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Anotacia

Praca sa zaobera problematikou vyucovania pomocou aktivizujucich metéd vyucovania,
konkrétne inscena¢nych metdd pri vyucovani odborného predmetu Spolocenska
komunikacia. Je urcena ucitelom odbornych predmetov pre stredné odborné
vzdelavanie v ktorych sa pripravuju Ziaci na buddce povolanie vo sfére sluzieb.
Vymedzuje pojmy situacné ainscena¢né metody vyucovania a obsahuje priklady
vyucovania pomocou tychto metdd, skusenosti s ich realizaciou a vysledok prace zZiakov.
Praca moZe posluzit vSetkym ucitel'om, ktori chcu spristupiniovat’ ucivo zaujimavo, hravo
a nenasilnou formou prispievat’ k rozvoju komunika¢nych kompetencii nasich Ziakov.



OBSAH

1 OPIS OSVEDCENE] PEDAGOGICKE] SKUSENOSTL..oovvvseveessemmesssnsesssessessssssssssssessssssssens
2 AKTIVIZUJUCE METODY VYUCOVANIA.....oooeeeeseeeeseessecesssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssses
2.1 INSCENACNE MELOAY .ourireirrersirsinssessers s sess s s s sr s
P20 1 LT o) o LB 44 U 6 PN
3 OPIS VYUCOVACICH HODIN ZAMERANYCH NA ROZVO] KOMUNIKACNYCH
ZRUCNOSTI ZIAKOV .corevreeservessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses sesssssssssssssessssssesssssees
3.1 Prva vyu€ovacia hodina. ... ssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssses
3.2 Druhd vyucovacia hodina.......isssssssssssssssssssss
3.3 Tretia vyu€ovacia hodina.....sssssssssssssssssssss s
3.4 StVIta VYUCOVACIA NOAINA.uuuuuumumrseereeeseesenesessesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssss
3.5 Piata vyu€ovacia hodina......ssssssssssssssssssssssssssssssesssans

3.6 DOPINUJUCE SItUACNE SCENKY....ovvuerrrrrersnesssesessssssssssss s sssssss s ssssssssssssssssssssssssssssssssssans

Zoznam bibliografickych Zdrojov....... s

P/ 0YA 111880 ) o1 (o) o PSPPSR

O© O 3 Ul

10



UvoD

K pozitivam dneSnej doby patri hlavne ziskavanie informacii pomocou IKT. Tento trend
ma okrem svojich pozitivnych stranok aj negativne stranky. Ide o to, Ze spolu malo
hovorime, Ze komunikacia sa nielen v rodine, ale aj v Skole ¢asto obmedzuje na pisomnu
formu. Aktivizujuce metddy vyucovania prinasaju vacsie zapojenie Ziakov do organizacie
a $truktdry vyucovacej hodiny a podporuju rozvoj tvorivosti. Ziaci pri tomto spdsobe
vyucby sami rieSia konkrétne problémy a aplikuju ziskané vedomosti do praxe.

Ramcovy vzdeldvaci program zahrniuje niekol'ko vzdelavacich oblasti. Kazda z tychto
oblasti ma vymedzené kl'i¢ové kompetencie. Moja OPS je zamerana na rozvoj klic¢ovych
kompetencii ziakov v ucebnom odbore kadernik. Tyka sa hlavne schopnosti tvorivo
riesit problémy, komunikovat' zretelne a kultivovane na primeranej odbornej trovni,
vyjadrovat sa a vystupovat vsulade so zasadami kultdry prejavu a spravania sa
a vyuzivat svoje vedomosti pri rieSeni beZnych problémovych situacii.

Ide o rozvoj komunikac¢nych zrucnosti pri komunikacii so zdkaznikom, v prevadzke
kadernictva. Na nacvik komunikdcie som si zvolila jednu zvelkého mnoZstva
aktivizujicich metéd a to hranie roli. Ziaci sa aktivne podiel'aji na rie$eni konkrétnych
situdcii, s ktorymi sa mo6Zu stretnut na pracovisku. Vytvaraju si vlastné scenare a tie
potom prezentuju pred spoluzZiakmi.

Netradi¢né situacie v ktorych sa niekedy Ziaci pri stretnuti s dospelym alebo detskym
zakaznikom ocitnu vyvolavaju u Ziakov obavy, preto je doleZité, aby sa na takéto situacie
pripravili a navrhli moZnosti riesenia. Spolu so Ziakmi sme vypracovali a samozrejme aj
odskusali niekol'’ko scenarov, zameranych na komunikaciu so zakaznikom, ktoré by bolo
moZné po urcitych dpravach pouzit aj vinych ucebnych alebo Studijnych odboroch
zameranych na sluzby a kontakt so zakaznikom.

V svojej OPS opisujem konkrétne skusenosti zo svojej pedagogickej praxe pri vyucovani
odbornych predmetov na strednej odbornej Skole, ktoré sd orientované na rozvoj
kIicovych kompetencii Ziakov.

Mojim cielom bolo navrhnut pripravu na vyucovanie odborného predmetu Spolo¢enska
komunikacia v u¢ebnom odbore kadernik tak, aby ¢o najlepSie podporovala motivaciu
a osobné zapojenie Ziakov do vyucovacieho procesu. Dnes uz aktivizujice metédy na
vyuéovani nie si nezname, ale &asto skizavaju iba kdal$iemu vyuzitiu PC,
dataprojektora alebo interaktivnej tabule, ¢o ucitelom ulahcuje pripravu, ale vedie
k postupnému nezaujmu Ziakov. Tieto ucebné metddy uz Ziakov nedokazu zaujat tak,
ako pred niekol’kymi rokmi, ked' to boli novinky, ktoré nepoznali.

Ja vyuZzivam aktivizujice vyucCovacie metddy hranie roli a tvorba scenarov, ktoré vedu
k rozvijaniu medziludskych vztahov. Hranie roli dava Ziakom prileZitost, aby si Ziaci
svoje komunika¢né schopnosti vyskudsali v prostredi kde ,ni¢ neriskuji“. Ziaci na
vyucovani nesedia v laviciach, méZu sa pohybovat po miestnosti a premysl'at' nahlas.

Vramci medzipredmetovych vztahov, na hodinach informatiky by bolo moZné
jednotlivé scénky sfilmovat a videozaznam pouZivat pri vyucbe v d’'alSich rokoch. Hranie
jednotlivych situdcii na vyucovacej hodine je vZdy jedinecné, kazda dvojica, alebo
skupina Ziakov do scénky vlozi vlastné napady a navrhne moznosti rieSenia.



Uspesna komunikacia na vyucovacej hodine si vyzaduje nielen dobru pripravenost
ucastnikov, ale aj dobré pozorovatel'ské schopnosti Ucitel sa stdva poradcom
a organizatorom vyucovania, uziakov rozvijame Kkritické myslenie, schopnost
spolupracovat, tvorivost. Tu vidim vel'ky prinos takejto formy vyucby a to hlavne preto,
Ze Ziaci si za¢nu viacej vSimat' svoje okolie a postupne dokazu komentovat situacie, do
ktorych sa pocas odbornej praxe pri komunikacii so zdkaznikom moZu dostat.



1 OPIS OSVEDCENE] PEDAGOGICKE] SKUSENOSTI

Proces ucenia nie je automaticky désledkom toho, Ze nejakym spdsobom ,nalejeme”
Ziakom informacie do hlavy. Aby doSlo kucleniu, je potrebné, aby sa Ziak ,telom
aj duSou“ aktivne zapojil do cinnosti. UCitel by mal vediet, ako prebudit zaujem
a vhodne motivovat Ziakov. Jednou z moZnosti je vyber vhodnej vyucovacej metddy.
Vyucovaciu metddu ucitel zvoli na zaklade ciela vyucby, obsahu uciva a jeho analyzy.
Vyber a urCenie vyucovacej metédy vychddza hlavne zo skusenosti ucitel'a, ktory musi
poznat svojich Ziakov a poznat ich moZnosti. Na rozdiel od tradi¢ného vyucovania,
vktorom je viac aktivny ucitel, aktivizujice metdédy vytvaraji podmienky
ktoré podporuju Cinnosti Ziakov. Ucitel’ vytvara priestor pre ich samostatnd pracu,
nechava priestor pre napaditost, podporuje vzajomnd komunikaciu. Pri aktivizujucich
metddach vyucovania velkd cast vyucby prevadzaju ziaci, ktori rieSia problémy
a aplikuju ziskané vedomosti do praxe.

Kontext a ramec

Moja OPS je venovand nacviku komunika¢nych zrucnosti Ziakov ucebného odboru
kadernik. Spolu so Ziakmi sme rozoberali situacie, ktoré moZu nastat pri komunikacii so
zakaznikom na pracovisku. Ako zakladnd vyucovaciu metédu som vyuzila modifikaciu
inscena¢nej metdédy, metédu hrania roli. Ziaci boli konfrontovani s jednotlivymi
situdciami, ktoré moZu na pracovisku nastat, stali sa ,hercami“ a sami navrhovali
moznosti rieSenia.

Typ skoly: stredna odborna skola, 3-ro¢ny ucebny odbor kadernik

Vychodiska: Ziaci maju poznatky z oblasti sluSného spravania, ako vysledok vychovy
vrodine, Skole ana pracovisku odborného vycviku, poznatky z predmetu obcianska
vychova.

Specifikacia ciel'ovej skupiny

OPS je urcena pre:

— kategoria pedagogickych zamestnancov (podl'a zdkona ¢. 317/2009 Z. z.): ucitel,
majster odbornej vychovy

— podkategoria: ucitel pre stredné odborné vzdelavanie, majster odbornej vychovy

— vzdelavacia oblast: Komunikicia, SVP 64 Ekonomika a organizacia, obchod
a sluzby I1

— Skola, roc¢nik: stredna odborna skola, druhy

— vyucovaci predmet: Spolo¢enska komunikacia

— tematicky celok: komunikacia so zakaznikom

Hlavny ciel

Hlavnym ciel'om prace je poskytndt pracovny materiadl kolegom, ucitelom odbornych
predmetov alebo majstrom odborného vycviku zamerany na nacvik komunikacie na
pracovisku.

Cielom je priprava takého absolventa, ktory vie komunikovat slud'mi. Ziak ziska
vedomosti z umenia rokovat so zakaznikmi, dokaze nadviazat kontakt so zakaznikmi
a spravne komunikovat so zakaznikom. Cielom je podpora samostatného a kritického



myslenia Ziakov, zmena tradi¢nej role ucitel'a a prehlbovanie demokratickych principov
vo vzdelavani.

Vymedzenie kompetencii Ziakov

Na vyucovacich hodinach svyuzitim aktivizujicich metéd rozvijame nasledujice
kl'i¢ové kompetencie a spésobilosti:

Sposobilosti konat samostatne v spolo¢enskom a pracovnom Zivote

realne vyjadrovat a zdovodiovat svoje nazory, konania a rozhodnutia,
sprostredkovat’ informacie vhodnym spésobom tak, aby kazdy kazZdému
porozumel,

osvojit si pravidla asertivneho spravania, ktoré tvori zdklad uspechu Ziaka
v sukromnej profesionalnej komunikacii,

vyjadrovat sa nielen podrobne a bohato, ale aj kratko a vystiZne,

zdovodnovat svoje argumenty, rieSenia, potreby, prava, povinnosti a konanie,
vazit si vSetkych ucastnikov komunikacie pohotovo sa zorientovat v danej
komunikacnej situacii, definovat javy a suvislosti azaujat knim svoj postoj
i schopnost presadit sa a s pocitom sebadévery prezentovat vlastny nazor,
vybrat si spravne rozhodnutie a ciel’ z r6znych moZnosti.

Spdsobilost’ interaktivne pouzivat vedomosti, informacné a komunikac¢né technolégie,

komunikovat' v materinskom a cudzom jazyku

spol'ahlivo sa vyjadrovat v materinskom jazyku v pisomnej a hovorenej forme,
riesSit rozne situdacie,

overovat a interpretovat ziskané udaje,

pracovat' s elektronickou postou,

pracovat so zakladnymi informacno-komunikaénymi technol6giami.

Schopnost pracovat v réznorodych skupinach

vyjadrit svoje pocity a korigovat negativitu,

pozitivne motivovat seba a druhych,

stanovit priority ciel'ov,

prezentovat svoje myslienky, ndvrhy a postoje,

konstruktivne diskutovat' a pozorne pocuvat druhych,

spolupracovat pri rieSeni problémov s inymi I'ud'mi,

samostatne pracovat v menSom kolektive,

prispievat kvytvaraniu ustretovych medziludskych vztahov, predchadzat
osobnym konfliktom,

nepodliehat predsudkom a stereotypom v pristupe k druhym.



2 AKTIVIZUJUCE METODY VYUCOVANIA

PouZzivanie aktivizujicich metéd vyucovania stale viac prenikd do vSetkych stupnov
sucasného vzdelavania. Stale viac diskutujeme oich vyzname vo vztahu k motivacii
ziakov s cielom zvysit zaujem Ziakov o vzdelavaci proces.

Podstatou aktivizujucich metdd je planovat, organizovat a riadit vyucovanie tak, aby k
splneniu vychovno-vzdelavacieho ciel'a dochadzalo prostrednictvom vlastnej poznavace;j
Cinnosti Ziakov. Aktivizujice metddy vyucCovania podporuju zaujem Ziakov o ucenie,
podporuju intenzivne prezivanie, myslenie a konanie, vyuZivaji uz ziskané skdsenosti a
vedomosti Ziakov a vyznamne podporuji a rozvijaju poznavacie procesy Ziakov.
Aktivizujuce metddy sa rozdel'uja podl'a roznych hl'adisk:
— podla ¢asovej naroc¢nosti pripravy ucitel'a (do 10 minut, do 30 minut, viac ako 30
minut),
— podla casovej narocnosti aplikacie metédy na vyucovani (5 - 10 minat, 11 -15
minut, cela vyucovacia hodina, viac ako jedna vyucovacia hodina),
— podla tematického zaradenia do kategérii (situacné metddy, diskusné metddy,
inscenaCné metddy, problémové metody),
— podla tucelu aciela pouzitia na vyucovani (ivodnd motivacia, odreagovanie,
diagnostika, vyklad, opakovanie),
— podla poziadaviek na ZzZiakov (bez pripravy, spredchadzajucou domacou
pripravou, bez poziadavkou na akékol'vek vedomosti, na realizaciu su potrebné
urcité vedomosti) (Kotrba, Lacina, 2007).
V odbornej literatire sui popisané rozne aktivizujuce metédy a pribudaja stale dalsie,
takZe pre nas ucitel'ov zostava iba jedno, vybrat si z nich tie, o ktorych sme presvedceni,
Ze prinesu tie najlepsSie vysledky. V svojej praci vyuzivam metédu hrania roli, ktora
v tejto praci priblizim detailnejsie.

2.1 Situa¢né metody

Podstatu situacnych metod tvori riesenie problémového pripadu, ktory odraza nejaku
redlnu udalost, zobrazuje urcity komplex vztahov a okolnosti. Z pedagogického pohl'adu
sa za pripad povazuje metodicky spracovany material reflektujici realnu problémovu
situdciu, ktord nema jednoznacné rieSenie. Analyzovana udalost nema mat iba charakter
ucebnej ulohy zodpovedajicej poZiadavkam osnov, ale okrem kognitivneho usilia si
vyzZaduje, aby sa Ziaci pri jej rieSeni ucili premyslene jednat a zvladat problémy, ktoré
prinasa prax.

Fazy rieSenia situacie:

— Volba témy musi byt v stulade s cielom vyucby a zodpovedat pripravenosti
Ziakov.

— Oboznamenie sa s materialmi. Ziaci musia mat’ pristup k délezitym faktom, ktoré
su pre rieSenie nevyhnutné. M6Zu to byt uCebné texty, pisomnosti, obrazky, TV
nahravky atd’. Je moZné, aby si ich Ziaci zaobstarali sami.

— Vlastné Studium pripadu. Je potrebné, aby ucitel’ Ziakov do danej problematiky
uviedol, vytycil sledované ciele a poskytol ivodné rady a pokyny.

— Navrhy rieSeni, diskusia. V diskusii o navrhovanych postupoch rieSenia zvitazi
riesenie ktoré je najprepracovanejsie a najvierohodnejsie. Ziaci vyjadruji svoje
nazory, navrhy a zavery, ktoré ucitel' konfrontuje so skuto¢nostou. Pokracovat
v rieSeni pripadu sa mdzZe metddou hrania roli, alebo pouzit iné metody.



VyuZitie situacnych metdd v edukacnom procese je uspesné vtedy, ked nadvazujeme na
menej komplexné vyucbové metddy. Predpokladad sa, Ze Ziaci s samostatni a maju
primerané vedomosti a skdsenosti z tej oblasti, ktorej sa rieSeny pripad tyka. Za hlavnu
vyhodu situacnych metdéd sa povaZuje zameranost na prax, déraz na konkrétnost
rieSeni a vycvik v rozhodovani. K d'alSim pozitivnym strankam patri: aktivne socidlne
ucenie, aplikacia teoretickych poznatkov, emocionalne posobenie, simulacia praxe. Za
nedostatky tejto metddy sa oznacuju: ¢asova narocnost, staticky popis v skutocnosti
dynamickych dejov, urcité zjednoduSenie a skreslenie rieSeného problému a privel'ky
déraz kladeny na analyzu situacie na tkor hl'adania variantov rie$enia (Svec, Manak,
2003).

2.2 Inscenacné metody

Inscenacné metddy sa nazyvaju aj metddy hrania socialnych roli. Tieto metédy pouzivali
uz stari Rimania pri Skoleni pravnikov arétorikou, ich propagatorom bol aj ]J. A.
Komensky. Ich podstata spoCiva v hrani a pripadne aj v stotoZneni sa s pridelenymi
rolami. Vychadza sa z priamej skusenosti, t,j. z pravidla, Ze Student sa nauc¢i o mnoho
viac, ked si danud rolu zahraju, ako ked je mu ako pozorovatelovi pasivne
sprostredkovana. U¢astnici inscenacie sa musia vZit do zadanych roli a zaujat spravne
postoje. Ide predovsetkym o hranie zadanych socidlnych roli, kde kazdy ucastnik vnasa
aj svoje ponatie, ktoré je zavislé na predchadzajucich skisenostiach.

Zaradenie inscenacnej metody je vhodné v pripade ukoncenia tematického celku, ucitel
moZe prostrednictvom praktickej ukazKky precvicit ziskané vedomosti a praktické
zruCnosti. Hranie roli dava ziakom prileZitost, aby si svoje schopnosti vyskusali
v prostredi, kde ni¢ neriskuju.

Inscenacné metddy su velmi naro¢né na cas a samotnu pripravu ucitel'a, ktory musi
pripravit scenar arozpisat jednotlivé ulohy. Odporuca sa vytvarat kratSie inscenacie,
pretoZe potom sa vystrieda vacsi pocet ucastnikov. Priebeh inscenacie sa obycajne
rozdel'uje na niekol'ko faz, ktoré je mozné podl'a charakteru pribehu ré6znymi spésobmi
modifikovat.

Fazy inscenacie:

— Priprava inscenacie. Obsahuje stanovenie ciel'a, konkretiziciu obsahu, c¢asovy
plan, rozdelenie roli a vytycenie postupu.

— Realizacia inscenacie. V tejto faze dostavaju jednotlivi ,herci“ pokyny na
predvedenie danej postavy. Pri nacviku inscendcie su pripustné rozne
kombinacie prevedenia, pripustaju sa aj improvizacie.

— Hodnotenie inscenacie. Kona sa bezprostredne po jej ukonceni. Je dolezité, aby
hodnotenie vykonov bolo prevedené citlivo a v pozitivnom duchu. Hodnotenie
moZe prebiehat aj formou diskusie v triede, v skupinach, pomocou pripravenych
otazok, na zaklade zaznamu inscenéacie (Kotrba, Lacina, 2007).
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3 OPIS VYUCOVACICH HODIN ZAMERANYCH NA ROZVO]J
KOMUNIKACNYCH ZRUCNOSTI ZIAKOV

V tejto kapitole opisujem priebeh vyucovacich hodin pre u¢ebny odbor kadernik. St tu
zakomponované rézne metddy prace so Ziakmi, ktoré viedli k vytvoreniu scenara na
tému komunikacia so zakaznikom na pracovisku.

Tematicky celok: Komunikacia na pracovisku
Pre dany tematicky celok je v tematickom plane predmetu Spolo¢enska komunikacia na
nasej Skole vyclenenych 5 vyucovacich hodin:
1. hodina - Spravanie sa k zdkaznikom
2. hodina - Komunikacia so zakaznikom
3. hodina - Konflikty a rieSenie konfliktov
4. hodina - Komunikdacia s r6znymi typmi zakaznikov
5. hodina - Komunikac¢né cvic¢enia
Ciel’
— kognitivny ciel: opisat spdésob komunikdcie na pracovisku bez konfliktov
s dodrZzanim spolocenskej etikety, demonstrovat nevhodny sposob komunikacie
na pracovisku, zhrnat zakladné poziadavky vhodnej komunikacie na pracovisku,
navrhnit model efektivnej komunikacie na pracovisku, vysvetlit potrebu
komunikacie na pracovisku
— afektivny ciel: vediet primerane reagovat na rézne pracovné situdcie, spravne
odhadnut apredvidat konanie seba adruhych, spolupracovat v skupine
a reSpektovat nazory inych, vyjadrit vlastné pocity a myslienky,
— psychomotoricky ciel: vystupovat v sudlade so zdsadami spolocenského styku,
spravne komunikovat' so zakaznikmi.

Kompetencie: pracovat v time, prijat cudzi nazor, argumentovat, rieSit problémy,
zdovodnit svoje rieSenie. uplatiiovat poznatky na pracovisku

KI'icové pojmy: komunikicia, slusnost, ismev, ochota, vystupovanie, diskrétnost
Ciel'ova skupina: 2. ro¢nik, u¢ebny odbor kadernik

Medzipredmetové vztahy: technoldgia, odborny vycvik

Ucebné pomocky: dataprojektor, PC s pripojenim na internet, Skolska tabul’a, ucebnica,
ucebné texty, Cisté harky papiera.

Nasleduje analyza jednotlivych vyucovacich hodin, predkladdm svoje overené navrhy
aktivit. Aktivity podporuju najma tvorivé a kritické myslenie Ziakov.

3.1 Prva vyucovacia hodina

Téma: Spravanie sa k zakaznikom.

Ciel: Na zaklade vypocutej prednasky a diskusie pripravit a predviest scénku na tému
komunikacia na pracovisku. Dat' navod spoluZiakom, ako niektoré situacie na pracovisku
heriesit’“.

Metody vyucby: stretnutie s odbornikom, diskusia, hranie roli.
Formy vyucby: prednaska, skupinova praca, predvadzanie scénok.

KlI'icové kompetencie: schopnost komunikovat v hovorenej forme, utriedit’ si ziskané
vedomosti, sebavedome hovorit na verejnosti, viest dialég, rozvijat slovna zasobu, jasne
a zrozumitel'ne formulovat ziskané vedomosti v kazdodennych situaciach.
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Na prvu vyucovaciu hodinu, som si pozvala odbornika z praxe. Pred prichodom hosta
som pripravila Ziakov: obozndmila som ich scielom vyucovacej hodiny atémou
prednasky, na ktoru si mali premysliet otazky, ktoré hostovi polozia.

Majitel'’ka centra krasy, byvala Ziacka nasSej Skoly, si pripravila kratku uvodnu prednasku
na tému: Ako si predstavujem komunikdciu v kadernickom saléne. Dizka tdvodnej
prednasky bola 10 minut, pocas ktorych, na konkrétnych prikladoch z praxe vysvetlila
ziakom zakladné principy komunikacie na pracovisku. Potom nasledovala beseda so
Ziakmi. Po skonceni besedy, ktora by nemala byt dlhSia ako 15 minut, som v mene
Ziakov pod’akovala prednasajucej za ochotu prist medzi nas.

Druhé ¢ast’ hodiny bola zamerana na pracu v skupinach. Ziakov som rozdelila do $tyroch
skupin. Ich ulohou bolo pripravit’ kratku scénku na tému: ,Ako by zamestnanci nemali
komunikovat’ so zdkaznikom na pracovisku“ sdorazom na to, Ze aj ked scénku
nedotiahnu v stanovenom case do Kkonca, dolezité je, aby kazdy clen skupiny vedel
vysvetlit zvySku triedy rieSenie situacie. Kazda skupina si pripravila jednu scénku. Na
pripravu scénky sme si urcili ¢as 5 mindt a potom jednotlivé skupiny predviedli svoje
scénky.

Potom nasledovala diskusia k predvedenym scénkam. Netreba sa bat, Ze Ziaci neprejavia
o tuto tému a zvolend formu prace zaujem, je totiZ vel'mi vela pripadov s ktorymi sa
Ziaci na odbornom vycviku stretli a so svojimi poznatkami sa chceli podelit s u¢itelom
a spoluziakmi. V diskusii sa Casto objavovali vety: ,Ja som na praxi zazila...“, ,Moja
zakaznicka povedala...“. Ak mam viac ¢asu pokusam sa rozprudit’ diskusiu tak, Ze vyzvem
ostatnych ,Ako by ste situaciu riesili vy?“ Ak je Casu menej, je to dobry podnet na
zamyslenie a mézeme ho Ziakom zadat, ako domacu ulohu.

Koniec vyucovacej hodiny bol venovany vyhodnoteniu najlepsej scénky a diskusii o tom,
¢o sa na dnes$nej hodine naucili, ktoré poznatky boli pre nich celkom nové a ktoré
momenty pri komunikacii povazovali za samozrejmé a bezné.

Hodnotenie Ziakov

Ziaci sa na hodine aktivne zapajali a k danej problematike ponukli vel'a zaujimavych
postrehov. Ocenili predndSku nasSho hosta, pretoZe dostali informdacie priamo od
potencidlneho zamestnavatela. Preukdazali vlastnd iniciativu, hodnotili jednotlivé
vystupy svojich spoluziakov.

Hodnotenie ucitel'a

Posledné minuty vyucovacej hodiny som venovala vyhodnoteniu vyucovacej hodiny
a pod'akovaniu ziakom, za ich aktivnu spolupracu. Je doélezité zhrnut najdodleZitejSie
body - poznatky a zapisat si ich do zoSita.

Ciel vyucovacej hodiny bol splneny, Ziaci pochopili dané ucivo a predviedli jednoduché
scénky na tému: ,Ako by zamestnanci nemali komunikovat so zdkaznikom na pracovisku®“.
Za najvydarenejsSiu ¢ast hodiny pokladdm diskusiu po predvedenych scénkach, kde Ziaci
vyjadrovali svoje nazory na jednotlivé scénky. Tato ¢innost vyvolala u Ziakov najvacsi
zaujem. Konkrétne ucivo a forma ich zaujala, atmosféra v triede bola uvolnena
a miestami pri realizacii scénok aZz vesela. VSetci vSak boli disciplinovani.

Odportcania: prednasku si uCitel mdzZe pripravit aj sam, ale méze ako odbornika vyuzit
aj riaditel'a $koly, majstra odborného vycviku alebo $kolského psycholéga. Co sa tyka
rozdelenia Ziakov do skupin preferujem pracu v menSich skupinach, vacSina Ziakov
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podla mojich skusenosti radSej diskutuje v malej, ako vo velkej skupine, idealne je
vytvorit $tyri maximalne pat skupin.

Skupinové vyucovanie bude ucinné vtedy, ak ucitel zadava ulohy predovsetkym
problémového charakteru, ktoré umoZnuju interakciu medzi Ziakmi a bude riadit
Cinnost' skupin tak, aby sa uplatiiovala spolupraca Ziakov vnutri skupiny i medzi
skupinami. Skupiny pracuju najlepSie vtedy, ked’ diskusia v skupine netrva prilis dlho,
ale nie je dobré, ak Ziakom nedame dostatok casu.

Pri diskusii musime dat’ Ziakom najavo, Ze nas zaujima ich nazor. Ked’ si nazory Ziakov
vypocujeme so zaujmom, vedieme ich k vacsej otvorenosti a ¢asto aj k tomu, Ze ak je ich
nazor nespravny a ziaci v triede protestuju proti tomuto nazoru, je pravdepodobné, Ze
svoj nazor prehodnotia.

3.2 Druha vyucovacia hodina

Téma: Komunikacia so zdkaznikom.

Ciel: Spracovat model moZnej komunikacnej situacie na pracovisku, sformulovat’ svoje
nazory a pocity, verbalne a v pisomnej podobe.

7

Metody vyucby: praca s textom, diskusia, situac¢na.
Formy vyucby: vyklad, diskusia, skupinova praca, hranie roli.

Kl'icové kompetencie: schopnost komunikovat v hovorenej forme, utriedit si ziskané
vedomosti, viest dialég, rozvijat slovnu zasobu, jasne azrozumitelne formulovat
ziskané vedomosti v kazdodennych situaciach, zdévodnit svoje riesenie, uplatiovat
poznatky na pracovisku.

Druhd vyucovacia hodina bola vedena formou prace v skupinach, kde ulohou
jednotlivych skupin bolo spracovanie scenara, ako by mala vyzerat komunikacia
kadernicky so zakaznikom na pracovisku. Kazda skupina dostala zadanie, ktoré sa tykalo
jednotlivych Casti komunikacie so zakaznikom. Pred samotnou pracou v skupinach som
si so ziakmi rozobrala jednotlivé casti komunikdcie so zdkaznikom. Pouzila som
pripravenu prezentaciu, kde boli uvedené jednotlivé zakladné casti komunikacného
rozhovoru.

Komunikacia so zakaznikom
v kadernickom saldone

* Slusné privitanie a usadenie

* Poradensky rozhovor pred zacatim prace

Vhodna komunikacia pocas vykonu

* Priatelska rozlucka pri odchode zo salénu, aby sme
videli, Ze zo salénu odchadza spokojny zakaznik

Pocas navstevy musi kadernicka @
« Uvolnit atmosféru nezavaznym rozhovorom %
Presne zistit prianie klienta
Dbat na diskrétnost
Ochotne pocuvat a neskakat do reci 1
Davat pozor na rec tela \

Obrazok 1 Snimka: Komunikacia so zakaznikom
Pramen: vlastny navrh
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KaZdej skupine som predlozila uCebny text azadanie, ktoré mali v ¢asovom limite
15minudt spracovat. Vyzadujem, aby svoje scendre zapisali, pretoZe na zaklade nich,
potom spracujeme vysledny scenar.

Ukazka uc¢ebného textu pre vSetky skupiny:

Ako spoznat dobri kadernicku?

Sikovnd kaderni¢ka dokdZe naozaj divy. Vlasy vie nielen perfektne ostrihat, zafarbit
a upravit, ale dokdZe zdkaznicke aj dobre poradit’ a na rozliuc¢ku pridd este niekolko
jednoduchych typov, ako si m6Ze svoj novy tces udrZiavat doma.

,Dobrd kadernicka je hotovy poklad.”

Spolahlivym ukazovatelom tuspesnosti kadernickeho salénu je prvy dojem, ktory
zdkaznicka ziska pri vstupe. Viddne v riom cCuly ruch, alebo znudend kadernicka, ktord len
tak poseddva. Je v saldne utulne a Cisto, alebo sa po zemi vdlaju chumdce ostrihanych
vlasov? Je kadernic¢ka upravend a tstretovd?

Sprdvne vystupovanie kadernicky vo vel'kej miere ovplyviiuje kontakt so zdkaznicCkou.
Kadernicka musi byt zdvorild, diskrétna, vlidna, ochotnd, trpezlivd a tprimnd.
Samozrejmé je aj profesiondlne vystupovanie, radost z prdce, poznanie najnovsich
mddnych trendov a médy, pouZivanie vhodnych vyrobkov, znalost' jednotlivych zloZiek
vyrobkov, ich vlastnosti a vhodnosti ich pouZitia.

Pri privitani zdkaznicky by mala kadernic¢ka postupovat nasledovne:

— vyvolat' u zdkaznicky pozitivne pocity, ukdzat priatel'sky pristup, ismev
— nenechat zdkaznicCku bezmocne stdt'v saléne, bez povsimnutia

— usadit’ ju v ¢akdrni a pontiknut obCerstvenie

— informovat ju o dizke ¢akania

Pred zaclatim prdce kadernicka rychlo a cielene zisti prianie zdkaznicky a pontkne
odborné rady ohl'adom tpravy tcesu. Rozhovor je potrebné viest' v prijemnej atmosfére
a udrZiavat' so zdkazni¢kou o¢ny kontakt. V priebehu rozhovoru musi kadernicka venovat’
zdkazniCke plnu pozornost a sledovat jej reakcie.

Kadernicka sa v rdmci moZnosti snaZi pocas prdce nadviazat nezdvizny rozhovor, ktory
nesmie zdkaznic¢ku urazit, Kadernic¢ka nesmie skiznut' do ohovdrania alebo klebetenia. Je
to rozhovor aj o pocitoch zdkaznicky pri jednotlivych kadernickych tikonoch. Rozhovor je
potrebné viest' v prijemnej atmosfére a udrziavat’' so zdkaznickou ocny kontakt. V priebehu
rozhovoru musi kadernic¢ka venovat’ zdkaznicke plnt pozornost a sledovat jej reakcie.

Aby sa zdkaznicka vrdtila do salonu aj druhy krdt, je potrebné zistit' jej spokojnost’ so
sluzbami a s celkovou upravou ucesu. Patri tu aj platba za prevedené sluzby. Rozhovor je
potrebné viest' v prijemnej atmosfére a udrZiavat’' so zdkaznickou ocny kontakt. V priebehu
rozhovoru musi kadernicka venovat’ zakaznicke plnu pozornost a sledovat jej reakcie.
Uspesnd kadernic¢ka sa vyznacuje schopnostou rychlo sa vniitorne nastavit a preorientovat
na rozny typ zdkaznicky. To znamend, Ze na sebe musi neustdle pracovat v tychto
oblastiach:

-osobnost,

-komunikdcia,

-moda a nové techniky.

(Pramen: Hiilsken, M. Kortekamp,H., Wiggelinghoff, B. : Prirucka pro kadernice).
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Zadanie ulohy - situacie pre jednotlivé skupiny: kazda skupina dostala ucebny text,
ktory sluzil ako podklad pre spracovanie scénky a jedno zadanie.

1. skupina - Do kadernickeho salénu pride objednana/neobjednana zakaznicka,
ktora si Zeld zmenu ucesu. Kadernicka ju privita a usadi do kresla, pripadne
ponukne obcerstvenie.

2. skupina - Zakaznicka je usadena v kresle, kadernicka vedie so zakazniCkou
rozhovor o jej predstavach a poziadavkach.

3. skupina - Kadernicka vykonava jednotlivé pracovné ukony, pocas nich vedie
rozhovor o pocitoch zakaznicky pri jednotlivych cCinnostiach, o starostlivosti
o vlasy, o mode a pod.

4. skupina - U¢es ma zakaznitka hotovy, kaderni¢ka zist'uje spokojnost’ zakaznitky
s u¢esom a sluzbami.

Druha cast vyucovacej hodiny bola venovand predvedeniu jednotlivych scénok po
skupinach. Zacali sme v poradi, 1. skupinou. Ziaci predviedli scénku a nasledovala
diskusia. Najprv dostal slovo hovorca 1. skupiny, ktory vysvetlil vSetkym pritomnym,
ako v skupine riesili situdciu, ¢o sa im podarilo as¢im si nevedeli rady, preCo dej
prebiehal prave takto. Potom svoje nazory na danu tému vyjadrili aj ostatni Ziaci. Podl'a
podobného scendra predviedli svoje scénky aj ostatné skupiny. Kazda scénku sme
nakoniec vyhodnotili a zavery v bodoch zapisali na tabul'u.

Hodnotenie Ziakov

Koniec vyucovacej hodiny bol venovany vyhodnoteniu najlepsSej scénky a diskusii
v ktorej sme si prebrali najddleZitejSie momenty komunikacnych situacii na pracovisku.
Hodnotenie previedli sami Ziaci tak, Ze vyhodnotili najlepsi vykon s komentarom, preco
bol podl'a nich najlepsi.

Hodnotenie ucitel'a

Ciel' vyucovacej hodiny sme splnili. Jednotlivé skupiny v poradi 1. azZ 4 predviedli svoje
scénky tak, ako by ich rieSili oni, pricom vyuZili poznatky z predchadzajicej hodiny
a ukazkovy text. Ziakom sa forma vyucovania pacila, scénky predvadzali spociatku
odmerane, ale pri druhej scénke ¢oraz viac uvol'nené. Diskusia bola vecna a kriticka.
Odportcania: PoCas prace v skupinach bola povolena aj vzdjomna komunikacia medzi
jednotlivymi skupinami, taZisko prace ucitela bolo vroli odborného poradcu. Kazdej
skupine som venovala isty cas, zapajala som sa do diskusie so Ziakmi o moZnostiach
rieSenia.

Po predvedeni scénky som podakovala hercom aj celej skupine za ich vykon, snaZila
som sa byt ¢o najmenej Kkriticka, vyzdvihla som momenty, ktoré Ziaci odhadli
a predviedli vel'mi dobre a upozornila na momenty, ktoré sa prili§ nepodarili, aby ich
mohli opravit. Diskusia patri k naro¢nejSim castiam tejto hodiny, ale ma vel'ky zmysel,
pretoZze skuma pohnutky Ziakov, ktoré viedli kvyrieSeniu problému audi Ziakov
samostatne vyjadrovat svoje nazory. Nakoniec som pozbierala poznamky k scenarom
z jednotlivych skupin, ktoré som spracovala ako pripravu na vyucovaciu hodinu.

3.3 Tretia vyucovacia hodina
Téma: Konflikty a rieSenie konfliktov.

Ciel: Dokazat predvidat konflikty, rozliSovat konflikty, vediet rieSit' konfliktné situacie
v osobnom i pracovnom Zivote.

Metoda vyucby: diskusia, praca s ucebnicou, hranie roli.
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Forma vyucby: frontalna, skupinova praca.

Kl'acové kompetencie: schopnost komunikovat v hovorenej forme, utriedit’ si ziskané
vedomosti, viest dialég na odbornej a spolocCenskej urovni, rozvijat slovna zasobu,
reSpektovat pocity druhych. Prebrat zodpovednost za svoje spravanie.

V tvode vyucovacej hodiny som oboznamila Ziakov s témou a ciel'mi vyucovacej hodiny.
Vyklad nového uciva som podporila prezentaciou v programe PowerPoint, kde som
vysvetlila pojem konflikt a jeho ¢lenenie.

Motivacna uloha bola zamerana na rozdelenie pricin konfliktov. Rozdelila som Ziakov na
Styri skupiny. Kazda skupina mala uviest ¢o najviac prikladov na Clenenie konfliktov.
(¢as 5 minut)

skupina - interpersonalne a intrapersonalne konflikty

skupina - konflikty podl'a typol6gie CH. W. Moora

skupina - konflikty s ktorymi sa stretavaju najcastejSie

4. skupina - konflikty ktoré mézu vzniknut na pracovisku

W

Po skonceni prace v skupinach nasledovala diskusia k téme. Diskusiu som podporila
otazkami typu: Kvoli ¢omu sa najcastejsie hadas? Co zvyknes$ urobit, ked’ sa s tebou
niekto hada? Dopadla niekedy hadka tak, Ze si bola spokojna? Vie§ ustupit? Aké
najcastejSie konfliktné situdcie moézu vzniknat na pracovisku kaderni¢ky? (¢as 15
minut)

Po spolocnej diskusii azhrnuti uciva sme pokracovali v praci vskupinach. Kazda
skupina dostala jedno zadanie, Ziaci mali posddit pri¢iny vzniku konfliktu a navrhnut
rieSenie situacie. (Cas 5 minut)

Situacia 1

Na pracovisku pracuja tri kadernicky, jedna z nich nema objednaného zakaznika a je
volna. Do salénu vstdpi neobjednana zakazni¢ka a poziada o ostrihanie, poprosite
zakaznicku, aby chvil'u pockala a idete zvolat vol'nu kolegyiiu. T4 odmietne s tym, Ze ma
vol'no.

Situacia 2

Po farbeni vlasov dostanu vlasy neprirodzeny zeleny odtien. Zakaznic¢ka je rozculena
a obviniuje kadernicku z toho, Ze to mala predpokladat.

Situacia 3

Do kadernictva pride mamicka ostrihat’ svoju mald dcérku. Dcéra je neposednd a place,
nechce sa dat’ ostrihat. Mamicka trva na tom, Ze ju musite ostrihat’.

Situacia 4

V Cakarni sedi objednana zakaznicka. Pride k nej kadernicka so slovami: ,Neprekazalo
by vam, keby som prednostne vybavila tito damu? Caka ju dolezity program a vel'mi sa
ponahl'a.“ Objednana zakaznicka trva na tom, Ze je objednana a nechce ustupit.

Diskusia na tému rieSenie konfliktov by mala viest k zamysleniu sa nad vlastnym
konanim a spravanim sa v konfliktnej situacii. Je potrebné venovat tejto diskusii
mimoriadnu pozornost, aby zavery kazdej situacie boli jasné a vSetci Ziaci sa s nimi
stotoZnili.

Hodnotenie Ziakov

Ziaci boli so svojimi rieseniami konfliktnych situacii spokojni, niekol'’kokrat sa im stalo,
Ze pocas praxe vznikli nepredvidané niekedy az konfliktné situacie, ale stale boli pod
dozorom majstra odborného vycviku, ktory tieto situdcie riesil hlavne k spokojnosti
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zakaznika. Zamyslenie sa nad tym, ako by som ja sama rieSila vzniknutu situaciu bolo
podnetné hlavne vtedy, ak sa aj ostatni spoluZiaci stotoZnili s rieSenim.

Hodnotenie ucitel'a

Téma rieSenia konfliktov je velmi narocna, pri jednotlivych aktivitaich musia Ziaci
v skupine spolupracovat a mali by byt dobre naladeni. Na diskusiu je potrebné vyclenit
viacej Casu, pretoze tato téma akoby ,nemala koniec”, i uz su to konfliktné situacie na
pracovisku, v $kole alebo v stkromi. Ziaci - deti potrebuji mat pocit, Ze veci rieia
spravne. Ci bolo ich rieSenie spravne, alebo nie otom nerozhodne vyuclujtci, ale
spoluZiaci. U¢itel mdZe podporit’ diskusiu otazkami: Co nové ste sa dozvedeli? Ci nazor
sa Vam pacil? O com budete premyslat?

Odportcanie: Existuje velké mnozZstvo literatury, ktora tieto problémy rozobers,
odporucam ucebnicu E. Hartmanova, M Petrufova Spolocenskd komunikacia. Aby Ziaci
mohli nachadzat c¢o najefektivnejSie rieSenia konfliktov, potrebuju mat prehlad, aké
druhy konfliktov pozname, aké st ich priciny a aké st moZnosti a spdsoby rieSenia.

3.4 Stvrta vyucovacia hodina

Téma: Komunikacia s roznymi typmi zakaznikov.

Ciel: DemonsStrovat situacie jednania s roznymi typmi zdkaznicok v saldne.
Metoda vyucby: vyklad, praca s textom, hranie roli, diskusia.

Forma vyucby: frontalna, skupinova praca.

Kl'icové kompetencie: schopnost komunikovat v hovorenej forme, viest dialég na
odbornej aspolocCenskej tuUrovni, rozvijat slovni zasobu, rozvoj predstavivosti a
tvorivosti Ziakov.

Nedorozumenia a konflikty Casto vznikajia zbytoCne - len preto, Ze zle odhadneme
Cloveka, ktory Caka na profesiondlne odvedenu pracu kadernicky. V ivode vyucovacej
hodiny sa venujem problému , Ako si ziskat déveru zakaznicky*.

Ako si ziskat doveru zakaznika som zhrnula do tychto zakladnych bodov:

Ako si ziskat doveru zakaznika

« Dévera nie je samozrejmost — musite si ju najprv zasluzit.
* Budte profesional. Zakaznicka od Vas ocakava, ze perfektne
ovladate svoju pracu a Ze sa vyznate v novinkach.

* Nehovorte o nikom zle — hlavhe neposudzujte konkurenciu a ich
zakaznikov.

* Vyhybajte sa r6znym podvodnym aktivitam — hlavne pouzZivanie
nekvalitnych pripravkov, chybné vypocitanie ceny.

* Dbajte na to, aby ste boli vzdy upravene.

« Pozorne si vypoéujte Zelanie zakaznigky, snaZte sa jej porozumiet,
reSpektujte jej priania.

= Nechovajte sa nadradene, ako by ste vietko vedeli najlepsie.

* Neprehovarajte zakaznicky na radikalne zmeny.

» Overte si spokojnost zakaznicky.

Obrazok 2 Snimka: Ako si ziskat doveru zakaznika
Pramen: vlastny navrh
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Pokracovala som motivac¢nou ¢astou a to video ukazkou z programu ,Co dokaze ulica“
http://www.youtube.com/watch?v=qsTYNZiGS9E, po ktorej nasledovala diskusia.
Najprv sme si odpovedali na otazku ,Ako je moZné, Ze si dama nevSimala pracu
kozmeti¢ky?“. Ziaci mali vyjadrit svoje nazory, ako si ziskat' déveru zakaznicky, preco je
dolezité, aby ndm zakaznicka doverovala. Na zaver sme si jednotlivé body eSte raz
zopakovali. Jednym z vysledkov diskusie by mal byt poznatok, Ze ak mam perfektny
prejav, vystupujem odborne, pouzivam spravny tén hlasu, zdkaznicka nema dovod
o mne pochybovat.

Nasledovala praca v skupinach. Ziaci pracovali s u¢ebnicou Spolo¢enskad komunikacia
a ucenym textom.(c¢as 10 minut)

Ukazka uc¢ebného textu pre vSetky skupiny:

V komunikdcii sa snazime dodrZiavat nepisané zdvorilostné pravidld:
1. neklamat’
2. nechvdlit' sa
3. nezranit’ iného
4. nekldst' neprijemné otdzky
5. neponiZovat’
6. nezastrasovat’
7. nekldst neprijemné otdzky
8. neskdkat’ do reci

Ako jednat's konkrétnymi typmi zdkaznikov?
Zdkaznikov méZeme rozdelit' do dvoch zdkladnych skupin - priatel'sky a neprijemny.
V praxi sa ¢asto stretdvame aj d'alsimi typmi, napr.:
1. Nespokojny zdkaznik - ddva jasne najavo svoj nesuhlas, ¢asto nevyberd slovd. Je
impulzivny a netrpezlivy, md diktdtorské sklony.
2. Zdkaznik mdlo kriticky k svojej osobe - samého seba vidi ako najvdcsiu hviezdu,
svoje nedostatky nevidi. Mdlokedy si nechd nieCo odporucit. VyZaduje preciznost
a vyhyba sa experimentom.
3. Nekomunikujici zdkaznik - svoje prianie neddva najavo, reaguje vetou ,urobte co
chcete”, ,ako myslite mne je to jedno“. Nechce konverzovat a ¢asto sa aj pondhla.
4. Zarozprdvany zdkaznik - vel'mi pristupny a komunikativny, rad rozprdva o svojich
predstavdch. Oceni originalitu a nebrdni sa experimentom. Md casto neobvyklé
Zelania.

(Prameri: http://www.sasi.sk/komunikacia-medzi-ludmi)

Kazda skupina spracovala scénku pre jednotlivy typ zdkaznika, predviedla, ako by to
vyzeralo v realnej situacii a navrhla rieSenie, ako zvladnut tdto situaciu.

Zavery jednotlivych skupin sme uzavreli takto:

Nespokojny, podrazdeny zakaznik - ponikneme mu niekol'ko alternativ pravy ucesu
tak, aby vyber bol na nom. Prevedieme jednotlivé kony rychlo ale profesionalne, tak
aby sme sa nedohadovali. SnaZime sa maximalne presne splnit' poZiadavku. Konverzaciu
vedieme len v rovine pracovnej, €i postupujeme podla jeho Zelania, to znamena casté
otazky typu: ,Predstavujete si to takto?”, ,Vyhovuje Vam to?“.

Nekriticky, arogantny zakaznik - nepresviedCame zakaznika o chybnych nazoroch,
snazime sa vel'mi sluSne odporucit vlastné navrhy, hlavne vtedy, ak vieme, Ze predstave
zdkaznika nie sme schopni vyhoviet, kvéli tomu, Ze jeho vyber Ucesu nie je moZné
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vytvorit pre zlu kvalitu vlasov, alebo nevhodny typ ucesu k typu tvare. Nechame ho
chvil'u porozmyslat o navrhoch a potom urobime co si praje. Pochvalime vysledok.

Nekomunikujici, nesmely zakaznik - reSpektujeme jeho rozhodnutie, Ze nechce
komunikovat, ddleZité je jednoznacne potvrdit spOésob upravy ucesu. To znamena
vopred vysvetlime, co budeme robit’ s vlasmi. Nenavrhujeme extrémne zmeny, najlepsie
je len obnovit' predchadzajuci strih, pripadne pontknut ak je to potrebné farbenie alebo
regeneraciu vlasov.

Zarozpravany zakaznik - komunikaciu vedieme na tému modne trendy a strihy,
informujeme o novinkach aponikneme moZnost vyskdSania modneho Ucesu,
samozrejme s ohl'adom na kvalitu vlasov, typ tvare a vek. Ked'Ze zdkaznik vel'a rozprava,
nesnazme sa mu skakat do reci, radSej bud'me v pozicii posluchaca, na druhej strane
pracujeme rychlo a profesiondlne, aby bolo vidiet, Ze pracu ovladame. Tento typ
zakaznika oceni profesionalny pristup.

Hodnotenie Ziakov

Ziaci nemaju problém opisat’ spravanie rdznych typov zakaznikov, dokonca pontikajt
rézne obmeny uz zmienenych typov. Problém je len s rieSenim situacie, tu mali trosku
problém a situaciu rieSili bud’ neochotou s takymto zakaznikom pracovat, alebo co
najmensou moznou komunikaciou. Va¢Sinou bolo na nich vidno, Ze tieto situacie nemaju
radi anajavo to davali hlavne neverbalnym spdésobom - prevracanie oci, posmesny
usmev.

Hodnotenie ucitel'a

A

Tato uloha bola pre Ziakov tazsia. Ak prihliadneme k veku Ziakov, ich rieSenia boli zo
zaciatku vel'mi jednoduché, ¢asto s komentarom ,ked’ sa im nepaci, nech ida inde“, bolo
potrebné podrobne rozoberat situdciu po kaZdej scénke, takZe nam to zabralo viacej
Casu. Ak sa cas zvySi, mOZeme eSte rozoberat komunika¢nd situaciu s detskym
zakaznikom.

SnaZila som sa viest Ziakov k tomu, akym spdsobom si zakaznika ziskat, aby sa do méjho
salonu este vratil, pretoze mi zalezi na kazdom zakaznikovi. Déraz je potrebné Kklast aj
na neverbalnu komunikaciu. Je to mozZné aj tak, Ze kazdy Ziak predvedie typicka grimasu
svojho spoluZiaka, ked’ sa mu nieco nechce, alebo nepaci.

3.5 Piata vyucovacia hodina

Navrh scendra som spracovala do pisomnej podoby, pre kazdého herca. Ja som zvolila
formu dvoch hercov a sprievodcu, ktory jednotlivé casti inscenacie preruSoval vhodnym
dopliiujucim komentarom. Tuto formu som zvolila preto, Ze sa jednotlivé Ccasti
rozhovoru rozdelili na logické celky a Ziaci si mohli zdkladné body zapisat do zoSitov.
Sprievodca pri prednese vyuzival spracovanu prezentaciu s hlavnymi bodmi rozhovoru.

Téma: Komunikacné situacie na pracovisku.

Ciel: Predviest model optimalnej komunikacie so zakaznickou v saléne od prichodu
zakaznicky, pocCas tvorby ucesu az po rozlucku a odchod zo salona.

Metoda vyucby: inscenacng, diskusia, hranie roli.
Forma vyucby: frontalna, skupinova praca.

KlI'icové kompetencie: schopnost komunikovat v hovorenej forme, utriedit si ziskané
vedomosti, viest dialég na odbornej a spoloCenskej drovni, rozvijat slovnu zasobu,
rozvoj predstavivosti a tvorivosti Ziakov
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Ucitel v iivode vysvetli ciel’ a organizaciu vyucovacej hodiny a predstavi hercov, ktorych
vybral na zahranie scénky. PoZiada vSetkych Ziakov o aktivnu spolupracu. Vhodna
atmosféra je zakladnym predpokladom uspeSnosti, patri tu aj priprava vhodného
prostredia. VnaSom pripade sme pouZili ucebnu s interaktivnou tabul'ou, pomocou
ktorej sme premietali prezentaciu k téme komunikacia zo zadkaznikom. Casto sa ucitel
stretne s problémom ako vybrat hercov. Aj v naSom pripade to bol spociatku problém,
ale pretoZe tito metdédu alebo jej rozne modifikacie vyuZivam casto, jednoducho si
zvyKkli, kazdy Ziak sa aspon raz ocitne v roli herca alebo sprievodcu. V kazdom kolektive
je moZzné najst ,hercov” s prirodzenym hereckym talentom, ktory sa v naSom pripade
musi spajat aj s odbornymi predpokladmi. Pri inscena¢nych metdédach Ziakom
ponechavam urcity stupen vol'nosti pri stvarneni uloh.

Ja som pre tento pripad zvolila vypracovanie scendra, ale upozornila som Ziakov -
hercov na to, Ze to je len navod, ako by to mohlo vyzerat pri komunikacii so zakaznikom.
Do deja méZu podla vlastného uvaZzenia vlozit svoje vlastné postrehy. Herci potrebuju
na predvedenie scenara urcity ¢as. MoZeme zacat az vtedy, ked' su dobre pripraveni. Aby
sme to na vyucovacej hodine stihli, pripravené scenare som dala Ziakom jeden den
vopred, ale je lepSie ked’ na to maju viac ¢asu.

V diskusii, ktord nasledovala po predvedeni scénok mali Ziaci moZnost vyjadrit svoje
postrehy, komentovat rieSenia jednotlivych situacii, navrhovat svoje rieSenia. Je
potrebné neustale Ziakom zdoéraziovat, Ze ide o modelovu situdciu, Ze neexistuje navod
ako uspesne zvladnut kazdu situaciu, ale vychodiskovym bodom pri kazdej komunikacii
su zakladné zasady slusného spravania, vIidnost, takt, zdvorilost' a diskrétnost.

Hodnotenie Ziakov

Z jednotlivych odohranych scénok sme spolu so Ziakmi spracovali nasledujuce dva
scenare, ako moZzné rieSenia komunikacie so zakaznikom. Ak by sme so Ziakmi pracovali
eSte raz, urcite vznikne iny scendr, takZe neexistuje idedlny, alebo najlepsi scenar.
Najlepsi je podl'a Ziakov ten, ktory vytvorili sami, len s miernymi doplneniami od ucitela.
Bavi ich to hlavne vtedy, ak v scenari nachadzaju svoje slova, alebo rieSenia.

Hodnotenie ucitel'a

7l

Bezprostredne po inscendcii som podakovala Ziakom za ich ,herecky” prejav a potom
sme pristupili k vyhodnoteniu inscenacie. Na hodnotenie vplyva aj celkovy ,umelecky
dojem*, Co je vlastne nova poloha v celom hodnotiacom procese. Treba zdéraznit, Ze pri
hodnoteni akcentujem predovSetkym obsahovu stranku inscenacie. Hodnotenie
prevadzam slovne s vyzdvihnutim jednotlivych vydarenych momentov v scénke.

Dalej uvadzam dva spracované scenare, ktoré sme spolu so Ziakmi vypracovali a aj
odohrali vtriede. Prvotnym motivom pre toto spracovanie bola sutaZz pre Ziakov
ucebného odboru kadernik na tému ,Komunikacia medzi klientom a kadernikom od
vstupu klienta do Studia, vykonanie sluzby a jeho odchod zo Studia.“ S priebehom
hodiny som bola velmi spokojnd, Ziaci sa zapajali do diskusie a niektori s ismevom
hodnotili vykony svojich spoluziakov.

Scenar ¢. 1
Uéinkujtici:
S - sprievodca

K - kadernicka
7 - zakaznicka
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Ukazka ¢. 1
S: Mili spoluZiaci tato ukazka je venovana spravnej komunikacii na pracovisku. V tivode

si rozanalyzujme privitanie klienta.

Prvy kontakt s klientom je na recepcii, kde klienta privitame. Nezabudnime na zasady
slusného spravania, takzZe sa pocas rozhovoru pozerajme klientovi do o¢i, poméZme mu
s odloZenim veci, poniknime obcerstvenie, ¢asopis a usadme klienta v cakarni, kym
pride kadernik.

Privitanie zakaznika v salone

* Prejavte radost a nadsenie
zo stretnutia
* Odzrkadlujte rec tela
* Hovorte ich jazykom
* Nachylte sa dopredu
* Nadviazte ocny kontakt
* Vyuzite rec tela a osobny dotyk
* Pohrajte sa s tonom svojho hlasu

Obrazok 3 Snimka: Privitanie zakaznika v salone
Z: Dobry den.

K: Dobry den, slecna Gdovinova, ste objednana na 9:00 hod na trvald preparaciu, nech sa
paci, pod’te d'alej a usad'te sa prosim do tohto kresla.

Z: Dakujem.

K: Sle¢na Gdovinova ako sa mate. Naposledy sme sa videli pred sviatkami, aké boli
ohlasy na uces, ako ste boli spokojna?

Z: Dakujem, bola som vel'mi spokojna, vSetci znami aj rodicia si v§imli zmenu a povedali,
Ze to je super.

K: A ako ste preZili Vianoce, stretli ste sa celd rodina?

Z: Ano, boli sme na Vianoce vSetci doma, ale na Silvestra som mala vlastny program
s priatel'mi.

S: Takto by to mohlo vyzerat, ak mame stalu klientku objednant. Pozor vzdy ju
oslovujeme menom, aby sme dali najavo zaujem o nu, ale vykajme jej, aby ostatné
klientky v saléne nemali pocit, Ze sa zndmym venujeme viac.

Ina situdcia nastane, ak do salénu pride neobjednana klientka, alebo tplne nova klientka.
V takomto pripade je ddleZita sluSnost a moZnosti saléonu. Ak jej moéZeme vyhoviet,
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usadime ju v cakarni a oznamime jej, ako dlho bude cakat. Tento Cas jej vyplnime
sluZzbami: ponikneme obcCerstvenie, casopisy, internet.

Z: Dobry den, chcela by som sa ostrihat u Vas v salone. Bolo by to moZné ak nie som
objednana?

K: Ano, zistim, ako dlho budete musiet pockat, nech sa paci, posad’te sa v ¢akarni.
Z: Ste vel'mi ochotna, dakujem Vam.

K: Ak sa chcete ostrihat, je potrebné pockat asi 20 minat. MéZem Vam ponuknut kavu
alebo caj?

S: Ak mame objednavky anie je mozné klientku obsluzit, ponukneme jej moZnost
objednania sa, dohodneme termin a pod’akujeme za navstevu.

S: Pocas rozhovoru da kadernik Kklientke ochrannu bielizeni a pripravi si potrebné
pomocky. Nasleduje poradensky rozhovor, kadernicka by mala jednoznacne zistit
prianie klientky.

Komunikacia so zakaznickou pred
zaCatim prace

Jednoznaéne zistit prianie zakaznika

Obrazok 4: Snimka: Komunikacia so zakazni¢kou pred zacatim prace

Z: Objednala som sa na trvalu, ktort mi odporucila moja vel'mi dobra kamaratka, mam
totiZ tak problém, Ze sa mi rychlo mastia vlasy a chcela by som ich mat aj bohatSie, ale
nechcem ostrihat ani kucery.

K: Aby ziskali VaSe vlasy vacsi objem odporucam Vam objemovu trvald HEADLINES, ta
doda Vasim vlasom tvar a objem tak, Ze to bude vyzerat Uplne prirodzene. A vlasy sa
nebudu tak rychlo mastit. Do 8 tyzdiiov sa trvala postupne z vlasov vymyva.

Z: To znie dobre, drzi s objemovou trvalou aj lepSie a dlhSie uces? Ja mam totiZ ten
problém, Ze moj uces vel'mi rychlo spadne. A bojim sa, Ze trvald mi vel'mi poSkodi vlasy.

K: Ano, myslim si, Ze budete spokojna, HEADLINES neposkodzuje vlasy tak ako klasicka
trvala, je Setrnejsia.
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TakZe teraz vam jemne umyjeme vlasy, aby sme pokozku zbytoc¢ne nepodrazdili. Potom
prevedieme objemovu trvali anakoniec zastrihneme konceky vlasov aurobim e
konec¢nu upravu ucesu.

Nebojte sa, aby sa vlasy neposkodili, dnes st uz také pripravky, ktoré vase vlasy pred
poskodenim ochrania a zaroven aj zregeneruju. Suhlasite?

Z: Ano, myslim, Ze to bude dobré.

K: Mali ste uz v minulosti robenu trvalu preparaciu vlasov? Pytam sa preto, lebo pred
prvym pouzitim je potrebné urobit skuasku citlivosti pokozky, aby nedoSlo k alergickej
reakcii.

Z: Ano, raz som uZ mala robenu preparaciu a nebol Ziadny problém, takze si myslim,
nebude ani teraz.

S: Komunikacia pocas vykonavania kadernickych dkonov.

Klientka bola presne informovana o spdsobe upravy ucesu. Po vyjadreni suhlasu
kadernik prevedie jednotlivé ikony. Pocas prace kadernik komunikuje s klientkou o jej
pocitoch, o sposoboch starostlivosti o vlasy, o pouZivani pripravkov.

Komunikacia pocas
vykonavania
kadernickych ukonov

* uvolnit atmosféru
nezavaznym rozhovorom

* presne zistit prianie klienta
* diskrétnost

 ochota pocuvat a neskakat
do reci

 davat pozor na rec tela

Obrazok 5 Snimka: Komunikacia pocas vykonavania kadernickych ukonov

Pozornost treba venovat tomu, aby otazky neboli priliS osobné, aby zakaznicku
neponiZovali. Samozrejmostou je diskrétnost, to znameng, Ze obsah kazdého rozhovoru
je doverny. M6ze to byt komunikacia typu:

K: Citite sa dobre a pohodlne? Vyhovuje Vam teplota vody?
Z: Ano, je to v poriadku.
K: Umyvate si vlasy Casto?

Z: KedZe sa mi vlasy rychlo mastia, umyvam si ich kazdy den, ale zda sa mi, Ze ¢astym
umyvanim a hlavne fénovanim sa vlasy vel'mi nicia.

K: To je pravda, objemova trvala je vhodna hlavne preto, Ze je Setrna, Struktura vlasu sa
sice jemne narusi, ale vlasy m6zu prijat’ trochu tuku a nebud sa tak rychlo mastit’.
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Z: A ¢o mi poradite, ako by som sa o vlasy mala starat doma?

K: Vel'mi déleZity je vyber pripravkov, na vasu kvalitu vlasov a stav vlasovej pokozky

odporucam Sampon na mastné vlasy, napriklad s vytazkom z brezy, Zihl'avovy ale s Tea
tree olejom a penové tuzidlo na zvacSenie objemu.

Ak mate mastné vlasy nie je dobré pouZzivat privela tuzidla a laku.

DoleZité je aj Setrné fénovanie vlasov, pretoZe horuci vzduch sposobuje pri mastnej
pokoZzke zvysSenu tvorbu mazu. Dajte si pozor na teplotu vody pri umyvani vlasov, ale
hlavne na teplotu prudu vzduchu z fénu.

Z: Ak chcem, aby mali moje vlasy vacsi objem , aky je najlepsi sposob fénovania a aku
kefu by som si mala zvolit?

Vv

K: Objem vlasov sa zvacsi uz tym, Ze mate objemovu trvali a na fénovanie pouZijete
okruhlu kefu svlasom zprirodnych Stetin. Vacsou kefou dosiahnete vacsi objem,
menSou mensi. Pri suseni fénom skuste vlasy presusit v predklone a potom doftkat
kefou.

S: Dolezita je neustdla komunikacia kadernika s klientom pri konec¢nej dprave ucesu.
Klient musi mat’ pocit, Ze sa podiela a spoluvytvara svoj uces, Ze sa mu nasilu nevnucuje
iny nazor.

K: Prajete si vlasy natocit na natacky alebo vyfukat fénom?

Z: Neviem, ¢o mi poradite?

K: Ja by som radil vlasy vyfukat, pretoze UcCes bude po6sobit prirodzenejsie, ak by ste
chceli mat vlasy zvlnené, vtedy by som odporucila natacky.

)

(ATA

Najlepsim spdsobom, ako pochopit zdkaznika,
je povedat si, Ze ste to Vy sam

Obrazok 6 Snimka: Komunikacia pri odchode zo Studia
S: Komunikacia pri odchode zo Studia.

Po dokonceni ucesu klientke ponikneme opravu nali¢enia zdarma, zistime spokojnost
klientky s ucesom, zabezpecime, aby klientka videla tces z kazdej strany. Kadernik
odprevadi klientku ku pokladni a pred odchodom zo salénu by mal kadernik eSte raz
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vysvetlit, ako sa klientka moZe najlepSie postarat o vlasy a zaroven ma moznost eSte raz
uces skontrolovat. Potom ju odprevadi ku dveram, rozlic¢i sa menom a podrZi jej dvere.
Nesmieme zabudat na to, Ze posledny dojem trva vel'mi dlho.

K: Nech sa paci, prezrite si G¢es zozadu a zo stran, moZe to tak ostat’? Ste spokojna?
Z: Dakujem, G¢es sa mi vel'mi paci, diifam, Ze aj mne sa to tak doma podari.

K: Nech sa paci, prejdime ku pokladni, tam Vam vystavia dcet a ak si prajete, m6Zu Vam
naplanovat d'al$i termin.

K: Dovidenia, slecna Gdovinov4, ddfam, Ze ste sa u nas citili prijemne, teSim sa na d'alSiu
navstevu.

S: Tak by to mohlo vyzerat v kadernickom saléne, ak sa vSetci citia dobre a klienti st
spokojni so sluzbami. Potom je predpoklad, Ze sa do salénu vratia aj nabuduce a to je nas
ciel'

Niekedy sa vSak aj v najlepSom saléne mozu objavit ne¢akané komplikacie typu:

Kadernicka s klientkou sa pri umyvani vlasov zarozpravaju a kadernicka nechtiac obliala
klientku, je na kadernicke, aby rychlo napravila Skody.

Konfliktné situacie

K: Ach, prepacte mi prosim.

Z: Nic sa nestalo, je to len voda.
K: Prepacte, ale mala som byt pozornejsia.
Z: Ved sa nic nestalo.

K: Poutieram Vam tvar a po uc¢esani Vam opravim nalicenie, eSte raz sa ospravedliujem.

S: Kazdy dobry kadernik sa musi vediet v konfliktnej situacii vynajst. Musi mat na
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pamati heslo ,Nas zakaznik, nas pan“, a podl'a toho rieSit vzniknut situaciu. Ak sa nieco
nevydari ponudkneme klientovi zl'avu zceny alebo zopakovanie vykonu, ktory sa
nevydaril, zdarma. DdleZité je aby sa problém vyrieSil hned’, aby sme o klienta neprisli.

Scenar ¢. 2
Uéinkujuci:
S - sprievodca

K - kadernicka
7 - zdkaznicka

S: Mili spoluziaci teraz si ukaZeme ako by mohla vyzerat spravna komunikacia so
zakaznikom. Rozanalyzujeme si privitanie klienta.

NajddleZitejsi je prvy kontakt zamerany na splnenie potrieb klienta a jeho priani takym
sposobom, aby sa citil vitany, hodnotny, bezpecne aaby pocitoval dobrd naladu.
DoleZity je pritom ocny kontakt, mimika, gestd, dotyky, vzdialenost' od klienta, pohyby
a naklon tela, celkovy vzhl'ad, iprava a nasSe oblecenie.

Z: Dobry den.
K: Dobry den, ako VAm mo6Zem pomdct?
Z: Volam sa Nikola Marcinova a som u Vas objednana o 10tej na farbenie vlasov.

K: Nech sa paci, sem si odloZte VaSe veci, a nasledujte ma. Posad’te sa prosim do tohto
kresla.

Z: Dakujem.

K: Pani Marcinova, ste unas prvykrat, méZem sa Vas opytat, ako ste sa dozvedeli
o nasom kadernickom saléne?

Z: Odporucila mi Vas moja zndma, ktora je vel'mi spokojna s Vasimi sluzbami.

S: Ked' sa nemoOZeme zakaznicke venovat hned, ako sa objavi v ¢akarni, pretoZze sme
vdanej chvili zaneprazdneni, posta¢i dsmev, ktorym jej dame vediet, Ze sme ju
zaregistrovali. VZdy sa spravame zdvorilo a s ismevom.

V kadernickom saléne moéZe vSak nastat aj situacia, Ze sme eSte nestihli upravit
predoslu zdkaznicku, tak sa sluSne ospravedlnime, usadime ju v ¢akarni, pontikneme jej
obCerstvenie, Casopisy alebo internet a poinformujeme ju, ako dlho a preco bude c¢akat.

Z: Dobry den, volam sa Marcinova a som vo Vasom salone objednana na farbenie vlasov.

K: Ano, ste objednana na 10tu hodinu, ale potrebujem urobit eSte konecnu upravu
vlasov predoslej zakaznicke, co bude trvat eSte asi 5 minut. Budete taka laskava
a pockate chvil'ocku?

Z: V poriadku, pockam.
K: M6Zem Vam ponuknut’ kavu, ¢aj alebo mineralku?
Z: Nie, d'akujem.
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S: Nasleduje poradensky rozhovor. PoCas rozhovoru da kadernik klientke ochrannu
bielizeni a pripravi si potrebné pomocky. Kadernicka by mala cielenymi otazkami zistit
poziadavky a ocCakavania zakazniCky. Aby sme zakaznicke poskytli sluzby podla jej
Zelani, mali by sme poznat jej potreby v zavislosti od jej veku, povolania a vkusu
a nenttenym sp6sobom vyjadrit vlastny odborny nazor.

Z: Objednala som sa u Vas na farbenie vlasov, ale chcem Vas poprosit aj o celkovi zmenu
Ucesu a strihu. Mohli by ste mi poradit?

K: KedZe poZadujete celkovi zmenu ucesu, najprv vlasy umyjeme, ostrihame a nakoniec
ich nafarbime. Mate aspon nejaku predstavu, aku farbu a strih by Vase vlasy mali mat?

Z: Necham si od Vas poradit, mal by to byt I'ahky, vzdusny tces, nenaro¢ny na dpravu.
Co myslite, pristane k méjmu typu tvére ofina?

K: KedZe mate ovalny typ tvare, ktory je idedlnym typom, tak Vam pristane takmer
vSetko, pretoZe strihom sa nemusia vyrovnavat nijaké nedostatky tvare. Ja by som Vam
poradila strih mikado s ofinou. Predné vlasy Vam budu lemovat tvar a mézu byt o Cosi
dlhsie, zadné kratsie, zrezeme ich britvou dopostupna, ¢im dosiahneme vacsi objem.

Z: Suhlasim, lebo som citala v ¢asopise, Ze mikado je v sucCasnosti najaktudlnejSim
trendom.

K: Ste mlada, tak by Vam pristal aj nejaky extravagantnejsi uces. Ostala by so pri mikade,
ale urobili by sme asymetricky strih.

Z: A ako vyzera asymetricky strih?

K: Mame tu niekol’ko obrazkov takychto strihov, popozerajte si ich a spolo¢ne vyberieme
ten, ktory sa vam bude pacit’ a ktory pristane k vasej tvari. M6Zeme si zvolit' rozlicné
dizky vlasov, od kratu¢kych bobov po usi, aZ po mikada konéiace par centimetrov nad
plecami. Mdzeme skusit v jednom strihu aj niekol'ko diZok, a na oZivenie do mikada
vsunut zopar farebnych clip-inov.

Z: Strihy su sice pekné, ale zatial' by som si vybrala len klasické mikado. A aku farbu by
ste mi odporucili? Mam zaujem aj o radikalnu zmenu farby, ale v prirodzenych ténoch.

K: KVasmu typu pleti by som Vam odporucila farbu v jesennych ténoch. UkdZem Vam
katalég, z ktorého spolo¢ne vyberieme farbu. Ale ked'Ze nemate Sedivé vlasy, ale vlasy su
znacne poSkodené, tak by som Vam odporucila demipermanentnu farbu, ¢iZe jemnu
farbu bez amoniaku, hovorovo nazyvanu farebny Sampon, a nie permanentnu farbu.

Z: A neposkodi mi vlasy eSte viac?

K: Nie, nebojte sa Sampdn je Setrnejsi ako permanentna farba a dosiahneme nim syty,
harmonicky a prirodzene vyzerajuci vysledok farbenia.

Z: Verim, Ze budem vyzerat dobre. Necham to v rukach odbornika.
K: Urobim vSetko preto, aby ste boli spokojna. Mali ste v minulosti farbené vlasy?
Z: Ano.

K: Pytam sa preto, lebo pred prvym farbenim je potrebné urobit skusku citlivosti
pokoZzky, aby nedoslo k alergickej reakcii.

Z: Mala som uz viackrat farbené vlasy a nikdy nebol Ziaden problém.

K: TakZe Vam teraz Setrne umyjeme vlasy, aby sme nepodrazdili pokoZzku. Potom vlasy
ostrihame, zafarbime a urobime konecnu dpravu ucesu.
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S: Nasleduje komunikacia pocas vykonavania kadernickych tkonov. Zakaznicka bola
presne informovana o sposobe farbenia, strihu a Upravy ucesu. Po vyjadreni sihlasu
kadernicka prevedie jednotlivé ukony. PoCas prace kadernicka komunikuje so
zakaznickou nenttene, Uprimne, taktne, diskrétne a s reSpektom. Komunikacia vsak nie
je jednosmerny proces, to znamena, Ze kadernicka nielen hovori, ale aj aktivne pocuva.
Aktivnym pocdvanim ziska kadernicka nielen potrebné informacie o spdsoboch
starostlivosti o vlasy, o pouzivani pripravkov, ale aj o pocitoch ¢i planoch zakaznicky.
Kadernicka musi mat vzdy na mysli pravidlo: ,Spravajme sa k zakaznikom tak, ako
chceme, aby sa oni spravali k nam.“ Mo6Ze to byt komunikacia typu:

K: Citite sa dobre a pohodlne? Vyhovuje Vam teplota vody?
Z: Ano, je to v poriadku.
K: Umyvate si vlasy casto?

Z: PretoZe ich mam poSkodené, umyvam si ich iba dvakrat do tyZdiia, aby som si ich eSte
viac neposkodila umyvanim a fénovanim.

K: To je pravda, preto na nich aplikujeme len farebny Sampoén, ktory je Setrnejsi ako
farba, a postupnym mikddom zostrihame poskodené konce vlasov.

Z: A ako by som sa mala starat o vlasy sama doma?

K: Vzhl'adom na stav VasSich vlasov by ste mali pouZivat Specialny Sampon na poskodené
vlasy, po kazdom umyti odpord¢am pouzivat regenera¢ny balzam araz do tyzdia
pouzit masku na poskodené vlasy. DéleZité je aj Setrné fénovanie vlasov, pretoze horuci
vzduch vlasy vysuSuje a tym ich eSte viac poSkodzuje.

S: Pocas prace je dolezita efektivna komunikacia medzi kadernickou a zadkaznickou. Je
potrebné vZzit sa do pozicie zakazni¢ky, chapat situdciu zjej pohladu, ziskat
konverzacni harmoéniu so zakazniCkou a smerovat diskusiu Kk Zelatelnému cielu.
Musime ukazat, Ze sme zakazni¢ku pozorne pocuvali a pochopili, musime priamo
reagovat na jej obavy apoZiadavky, pretoZe zdkaznicka musi mat pocit, Ze sa
spolupodiel'a na tvorbe svojho Gcesu, Ze sa jej nasilu nevnucuje iny nazor.

K: Je pre Vas diZka vlasov postacujtica alebo si prajete vlasy este viac skratit?

7Z: Ano, dizka vlasov mi vyhovuje, ale ofina sa mi zda trochu dlha, mohli by sme ju trosku
skratit a zostrihat dosikma?

K: Ked mo6Zem poradit, Sikma ofina momentalne nie je velmi moderna, momentalnym
trendom je rovna ofina siahajuca tesne pod obocie. Pokial by ste chceli kratSiu ofinu na
sposob dvadsiatych rokov, zostrihneme ju tesne nad obocie, ako moZete vidiet tu na
fotografii.

Z: Necham to na Vas.
K: Staci takto?
Z: Ano, som so strihom spokojna.

K: A ako sa Vam paci odtien farby, ktord som Vam odporucila? Farba lepsie vynikne, ked’
budu vlasy suché, lebo zamokra je odtien farby stale tmavsi.

Z: Je to pre mna prijemna a pozitivna zmena.
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K: Prajete si vlasy natocit alebo vyfukat?

Z: Co by ste mi odporudili Vy?

K: Odporucam Vam vlasy vyfukat, lebo budud p6sobit prirodzenejSie a vpredu by som ich
preZehlila.

Z: Ale ja by som chcela, aby mali vlasy vac¢si objem.

K: Vtom pripade Vam mo6Zem odporucit penové tuzidlo na objem a vlasy vyfikame na
vel'kd okrdhlu kefu z prirodnych Stetin.

Z: Ako by som si mala upravovat' vlasy doma?

K: Pri suSeni fénom skuste vlasy presusit v predklone a potom doftkat kefou, pripadne
prezehlit Zehlickou.

S: Aj vnajlepSom Kkadernickom saléne sa niekedy moézu vyskytndt necakané
komplikacie. Na zvladnutie tychto komplikacii je dolezité volit spravne stratégie
spravania, ktoré vedu k vyrieSeniu problému a k uspokojeniu zakaznicky, aby sa splnil
nas ciel, aby sa zdkaznicka vratila do nasho salénu aj nabuduice. Pokial sa napr.
zakaznicke nepaci farba vlasov, dohodneme si s nou novy termin, v ktorom jej farbenie
vlasov prevedieme na naklady kadernickeho salénu.

K: Prepacte mi, prosim, nechtiac som Vam zafarbila aj ¢ast ucha.
Z: Nevadi, nic sa nestalo.

K: Ale da sa to odstranit’ Specidlnym krémom. Natriem Vam ho, nechame pd&sobit 10
minut a zmyjeme ho. ESte raz sa Vam ospravedliiujem.

Z: To je v poriadku. Dakujem.

S: Komunikacia pri odchode zo Studia.

Po dokonceni tucesu, zistime spokojnost’ klientky s ucesom, zabezpecime, aby klientka
videla uces z kazdej strany. Kadernik odprevadi klientku ku pokladni a pred odchodom
zo salonu by mal kadernik eSte raz vysvetlit, ako sa klientka mdZe najlepSie postarat
ovlasy azaroven ma moznost eSte raz uUces skontrolovat. Potom ju odprevadi ku
dveram, rozli¢i sa menom a podrZi jej dvere. Nesmieme zabudat na to, Ze posledny
dojem trva vel'mi dlho.

7 v

K: Nech sa paci, prezrite si G¢es zozadu a zo stran, moZe to tak ostat’? Ste spokojna?
Z: Dakujem, uces sa mi vel'mi paci, dufam, Ze aj mne sa to tak doma podari.

K: Nech sa padi, prejdime ku pokladni, tam Vam vystavia ucet a ak si prajete, m6Zu Vam
naplanovat’ d'alsi termin.

K: Dovidenia, dafam, Ze ste sa u nas citili prijemne, teSim sa na d’'alSiu navstevu.

Musim sa priznat, Ze na vyucovacich hodinach som si nerobila Ziadnu fotodokumentaciu
s odohratych scénok. V prilohe ¢. 1 uvddzam fotografie naSich Ziakov, ktori sa zdcastnili

na sutazi ziakov ucebného odboru kadernik vo Zvolene stakymto scenarom
komunikac¢ného rozhovoru.
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3.6 Doplnujuce situacné scénky

Ak sa nam pocas vyucovacej hodiny stane pripad, Ze sme vycCerpali vSetky pripravené
situacie, mam pripravené aj iné ukazky situacii, ktoré operativne zaradim, ak mi to
situdcia a ¢as na hodine dovoli. Tieto scénky sme si zahrali po od prezentovani celého
komunika¢ného procesu v Kkadernictve, ked wuZ Ziaci mali dostatok poznatkov
z preberanej témy a mnoZstvo napadov, €o sa v sal6ne eSte moZe stat.

Cvicenie 1

Ciel: Ukazat, Ze neverbalna komunikacia je silny komunikacny prostriedok.

Na papieri mam napisany text, ktori hovoria aktéri video snimky. Precitala som ho
ziakom bez akychkol'vek vyrazovych prostriedkov, Cize bez pridania neverbalnej
komunikacie. Potom som zapla wukdzku z http://www.youtube.com/watch?v
=QZks2B4ry4c tak, Ze zvuk bol vypnuty a znova som precitala text. Ulohou Ziakov bolo
diskutovat’ o tom, v ktorom pripade sa viac z celkovej atmosféry a z deja dozvedeli.

CvicCenie 2

Ciel: Pochopit’ a precvicit si, ktoré mimické Casti tvare si vyznamné pre vyjadrovanie

emocii.

Vybrali sme si dobrovol'nika, ktory vie hrat grimasy, na kartickach mame pripravené

nazvy niektorych emocii - smutok, radost, nadsenie, povysenost, prekvapenie, ktoré

nam vybrany herec predvadza. Ziaci hadali jednotlivé emécie a popisovali, ktoré &asti
tvare vyjadrujd jednotlivé emdcie a ktoré prejavy mimiky mézu signalizovat hnev.

Cvicenie 3

Ciel: Diskutovat oréznych situaciach, ktoré vznikli vsaléone pocas praktického

vyucovania.

Ziac¢ky uviedli tieto situacie:

— Prisla k ndm do salénu starsia pani na trvalu. Ked’ sme ju natocili a mala pockat’ 20
mintt, zaspala ndm v kresle....

— Strihala som pdna, ked som dokoncila prdcu isla som zavolat' pani majsterku, aby
prisla skontrolovat’ moju prdcu. Pdn si zo stolika zobral moje noZnice a zacal si strihat’
chipky v nose a este k tomu mu noznicky spadli aj na zem...

— Pravidelne k ndm chodi jednd pani, ktord nds stdle upozortiuje, nikdy nie je spokojnd,
stdle jej nieco vadi, pretoZe ju uZ pozndme snazime sa vyvarovat’ toho, ¢o ndm vytkla
predtym, ale ona si aj tak nieco ndjde....

— Pristrihani som nechtiac zastrihla zdkaznicke do krku....

— Starsia pani, urcite mala alzhaimera, pretoZe sa dookola pytala na to isté...

— Pani majsterka ndm ur¢i prdcu a rozdeli zdkaznikov a niektoré spoluZiacky sa stdle
zasivaju, nechce sa im robit, len komentujtu situdciu.

Aj ked' su vztahy kl'udom tym najcennejSim, ¢o mame, nikto nas neuci, ako mame
komunikovat, ako je mozné budovat vztahy a ktoré nebezpecCenstva nas v tomto smere
moZu v Zivote stretndt. Takyto spésob vyucovania je mozZno jednou s moznosti, ako si
tieto veci vyskusSat, alebo sa so svojimi problémami podelit sinymi. Cielom nie je
kritizovat' Ziakov za ich nazory, ale doviest ich k tomu, aby situacie uspeSne riesili. Je
samozrejmé, Ze Ziaci nebudu od prvej hodiny aktivne spolupracovat, stale sa najde cast,
ktora sa nechce zapojit. To uZ je uloha pre ucitela, Ci je ochotny investovat svoju energiu
do toho, aby ich presvedcil. Aby boli aktivni Ziaci, musi byt aktivny a stale v pohotovosti
aj ucitel. Pravidelnym tréningom takychto aktivit uci ziakov tvorivo a kriticky mysliet.
Otazkou je, kol'’ko takych vyucovacich hodin v jednom dni mo6Ze zvladnut.
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ZAVER

Komunika¢né zrucnosti patria medzi osem Kkldcovych kompetencii Eurépskeho
referencného ramca kl'acovych kompetencii pre celoZivotné vzdelavanie a patria medzi
priority v oblasti vSeobecného vzdelavania Ziakov, ako aj I'udi vstupujucich na trh prace.
Klicové kompetencie musia umoznovat jednotlivcovi aktualizovat nepretrzite jeho
vedomosti a zru¢nosti uplatnitelné v Zivotnej praxi.

Myslime si, Ze s komunikdciou nemame Ziadne problémy, ale nasa komunikacia sa ¢im
d’alej tym viac dostava do tzv. virtualnej polohy. Ak si spocitame, kol'ko ¢asu venujeme
klasickym rozhovorom akol'ko c¢asu venujeme komunikacii pomocou mobilov
a pocitacov, asi by sme boli prekvapeni. V svojej praci sa preto zameriavam na rozvoj
komunikacnych zrucnosti Ziakov, pretoze si vybrali profesiu, ktora si vyZaduje ovladanie
a zvladanie roznych technik komunikacie.

KaZzdé povolanie kladie na c¢loveka iné naroky, vyZaduje iné schopnosti, vedomosti
a zrucnosti. Osobitostou prace kadernicky je poskytovanie sluZieb, to znamena staly
kontakt s r6znymi typmi I'udi. Pri tomto kontakte sa kladi naroky na odborné vedomosti
azrucénosti ana osobnostné vlastnosti, predovSetkym na jeho spravanie sa
k zakaznikom. Zakaznici, hlavne Zeny si osobu kaderni¢ky casto stotoZinujd s osobnou
dovernickou, preto je doleZité, aby dokazali pocuvat, poradit a poslazit. Tomu musime
priradit’ aj sluSny pozdrav, pod'akovanie, pochopenie, ismev a ovlddanie negativnych
emocii.

Simulacia a hranie roli je jednym z najefektivnejsich sp6sobov ucenia, pretoZe spaja
jednotlivé oddelene naucené zrucnosti do prirodzeného celku a vyZaduje od ucastnika,
aby sa stotoZnil s rolou a zaZil na vlastnej koZi.

Cielom tejto prace bolo prezentovat iné spdsoby vyucovania tematického celku
Komunikacia na pracovisku. Chcela som sa vyhnut klasickému vysvetl'ovaniu pojmov,
pretoZe viac ako znalost pojmov pomoéze praktické odsktSanie modelovych situacii. Je
lepSie, ak Ziaci budd ovladat' techniky vhodnej komunikacie, ako keby len definovali
pojmy apoucky. Celé vyuCovanie podla miia koreSpondovalo so starym c¢inskym
prislovim: ,Povedz mi to a zabudnem; ukaZ mi to a zapaméatam si to; nechaj ma to urobit
a pochopim to.“ Verim, Ze uvedené metédy pomoZzu, ako navod, v priprave vyucovacich
hodin a prispeju k skvalitneniu vychovno-vzdelavacieho procesu.

Som si vedoma toho, Ze spracovat jeden tematicky celok nestaci, ale je to dobry zaciatok.
Pri pisani tejto prace som sa podrobnejSie venovala problematike modernych
vyucovacich metdéd a napadaju mi d’'alSie moZnosti, ako svoje vyucovanie zatraktivnit.
Niekedy staci spravna motivacia, niekedy jednoducha aktivita a vysledkom je zaujimava
vyucovacia hodina. NajdolezitejSia je trpezlivost a nenechat sa odradit neochotou
Ziakov spolupracovat.
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Priloha 1 Fotodokumentacia
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Foto: 2 Zia¢ky (zlava) ]. Gdovinova(zékazni¢ka) a L. Masicova (kadernicka)
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Foto: 4 Pocas predvadzania scénky
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