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JAK SPRAVNE NASLOUCHAT?

VétSina z nas se domniva, ze naslouchat umime, ale ve skutecnosti jsme v tom velmi
neefektivni. Bezprostfedné po rozhovoru si pamatujeme jen okolo poloviny feCeného
obsahu, jedna-li se o poslouchany monolog, jsou vysledky jesté vyrazné horsi. Pritom
prave naslouchani je zcela klicové pro uspech komunikace. Pouze pokud vnimame,
chapeme a ukotvime, co nas protéjsek v komunikaci rika, mame moznost mu porozumet
a nasledné se komunikaci domluvit.

Naslouchani je bud aktivni, nebo pasivni a aktivnhi predstavuje pro veéetSinu
komunikacnich procest vhodnéjsi model. Ne vzdy to plati bezvyhradné, proto my si
predstavime oba dva druhy a vysvétlime si, kdy a ve kterych situacich muzeme z kterého
vice Cerpat a se kterym je kdy vetsi pravdepodobnost, ze se domluvime.

AKTIVNI NASLOUCHANI

Vyhodou aktivniho naslouchani je, ze v jeho prubéhu jsou v akci oba nebo vSichni
ucastnici komunikace, ne pouze komunikator jako vysilatel sdéleni. Jeho posluchaci mu
naslouchaji aktivne, coz znamena, ze se na nej zcela koncentruji a bezprostredné mu
poskytuji zpétnou vazbu, a tim mj. davaji najevo, ze sdéleni chapou a Ze rozumi, co jim
komunikator rika. Tyto reakce zahrnuji celou plejadu cCinnosti, od gest a mimiky, pres
kladeni doplnujicich otazek, az po souhlasna nebo nesouhlasna pokyvani hlavou Cci
zamruceni a v neposledni radeé parafrazovani receného, jimz se ujistime, ze nase chapani
sdeleni odpovida zameéru komunikatora.

Aktivni naslouchani dava posluchac¢lim prostor zaméfit se na komunikatora a jeho Uhel
pohledu. Idealni model aktivhiho naslouchani je model empatického naslouchani. To
znamena, ze musime byt pripraveni komunikatora vyslechnout a ve svych reakcich se
snazit maximalné pochopit jeho postoj, v€etné pocitovych specifik - tedy nejen, co rika,
ale i jak se citi, proc to rika atd. Jde tedy o to byt schopen po dobu prijimani sdeleni zcela
prijimat pozici komunikatora, a doplnujicimi otazkami a povzbuzenim ho podporit v
maximalnim sdileni jeho vize. Velky prostor se snazime veénovat prezentovanym emocim
a vhimame nejen verbalni, ale predevsim neverbalni slozku sdelovaneho komuniké. Kdyz
se nam to podari, pak hovorime o tzv. empatickém aktivhim naslouchani a pokud
skutecné funguje, je velka pravdépodobnost, Ze bude fungovat cela komunikace.

V konstelaci velmi intimnich vztahU, napf. mezi partnery €i mezi rodicem a ditétem,
muZe byt nékdy dosazeni empatického aktivniho naslouchani velmi sloZité, protoze
vyzaduje nazorovou blizkost. Neni-li tam, aktivni naslouchani se stane aktivnim
naslouchanim kritickym. Posluchac se malo snazi vcitit do postoju komunikatora, resp. i
pokud se snazi, pfes ruzné bloky toho neni schopen dosahnout. Svymi reakcemi a volbou
doplnujicich otazek naznacuje, ze s komunikatorem a obsahem jeho sdéleni nesouzni,
prezentaci sdéleni naruSuje a komunikace tak ¢asto vibec neprobéhne, nebo vede ke
konfliktu, zejmeéna, pokud se dari obéma komunikujicim stranam drzet o¢ni kontakt, ktery
je pfi komunikaci velmi dulezity. Vyraz oci totiZz velmi vyrazné prozradi skutecné
mysSlenky a postoje.



Empatického aktivniho naslouchani ¢asto nejsou schopni rodice, protoze maiji tendenci
se domnivat, ze sve dité natolik dobre znaji, ze dokazi odhadnout vsechny jeho myslenky
a postoje, a rovnéz dlvody a pohnutky k rGznym &inim a nebo necinnosti. Rodi¢ chce
napr. od ditéte vysvetlit, proC neco neudeélalo. Ditée mu to zaCne vysvetlovat, ale rodic -
protoZze je presvédcen, ze pravé duvody zna a dité se mu chce pouze vymluvit, mu
neumozni zcela projevit svoji pozici a bud ho prerusi a nevyslechne, nebo polozi otazku
prokazujici, ze s ditetem nesouhlasi, nebo neverbalnimi nesouhlasnymi projevy a
vyrazem oci a tvare da jasné najevo, ze ditéti neveri a jeho nahled na situaci, kterou se
dité snazi zkomunikovat, neprijima.

V profesionalnich vztazich jsou tyto problémy méné casté, ale princip je podobny.
Mame-li napr. podrizeného, ktery si nam neustale na néco stéZuje, mame tendenci
takto prijimat jakékoliv jeho sdeleni a bagatelizovat miru zavaznosti popisovaneho
chovani.

Aby aktivni naslouchani plnilo svdj ucel, je vhodné, aby probéhly vSechny jeho faze a
aby probéhly po sobé, tedy aby se navzajem nepredbihaly a nevynechavaly. 1. fazi je
prijem signalu - prijem sdéleni, 2. jeho porozumeni, 3. zapamatovani informaci ze
sdéleni, a teprve poté je 4. faze - hodnoceni a 5. reakce. Tato posloupnost je dulezita. Pri
prijmu sdéleni bychom se méli zamerit pouze na jeho obsah a na to, zda je nam
srozumitelny, zda chapeme, jak neverbalni slozka komunikace ze strany komunikatora
podporuje tu verbalni a zda jsme si jisti, ze jsme porozumeli, co nam komunikator chtél
sdelit. Pokud tam citime néjaky nesoulad, je lepsi, kdyz prave zde vhodne zvolenymi
doplnujicimi otazkami motivujeme komunikatora k rozvedeni svého komuniké tak, aby
pripadné nesoulady byly odstranény a abychom opravdu pfrijali a vstrebali presne to, o co
komunikatorovi slo.

Jakmile jsme prijali a porozumeli, musime si sdelene zapamatovat. Jak uz jsme si rikali
v uvodu, az 50% rozhovoru zapomeneme ihned po jeho skonceni, proto aktivni
naslouchani - tim, ze zvySuje naSi pozornost naSi permanentni spolupraci s
komunikatorem, tim, ze nas nuti formulovat otazky a vzivat se tak do tématu,
napomaha kotveni a tedy zapamatovani ziskanych informaci. Pokud je sdéleni dlouhég, je
vhodne si i délat poznamky. Jakmile toto vSechno probéhne, posluchaci tim, ze vytrvali az
do tohoto bodu, davaji komunikatorovi signal, ze ho berou vazne, a naplnuji tim jeho
socialni potrebu statutu a jistoty. A presné to je ten moment, kdy je vhodny prostor pro
pripadné hodnoceni, vCetneé projeveni nesouhlasu a vyjadreni pripadné kritiky, ktera ma
Sanci padnout na Urodnou pUdu, protoZze komunikator s naplnénymi socialnimi
potfebami neni ve stresu, a tudiz jsou predpoklady, Ze k hodnoceni pristoupi
racionalné a bude otevreny i kritické body vyslechnout a zamyslet se nad nimi -
prevezme model aktivniho naslouchani druhé strany.



PASIVNI NASLOUCHANI

Kdyz se nam aktivni naslouchani nedari, jaké mame dalsi moznosti? VyzkousSejme
pasivni naslouchani.

Pasivni naslouchani maze byt velmi Gcinny zpusob, jak se od druhé strany néco
skutecné dozvedét, a to zejména v blizkych az intimnich vztazich a v tématech, kde mezi
nami pravdépodobné nebude panovat nazorova shoda. Ze strany prijemce sdéleni to
chce predevsim emocni pripravu a odhodlani skutecné komunikatora vyslechnout
az do konce jeho projevu a jeho projev v pribéhu jakkoliv nehodnotit - verbalné ani
neverbalne.

Pasivni naslouchani ze strany prijemce sdéleni muze komunikatorovi poslouzit jako
sveho druhu ventila€ni terapie. Umoznime tak totiz komunikatorovi povedeét vse, co ho
tizi, zpusobem, pro néjz se sam rozhodne, rychlosti, kterou si urci, s emocemi, které jsou
mu pro danou situaci vlastni a sami pritom nebudeme do situace vkladat nic dalsiho, nez
svoji absolutni pritomnost a ucast - musime davat najevo, ze poslouchame, ale ani
verbalné ani neverbalné nehodnotime a nezasahujeme do procesu predavani sdéleni.
Ventilacni psychoterapie Casto zahrnuje napfr. terapii psanim, kdy terapeut klientovi zada,
aby napsal aspon dve stranky k predmetu terapie a sam (terapeut) pfritom tento text
nikdy necte. Pouhy proces psani ma pro pisici osobu terapeuticky ucinek.

Pokud se néco stane, zasahne nas to a zabyvame se tim v nasich mysSlenkach,
zamestnavame tim primarné prefrontalni kortex naseho mozku. Pokud to ale
zformulujeme a vypravime, tak to tim zpracujeme a posilame dal, ¢imz prefrontalnimu
kortexu davame prostor, aby se vénoval néCemu novému. Pokud dokazeme jako
posluchaci byt pouze vrbou, tudiz skutecne vyslechnout a nehodnotit, poskytujeme
druhe straneé jednak prostor pro vlastni zpracovani nejaké narocne situace, ale zaroven
se bez UcCelovych deformaci, které by reagovaly na nasSe prubézné reakce v aktivnim
naslouchani, dozvidame skutecne to, co ma komunikator na srdci a jak na to nahlizi.
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Pasivni naslouchani vyrazné napomaha budovani sebehodnoty. Tim, Zze svému
protéjsku v komunikaci ukazeme, ze jsme pfipraveni a ochotni ho poslouchat, mu
davame pocitit, ze jej respektujeme v jeho celku, prijimame ho takového, jaky je a
akceptujeme jeho pohled na situaci, kterou sdili - akceptujeme jeho sdéleni presné tak,
jak se rozhodl nam je predat. Posilujeme tim rovnéz jeho komunikacni dovednosti,
davame mu prostor formulovat své myslenky a vyjadrovat je vSemi moznymi
komunikacnimi prostredky - verbalnimi i neverbalnimi. Zaroven mu davame dobry pfriklad
k zrcadleni - naucit se poslouchat a prijimat druhého v komunikaci bezvyhradne a zcela a
nesklouzaval hned ke kritickym reakcim. Schopnost pasivniho naslouchani je tak zlatou
schopnosti skutecnych lidru.

Pasivni naslouchani nam zaroven slouzi jako praktické cviceni ke zvladani svych
emoci tak, abychom jim neumoznili projev v nasem chovani. Kdyz do komunikace jiz
vstupujeme s tim, Ze to je nas cil, mélo by uhlidani nezadoucich projevu naroc¢nych emoci
pro nas byt snazsi. Presto tim vsak budujeme dalsi spojeni v mozku podporujici tuto
dovednost, a kontrolu nad emocemi by nam to tedy melo posilit pro kazdou budouci
situaci.

Pasivni naslouchani je samozrejme jen jedna slozka komunikace. Komunikace s nim
muZe zacit i skoncit - skon¢i jednoduse tim, Ze sdéleni recipient prijme. Ale miZzeme se
napr. domluvit, ze v komunikaci budeme s urcitym odstupem pokracovat a role
komunikatora a prijemce se vyméni, nebo s odstupem c¢asu komunikator doplni svuj
aktualni vhled do situace a teprve pak se role vystridaji.

Skéla vztahovych situaci, do kterych se v Zivoté dostdvdme, je velmi Siroka. Proto je
dobré vedeét, ze i komunikacni strategie, které pro né mame k dispozici, neni jedna.
Volme vZdy tu, ktera pro nas v dané situaci muze byt tim nejvétSim darem.



