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2. VYBRANÉ  DRUHY  VERBÁLNEJ  KOMUNIKÁCIE 
(Doplňujúci študijný materiál len pre študentov Bratislavskej vysokej školy práva)
V širšom zmysle slova je verbálna komunikácia označovaná ako proces, v ktorom sa oznamy prenášajú a sprostredkúvajú pomocou slov, a to aj v písomnej forme, prostredníctvom médií.

V užšom zmysle slova je vymedzovaná ako organická súčasť interpersonálnej komunikácie, ktorá prebieha medzi komunikátorom a príjemcom v konkrétnej komunikačnej situácii bez použitia médií. Predpokladá fyzickú a aktívnu účasť komunikátora aj príjemcu a používanie rovnakého dorozumievacieho kódu - jazyka.

V manažmente sa rozlišujú a používajú dve základné formy verbálnej komunikácie:

1. hovorová (ústna, rečová) komunikácia

2. písomná komunikácia

HOVOROVÁ KOMUNIKÁCIA

Hovorová (rečová) komunikácia môže byť bezprostredná alebo sprostredkovaná, môže prebiehať medzi dvoma alebo viacerými komunikujúcimi.

V manažérskej praxi sa najčastejšie používajú nasledujúce druhy hovorovej komunikácie.

MONOLÓG

Všeobecne sa rozlišujú nasledujúce druhy monológu: 
1. monologický prejav adresovaný jednotlivcovi, v rovine formálnych aj neformálnych  vzťahov (ako komunikátor môže vystupovať vedúci pracovník, manažér, priateľ, priateľka  a pod.),

2. monologický prejav adresovaný sociálnej skupine, ktorá je vytvorená na základe formálnej i neformálnej štruktúry,
3. monologický prejav adresovaný verejnosti, predovšetkým prostredníctvom masových komunikačných prostriedkov, na tlačových konferenciách, prednáškach a pod.


Špecifickou formou monológu je vnútorný monológ. Je to vnútorná, redukovaná reč, ktorú vedie človek sám so sebou s použitím jazykových výrazových prostriedkov. Nie je to však skutočná komunikácia, pretože chýbajú základné komunikačné funkcie. 
Umožňuje nám konfrontáciu myšlienok, postupov, názorov a spôsobov konania pred i po skončení komunikačného aktu. Je to dôležitá súčasť sebareflexie, sebahodnotenia, sebakritiky, ako predpokladu zdokonaľovania komunikačných schopností.

Medzi najpoužívanejšie monologické verbálne prejavy patrí prednáška, referát, koreferát, výklad, súhrnná informácia a pod.

ROZHOVOR

Je obojstranným, vzájomným odovzdávaním informácie medzi manažérom -komunikátorom a príjemcom. V rozhovore rozlišujeme nasledujúce druhy použiteľné podľa cieľa a zámeru manažérskej komunikácie a na základe konkrétnej komunikačnej situácie.
a) Kritický rozhovor


Základným predpokladom kritického rozhovoru je vytvorenie vzťahu vzájomnej dôvery so snahou jednoznačného objasnenia podstaty kritizovanej činnosti.


Vedúci môže postupovať tak, že kritizovaného najprv vyzve, aby popísal udalosť. Kritizovaný zvyčajne predkladá ospravedlňujúce dôvody a stanoviská k riešenému problému. Pokiaľ to neurobí, treba ho k tomu vyzvať. Často až zo zdôvodnenia kritizovaného vyplynie základ konečného posúdenia prípadu. Až potom môže nadriadený určiť, či skutočne chybu urobil kritizovaný, alebo či sú rozhodujúce iné príčiny. Ak nemôže kritizovaný okamžite zaujať stanovisko, musí mu nadriadený poskytnúť čas, aby sa zorientoval a v rozhovore bude pokračovať neskôr. Ak nie je možné bez prešetrenia zaujať stanovisko, treba rozhovor prerušiť. Pokračovanie rozhovoru nie je možné dlho odkladať. Z rozhovoru je nutné urobiť nasledujúci záver:

· charakterizovať posudzovaný prípad,

· posúdiť ospravedlňujúce dôvody,

· celkovo posúdiť doterajší výkon a správanie kritizovaného.

V závere treba jednoznačne určiť, aké nedostatky mala posudzovaná činnosť. Neostávať pri všeobecných frázach, alebo hovoriť len v náznakoch, výklad ktorých je zvyčajne nepresný. Samozrejme, že pri realizácii kritického rozhovoru je potrebné rešpektovať interné predpisy a smernice, ktorými sa upravuje služobný postup.

b) Informujúci rozhovor


Ide o výmenu rôznych informácií, pričom sa účastníci informujú navzájom alebo manažér informuje svojich podriadených. Tieto rozhovory majú formálny aj neformálny charakter.

c) Riadiaci rozhovor


Je to zvyčajne rozhovor medzi nadriadeným manažérom a podriadenými, pri ktorom sa dávajú rozkazy, nariadenia, inštrukcie, vyslovuje sa pochvala alebo kritika.

d) Inštruktážny rozhovor


V jeho priebehu sa oznamujú rôzne poznatky, skúsenosti, metodické postupy získané pri realizácii určitého druhu služobnej činnosti. Podriadení sú pripravení alebo by mali byť pripravení oznamované informácie prijať.

e) Prieskumný rozhovor


Má zisťovať stanoviská, mienku, názory alebo poznatky komunikačných partnerov na riešení najrôznejších riadiacich problémov.

f) Vyjasňujúci rozhovor


Zvyčajne sa v jeho priebehu vysvetľujú nedorozumenia, prekonávajú sa komunikačné bariéry a vytvára sa zhoda názorov na konkrétne problémy.

g) Presvedčovací rozhovor


Účelom je presvedčiť komunikačného partnera, aby sa stotožnil s predneseným názorom.

h) Invenčný rozhovor


Má umožniť objavenie nových nápadov, prístupov a postupov. Je to možné v rozhovore, ktorý je vedený voľnou, tvorivou a predovšetkým dialogickou formou.

ch) Konfliktný rozhovor


Vzniká vtedy, keď účastníci zaujímajú rôzne, väčšinou navzájom si odporujúce si stanoviská.

i) Utešiteľský rozhovor 


Jedna strana sa snaží vyriešiť alebo zmierniť problémy druhej strany. Využíva sa predovšetkým pri riešení osobných, rodinných problémov.

Je zrejmé, že uvedená klasifikácia jednotlivých druhov rozhovoru je relatívna, že konkrétne druhy sa prestupujú, vzájomne ovplyvňujú a dopĺňajú. Manažérsky rozhovor môže napĺňať niekoľko zámerov a funkcií podľa konkrétnej situácie a potrieb riadiaceho procesu.

DIALÓG

Aj keď rozhovor má prevažne dialogický charakter, je vhodné dialóg a rozhovor odlišovať. Dialóg - ako najvyššia úroveň rozhovoru – je charakteristický rozvinutou komunikáciou, určitým spôsobom reči, vzájomným replikovaním aj tematickou zacielenosťou.


S istou dávkou zjednodušenia možno konštatovať, že dialóg sa odlišuje od bežného poňatia rozhovoru nasledovnými znakmi:

· aktívnou zámenou komunikačných rolí,

· dôrazom na pozorné a vnímavé načúvanie komunikačnému partnerovi („neskáčeme do reči“),

· nadväzovaním v odpovedi na to, na čo sa pýtal ten, kto kládol otázku,

· komunikační partneri sa sústreďujú predovšetkým na základnú tému dialógu a neodbiehajú od témy,

· používaný kritický prístup nie je neohraničený, ale kritizuje sa skutočne iba to, čo bolo predtým povedané,

· hodnotiace súdy sú konkrétne.


V riadiacej činnosti môžeme využívať nasledujúce druhy dialógov, ktorých výber je ovplyvňovaný konkrétnym komunikačným zámerom a komunikačnou situáciou.

a) Katechický dialóg, v ktorom sa používajú krátke vety a odpovede, sú zvyčajne jednoslovné.

b) Kontrolný dialóg, ktorým overujeme úroveň pochopenia služobných úloh, postupov pri ich realizácii a pod.

c) Kombinovaný dialóg, ktorý sa používa predovšetkým v rôznych druhoch rozhovoru nadriadeného s podriadeným, pri riešení osobných a služobných problémov. Obe strany dávajú otázky a odpovede - striedajú sa komunikačné role.

d) Hodnotiaci dialóg, ktorý  obsahuje vyslovovanie súdov, názorov, hodnotení a postojov.

e) Algoritmický, konvergentný dialóg, v ktorom sa komunikační partneri, pridržiavajú určitého logického postupu, ustáleného postupu, konkrétneho komunikačného vzorca.

f) Heuristický dialóg, ktorý sa používa v takých etapách riadiacej činnosti, kde je potrebné tvoriť, hľadať nové postupy, pripravovať rozhodnutie.

Divergentný dialóg, ktorý zahŕňa tvorivé myslenie s využitím kreativity, v ktorom sa hľadajú variantné riešenia.

PREKÁŽKY VZNIKU DIALÓGU

Dialóg nemôže vzniknúť tam, kde nie sú splnené nasledujúce podmienky:

a)  nesplnenie kooperačných podmienok


K dialógu nemôže dôjsť, keď každému partnerovi ide o niečo iné, keď nie je spoločný cieľ a spoločná činnosť zameraná na dosiahnutie tohto cieľa,

b)  nesplnenie interakčných podmienok


Dialóg nemôže vzniknúť, pokiaľ nedôjde k účinnej interakcii, t.j. tam, kde sa každý strnulo drží vlastného názoru a nie je schopný niečo na svojom postoji zmeniť a prispôsobiť sa,

c)  nesplnenie vzťahových podmienok


Dialóg sa nemôže zrodiť tam, kde neexistuje vzájomná dôvera a dobré vzájomné vzťahy.

PREKÁŽKY HLBŠIEHO ROZVINUTIA DIALÓGU

Hlbšiemu rozvinutiu dialógu môžu brániť nasledujúce faktory:

a) Obavy a strach


Základom dialógu je otvorená komunikácia, „otvorenie sa druhému“. To v sebe skrýva určité nebezpečenstvo, že oznámený názor môže byť skreslene interpretovaný, nesprávne pochopený a pod. Preto často existujú obavy otvorene hovoriť, otvorene poskytovať informácie. Je preto potrebné navodzovať pozitívnu sociálno psychologickú atmosféru, vzťahy vzájomnej dôvery a pochopenia.

b) Obranné reakcie


V dialogickom rozhovore sa môže niektorý z účastníkov dostať do nepríjemnej individuálnej situácie a snaží sa brániť. Je to predovšetkým projekcia, kde ide o premietanie vlastných nedostatkov, chýb a omylov do správania druhých. Dochádza aj k introjekcii, keď chyby, ktoré robia druhí, pripisujeme sami sebe.

c) Predstieranie a zastieranie


Ak v priebehu rozhovoru dôjde k zatajovaniu, maskovaniu, zastieraniu, alebo naopak predstieraniu toho, čo nie je, potom dialóg končí.

d) Neúcta


Dialóg je možný iba za predpokladu vzájomnej úcty. Úcta musí byť reálna, skutočná – nie predstieraná. Ak dôjde k prejavu devalvácie (znižovaniu hodnoty partnera), môžeme to považovať za prejav neúcty.

e) Snaha vyhnúť sa ratifikácii (potvrdeniu) sebapojatia


V dialógu ide nielen o potvrdenie obrazu, ktorý máme o sebe, ale aj o oznámenie druhému „kým by mohol byť“. Ak sa tomu vyhýbame, dialóg živorí.


V dialógu sa vytvára možnosť konfrontácie predstáv, postojov a názorov. Tým sa umožňuje korigovať vlastné názory a dotvárať sebapojatie. Osobným stykom, spoluprácou a dialogickým rozhovorom človek osobnostne vyzrieva. 


V dialógu sa menia vzťahy medzi ľuďmi – otvorenosť jedného vedie k otvorenosti druhého. V dialogickom kontakte sa vytvárajú podmienky na tvorivé riešenie úloh.

DISKUSIA


V súčasnosti nadobudol a má neobyčajnú frekvenciu aj význam pojmu diskusia. Samotný pojem pochádza z latinčiny, kde má význam pretriasať niečo v rozhovoroch, rozprávať sa o niečom, posudzovať alebo zvažovať niečo.

Diskusia je klasický dialóg, ktorý sa môže realizovať v niekoľkých podobách.

Reťazová diskusia sa realizuje tak, že vedúci určí tému diskusie, do ktorej sa reťazovou formou so svojimi príspevkami zapájajú jednotliví účastníci diskusie. Každý z diskutujúcich vstúpi do reťaze tým, že najskôr zhrnie to, čo sa už pred ním povedalo a až potom pridá svoju myšlienku.


Komentovaná diskusia je taká, že jej účastníci dostanú na preštudovanie tézy. Po oboznámení sa s nimi a po ich preštudovaní sa jednotlivo a postupne k predloženým tézam vyjadrujú. Tézy sa zostavia tak, aby sa na každú dostal rovnaký čas. Vedúci diskusie na konci zhrnie príspevky a diskusiu uzavrie v niekoľkých zhrňujúcich bodoch.


Skupinová diskusia spočíva v tom, že sa účastníci rozdelia do niekoľkých skupín a v skupinách sa riešia úlohy, ktoré sú zadané vedúcim. Po prediskutovaní témy sa v pléne zhrnú výsledky izolovaných rozhovorov. Pretože, ako sa v praxi ukázalo, najviac osvedčené sú 6-členné skupiny a čas na prediskutovanie je 6 minút, nazýva sa táto metóda Phillips 66.


Jedna zo súčasných najčastejších foriem je pódiová diskusia alebo round table (okrúhly stôl). Je to stretnutie účastníkov za jedným stolom tak, aby mohli spoločne diskutovať na základe toho, ako sa sami do diskusie prihlasujú. Vedúci určí tému a po zakončení sa môže pokúsiť o zhrnutie výsledkov diskusie. V uvedenej forme diskusie sa môže určiť aj viac tém.


Celkovo štýl diskusie môže byť a zvyčajne aj býva vecný, oznamovací alebo výkladový a pritom konverzačný. Často sa však pokojný, vecný dialóg v diskusii zmení na expresívny, polemický, ostrý a útočný dialóg. V útočnej, polemickej diskusii sa používajú vo veľkej miere expresívne slová, často aj nevhodné výrazy, neusporiadané vety, silácka intonácia a gestikulácia.

J. Mistrík oprávnene zdôrazňuje, že každá diskusia je informačne bohatý žáner, pretože počas dialógu nepretržite prebieha konfrontácia názorov a diskutujúci odrazu môže poskytnúť dve informácie - jednu svojou aplikáciou na predchádzajúcu repliku a druhú svojou informáciou, ktorú prezentuje ako novú. Diskusia obohacuje riešenie problému aj tým, že diskutéri, ktorí reagujú bezprostredne a spontánne, sú úprimnejší, a to nielen v obsahu svojej výpovede, ale aj prostredníctvom neverbálnych výrazových prostriedkov. Diskusia urýchľuje komunikačný proces, a preto sa jej dáva prednosť pred monologickou komunikáciou. 

 PÍSOMNÁ KOMUNIKÁCIA


Ústny aj písomný prejav nesú znaky dialógu. Dôležitú úlohu pri ich uplatnení hrá účasť alebo neúčasť príjemcu. Komunikátor pri ústnej komunikácii môže sledovať neverbálnu komunikáciu príjemcu, ako naňho pôsobia oznamy, či ho príjemca počúva, či s ním súhlasí, prípadne či chce repliku prerušiť. Tieto reakcie príjemcu pomáhajú komunikátorovi korigovať a upravovať svoju komunikáciu. Oproti tomu autor písomného textu môže reakcie príjemcu predpokladať len s väčšou alebo menšou pravdepodobnosťou. 


Ústna i písomná komunikácia sa realizuje v určitej komunikačnej situácii, ktorá je známa pre oboch partnerov len pri ústnej realizácii. Kým pri ústnej komunikácii existuje jednota miesta i času, pri písomnom prejave sú miesto i čas rozdielne. Z toho vyplýva, že ústny prejav môže byť jazykovo aj štylisticky úspornejší. Oproti tomu písomný prejav je jazykovo a štylisticky viac prepracovaný.


Do ústnej komunikácie je zapojený nielen sluch, ale aj zrak, často aj hmat, čuch. Písomná komunikácia sa prijíma hlavne zrakom. Na formovanie ústneho prejavu je treba omnoho kratší čas ako na formovanie písomného textu. Ak na zoštylizovanie repliky rozsahu jednej strany potrebujeme minútu, na jej plynulé napísanie treba desať minút a viac. Slová ústneho prejavu sa vyberajú menej starostlivo ako pri písomnom prejave.


Písomná komunikácia je ako proces charakteristická postupnosťou krokov. Efektívnu tvorbu písomností tvorí tri základné etapy: príprava - kompozícia - revízia. Tieto fázy môžu nasledovať jedna po skončení druhej, ale môžu sa cyklicky striedať alebo aj preskakovať.


Etapa prípravy slúži na orientáciu autora. Ten si musí ozrejmiť cieľ, ktorý chce písomnou komunikáciou dosiahnuť, charakteristiky adresáta, s ktorým chce komunikovať. Musí mu byť jasné, čo všetko má tvoriť obsah písomnosti a aká forma bude najvhodnejšia. Stručne povedané, v etape prípravy sa odpovedá na otázky komunikácie: kto, komu, kedy, kde a prečo. Je potrebné sa opýtať  samých seba : 

· je dokument potrebný?

· nebude to ďalší papier, ktorý si nikto neprečíta?

· píšem pre seba alebo pre niekoho?

· kto to bude čítať?

· Na základe odpovedí na uvedené otázky treba premyslieť a určiť:

· zmysel dokumentu,

· komu je určený,

· kto ho bude skutočne používať a čítať,

· ako chcete aby bol využívaný,

· ako bude v skutočnosti využívaný.

V etape kompozície (tvorby) sa rieši odpoveď na otázku ako organizovať komunikáciu a jej štýl a tón.


Štýlom nazývame spôsob, akým používame v komunikácii slová, aby sme dosiahli plánovaný komunikačný zámer a cieľ. Bezprostredný výsledok uplatnenia vybraného štýlu sa prejavuje v jeho dvoch navzájom prepojených rovinách: v zrozumiteľnosti a tóne. Štýl je zrozumiteľný vtedy, ak obsah oznamu môže príjemca dekódovať ľahko, rýchlo a bez väčšieho úsilia. Tónom oznamu rozumieme citovú rezonanciu, ktorú tento oznam vyvoláva u príjemcu.

Hlavné zásady zrozumiteľnosti štýlu môžeme zhrnúť do nasledujúcich bodov: 

· krátke vety. Čitateľnosť a zrozumiteľnosť písomného oznamu sa zhoršujú priamo úmerne s rastúcou dĺžkou viet. Kým krátke jednoduché vety pôsobia úderne a zrozumiteľne, pri dlhých zložitých súvetiach čitateľ stráca prehľad,

· zrozumiteľné slová. Cudzie slová a odborné termíny sú niekedy optimálnou voľbou. Treba však starostlivo zvážiť, či sú tieto pojmy známe aj budúcemu príjemcovi. Umenie zrozumiteľného štýlu spočíva v schopnosti nájsť medzi rôznymi výrazmi také, ktoré danú skutočnosť vyjadrujú optimálne a sú príjemcovi dostatočne známe.

· príklady a ilustrácie. Niekedy je lepšie uviesť konkrétny príklad ako siahodlhé teoretizovanie. Názorná ukážka býva neraz efektívnejšia a zrozumiteľnejšia ako abstraktné vysvetľovanie. Rovnako tam, kde je informácia značne rozsiahla a komplexná, je priam nevyhnutné podať ju vo forme prehľadných grafov, obrázkov alebo tabuliek,

· aktívna forma reči. To, čo robí ústnu i písomnú správu živou, sú slovesá. Priveľa podstatných a najmä prídavných mien znižuje dynamičnosť a vecnosť štýlu,

· zreteľné členenie textu na odseky. Text je vhodné rozčleniť na viaceré odseky. Fyzickým oddelením jednotlivých myšlienkových odsekov robíme čítanie písomnosti prehľadnejším. Jednotlivé odseky by nemali byť príliš rozsiahle,

· grafické zvýrazňovanie. Počítačová technika disponuje množstvom technických prostriedkov umožňujúcich zvýšiť čitateľnosť textu.

Etapa revízie slúži na úpravu a na potrebné úpravy a korekcie. Dostatočnú pozornosť je nutné venovať formálnej úprave písomnosti. Je predovšetkým potrebné opraviť všetky preklepy, skontrolovať pravopis, gramatiku, veľké písmená, interpunkciu a pod., nezabudnúť priložiť sľubovanú prílohu.
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