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5. zásady  efektívneho  počúvania 
(doplňujúci študijný materiál len pre študentov Bratislavskej vysokej školy práva)

Komunikácia je dvojstranný proces. Každá osoba prichádza z iného prostredia a má rozdielne osobnostné vlastnosti. Preto vznikajú rozdiely medzi tým, čo hovorí komunikátor a tým, ako to vnímajú komunikační partneri. Identifikovať a prekonávať tieto rozdiely je možno prostredníctvom aktívneho počúvania. Ako hovorí jedno múdre príslovie: „Ak chceš byť rozumný, nauč sa rozumne pýtať, pozorne počúvať, pokojne odpovedať a keď nemáš čo povedať, prestaň hovoriť“ (J.G.LAVATER).

Aktívne počúvanie je proces, kedy si príjemca z informácií komunikátora a na základe vlastného pochopenia významu komunikácie vytvára výsledný obraz prijímaného oznamu a dáva mu konkrétny zmysel. Aktívne počúvať znamená schopnosť parafrázovať oznam partnera, signalizovať pochopenie jeho komunikačného zámeru, jeho pocitov a schopnosť položiť mu otázky, ktoré overujú presnosť porozumenia jeho myšlienkam.

1. Proces aktívneho počúvania je zložitý proces prijímaných oznamov vysielaných ústne. Pozostáva z piatich fáz:

1. prijatie oznamu,

2. dekódovanie oznamu,

3. zapamätanie, 

4. vyhodnotenie,

5. reakcia na oznam.

1.  Prijatie oznamu

Počúvanie chápeme širšie ako prijímanie zvukových podnetov. Pri počúvaní zaznamenávame nielen to, čo bolo povedané, ale aj to, čo bolo vynechané. V procese počúvania vedieme tiež komunikáciu sami so sebou a do určitej miery doplňujeme oznamy partnera. Príjem podnetov môžete zefektívniť tým, že:

· venujete dostatočnú pozornosť verbálnemu aj neverbálnemu prejavu komunikátora, všetkému , čo hovorí, aj všetkému, čo nehovorí,

· odstraňujete rušivé vplyvy okolitého prostredia,

· sústreďujete sa na oznamy komunikátora a nie na to, čo mu odpoviete,

· ostávate v roli príjemcu, neprerušujete komunikátora, pokiaľ neskončí,

· vyhodnocujete nejasné oznamy, ktoré majú rozporné významy.

Usilujte sa pochopiť hlavné myšlienky, pretože, ľudia sa zvyčajne vyjadrujú neurčito, keď hovoria o citlivých témach. Snažte sa zachytiť hlavné myšlienky a preformulujte si ich vlastnými slovami. Počúvajte významné slová. Tie budú významnou stopou vo vašej pamäti, ktorá vám pomôže spomenúť si na to, čo ste počuli.

2.  Dekódovanie oznamu

Je to fáza počúvania, kedy sa zisťuje zámer a cieľ oznamu, ako aj emocionálny tón, ktorým sprevádza oznam. Dekódovanie a pochopenie môžete zefektívniť tým, že:

· porovnávate získané informácie s tým, čo už vieme,

na oznam komunikátora sa pozeráte z jeho pozície, nevytvárate si úsudok predtým, než mu úplne porozumiete,

·        pokiaľ je to nutné, pýtate sa na problémy, ktoré sú nejasné, na podrobnosti, na príklady. Prejavujte záujem o komunikáciu. Treba dať zreteľne najavo, že partnera počúvate. Pritom využívať tak verbálnu, ako aj neverbálnu komunikáciu. Verbálna odozva sa prejavuje predovšetkým prostredníctvom otázok. Pokiaľ je vám niečo nejasné, alebo v rozpore s vašou logikou, spýtajte sa na vysvetlenie. Aktívny poslucháč takéto otázky využíva preto, aby všetkému porozumel a prejavil záujem. Neobáva sa priznať, že neporozumel niektorým problémom. Vhodné je aj krátke slovné povzbudenie napr. áno, samozrejme, pochopiteľne a pod. Pri kladení otázok však neskáčte do reči.

· parafrázujete, vyjadrujete vlastnými slovami jeho myšlienky.

3.  Zapamätanie

Oznamy, ktoré sa prijímajú je potrebné uchovať, aj keď len na určitú dobu. Pokiaľ to situácia dovoľuje, môžeme si robiť poznámky alebo nahrávať na magnetofón. V tejto súvislosti zdôrazňuje De VITO (De VITO, 84), že si nepamätáme to, čo sme počuli, ale to, čo si myslíme, že sme počuli. V svojej pamäti nereprodukujeme presne, čo niekto povedal, ale skôr rekonštruujeme prijaté a zaznamenané oznamy do určitého systému, ktorý nám dáva zmysel. V pamäti tak ostáva skreslená verzia. Uloženie informácií do pamäti je možno zefektívniť, pokiaľ :

· identifikujete hlavné myšlienky a vopred signalizované priority,

· sústredíte oznam do ľahko zapamätateľnej formy bez toho, aby ste vynechali rozhodujúce detaily,

· zopakujete základné mená a základné pojmy. To, čo ste počuli, utrieďte vo svojom myslení vlastným logickým spôsobom. Váš spôsob zoraďovania problémov sa môže odlišovať od spôsobu, ktorým je informácia odovzdávaná.

· ak sú problémy zložité, urobte si poznámky. Je tiež užitočné zaznamenávať si aj vlastný komentár, vlastné myšlienky.

1. Vyhodnotenie

V tejto fáze ide o posúdenie komunikačného zámeru, ktorý sa spája s obsahom oznamu. Vyhodnotenie komunikačného zámeru je možné zefektívniť za predpokladu:

· že sa bude rozlišovať, čo sú fakty a čo osobné názory partnera. Vžívajte sa do obsahu komunikácie, do zámerov a postojov komunikátora. Je potrebné pochopiť názor a stanovisko komunikačného partnera, schopnosť „čítať medzi riadkami“ - dávať do súvislostí to, čo partner povedal s tým, čo asi myslí.

· že sa budú identifikovať predsudky a osobné záujmy, ktoré by mohli viesť k tendenčnému oznamovaniu informácií,

· že sa vyhodnotenie neurobí skôr, ako bude plne pochopené stanovisko partnera. Venujte komunikátorovi dostatočnú pozornosť. Treba sa sústrediť na obsah oznamu, pochopiť jeho zámer a sledovať aj neverbálne prejavy. 

5.  Reakcia

Reakcia na vypočuté oznamy má dve fázy. Prvá reakcia je v čase, keď druhý hovorí a druhá zahŕňa reakcie v čase, keď svoju reč ukončil. Reakcie v prvej fáze by mali byť ústretové. V druhej fáze sa už objavujú prvky empatie alebo účasti. Uvedenú fázu je možné zlepšiť, za predpokladu, že:

· sa sústredíte na to, čo sa hovorí, koncentrujete sa v dlhšom časovom úseku. V opačnom prípade unikne podstata oznamovaného.

· udržujete kontakt prostredníctvom očného kontaktu. Nevyhýbate sa pohľadom z očí do očí. Táto aktivita dokumentuje snahu a želanie načúvať. Je to pozitívny signál pre komunikačného partnera.

· motivačnú úlohu zohráva aj vyjadrovanie súhlasu a nesúhlasu. Z neverbálnych prejavov je najdôležitejším prejavom účasti pokývnutie hlavou. Komunikátor sa tak ubezpečuje, že ho počúvate. Komunikátora tiež ovplyvňujú výrazy tváre, mimika, súhlasný a povzbudzujúci úsmev a pod.

PREKÁŽKY AKTÍVNEHO POČÚVANIA 

Prekážky aktívneho počúvania - načúvania vznikajú z najrôznejších dôvodov. Je to predovšetkým tým, že človek:

·        rád sa počúva, názor druhého ho nezaujíma, predbieha myšlienky hovoriaceho,

· neefektívne počúva, pretože často nepostrehne podstatu problému, nepochopí hlavný zmysel komunikácie, pretože počúva len slová a nehľadá súvislosti (tzv. „počúvanie na pol ucha“),

· je uponáhľaný a rozptyľuje sa (napr. pozerá na hodinky a pod.),

· človek sa rád počúva, názor druhého ho nezaujíma, ak niekto prezentuje záporné stanoviská, v duchu už plánuje protiútok. Je to tzv. „emočná hluchota“, keď prezentované stanovisko u adresáta vyvoláva potrebu rýchlo zastaviť verbálny protiútok alebo sebaobranu, pričom nevníma, čo sa hovorí, nevníma hovor,
· nenechá druhého dohovoriť, skáče do reči, hovorí na efekt,

· nedokáže navodiť atmosféru dôvery,

· nedokáže pružne klásť otázky a rozvíjať komunikačný proces,

· nerešpektuje emocionálne stavy partnera,

· nedokáže v kritike zaujať konštruktívny postoj.

· M. Szarková ukazuje, že súčasťou efektívneho aktívneho počúvania je vypracovanie komunikačného vzorca „dobrého poslucháča“. Ten obsahuje:

· snahu vidieť svet a problémy očami hovoriaceho,

· schopnosť aktívne podporovať hovoriaceho,

· schopnosť prejavovať záujem o hovoriaceho i o problematiku, o ktorej sa hovorí,

· schopnosť tolerovať názory a postoje partnera,

· schopnosť byť trpezlivý,

· zručnosť používať empatiu,

· zručnosť formulovať a pokladať otázky,

· zručnosť nevyvolávať komunikačné bariéry. (Szarková, s.46) 
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