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Definice

 Aktivni naslouchani zahrnuje nejenom maximalni snahu
porozumet a pochopit, co ham druha strana chce sdelit,
ale moznost vyuziti urcitych technik, ktere tento cil
mohou pomoci dosahnout.

« Techniky aktivniho naslouchani jsou bézne pouzivanée pri
mediaci, ale i pri jinych formach profesionalne
vedeneho rozhovoru.

 Pro pouzivani techniky aktivniho naslouchani je ,
dulezite, abychom byli empaticti nejen slovy, ale take
neverbalné projevili svuj zajem (tonem hlasu, vyrazem
tvare, gesty, postojem, ocnim kontaktem) a abychom
mluviciho neprerusovali, neradili mu a v neposledni rade
nehovorili o podobnych pocitech a problemech, ktere
jsme kdy prozili.
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Aktivni naslouchani pomaha:

« Porozumeét skutecnym pohnutkam
 Signalizovat ochotu naslouchat

« Signalizuje moznost duveéry a otevrené
komunikace

« Pomaha hledat reseni
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Kvalitni naslouchani umozni ‘?‘
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Efekt kvalitniho naslouchani




Aktivni naslouchani si vsima




Cviceni 1 Vsimam si, jak
nasloucham

Jdéte a mluvte s nékym par minut. S kymkoli. Pouzijte telefon, pokud v okoli nikdo neni. Pri
naslouchani si vsimejte, co kromé hlasu vaseho protéjsku jesté slysite. Nebo receno jinak,
jaké dalsi myslenky probihaji ve vasi hlavé, kdyz naslouchate?

Zde je seznam toho, ceho jste si mohli vSimnout. Obsahuje obvyklé lidské pristupy, s nimiz se
setkavame pri naslouchani...

Naslouchdni je prileZitost pochopit problém

Naslouchdni je prileZitost vypadat inteligentné

Naslouchdni je prileZitost ziskat informace

Naslouchdni je prileZitost zjistit, jak vypadat dileZité

Naslouchani je prileZitost dozvédet se, co se déje s druhou osobou

Naslouchani je prilezitost vnimat vnéjsi zvuky jako jiny hluk, hudba atd.

Naslouchani je prileZitost zjistit, jak byste mohli pomoci

Naslouchdni je prileZitost vénovat se vlastnim myslenkdm a druhou osobu vibec neposlouchat

K cemu jste dospéli vy? Jak dlouho jste byli pritomni? Vénujte chvili vlastnim poznamkam a
své poznatky si zapiste. Ovérte si prosim do budoucna, jak k aktivnimu naslouchani
pristupujete...

(pouzito z knihy Leadership s klidnou mysli, autor David Rock)
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REroti

VERBALNI KOMUNIKACE
- Jazykovy kod - prostredky lingvisticke

NEVERBALNI KOMUNIKACE
- nejazykovy kod — extralingvisticke
prostredky



VERBALNI KOMUNIKACE

Vyska hlasu
Barva hlasu
Celkove ladéeni hlasu souvisi s jeho barvou
a intonaci.

Podle rytmu (Cleneni) reci se rozlisuje rec
plynula a prerusovana.

Rozdily mezi lidmi v tempu recCi

Rychla rec

Mnozstvi a trvani promluv —
mnohomluvnost a malomluvnost.




NEVERBALNI KOMUNIKACE

mimicke - vyraz obliCeje a jeho zmeény pri
komunikaci,

kinezicke - Cetnost a rozsah télesnych pohybu,
gestikulacni - pohyby (nejCasteji rukama)
vyjadrujici urcité vyznamy,

posturologické — poloha téla,

dotykove (hapticke) — bezprostredni telesne
kontakty,

proxemicke — fyzicka prostorova distance mezi
lidmi,

vizicke - zrakovy kontakt, Cinnost ocCi



NEVERBALITA




NVB projevy aktivniho
naslouchani

Naslouchani vyjadrujeme:

* pokyvovanim hlavy;
e tim, ze si délame poznamky;
« ocima sledujeme partnera (ocni kontakt);

» soustredime se na partnera (nehledat
materialy, netelefonovat atp.);

* reakci na to, co partner rikal.
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Prvky aktivniho naslouchani |

(VB)

Prvek (of1 JE TREBA PRIKLADY
Povzbuzovani 1.Projevit zajem. - Nevyslovovat Muzes mi fici o tom
2. Povzbudit mluvéiho k souhlas Ci nesouhlas | néco vice?
dalSimu hovoru. -Uzivat neutralni
Faze aktivniho naslouchani slova
-Ménit ton hlasu
Objasnovani 1. Objasnit to, co vam druhy -klast otazky Kdy se to stalo?
rika. -Opravovat chybny Jak na to reagujete?
2. Ziskat vice info. vyklad problému
3. Pomoci mluv€imu, aby vidél | -Mit mluvciho k tomu,
i dalSi hlediska problému. aby dale vysvétlovat
Parafrazovani 1. Ukazat, ze naslouchame a -novym zpusobem Takze ty bys byl rad,
mluv€imu rozumime, co predlozte mySlenky a | aby Vam vedouci vice
fika. fakta davéroval?
2. Ovéfit, zda jeho slova -Shriite sdéleni Jestli tomu dobfe
spravné chapeme rozumim...




Prvky aktivniho naslouchani Il

(VB)

. Tim mu pomuzete pocity

znovu pfehodnotit.

Prvek CiL JE TREBA PRIKLADY
Zrcadleni pocitt . Projevit, Ze chapete a - Vyjadrit zakladni Zda se, ze jste
rozumite tomu, co mluvci pocity a emoce skute¢né velmi
citi. mluvc&iho rozzlobeny. Citim ve

vasem hlase smutek,
je to ta?

Shrnuti
(sumarizace)

1. Zhodnotit dosazeny pokrok.
. Shrnout dulezité myslenky a

fakta.

. Polozit zaklad k dalSi

diskusi.

- Parafrazovat hlavni
mysSlenky a pocity

TakZe to, co jste mi tu
fekl, je toto...

Uznani
Potvrzovani

1. Uznat vyznam druhé osoby.
2. Dat ji najevo, ze ji véfime.

- Uznat zavaznost
jejich pocitu a
problém

-Projevit uznani usili a
¢innostem

Skutec¢né si cenim
vySSi snahy vyresit
problém. Dékuji Vam
za Vasi ochotu.







Otazky v ramci komunikace

\

1. Uzavrené - pouze jednoducha odpoved
(ano, ne , sedm, vcera), pri presvedcovani,
zkraceni rozhovoru

2. Otevrené - rozvijeji rozhovor, umoznuji
partnerovi volné formulovat odpoved'(,,Jaké
to pro vas je?“ ,Jak na vas cela situace
pusobi?“



3. Empatické otazky - dotazujeme na pocity partnera,
jeho nazory.

4. Implikativni otazky - ptame se na kauzalni souvislosti
nebo dusledky pro partnera; napr.: ,Vite, ze timto
rozhodnutim muzete prijit o narok na tento statni
prispevek?“

5. Alternativni otazky - ptame se na alternativy, ktere
vyhovuji partnerovi, casto pouzijeme alternativy, jejichz
vybér je pro nas vyhodny

6. Projektivni otazky - ptame na nazory a postoje
partnera neprimo; napr. ,,Proc podle Vas lide nejcasteji
odchazeji u prace7“



Pri dotazovani se snazime
vyhnout

« ,Proc“ - vnimany jako kritika, spousti se
obrany.

 Sugestivnim otazkam, které obs.ocekavanou
odpoved’ (jsou manipulativni).

« Agresivnim otazkam (ponizuji partnera).

« Hromadeni vice uzavrenych nebo informacnich
otazek (nerozviji komunikaci).

« Kladeni mnohonasobnych otazek (pro klienta
slozite).
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Co neni aktivni naslouchani .
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* Myslime mnohem rychleji nez je schopen
mluvit

e Jiné myslenky v hlavé
Predsudky, zkusenosti
Radi poslouchame vlastni hlas

Nekdy neposlouchame nazory, které se od
nasich lisi

Skakani do reci
Dokoncovani vét - ,,Vim co chcete rici. “
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Cviceni 2 .

i. T pujdu na operaci.

,,,,,,,
" toho mate

////////// kar, ja vam k tomu vic nereknu.



__

Cuiten o

odrazi



Cviceni 4

n domﬁ, ie?“



Cviceni 5




Dékuji za trpélivé naslouchani © |




