AKTIVNI NASLOUCHANI,
ZPETNA VAZBA

Komunikace a efektivni sdélovani informaci
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INTERPERSONALNI VZDALENOST A

NEUROTRANSMITERY

* dostatek bezpeci

* dostatek umis-dovedes

* priméreny dopaminergni
a serotonergni tonus

* mdlo bezpeci :

* sdm neumis-nedovedes BLIZKOST
* nizky dopaminergni

a serotonergni tonus

* pseudo-bezpeci

» spolu ,v3e" sam nic"

* nadbytek/nedostatek
dopaminu a serotoninu

IZOLACE SYMBIOZA



POSLOUCHANI

Poslouchani - reagovat rozumove a
emocionalné X slyseni

Poslouchani - 4 faze - tridici selekce, udrzeni
nozornosti, setridéni myslenek, pamatovani Si
Poslouchame - i, filtrujeme nezavazna sdéleni,
to vede k pozornosti - pr.matky

Selektivni pozornost - vybérove reagujeme na
ZVUKY




MIRA POZORNOSTI ZAVISi NA:

Vyznamnosti sdéleni

Novosti a zajimavosti

Hlasitosti informace

Osobnosti sdélujiciho

Zpusobu prezentace zpravy
Ocekavani

Vnimavosti a ochoté poslouchat
Psychické svézesti a aktivité



AKTIVNI NASLOUCHANI

Posloucha li nékdo aktivneé, snazi se porozumet
prednasejicimu

Pripravuje si dotazy

Aktivné vyhledava to, co je zajimavé

Partnerovi poskytuje odezvu

Reaguje, dava zpétnou vazbu, podporuje, kritizuje

Pokus se studenty - s poznamkami zachytila z
informaci 26%, bez poznamek 21% X pri
reprodukovani skupina s poznamkami udélala o
tretinu vice chyb




AKTIVNI NASLOUCHANI JE TAKOVY ZPUSOB
KOMUNIKACE, KTERY UMOZNUJE:

Moznost partnerovi hovorit o tom, co povazuje za
dulezité. Obé strany tak ziskavaji vice dulezitych
informaci.

Porozumét signaliim vysilanym neverbalné (pochopit
skutecné pohnutky) a reagovat na ne.

Davat do souvislosti to, co partner rekl, a tim, co si asi
mysli.

Umoznuje dat partnerovi najevo, ze jej vnimame a
mame zajem o n€j a jeho problémy.

Signalizovat, ze jste pripraveni nejen poslouchat, ale i
pomahat hledat reseni téchto problému.

Vytvaret pozitivni ,naslouchaci“ atmosféru duvéry a
otevreni.

Zabranit nedorozuménim a Spatnym vykladum.



PROC JE TEZKE AKTIVNE NASLOUCHAT ?

Protoze jsme zvykli soustredit se spiSe na sebe.
Radi poslouchame svuj vlastni hlas.

Myslime priblizné 3 x rychleji nez mluvime.

Vzhledem k rychlosti mysleni se Casto stava, ze
myslenkami ,bloudime“ nékde jinde a tim nam
unikaji zasadni informace.

Mame tendenci neposlouchat jiné nazory, zvlasté
tehdy, liSi-li se od naseho nazoru a nejsme
pripraveni cokoliv na tom zmenit.

Casto délame zavéry pred tim, nez partner
domluvi.



JAKE SCHOPNOSTI VYZADUJE METODA
AKTIVNIHO NASLOUCHANI ?

Schopnost koncentrace béhem delSiho
casového obdobi.

Schopnost a ochotu pochopit stanovisko
druhého.

Schopnost rozumét neverbalnim signalum
komunikace.

Schopnost analyzovat situaci a komplexne
posoudit situaci.



FAZE AKTIVNIHO NASLOUCHANI:

Povzbuzeni (stimulace) - vySleme pozitivni signaly (Gsméy, stisk ruky),
(Jsem rada, ze jsme se sesli... Vazim si, ze jste si udélal ¢as...)

Preformulovani hlavnich mysSlenek - zopakujeme po partnerovi to hlavni,
co nam sdélil. Vyjasnime si tak zda jsme ho pochopili spravné.

(Pokud jsem to spravné pochopila, rikal jste... Jestli dovolite, zopakuji vase
stanovisko...)

Vyjasnéni si toho, ¢emu nerozumime -
(Prominte, ale neni mi uplné jasné... Mohl byste prosim zopakovat...)

Shrnuti - toho, co bylo reéeno + reflexe pocitl vlastnich i jak vnimame
druhou stranu. (Kdyz to tedy shrnu... Mam z toho radost... Mam pocit, ze
té to rozrusilo...)

Ocenéni - musime ocenit a sdélit druhé strané, Ze jsme radi, Zze se nam
otevrela, néco rekla. Pak se role oto¢i a druha strana aktivnhé nasloucha
nam. Pokud se k tomu nema, musime ji primét - napr. otazkami a
povzbuzovanim.



POSTUP A ZASADY AKTIVNIHO NASLOUCHANI

Faze 1 : ovéreni, zda jsem spravné porozumél/
a sdélené informaci

Faze 2 : ovéreni, zda jsem spravné porozumeél/
a neverbalnim signalim

Faze 3 : zmapuijte terén
Faze 4 : vytvoreni zavéru a shrnuti



1. OVERENI, ZDA JSEM ROZUMEL INFORMACI

Problém : Rozumél jsem spravné tomu, co jste
mi chtél/a rici ?

ZpUsob zjisténi : PARAFRAZE - volné opakuijte
sdélena fakta

,Pokud jsem Vam dobre rozumél/a, chcete mi
nabidnout...”

,Porozumél jsem spravne, kdyz
predpokladam...”



2. OVERENI, ZDA JSEM SPRAVNE POROZUMEL/
A NEVERBALNIM SIGNALUM

Problém : Vnimam spravné rec téla, emoce,
postoje ?

ZpUsob zjisténi : ZRCADLENI - reflektujte
emoce

Vidim, ze mi rozumite v otazce...“

,Domnivam se, ze se citite rozhorcen...*



3. ZMAPOVANI TERENU

Problém : O co jde tomu druhému ?
Zpusob zjisténi : Kladeni otazek
(uprednostnujeme otevrené otazky)



4. VYTVORENI| ZAVERU A SHRNUTI

Problém: dosahly obé strany spolecné
stanovisko ?

Zpusob zjisténi: Kladeni otazek

CHCETE-LI POROZUMET DRUHYM, PTEJTE SE:
Porozumél/a jsem tomu, co jste mi chtél/a rici?
Jak bych se na jeho/jejim misté citila?
Rozumite tomu, co rikam?



AKTIVNI NASLOUCHANI

o

< neverbdlni projevy:

vyraz tvare

ocni kontakt

postoj, mimika, drzeni tela

O O O O

gestika a prikyvovani
@ verbdlni paralingvisticke projevy:
< hmm..aha.. ano..
> tén hlasu, rychlost reci, dirazy
W verbdlni lingvistické projevy:
rozumim, chdpu vds
parafrazovani - zopakovat jinymi slovy, co pacient rekl
reflexe - vyjadrit empaticky porozumeni citovemu stavu

0 Y 9.9

shrnuti - vyjadrit smysl delsi reci pacienta



PRAVIDLA AKTIVNIHO NASLOUCHANI

Hovorite li s nékym, vénujte mu svou pozornost

Vzbudte v partnerovi pocit, ze se mu snazite
porozumet

Sledujte neverbalni komunikaci a porovnavejte ji, zda

je vsou

Projevuj

adu se slovnim sdélenim
te zajem o to, co si partner mysli a co citi

Presved
nartner

Cte se, zda jste spravné porozumeéli, co vam
sdéeluje

Naslouchejte i tehdy, jste |i v opozici



AKTIVNI NASLOUCHANI VYZADUJE

O¢ni kontakt

Stejnou rovinu oG

Otevrenou pozici v postoji téla
Pokyvovani hlavou

/vUuky souhlasu

Parafrazovani

Kladeni otevrenych otazek
Shrnuti a podékovani za duvéru



VYVAROVAT SE

Skakani do reci
Projevovani nesouhlasu
Odchazeni

Davani najevo netrpélivosti
Jdélovani rad

Uhybani o¢ima



JAK EFEKTIVNE SDELOVAT INFORMACE

Nase re€ je srozumitelnéjsi, pokud:
Pouzivame kratké véty.
Pouzivame znameé slovni vyrazy.

Vysvétlime nové ¢i neznamé slova pojmy v konverzaci tak, aby druha
strana pochopila, co je tim konkrétne mysleno.

L b b &4

nasich myslenek.

Hovorime se spravnou intonaci /pausy mezi slovy, vétami, spravné
kladeni durazu ve vetné skladbe - vety tazaci, oznamovaci.............. /.

NaSe sdéleni ma logickou skladbu.

Mluvime Kk jadru veéci.

Soustredime se a klademe duraz na podstatné véci.
Pouzivame priklady.

Vedeme dialog a ne monolog. Jinymi slovy nechame druhému prostor
pro to, aby se mohl vyjadrit, neskaceme do reci, jsme pozorni.



. N

ZPUSOBY SDELOVANI| ZADOSTI

Podle Rosentala existuje Sest hlavnich
zpusobu, jak formulovat své zadosti, aby byly co

nejlépe akceptovatelné priemcem:

Jestlize chcete svého kolegu néco naucit, nebo
jej nécim poveérit, zalezi na tom, JAK to udélate?

Rosentalova tabulka zpusobu: viz dalsi list



Sdéleni

Pozitivni forma

Negativni forma

Duvéra, Ze ja vam umim
POMOCiI

,,Drz se me,
vyhrajes...“

,,Vim, Ze té dokazu
néco naucit...""

,Neumim ucit..."
»,Nevim, jestli ti budu
néco platny...”

Duavéra ve schopnost

,,Vim, ze to dokazes ‘"

» 1ak nevim, jestli ti to

druhého ,, 1O se podda...* pujde*

Je to tézke..."
Neverbalni stranka: vyjadfruje dlivéru pochybovacna
ocli, ton, drzeni téla,
doteky
Zpétna vazba: presnost, |,,Dobra prace!* ,Spatné!*

dostatek,
pozitivni/ negativni

, Vysledek je az na
par drobnosti, které je
nutno dotahnout... "

,Snaz se vicl*
,Cekal jsem, zZe to
zkazis!*

Vstup:
mnozstvi a kvalita
davaneé informace

,Napred to hlavni a
pak podrobnosti...

,Nemame na to moc
casu...”

Vystup:
mira zadaneého vykonu

,Zatim staci hlavni

body...“
,,Je dalsi Sance si to
vyzkouset..”

,Znovu!®
~Lepel”




TYPY OTAZEK

Uzavrena
Alternativni
Hypoteticka

Reflektujici
Sugestivni
Usmeérnujici



ZPETNA VAZBA
PRAVIDLA PRO PREDANI ZPETNE VAZBY

Zameérte se na chovani nebo zalezitost, ne na osobu.
Pamatujte, ze ucinné je posileni pozitivhiho chovani.

Snazte se o popis chovani, ne o jeho hodnoceni. Popiste
chovani a jaké ma vliv na vas. Mluvte jen o tom, co se da
zmenit.

Budte pokud mozno konkrétni. Obecna vyjadreni se mijeji
ucinkem.

Mluvte o sobé, neschovavejte se za ,my“ a ,oni“.

Udrzujte ocni kontakt - divat se na ¢lovéka, jemuz davate
zpétnou vazbu a mluvit primo k nému je naprosto nezbytnée.

Vynechejte absolutni slova jako ,vzdycky“ a ,nikdy“. Vyhnéte
se obvinovani.

Podavejte zpétnou vazbu jen takovou formou a v takovém
mnozstvi, které je druha osoba ochotna ,slySet”.



ZLATA PRAVIDLA PRO PRUETI ZPETNE VAZBY

Naslouchejte aktivné.

ZUustante po celou dobu otevieni vSem myslenkach
a nazorum.

Mluvte pozitivnim a pfijemnym tonem.

Ovérte si, zda jste vSemu spravné rozumeéli.
Klad'te otevrené otazky a pozadejte o priklady.
Za zpetnou vazbu vzdy podekujte.

Sami pro sebe si zhodnotte, zda je nutna zmeéna a
co pripadné zmeénit.
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