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Komunikace

Aktivni naslouchani



Komunikace

e predstavuje zakladni spojovaci clanek meazi
lidmi v procesu dorozumivani, tedy i v rizeni
podniku. Teprve prostrednictvim komunikace
|ze pracovat efektivnée jako celek

e Behem komunikace vnimame vice zacCatek a
konec komunikace, v prubéhu komunikace
pozornost klesa



Komunikace znamena

Prijimat signaly

Y

Interpretovat je

gy

vysilat signaly



komunikace

odesilatel -kodovani/zprava *dekodovani- prijemce

zpétna vazba odpovéed




Interpretace

e Komunikace vyuziva systému symbolu

To, co chci sdélit To, co skutecné sdélim

l / )

Do

to, jak to pochopil pfijemce to, jak to pFl"eméinterpretuje

Rozdily — dané kulturou, vékem, zkusenosti, komunikacnimi dovednostmi




Formv knmiinjkace

e Ustni
* Pisemna
e Neverbalni

 Pozor na osobni prostor a
na pachy (usta, odeév...)



Aktivni naslouchani

* Béhem komunikace c¢lovék vice casu travi

poslouchanim (komunikace je reakce na okoli
— zvuky provozu, zpravy...).

e Poslouchani se ale musime ucit — s urcitymi
zvuky mame spojeny ruzné <iti

e Mnoho informaci pres ¢ .
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den vnimame selektivné



Faktory ovlivaujici naslouchani
* Naslouchani ma 4 faze: ?_j,ﬁ‘
— Tridici selekce ?ﬁ:i**j
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e schopnost rozlisit podstatné zvuky od nepodstatnych
a ty eliminovat (zvuk autobusu, tiskarny, TV...)
— Udrzeni pozornosti
e Zalezi na dulezitosti, zajimavosti, atraktivité
sdélujiciho, zpUsobu prezentace, psychicka svézest
— Setridéni myslenek

e Podstatné informace, souvislosti (navazovani na to, co jsem
slysel jinde, na to co uz znam...)

— Pamatovani si
e Ulozeni informace
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Poslouchani a naslouchani

e Poslouchani * Aktivni naslouchani

— Charakterizovano reakci na
mluvciho (rozumeét,
pochopit, vcitit se, vytusit,
rozpoznat)

Prijem informaci

Neposkytuje mluvéimu
zpétnou vazbu

Casto nebyva spojeno s

oorozumanim — Dava zpétnou vazbu

mluvCéimu — podporuje,
kritizuje, dava doplnujici
otazky

Posluchac je pasivni, neni
zfejmé, zda rozumi a chape

to, co slysi iicl
’ Y — Pozornost naslouchajiciho

je zcela zamérena na
mluvciho, sleduje mluvciho

Posluchac puUsobi jako
vrba“




Naslouchat neznamena jen slyset,
znamena chapat
Patie (V)
a rozumet

e Typy naslouchani

— Kritickeé
e Snaha porozumeét, ale zachovani urcitého racionalniho
nadhledu. Neztotoznuje se s mluvéim a jeho pocity

* Vhodné pro obchodni jednani a pracovni diskuse, prednasky

— Empatické

e Tyka se mezilidskych vztahu a reseni problému. Jde o reakce
'na pocity, jak porozumét druhému Clovéku a jak davat

; zZpétnou vazbu, reagovat. Naslouchajici se vziva do pocitU
ho, kdo se mu svéruje

yuziva se predevsim v pomahajicich profesich




1.

Empatické naslouchani probiha ve
trech fazich:

ldentifikace emoci
obtizna faze, Casto zkratkovité informace, naznaky

Vyslechnuti vSech faktu a porozumeéni
souvislostem
Vyslechnout cely pfibéh, nedélat zavéry, nechat druhého
vypovidat, pomoci druhému najit jadro problému
Nechat druhého vyresit jeho problém

Néekdy staci, ze se mluvci vypovida a reSeni najde sam,
jindy lze pomoci doprovodnymi otazkami ,,Co s tim
budes déla?“ ,Dalo by se s nim domluvit...”

VZDY ALE NECHTE MLUVCIHO AT SI NAJDE RESENI SAM



Techniky empatického naslouchani

technika

povzbuzovani

objasnovani

parafraze

Reflexe —
zrcadleni
problému

shrnuti

cil

Projevit zajem,
povzbudit mluvciho k
dalSimu hovoru

Objasnit to, co vam
druhy fika. Ziskat vice
informaci. Pomoci
mluvéimu, aby vidél i
dalSi hlediska problému

Projevit mluvéimu ucast.

Ovérit zda jeho slova
chapete dobre

Projevit, ze chapete a
rozumite. Pomoci mu
prehodnotit jeho pocity

Zhodnotit dosazeny
pokrok, myslenky, fakta,

Je treba

Nevyslovovat souhlas Ci
nesouhlas

Klast otazky:

Opravovat chybny vyklad
problému.

Podnécovat mluvciho,
aby dale vysvétloval

Novym zplisobem
prelozit myslenky a
fakta.

Shrnout sdéleni

Vyjadrit zakladni pocity a
emoce mluvciho

Zopakovat hlavni
vyréené myslenky a

priklady

MuUzeS mi o tom fict
néco vice?
Co se vlastné stalo?

Kdy se to stalo?
Co si o tom myslis?
Jak to vidis Ty?

Takze byste byl rad,
kdyby...

Jestli tomu dobre
rozumim, tak bys chtél

Vypada to, ze Té to
pékné Stve...

Citim ve Vasem hlase
smutek...

Takze to, co jste mi rekl...
Chci si byt jist, Zze mi nic



Charakteristiky dobrého posluchace

Vnima vse, co je mu urceno

Zaméruje pozornost ke klicovym momentum —
hlavnim myslenkam

Je otevreny vnimat mluvciho
Neskace do reci
Spolupracuje




DUvody pro aktivni naslouchani

Vliv na druhé

Partneri maji tendenci zrcadlit chovani — jestlize vidi, ze jim
naslouchate, maji tendenci udélat to samé pro Vas

Vliv na mnozstvi ziskanych informaci

Pokud partner vidi, ze ho poslouchate, ma tendenci vam sdélit vice
informaci

Zlepseni vztahu
Komunikace je zaklad vSech vztah(. Pochopeni partnerd.
Redeni problém
Mnoho problémi vznikd z toho, Ze se néco nevysvétli, Clovék si pak
neéco domysli...
LepsSi porozumeni mezi lidmi
Naslouchat znamena porozumet



Praxe aktivniho naslouchani

e Redtéla
— Navazat ocni kontakt
— Zachovat stejnou rovinu — oba sedét, stat
— Otevrena pozice téla
— Projevovat zajem — pokyvovani hlavy, zvuky souhlasu
— Nehrat si s tuzkou, houpat na zidli, Cistit bryle...
e Vnéjsi komunikace
— Tazat se, nechat druhého vypovidat, nespéchat se zavery
e Vnitrni“ komunikace
— Pozorovat druhou stranu — jeji gesta, mimiku
— Snaha vcitit se
— Zachovat trpélivost



Pravidla aktivnhiho naslouchani

Vénovat svou pozornost partnerovi komunikace

Vzbudit v partnerovi pocit, ze je snaha mu porozumeét

— mozno predem ziskat informace o problému

— Méjte zajem, drzte se pouze myslenek, poslouchejte
kriticky

Sledovat neverbalni komunikaci

Projevovat zajem o to, co si partner mysli a co citi

— ZUstante ,vzhOru“ — udrzte pozornost

— Délejte si poznamky

— Eliminujte vSechny rusivé vlivy — (telefon, ruch ulice...)

/pétnou vazbou se presvedcit, zda jste spravné
porozumeéli a zda partner porozumel Vam



POZOR

e Aktivni naslouchani se pouziva pri:
— Rozhovor s blizkym clovéekem — (kamarad, rodic...)
— Prijimaci pohovor
— Pohovor v zaméstnani (Séf x zaméstnanec)
— Vyslech (nékdy hodny a zly policajt)
— Podvodné jednani

e Vnuceni vyrobku

e Vnuceni se do prizné (snatkovi podvodnici, zadosti o
pujcku...)
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