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Naslouchani

* Ma vztahovou i obsahovou stranku
* Kvalita naslouchani zdsadnim zptisobem ovlivni

jaké informace si z rozhovoru odneseme (kvalita)
kolik se toho od mluvéiho dozvime (kvantita)

jak se spolu budeme citit

jak se timto rozhovorem promeéni nas vztah

Ten kdo nasloucha ma vice nastroja k ovlivnéni kvality
rozhovoru nez ten, kdo mluvi

Mluvit umi skoro kazdy, naslouchat je tézsi ©




Faze naslouchani

* Pfijem signalti (vSech modalit)- zaznamenani toho,
co k nam prichazi

* Porozuméni- dekddovani signalt verbalnich ( priradit
sloviim vyznamy) a neverbalnich (vS§imnout si vlastnich
emocionalnich reakci)

* Zapamatovani- pamatujeme si to, co si myslime, zZe druhy
fekl- tedy spiSe nase rekonstrukce a interpretace. S témi
dale pracujeme a na nich stavime dalsi kontakt s mluv¢im

* Hodnoceni- posouzeni vhimaného sdéleni,

vCetné skrytych vyznami

* Reakce- vysledek predchozich procesii, pfevzeti iniciativy,
prilezitost pro zpétnou vazbu



Co nam brani v naslouchani?

e Vypnuté naslouchani

ProtoZze rychleji myslime nez mluvime, mame v priibéhu
naslouchani hodné ¢asu na premysleni.

To se Casto ubira svou vlastni cestou a postupné stale méné
souvisi s tim, co mluv¢i rika.

« Naslouchani s predsudky a predpoklady

Néco jiz o klientovi vime, néco jsme uz zazili, nékteré
situace se opakuji...a my vime pfedem, co uslySime.

* Naslouchani se zavienou mysli
Znamena , zaviené dvere” pro prijem signalt. Dtivody jsou
rizné- inava, nezajem, nesouhlas, nesympatie mluvciho...
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Pojem ,,aktivni naslouchani

» Aktivni naslouchani je zakladni socidlni dovednosti,
ktera umoznuje byt vdobrém kontaktu
s komunikac¢nim partnerem a vytvofi mu prostor
pro vycerpavajici sdéleni

* Pfinasi vyhodu obéma ucastnikim

* Je jen jednou z forem naslouchani, kterou rozhodné
nepouzivame bézné . Jeji vyuziti je vétSinou cilené
(kdyz mame dtivod, naslouchame aktivné)

* Princip AN: aktivné se ujiStovat, Ze to, co jsem
pochopil, odpovida tomu, co mél protéjsek na
mysli. Ve své feci navazovat na to, co fekl partner.
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Kdy naslouchat aktivne?

* Pokud mdme s komunika¢nim partnerem zcela jiné vnitini
svéty a pfesto mu chceme (nebo potfebujeme) porozumeét

* Pokud mame s komunika¢nim partnerem jiny pohled
(na svét, na véc, na problém...)

* Pokud partner pochazi z jiného sociokulturniho prostredi

* Pokud ma partner ,jiny komunikacni kod"

TEDY VLASTNE VZDY, KDYZ JSME V ROLI PORADCE
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Co ziskame aktivhim
naslouchanim?

* Rozhovor se zpomali

* Vytvarime prostor pro vysvétlovani
» Zavedeme do rozhovoru zpétnou vazbu

* Nastavime zadouci vzorec komunikace



Aktivni a pasivni naslouchani
AN

PN

Pfijem informaci

Nezahrnuje zpétnou vazbu
mluvcéimu

Posluchac je pasivni
Mluv¢i nevi, zda ,byl slySen
a pochopen”

Poskytuje hodné prostoru
mluvcéimuy, jeho tok myslenek
a slov nic nekoriguje

Mluv¢i je mnohondsobné
aktivnéjsi

Je znakem
,socialni komunikace®

Ptedpokladd schopnost
empatie (bez ni je prazdnou
natrénovanou dovednosti,

v kone¢ném dtisledku
neefektivni)

Mluv¢i dostava stalou
zpétnou vazbu od piijemce

Aktivita je rozloZena mezi
oba ucastniky rozhovoru
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Zakladni pravidla AN

AKTIVNE NASLOUCHAT ZNAMENA NECHAT
STRANOU SVU]J VNITRNI SVET, SVE POTREBY,
EMOCE A SEBEPROSAZENI

GIBBDIIGIBBDIIGIIBDIICIIBD IS

AKTIVNE NASLOUCHAT NEZNAMENA SOUHLASIT,
ALE CHTIT SE DOZVEDET,
CO SI MYSLI TEN DRUHY



VNITRNI NASTAVENI

POSLUCHACE

Pozornost zamérena
na partnera

Zaméreni na city
a prozivani
Respekt a akceptace

partnera-
bez vlastniho hodnoceni

Zajem o ,informace*
1 0 pocity

Nasim cilem je
porozumeéni pohledu
mluvciho, ne prezentace
vlastniho nazoru

Poloha téla vyjadiuje
zajem
(natoceni, naklonéni)

Udrzujeme o¢ni kontakt

Neverbalni signaly-
pokyvovani hlavou

Mimicky zrcadlime
partnera

Vsimame si-
neverbalnich projevi,
emoci, prozivani

CO DELAME CO RIKAME

Vyjadiujeme slovné
souhlas ¢i porozumeéni
(ano, jasné, to chapu...)

Nase otazky
jsou doplnujici
Aktivné udrZzujeme

hovor, povzbuzujeme
mluvciho

Obcas sdéleni

parafrazujeme,
shrnujeme...



Techniky aktivniho naslouchani

e Povzbuzovani - aktivizace mluvc¢iho

* Objasnovani- ujisténi se o spravnosti

* Parafraze- vlastnimi slovy totéz

* Reflexe- pojmenovani pocitii

® Shrnuti- prosté shrnuti %
N

¢ Uznani- ocenéni H
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Povzbuzovani

Ma dva zakladni cile:

Ze zacatku rozhovoru
projevit zajem

V priibéhu rozhovoru
povzbuzovat mluvciho

* Taky si chci povidat...

* Povidej, jak se to stalo?

* To mé zajima, pust se
do toho

* Povidej dal
* To je zajimave...

* Rekni mi o tom vic...



Objasnovani

Ziskat vice informaci

Objasnit si to, Cemu
nerozumime

Rozsitit mozné uhly pohledu
mluvciho

¢ Jak ( kdy, s kym, proc...)
se to stalo
* Acojsistim délal ty?

* Jak tomu mam rozumét?
* Pockej, tohle je zvlastni...

* Rekni mi o tom vic...

* Co za tim mohlo byt?

* Cim by to mohlo byt

* Byva to takhle vzdycky?



Parafrazovani

Princip parafrazovani:
fici vlastnimi slovy to,
co jsme slyseli
Projevujeme zajem o
mluvciho a sdélované
informace

ZlepSime vzajemné
porozumeni

Takze jestli tomu
spravne rozumim...

Myslis to tak, ze...

Ja se jen yjistim, Ze tomu
spravneé rozumim.

Rikas Ze...

Takze ty bys chtél, aby...
Ty jsi pred chvili fikal...
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Reflexe (= odraz, zrcadleni)

Dat najevo své naladénina  ® Vidim, Ze je to pro tebe
pocity druhého porad hodné citlivé
* Je mi lito, Ze té to trapi
° Jesteé té to Stve, zejo

Dat pocitim, prozivani * To neni jednoduché, kdyz
druhého stejnou vahu, jako Cloveék tesi konfliktni
informacim situaci...

* To pro tebe muselo byt
tézké
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Shrnuti

Pti pfechodu na dalsi téma

Ke zhodnoceni,
zaramovani re¢eného

Ke zdGraznéni dtlezitych

bodu

K polozeni zakladu dalsi
diskuse

* Takze ja bych to shrnul:
fikal jsi, Ze...

* Toho bylo hodné, o ¢em
jsme mluvili...

* Nez se posuneme dal,
pojdme si to shrnout...

VVVVVV

* Mné se zda nejdulezitéjsi
to, Ze

* Pristé bychom se mohli
vratit k tomu, jak jsi
fikal...



Uznani

Umoznuje vyjadrit respekt
k partnerovi a jeho
vidéni situace

Dat mu najevo, ze
ocenujeme néco z toho,
co udélal, fekl, planuje..

° Je mi jasne, Ze to pro
tebe viibec nebylo
jednoduché

* Mas pravo to vidét takhle

* Nikdy by mé nenapadlo
se na to divat takhle...

* Musel jsi udélat strasné
moc pro to, aby...

¢ Stalo té to urcité spoustu
sil ( ¢asu, energie)...



