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Komunikace

Aktivní naslouchání



Komunikace

• představuje základní spojovací článek mezi 
lidmi v procesu dorozumívání, tedy i v řízení 
podniku. Teprve prostřednictvím komunikace 
lze pracovat efektivně jako celek

• Během komunikace vnímáme více začátek a 
konec komunikace, v průběhu komunikace 
pozornost klesá



Komunikace znamená

Přijímat signály

interpretovat je

vysílat signály



komunikace

odesílatel kódování  zpráva   dekódování  příjemce

média

šum

zpětná vazba odpověď



interpretace

• Komunikace využívá systémů symbolů
To, co chci sdělit            To, co skutečně sdělím

to, jak to pochopil příjemce         to, jak to příjemce interpretuje

Rozdíly – dané kulturou, věkem, zkušeností, komunikačními dovednostmi



Formy komunikace

• Ústní
• Písemná
• Neverbální

• Pozor na osobní prostor a 
na pachy (ústa, oděv…)



Aktivní naslouchání

• Během komunikace člověk více času tráví 
posloucháním (komunikace je reakce na okolí 
– zvuky provozu, zprávy…).

• Poslouchání se ale musíme učit – s určitými 
zvuky máme spojeny různé situace

• Mnoho informací přes 

den vnímáme selektivně



Faktory ovlivňující naslouchání

• Naslouchání má 4 fáze:
– Třídící selekce 

• schopnost rozlišit podstatné zvuky od nepodstatných 
a ty eliminovat (zvuk autobusu, tiskárny, TV…)

– Udržení pozornosti
• Záleží na důležitosti, zajímavosti, atraktivitě 
sdělujícího, způsobu prezentace, psychická svěžest

– Setřídění myšlenek
• Podstatné informace, souvislosti (navazování na to, co jsem 

slyšel jinde, na to co už znám…)

– Pamatování si
• Uložení informace



Poslouchání a naslouchání

• Poslouchání

– Příjem informací

– Neposkytuje mluvčímu 
zpětnou vazbu

– Často nebývá spojeno s 
porozuměním

– Posluchač je pasivní, není 
zřejmé, zda rozumí a chápe 
to, co slyší

– Posluchač působí jako 
„vrba“

• Aktivní naslouchání

– Charakterizováno reakcí na  
mluvčího (rozumět, 
pochopit, vcítit se, vytušit, 
rozpoznat)

– Dává zpětnou vazbu 
mluvčímu – podporuje, 
kritizuje, dává doplňující 
otázky

– Pozornost naslouchajícího 
je zcela zaměřena na 
mluvčího, sleduje mluvčího



Naslouchat neznamená jen slyšet, 
znamená chápat 

a rozumět
• Typy naslouchání

– Kritické

• Snaha porozumět, ale zachování určitého racionálního 
nadhledu. Neztotožňuje se s mluvčím a jeho pocity

• Vhodné pro obchodní jednání a pracovní diskuse, přednášky

– Empatické

• Týká se mezilidských vztahů a řešení problémů.  Jde o reakce 
na pocity, jak porozumět druhému člověku a jak dávat 
zpětnou vazbu, reagovat. Naslouchající se vžívá do pocitů 
toho, kdo se mu svěřuje

• Využívá se především v pomáhajících profesích



Empatické naslouchání probíhá ve 
třech fázích:

1. Identifikace emocí
obtížná fáze, často zkratkovité informace, náznaky

2. Vyslechnutí všech faktů a porozumění 
souvislostem

Vyslechnout celý příběh, nedělat závěry, nechat druhého 
vypovídat, pomoci druhému najít jádro problému

3. Nechat druhého vyřešit jeho problém
Někdy stačí, že se mluvčí vypovídá a řešení najde sám, 
jindy lze pomoci doprovodnými otázkami „Co s tím 
budeš děla?“ „Dalo by se s ním domluvit…“
VŽDY ALE NECHTE MLUVČÍHO AŤ SI NAJDE ŘEŠENÍ SÁM



Techniky empatického naslouchání

technika cíl Je třeba příklady

povzbuzování Projevit zájem, 
povzbudit mluvčího k 
dalšímu hovoru

Nevyslovovat souhlas či 
nesouhlas

Můžeš mi o tom říct
něco více?
Co se vlastně stalo?

objasňování Objasnit to, co vám 
druhý říká. Získat více 
informací. Pomoci 
mluvčímu, aby viděl  i 
další hlediska problému

Klást otázky:
Opravovat chybný výklad 
problému.
Podněcovat mluvčího, 
aby dále vysvětloval

Kdy se to stalo?
Co si o tom myslíš?
Jak to vidíš Ty?

parafráze Projevit mluvčímu účast.
Ověřit zda jeho slova 
chápete dobře

Novým způsobem 
přeložit myšlenky a 
fakta.
Shrnout sdělení

Takže byste byl rád, 
kdyby…
Jestli tomu dobře 
rozumím, tak bys chtěl

Reflexe –
zrcadlení 
problému

Projevit, že chápete a 
rozumíte. Pomoci mu 
přehodnotit jeho pocity

Vyjádřit základní pocity a 
emoce mluvčího

Vypadá to, že Tě to 
pěkně štve…
Cítím ve Vašem hlase 
smutek…

shrnutí Zhodnotit dosažený 
pokrok, myšlenky, fakta, 
dát základ k další diskusi

Zopakovat hlavní 
vyřčené myšlenky a 
pocity

Takže to, co jste mi řekl…
Chci si být jist, že mi nic 
neuteklo, takže…



Charakteristiky dobrého posluchače

• Vnímá vše, co je mu určeno

• Zaměřuje pozornost ke klíčovým momentům –
hlavním myšlenkám

• Je otevřený vnímat mluvčího

• Neskáče do řeči

• Spolupracuje



Důvody pro aktivní naslouchání

• Vliv na druhé 
Partneři mají tendenci zrcadlit chování – jestliže vidí, že jim 
nasloucháte, mají tendenci udělat to samé pro Vás

• Vliv na množství získaných informací
Pokud partner vidí, že ho posloucháte, má tendenci vám sdělit více 
informací

• Zlepšení vztahů
Komunikace je základ všech vztahů. Pochopení partnerů.

• Řešení problémů
Mnoho problémů vzniká z toho, že se něco nevysvětlí, člověk si pak 
něco domyslí…

• Lepší porozumění mezi lidmi
Naslouchat znamená porozumět



Praxe aktivního naslouchání

• Řeč těla
– Navázat oční kontakt
– Zachovat stejnou rovinu – oba sedět, stát
– Otevřená pozice těla
– Projevovat zájem – pokyvování hlavy, zvuky souhlasu
– Nehrát si s tužkou, houpat na židli, čistit brýle…

• Vnější komunikace
– Tázat se, nechat druhého vypovídat, nespěchat se závěry

• „Vnitřní“ komunikace
– Pozorovat druhou stranu – její gesta, mimiku
– Snaha vcítit se
– Zachovat trpělivost



Pravidla aktivního naslouchání

• Věnovat svou pozornost partnerovi komunikace
• Vzbudit v partnerovi pocit, že je snaha mu porozumět

– možno předem získat informace o problému
– Mějte zájem, držte se pouze myšlenek, poslouchejte 

kriticky

• Sledovat neverbální komunikaci
• Projevovat zájem o to, co si partner myslí a co cítí

– Zůstaňte „vzhůru“ – udržte pozornost
– Dělejte si poznámky
– Eliminujte všechny rušivé vlivy – (telefon, ruch ulice…)

• Zpětnou vazbou se přesvědčit, zda jste správně 
porozuměli a zda partner porozuměl Vám



POZOR

• Aktivní naslouchání se používá při:

– Rozhovor s blízkým člověkem – (kamarád, rodič…)

– Přijímací pohovor

– Pohovor v zaměstnání (šéf x zaměstnanec)

– Výslech (někdy hodný a zlý policajt)

– Podvodné jednání

• Vnucení výrobku

• Vnucení se do přízně  (sňatkoví podvodníci, žádosti o 
půjčku…)
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