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Uvod

Komunikacia a komunika¢né zru¢nosti patria medzi najdolezitejsie zru¢nos-
ti, ktoré by mali ovladat nielen ucitelia, ale aj Ziaci. V minulosti sa im nepri-
kladala taka dolezitost, aku maji v sticasnosti.

Komunikacie vyrazne ovplyviuje vysledok socialneho kontaktu. Najma pre
ucitela je komunikacia nevyhnutnou stc¢astou jeho profesijnych kompetencii
pri vykone ucitelského povolania.

Utitel by mal disponovat nielen $irokym vSeobecnym a odbornym rozhla-
dom, ale tiez suborom pedagogickych kompetencii, ktoré sa stavaju vycho-
diskom jeho komunikacie so ziakmi a ich rodi¢mi.

Tradi¢na rola ucitela sa dnes meni. Moderny ucitel by mal naplnit vzdelavacie
predstavy rodicov, ziakov, ako aj spolo¢nosti. Jeho tloha ucif v zmysle pred-
nasat, skusat, vysvetlovat a hladat spravne riesenia, poskytovat informacie
trva, ale stale viac sa ucitel stava organizatorom, usmernovatelom a tvorcom
aktivit ziakov a ich sprievodcom pri poznavani sveta. Aby bol schopny po-
rozumiet signalom spétnej vizby o kvalite svojho pdsobenia na ziaka a efek-
tivite vlastnej prace potrebuje komunika¢né zru¢nosti a osobnostny rast.
Ucitelova praca je nesmierne naro¢na, najma v sucasnosti, kde sa vyzaduje
rychlost jeho reakcii a rozhodovania, jeho samostatnost, verbalnu pohoto-
vost, pruznost a tvorivost pri rieSeni pedagogickych situacii v skole.

Rozvoj komunika¢nych zru¢nosti umoznuje a podporuje profesijny rozvoj
ucitelov, odbornych a pedagogickych zamestnancov prehlbovanim ich pro-
fesijnych kompetencii.

Ziskaju zruc¢nosti podporovat tolerantné spravanie k mravnym hodnotam
a roznym kultiram, kultivovane bez negativnych emdcii vyjadrovat svoj na-
zor, argumentovat, tvorit, upeviovat alebo menit postoje ziakov.



1| VSeobecna charakteristika socidlnej komunikacie

Komunika¢né zru¢nosti vyuzivame vo vSetkych sférach pracovnych ¢innos-
ti, ale najmi v povolaniach, kde sa denne stykame s ludmi. Uspech v urcitych
povolaniach, ako napriklad povolanie diplomata, u¢itela, psychologa ¢i her-
ca, v znacnej miere zavisi od urovne komunikacnych zru¢nosti.

Na zlepSenie komunikacnych zruc¢nosti je ziaduce poznat a osvojit si aspon
zékladné poznatky a informacie o socialnej komunikdcii, poznat pravidla
verbalnej, ako aj neverbalnej komunikacie a svoje komunikacné zru¢nosti
rozvijat prostrednictvom tréningov a tloh zameranych na rozvoj interperso-
nélnej komunikacie.

Komunikacia z technického pohladu je systém, tzv. komunikaény retazec
spajajuci vysielac s prijimacom prostrednictvom komunika¢ného kanalu, so-
cialna komunikaécia je vSak ovela zlozitejsia.

Socialna komunikacia, t. j. komunikacia medzi [udmi sa povazuje za Spe-
cificky druh komunikacie, v procese ktorého dochddza k vzéjomnému do-
rozumievaniu Iudi, vymene nazorov, postojov, oznamovaniu vlastného
prezivania danej situdcie i vztahu k uc¢astnikom komunikacie.

Ludia st zvacsa presvedceni, ze vedia nadvédzovat primerané vztahy, oslovu-
ju inych sposobom, aky sa vyvinul v priebehu ich socializacie do spolo¢nosti.
Obycajne si s tym vystacia po cely zivot, aj ked ho preziju v konfliktoch a ne-
dorozumeniach. Nezamyslaju sa nad tym, ¢o tieto nedorozumenia spdsobu-
je a aky je ich vlastny podiel na nich. Skusenosti ukazuju, ze od nasich ko-
munikaénych schopnosti zavisi aj nas aspech. Vediet efektivne komunikovat
ma iny vyznam, ako manipulovat s Tudmi v zaujme ekonomickych a mocen-
skych cielov.



Efektivne komunikovat znamena lep$ie si navzajom rozumiet, reSpektovat
sa navzajom napriek odliSnym nazorom a tym skvalitiovat nase medzilud-
ské vztahy.

Aj ucitel potrebuje dosiahnut konkrétny ciel, aby bola jeho praca zmyslupl-
na, aby ziaci, ktorych u¢i, sa ucili v ¢o najvdcsej pohode, aby jeho usilie bolo
podporované rodinou a najmi spoluprécou skoly s rodi¢mi. Ziakov aj rodi-
¢ov si treba ziskat. Je preto uzitocné osvojit si techniky, ktoré mozu ucitelovi
pomoct vyvarovat sa zbyto¢nych chyb pri komunikacii.



2| Druhy komunikacie medzi fudmi

Ak hovorime o $kole, musime mat na zreteli socidlne skupiny, ktoré sa tu stre-

tavaju, medzi ktorymi prebieha vzajomnd interakcia realizovana prostrednic-

tvom komunikacie. Usmievame sa, navzajom si vymiename pohlady, na znak

sthlasu prikyvneme, potlapkame sa po pleci, mra¢ime sa a pod.

Medzi formy komunikacie patri:

Intrapersondlna komunikdcia - pomocou ktorej hovorime sami so sebou,
poznavame seba, posudzujeme seba samého.

Interpersondlna komunikdcia — pomocou ktorej na seba vzajomne pdso-
bime, poznavame druhych Iudi aj seba samého a poskytujeme druhym
moznost, aby nas poznali.

Komunikdcia vo vniitri malych skupin — $kolska trieda, pomocou ktorej na
seba vzdjomne pdsobime s ostatnymi ¢lenmi v ramci danej skupiny, rie-
$ime problémy, nachddzame nové napady, informujeme sa o novych poz-
natkoch a skdsenostiach.

Verejnd komunikdcia - pomocou ktorej nas ini informuju a presviedcaju,
alebo naopak, my informujeme a presved¢ujeme inych, aby zmenili svoj

postoj, nazor, hodnotu, uvazovanie ur¢itym smerom.

Socialna psycholégia rozliduje tri skupiny komunikacénych kanélov, na zékla-

de ktorych mozno vyclenit tri druhy socialnej komunikacie:

Verbdlnu komunikdciu — slovnil.
Neverbalnu komunikdciu — bez slov.
Komunikdciu ¢inom.



3| Verbalna komunikacia

Verbalna komunikacia je slovny prejav, v ktorom si vymiename informaécie,
nazory a postoje. Uskutocnuje sa kladenim otazok, odpovedanim na ne, roz-
hovorom, dialégom. Tato forma komunikdcie sa neobmedzuje iba na hovo-
reny prejav, uskuto¢nuje sa aj v pisomnom prejave pisanim a naslednym ¢i-
tanim. Tu si mozno predstavit okrem pera a papiera aj moznost zapisu na iné
komunika¢né média, ako pamait pocitaca, zaznam na video a DVD a pod.
(Mares, Krivohlavy 1995, s. 57). Pri verbalnej komunikacii je dolezité uvedo-
mit si niekolko zékladnych otazok (Ktivohlavy 1988):

Kto hovori — hovori len za seba alebo za urcita skupinu, hovori z pozicie ur-
citej roly.

Co hovori - ktorym slovdim sa vyhyba, ¢o hovori a ¢o zamléuje, ¢o hovori
nové, ¢o potrebné, akii ma hodnotu to, ¢o hovori.

Kedy to hovori - ¢o predchadzalo tomu, kym niec¢o povedal, podla situacie
i udalosti.

Kde to hovori - pred kym éno a pred kym nie, v akej situdcii hovori.

AKko to hovori - ako zrozumitelne, ako mu zalezi na tom, aby mu porozumeli,
akym hlasom hovori, ako sa pritom sprava, ¢o robi a ako sa tvari.

Preco to hovori - z akych dévodov to hovori, ¢o ho k tomu motivuje, ¢o tym
chce dosiahnut?

AKky je ucinok toho, ¢o hovori - s akym efektom sa stretava to, ¢o bolo po-
vedané?

Problémom verbalnej komunikacie je, Ze treba vyvinut usilie, aby sa ¢lovek
stal vhimavejsi na to, ¢o mu oznamuju, t. j., naucit sa pocuvat. V kazdoden-
nom Zivote si zriedka overujeme, ¢i sme niekoho spravne pochopili. Casto
sa uzatvarame do vlastného sveta interpretacie domnienok a vymyslov, tyka-
jucich sa obsahu vypovedi a spravania inych. Zna¢nu ulohu tu zohrava nasa



skusenost, ktora moze deformovat obraz toho, o ¢om prave hovorime. Napri-

klad u¢itel, ktory mal v minulosti neprijemny konflikt s istym rodicom, ma

tendenciu negativne vnimat typovo podobného rodica.

Verbalna komunikdcia je komunikdcia sprostredkovana jazykovym znakom

a vyznamom nanho viazanym. Prebieha po dvoch vyznamovych liniach. Jed-

nak je to linia tematickd - to o ¢om sa hovori, a jednak linia interpretacna, to

znamena aky vyznam a zmysel témy komunikujuici fudia prikladaja (Vyrost,

Slaménik 1997, s. 144). Ak komunikujeme a sledujeme recovy prejav svojho

partnera v komunikacii, musime si v§imat aj velmi ddlezita akustickd stran-

ku reci, ktora nas upozorni na psychicku pohodu alebo nepohodu ¢loveka pri

spolo¢nom rozhovore. Hovorime o paralingvistickych znakoch reci.

Podla Maresa a Kfivohlavého (1995, s. 60) medzi paralingvistické charakte-

ristiky re¢i, ktoré sa nedajui pisomne zaznamenat patria:

1. Hlasitost reci — hovori mimoriadne ticho alebo mimoriadne hlasno.

2. Vyska tonu reci — hovori pisklavo alebo hlbsim hlasom.

3. Rychlost reci — hovori rychlo, undhlene alebo velmi pomaly ako ,,uspa-
vac®

4. Objem reci - nehovori takmer vobec, je utarany, ale ni¢ pritom ,,nepovie®

5. Plynulost'reci - hovori s dlhymi prestavkami, nesuvislo, alebo ako ,, z kni-
hy*.

6. Intondcia (melddia) reci — hovori stale rovnakym ténom, monoténne ale-
bo prehana intondaciu.

7. Chyby v reci — nedokoncuje vety, mnozstvo prerieknuti alebo hovori ne-
spravne.

8. Sprdavna vyslovnost — nezrozumitelna re¢, nedbald vyslovnost, hltanie
koncov slov.

9. Kuvalita reci — vecnost rozhovoru, len dno - nie, strohé, ise¢né odpovede
alebo mimoriadne rozvla¢ny az utarany.

10.Clenenie reci - frazovanie — hovori ako stroj, bez vyraznych prestavok
v reci, ,necita bodky za vetou“ alebo naopak, prehnané frazovanie reci
arec je roztrhana.

Porozumenie paralingvistickym znakom re¢i nam pomoze porozumiet a po-

chopit spravne vyznam hovoreného. Napriklad ironické zafarbenie hlasu,
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podtén koketnosti, zvyseny hlas davaju obsahu slova zvlastny vyznam. Ne-
spravne pochopenie alebo vysvetlenie vyznamu slov moéze viest k nedorozu-
meniam, resp. k informa¢nému $umu.

Bezslovné zlozky recového prejavu

Ak sa zapoctivame do rozhovoru, ¢asto pocujeme zvuky, ktoré je tazko opi-
sat a pisomne zachytit. Mame na mysli zvuky vychadzajuice z hrdla, ale nie su
zachytené v nijakom slovniku. Mozu to byt napriklad zvuky typu ,,éééé" ale-
bo ,,ehm, ehm* ¢i ,hm, hm*. Sem patria i vzdychy a podobné akustické preja-
vy dychania. Tieto zvuky nazyvame aj barlicky komunikdcie, pretoze ich cas-
to vyuzivajua re¢nici, ktori sa nevedia vyjadrit, tazko hladajt slova a poméhaju
si tymito zvukmi. Zistilo sa, ze takéto pazvuky v skutoc¢nosti vyjadruju osob-
né tazkosti hovoriaceho pri hladani vhodnych slov na vyjadrenie myslienky.

Pomlcky v reci

Prestavky, pomlcky, pauzy, ticho a pod., ktoré narusuju plynulost reci, maji

svoj vyznam. VSeobecne sa uvadza, ze pomlcka je priznakom hlbokého cito-

vého stavu cloveka. Prestavky v reci sledujeme z roznych aspektov:

- Dizka ticha - ako dlho trva pomlcka. Rozne dlhé pomlcky majd svoj od-
lisny vyznam (pri odpovedi v skole Ziak nevie ¢o ide dalej..., pri rieseni kon-
fliktu si musime utriedit myslienky v hlave, alebo sa pripravujeme na slov-
ny ttok a pod.).

- Umiestnenie pomlcky - na zaciatku vety (nevieme ako dalej alebo ako za-
cat...), v strede rozhovoru (sme zaskoceni, prekvapent, pripravujeme sa na
utok a pod.).

Pri rozhovore je dolezité nielen hovorit, ale aj aktivne poc¢tvat partnera a vsi-

mat si vSetky znaky rozhovoru. Aktivne po¢tvanie znamena pocuvat a sledo-

vat partnera o¢ami, srdcom a celym telom. Tento typ komunikacie nazyvame

neverbalna komunikacia. (Ktivohlavy 1988, s. 142)
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4| Neverbalna komunikacia

Aktivne poc¢uvanie sa prejavuje Zivostou v tvari, sistredenostou, pohladom
do o¢i, pokojom a uvolnenim celého tela. Neverbalnou komunikaciou si pre-
javujeme a vymiename emocie - pocity, nalady, afekty, prejavujeme zdujem
o zblizenie — nadviazanie intimnejsieho kontaktu, snazime sa u druhého vy-
tvorit dobry dojem kto som ja!, usilujeme sa zamerne ovplyvnit postoj part-
nera a podobne. Neverbalna komunikacia sa uskutoc¢nuje signalmi tela, mi-
mickymi a zrakovymi signdlmi, priestorovou a teritoridlnou komunikaciou,
komunikaciou prostrednictvom predmetov, dotykom, bezslovnymi prejavmi
a mlcanim, ako aj ¢asovou komunikaciou. Medzi neverbalne prejavy patri:
Mimika - komunikdcia prostrednictvom tvare. Komunika¢né kanaly na tva-
ri predstavuju oci, usta, obocie, nos, Celo, brada, zuby, licne svalstvo a pery.
Do procesu komunikdcie prostrednictvom mimiky sa zapajaju viaceré kana-
ly spolo¢ne. Napriklad pri usmeve sa zapajaju tsta, oci, lica a niekedy aj zuby.
Prezentuju rozne vyrazy tvare, do ktorych patri, patri 8 primarnych emocii:
Stastie — nestastie, neocakdvané prekvapenie — splnené ocakdvanie, spokojnost
- nespokojnost az znechutenie, zdujem — nezdujem. Emdcie mézeme na tvari
sledovat predovsetkym v tychto troch zénach:

a) oblast Cela az po obocie - prekvapenie,

b) oblast oéi a viecok - strach, smiitok,

¢) oblast tvdre, nosu, st — Stastie, radost. (De Vito 2001, s. 128-130)
Pantomimika alebo gestikuldcia - neverbalna komunikacia pomocou ruk,
ktora sprevadza alebo prifarbuje verbalnu komunikaciu. Tato forma komu-
nikacie ma velky vyznam, pretoze prostrednictvom rik dokazeme prenasat
spravy; v niektorych pripadoch moze gestikuldcia nahradit verbalnu komu-
nikdciu. Existuju rozne moznosti dorozumievania pomocou gesta. Najzna-
mej$im komunika¢nym systémom zaloZzenym na gestikulacii je posunkova
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re¢. Posunkovu re¢ nevyuzivaju iba Iudia s poruchami reci, sluchu, vyuzi-
vame ju aj vtedy, ked zlyhavaju verbalne kandly. Existuju kultirne tradova-
né posunky a pohyby ruk, prikyvnutie, sthlas, utlmené pohyby, nadmerna az
neprirodzena gestikuldcia. Ak komunikujeme s cudzincom, alebo ak sa pre
rozne bariéry nepocujeme, napr. bezna posunkova komunikacia Soférov...
Postoj, poloha tela - posturoldgia je drzanie tela a vetkych koncatin, naklo-
nenie sa k niekomu, obratenie tvare alebo odvratenie sa, privelké uvolnenie,
neprirodzené spravanie. Spdsob ako clovek zaujme urcita polohu tela, ruk,
noh hlavy, moze inym oznamit, ¢i je jeho psychicky postoj priatelsky, alebo
nepriatelsky, ¢i chce pokracovat v komunikacii, alebo jednoducho rozhovor
ukoncuje. Posturoldgia rozoznava otvorené a zavreté fyzické postoje, ako aj
suhlasné a nesthlasné fyzické postoje dvoch a viacerych osob. Napriklad fy-
zicky postoj ziaka pocas rozhovoru s ucitelom pocas socialnej komunikacie,
sa meni bud smerom k pozitivnemu, alebo negativnemu.

Pohlad - re¢ pohladov, re¢ o¢i je najcastej$im neverbalnym prejavom sprava-
nia a socidlnej komunikacie. Svojimi pohladmi odovzdavame druhym fudom
velké mnozstvo roznych informacii. Napriklad vyhybanim sa pohladu moze-
me signalizovat svoj nezaujem, a to bud o osobu, konverzaciu alebo prijaty
zrakovy kontakt. Pohladom mozeme signalizovat povahu vztahu, ¢i kladné-
ho alebo zaporného (laskavy alebo vyhybavy pohlad) alebo svoju dominan-
ciu ¢i submisivnost. O¢ami mozeme prosit o pomoc, o¢ami vyzyvame fudi
k zapojeniu sa do diskusie, o ich sthlas a pod. O¢i st najcastejsim prostried-
kom na nadviazanie vztahu. O¢i sii zrkadlo duse - kam sa pozerame, ako Cas-
to, ako dlho a ako sa pozerame; uprety pohlad do tvére alebo bliidenie o¢ami
po okoli. Re¢ pohladov patri medzi najcastejsie neverbalne spésoby medzi-
ludskej komunikacie. Re¢ o¢i medzi ucitelom a ziakom:

Smer ocnej osi - t. j. zameranie pohladu na urcity ciel. V socidlnej komunika-
cii je dolezité sledovat, na koho zo ziakov sa ucitel pozera. Sleduje ziak ucite-
la, alebo sa pozera inde? Na ktorého spoluziaka sa pozera? Najcitlivejsi oka-
mih pohladov (face to face), t. j. stretnutie zornych osi dvoch ludi.

Castost pohladov - ucitel pohladom sleduje celd triedu, jeho o¢i sa zastavujt
na jednotlivych ziakoch. U kazdého z nich by sa mal zastavit pohladom nie-
kolkokrat pocas vyucovacej hodiny. Ziaci citlivo zaznamenavaju, ako &asto
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sa na nich ucitel pozera, a ako casto sleduje, resp. ignoruje inych ziakov. Tato
citlivost na ¢astost pohladov je mimoriadne délezita, i ked si ¢lovek vedome
pohlady nepocita.

Celkovy objem pohladov — umoznuje stanovit mieru ucitelovho zaujmu
o jednotlivych ziakov. Tento zaujem je dany situa¢ne, moze byt prejavom dl-
hodobého postoja ucitela ku ziakovi. Je dolezité si uvedomit, Ze na objem
jednotlivych pohladov ucitela st ziaci mimoriadne citlivi a v§imaju si kazda
zmenu spravania ucitela.

Sled pohladov - poradie pohladov v socialnej komunikacii. Na koho sa ucitel
pozeral skdr, ako sa pozeral na daného ziaka, na koho sa pozrel potom a pod.
To isté plati aj u ziaka, ¢i sa pri odpovedi pozeral na uditela, alebo ¢akal po-
moc od spoluziaka a ocami si pytal odpoved.

Pootvorenie vieCok — existuje mnoho uhlov pootvorenia viecok; informacia
moze byt rozna u roznych Iudi.

Tvary obocia - k najzakladnej$im patri zvrastenie obocia, pokrcenie ¢ela nad
o¢nicami a pod.

Frekvencia Zmurkania — nestvisi len s fyziologickymi procesmi, ale s niekto-
rymi psychickymi stavmi a situdciami v $kole.

Pochvala a pokarhanie uc¢itela ovplyviuje pohlady ziakov. Ak ziaka ocenuje-
me, chvalime, Castejsie sa nam pozera do oc¢i, pri karhani sa zrakové kontakty
s uc¢itelom obmedzuji na minimum, resp. sa im ziak aplne vyhyba.

Dotyk - haptika — dotykova komunikacia je jednou z najstarsich druhov ko-
munikacie medzi fudmi. Dotyky vyjadruju emdcie, ako napr. naklonnost,
podporu, sexualny zaujem, agresivitu, ale aj ziskanie pozornosti druhého, na
pozdrav ¢i lucenie. Ide najcastejsie o podanie ruky, pohladenie ¢i odstréenie,
bezprostredny kontakt. Podanim ruky mozeme dat najavo, ¢i nam stretnutie
urobilo radost, alebo nie. Dotykom ruky mozno Ziaka povzbudit, aj upokojit.
Kinezika - pohyby, ktoré sa viazu na sposob chddze, sedenia, pohyby ruk,
hlavy. Rychlost tychto pohybov, vyrazny motoricky nepokoj, utlmené pohy-
by. Rozsah pohybov stvisi s intenzitou emocionalneho prezivania situacie.
V $kolskych podmienkach sa zameriame najmé na pohyby krku a hlavy. Po-
hybom hlavy, aj minimélnym sa da vyjadrit sihlas i nesuhlas; strnulé drzanie
hlavy, az nehybné drzanie moze vyjadrovat neucast a vzdor.
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Proxemika - sleduje otazku osobného priestoru, reakciu ¢loveka na priestor
okolo neho, jeho vyuzivanie. Ide o vzdialenosti, ktoré maju ludia medzi sebou
pri rozhovore. Rozlisujeme Styri osobné zény. Struktiru osobnej zény si mo-
zeme predstavit ako mydlovu bublinu, ktord obklopuje cloveka v jej strede.
Ukazuje sa, ze kazdy ¢lovek ma niekolko takychto bublin a kazdy pusta roz-
nych ludi rézne hlboko do svojho osobného priestoru.

E. Hall (podla Vyrost, Slaménik 1997, s. 136) rozlisili z proxemického hla-
diska 4 zakladné vzdialenosti, distan¢né pasma, alebo zo6ny, ktoré urcuju typ
vztahu:

1) Intimna zéna je dolnd hranica a splyva s tesnym hmatovym dotykom
partnerov. Predstavuje 15 - 30 cm. Takyto styk je medzi matkou a dieta-
tom, milencami, manzelmi a pod.

2) Osobnd zona je vzdialenost, kde sa dvaja mozu drzat za ruky (45 - 75 cm).
Je to vzdialenost, ktoru dodrziavame pri stretnuti s neznamym ¢lovekom
na ulici, vzdialenost, ktora je nam prijemna pri beznom rozhovore. Moze-
me pri nej sledovat pohlad a udrzat o¢ny kontakt s partnerom.

3) Socidlna zona je vacsia vzdialenost, kde nie su partneri osobne zaintere-
sovani. Ide o sluzobny styk, pri obchodnom vyjednavani, verejnej diskusii
v skupine ap. Pri sluzobnom styku sme si zvykli zachovavat pomerne vac-
$1 odstup od druhych Iudi. Dodava nam pocit psychického bezpecia. Ide
o vzdialenost 1,5 — 3,6 m.

4) Verejnd zéna je napriklad vzdialenost hercov na javisku od divakov v hla-
disku, profesora od studentov, ucitela od Ziakov. Dolezité je, aby sa re¢nik
nachadzal v takej vzdialenosti, aby bolo vidiet zretelne jeho gesta, pohyb
postavy v priestore a aby mu bolo rozumiet.

Clovek pocituje prekrocenie hranice osobnej zony ¢asto neprijemne, vnima

iného ¢loveka ako ,votrelca“. Problém v komunikacii moze nastat aj pri hori-

zontalnom vzdialeni. Ak st pri komunikécii o¢i jednej osoby vyssie ako oci
druhej osoby (Casty jav v skole, ucitel stoji nad Ziakom pri lavici alebo stoji pri
pisomke za jeho chrbtom), vytvara sa sugestivny vplyv nadradenosti a podra-
denosti. Vystihuja to uslovia, napr. Divat sa na niekoho z balkona; Nesiahas
mi ani po pdty.
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Komunikacia ¢inmi

Komunikdcia sa uskutocnuje aj ¢inmi. Svoj vztah k druhym mnohokrat dek-
larujeme verbalne, napr. mdm ta rdd. Ci je to pravda, to zisti ¢lovek aZ z nasho
spravania. Davame mu prednost pred inymi, sme radi v jeho blizkosti, radi
pomozeme, prichystime mu prekvapenie, darujeme nejakt pozornost.
Komunikacia vSetkymi tromi spésobmi zvycajne harmonizuje, je v uréitom
sulade (napriklad na milovant bytost sa usmievame, hovorime jej laskavé
slovd, nosime kvety). Casto vsak medzi rozliénymi spdsobmi a troviiami ko-
munikacie vznika nesulad. Napriklad zavolame na dieta Pod’sem zlatko!, ¢o
by sa mohlo interpretovat ako laskavé pozvanie, ale intondacia hlasu a varecha
v ruke dieta presviedca, ze je v ohrozeni. Z uvedeného vyplyva, Ze socialna
komunikdcia nie je vZdy jednoznac¢na. Napriek tomu, Ze hovorime tou istou
recou, nemusime si rozumiet. Slova, vety a vyroky mozu rozni [udia chapat
rozne, v roznych kontextoch im davat iny vyznam. Neverbalne prejavy moze
kazdy interpretovat inak, po svojom, na zdklade osobnych minulych skuse-
nosti. Preto je velmi dolezité ucit sa komunikovat - vyjadrit to, o chceme po-
vedat, a porozumiet tomu, ¢o povedali nam.

Komunikacia apravou zovnajsku

Hranice neverbélnej komunikacie sa neustale rozsiruji a v poslednom obdo-
bi sa do nej zahrnuje aj uprava zoviajsku a uprava zivotného prostredia (Ma-
re$, Ktivohlavy 1995). S neverbalnou komunikéciou sa stretdvaji najma uci-
telia a dospievajiica mlddez. Ide najmi o spdsob obliekania ziakov, $kolské
tasky a ruksaky, upravu vlasov, ozdobnych prvkov do vlasov, napisov na tric-
kach a pod. D. Bittnerova (tamze, s. 113) upozornuje, Ze tieto prvky su pre-
javom osobitej detskej kultiry najma v obdobi dospievania, i ked to vacsina
ucitelov povazuje v Skole za nepripustné. Negativne ucitelské postoje vyvo-
lavaju prislusny komentdr Ziakov. Ako problém sa ukazuje hladanie vlastnej,
neopakovatelnej identity, dospievajiceho, ktory aj poriadok vo svojom okoli
vnima ako ,,organizovany neporiadok®, v ktorom sa on vyzna.
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5| Presved¢ovanie ludi

Pri verbéalnej komunikacii ¢asto dominuju vecné informacie a logické vztahy,
pri neverbalnej komunikacii zas re¢ emdcii.

Od detstva sa clovek uci porozumiet bezslovnym citovym prejavom inych
Tudi, ¢ita v ich tvarach, poc¢uva a rozoznava ton ich hlasu, pozoruje pohyby
pri roznych afektoch.

V komunikacii a pri prezivani emocii zaujimaju zvlastne miesto emocie uz-
kosti a strachu. Tieto emdcie vznikaju automaticky, ked ¢lovek nie je schopny
vysvetlit, ¢o sa s nim, alebo okolo neho deje. Ide o prejavy bezradnosti, ked
nemozeme najst primerany sposob reagovania.

Zo vsetkych druhov emocionalnych reakcii sa najviac pozorovali tie, v kto-
rych ide o motiv zblizenia. U¢innost takejto reakcie zavisi od odpovedi toho,
s kym sa chceme zblizit. Vysielame bezslovné informadcie, neverbalnou ko-
munikdciou davame najavo, ze mame zamer zblizit sa (pohlady, fyzické pos-
toje, priestorové priblizenie, vyrazy tvare...) a zdlezi na tom, ako zareagu-
je adresat. Ak ucitel neporozumie bezslovnému odmietavému postoju Ziaka
a opakuje pokusy o zmensenie vzdialenosti medzi nim a ziakom, je jeho spra-
vanie oznacované ako trapne a nezdvorilé.

Bez slov sa casto vytvaraji prvé dojmy o fudoch. Posudzovanie zovnajsku,
ton hlasu, spdsob reagovania a komunikacia s ludmi. Na presved¢ovanie
posluchacov na ziskanie Iudi je dolezita ,,re¢ pohladov® (Mares, Ktivohlavy
1995, s. 115). Pokusy ukazali, Ze existuju rozdiely v spravani cloveka, ktory
ma posluchd¢om informacie iba oznamit a ¢loveka, ktory ma za ulohu poslu-
chacov ziskat pre nejaku myslienku, alebo ovplyvnit ich postoje. U¢itel, kto-
ry iba oznamoval informacie, vykazoval ovela mensi pocet pohladov na svo-
jich posluchac¢ov ako ucitel, ktory presvedcoval aj pohladmi, a tak si ziskaval
pozornost Ziakov. Svoju tlohu zohrava aj vzdialenost - ¢im blizsie je ucitelku
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ziakom, a je presvedcivy, tak sa ovela Castejsie a dlhsie pozera ziakom do o¢i.
Je zaujimavé zistenie, Ze Zeny su v tomto presvedcivejsie ako muzi.
Vzdialenost komunikujucich osob pdsobi na presvedéivost ich slovného pre-
javu. Ten, kto pristupuje mimoriadne blizko k oslovenému, je povazovany za
¢loveka, ktory potrebuje nieco naliehavo povedat, nez ten, kto tua istd infor-
mdciu povie z vicsej — neutralnej vzdialenosti. Neverbalne prejavy umoznuju
skusenému ucitelovi hlbsie prenikntt do emociondlnej sféry ziakov, poznat
ich psychické postoje. Umoznuju mu preniknut do oblasti, kam casto iné ces-
ty nevedu a kam sa potrebuje ucitel dostat, ak ma byt jeho pedagogické pdso-
benie a jeho pedagogickd komunikdcia naozaj u¢inna.

Komunikacia ¢asom

Koho ¢astejsie stretdvame, k tomu si vybudujeme uréity vztah. Cas ma svoju
psychologicku vypovednu hodnotu. Ak niekto v§ade chodi v¢as, alebo nesko-
ro, ma na to obycajne svoje osobné dévody, va¢sinou nevedomé.

Existuje vraj 23 dovodov meskania — upttanie pozornosti, skuska lasky, vy-
jadrenie nechuti atd. Viimajme si napr. dizku ¢asu, ked nechéva $éf cakat
svojich podriadenych, kym im otvori po zaklopani na jeho dvere; kedy ziak
vchadza po zvoneni do triedy; od nasho zaklopania na dvere riaditelne a na-
slednym ,vstupte®... Ako mozeme ovplyvnit komunikaciu napr. s rodicom?
Vieme, Ze verbalna komunikacia nemoze existovat bez ¢o len jediného never-
balneho prejavu. Vieme, ako jednotlivé neverbalne prejavy posobia, aké doj-
my modzeme vyvolavat, ako ich mozeme efektivne zuzitkovat. Zamernym vy-
uzivanim niektorych neverbalnych prejavov mozno vniest do komunikacné-
ho procesu viac empatie, porozumenia, spoluti¢asti... Takto mdzeme prispiet
k vacsej dovere a efektivnejsej komunikacii s partnerom, ale treba vediet hra-
nice, aby ¢lovek neprekrocil autentickost a nepdsobil falo$ne a netprimne.
Dimenzia ¢asu v komunikacii sa tyka vyuzivania casu, ako svoj ¢as organi-
zujeme, ako nan reagujeme. V tejto stuvislosti hovorime o psychologickom
a kultirnom case. Ide najma o to, aky vyznam pripisujeme minulosti, su-
¢asnosti ¢i buducnosti. Su ludia, ktori sa orientuju skor na minulost, ini Ziju
iba pritomnosti a dalsi sa orientuju najmé na buducnost. (Vyrost, Slaménik
2001)
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Komunikacia ¢inom

Clovek v beznom Zivote velmi ¢asto komunikuje svojim konanim - nieco

robi, nejako sa sprava v urditej situacii, a tym poskytuje o sebe vela informa-

cii. Napriklad:

o Do kanceldrie vojde $éf oddelenia, ale nikto z jeho podriadenych sa k nemu
neotoci a nepozrie sa na neho.

o Sekretdrka md denne na stole neporiadok.

o Utitel skuisa, hoci to Ziakom vopred neozndmil.

 Riaditel da iba jednému pracovnikovi odmenu.

Komunikaciu ¢inom treba starostlivo sledovat, analyzovat a interpretovat,

brat do uvahy mnohé premenné, situacie, ktoré ¢inu predchadzali, prehod-

notit situdciu a nerobit unahlené zavery.

Metakomunikacia

Ide o odovzdavanie informacii a ich porozumenie bez pouzitia slov (zafar-
benie hlasu, intonacie, gestikulacie a i.). ,,Informdcidm o tom, ako chdpat roz-
ne spravy, sa hovori metakomunikacné kliice. Predpona meta- naznacuje, ze
ide o nieco, o stoji mimo vlastnej komunikdcie, nad fiou“ (Mares, Ktivohla-
vy 1995, 5. 21).

Metakomunikacné kluce vyjadrujeme slovami urcite, asi, mozno, stopercent-
ne a iné, ale najcastejsie ich vyjadrujeme napriklad gestom, usmevom, vyz-
namnym pohladom, usmeskom, posunkom, ironickym ténom reci.
Metakomunikaciou sa Iudia informuji najmi o svojom emocionalnom sta-
ve, a mimikou, gestami, odstupom ¢i priblizenim, ako aj dal$imi formami
neverbalnej komunikacie vyjadruji hnev, smutok, radost, strach, prekvape-
nie a pod.

Metakomunikaciou sa Iudia informuju aj o pravidlach komunikacie, o poza-
dovanych alebo oc¢akavanych pravidlach. Mozeme skdkat do reci; vyznamne
sa odmlcat alebo urobit dlhsiu alebo kratsiu prestavku, pauzu v rozhovore, ked
chceme o nie¢om vyznamnom informovat.

Napriklad mdzeme partnerovi, s ktorym komunikujeme naznacit, Ze nema
dalej hovorit, alebo Ze stthlasime s tym, ¢o hovori.

19



6| Zasady efektivnej komunikacie

Treba si uvedomit, Ze iba zhodou verbalnych a neverbalnych prejavov moze-
me pri rozhovore dosiahnut pocit autenticity a pravdivosti. Ak budeme Zia-
kovi vysvetlovat, ako nam zdlezi na jeho vzdelani a pritom mu nepozrieme
do o¢i, alebo nds ton hlasu prezradi skryta lahostajnost, ziaka asi tazko pre-
sved¢ime, aby sa ucil.

Komunikacia je efektivna vtedy, ak sa nam podari podat informadciu aj s na-
$im zamerom v celej komplexnosti, a ak sa nam podari dosiahnut pochope-
nie, ¢o a pre¢o komunikujeme.

Rozhodujuci vyznam vplyv na Gc¢innost komunikdcie maju tri ¢initele:

- vierohodnost odosielatela,

- zrozumitelnych sprav,

- spétné informacie.

Vierohodnost

Tyka sa miery uznania ¢loveka ako odbornika v oblasti, ktort nam komuni-
kuje. Informacie od ucitela, ktory ma povest dobrého pedagoga sa prijimaju
lahsie, ako od ucitela so zlou povestou.

Dolezita je aj dovera k ¢loveku, ktory ndm nieco oznamuje. Uzko stivisi s tym,
¢o si myslime o jeho zameroch a vztahu k nam, so schopnostou prejavit pria-
zen a dobrosrdec¢nost. Svoju tlohu zohrava aj dynamika, sila a angazovanost
odovzdavania informacii. Ak sa podari v posluchacoch vzbudit zaujem, ma
uspech. Vierohodnost nie je objektivny fakt, ide o subjektivny postoj priji-
matela. Nie vzdy je v nasich moznostiach a silach posudit, ¢i je niekto naozaj
odbornik, ale ddlezité je, Ze my ho za takého povazujeme a doverujeme mu.
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Zrozumitelnost sprav

O zrozumitelnosti sprav hovorime vtedy, ak je sprava podana jazykom zrozu-
mitelnym pre prijimatela — pouzivame slova a vyrazy, o ktorych predpoklada-
me, Ze im prijimatel bude rozumiet. Ked rozpravame s rodi¢om, nebudeme
pouzivat cudzie slova alebo vedecké vyrazy, ak vieme, Ze ma zakladné vzdela-
nie. Viac nez tvrdenia, Ze je nieco také alebo onaké, je vhodné pouzivat vizby
zdd sa mi..., pripustam, Ze..., myslim si, Ze..., skiisme inak... Osobny charak-
ter vypovede a prijimanie zodpovednosti ma velka vahu.

Vyuzitie spéatnych vizieb

Ak okamzite pozname reakciu na to, ¢o hovorime, mame velku sancu zlep-
$it komunikovanie. Zial, vyuziva sa to len velmi zriedkavo. Ak nedostévame
spatné informdcie, tvorime si vlastné predstavy, ktoré su spravidla zaloze-
né na neoverenych domnienkach vyplyvajacich z minulej skisenosti s inymi
Tudmi, ¢asto v aplne inych situdciach.

Do tejto kategdrie mozeme zaradit aj skutocnost, Ze sa u nas ¢asto povazuje
za neziaduce prejavovanie vlastnych citov. Obavame sa vysmechu, toho, ¢o si
o nas myslia ini, Ze sme slabosi a padavky.

Potlacené a ignorované city vedu k predpojatosti a predsudkom. V ucitelskej
obci je potlacanie najmd negativnych citov, ako je hnev, sklamanie, tizkost
velmi ¢astym javom, ktory z dlhodobého hladiska moéze mat negativne dos-
ledky na zdravotny stav. Naopak, iprimné priznanie moze komunikacny pro-
ces znacne ,,poludstit” a tym aj zefektivnit.

Aktivne pocavanie

Aktivne pocuvanie je dolezity predpoklad efektivnej komunikacie. Nemoze-
me efektivne komunikovat bez toho, aby sme aktivne nacuvali a sledovali sig-
naly nasho partnera. Umoziuje nam poznat toho, s kym hovorime, jeho pot-
reby, starosti, emocionalne rozpoloZenie. Aktivne poctvanie v komunikacii
poskytuje pocit pochopenia, ddlezitosti, respektu, osobitosti a zaujmu.

Mali by sme poc¢uvat nielen usami, ale celym telom a najma pocuavat srdcom.
Aktivne poc¢uvanie ma niekolko pravidiel:

- Udrziavat o¢ny kontakt.
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Rozmyslat nad tym, ¢o hovori druha strana.

Neverbalnymi prostriedkami podporovat druht stranu - vyjadrit zau-
jem, spolutcast prikyvnutim, mimikou, pootocenim tela, gestom.
Zopakovat, resp. preformulovat vyslovené myslienky — parafrazujme to,
¢o sme poculi. Tak sa ubezpecime, ¢i sme druhu stranu spravne pochopili.
Klast doplnujuce otazky tykajice sa témy.

Poziadat o opitovné zopakovanie informacie — ak nerozumieme, resp.
nie sme si isti, ¢i sme dobre porozumeli a pochopili (neviem, ¢i som vim
teraz dobre rozumel..., myslite to tak, Ze...).

Neprerusovat jeho myslienky vyslovovanim svojho nazoru - pockajme,
kym druha strana dohovori. Neska¢me do re¢i!

Podporit jeho prejav - chapem..., hmhm..., dno rozumiem..., fajn...
Nevyvijat pritom ind ¢innost — nec¢itajme noviny, nepozerajme na hodin-
ky, vypnime mobil, nedvihajme telefén, nerobme si popri rozhovore poz-
namky, nedivajme sa von z okna, a neprehliadajme poc¢uvajtceho.
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7| Problémy v komunikacii

V pracovnych timoch, $kolskych zborovniach, mézeme néjst aj problémové
typy jedincov, s ktorymi pri rozhovoroch a pracovnych povinnostiach musi-
me pocitat a naucit sa s nimi komunikovat (Bélohlavkova 2001, s. 30) Patria
sem napriklad:

Pozitivny typ — usmieva sa, rozklada rukami, sedi s rukami opretymi laktami
o stdl, vyzaruje pohodu, pokoj, je dobre naladeny.

Reakcia okolia - je velkym prinosom na diskusiu, jeho napady treba prijat
a Casto ho vyuzivat v debate pri rokovani.

Nekooperativny ,,odmietajiici“ typ, negativista — toci hlavou, ruky skrizené
na prsiach znamenaju bariéru, za ktoru sa skryva a opeviuje.

Reakcia okolia - ,,hrat“ na jeho ambicie, zistit, aké md vedomosti, poznatky
a skusenosti a vyuzit ich.

Typ vseveda, co vsetko vie — prsty vytvarajuce strieSku znamenaji uvazova-
nie, sved¢ia o nadhlade, urcitej arogancii a nesuhlase, vSeved vie vsetko lep-
$ie, rovnako zaklon na stolicke symbolizuje toto gesto.

Reakcia okolia — mali by sme sa zaoberat jeho tedriami.

Typ hrosia koZa — bez zaujmu, necitlivy, duchom nepritomny typ, tvari sa, ze
poctiva (naznacuje to gesto ruky podopierajucej hlavu), ale je duchom nepri-
tomny.

Reakcia okolia — prejavit zaujem o jeho pracu, umoznit mu, aby hovoril o vy-
sledkoch svojej prace a hlavne o tej, ktora ho zaujima.

Zhovorcivy a snazivy typ — stale sa hlasi, chce debatovat o problémoch, pre-
javuje zaujem.

Reakcia okolia - taktne ho prerusit a obmedzit jeho ¢as na hovorenie.

Typ intelektudla — rad poucuje ostatnych; vztyceny ukazovak je ucitelské gesto.
Reakcia okolia — nekritizovat ho, pouzivat techniku dno, ale...
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Hanblivy typ - hlava smeruje dolu, o¢i su sklopené, obava, aby nemusel nie-

¢o povedat, ruky naznacuja napitie, st zopité v lone.

Reakcia okolia — zvySovat jeho sebadoveru a sebavedomie a ak to ide, poskyt-

nut mu pochvalu, povzbudenie, déveru a ocenenie.

Hddavy typ — otvorené Usta, vzruena gestikulacia. Sermovanie rukami.

Reakcia okolia - zostat pokojny, nevstupovat do hadky, nedat sa do hadky za-

tiahnut.

Prax potvrdzuje, Ze na pracoviskdch ndjdeme aj iné typy problémovych pra-

covnikov, s ktorymi su v komunikacii velké tazkosti a len velmi tazko sa

s nimi spolupracuje. Brinkman, Kirschner (1998) uvadza najcastejsie problé-

mové typy, s ktorymi sa tazko komunikuje a spolupracuje:

1. Tank - konfrontacny (Casto hovort: si tiplne nemoznd, meskas s dohodnu-
tym terminom celé tyZdne) ustipacny, nahnevany, ctiziadostivy, agresivny.

2. Ostrelovac - ostry sarkazmus, hrubé narazky, chce z vas urobit hlupdka...,
vase ndvrhy som uz niekde inde cital, pocul...

3. Grandt - po kratkotrvajucom pokoji vybuchuje, ztrivo sa rozculuje nad
malickostami, ktoré nemaju ni¢ spolo¢né s problémom (¢asto hovori: pre-
o nedavas pozor, kde ddvas veci, naco sa vobec namdham...)

4. Vseved - vie vietko najlepsie, nevypocuje si druhého, malo trpezlivy; ak sa
nieco nepodari (aj jemu), zodpovedny je vzdy niekto iny (¢asto hovort:
zase si to pobabral...) Vieved si zo vSetkych nemdze robit hlupakov, lebo
ho prekuknu, ale ohuri na isty cas, stale potrebuje na seba putat pozornost.

5. Nerozhodnik - nevie povedat rozhodné slovo, vdha v nadeji, ze lepsia vol-
ba sa ukaze sama, ak sa rozhodne, zvycajne je uz neskoro.

6. Mlicanlivec — neposkytuje ziadnu spétnud vazbu, ani verbalnu, ani never-
bélnu, ani Ziadnu emdciu.

7. Odmietavec - odmieta kazdy efektivny navrh s tvrdenim: To nebude fun-
govat, ...preco by som to mal skusat, ked'to nefunguje..., schopny znicit vel-
ké myslienky a napady jedinym slovom.

8. Uffiukanec - citi sa bezmocny, zdrveny nespravodlivym svetom, ponuka-
né rieSenie problému v niom stupnuje nariekanie.

9. Pritakdvac - chce mat s kazdym dobry vztah, nevyjadruje navonok ne-
sthlas.
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Z uvedenych typov si blizsie rozoberieme niektoré problémové typy pracov-
nikov, dovody ich spravania a efektivnu komunikaciu s tymito pracovnikmi:

TANK - chce casto odstranit prekazku agresivnym spravanim. KedZe sa ria-
di zésadami V ldske a vojne sti povolené vietky prostriedky, Ucel sviiti prostried-
ky, akakolvek situdcia sa prenho stava bojovym polom. Tento typ pracovnika
nema vypracovanu ziadnu taktiku.

Prejavy spravania osoby typu tank:

o kri&i, reve s vypulenymi o¢ami a buracajucim hlasom - Co s to za debil-
né ndpady? Co mi to tu za kraviny hovorite? Co si myslite, Ze ste v ulievdrni?
Tu sa pracuje, nie vegetuje! Ak s tym nestihlasite, moZete odist.

« utoci - nahlas, silou, frontdlne ale aj potichu. Treba si uvedomit, Ze z jeho
strany nejde o ni¢ osobné, utok je prenho len prostriedkom, ako dosiahnut
konecny ciel a ¢lovek sa ndhodou ocitol v linii jeho dostrelu. (Brinkman,
Kirschner 1998)

Reakcie na typ tank:

« protitutok (vyhnime sa tomu, aby sme sa zaplietli do vojny), tank proti tan-
ku. (Aj ked s vyssou hodnostou a lepsim vystrojom by sme mohli bitku vy-
hrat, ale pozor, tank si buduje aliancie.);

« obrana, vysvetlovanie, ospravedlnovanie (defenziva). Tank nema zaujem
vypocut si vysvetlenia, ktoré aj tak ni¢ nezmenia a defenzivne spravanie
vzbudzuje jeho odpor;

o ustup, ml¢anie, nehovorenie v navale strachu, slabosské a vystragené reak-
cie - pre tank su signalom, Ze jeho utok bol opravneny.

Efektivne formy spravania k tanku:

Pri komunikacii je nevyhnutné, aby sme si vynutili jeho respekt a neprejavo-

vali v komunikacii s nim svoje emécie. Emocie povazuje Tank za najzranitel-

nej$ie miesto, preto v komunikacii s nim nemaju ¢o robit.

1. krok: Neustupujte, aj ked vas Tank obvinuje, napr. z flakania, neskorych
prichodov na pracovisko, z neplnenia si terminov a pod., nezutekajte, ale
sa ani nepripravujte na boj, nemente polohu, nepustajte sa do ofenzivy ani
defenzivy. Pozerajte sa mu do o¢i a venujte pozornost svojmu dychaniu.
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2. krok: Opakujte stale jeho meno, tak mozete prerusit kriciaci Tank (pan
Novak, pan Novék, pan Novak...). Na Tank treba jednoznac¢ne hovorit
asertivne, nie agresivne. Tank si vazi asertivnych ludi.

3. krok: Velmi rychlo sa vratte na hlavny bod. Veta Chdpem, Ze tu nie je
miesto na flakanie - je informacia, ze s re$pektom pocuvame.

4. krok: Povedzte Ja to vidim takto! Podla méjho ndzoru ndm toto usetri cas
a peniaze v budiicnosti.

5. krok: Navrhnite cestny mier. Nemali by sme Tanku nikdy zatvarat dvere
pred nosom, pretoze toto spravanie povazuje za vyzvu a striela.

Moznosti komunikdcie s problémovymi ludmi:

o Nerobit nic

Je to viak nebezpecné konanie, pretoze tento pristup znizuje moralku a pro-

duktivitu prace a vyrazne oddaluje efektivnu ¢innost v pracovnej skupine.

o Vyjadrit svoj ndzor a ustupit

Nie vSetky situdcie sa daju riesit tymto spésobom. Ustup je namieste len vte-

dy, ked uz nema zmysel dalej s niekym komunikovat; len vtedy, ked zistime,

ze pri komunikacii stracame nad sebou kontrolu.

o Zmenit svoj postoj k problémovej osobe

Dolezité je vidiet osobu aj v inom uhle pohladu a vypocut si ju, jej nazory,

pripomienky a spoznat jej pohlad na problém.

o Zmenit svoje sprdvanie

Najpodstatnejsie je vSak zmenit svoj pristup k problémovym ludom, ¢o moze

byt istou zarukou, Ze tito kolegovia st do istej miery printteni zmenit pri-

stup k nam.

Komunikdcia s problémovou osobou si vyZaduje:

v stotoznit sa (splyvat) a presmerovat sa (preorientovat sa),

v" dobre pocavat (aby sme rozumeli),

v" hovorit (aby nas pochopili),

v" dosiahnut ciele (ktoré sme si naplanovali).

OSTRELOVAC - hnevanie sa na vyvoj situdcie, udalosti, podmienky, zauja-
tost voci osobe, osobam, ktoré mu skrizili alebo idu skrizit plany (napr. Zena,

ktora sa zalubila do priatela svojej kamaratky, pracovnik, ktorého obisli pri
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dolezitom projekte), ziskanie pozornosti publika (pracovnik, ktory sa stal §é-

fom, ziak, ktory dostal konkurenciu nového spoluziaka).

Prejavy spravania typu ostrelovac:

sarkasticky humor, nemilosrdné utahovanie z inych, aby mohol rozosmiat
kolegov a tym ziskat pozornost (hravé ostrelovanie),
ostry ton, klasické prevracanie oci, nadavky, irelevantné poznamky, kto-
rymi vykolajuje ludi, ktori potom vyzeraji smiesne.

Reakcie na typ ostrelovaca:

ostry agresivny protitutok — ostrelovac ziska este vacsiu odvahu,
defenziva, obrana seba - vedie k tomu, Ze prezradite, ako ste zranitelny
a kazdy rychlo pozna, Ze ste lahkym ter¢om. Ak sa to dostane na verej-
nost, moze niekto zneuzit vasu slabost (najtyranejsi si najzranitelne;jsi),
ustup, mlcanie, ni¢ nehovorenie je prejavom strachu a signalom pre ostre-
lovaca, aby vytazil z vasej situdcie a ustupu.

Efektivne formy spravania k ostrelovacovi - dostat ho z tikrytu.

Nech sa stretnete s ostrelovacom, ktory striela hravo, riadene — napr. povie, ze

neviete pochopit vtip, alebo nevrazivo - vraj ste iplne nemozny, treba vediet,

ze jedinou vhodnou stratégiou je dostat ostrelovaca z tkrytu. Jeho sila spoci-

va v tom, Ze je skryty. Vyzaduje si to asertivne spravanie:

1. krok: Zastavte sa, poobzerajte sa a ustupte, pretoze vasim cielom je dostat

ostrelovaca z tkrytu. Zastavte sa v rozpravani ¢i aktivite, preruste sami
seba, ostrelovaca pozoruijte.

. krok: Pouzite reflektorové otazky. Je ¢as namierit reflektor na ostrelovaca

tak, Ze mu ddme otézky typu: Co ste tym vlastne chceli povedat? Co to md
s tym docinenia? Je vSak potrebné, aby ste mali neutrélny ton hlasu a ne-
vinny vyraz na tvari. Nesmiete byt sarkasticky. Cim je ¢lovek pokojnejsi
a profesiondlnejsi, tym je ucinok silnejsi.

. krok: Pouzite rovnaku stratégiu ako pri tanku - ak vas obvinuje, ze ste

pri¢inou problému, na ziskanie reSpektu ostrelovaca aj divakov.

. krok: Pokuste sa pochopit a prinutit ostrelovaca vyjadrit otvorene stano-

visko, rozhorcenie, vidiet udalosti, ako ich vidi on. Pochopit v$ak nezna-
mend, suhlasit alebo nesthlasit. Len ¢o pochopite podstatu jeho zaujatos-
ti, ukdzte mu, ze ho chapete a prejavte uznanie, Ze vam problém opisal. Ak

27



je zaujatost spravodliva, uznajte ju a pripustte chybu. Ziskate si tym res-
pekt (napriklad na tvrdenie, Ze vas prejav na schddzi trva dlho, aj ini chcu
hovorit, moézete povedat: Mdte pravdu, skoncim.).

. krok: Navrhnite do budicnosti alternativne spravanie. Ak budete mat

v budticnosti opdt nejaky problém prave so mnou, pridte si podebatovat. Ak
ide o priatelsku palbu (pre zdbavu inych), treba v sikromi povedat, Ze ta-
kyto humor sa vam nepaci a pre vas to zabava nie je. Neponizujte ho pred
inymi. Hoci nepochopi, ako vas moze urazat nieco také zabavné, neskod-
né, pravdepodobne zmeni na par tyzdinov spravanie. Jeho zamerom je zis-
kat uznanie, treba ho chvilit za to, Ze do vas netriafa.

GRANAT - je zamerany na [udi, od ktorych chce, aby ho uznavali a vyhlada-

va ich pozornost; voli agresivne formy reagovania. Strata sebakontroly je jeho

obrannou stratégiou proti bezmocnosti. Grandt byva odisteny a pripraveny

na vybuch. Opusta scénu hned po vybuchnuti. Dufa, Ze svedkovia zabudnd,

¢o sa stalo. Ked sa prach usadi, granat sa na scénu vracia a cyklus sa opakuje.

Treba byt na pozore, len ¢o zacujete vzdialené hrmenie.

Efektivne sprdavanie ku grandtu - prevziat kontrolu nad situdciou.

1.

krok: Uputajte pozornost toho, kto straca nad sebou kontrolu - zakrica-
nim jeho mena, mavanim rukami, zvySenim hlasu, ale nie agresivne, ton

musi byt priatelsky.

. krok: Mierte na podstatu, prejavte problémovej osobe svoj iprimny zau-

jem tym, ze poviete, Co potrebuje pocut: Janka, nam na tebe zdlezi. VizZime
si robotu, ktorii robis. Nechceme, aby si sa takto citila. Nesmies to tak brat.
To je nedorozumenie. Mdm ta rdd, a zdleZi mi na tebe...

. krok: Znizte hlasitost a intenzitu hlasu, ked zbadate, ze granat zareagoval

(za¢ne viac zmurkat), navigujeme ho na normalnu droven komunikacie.

. krok: Nezaoberajte sa jeho spravanim. Anka, prestarite teraz s tym. Neskor

sa k tomu moZeme vrdtit a prebrat to.

. krok: Prevencia - ndjdite poistku, ale ju nevytrhnite. Zistujte, ¢o granat od-

istuje: Ako si vedel, kedy sa rozhnevat? Ako ti mézem pomoct, ked'sa prestd-
vas ovlddat? Nech uz je pri¢inou vybuchu cokolvek, je dolezité, najst si cas
vypocut problémovu osobu, aktivne ju podporit a nechat vyrozpravat sa.

28



VSEVED - tento typ predstavuji ludia vzdelani, kompetentni, ktorych zdme-
rom je robit nieco iba takym sposobom, ktory oni povazuju za najlepsi; ne-
znasaju iné nazory, nechci mrhat ¢as na ,podradné“ napady iného kolegu;
mylit sa je pre nich ponizujuce.

Prejavy spravania sa vieveda:

« otvorené ponizenie niekoho pred skupinou kolegov,

 tvrdd argumentdcia odbornika, nemilosrdné prerusenie: napr. nech uz ne-
pocujem o tom vasom nezmysle,

 rozkazovacny ton, tizba manipulovat inymi.

Efektivne sprdavanie k vsevedom - otvorit mysel novym myslienkam.

Musite premdct tuzbu stat sa sam v§evedom, budte flexibilny, trpezlivy a vel-

mi rozumny v prezentovani svojich napadov. Majte na mysli, Ze ide o prob-

lémovu osobu, ktora je neistd a cenu ma prenho len to, Ze vzdy ma pravdu.

1. krok: Pripravte si argumenty a informacie (nesmie tam byt nejasna mys-
lienka, lebo vSeved ¢aka na jej vypichnutie a zdiskreditovanie napadu).

2. krok: Opakujte jeho vyhlasenia s re§pektom, s uctou, nie s odporom,
opravovanim ¢i nesthlasom. Vieved si uvedomuje, Ze ste ho pocuvali.

3. krok: StotozZnite sa s jeho pochybnostami. Snazte sa spoznat kritéria hod-
notenia vSeveda a naznacte, Ze ich beriete do tvahy. Opakujte jeho slova,
vyvolate u neho pocit, Ze rozumiete, ¢o hovori a ziskate jeho pozornost.

4. krok: Prezentujte svoje nazory nepriamo pomocou slov mozno, azda, iba
som zvedavy, to je mozno odklonenie, a MY nie JA. Kladte v§evedovi otaz-
ky typu: Iba som zvedavy, ¢o predpokladdte, Ze sa stane, keby sme pouZili
tuto vec, teda vas ndpad. Neutocite nanho a ste naladeny priatelsky.

5. krok: Zmente ho na poradcu. Povedzte mu, Ze ho uznavate ako odbor-
nika a chcete sa od neho nieco naucit. Inspirujiice, vela som sa naucila...

Ten, kto si mysli, Ze je vseved: chce ziskat uznanie, je zamerany na ludi a ag-

resivny. Vie sa naucit o veci tolko, aby vzbudil dojem, Ze je dobre informova-

ny. Rad prehana. Po ¢ase moze stratit tictu, pozornost a dostat sa do izolacie.

Efektivne sprdvanie k tomu, kto chce byt vséevedom - odstranit jeho zlé mys-

lienky.

1. krok: Venujte mu trochu pozornosti, napriklad ocente jeho pozitivny za-
mer alebo s istym pochopenim zopakujte jeho poznamku. Nemusite vsak
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stuhlasit s obsahom jeho komunikécie, len so zamerom. Ked je jeho pozor-
nost uspokojena, na chvilu prenecha diskusiu inym.

krok: Objasnite $pecifika, lebo on nevie, o ¢om hovori. Preto mu polozte
zopar priamych a konkrétnych otazok, aby vysvetlil $pecifika. Tvarte sa
v$ak vdZne, nechcite ho zdiskreditovat. On hovori len vo v§eobecnostiach.

. krok: Presmerujte konverzaciu Co som ja pocul, ¢ital... Dokumentujte in-

formacie, napr. napisanymi faktmi.
krok: Dajte mu ¢as na prestavku. MoZno ste tento ¢ldnok este necitali. Da-
kujem vam, Ze ste s tym prisli. Skutocne ste ma upozornili na tie clanky...

NEROZHODNIK - je pasivny, zamerany na [udi, hlad4 uznanie, nevie sa

rozhodnut, nepozna systematickii metddu, aby z viacerych moznosti vybral

ta spravnu. Treba mu preto ukazat stratégiu, ako sa rozhodovat a dat spravnu

motivaciu, ¢o sa podari len vtedy, ak sme trpezlivi a pokojni.

Efektivne spravanie k nerozhodnikovi — naucit ho rozhodnosti.

1.

krok: Vytvorte ovzdusie uvolnenia, budte ohladuplny a netlacte ho rych-
lo do rozhodovania. Ak je nerozhodnik prinateny rozhodndt sa, pravde-
podobne svoje rozhodnutie zmeni, len ¢o bude pod tlakom iného ¢loveka.

2. krok: Ujasnite si s nim viaceré moZnosti.

krok: Pouzite systém rozhodovania, napriklad na jednej strane papiera
pozitiva a na druhej strane negativa...

krok: Upokojujte ho, Ze jeho rozhodnutie je spravne a budte s nim, aby ho
dotiahol az do konca.

. krok: Posilnite vzajomné vztahy. Ak do neho investujete trochu viac ¢asu,

nenechd vas v kasi.

MLCANLIVEC - je pasivny, zamerany na tlohu alebo na ludi, so zimerom

urobit nie¢o bezchybne alebo vychadzat s [udmi.

Prejavy spravania mléanlivca:

je ticho, ni¢ nehovori, nebude hovorit, prehliada vas ...aj tak sa ni¢ nezme-
ni, nech sa robi, ¢o chce;

ukryva sa pred konfliktom, v jeho vnutri vrie nepriatelstvo ako v kotle. Ti-
cho je isty druh agresie skryvanej pod pokryvkou.
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Efektivne spravanie k mlcanlivcovi - presvedcit ho, aby hovoril.

1.

krok: Naplanujte si dost ¢asu — niekolko 15 min. stretnuti s tym, kto je
uzavrety. Mlc¢anlivec napriklad zatajuje informacie, ktoré potrebujete.

. krok: Kladte otazku s otvorenym koncom, na ktoru sa neda odpovedat

ANO - NIE. Napriklad Ako chces postupovat? Je dolezité, ako sa pytame.
Treba mat ocakavany vyraz tvare. Pred chvilou som sa spytal, ¢o sa deje.
Neodpovedal si. Som stdle zvedavy, ¢o sa deje? Nic. A co este? Neviem. Keby
si vedel, ¢o by to bolo?

. krok: Uvolnit situaciu. Napriklad s humorom Ja budem hovorit, a ty Zmur-

kni raz na znak siihlasu, dva razy na znak nesiihlasu. Humor je vsak dvoj-
se¢na zbran, preto ho netimyselne nezrarnte.

. krok: Odhadnite situaciu. Ak mlcanlivec az doteraz neprehovoril, vzite

sa do jeho koze, pozrite na sled udalosti a interpretujte ich. Len odhadu-
jem, Ze... Odhad znasaju dobre, ak natrafite na dovod mlc¢ania, dondutite
ho hovorit...

. krok: Poukazte na buducnost. V poriadku, nerozpravaj. Ale neviem, ako

moze nds vztah pokracovat, ked nekomunikujes... Nie je to zdbava, ked sa
kazdy uzavrie do malého sveta..., o vsetko by sa mohlo stat, ked nemdm
tvoje informadcie.

ODMIETAVEC - je zamerany na ulohu a chce ju urobit bezchybne, vyhnut

sa chybam. Perfektnost sa prenho stala standardom; je v pozicii odporu. Po-

vazuje sa za jediného schopného a nachadza negativa v kazdom a vo vSetkom;

potlaca nadej inych a dusi tvorivé iskrenie uz v zarodku. Ich spravanie posobi

na ostatnych negativne, ¢o oslabuje motivaciu, tlmi rozvoj, vedie k depresii.

Efektivne formy sprdavania k odmietavcovi - prechod na riesenie problému.

1.

krok: Nechat ho takym, akym chce byt. Snaha presved¢it odmietavca, aby
bol pozitivny, je marny boj.

krok: Pouzite zdroj vasej sily, vasej vyzvy — stat sa pozitivnym a udrzat si
pozitivny postoj.

krok: Pytajte sa na jeho mienku. Odmietavec vam mdze sluzit ako ,de-
tektor®, pri novych planoch a ideach, myslienkach - uvedomuje si pod-
statné problémy, ktoré ini prehliadaju.
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4. krok: Nechajte si v§ak dvere otvorené — Ak zmenis ndzor, daj nam vediet.
Odmietavca tlak neposuva dopredu, ale ho zastavuje.

5. krok: Uznajte jeho dobry zamer. Odmietavec je pristupny na tzv. polarit-
nu reakciu. Vietci vo firme sii nekompetentni, viplne neschopni nieco poriad-
ne spravit. Pochvalte ho za jeho vysoké naroky a zdujem o podrobnosti...

UFNUKANEC - vyziva sa vo svojom trapeni a starostiach. Nechce sa zbavit

stresu, lebo sa vo svojom trapeni citi dobre. Ma imysel urobit nieco bezchyb-

ne, ale nevidi, ¢o by sa dalo urobit - vidi len to, ¢o bolo a to, ¢o je zlé.

Efektivne formy sprdavania k uffiukancovi - vytvorit spojenectvo na riesenie

problému.

1. krok: Vypocujte si jeho ponosy - s papierom a perom v ruke zapisujte, co
sa mu paci (hlavné body), ale nesuhlaste s nim, lebo ho tym povzbudite
k dal$im ponosam.

2. krok: Prevezmite vedenie konverzacie taktnym prerusovanim a poziadaj-
te ho o pomoc - ak to nedokaze, prikdzte mu, aby ziskal viac informacii.

3. krok: Naznacte mu budicnost a poverte ilohami.

4. krok: Urobte za ponosami pomyselnu ¢iaru. Zdd sa, Ze tvoje nariekanie
nemd vyznam. Ak prides na nejaké riesenie, daj mi vediet...

5. krok: Neustale ho pozitivne motivujte a aktivizujte.

PRITAKAVAC - je pasivny, zamerany na Iudi, hlad4 u nich sdhlas. Berie si
na plecia privelké bremeno, pretoze vedie zivot zalozZeny na Zelaniach inych.
Pritakava¢ hnany tizbou vychadzat so vSetkymi [ludmi sa podujima vykonat
véetko, aby urobil radost inym. Nechce nikoho urazit, dokonca ani tych Iudj,
na ktorych sa hneva. Ide o typ cloveka, ktoré nedokaze veci zorganizovat.
S trpezlivostou a starostlivostou bude pritakdvac tym najleps$im spolupracov-
nikom, ktorému mdzete doverovat.
Efektivne sprdvanie k pritakdvacovi - ziskat také zdvizky, s ktorymi moze-
te pocitat.
1. krok: Umoznite mu byt Gprimnym. Pripravte bezpe¢né prostredie na roz-
hovor, ¢i sluby dodrzi. Musi tam byt neverbalne stotoznenie a verbalne
ubezpecenie. Umoznite mu hovorit bez prerusovania.
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. krok: Hovorte aprimne.

. krok: Naucte ho planovat - zamerat sa na jednotlivé kroky $pecifickej
ulohy.

. krok: Zabezpecte si dodrzanie zaviazku - ziadajte cestné slovo, zhrnutie
toho, ¢o ma vykonat, nezvycajny kone¢ny termin, napr. ...bude to na stole
v utorok o0 10.23 h., ktory zostava v pamiti, pretoZe nie je bezny, upozorni-
te ho na negativne nasledky nedodrzania slubu.

. krok: Posilnite vzajomné vztahy - pochvalte jeho uprimnost, kazdy spl-
neny slub.
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8| Od konfliktu k spolupraci

Existuju 4 cenné odporucania na dobru a spravnu komunikdciu:

1. stotoznenie (splyvanie) a presmerovanie (preorientovanie),

2. dobré pocuvanie (aby sme rozumeli),

3. hovorenie (aby nas pochopili),

4. dosiahnutie cielov (ktoré sme si naplanovali).

Stotoznenie (splyvanie) — kazdé spravanie, ktorym sa redukuji vzajomné

rozdiely a dospie sa k spolo¢nému rieSeniu. S ludmi mozno splyvat- vizual-

ne, vyrazom tvare, drzanim tela, rychlostou re¢ového prejavu, vyberom slov

(v konverzacii volime narecie kraja, humor Iudi, miestny prizvuk), spolo¢ny-

mi o¢akavaniami (¢o chceme dosiahnut, ziskat), zdéraznovanim spolo¢nych

¢rt (napr. Ze pochadzame z toho istého kraja, mesta).

Kazdy reaguje na rozne situdcie réznym stuprniom asertivity. Hladina aserti-

vity sa rozpozna podla vyzoru tvare, podla sily hlasu a podla obsahu hovore-

ného. Ak je niektoré spravanie ohrozené, stavame sa ¢asto problémovou oso-

bou a volime nevhodné spdsoby spravania a komunikovania. Takéto sprava-

nie sa vSak da spoznat a zmenit. Ako budete komunikovat s ludmi vo chvili

ich najhorsieho spravania, zavisi od vas.

Ohrozeny zdmer komunikdcie:

« Urobit nie¢o - TANK, OSTRELOVAC, VSEVED

 Urobit nie¢o bezchybne - UFNUKANEC, ODMIETAVEC, MLCANLI-
VEC

« Vychédzat s ludmi - MLCANLIVEC, PRITAKAVAC, NEROZHODNIK

o Ziskat uznanie - GRANAT, PRIATELSKY OSTRELOVAC, Ten kto si mys-
li, Ze je VSEVED
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9| Rozhovor - interview v praci odborného zamestnanca

v Skole

Zelina (1990, s. 25-144) sa vo svojej praci zameriava na rozne aspekty meto-

dy rozhovoru v poradenskej praxi a medzi inym zdéraznuje aj dolezitost vy-

typovania krokov na pripravu a realizaciu rozhovoru.

AN N N N N NN

<

Vymedzenie problému rozhovoru
Stanovenie predcasnych zaverov
Ofenzivu v rozhovore

Zaujatie roly

Problém otazok v rozhovore
Egoizmus v rozhovore

Umenie pocuvat

Tvorenie vztahov v rozhovore
Dynamiku rozhovoru

Tvorivost v rozhovore

Interview sa stava rutinnou, kazdodennou ¢innostou tych, ktori pracuju

s fudmi, zameranou najma na ziskanie relevantnych a presnych informacii

od respondentov a objasnenie problémovej situdcie tykajtcej sa klienta — Zia-

ka alebo rodi¢a. Hoci sa interview podoba na beznu konverzéciu, predsa sa

od nej lisi viacerymi podstatnymi znakmi, a to najma tym, Ze:

interview mad stanoveny ciel,

interviewujuci nesie plni zodpovednost za celé riadenie interview, jeho
obsah i smer,

v interview je nerecipro¢ny vztah medzi partnermi, prvy kladie otazky
a druhy na ne odpoveda,

spravanie interviewujuceho je planované a organizované,

interviewujuci stale sleduje vztah, interakciu medzi nim a interviewovanym,

interview je zvycajne formélne organizované stretnutie.
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Bezna konverzacia je naopak spontanna, menej formalna, menej $truktiro-

vand, hoci niekedy moze mat aj niektoré znaky interview. Ak rozhovor, resp.

interview vedie odborny zamestnanec, ma niekolko vyhod:

je flexibilny v kladeni otazok,

vie si v§imat verbalne a neverbalne prejavy spravania sa ziaka, resp. rodica,
hned dokaze vyjasnit nedorozumenia a nepresnosti,

vie posudit citlivost ziaka na rozne intervenc¢né stratégie a jeho ochotu
podriadit sa poziadavkam,

vie ako ziskat odpovede od osoby, ktora nechce odpovedat inak.

Stratégie riadenia interview v praci odborného zamestnanca

Aby mohol ucitel a odborny zamestnanec spravne viest interview s detmi, aj

s dospelymi, potrebuje sa riadit istymi stratégiami:

a)

b)

nastolit déveru — prvy nevyhnutny krok pri rozhovore so ziakom ¢i rodi-
Com. Ziak sa musi citit bezpecne, neohrozene, aby dokazal komunikovat
bez strachu, otvorene a iprimne. Pre dobru atmosféru je napriklad nevy-
hnutné hovorit pomaly, jasne, ticho, pouzivat teply ton, byt v prirodzenej
uvolnenej pozicii, mat so ziakom adekvatny o¢ny kontakt, neprerusovat
ho pocas rozhovoru a neposudzovat jeho spdsoby spravania;

ukdzat zdujem — prejavit zaujem o to, ¢o ziak, rodic alebo kolega hovori,
aby ziskali dojem, Ze ucitelovi skutoc¢ne zélezi na tom, aby zistil, ako oni
problém pocituji a vhimaji. Moze vyuzit napriklad parafrazovanie - iny-
mi slovami zopakovat Ziakovu odpoved;

odstrdnit strach - z rozhovoru s nadriadenym. Strach sa prejavuje rozny-
mi verbalnymi ¢i neverbalnymi prejavmi spravania, ktoré moze ucitel po-
zorovat u svojich ziakov, aj ich rodic¢ov. Z verbalnych prejavov strachu sa
¢asto pri rozhovore vyskytuju opakovania, nevhodné zvuky, vynechania,
Casté pouzivanie citosloviec napr. ehm a iné. Z neverbalnych prejavov st to
nasilné ismevy, potenie sa, nepokoj, trasenie sa, chytanie si ruk a iné.
Starsie deti sa boja, Ze im vysledky rozhovoru moézu poskodit pri skol-
skom hodnoteni, rodic¢ia sa boja, Ze sa nieo vazne dozvedia o spravani
a problémoch svojich deti, ucitel sa obava, ze sa ukaze ako zly vyucujuci
bez autority u ziakov...
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d) ulahdit komunikdciu:

v
v

<\

<

vhodne formulovat otdzku, je lepsie formulovat $iroké, otvorené otazky;
pri otazkach brat do uvahy vek ziaka a vzdelanie rodi¢a — vyhybat sa
dvojzmyselnym otdazkam, odbornym terminom, ambivalentnym slo-
vam, polozit otazky zrozumitelné a konkrétne;

vyjasnovat si niektoré pojmy a nezrovnalosti;

vyhybat sa otdzkam vyZadujicim odpoved ANO alebo NIE - namiesto
otazky Mds rdd matematiku? sa mozno spytat Co si myslis o matema-
tike? alebo namiesto Mds rdd skolu? opytat sa Co sa ti v skole pdci a o
nepaci?

vyhybat sa dlhym a zlozitym otazkam a cudzim slovim - namiesto
otazky Si frustrovany, ked si unaveny? sa mozno spytat Ako sa citis, ked
si unaveny?

vyhybat sa sugestivnym otazkam;

klast priame otazky;

vyhybat sa otdzkam, ktoré uvadzaju ziaka alebo rodica do rozpakov -
namiesto otazky Z ktorych predmetov mds pdtky? je vhodnejsie pouzit
otazku Ktoré predmety sii pre teba velmi tazkeé?

dodavat odvahu na pokracovanie v rozhovore — neustale ukazovat Zia-
kovi ¢i rodicovi, Ze nas zaujima ¢o hovoria, pouzivat rozne neverbalne
prejavy spravania, ako napriklad o¢ny kontakt, priatelsky postoj, sth-
lasne kyvat hlavou...;

zistit emocie ziaka ¢i rodica pri rozhovore;

byt empaticky - vediet sa vcitit do ich pocitov;

vsimat si rozdiely medzi verbalnymi a neverbalnymi prejavmi sprava-
nia — nesulad signalizuje, ze Ziak resp. rodi¢ je v konflikte, alebo ma
strach;

byt ticho — mali by sme sa rozoznavat rozne druhy ticha. Ticho mdze
znamenat, ze si ziak/rodi¢ chce ujasnit myslienky, ale aj signalizovat,
ze preziva svoje minulé zazitky. Vtedy staci usmev ¢i pohladenie. Po-
krac¢ovanie v rozhovore sa moze zacat otazkou: Chcete este premyslat?
Je este nieco, ¢o mi chcete povedat? Budeme pokracovat v rozhovore, ale-
bo sa vratime k problému inokedy?
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tolerovat problémové spravanie — ak sa pocas rozhovoru vyskytne
u ziaka problémové spravanie, napr. rozplace sa, je potrebné, aby sme
mu nechali ¢as na upokojenie, prejavili pochopenie a empatiu. Dole-
zité vSak je rozhodnut, kedy uz takéto spravanie nie je vhodné a treba
ho zmenit;

kontrolovat svoje city — ucitel sa musi riadit pocas rozhovoru zésadou,
Ze smiat sa moOZe so Ziakom, ale nie na fiom;

kriticky analyzovat informacie - pocas rozhovoru si v§imat nezrovna-
losti, ak ich zistime, opét si informacie overit a skonfrontovat;
uzavriet rozhovor vyrokom - je dobré, ked sa na zaver rozhovoru zis-
kané informacie stru¢ne zosumarizuji. Vzdy rozhovor uzavriet!
vediet poc¢uvat a v§imat si neverbalne prejavy spravania - vediet pocu-
vat je klu¢ovym faktorom dobre vedeného rozhovoru. Pocas rozhovoru
sledujeme u Ziaka intenzitu hlasu (monotdénne, rychlo), rychlost reci
(pomaly, rychlo), organizaciu reci (organizovane, neorganizovane),
slovnik, dikciu, pokoj a pohodu v reci, alebo napitie, relevanciu, resp.
irelevanciu v obsahu hovoreného, sposob hovorenia (pedantne, fami-
lidrne). Ked sa pri rozhovore vyskytni odchylky v hlase a reci, mali
by sme zistit pri¢inu. Ci ide o re¢ovu poruchu, alebo bojazlivost ¢ ne-
pozornost. Spravne interpretovanie takéhoto spravania je zakladnym
prvkom dobrého rozhovoru.

V st¢asnosti sa v nasich $kolskych podmienkach zac¢ina uplatiiovat Rogerso-

va technika nedirektivneho interview. C. Rogers (1970) zdoraznil tri zaklad-

né charakteristiky rozhovoru: empatiu, kongruenciu a akceptaciu. M. Zelina

(1990) ich charakterizuje nasledovne:

Empatia - je vyjadrenie toho, Ze rozumieme citovym stavom a vztahom kli-

enta k tomu, o com hovorime, o ¢o ide. V komunikacii ide o pochopenie vy-

znamu veci, ktoré rieSime pre klienta, o citové pochopenie klientovych sta-

vov, nalad a vztahov.

Kongruencia - znamend porozumenie tomu, ¢o klient hovori, chapanie jeho

argumentom. Poradca — u¢itel s nimi nemusi suhlasit, ale mal by ukazat klien-

tovi — Ziakovi, Ze im rozumie, pochopit jeho systém myslenia a argumentacie.
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Akceptaciou sa rozumie prijatie ¢loveka ako takého. Prejavuje sa pozornos-
tou k jeho problémom, zdujmom klienta.

Spolo¢nym vysledkom uplatnenia empatie, kongruencie a akceptacie v roz-
hovore je, ze klient - ziak ma pocit, Ze poradca — ucitel s nim citi, Ze mu rozu-
mie, Ze ho berie vdZne, Ze si ho ceni.

Kladie sa doraz na to, aby sa ucitel, Skolsky psycholdg, logopéd, $pecialny pe-
dagog priblizil dietatu, t. j. musi sa $tylizovat do urcitej roly, napriklad davat
optimizmus, stimulovat ucenie, tvarit sa odmenujuco a trestajuco, ale aj sku-
tocne posilnovat pozitivne spravanie a kritizovat negativne spravanie... Sku-
to¢ne profesionalne realizovany rozhovor kladie naroky na vysoku funkénu
variabilitu ucitela. V tom spociva tvorivy $tyl prace.
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10| Typy rozhovorov

Skolsky psycholég by mal rozligovat medzi vstupnym rozhovorom iniciova-
nym ucitelom, rodicom alebo Ziakom a rozhovorom iniciovanym nim sa-
motnym, alebo priebeznym rozhovorom a zavere¢nym rozhovorom.

Kazdy z tychto typov rozhovorov ma svoje Specifikum, ktoré treba poznat
a pri praci v Skole aplikovat.

Vstupny rozhovor

Cielom vstupného rozhovoru je ziskat dolezité informacie od Ziaka, ucitela
¢i rodica na vytvorenie si obrazu o probléme, na objasnenie problémovej si-
tudcie, utvorenie nazoru a dojmu o klientovi a na vyber vhodnej intervenc-
nej stratégie. Kym v rozhovore, ktory iniciuje skolsky psycholég, resp. iny od-
borny zamestnanec $koly, je predovsetkym potrebné vybudovat si pozitivne
vztahy s klientom. V rozhovore iniciovanom ucitefom alebo rodi¢om je naj-
dolezitejsie pouzivat empatické zruc¢nosti pri poc¢uvani. Ked klienta ,,dobre®
pocuvame, dovolujeme mu v atmosfére akceptacie a zaujmu nastolit problém
a porozpravat o nom.

Skolsky psycholdg, odborny zamestnanec by mal tiez brat do dvahy, ¢&i ide
o vstupné interview s dietatom alebo dospelym ¢lovekom, pretoze oba typy
rozhovorov maju svoje $pecifika.

Vstupny rozhovor s dietatom

Najlepsi sposob ako prinutit deti, aby rozpravali, je klast im otazky. Deti
zvycajne na otazky odpovedia. Podnety na spravne vedenia interview s det-
mi moze odborny zamestnanec ziskat tym, Ze CastejSie pozera na televizne
programy pre deti, ¢ita detské knihy, rozprava sa s rodi¢mi o detoch, pozo-
ruje deti na ihriskach, pozoruje ziakov na vyucovani, pocas prestavok; vie
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o $portovych podujatiach aj to, ¢o prave deti zaujima. Dobre viest rozho-

vor s dietatom predpoklada dodrziavat isté pravidla, z ktorych povazujeme

za najdolezitejsie:

V rozhovore pouzivat jednoduché slova a kratke vety.

Ubezpedit sa, Ze dieta rozumie otazkam.

Snazit sa, aby otazky neboli sugestibilné.

Prihliadat na vek dietata a uroven jeho vyvinu.

Ubezpecit sa, ze spdsob akym kladieme otazky a aj ton hlasu nevyvolava-
ju u dietata negativne pocity.

Hovorit pomaly a ticho.

Pri rozhovore s dietatom hrat aktivnejsiu rolu nez pri rozhovore s dospe-
lym.

Byt pripraveny hned zmenit obsah rozhovoru, ak je dieta depresivne.
Formulovat otazky v podmiefiovacom sposobe. Co by si urobil na jej mies-
te? Predpokladajme, Ze by...

Usilovat sa o objektivitu a uprimnost, napr. Triedna ucitelka mi hovorila
o niektorych tvojich problémoch, ale ja by som rada o nich pocula od teba.
Urobit opisny komentar, napr. Dnes vyzerds dobre.

Castejsie pochvalit, ocenit. Najmi mladsie deti potrebuju pochvalu a po-
vzbudenie ovela castejsie ako starsie deti.

Vyhnt sa kritickym vyrokom. Kritika vyvolava u dietata hnev, nepriatel-
stvo, agresivitu, odpor, lahostajnost.

Byt taktny, aby sa dieta necitilo neprijemne. Aj jednoducha netaktna otaz-
ka moze narusit doveru dietata voci Skolskému psycholdégovi, alebo od-
bornému zamestnancovi.

Pouzivat hracky, farbicky, plastelinu a iné pomocky, ktoré pomahaji men-
$im detom pri komunikacii.

Obmedzit ticho na minimum. Mladsie deti sa s tichom tazko vyrovnavaju.
Odstranit strach dietata poskytnutim podpory, napriklad povzbudenim:
Mnoho deti sa na zaciatku rozhovoru citi ako ty, ale o chvilu sa budes citit
lepsie a pokojnejsie.

Dieta moze vyjadrit strach navonok nepriatelskym postojom alebo nepriaz-

nivymi vyjadreniami. Ak si $kolsky psycholég viimne tieto prejavy spravania,
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ma sa snazit, aby ich dieta otvorene vyjadrilo, napriklad: Vyzerds trochu ner-
vozne, nahnevane, ked so mnou hovoris. Na zaklade informacii, ktoré ziska
$kolsky psycholog pri rozhovore s dietatom, je mozné posudit jeho psychicky
stav, vzhlad a celkové spravanie, re¢, komunikéciu, emocie, senzoricko-mo-
torickd oblast, kognitivne funkcie, isudok a vypracovat jeho profil osobnosti.

Vstupny rozhovor s rodi¢mi Ziaka

Vstupny rozhovor s rodi¢mi je dolezitou sucastou psychologického vysetre-
nia osobnosti ziaka. Rodi¢ia maju mnoho poznatkov o spravani svojho die-
tata, ktoré sa stavaju cennym zdrojom informacii pre skolského psycholdga.
Rozhovorom s rodi¢mi moéze psycholdg zistit, aky ma rodi¢ postoj k dietatu,
ako vnima problém, ako sa s podobnym problémom vyrovnal v minulosti,
moze tiez ziskat informacie o vyvine dietata, jeho socialnych vztahoch, pri-
stupu k ueniu, zdravotnom stave ap. V pripade problémov ziaka napr. v uce-
ni sa, $kolsky psycholdg sa usiluje ziskat od rodi¢ov informacie o tom, aky
maju oni postoj ku skole, k ucitelovi, ku $kolskej uspesnosti, resp. netspes-
nosti ich syna ¢i dcéry, ako pomahaju dietatu s u¢enim a s domacimi praca-
mi, ¢i vedia ako ich dieta reaguje na problémy, o oc¢akavaju od $koly, ako by
sa dala zlepsit skolska vykonnost ich dietata a iné.

Zakladné komponenty interview s rodi¢mi

- Medzi zakladné komponenty vstupného rozhovoru s rodi¢mi ziaka priro-
dzene patri pozdravenie rodi¢ov a vzajomné predstavenie sa.

- Interview mozno zacat vstupnym vyrokom: Dopocula som sa, Ze vas syn/
dcéra ma v Skole nejaké problémy. Cenim si Ze ste si nasli cas, aby sme sa
mu/jej spolocne pokiisili pomdct. Potom mozete rodicov poziadat o to, aby
vam o svojom dietati porozpravali,...

- Kedze vstupny rozhovor s rodi¢mi je velmi doélezity na dalsie nadviazanie
pozitivnych vztahov spoluprace medzi nimi a skolskym psycholégom a je
urcujuci na buduce intervencné stratégie, treba venovat $pecialnu pozor-
nost re$pektovaniu pocitov a citov rodicov a vyvarovat sa akémukolvek
argumentovaniu, ze prave oni zapricinili problém. Potrebné je zdoraznit
konstruktivou pomoc zo strany rodicov na rieSenie problému.
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Chybou je, ak skolsky psycholog, alebo akykolvek odborny zamestnanec
je autoritativny, dava rodi¢ovi najavo svoje nadradené postavenie. Tymto
postojom moze vyvolat u niektorych rodi¢ov odmietanie a odpor.

Pri vstupnom rozhovore treba tiez pocitat s tym, Ze rodi¢ia maju strach
z blamaze alebo reaguju podrazdene na otazky, alebo citia vinu, ze zlyhali
ako rodicia. Tieto ich pocity mozu narusit komunikdciu, a preto treba dat
rodi¢om prilezitost o nich hovorit a zaroven im poskytnut spatnu vézbu,
ze ich chapeme a chceme im pomoct pri rieSeni problému dietata.

Je preto potrebné rodi¢om povedat, Ze ich pocity chapete, ze je tazké ho-
vorit o nich pred cudzou osobou....

Hoci sa preferuje interview s oboma rodi¢mi naraz, v niektorych pripa-
doch je potrebné uskutocnit rozhovor s kazdym rodi¢om osobitne.
Vstupny rozhovor je mozné zacat aj tym, ze rodi¢om dame vyplnit anam-
nesticky dotaznik, ktory zvycajne obsahuje informadcie o vyvine dietata,
jeho psychickom stave, zdravotnom a $kolskom vyvine, ako aj informa-
cie o rodine a jej zdravotnom stave. Informacie tiez slizia ako podklad na
vstupny rozhovor, napriklad: Vidim, Ze vds syn md doma problémy vo vzta-
hu k mladsiemu stirodencovi. MoZete mi o tom nieco konkrétnejsie povedat?
Pocas rozhovoru je potrebné poskytnut rodi¢om informacie o technikach
psychologického vysetrenia (PV) dietata, ktoré skolsky psycholdg planu-
je pouzit a o poznatkoch, ktoré ziska z testov. Neskor mozu rodicia dostat
informdcie o niektorych vysledkoch zo PV v zrozumitelnej forme. Nieke-
dy ziadame o stihlas na odhalenie ziskanych informacii samotného ziaka.
Na zaver je potrebné dohodnut sa s rodi¢mi na rozhovore po uskutoc¢ne-
ni psychologického vySetrenia a uzavriet rozhovor: Dakujem, Ze ste prisli.
V pripade, ak budete chciet so mnou este hovorit, dam vam svoje telefonne
¢islo. Dakujem za spoluprdcu.

Vstupny rozhovor s ucitelom

Cielom tohto rozhovoru je ziskat informacie o tom, ako samotny ucitel vni-

ma problém, aké si podla neho mozné pric¢iny a nasledky problémového

spravania sa ziaka, ¢o on doteraz urobil na odstranenie problému, ale aj in-

formacie o tom, ako ostatni Ziaci a dal$i ucitelia reagujui na spravanie Ziaka.
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Vstupny rozhovor s rodinnymi prislusnikmi ziaka

V niektorych situdciach musi $kolsky psycholdg navstivit rodinu Ziaka a us-
kuto¢nit interview s celou rodinou spolu. Vyhodou je, ze dieta vidi, Ze sa
s nim hrd otvorend hra, ked je priamym tcastnikom rozhovoru.

Cielom takéhoto interview je preniknut do zivota rodiny v minulosti a sucas-
nosti, véimnut si pravidla rodinnej interakcie, komunikdcie a dynamiky a ich
mozného vplyvu na spravanie sa dietata a na vzniknuté problémy. Takto zis-
kané informacie mu potom pomozu v priprave adekvatnych intervencii na
uskuto¢nenie zmeny a odstranenie problému. Pocas interview sa moze $kol-
sky psycholdg ubezpecit, do akej miery bude rodina ochotna a schopna spo-
lupracovat a participovat na intervenciach.

Medzi zakladné pravidla na uskuto¢nenie interview s rodinou ziaka patria:

- Nastolit otvorenu diskusiu medzi ¢lenmi rodiny.

- Dovolit rodine, aby sa obranila — nestratila svoju tvdr.

- Poskytnut podporu tomu ¢lenovi rodiny, ktory je interviewovany.

- Vytvorit atmosféru, aby sa ¢lenovia rodiny citili bezpecne a prirodzene.

- Prijat rodinu takd, aka je.

- Casto pouzivat ocenenie a suhlas.

- Usilovat sa byt objektivnym.

- Orientovat interview na problémy rodiny.

- Adresovat otazky celej rodine.

- Posmelovat deti, aby sa ztcastnili rozhovoru.

- Brat do uvahy fungujuce zasady skupinovej dynamiky.

Rozhovor sa zvycajne zaéne predstavenim sa. Skolsky psycholég moze tiez
povedat: Zisli sme sa dnes, aby sme si pohovorili o niektorych problémoch, ktoré
do istej miery stwvisia s problémom vasho dietata. Rada by som pocula od kaz-
dého z vds, ako vnima problémovii situdciu. Kto chce zacat debatu?

Pri vstupe ¢lenov rodiny do miestnosti je uzitocné vsimat si ich rozsadenie,
kto s kym hovori a akym sposobom, kto hovori ako prvy, ku komu sa ¢lenovia
rodiny obracaju, s akym vyrazom na tvari, kto koho prerusuje, kto vyjadru-
je nesthlas s ostatnymi, kto objasiuje stanoviskd a pod. Skolsky psycholég si
tiez v§ima neverbalne prejavy spravania sa ¢lenov rodiny, aj to, akym ténom
hovoria, ako su schopni odovzdat a prijat informacie. Tieto prejavy spravania
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sa ¢lenov rodiny sluzia $kolskému psychologovi ako klu¢ na zistenie rodin-

nej $truktdry a pozicie jednotlivych jej ¢lenov, spdsoby komunikacie a oblasti

konfliktov. Najdolezitejsim cielom je vSak zistit, ako rodicia a celd rodina vni-

ma dieta a jeho problém.

Pocas rozhovoru ma mat kazdy ¢len rodiny moznost vyjadrit svoj nazor na

problém. Na konci interview musi $kolsky psycholég zosumarizovat zaklad-

né body interview a upozornit ¢lenov na zistent rodinnt dynamiku, ktora

pravdepodobne s problémom suvisi.

Clenovia rodiny sa na zdver mézu vyjadrit k prvym predlozenym zisteniam.

Tato diskusia moze psycholégovi ukazat, do akej miery je rodina ochotna

spolupracovat a spolupodielat sa na hladani rieSeni a odstranovani problému

a dalsej starostlivosti o dieta.

Skolsky psycholég by si mal zo vstupného rozhovoru a z priebezného pozo-

rovania odniest odpovede aj na otazky:

- Co ocakava rodina od psychologickych sluzieb skolského psycholéga pri
rieSeni problému ich dietata?

- Ako jednotlivi ¢lenovia rodiny vnimaju tento problém?

- Co rodina o¢akdva od dietata?

- Ako kazdy z rodi¢ov vidi dieta?

- Ako sarodicia spravaju k dietatu a k jeho stirodencom?

- Ako st rodicia spokojni so svojou pracou a svojou socialnou rolou?

- Do akej miery dominuje otec v rodine?

- Aké st vztahy medzi ¢lenmi rodiny navzdjom a medzi rodinou a okolim?

-V <o vidi kazdy ¢len rodiny jej klady, a silu rodiny?

- Do akej miery sa podiela kazdy ¢len rodiny na réznych rozhodovaniach?

- Ako ¢lenovia rodiny vnimajui podobnosti a rozdiely medzi sebou?

- Aky typ kontroly spravania existuje v rodine?

- Ako sa v rodine riesia konflikty?

- Aké st pravidla v rodine, ¢o sa tyka zodpovednosti kazdého ¢lena a obsa-
hu tém, o ktorych sa moze a nemoze hovorit?

- Kto stanovuje pravidla spravania sa v rodine?

- Aké st dosledky porusenia tychto pravidiel?

- Co by sa mohlo zlepsit na fungovani rodiny?
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Zaverecné interview

Skolsky psycholég moze po ukonéeni psychologického vysetrenia dietata
a po analyze ziskanych vysledkov uskuto¢nit zavere¢né interview s dietatom
a jeho rodi¢mi. Moze s dietatom prediskutovat zistené vysledky, pricom pri-
hliada na vek dietata a jeho intelektovu troven. Adolescenti by sa mali v kaz-
dom pripade vysledky dozvediet. Ukazalo sa, Ze vacSina deti pozitivne priji-
ma informacie o svojich kladoch aj nedostatkoch potrebnych na sebapozna-
vanie, formovanie obrazu o sebe a Girovne sebavedomia.

Aj rodicia dobre prijimaji zavere¢né interview a oboznamenie s vysledkami.
Nejde iba o prezentovanie vysledkov vySetrenia v prijatelnej forme pre rodi-
¢ov, ale o to, aby rodicia ziskali realisticky pohlad na problémy a pripravili sa
na spolupracu pri intervenc¢nych postupoch. Je obvyklé, ze rodi¢ pocas roz-
hovoru prejavuje strach a tizkost, a to nielen kvoli obsahu rozhovoru, ale kvo-
li reakcii ostatnych ¢lenov rodiny. Rodicia sa na jednej strane usiluja pocho-
pit obsah informacie, na druhej strane prejavuju snahu, zaoberat sa svojimi
emocionalnymi reakciami na to, ¢o sa povedalo. Skolsky psycholég by mal
byt pripraveny na prejavy ich emocie, ako je uzkost, hnev, sklamanie, poci-
ty viny a mal by im pomdct navonok ich vyjadrit, napr.: Prosim, povedzte mi
viastnymi slovami, kde teraz vidite problém vdsho dietata?

Este stale je otazne, ¢i informacie, ktoré skolsky psycholog ziskal od dieta-
ta, moze odovzdat jeho rodi¢om. Na jednej strane st rodicia legalne i moral-
ne zodpovedni za svoje deti, na druhej strane objavuje sa tendencia chranit
prava deti na vyslovenie vlastnych rozhodnuti. To je vSak otdzka do diskusie.
Vzdy je potrebné pouzivat zdravy sedliacky rozum.

Skolsky psycholég prezentuje rodi¢om névrhy alternativ riesenia problému
a spolu s nimi sa usiluje vypracovat plan intervencii. Ak sa rodicia pytaju na
prognozu, vyhybajte sa predpovede na zaklade podobnych pripadov. Dolezi-
té tieZ je overit si, ¢i rodi¢ia porozumeli informaciam a navrhom rieseni a aké
maju z toho pocity. V pripade, ak nie st spokojni s vysledkami a odportca-
niami, moéze im $kolsky psycholég navrhnut stretnutie s inymi odbornikmi.
Interview treba uzavriet tak, ze rodi¢om sa $kolsky psycholog podakuje za
spolupracu, pozve ich na stretnutie kedykolvek to budu potrebovat a da im
svoj kontakt.
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Zaver

Schopnost spravne komunikovat je zaklad nasho uspechu nielen v pracovne;j
oblasti, ale aj v privatnej sfére. Je to sucast nasho bytia, ktora sa da zlepsovat
a korigovat pocas celého zivota. Schopnost komunikovat a aktivne pocuvat je
zékladom spokojnosti ¢loveka.
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