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Abstrakt

Z pohľadu súčasnej teórie i praxe sa komunikačné zručnosti považujú za základný faktor úspešnosti nielen jednotlivca ale aj spoločnosti ako celku. Ich rozvoju sa preto venuje veľká pozornosť. Príspevok nadväzuje na základné vymedzenie komunikačných zručností a ukazuje možnosti ich rozvoja v cvičných firmách. Autorka zároveň zdôrazňuje potrebu komplexného rozvoja komunikačných zručností v jednotlivých ich zložkách a upozorňuje na riziká, ktoré v tomto procese môžu vzniknúť pri neadekvátnom výbere a aplikácii moderných metód a postupov. 
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Úvod

  Komunikačné zručnosti tvoria základ všetkých sociálno-psychologických zručností, ktoré jednotlivec potrebuje na svoje zaradenie sa do spoločnosti. Ich podstatu tvorí adaptačný mechanizmus a preto sú v odbornej literatúre často vymedzené ako zručnosti, ktoré umožňujú adaptovať sa jednotlivcovi v konkrétnom prostredí, resp. umožňujú mu aktívne v prostredí pôsobiť, teda sa aktívne konkrétnemu prostrediu prispôsobovať  a tiež  aj toto prostredie do určitej miery prispôsobovať svojím potrebám a záujmom.  

       Vo všeobecnosti možno komunikačné zručnosti vymedziť ako špecializované schopnosti umožňujúce komunikovať, ktoré  nie sú prirodzenou súčasťou osobnostnej výbavy človeka, ale  tvoria určité rozvinutie a zdokonalenie osobnostných dispozícií, určitú nadstavbu, ktorú jednotlivec/ manažér nadobúda buď v živote alebo v  pracovnom procese, tzv. za pochodu, alebo  si  ju osvojuje v rámci výchovno-vzdelávacieho procesu, v súčasnosti najčastejšie pomocou rozmanitých aktívnych foriem, nácviku a tréningového procesu [4]. 

    Podľa psychológov  základ komunikačných zručností tvoria jednak vrodené osobnostné dispozície,  inteligenčné schopnosti jednotlivca, hlavne emocionálna inteligencia, ktorá  sa  všeobecne chápe ako komplexná schopnosť skladajúca sa z kombinácie psychických vlastností osobnosti, napríklad dôveryhodnosti, presvedčivosti,  otvorenosti,  tolerantnosti, prispôsobivosti, taktnosti, diplomacie,[3]a jednak naučené a skúsenosťou overené komunikačné spôsoby a postupy, tzv. komunikačné vzorce, ktoré sú podmienené kultúrou makroprostredia (spoločnosti) a mikroprostredia (podnik, rodina), v ktorej jednotlivec žil, alebo žije. Komunikačné vzorce sú súčasťou kultúrnych vzorcov, ktoré sú v literatúre definované ako  „určité naučené schémy uplatňované pri  jednaní v určitých situáciách“, ktoré „sa v procese transmisie kultúry prenášajú z generácie na generáciu“[6].  Ich podstatným znakom je, že „nie sú stále, ale do značnej miery premenlivé a možno ich formovať a rozvíjať podľa potrieb v rámci vzdelávacích procesov“[2].
         Podľa súčasnej zahraničnej odbornej literatúry podstatu komunikačných zručností tvoria receptívne a expresívne zručnosti a zručnosť ich striedavého používania v komunikácii.

        Receptívne zručnosti umožňujú jednotlivcovi prijať signál, správu, informáciu. Tvoria ich tri zložky/zručnosti, ktoré prebiehajú súbežne: pozorovanie, načúvanie a empatia.

        Expresívne zručnosti vyžadujú proaktívny stav vedomia. Ich základom je „dopytovanie sa“, ktoré predpokladá viacúrovňové spracovanie prijatých informácií a ich následnú distribúciu. Poruchy v receptívnych, expresívnych zručnostiach ako aj ich striedaní, zapríčiňujú komunikačné šumy.

        Klasifikácie komunikačných zručností, ktorých je v domácej aj zahraničnej literatúre prezentovaných viacero, väčšinou zhodne uvádzajú štyri základné „zdedené“ alebo výchovou získané zručnosti:

· osobnostné nastavenie jednotlivca na „vstup“ do komunikačného procesu, čo veľmi úzko súvisí s jeho osobnostnými vlastnosťami, kvalitou psychických procesov, emocionálnou zrelosťou a sebauvedomením a tiež je podmienené výchovou,

· aktívne počúvanie, ktoré úzko súvisí s analytickými schopnosťami jednotlivca, ktoré mu umožňujú  „počuť nevyslovené, z rôznych dôvodov nahlas nepovedané informácie, tzv. veci medzi nebom a zemou“ a  priebežne vyhodnocovať a korigovať komunikačný proces z hľadiska v ňom obsiahnutých latentných racionálnych signálov;

· empatia, ktorá súvisí so schopnosťou jednotlivca vyhodnotiť a priebežne vyhodnocovať sociálny kontext (situáciu) v ktorej komunikačný proces prebieha z hľadiska emočných signálov,

· asertivita, ktorá súvisí so spôsobom presadzovania sa jednotlivca v komunikačnom procese a obsahuje  zručnosť sebakontroly, sebaregulácie a objektívneho sebahodnotenia.

    Komunikačné zručnosti  nie sú statické a  v procese života jednotlivca  sa menia, pričom môže dôjsť tak k ich rozvoju ako aj k ich útlmu. K tomu účelu slúži celý rad metód a postupov, ktorých cieľom je v rámci vzdelávacieho a tréningového procesu rozvinúť tie komunikačné prvky komunikačných kompetencií a komunikačných zručností zamestnancov, najmä manažérov, ktoré sú z hľadiska potrieb podniku dôležité.

K niektorým výsledkom monitoringu využívania metód  rozvoja  komunikačných zručností 
V súčasnosti existuje celý rad metód a postupov vyvinutých na rozvoj, formovanie a zdokonaľovanie komunikačných zručností zamestnancov, najmä manažérov podniku.  Jednou z podmienok, aby sa dosiahol  základný vzdelávací cieľ, ktorý spočíva v zvýšení úrovne teoretických znalostí z oblasti komunikácie a zdokonalení a zefektívnení aplikačnej úrovne jednotlivých foriem, techník a stratégií profesionálnej komunikácie, ktoré tvoria podstatu  komunikačných zručností, je ich poznanie.  

       Čiastkovým cieľom prieskumu, zrealizovaného v rámci komplexného prieskumu kvality vnútropodnikovej(internej) komunikácie v stredných a malých podnikoch pôsobiacich v SR, ktorý sa uskutočnil v rámci projektu VEGA č. 1/4591/07 bolo zistiť, aké metódy a postupy na rozvoj, formovanie a zdokonaľovanie komunikačných kompetencií a komunikačných zručností boli vybraté a použité v malých a stredných podnikoch pôsobiacich v SR.  Vzorku respondentov tvorilo 499 malých a stredných podnikov podnikajúcich v SR [7]. Prieskum prebiehal v dvoch fázach, v prevej fáze boli analyzované všetky podnikom doručené ponuky vzdelávacích  agentúr a školiacich pracovísk a v druhej fáze boli analyzované a roztriedené v nich ponúkané metódy a postupy  rozvoja komunikačných kompetencií a komunikačných zručností. Na základe uvedeného triedenia bol zostavený dotazník a schéma pološtruktúrovaného rozhovoru,  ktorého cieľom bolo zistiť, ktoré metódy respondenti v danej oblasti pri výbere uprednostňujú a v konečnom procese vzdelávania aj zrealizujú.

      Analýza vzorke respondentov ponúknutých vzdelávacích aktivít ukázala, že až 78 %  všeobecných resp. komplexných ponúk obsahovalo aj kurzy venované komunikácii. Na základe ich ďalšej analýzy boli roztriedené ponúkané metódy a postupy zamerané na rozvoj komunikačných kompetencií a komunikačných zručností. V zásade boli metódy a postupy rozdelené podľa všeobecných charakteristík na tradičné (klasické) a moderné metódy a postupy, pričom klasické metódy ponúkali všetky vzdelávacie agentúry a moderné metódy a postupy   ponúkalo len 34 % agentúr, pričom  všetky z nich ponúkali inscenačné metódy a metódy hrania rolí.   Heuristické metódy a Sokratovu metódu ponúkali naproti tomu len štyri vzdelávacie agentúry. E-learningové metódy ponúkalo 60 % vzdelávacích agentúr.  Percentuálny prehľad ponúkaných a využitých metód rozvíjania, formovania a zdokonaľovania komunikačných kompetencií a komunikačných zručností v malých a stredných podnikoch pôsobiacich v SR uvádza tabuľka 1. 

Tabuľka 1 Percentuálny prehľad ponúkaných a využitých metód rozvíjania, formovania a zdokonaľovania komunikačných kompetencií a komunikačných zručností v malých a stredných podnikoch pôsobiacich v SR 

	Metódy
	Výklad

(prednáška)
	Rozhovor, dialóg diskusia

(semináre)
	Tréning,

Aktívna prezentácia
	Sokratova metóda
	Heuristické metódy
	Inscenačné metódy
	Metódy hrania rolí
	Zážitkové metódy
	e-learningové metódy

	Ponúkané prostredníctvom vzdelávacích agentúr a školiacich pracovísk
	100 %
	100 %
	80 %
	1 %
	28 %
	34 %
	34 %
	1 %
	60 %

	Využité v rámci vzdelávania komunikačných kompetencií a komunikačných zručností v malých a stredných podnikoch v SR
	100 %
	55 %
	67 %
	2 %
	18 %
	4 %
	35 %
	2 %
	22 %


Zdroj: vlastné spracovanie

      Prieskum  ukázal, že respondenti boli v oblasti výberu metód rozvoja komunikačných kompetencií a komunikačných zručností pasívni a celú aktivitu v procese výberu ponechávali na agentúry a školiace pracoviská, ktoré im kurzy ponúkali. Tento moment bol do značnej miery spôsobený skutočnosťou, že vo väčšine malých a stredných podnikoch pred výberom vzdelávacej aktivity neprebehla identifikácia vzdelávacích potrieb a preto mnoho respondentov k výberu kurzov a v nich prezentovaných metód pristupovala z dvoch hľadísk: z hľadiska zvedavosti a z hľadiska minulých skúseností. I keď nebolo cieľom prieskumu priamo zistiť, nakoľko minulé skúsenosti ovplyvňujú výber vzdelávacích aktivít a v nich ponúkaných metód, analýza ukázala, že respondenti uprednostňovali vzdelávacie aktivity, ktoré v minulosti už absolvovali. Išlo najmä o tradičné formy a metódy vzdelávania: výklad, rozhovor, riadenú diskusiu. Moderné formy a metódy, ako sú dramatické metódy, situačné metódy, metódy hrania rolí, inscenačné a heuristické metódy, metódy kladenia otázok a riešenia prípadových štúdií,   v rámci ktorých sa podľa skúseností zahraničných vzdelávacích agentúr dosahujú lepšie výsledky z hľadiska formovania a rozvoja profesionálnych komunikačných kompetencií a komunikačných zručností, si vybrala ani nie polovica respondentov. Pričom väčšina respondentov si moderné, tzv. „neznáme“ metódy vybrala  pod vplyvom argumentácie marketingových pracovníkov vzdelávacích agentúr a 7, 5 % respondentov uviedlo ako motív výberu zvedavosť.  Prieskum nepotvrdil hypotézu, že moderné metódy si vyberali mladí a dynamickí respondenti. Skôr išlo o respondentov (malé a stredné podniky), ktorí vo vzdelávacom procese jednoznačne uprednostňovali používanie  moderných technológií, nemali problém s technickými prostriedkami, používanými na rozvoj komunikačných zručností napríklad pri tréningu prezentačných zručností veľmi radi opakovane svoje vystúpenia natáčali, analyzovali videonahrávky z realizovaných tréningov, vyhodnocovali svoje pocity počas komunikácie a podobne. Tiež zaujímavým zistením bolo, že respondenti z malých a stredných podnikov, v ktorých bola e-komunikácia samozrejmosťou, uprednostňovali dištančné formy a metódy vzdelávania pred klasickými. 

     Analýza ďalej ukázala, že manažéri malých a stredných podnikov v SR, ktorí v pracovnej činnosti permanentne využívajú celú škálu komunikačných kompetencií a komunikačných zručností založených na klasickej interakcii tvárou v tvár, pri výbere vzdelávacích aktivít uprednostňovali tie, ktoré ponúkali klasické metódy, hlavne výklad, rozhovor,  cvičenia a tréningy. Uprednostňovanie klasických metód  zdôvodňovali ich poznaním. Výsledky získané metódou pološtruktúrovaného rozhovoru však odhalili, že príčiny spočívajú skôr v určitej miere pasivity a  nízkom prahu spätnej väzby, ktoré podľa predstáv respondentov aplikácia klasických metód frekventantom zaručuje. Naopak aplikácia moderných metód vo vzdelávaní podľa predstáv respondentov núti frekventantov k aktivite, v rámci ktorej sa môžu odkryť „skryté nedostatky“ frekventanta. Až 87, 5 % respondentov, ktorí absolvovali vzdelávanie prostredníctvom niektorej z moderných metód, sa vyslovilo, že malo obavy so zlyhania pri hraní rolí, pri nácviku asertívnych techník, boli v strese pri videotréningu, mnohí boli neprirodzení pri nácviku prezentačných zručností a podobne. Na otázku, či by ešte raz chceli takýto tréning podstúpiť sa 93 % respondentov vyjadrilo záporne. Toto zistenie však treba brať len orientačne, nakoľko neboli ďalej skúmané faktory, ktoré tento stav u respondentov navodili.

     Analýza foriem a metód vzdelávania v oblasti komunikačných kompetencií a komunikačných zručností, i napriek tomu, že si dávala pomerne jednoduchý „informatívny“ cieľ, odkryla viacero problémov v tejto oblasti. Okrem iného opäť potvrdila, že malé a stredné podniky komunikačné kompetencie a komunikačné zručnosti nepovažujú za najdôležitejšie, resp. kľúčové z hľadiska svojej úspešnosti, čo je  v značnej miere podmienené pretrvávaním stereotypov a predsudkov typu: komunikovať predsa vie každý. Preto neprikladajú ani veľký význam ich formovaniu, rozvíjaniu a zdokonaľovaniu. I napriek tomu však sporadicky školia svojich zamestnancov aj v oblasti komunikácie, pričom pri výbere kurzov a školiacich agentúr sú väčšinou pasívni a vzdelávanie zamestnancov nepovažujú za dlhodobú investíciu do konkurencieschopnosti podniku. Prieskum však nepotvrdil hypotézu, že príčinou nízkeho zaškoľovania zamestnancov malých a stredných podnikov v oblasti komunikácie sú ekonomické faktory, napríklad cena kurzov, nároky zamestnancov na refundáciu mzdy a podobne. Štruktúra odpovedí respondentov ukázala na významnosť aj iných faktorov, ktoré ovplyvňujú rozhodovanie o zaškoľovaní zamestnancov v oblasti komunikácie. Napríklad  24, 5 % respondentov uviedlo, že pri výbere vzdelávacích aktivít sa rozhodovalo pre kurzy z oblasti komunikácie na základe potrieb zvýšiť kvalitu vnútropodnikovej komunikácie, pričom prikladali význam obsahu, formám a metódam vzdelávania a 12, 8 % respondentov sa rozhodovalo na základe referencií o agentúre, lektorovi, priebehu školenia a spokojnosti frekventantov, 9, 5 % respondentov „investovalo“ do kurzov komunikácie svojich zamestnancov z hľadiska budúcnosti podniku. 

   Výsledky, ktoré boli v rámci prieskumu dosiahnuté, majú význam pre pedagogický proces v oblasti rozvoja komunikačných zručností  študentov, pripravujúcich sa na vstup na trh práce ako aj na získanie pracovných aj manažérskych pozícií. Hlavne v podmienkach cvičných firiem možno nielen odskúšať výhodnosť  jednotlivých moderných metód rozvoja komunikačných zručností a jednak na základe uvedenej informácie zamerať sa aj na formovanie profesionálnych zložiek, ktoré tvoria základ komunikačných zručností.

Záver

A na záver si položme otázku, prečo je dôležité rozvíjať, formovať a zdokonaľovať práve komunikačné zručnosti študentov. Odpovede na ňu môžu byť rôznorodé, od kladných až po negatívne, uprednostňujúce rozvoj iných zručností. Jednako však aj u negatívnych odpovedí možno postrehnúť moment, že bez primeranej úrovne komunikačných zručností, by tieto asi neexistovali. Prax však presviedča, že rozvinuté komunikačné zručnosti majú veľký význam z viacerých hľadísk. Jedno z najdôležitejších, ktoré dobre rozvinuté komunikačné zručnosti jednotlivcovi umožňujú je  dobré uplatnenie na trhu práce a adekvátny predaj svojej pracovnej sily.    V tomto procese má veľký význam aj správny výber a kombinácia metód a postupov rozvoja   komunikačných zručností, ktorý nemožno uskutočniť bez ich dôkladného poznania. Cvičná firma, jej prostredie ako aj celkové zameranie vytvára veľmi dobré podmienky pre  výber ako aj aplikáciu moderných metód rozvoja osobnostných ako aj profesijných komunikačných zručností u študentov, čo v každom prípade je potrebné v pedagogickom procese naplno využiť.
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