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Abstrakt

Na rozvíjanie komunikačných zručností je nutné rozvíjať komunikáciu podporujúcu úspešnosť žiaka v škole. Nevyhnutná je vzájomná dôvera učiteľa a žiaka. Ak má byť komunikácia v škole úspešná, musí byť obojstranná. Zdôrazňujeme aktívne počúvanie, ktoré označuje proces interpretácie a pochopenia. V cvičnej firme je priestor na nácvik aktívneho počúvania a reagovania na jednotlivé podnety.

Primárnou metódou rozvíjania komunikačných zručností je zadávanie otázok a reagovanie na ne. Dôležitú pozornosť venujeme nacvičovaniu spätnej väzby. Miesto pochvaly a kritiky v pedagogickej komunikácii. 

Kľúčové slová:  komunikačné zručnosti, aktívne počúvanie, otázky ,odpovede, pochvala, kritika
Cvičnú firmu považujeme za špeciálnu organizačnú formu, kde pracujeme s malým počtom žiakov, v špeciálne upravenom prostredí. Táto organizačná forma umožňuje aktívnu účasť každého žiaka na práci vo firme. Dôležitú úlohu zohráva úspešná komunikácia medzi učiteľom a žiakom a medzi žiakmi navzájom. Prostredie firmy je ideálne na nácvik komunikačných zručností.
Budúci učitelia sa oboznamujú so spôsobmi komunikácie, ktorá podporuje úspešnosť žiaka v škole a zároveň si ju môžu aj v cvičnej firme precvičovať. Ku komunikácii podporujúcej úspešnosť žiaka v škole sme zaradili aktívne počúvanie, nácvik kladenia otázok vo vyučovaní, spätnú väzbu ako obojstrannú komunikáciu  a problematiku pochvaly a kritiky.
 Aktívne počúvanie

Ak má byť komunikácia v škole účinná, musí byť obojstranná. Vypočutie žiaka, pozorovanie jeho správania je príležitosťou získať informácie o tom, čo si žiak myslí, v čo verí, čo cíti, čomu rozumie a čomu naopak nerozumie. Pochopenie myšlienok žiakov a ich postojov umožňuje učiteľovi stanoviť ich potreby, určiť ciele vyučovania, vybrať vhodné postupy.

Medzi počúvaním (počujem) a aktívnym počúvaním (načúvam, vypočujem si) je veľký rozdiel. 
Počutie je zmyslová aktivita. Je to fyziologický proces, v ktorom sluchové zakončenia prenášajú informáciu do mozgu.

Aktívne počúvanie (načúvanie, vypočutie) označuje proces interpretácie a pochopenia. Znamená to, že vyvodzujeme význam z toho, čo sme počuli. Je to psychologický proces.

Pri nácviku aktívneho počúvania sa zamýšľame nad tým, čo nám bráni aktívne počúvať?

1. Aktívne počúvanie zapnuté – vypnuté: Myslíme oveľa rýchlejšie, ako dokážeme hovoriť. Potvrdzujú to testy:

· dokážeme povedať 120 až 150 slov za minútu,

· myslíme rýchlosťou 600 až 800 slov za minútu (J. Borg, 2007, s. 25).

Pretože dokážeme myslieť v priemere štyrikrát, päťkrát rýchlejšie, ako hovoríme, často máme sklon myslieť aj na iné veci, ako len na to, čo nám práve niekto hovorí.

Často tento čas venujeme uvažovaniu nad tým, čo si ja myslím o danej téme, ako budem reagovať, uvažujeme, aké máme skúsenosti s danou témou, alebo o niečom úplne inom (o osobných problémoch, o tom, čo ma čaká...), o tom, kto hovorí (ako vyzerá, čo má oblečené...), namiesto toho, aby sme uvažovali o tom, čo nám druhý hovorí.

2. Aktívne počúvanie s predsudkami: Pri každej verbálnej komunikačnej interakcii existujú slová alebo slovné spojenia, pri ktorých prestávajú ľudia počúvať. Slová ako „ja“, parazitujúci, vyučovací proces, stratégia, konštruktívny, režim, integrácia, plán, odborníci, povinnosť, často sa opakujúce výrazy – teda, vlastne, ehm, že, vulgarizmy a cudzie slová... zaručujú „nepočúvanie“. Začneme plánovať „obranu alebo protiútok“, resp. ignorujeme hovoriaceho.

     Deti prestávajú počúvať pri slovách alebo slovných spojeniach: Musíš..., ticho, dávaj pozor, počúvaj ma, je tvojou povinnosťou..., je to v školskom poriadku, opakujem ti..., vieš, že..., iní sú takí a ty..., o chvíľu končíme, pri všetkých rozkazoch, pokynoch a kritike.

3. Počúvanie s uzatvoreným myslením: Niekedy rýchlo usúdime, že to, čo počúvam, nebudem potrebovať, nezaujíma ma to, viem, čo bude ďalej, nič prekvapivé, je to veľmi náročné, nechápem to, nesúhlasím, klame, téma je nudná, hovoriaci ma nezaujíma – prestávame počúvať.

     Zvuky z vonkajšieho prostredia, teplota v miestnosti, únava, stres, psychická a fyzická nepohoda, bavia sa vedľa mňa, prílišná gestikulácia, rýchle tempo reči, vedľa mňa sedí niekto oveľa zaujímavejší ako hovoriaci, počasie..., to všetko nám môže zabrániť vypočuť si to, čo nám druhý chce sprostredkovať.
Spôsobilosť aktívne počúvať, vypočuť si druhého, dať najavo spoluúčasť, záujem, patrí medzi základné dobrá, ktoré si môžeme ako ľudia poskytnúť. Každý človek má potrebu, aby ho niekto počúval a zároveň na obsah jeho slov reagoval. 

Precvičovať spôsobilosti aktívneho počúvania znamená dlhodobo reagovať na sociálne situácie. V sociálnej psychológii sa uvádzajú postupy rozvíjania aktívneho počúvania (R. Komárková – J. Slaměník – J. Výrost (Eds.), 2001, s. 145).

1. Skúste počúvať v rôznych situáciách – každý rozhovor s priateľmi, s členmi rodiny, s predavačom sa môže stať príležitosťou zvýšenia citlivosti k druhým a k rozvíjaniu schopnosti načúvať.

2. Neriešte svoje problémy – je to často obťažné, ale je pravda, že osobné starosti, problémy či obavy nesúvisia so zdôverovaním sa partnera, vytvárajú bariéru, ktorá môže blokovať porozumenie.

3. Sústreďte svoju pozornosť – koncentrovať pozornosť znamená odpútať sa od vonkajších rušivých vplyvov.

4. Snažte sa vnímať pri počúvaní myšlienky a zážitky, nevnímajte len slová.
5. Pýtajte sa, ale pozor na zvedavé otázky! Ak niečomu nerozumiete, ak máte dojem, že vám niečo podstatné uniklo, vyjasnite si to.

6. Obmedzte svoj vlastný hovorený prejav. Nie je možné súčasne hovoriť i aktívne počúvať.

7. Neprerušujte partnera – prestávka v prejave partnera neznamená vždy, že povedal všetko, čo chcel. Aj mlčaniu možno načúvať.

8. Obmedzte časté prerušovanie partnera – občasné „áno“ alebo „rozumiem“ môže povzbudiť a dokázať, že partnera pozorne počúvame, ale nie je potrebné preháňať to. Často je skutočne ťažké sformulovať a vyjadriť presne, čo chceme.

9. Prijmite uhol pohľadu partnera – lepšie porozumieme jeho potrebám, ak sa snažíme na vec pozerať z jeho uhla pohľadu. Súhlasiť s ním nemusíte.

10. Reagujte na myšlienky a pocity, nie na osobnosť partnera.
Vybrané postupy rozvíjania aktívneho počúvania možno uplatniť aj v práci cvičnej firmy.
Otázky a odpovede vo vyučovaní

Primárnou metódou rozvíjania komunikačných zručností je zadávanie otázok. V komunikácii učiteľa a žiaka sú zastúpené v rôznej miere otázky a odpovede. Otázky sú stimuly pre žiaka, ktorý má odpovedať, upriamujú žiakov na konkrétne učivo. Často aj naznačujú, akú formu reakcie učiteľ čaká, čiže akým spôsobom a ako dlho majú žiaci odpovedať.

Odlišnosťou v dialógu učiteľa a žiaka je, že učiteľ zámerne kladie otázky, ktoré musia byť žiakom primerané, a samozrejme, že učiteľ odpoveď na otázku pozná. Učiteľ pomocou otázok rozvíja myslenie žiaka, zisťuje, na aké ich poznatky môže nadviazať pri preberaní nového učiva. Počas vysvetľovania nového učiva otázkami skúma, či žiaci pochopili jeho podstatu. Vo fáze opakovania učiva zisťuje učiteľ otázkami mieru ovládania učiva.

Otázky vo vyučovaní majú významnú motivačnú funkciu. Nič nemotivuje žiaka viac ako  vnútorné uspokojenie, ktoré získa, keď správne zodpovie otázku a následne ho učiteľ pochváli. Žiak teda nie je motivovaný len tým, že používanie otázok a odpovedí vo vyučovaní je aktivizujúce a zaujímavé, ale hlavne tým, že je hneď ocenené jeho úsilie a zdôraznený jeho úspech.
Otázky, ktoré kladie učiteľ žiakom, majú určité pravidlá. Základným predpokladom je, že otázky vyplývajú z cieľa, ktorý chce učiteľ dosiahnuť, zároveň rešpektujú zákonitosti pedagogického procesu a úroveň žiakov.

D. Orbánová (2007, s. 60 – 64) uvádza základné pravidlá formulovania otázok:

· Otázky sa majú týkať preberaného učiva alebo by s ním mali súvisieť.

· Otázky majú byť vecné a zrozumiteľné. Nesprávne alebo nepresné pomenovanie určitej skutočnosti vyvoláva v žiakoch dojem, že to nie je dôležité.

· Otázky majú byť primerané. Učiteľ by mal zohľadniť možnosti žiakov, ich vek a ich úroveň vedomostí. Pre žiaka nie je primeraná otázka, ktorá je ťažká a má problém nielen na ňu odpovedať, ale ju aj pochopiť. Na druhej strane nie sú primerané ani veľmi ľahké jednoduché otázky.

· Otázky majú byť stručné, aby žiak pochopil ich zmysel.

· Otázky majú byť jednoznačné. Jednoznačnosť možno zaručiť položením len jednej otázky. Ak na ňu existuje viac správnych odpovedí, musí učiteľ rešpektovať každú z nich. Každý problém je potrebné formulovať do samostatnej otázky.

· Je potrebné zvoliť správny počet otázok. Lepšie výsledky učiteľ dosiahne, ak bude dávať menej otázok (3 – 4 premyslenými otázkami dosiahne lepší efekt ako s 10 nepremyslenými). Kvantita neznamená vždy aj kvalitu.

· Otázky majú byť jazykovo správne. Hovorí to o rečovej kultúre a úrovni učiteľa.

· Učiteľ nemá dávať zavádzajúce otázky (tzv. chytáky), lebo môže narušiť sebadôveru žiakov.

· Otázky majú na seba logicky nadväzovať. Učiteľ si musí premyslieť, v akom poradí ich bude klásť.

Najčastejším prehreškom proti pravidlám je neprimeranosť. Otázky môžu byť príliš jednoduché, žiaci ich niekedy môžu pochopiť ako chytáky, pretože neveria, že na niečo také jednoduché sa môže učiteľ pýtať. Na druhej strane je otázka neprimerane ťažká, väčšina žiakov jej nerozumie a nedokáže na ňu odpovedať. Na rozlíšenie jednoduchosti a zložitosti otázok potrebuje učiteľ dlhšiu odbornú prax.

Spätná väzba – obojsmerná komunikácia

Komunikácia medzi učiteľom a žiakom zahŕňa dva smery – učiteľ vysiela „správu“, ktorú žiak prijíma a reaguje na ňu a pôsobí naspäť. Pre učiteľa je dôležité naučiť sa formulovať informáciu o sebe a za seba.

Spätná väzba vo vyučovaní je určitou informáciou určenou žiakovi, ktorého zaujíma učiteľov postoj voči nemu. Žiak chce vedieť, či postupuje v riešení úloh správne, či učiteľ nemá výhrady voči jeho správaniu, či dobre pochopil zadanie a podobne.

Učiteľ používa rôzne prostriedky spätnej väzby. Najčastejšia je verbálna spätná väzba, ktorá je doplnená neverbálnymi prostriedkami. Pre žiaka je dôležité, ak mu spätná väzba uľahčuje učenie, to znamená, že učiteľ nielen konštatuje, či je niečo dobré, alebo s chybami, ale doplní spätnú väzbu vysvetlením, prípadne zdôrazní dôležité úseky, body a podobne.

Rôzni učitelia sprostredkujú spätnú väzbu rôznym spôsobom. Žiak sa len postupne učí správne vnímať spätnú väzbu. Ako uvádzajú J. Mareš a J. Křivohlavý (1995, s 99), žiak sa musí naučiť „čítať“ to, čo má sprostredkované slovne, písomne, odtieňom hlasu, prestávkou v komunikácii. Žiaci sú rôzne citliví na kvalitu svojej činnosti, nevidia rozdiel medzi správnym a nesprávnym riešením úlohy, správnou a nesprávnou výslovnosťou v cudzom jazyku, nerozlišujú medzi prehreškami správania u seba a u iných spolužiakov. Rôzni žiaci často potrebujú rôzne podanie spätnej väzby.
Na predmetoch rétorika, didaktikách odborných ekonomických predmetoch ako aj na cvičnej firme oboznamujeme budúcich učiteľov na zásady nácviku spätnej väzby, na pravidlá spätnej väzby, vytvárame rôzne situácie, aby si spätnú väzbu vzápätí mohli nacvičovať.
Úlohou učiteľa je, aby dával žiakom spätné informácie o tom, ako na druhých pôsobí ich správanie. Väčšiu možnosť ovplyvniť žiaka má učiteľ vtedy, keď mu dá najavo, že zmenou svojho správania môže vyriešiť problém, ktorý medzi ním a učiteľom vzniká.

Pochvala a kritika

Vo vyučovacom procese zohrávajú dôležitú úlohu metódy, ktoré usmerňujú záujem žiakov, čiže metódy motivačné (stimulačné). J. Čáp a J. Mareš (2001, s. 107) uvádzajú základné ľudské potreby, medzi ktorými je aj potreba dobrého výkonu, úspechu, uznania druhými, úcty a sebaúcty, potreba byť kladne ohodnotený druhými i sebou samým. Uvedené potreby môže učiteľ uspokojovať aj určitým ocenením, uznaním, usmernením žiaka. K priebežným motivačným metódam zaraďujeme aj pochvalu a kritiku.

Z rôznych výskumov vyplýva, že učitelia chvália málo. Aj učitelia, ktorí sa domnievali, že chvália žiakov často, v skutočnosti to tak nebolo. Z výskumov tiež vyplýva, že ak začnú byť žiaci častejšie chválení, zlepší sa atmosféra v triede a zvýši sa aj tempo práce pri vyučovaní (G. Petty, 1996, s. 61).

Zásady pochvaly a kritiky

Pochvala čiastočného úspechu. Ak žiaci pracujú na určitej úlohe, ktorá má viac častí, nemusí učiteľ čakať, kým ich žiaci všetky vypracujú. Je vhodné, ak si učiteľ všíma postupy žiakov a chváli ich prácu priebežne. Najmä menej výkonní žiaci môžu byť pochválení i za čiastkový výkon a povzbudení do ďalšej, ťažšej časti.
Ohodnotenie snahy. Človek má tendenciu pochváliť osobitné výkony, ktoré  zväčša závisia od talentu a nadania. V škole pôsobí na žiakov povzbudzujúco, ak sú pochválení aj za snahu, ktorú vynaložia pri riešení problémových úloh, a to aj v prípade, že riešenie nedotiahli do konca. Pochvalu si zaslúžia žiaci, ktorí dosiahli pokroky a zvládli jednoduché úlohy, ako aj tí, ktorí podali výnimočné výkony.
U žiakov, ktorí sa snažia a nedosahujú dobré výsledky, učiteľ chváli snahu, aby ich povzbudil. Ak učiteľ chváli len výkon, odradí slabších žiakov a najschopnejší žiaci môžu zlenivieť.

Pri oceňovaní snahy slabších žiakov môže učiteľ motivovať žiaka a prispieť k jeho zlepšovaniu vo výkonoch, ale žiak nesmie nadobudnúť dojem, že je vynikajúci. Žiak potrebuje ocenenie za pokroky, ktoré dosiahol oproti predchádzajúcim hodinám, ale zároveň potrebuje vedieť, kde sa nachádza pri ovládaní učiva, ktoré je určené základnými pedagogickými dokumentmi.

Ohodnotenie snahy pochvalou je dôležité aj pre najschopnejších žiakov, a to hlavne vtedy, ak prichádzajú s originálnymi riešeniami, a to aj v prípade, že zložité úlohy nedotiahnu do konca.

Konštruktívna kritika. V konštruktívnej kritike učiteľ upozorňuje na to, čo je nesprávne a vysvetlí, ako to napraviť. Takto žiaci chápu kritiku ako radu.
Ak to situácia pripúšťa, je dôležité, ak učiteľ konštruktívnu kritiku ukončí pochvalou za iný čiastkový úspech.

Žiak, ktorý si zaslúži ostrú kritiku, musí mať zároveň šancu a priestor na zlepšenie výkonu. Učiteľ prejaví vieru, že môže  byť žiak za určitých okolností úspešnejší.

Verbálnu chválu a kritiku učiteľ zvýrazňuje neverbálnymi prostriedkami: mimikou (vážnosť, úsmev), tónom hlasu, rôznymi gestami.

Učiteľ sa naučí používať chválu a kritiku až v praxi. V tomto procese je dôležitá sebareflexia učiteľa a sústredenie sa na pozitívne oceňovanie najmenej motivovaných žiakov, ktorí počas vyučovania vyrušujú. V bežnej praxi sú práve títo žiaci problémoví, chýba im ocenenie a uznanie. Učiteľ má šancu vychádzať s nimi, ak si dané fakty uvedomí,  začne si ich viac všímať a ich čiastočné zlepšenia oceňovať.
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