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Uvodem

V tomto modulu se budeme zabyvat zakladnimi dovednostmi vedeni poradenské komunikace, které uplatfiuje
kariérovy poradce vykonavajici ¢innost ve stfedni Skole v ramci procesu, kterému Fikame kariérové poradenstvi.
Mezi nejdileZit&jsi poradenské dovednosti v rdmci poradenské komunikace patii vytvareni vztahu poradce-
klient, techniky naslouchani a vedeni rozhovoru, komunikace v pribé&hu vedeni klienta a v neposledni fadé také
prostfedky neverbalni komunikace.

Dfive, nez se zacneme zabyvat jednotlivymi dovednostmi ¢i technikami poradenské komunikace, zastavme se
na malou chvilku také u samotného obsahu a vyznamu slova poradenstvi, ve kterém se komunikace odehrava.
V nasem pripadé se jedna o proces, ve kterém formou vhodné vedené poradenské komunikace a vhodnych
nastrojl ¢ zdrojt informaci pomahame klientovi orientovat se v jeho kariérovém sméfovani a ,umozfiujeme mu
prozit vlastni rozhodovani®. Poradce pomaha svému klientovi analyzovat své moznosti a pomaha mu svym
vedenim rozhodnout se pro nejlepsi z nich.

1. Vytvareni vztahu poradce-klient

Idealnim stavem v kariérovém poradenstvi je, vznika-li mezi klientem a kariérovym poradcem postupné
nejenom odborné poradenské propojeni, ale také vztah vzidjemné dlvéry. K tomu je zapotfebi, aby byl klient
poradcem bezvyhradné pfijat a poradce mél o klienta nepredstirany zajem.

Podle Zdernka Vybirala (2009) se zajimame o clovéka, se kterym pravé komunikujeme, tak, ze signalizujeme
zadjem nejenom o sdéleni (informace), ale také o n&j (o ni) ve vztahové roviné komunikace. Svij zdjem davéame
najevo, kdyz:

- pozorné naslouchame;

- jsme trpélivi;

- nas pohled je pratelsky;

- nas hlas je privétivy;

- signalizujeme uznani za dobry Usudek;
- sdilime s druhym zajem o téma.

Soucasti projevovaného zajmu je pfi komunikace tvari v tvar kontakt z oc¢i do odi. Jestlize listujeme dokumenty
a pritom na druhého mluvime, jestlize néco roztrzité hleddme na stole, vafime kavu, prochazime za zady
klienta, vybavujeme telefonaty (zveddme mobil) - pak toto vSechno jsou nebo mohou byt signdly komunikace
nesoustredéné, chaotické, uspéchané, komunikace ve stresu apod. Profesiondl se umi vyladit tak, Ze jeho
myslenky neodbihaji, Ze ho v danou situaci nezméaha uUnava (nuda), neni naladén agresivné, neni naplnén
obavami. Tolik Zdenék Vybiral (2009).

Pro dobry vztah poradce a klienta je také ddleZité dbat na to, aby pouZivany slovnik i mimoslovni repertodr byl
klientovi blizky a srozumitelny. Aby ¢asovy prostor pro komunikaci byl vyvazeny, aby komunikace nepostradala
humor pro lehké odlehceni slozZitosti FeSené problematiky a aby klient nebyl podrobovan prilisné kritice. Poradce
by nemél v prib&hu rozhovoru pro udrzeni dobrého vztahu a udrzeni pozitivni komunikace ¢asto vyjadiovat
zklamani, dramatizovat jej, vyvozovat dalekosahlé dlsledky. Komunikovat pozitivn& znamend také takticky
klienta pochvalit slovy: ,To je dobra otdzka." A v neposledni fadé je pro dobry vztah poradce a klienta velmi
dlleZité klientovi naslouchat.

Zajimavou cestu pro pochopeni dobrého vztahu poradce-klient je podivat se na to, co poradenstvi neni. Zde je
napr. pohled Petea Sanderse (2002).

Poradenstvi NENI byt kamarddem

Pratelstvi je vzdjemny dvousmérny vztah, ktery zahrnuje mnoho rlznych aspektd, zatimco poradenstvi je
jednosmérné zamérené na blaho jednoho Ucastnika - klienta. Pratelé spolu chodi ven a jezdi na dovolenou.
Poradce s klientem rozhodné ani jedno z toho nedéla!

Poradenstvi NENI piateleni se

Prateleni se je odliSné od kamaradstvi v tom, Ze je to jednosmérnéjsi vztah, zatimco kamaradstvi je vztah
dvousmérny. Zatimco préateleni se je podobné poradenstvi v tom, ze je zaméreno na ,klientovo" blaho, odliSuje
se v tom, Ze ma mnohem volné&jsi hranice nez poradensky vztah.

Poradenstvi NEZAHRNUJE rodi¢ovskou péci

Byt rodi¢em znamena mnohem vice se angazovat v zivoté ¢lovéka nez byt poradcem. Navic, byt rodi¢em casto
znamena povzbuzovat ¢lovéka, aby délal to, co chce rodi¢, a ne to, co chce clovék sam. To neni soucast
poradenstvi (ani by neméla byt!).
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Poradenstvi NENI ,1é¢ba" jako u lékafe

Lécba znamena pouZiti |éCebného postupu odbornikem na clovéka, ktery je pasivné pfijima. Poradenstvi
znamend aktivni Ucast klienta, a prestoze poradce ma odborné znalosti, nepouzivd je k tomu, aby clovék
pasivné prijal to, co mu poradce Fika.

Poradenstvi NENI kurz ani vyuka

Na osobu zaméreni poradci nebo poradci psychodynamicky orientovani by fekli, Zze by své klienty neskolili ani
neucili zadnym védomostem, a dokonce ani dovednostem, jak sami sobé pomoci. Tito praktikové nepovazuji
tyto Cinnosti za soucast poradenského procesu. Na druhé strané kognitivné-behaviordini poradci tento nazor
nezastavaji a tvrdi, e v poradenstvi hraje ddlezitou Ulohu udit klienty kognitivné-behavioralnimu pohledu na
jejich problémy a vyskolit je v dlleZitych svépomocnych dovednostech.

Poradenstvi NENI poskytovani rad

Jsou-li udélovany rady - za predpokladu, Ze jsou dobfe minéné - obvykle se tak déje z Uhlu pohledu toho, kdo
radi. Jinymi slovy, rddce ma jasnou predstavu o tom, co bude ¢lovéku ku prospéchu, a radu udéluje proto, aby
Clovéka primél délat urcité véci, které podle jeho nazoru Clovéku prospéji. Rady jsou casto podbarveny
»...kdybych byl tebou, tak bych...". Poradci obecné rady nedavaji ze dvou diivodd. Zaprvé, poradci pracuji spie
v Uhlu pohledu klienta neZ ve svém vlastnim. Tedy ¢&in, ktery mizZe byt spravny pro poradce, nemusi byt
spravny pro klienta. Zadruhé, udélovani rad klienty nepovzbuzuje, aby samostatné premysleli. Poradci (alespon
z urditych orientaci) jsou pripraveni pomahat svym klientdim rozvijet rdzné metody, jak dosahnout cile a
vyhodnocovat vyhody a nevyhody kazdého jednani, tak aby si klienti pro sebe dokdazali vybrat tu nejlepsi
variantu. PFi udileni rad radci v zasadé pouzivaji svou hlavu - pfi poradenstvi poradci vybizeji klienty, aby
pouzivali svou vlastni hlavu. Poradenstvi tedy posiluje klientovu samostatnost, coz se pfi udileni rad obecné
nedéje.

Poradenstvi NENI pouhé pouZivéni poradenskych dovednosti

Mnoho odbornikl mize v pribéhu své prace pouzivat poradenské dovednosti, ale to neznamend, Ze provozuji
poradenstvi (napf. zdravotni sestra). Kdyz poradce pouZzivd poradenské dovednosti, je to v souladu s cili a
hodnotami poradenské profese.

Tolik Pete Sanders (2002).

.: shrnuti

Pozitivni vztah mezi poradcem a klientem je ddleZity predpoklad pro to, aby poradenskad komunikace
napomahala ke spravnému kariérovému rozhodovani. Je zavisly od bezmezného pfijeti klienta, pozorného
naslouchani, zajmu o klienta, trpélivosti a privétivosti poradce. Poradce by mél klienta pfijmout a mit k nému
Gctu a nemél by ho odsuzovat a zneuZivat. Poradce by nemé&l v priib&hu komunikace vyjadfovat zklamani,
dramatizovat véci a byt ke klientovi pfFilis kriticky. Pozitivni vztah mezi klientem a poradcem napomaha procesu
samostatného rozhodovani. Poradce by mél dodrZzovat micenlivost, pracovat, pokud mu to Skolni prostfedi
umoznuje, v diskrétnim prostredi.

7

zapamatujte si

Poradenskd komunikace a vztah klienta a poradce, ma-li byt profesiondlni, nemize byt zaloZen na vztahu
kamaradském, pratelském, terapeutickém a rodicovském. Poradenstvi neni pouhé pouzivani poradenskych
dovednosti a poskytovani rad.

@ informacni zdroje

(1) DRYDEN,W. Poradenstvi. Praha : Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-371-0.

(2) SANDERS,P.First Steps in Counselling: A Students"Companion for Basic Introductory
Courses. Ross-on-Wye: PCCS Books ,2002.

(3) VYBIRAL,Z. Psychologie komunikace. Praha : Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1.
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2. Techniky naslouchani

Zeptame-li se lidi, zda uméji naslouchat, vétSina lidi odpovi, ze ano. Do té doby, dokud se lidé neseznami
s teorii pojednavajici o sloZitosti naslouchani, jsou opravdu velmi Casto presvédieni, Ze naslouchat je
jednoduché a Ze jim to nedini problém. Pravdou z(stava, Ze ke schopnosti naslouchat se mizeme propracovat
jen a jen ucenim.

Pravdou také z{stava skutednost, Ze ¢asto sly&ime, co druhy Fikd, ale schdzi ndm pozornost a opravdové zaujeti
pro to, co slySime. A vtom tkvi pravé podstata naslouchani. Naslouchat tedy skute¢né neznamend to, co
znamend slydet. Obecné mizeme fict, e kdyZz mluvime o slySeni, pak mluvime o zvukovych vinach, které
narazeji na usni bubinek a uvadéji do chodu organy stfedniho a vnitfniho ucha. Mluvime-li o naslouchani, pak
jde o schopnost, prostfednictvim které si vybirame to, ¢emu chceme vénovat svoji pozornost. Casto byva
problémem opravdového naslouchani skutecnost, ze neposlouchdme proto, abychom porozuméli sdéleni
druhého, ale proto, abychom mu byli schopni odpovédét.

Naslouchame-li v ramci poradenského rozhovoru svému klientovi, pak je nezbytné nutné, abychom se piné
soustredili, rozuméli mimice klienta, ,naslouchali® také o¢ima, volili vhodné otazky, nachazeli vhodné odpovédi.
Také vyuzivani spravné doby pro kratké odmlceni se je vhodnou technikou pro naslouchani. BEéhem naslouchani
jeo nezbytné nutné plsobit pfirozeng, divat se klientovi do o0&, co? vzbuzuje u klienta potfebnou jistotu a
duvéru.

Nancy Van Peltova ve své knize (2002) uvadi Spatné navyky pfi naslouchani, které se objevuji velmi Casto,
protoze nejsme dostatecné informovani. Schopnost naslouchat je proto velice zanedbdvanou a vice méné
nepochopenou soucasti komunikace. Ke schopnosti naslouchat nas nedovede univerzitni titul, ale spis$ vlastni
odhodlani a procviovani potiebnych dovednosti. Chceme-li to vSechno zvladnout, méli bychom si osvojit téchto
sedm pravidel:

1. Udrzovat kontakt oéi. Pokud se pravé zabyvate n&dim jinym, odloZte to a soustfedte svij pohled na
klienta. Vyvarujte se toho, aby byl vas pohled upfeny, povyseny nebo prehnané zkoumavy.

2. DuleZitost postoje. Pokud sedite, pak je dobré se lehce naklonit dopfedu. Tak déte najevo svij zajem o
to, co vam klient fika.

3. Mirnymi gesty naznacit zdjem o to, co vam druhy sdéluje: staci zdvihnout oboci, pokyvnout hlavou,
usmat se, je-li to pravé zadouci.

4. Aktivni naslouchani obohatit vhodné volenymi vétami jako: “Souhlasim. Chapu té." Kazdy z nas je rad,
kdyz mu ten druhy naznaci, Ze pochopil, co se mu snazime Fict.

5. Dobfe formulované otdzky. Nebojme se povzbudit partnera otdzkami, které jsou dlikazem naseho
upfimného zajmu.

6. Neprerusovat. Dejte klientovi prostor a Cas pro Uplné vyjadrfeni myslenek, a to dfiv neZz zacnete
predkladat své. V zadném pripadé by nemélo byt cilem ukazat mu, Ze se myli.

7. Poslouchat jesté o trochu vic. Pokud si myslite, Ze jste uz s naslouchanim u konce, méli byste klientovi
vénovat jesté alesponi tficet vtefin pozornosti.

Tolik Nancy Van Peltova o tom, co je vhodné pro dobfe zvladnuté naslouchani.
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A aby byly jeji rady kompletni, dodava, jakych $patnych navyk{ je tfeba se naopak vyvarovat:

- davat mluvicimu najevo, Ze rozhovor je ztrata casu;

- byt bez ustani v pohybu;

- tvafrit se lhostejné a nedavat najevo pochopeni;

- prilis se pFiblizit k mluvicimu;

- prerusit rozhovor kvili ,neodkladnému®* telefonu;

- to, co bylo feceno, vyjadfit jinak ve snaze dat tomu jiny smysl;

- znovu se ptat na to, co uz mluvici odpovédél;

- popirat tvrzeni klienta, aniz bychom mu dali pfileZitost je pofadné vysvétlit;

- predbihat to, co chce klient Fict, nebo jeho véty doplfiovat a nedovolit mu, aby je dokondil.

Rady a doporuceni k Uspésnému naslouchani uz mame. Hledejme spolu ale také odpovéd na otazku: ,Proc je
dlleZité klientovi naslouchat? V ¢em ndm to pomaha pii poradenském rozhovoru?" A tak, jak je sloZité samo
naslouchani, tak jednoducha je odpovéd na tuto otazku.

Klienti, kterym je v prib&hu poradenského rozhovoru naslouchano, se citi cen&ni a respektovani. ZvySujeme
jejich sebevédomi a sebelctu. A o to nam pfi poradenském rozhovoru také jde. Kdyz klientovi naslouchame,
vytvafime pozitivni vztah poradce - klient, jsme k nému bliz a Iépe mu miZeme porozumét. Lépe ho pak
miZeme vést ke spravnému kariérovému rozhodovani. Nezapomerime ale na dlleZitou véc, Ze naslouchani
neznamena vzdycky souhlas, ani spole¢né nazorové ¢i postojové sdileni.

Cilem naslouchani je chapat pocity, potfeby a postoje naseho klienta a uvolnit prostor ,sobé i jemu" pro aktivni
poradenstvi.

Vime uz pro¢, vime uz Ceho se vyvarovat, ale feknéme si, jak tedy skuteCné naslouchat. Je nasnadé, ze
nejdtleZitéj&i je vytvorit klientovi prostor, kde pro né&j nebude obtizné Fici, co pravé fesi, s jakym problémem za
kariérovym poradcem prichazi. V empatickém naslouchani se doporucuje technika tzv. zrcadleni nebo
parafrdzovéni. Zrcadleni znamend, e opakujeme dlleZité &asti hovoru, které iika nas klient. Pfi parafrazovani
fikdme obsah toho, co Fika nas klient, svymi vlastnimi slovy. Nékdy se ndm to mize jevit jako smésné a moc se
nam do téchto technik nechce. Pokud ale vydrzime a budeme se drzet této rady, dostaneme se v poradenském
rozhovoru rozhodné dal. A pak je uZ jenom krok k vy$$i dovednosti pfi naslouchani a to je ,reflexe pocitl
klienta". Je to schopnost proniknout do samotnych pocitl nadeho klienta, co? vyjadiuje napt. ,zda se mi, ze jsi
z toho trochu smutny®. Pokud zvladnete i tento nastroj naslouchani, jste na dobré cesté byt dobrym kariérovym
poradcem. Proces je velmi vystizné vyjadfen na nize uvedeném obrazku prevzatém z knihy Ernesta Dupuy
(2002)
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Pripravenost

Zhluboka dychiame,
odmléime se

Jsme pfipraveni

Realizace

ZRCADLOVY
EFEKT

Zmaobilizujerme veikercu svou
pozornost,

soustredime se na vie, co ten druhy

vysild

Reflexe,
prijimdme a pfekldddme si vysiland
sdéleni

Vysilame své sdéleni,
by se ten druhy mohl sam sebe
otazat,
aby se zamyslel
Realizace Pozornost

Cesta od aktivniho naslouchani k zrcadlovému efektu, klicovému prvku dialogu. Obr. ¢. 1

:: shrnuti

Naslouchani je uméni, kterému je se tfeba uéit. Schopnost naslouchat je jednim z ddleZitych predpokladd pro

Reflexe

, V. . .. s owv P v V. ’ “ )
vykon cinnosti kariéroveho poradce. Naslouchat muzeme ,celym télem, oCima, hlavou, rukama, usty". Je nutné
mit neustale na paméti, ze porozumét druhému neni samoziejmosti. Nejdfive se snazme porozumét a aZz poté
se snazte o to, aby ostatni rozuméli nam. NejhorSim poradcem a naslouchajicim je ten, ktery prerusuje rec

M

klienta ,skdkdnim mu do feci", ma nedostatecny zrakovy kontakt, je znudény, vybird si pouze ty casti
rozhovoru, které ho zajimaji, a ostatni odmita, je posluchatem s obrannym postojem, je necitlivy, nedba na

zplsob, jakym je slovo, nositel informace, pFedavano (vyska, rychlost, pfizvuk, modulace hlasu).
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zapamatujte si

Mezi nastroje empatického naslouchéni patfi:

Zrcadleni

Parafrazovani

Reflexe pocitl

Parafrézovani + reflexe pocitl

@ informacni zdroje

(1) VAN PELT,N. Uméni komunikace. Praha: Advent-Orion s.r.0., 2002. ISBN 80-7172-
804-7.

(2) DUPUY,E. Uspésny dialog. Praha : Portal, 2002. ISBN 80-7178-666-7.
(3) VYBIRAL,Z. Psychologie komunikace. Praha : Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1.
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3. Vedeni poradenského rozhovoru

Do této doby jsme se zabyvali tim, jak vytvofit pozitivni vztah klient-poradce, uménim naslouchat, tim, co
kariérové poradenstvi je a neni, a na nyni se déle a podrobné&ji zastavime u problematiky vedeni samotného
poradenského rozhovoru. Rozhodn& mdZeme Fict, Ze pravé rozhovor fadime mezi zékladni nastroje poradenské
¢innosti kariérového poradenstvi. Aby poradensky rozhovor spinil svdj Gé&el, je 2adouci, aby kariérovy poradce
vytvofil vhodné podminky a pfi samotném rozhovoru respektoval néktera formaini pravidla.

Kvalitu poradenského rozhovoru uréuje mimo jiné cas, ktery mu vénujeme, a prostiedi, ve kterém probiha.
Mluvime-li o prostredi, je dobré, pokud kariérovy poradce ma k tomuto Uclelu prace vedenim Skoly vymezen
vhodny prostor. Ten by nemél plsobit pFili§ ,institucionaln&" a mél by byt vybaven pohodinym nabytkem a
informacné komunikaéni technikou. DdleZité také je, jak bylo jiz diive zminéno, aby pribéh poradenského
rozhovoru nerusilo vyzvanéni telefonu ¢i aby v mistnosti nebyl dokonce pritomen dalsi, nezddouci Ucastnik. Pro
rozhovor si kariérovy poradce musi vymezit dostatek casu, jelikoz faktické informace Ize zjistit rychle, nicméné
chce-li poradce porozumét problému, pochopit jeho souvislosti a dospét s klientem k navrhu reSeni, musi mu
vénovat alespoft 30-45 minut. V koneéném dlsledku je na uvaZeni samotného kariérového poradce, kolik
potifebného ¢asu svému klientu vénuje.

Rozhovor ma mit jasné stanoveny cil a ten ma vychdzet z potreby klienta. Cil rozhovoru je nutné definovat
nejpozdéji na jeho zacatku. Nestane-li se tak, mohou se poradce a klient v rozhovoru ,mijet", problém se tim
nefedi a poradensky rozhovor je veden v kone¢ném disledku pro obé& strany neuspokojivé. Mize se také stat,
Ye klient pfichazi s problémem, ktery, jak se v pribé&hu poradenského rozhovoru ukdZe, tkvi ve skuteénosti
v néfem docela jiném. Kariérovy poradce se musi vénovat jak problému klientem deklarovanému, tak také
tomu, co v pribé&hu poradenského rozhovoru zjisti. Pokud o né&kterém problému klient hovofit nechce,
respektujme jeho vili. Upozornéme ho vak na to, Ze okolnosti, o kterych nechce hovofit, mohou ovlivnit
platnost a Gc¢innost poradenského rozhodnuti. Velkou pomoci je pro kariérového poradce znalost vzdélavaciho
prostiedi, ve kterém se klient pohybuje. PFi vedeni rozhovoru musi dat ale pozor na to, aby jeho Usudky nebyly
nepfiznivé ovlivnény zkusenosti z jinych ,negativnich setkani* s klientem (napf. z vyucovaciho procesu apod.).
Je velkym uménim poradce se od téchto zkusSenosti tzv. ,oprostit".

Jak jiz bylo dfive feceno, velmi dileZité je pro dosaZeni kvality a efektivity poradenského rozhovoru vytvorit
dostatecny Casovy prostor. Ten vytvari poradce vhodné formulovanymi otazkami. Velmi vyhodné je klast tzv.
oteviené otazky (,Jaky je vas nazor na danou véc? Co ocekavate od...? Co si myslite o... ? Co by se stalo,
kdyby....?). Méné vhodné jsou pro kvalitni poradensky rozhovor otdzky uzaviené, vyzadujici odpovéd ano, nebo
ne. Vzdycky je dllezité mit na paméti skutecnost, ze kariérovy poradce nepospichd s vlastnim navrhem feseni,
nehodnoti, nekritizuje, ale naopak povzbuzuje a pomaha klientovi délat vlastni rozhodnuti. Vhodné je také
s klientem fesit prlbé&hy obvyklych koliznich situaci a pomahat mu hledat vhodné zpisoby jejich feseni. Jedna
se o situace, které souvisi s kariérovym rozhodovanim. Rozhovor ale vzdycky musi ,fidit a vést" kariérovy
poradce. Za vysledek poradenského rozhovoru je odpovédny pravé on.

Dilezité je také vzpomenout slovnik a sloZitost hovoru, ktery je nezbytné nutné, i kdyz by nds to tieba
vzhledem k odbornosti a zkudenostem ldkalo délat jinak, zcela prizplsobit klientovi. Jeho vé&ku, jeho
zkusenostem, jeho intelektu. Rozhovor musi byt veden tak, aby se v ném klient orientoval a bylo mu jasné, o
co usilujeme. Mé&jme také na pameéti, Ze pokud klient nefika pravdu, necini tak ¢asto zamérné. ,Nezlobme se na
né&j." Vedou ho k tomu rdzné okolnosti. Vypadat |épe, véc zjednodudovat, nechut sdélit néco osobniho. Neni
také vhodné, aby kariérovy poradce dokazoval svému klientovi, jak je odborné zdatny a spoleensky
vyznamny. Kazdy poradensky rozhovor by mél mit pozitivni zavéry a doporuceni, kterd jsou realna, konkrétni a
pro klienta uzite¢na. Vhodné je pred ukoncenim rozhovoru zrekapitulovat jeho podstatné casti. Pokud klient
projevi zajem, je vhodné se na konci rozhovoru domluvit na dalsim setkani.

A co pravda? Zjisténi, které je pro klienta slySet nepfijemné a mnohdy i traumatizujici? Tady plati obecné
pravidlo - s citem. Neni vhodné lhat, ale fikat pravdivé okolnosti a zjisténi tak, aby to klient ,unesl". Pomahat
hledat feSeni, vychodiska z nepfijemné situace, a kdyz je zapotfebi, tak i Utéchu. Pokud klient tusi a my jsem
schopni to naslouchanim rozpoznat, mZeme hovofit otevienéji.
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Ukol pro studujici:

Pfed tim, nez se zacneme zabyvat ,uménim" dialogu, na malou chvilku zanechame teorie a stanovime si vlastni
diagndzu toho, jak jsme v soucasné dobé& schopni rozhovor vést my sami. Pii ¢teni vysledkd testu mé&jme ale
pordd na paméti, ze vést rozhovor je uméni a velkd dovednost. Pro kariérového poradce je ale dileZita
technicka sloZka, kterd se da cvi¢it a ,natrénovat®. A to je na tomto sdéleni to nejdlleZit&jsi.

Pro vyhodnoceni testu pouzijte bodové hodnoceni takto:

Nikdy = 1 bod, zfidka = 2 body, nékdy = 3 body, &asto = 4 body, zpravidla = 5 bod{
a vzdy = 6 bodl. Po secteni bodd se podivejte na vysledek vaseho testovani.
Vysledky testu

Mame-li mezi 120 a 150 body, jsme v dialogu Sampidny!

Mame-li mezi 90 a 119 body, umime vést dialog skutecné dobre!

Mame-li mezi 60 a 89 body, mohli bychom si pocinat lépe.

Mame-li méné neZ 59 bodu, ¢eké nds velky kus prace.

Pokusme si odpovedét na tyto otazky:

(Skala odpovédi: nikdy/ziidka/nékdy/Casto/zpravidla/vzdy)

1. Jedname vstficné oteviené?

2. Davame najevo své sympatie, chovdme se viele a upfimné?

3. Prizplsobujeme projev a chovani druhému Géastnikovi dialogu?

4. Hovofime jasné, strucné a klidné?

5. Rozmyslime si nejdfive, co fekneme?

6. Odmlcime se, je-li to vhodné?

7. Vyjadfujeme najednou jen jednu myslenku?

8. Vyslechneme nejdfive druhého a zamyslime se nad tim, co nam sdélil?

9. Pom{Zete mu, pokud se vyjadiuje s obtizemi?

10. Vyjadfujeme se tak, aby se druhy mohl svobodné tazat?

11. Dokazeme se ovladnout, potlacit své emoce, kdyz nam druhy Gcastnik dialogu odporuje?

12. Bereme v Gvahu zplsob, jakym se vyjadfuje?

13. Poslouchame ho, i kdyz pfedem tusime, co nam chce sdélit?

14. Jsme pfipraveni a ochotni mu pomoci, vytvaiime ovzdusi dGvéry?

15. Oslovime toho, kdo nas zranil, abychom si s nim celou zaleZitost vyjasnili?

16. Dotazujeme se druhého UcCastnika dialogu, abychom se ujistili, Ze jsme dobfe zaznamenali, co nam sdélil?
Ze ho mlizeme pokladat za divéryhodnou osobu? }
17. Ptdme se druhého, abychom se ujistili, zda dobie zaznamenal, co jsme mu sdélili, pochopil to? Ze nas mlze
pokladat za dlivéryhodnou osobu?

18. Bereme pfi jeho sdéleni ohled na socidlni prostfedi, ze kterého pochazi, na jeho temperament, cile?
19. Snazime se pochopit, co jeho chovani motivuje?

20. Snazime se pochopit, co je pfi¢inou jeho chybného chovani?

21. Bereme v Uvahu jeho emoce?

22. Snazime se zjistit, na zakladé ¢eho bychom s nim mohli zacit spolupracovat?

23. Shrnujeme si pravidelné své poznatky a déldme si z nich zavéry?

24. Mame dobrou naladu, potlacujeme pfipadnou rozmrzelost?

25. Prizndme svou vinu, kdyz jsme vinni?

26. zZOstadvame ,hlusi® k pochvaldm, i kdyZ jsou opravnéné?

27. Dokazeme si druhého vazit?

28. Dokazeme odmitat, je-li to nutné?

29. Snazime se zjistit, jak dotyény ovliviiuje nase chovani?

30. Shrneme si nakonec cely dialog a dohodneme se spolecné o véem, co podpofi spolupraci?
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Tak jak jste dopadli? Tém, ktefi jste uz ted Sampiony, blahopreji a tém ostatnim vérim, Ze se Sampiony stanou
na konci tohoto specializa¢niho studia. Chce to jenom naslouchat, studovat a cvicit.

A ted se podrobnéji podivejme na dvé faze poradenského rozhovoru, a to na jeho pfipravu a jeho vedeni.
Znovu si pripomerime, ze se jednd o rozmluvu obvykle dvou a nékdy i vice lidi na jedno nebo vice témat.
Tématem poradenského rozhovoru v ramci kariérového poradenstvi je profesni a vzdélavaci smérovani klienta.

3.1 Priprava poradenského rozhovoru.

Podle Ernesta Dupuy (2002) je ddleZitad pro Usp&ch v poradenském rozhovoru jeho velmi dlsledna pFiprava. Je
tfeba zjistit, zda okolnosti, za kterych se s doty¢nym setkame, vedeni dialogu umoznuji. VSeobecné plati, ze
dialog zahajujeme v situaci, kterou vyvoldme nebo vytvofime, pfi vhodné pfilezitosti ... za priznivych okolnosti
... To znamena, Ze dialog nevedeme jen tak, bez pfipravy, v tom pFipadé totiz miZeme pouze ,zaznamenavat",
co ten druhy fikd, a pak ho pozadat o ¢as na premysleni. V dialogu plati zdsada: Vzdycky se musime ovladat a
toho docilime tim, Ze budeme nanejvys vnimavi, soustfedéni. Dialog nesmime ,zkazit" svymi ,dobrymi* a
gpatnymi Gmysly, obavami... Je naopak tfeba, abychom se oprostili od predsudkd, které mame v{& tomu,
s kym hodlame hovofit; abychom v sobé nasli a vyvolali to, co nasledujici dialog ozivuje — ochotu druhého
zohledriovat, respektovat, a to takového, jaky skute¢né je, v jaké podobé jsme ho objevili za jeho ,maskou®, at
uz se za ni skryva zamérné, ¢i nikoliv... A je-li to nutné, snazme se udélat prvni krok.

A jaké otdzky bychom si méli pred zahajenim dialogu polozit? Ernest Dupuy doporucuje tyto:

Kdo?

Uvédomujeme si pIlné odpovédnost, hodnoty, osobnost, status, zabrany, zvyky, ale také zajmy kazdého z nas,
tedy své i druhého ucastnika dialogu?

Co?

Jaké pohnutky a podnéty u nas i u toho druhého téma dialogu vyvolava? Jsme si védomi, jaké prekazky mohou
predstavovat ekonomické, technické a psychologické faktory?

Kdy?

Zajistili jsme pro uskutec¢néni dialogu vhodné podminky, jsme schopni se na misto konani dostavit véas a
vyhradili jsme si dostatek ¢asu?

Jak?

PFistupujeme k dialogu klidné a vstficné, jsme odhodlani se mu zcela vénovat? Jsme ochotni toho druhého
o), v s . v v e v . , . ’ e s -

v prubéhu celého dialogu povazovat za ,stfed vesmiru®... prostrednictvim aktivniho naslouchani brat v avahu

jeho olekavani, potfeby i omezeni?

Kde?

Jsme si vé&domi, e pribéh dialogu mdZe ovlivnit misto konani, e miZe probihat rozdiln&, odehrava-li se na

nasem ,teritoriu® nebo na ,teritoriu® toho druhého? Vhodné je predevsim takové prostredi, které ndm umozni

hovofit o samoté, mimo dosah odi a usi ostatnich nebo néjakého nepfijemného hluku.

Proc?

Kdo stanovil cile? Jsou jasné a redlné? Sblizuji nds s druhym Ucastnikem dialogu, nebo nas vzdaluji? Pfedstavuji
pro nékoho z nas né&jaka rizika? O co se lze opfit a jakym smérem dialog vést?

Tolik Ernest Dupuy k pripravé poradenského rozhovoru.
V rédmci pfipravy poradenského rozhovoru Ize provést také jeho nacvik s jinou osobou, pfipadné si pfipravit
strukturovany rozhovor, & pisemny scénaf. U zadinajiciho kariérového poradce je tato pFiprava velmi dlleZita,

pro zajisténi kvality téméF nezbytna. Poradce musi byt pripraven také na to, ze skuteény rozhovor mize mit
jinou dynamiku nez tu, kterou ocekava a pro kterou je ,pripraven".
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3.2 Cty¥i faze poradenského rozhovoru

Pro zvladnuti role kariérového poradce je nezbytné nutné pochopit zakladni faze poradenského rozhovoru.
V odbornych publikacich se setkdme velmi ¢asto s timto délenim:

1. faze predstaveni;
2. faze zjistovani;
3. faze zdméru a

4. faze akce.

Jako prvni se budeme zabyvat fazi predstaveni. V prib&hu této faze jde predevdim o vytvofeni ,vztahu" mezi
kariérovym poradcem a klientem. Jak jiz bylo dfive feCeno, v tuto chvili davame klientovi najevo, Ze nas
zajima, Ze ho ,ptijimame" bez pFedsudki a Ze ho pokldddme za rovnocenného partnera. DlleZitym momentem
ve fazi predstaveni je také vyjadreni spolec¢ného cile, ke kterému ma poradensky rozhovor smérovat, ¢i tématu,
o kterém budeme spole¢né rozmlouvat. Jiz v priib&hu této faze vyuZivdme techniku naslouchani a klademe
vhodné oteviené otazky.

Daleko dlleZit&j$i jsou obé techniky, tedy naslouchani a kladeni otevfenych otdzek, dllezité ve fazi druhé,
kterou nazyvame - zjistovani. Pomoci zrcadlového efektu se snazime vzhledem k naSemu spoleé¢nému cili
zjistit ¢i poznat klientova ocekavani, potfeby, jak klient vnima sam sebe a jak sdm sebe hodnoti. Kam ve svém
profesnim Zivoté smé&Fuje a co jeho kariérové sméFovani pfipadné limituje. Tato faze je velmi dlleZitd a neni
mozné ji ukoncit pred tim, nez mame dostatek informaci pro zavérecné vyhodnoceni.

Rekneme-li, e dal$i faze, kterou nazyvdme faze zaméru, je fazi jakéhosi ,prerodu® naseho klienta z pohledu
sebepojeti, nejsme daleko od pravdy. Prostfednictvim zrcadlového efektu se snazime klienta pozitivhé
motivovat, pFi respektovani jeho moznosti a schopnosti, a dovést ho ke zmé&né jeho protikladnych postojd,
které ovliviiuji jeho kariérové rozhodovani. To dokazeme pouze tehdy, kdyz budeme ke klientovi upfimni, kdyz
mu ukazeme, Ze si ho vazime a Ze v jeho schopnosti véfime. Nesmime vSak zapomenout na to, Zze ma-li nas
klient byt i jen jednu pochybnost, poradensky rozhovor nebude Uspé&sny. Pak je nutné se vratit o krok zpét,
tedy k fazi zjistovani.
Posledni fazi je faze akce, kterou nékdy odbornici nazyvaji ,pfipravou cesty k Uspéchu“. Je to ,vyvrcholeni®
poradenského rozhovoru, kdy shrneme souhlasna stanoviska, zhodnotime a ocenime nasi spolupraci a malym
odmléenim nechame klientovi prostor pro ztotoznéni se s vyslovenym hodnocenim. Pak nam uZ nezbyva nic
jiného neZ udélat spolecné plany realizace a naplanovat dalsi kroky klienta i poradce. A pro poradce? Jeho role
ve Skole nekondi timto poradenskym rozhovorem, mél by dané kroky dale sledovat a pripadné kontrolovat.
A co by si mél kazdy, predevsim zacinajici kariérovy poradce uvédomit? Ze rozhovor je_ velmi zivy organlzmus
Ze kazdy klient je jedine¢ny. TudiZ i poradi jednotlivych fazi je pouze doporucované. Ze v rozhovoru musime
ponechat klientovi svobodu, a to jak v mysleni, tak také ve vyjadfovani.
Ernest Dupuy (2002) fika, ze béhem vsech ¢tyr fazi dialogu bychom si méli osvojit nasledujici zasady:

e byt vstficni, otevieni a ochotni vést dialog;

e pfi svém jednani vychdzet z aktivniho naslouchani druhého Ucastnika a zohledfovat jeho ocekavani,
potfeby a omezeni;

e umoznit mu, aby mohl pfemyslet a vyjadfovat se zcela svobodné;

e primét ho, aby se sam sebe tazal a sam si také odpovédél na otazky, které dialog pfrinasi (zrcadlovy
efekt);

e dialog vést s ohledem na hodnoty, které druhy vyznava, a odpovédnost, jiz ma;
e dat dialogu k dispozici své schopnosti misto toho, aby byl on k dispozici nédm;
e uvédomit si, Ze ten druhy se obava toho, abychom mezi jeho slovy a skutky nenachazeli rozpor;

e stale zamérovat dialog k tématu, a to po kazdé vyméné replik, i béhem periodickych syntéz (zrcadlovy
efekt);
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e byt pro druhého Ucastnika hostitelem i hostem (tedy tim, kdo prokazuje pohostinnost, i tim, kdo ji
pfijima); v dialogu to znamenad, Ze budeme toho druhého pfijimat a budeme jim pfijimani (zrcadlovy
efekt);

e .. aihned po ukoné&eni dialogu jednat tak, jak jsme v jeho pribé&hu jednali, a v souladu se zavazky,
které jsme v ném pfijali.

Tolik Ernest Dupuy (2002).

l: shrnuti

Kvalita poradenského rozhovoru je déna jeho autenti¢nosti, opravdovym zdjmem o klienta, ddslednosti,
akceptaci klienta, odbourdnim stereotypd v myslenkovych pochodech, dlkladnou piipravou, naslouchdnim,
akceptovanim pocitd, otevienosti a sdilnosti. Dobré komunikaci v rdmci kariérového poradenstvi brani
komunikaéni stereotypy, ,hry", autoritativni zplsob tedi, moralizovani, odsuzovani, kritika, obvifiovéni, ¢asté
opravovani klienta v jeho promluvé, dogmatizmus. Velky vyznam ma také rfec téla, mimika a v neposledni Fadé
také sila, barva, ton hlasu a rychlost feci. Kvalitu poradenského rozhovoru ovliviiuje také prostrfedi, ve kterém
probiha, a ,naladéni® obou Gcastnikd, tedy poradce i klienta.

7

Cty¥i faze poradenského rozhovoru :

zapamatujte si

1. faze predstaveni;
2. faze zjistovani;
3. faze zaméru a

4. faze akce.

Poradi jednotlivych fazi neni dogmatem, nybrz jen doporucenim.

@ informacni zdroje

(1) VAN PELT,N. Uméni komunikace. Praha: Advent-Orion s.r.0., 2002. ISBN 80-7172-
804-7.

(2) DUPUY,E. Uspésny dialog. Praha : Portal, 2002. ISBN 80-7178-666-7.

(3) VYBIRAL,Z. Psychologie komunikace. Praha : Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1.

13



* K ¥ 0
*

* .
evropsky t* **: : M(OL (

socialni : MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdlavani
[~ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYGHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

4. Zrcadlovy efekt

V Casti zabyvajici se naslouchanim jsme jiz pohovofili o technice, kterou nazyvame zrcadlovy efekt. V této casti
o ni pohovofime z hlediska dialogickych postupl. Pokusime se najit odpovéd na otazku, jak ndm zrcadlovy efekt
pomaha v ramci vedeni poradenského rozhovoru? Zjednodusené feceno, jde o to, ze pomoci zrcadlového efektu
privedeme klienta k tomu, aby ,nam sdélil, co nosi ve svém nitru®. Neboli pfivedeme ho k poznani toho, co si
sam neuvédomuje. A ted si na otdzku odpovime slovy Ernesta Dupuy (2002), ktery fikda, Ze zrcadlovy efekt
nam umoznuje privést klienta k tomu, aby se na zdkladé toho, co ndam sdélil, sdm sebe otazal, tedy aby si
uvédomil, jaké postoje v rozhovoru vyjadfil. To ho vede k zamysleni nad tim, jaky charakter by mél nas
rozhovor mit, jaké hodnoty vyznavéame a jakou odpovédnost ma kazdy z nas. Pfitom mu vSak musi byt
ponechana veskera svoboda mysleni, vyjadfovani a iniciativa.

PFi zrcadlovém efektu klademe druhému otevienou otazku, kterou si promyslime béhem pomlky. K vytvoreni
této otazky je tfeba, abychom byli velmi vnimavi, mohli tak doty¢nému aktivné naslouchat, a brali pfitom ohled
na vSechna jeho ocekavani, potfeby a omezeni... Neméli bychom vSak zapomenout, Zze chceme-li po nékom, aby
se takto tdzal, musime si nejdfive stejné otdzky polozit i my. Pravé proto ndm zrcadlovy efekt slouzi k tomu,
abychom druhého nehodnotili pouze na zakladé toho, co je vidét na povrchu, ale poznali jeho skutecné
myslenky. UdrZuje nade védomi bdé&lé, také miZe poznat skuteény charakter dialogu - jeho realitu, realitu stéle
novou, nepredvidatelnou, nestélou; realitu, kterd pro nas a pro klienta miZe byt nepfijemnd, matouci, moznd i
Sokujici, je-li mezi ndmi obéma rozpor. Zrcadlovy efekt umozni, aby klient dospél od toho, co nds vzdjemné
vzdaluje, k porozuméni a spolupréci. ,Prelozime-Ii® si vée, co ndm klient fekl, dostaneme se ,ke kofentim...*.

Pouziti zrcadlového efektu ndm zabrani, abychom druhého posuzovali prostfednictvim svych ,jistot", uchylovali
se k véemoznym psychologickym zkoumanim a projekcim, indukcim nebo dedukcim. A to opravdu hrozi,
protoze rozhovor nam poskytuje dostatek ¢asu na to, abychom mohli jednani klienta analyzovat. V dnesnim
uspéchaném Zivoté¢ je zrcadlovy efekt prostfedkem, diky némuz miZeme Uspé&in& dovést rozhovor
k potfebnému zavéru ve stanoveném case.

Zrcadlovy efekt hraje jesté jednu ddleZitou roli. UmozZiiuje klientovi, aby v priib&hu rozhovoru uspokojil potiebu
hledat a nalézat tu svou cestu; potiebu, kterd ho stavi pred ¢etna protikladna rozhodnuti. To se déje pfedevsim
tehdy, zaujimame-li vzajemné nesouhlasna stanoviska... V tomto labyrintu se tedy zrcadlovy efekt pro
dotyéného stava jakymsi privodcem. Ukazuje mu stéle zfeteln&ji, co charakterizuje jeho, co charakterizuje jeho
vztah s nami, tedy co je poplatné odpovédnosti a hodnotam, jejichz jsme oba nositeli. Toto poznani nas oba
v mnoha pripadech donuti se nad sebou zamyslet.

MlZe se také stat, e nam klient svij souhlas slovy vyjadFi, ale bude se tvaFit zdrZenlivé, poptipadé zachytime
negativni projevy jesté zretelnéjsi — pohyby rukou nebo nohou... V takové situaci se odmi¢ime a béhem pomlky
tato ,varovna znameni® zhodnotime. Pak doty¢ného prostifednictvim zrcadlového efektu pfiméjeme, aby se sam
sebe otdzal a aby nam tyto signaly ,prelozil*. Pak budeme moci zjistit jeho situaci v rozhovoru, to, co skute¢né
ocCekava, potrebuje, co ho omezuje... A také jakou roli v tom hraji jeho pocity, emoce, jesitnost, zajmy atd. Toto
zjistovani véak predpokladd, Ze zndme vyznam signal{, které k ndm dotyény vysila. Sd&lovani ma totiz mnoho
podob, verbalnich i neverbalnich. Stejné tak je nutno brat v Gvahu, Ze vysilané signdly mohou byt pravdivé,
mohou vdak i klamat. Diky zrcadlovému efektu véak mZeme brét ohled na jeho v&domé & nevédomé ,masky".
Postupné se nam tak zacind objevovat takovy, jaky ve skutecnosti je, tedy nikoli v podobé, jiz ndm ukazuje,
nebo jak ho vidime. K tomu je vdak tfeba uskutecnit celou Fadu zrcadlovych efektd. Zrcadlovy efekt se pak
bude skladat z nékolika pomlk a otevienych otazek a bude doprovazen syntézami. Tak je totiz tfeba potvrzovat,
ovérovat a nékdy i opravovat ,preklad" vyjadfeni doty¢ného. Vychazime z toho, co nam ten druhy sdélil a
s pomoci zrcadlového efektu vidime stale zietelné&ji, co skute¢né vi, chce a mize; co nevi, nechce a nemize; o
¢em pochybuje, ¢eho se obava, o co usiluje... Chceme-li vSak, aby zrcadlovy efekt toto poslani plnil, musime byt
vstficni, a to predevsim tehdy, kdyz nam klient dava najevo svou nevoli. Misto abychom snaseli odmitani,
Spatné zachazeni, nepratelské miceni, unikani, misto abychom podléhali netrpélivosti, je uZiteCné pozorné mu
naslouchat, napomahat mu a hledat, ¢im vSim bychom mohli bytosti, kterd se od nas lisi, stavi se proti nam,
prospét... Je tfeba naucit se rozumét vSemu, co ten druhy svym chovanim vyjadfuje pozitivniho a uZite¢ného
pro nas vztah. Tolik o zrcadlovém efektu Ernest Dupuy (2002).
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shrnuti

Pfed zapocetim poradenského rozhovoru aktivné pracujeme na tom, abychom se zbavili vSeho, co nas zatéZzuje
a rozptyluje (starosti, obavy, odmitnuti, stereotypni mysleni...). K tomu nam pom{Ze hluboké a pomalé
dychani. Ovladneme své emoce. Pak se pIlné koncentrujeme na aktivni naslouchani druhému. Jako pomocnou
techniku pouZijeme pozorovani. Zmobilizujeme vnimani, plné se soustfedime a to ndm umozni v pribéhu
pomlky zrcadlovy efekt uskutecnit.

Oteviena otazka, kterou klientovi polozime, mu nabizi, aby se sam sebe otdzal. Ponechavd mu veskerou
svobodu mysleni a vyjadfovani. Klienta nic neomezuje a je podnétem k tomu, aby za sebe prevzal veskerou
odpovédnost. Pravé oteviend otdzka mu umozni preménit protichlidné postoje v souhlasné. Vzdy vsak bere
v Uvahu svoje moznosti, potfeby a ocekavani. Otevienou otazku pokladame na zakladé toho, co nam klient
sdélil. Je tfeba mit na zfeteli, ze by otdzka méla vyjadfovat jen jednu myslenku najednou a ze po ni nasleduje
pomlka, ,tazavé miceni*. Za urcitych okolnosti je tou nejlepsi otazkou praveé miceni. Pokud vedeme poradensky
rozhovor spravné, umoznime klientovi, aby se zcela svobodné sam sebe otazal, byl tedy iniciativni.

Situace, kdy jeden druhému v rozhovoru skutec¢né naslouchd, zohlednuje ho a respektuje, byvaji velmi vzacné.
Velmi Casto nejsme pokladani za to, ¢im skutec¢né jsme nebo ¢im bychom mohli i chtéli byt. Kdyz budeme
druhému aktivné naslouchat v pratelské a vzajemnou Uctu vyjadFujici atmosfére, klient si tim, Ze ho v pribé&hu
rozhovoru respektujeme, bude pfimo jisty. V tomto prostfedi pak klient zcela svobodné rozhoduje, jakym
smérem se bude rozhovor ubirat.

7

zapamatujte si

Zrcadlovy efekt ndm umoznuje privést klienta k tomu, aby se na zakladé toho, co nam sdélil, sém sebe otazal,
tedy aby si uvédomil, jaké postoje v rozhovoru vyjadfil. To ho vede k zamysleni nad tim, jaky charakter by mél
nas rozhovor mit, jaké hodnoty vyznavame a jakou odpovédnost ma kazdy z nas. Pfitom mu vSak musi byt
ponechana veskera svoboda mysleni, vyjadfovani a iniciativa.

@ informacni zdroje

(1) VAN PELT,N. Uméni komunikace. Praha: Advent-Orion s.r.0., 2002. ISBN 80-7172-
804-7.

(2) DUPUY,E. Uspésny dialog. Praha : Portal, 2002. ISBN 80-7178-666-7.

(3) VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha : Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1.
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5. Vyrazové prostredky v dialogu

V této &asti pohovofime o vyznamu vyrazovych prostfedkll a o tom, jakou roli hraji v prib&hu vedeni
poradenského rozhovoru.

5.1 Jazyk a dialog

Jazyk nam umozniuje vyjadfovat se. Je nezbytné nutné s nim umét zachdazet. Pfi vedeni poradenského
rozhovoru je vhodné mluvit pomalu, vyuzivat ,pauzy", jedno sdéleni by mélo obsahovat pouze jednu myslenku.
Také projevy neverbalni komunikace jsou soucasti poradenského rozhovoru a velmi silnymi signaly ke klientovi.
Mimika, gesta, fyzicky postoj neboli drzeni téla, akustické projevy feli velmi vyrazné ovliviiuji kvalitu
poradenského rozhovoru.

Ernest Dupuy (2002) si mimo jiné polozil nékolik uziteCnych otazek tykajicich se jazyka (mluvy):

mluva poradce v dialogu
e Neovliviuji v dialogu, kde oba méame opacné nazory, nasi mluvu predsudky, zvyky zajmy...?
e Jaky mame zplsob vyjadFovéni (zplsob zvyrazfiovéni, vyjadFovani emoci)?

e Jaky smysl mlZe pfisuzovat druhy Géastnik dialogu na&i mluvé z hlediska rozdilnosti jeho a nasich
’ v O
zameru?

e  Prizplsobili jsme sv{j jazyk, svou mluvu, zplsobu vnimani (afektivhimu, socidlnimu, rozumovému)
toho druhého, odpovédnosti, kterou ma, a hodnotam, jez vyznava?

Mluva klienta v dialogu
e Jaky smysl mGZeme prisoudit mluvé toho druhého, pokud si neovéfime, zda jsme jeho zpravu dobte
. .y v v Vs v e O v v v . v v VVaere o . v ’
zaznamenali, pochopili a presvedcili se, ze ji muzeme vérit... Jinak reCeno, ovéfili jsme si skutecny
vnitini vyznam jeho mluvy?

e  Prelozili jsme si vSechny formy jeho mluvy?

e Jaka opatfeni musime ucinit, abychom se ubezpedili, Ze dotyéného ve vsSech formach jeho vyjadreni
vnimame spravné (vnimani afektivni, socialni, rozumové)?

e Pokud s nim nesouhlasime, jaky vliv ma jeho mluva na nase jednani, na nds a na to, jaké hodnoty
vyznavame a jakou odpovédnost oba mame?

Verbalni (slovni) sdéleni v poradenském rozhovoru by mélo byt zalozeno:
e na kratkych promluvach;
e na jednoduchém jazyku;
e na co nejvystiznéjsim vyjadreni pouze jedné myslenky v kazdém sdéleni,

piSe ve svém dile Ernest Dupuy.

5.2 Reé

V prib&hu poradenského rozhovoru je velmi dlleZité si neustdle uvédomovat, e fe¢ by neméla pFimo
presvédcovat, premlouvat vysvétlovat, soudit. Naopak. Méla by klienta vést k tomu, aby se sam sebe tazal,
aby byl schopen své myslenky vyjadFovat. DileZité v feci Jsou a vime uz i prog, pomlky, které fec cleni,
udavaji ji rytmus a vytvareji prostor pro zrcadlovy efekt. Re¢ nesmi obsahovat leZ, své emoce prizplsobit
ocekavani klienta. Je nutné, aby byla jasna, stru¢nd a vystizna.
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5.3 Kouzlo a moc lidského hlasu

Nancy Van Peltova (2002) ve své knize uvadi, Ze ton hlasu mize byt smiflivy, uklidfiujici, silny, jemny, hruby a
podrazd&ny. Tén hlasu hraje vyznamnou roli v prib&hu a Gsp&chu vedeni poradenského rozhovoru. Spolu
s neverbalni slozkou sdéleni hraje v rozhovoru tén hlasu nejdllezit&jsi roli. Zabarveni a tén hlasu, jeho vyska &
intenzita, rychlost reci, pocet a délka pauz, to vSechno ma v komunikaci pfi poradenském rozhovoru vétsi
vyznam neZ slovo samotné. Lidsky hlas mlZe nést chladné poselstvi nezdjmu a nelcasti nebo naopak
vyjadirovat néhu a skutecny zdjem. Je na nds, nakolik si to uvédomime a budeme vyuzivat ku prospéchu
klienta. To vSe musi byt opravdové, jinak to ztraci ,svoji moc". Tolik z knihy Nancy Van Peltové. Pro zajimavost
doddvédm, ze bude-li poradce hovofit pfiliS hlubokym hlasem, pozornost klienta pfirozené slabne. Ma-li poradce
ton hlasu prilis vysoky, klientova pozornost se brzy zméni v napéti. Také hlas monotdonni unavuje, tudiz je
dobré hovorit hlasem vyraznym, ne vSak jednotvarnym. Vzdycky ale nezapominejme na rytmus hlasu, spravné
dychani a dostate¢né mnozstvi pomik.

V poradenském rozhovoru vyjadfujeme své sdéleni pomoci modulace hlasu (ténu, sily, pfizvuku), klidného a
vyrovnaného rytmu a spadu fedi, dostatecnym poctem a délkou pomlk, dobrou vyslovnosti, strucnosti,
vystiznosti a jasnosti sdéleného. DileZité je u toho pomalé a hluboké dychani. Nade sdé&leni ,, ovliviiuje" zdrava
sebedlivéra, vystupovani, gesta, mimika, postoje a jednani, pohled a také vyraz obli¢eje. Nebojme se humoru.
Ten ,zlidStuje". Nikdy vSak klienta nezesmésriujme. Budme pfirozeni. Nezapominejme, ze gesta nedokazou |lhat
a odhali nas. A dalsi dobré rady a doporuceni:

shrnuti

e Snazme se vychazet z toho, co nam klient v roviné racionalni i emocionalni sdéluje.

e Dbejme o to, aby sdéleni by nositelem vzdy jen jedné myslenky.

e Mluvme jasné, presng, stru¢né a vystizné.

e  Pri odklonu od tématu poradenského rozhovoru se snazme vratit zpét k tématu.

e  Budme klidni, vyrovnani a nenechme se né¢im unést ¢i vyprovokovat.

e Ovladejme své reflexy a emoce.

e Respektujme osobni zénu klienta.

e Provadéjme pravidelné syntézy, abychom védéli, jak se postupné vyviji nas vzajemny vztah.
e Vedme druhého k tomu, aby se prostfednictvim zrcadlového efektu sam sebe tazal.

e Nesedejme si ani prilis blizko ke klientovi, ani pfFilis daleko od ného.

e Naklanime-li se dopredu, vyjadfujeme tim, ze druhého sledujeme. Jsme uvolnéni, sva slova
doprovazime pohyby rukou.

e Sedi-li oba G&astnici dialogu ,tvaFi v tvar*, mlZe to vyvolat napéti, proto je lepdi sedat si trochu
bokem.

7

zapamatujte si
Musime si dat pozor, aby nas$ projev nebyl monoténni, pfiduSeny, ukfi¢eny, unyly, kategoricky, agresivni,

nerozhodny, ustraseny.
Méjme na pameéti, ze ujmeme-li se slova, musime davat pozor, abychom se svou feci nenechali unést.
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@ informacni zdroje

(1) VAN PELT,N. Uméni komunikace. Praha: Advent-Orion s.r.0., 2002. ISBN 80-7172-
804-7.

(2) DUPUY,E. Uspésny dialog. Praha : Portél, 2002. ISBN 80-7178-666-7.

(3) VYBIRAL,Z. Psychologie komunikace. Praha : Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1.

Ukol pro studujici:

Zamysleme se na chvilku nad my$lenkami zndmych i nezndmych autorl, které sesbiral Ernest Dupuy (2002) a
které ,hovofi* o Fedi. Co kazda tato myslenka mize vyjadfovat? Myslite si, Ze to tak je, nebo Ze to tak neni?

1. Vzit si slovo znamena byt v jeho zajeti.
2. Malo véci stoji za to Fikat, my vSak hovofime hodné.

3. ,Vypraveéni je klam."
Paul Valéry

4. ,Hovofit neznamena poucovat a nechat hovofit neznamena rozumét."
Ralph Nichols

5. ,Slova jsou magicka v tom smyslu, Ze ovliviiuji mozek téch, ktefi je uzivaji."
Aldous Huxley

6. ,Chces-li znat mé myslenky, poslouchej mé miceni."
Buddhisticky mnich

7. Pénice se ptala slavika: ,Jak to délas, ze tak pékné zpivas?" a slavik odpovédél:
»,Oteviu zobak a délam: Ty, ty, ty."
Jean Guitton, Interview.

8. ,Re¢ je médium."
Marshall McLuhan

9. Porozumét znamena proniknout dovnitf. Je to tedy hledani vyznamu slov tim, Ze se
pfipoutame k jejich obsahu (oznacované, oznacujici).

10. ,Kdyz premyslime, snadno ponechame ve stinu to, co si tam prejeme mit ukryto."
Georges Bernanos, Denik venkovského farare

11. To, co Fikame, neodpovida tomu, jaci jsme.

12. ,NemdZeme nekomunikovat, ale nemizeme komunikovat."
Paul Watzlawick
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6. Dalsi rady a doporuceni, které vedou ke kvalité poradenské
komunikace

V predchézejicich statich jsme se dozv&déli, *e diky zrcadlovému efektu mlZeme nadeho klienta vidét
takového, jaky skuteéné je. Nesmime pfi tom zapominat na skutecnost, Ze nas klient nads v pribéhu
poradenského rozhovoru také hodnoti a vytval si ndé obraz. DdleZité je mit na paméti, e nas velmi zfidka
vnimé jako bezchybné jedince. Vidyt s nim nékdy nesouhlasime! NesnaZme se ho pFesvédéovat o nasi
bezchybnosti Snazme se vyuzit zrcadlovy efekt k tomu, aby si sdm zjistil, co si o nas skute¢né mysli. Bude to
pro nasi praci, tedy vedeni rozhovoru daleko prospéénéjél' Pokud se pfi vedeni rozhovoru dopustime omylu,
potlaéme sebeldsku a uznejme svij omyl zcela a bez vyhrad. Pokud chceme opét navézat vztah naplnény
dvérou, upifimné svého omylu litujme. KdyZz chybu uzname, mdZe se vztah klienta k ndm naopak jesté
prohloubit a stat se otevienéjsim. Pak uz stejnou chybu neopakujme, alespor se o to snazme.

Nékdy se ndm také mlze stat, ze nas poradensky rozhovor zacne vaznout Je to situace neprljemna ale
rozhovor se pro oba, poradce i klienta, nepfijemnym stat nesmi. Cim se to mize stat? Naptiklad tim, Ze pFilis
dlouho ulpivdme u jednoho tématu. A co se stane pak? Klient budto prestane naslouchat nebo se pokusi
rozhovor ukoncit. V tuto chvili je nutné volit nové prvky vedeni rozhovoru, zménit atmosféru, vratit se
k podstaté.

Jak na to, kdyz se chova klient nepfistupné? V této situaci vyuzijeme opét techniku zrcadlového efektu a
klientovi tim umoznime, aby se pokusil své chovani zménit. Nechame ho, aby se sam sebe otazal a zamyslel se
nad tim, co by prospélo jemu i nasemu vztahu, aniZz by pfitom musel ztratit tvar. A ma-li se zménit, musi to
udélat on sam.

A co délat, kdy? zjistime, e médme s klientem, se kterym vedeme poradensky rozhovor, protichtidné postoie,
zajmy, nazory ...? Opét vyuZijme zrcadlového efektu a v&c dikladn& prozkoumejme.

Ernest Dupuy (2002) uvadi nékolik p¥ikladd situaci Feenych pomoci zrcadlového efektu:
Klient se trapi, je precitlivély.

e Sdélme mu, Ze nds to mrzi. Misto abychom ho zachranovali ,pfimo", radéji se zeptejme, co bychom
pro n&j mohli udélat. Jediné tak mu mdZeme skute¢né pomoci. On totiZz touZi predeviim po tom,
abychom jeho trapeni brali v Gvahu.

e Nikdy bychom neméli jeho trapeni pfehlizet, ale méli bychom mu dat najevo, Ze s nim citime.

Klient je rozruseny, nervozni, vztekly.

e  Zachovejme klid a pokusme se ho uklidnit. Dejme najevo své porozuméni, budime pozorni, taktni a
trpélivi.

Klient je vi¢&i ndm nevraZivy, odmitavy.
e Zeptejme se ho, co proti nam ma, co jsme udélali Spatné a jak bychom se k nému méli nadale chovat.
Klient nechce nic slySet, nicemu rozumét.
e Pokusme se ve vSem, co sdélil, najit néco, na zakladé ¢eho by se sédm sebe mohl otazat, a tak se k
nam postavit vstficnéji, aniz by si pfipadal ponizené.

Tolik Ernest Dupuy.

19



* K ¥ 0
*

* .
evropsky t* **: : M(OL (

socialni : MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdlavani
[~ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYGHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Cviceni pro studenty:
Co pro nas znamenaji véty, které klient vyslovuje v tomto znéni:

,Vy jste mé& viibec nepochopil .

,Tohle jsem vam nefikal."

,MUlzete mé& konecné poslouchat, abyste pochopil, co vam Fikam?"
»~Ale ja jsem to myslel jinak."

Je to o dlivéFe mezi klientem a poradcem? Co udélat, aby se situace zménila? Pfemyélejte o tom chvilku!

A tady je vysvétleni:

PFi rozhovoru pottebuje klient nutné v&dét, e ndm mdze skute¢né& vé&Fit. Proto musi mit jistotu, Ze se k nému
chovame ¢estné. Jak to pozna? Ze napfriklad nefikdme néco jiného, nez pak udéldme. To samé plati také pro
nas. I my musime védét, zda dotyény jedna upfimné, a poznat ho v tom spravném svétle. A pomdZe ndm v
tom opét zrcadlovy efekt.

V tuto chvili si musime pfipomenout, Ze jednou z obav klienta miZe byt, e ho budeme pokladdat za osobu
nedtvéryhodnou, tedy za ¢lovéka, jehoz slova a ¢iny si odporuji. A to je néco, co by moc nechtél. Tyto
odpovédi jsou tedy reakci klienta, je-li ,pfistizen pfi ¢inu" a jeho odpovédi jsou odpovédi ,do zrcadla, které mu
stavime pred tvar".

@

zapamatujte si
Aby klient pocitil, Ze ho respektujeme, naslouchejme mu v pribéhu celého rozhovoru bez ohledu na:

jeho emocdni stav, provokovani, lichoceni...;

to, ¢im se od nds po strance emocdni a spolecenské lisi;
to, v ¢em je jeho role jina nez ta nase;

jeho zajmy ambice, starosti, cile...

Déle si zapamatujme, e ten nejhorsi zplisob, jak reagovat v prib&hu poradenského rozhovoru na emoce
klienta, je presvédCovat, radit, chovat se I|hostejné, podrazdéné, odmitavé. nebo vyvijet natlak.
V opodstatnénych pripadech se doporucuje rozdélit rozhovor na nékolik setkadni. S emocemi se nesmi
,zachazet" ukvapené. A pak nezapominejme, Ze pokud nedokdZeme emoce klienta respektovat, nemizeme s
nim vést poradensky rozhovor. DobFe si proto zapamatujme néazor odbornik{, kteFi Fikaji, Ze lidské reakce k
veskerym prijatym zpravadm jsou z 85 % piipadl emocni a z 15 % pripadl kritické. Pfi komunikaci s logikem
budme ,ozbrojeni® davkou trpélivosti a velmi dobie vyuZivejme zrcadlovy efekt, ktery ndm miize pomoct
rozhovor ,otevfit".

-
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Zaveér

V modulu Poradenska komunikace jsme se seznamili s tim, jak vést poradensky rozhovor, co ovliviiuje jeho
kvalitu, co a jak proziva poradce i klient pfi jejich setkanich, co délat a naopak co nedélat, co s ¢im souvisi a
nesouvisi. Bylo toho jiz fe¢eno dost k tomu, abychom mohli zacit cvicit dovednosti v dané oblasti. A proto uz
jenom par ver&l basnika Jeana de la Bruyre:

Vedme dialog sami se sebou, abychom ho mohli vést s tim druhym,
...vedme dialog s tim druhym, abychom ho mohli vést sami se sebou.
...naslouchejme tomu druhému, abychom s nim mohli vést dialog.
...at naslouchd on ndm, aby s ndmi mohl vést dialog.

Lidé jsou tak piIni svych myslenek, Ze uz se jim nedostava mista na myslenky druhych.
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