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JAK PRACOVAT S TEXTEM?

Predmét Psychologie pro poradce je aplikovanou disciplinou, jejiz absolvovani
ma umoznit studentovi orientovat se v zdkladnich principech poradenského
procesu a ziskat znalosti a dovednosti ve vyuzivani zakladnich poradenskych
technik a zptsobil jedndni s klienty. Dale seznamuje s nékterymi principy
obchodnich c¢innosti, psychologickymi aspekty marketingu a nékterymi
konkrétnimi prodejnimi technikami. V neposledni fadé zahrnuje i postupy pfi
individualnim poradenstvi.

Cilem této discipliny je vybavit poradce v odborném vzdélavani nejen
znalostmi, které jsou dilezité pro vykon jeho povolani, ale i fadou dovednosti
tak, aby byl schopen efektivné komunikovat s cilovymi skupinami klientt,
jimiz mohou byt jak Z&ci a studenti stfednich odbornych skol, tak dospéli
v procesu celozivotniho uceni, ucitelé, lektofi a dalsi pedagogicti pracovnici.
Kompetence poradce spociva v tom, Ze dokdZe porozumét procesu vzdélavani
a véem jeho soucastem na nejrtiznéjsich trovnich a dokaZze jej poradenskymi
prostfedky za pomoci zacastnénych osob ovliviiovat. Poradce je schopen
vzdélavaci proces napldnovat na zdkladé vhodné provedené analyzy
vzdélavacich potfeb cilové skupiny klient(i, dokaze jej realizovat, materidlné
i persondlné zajistit a v neposledni fadé vhodnou formou nabidnout a prodat.
Absolvovani pfedmétu vede k posileni schopnosti posoudit vlastni profesni
jedndni a zphsob jednani klientd a schopnosti vyhledat si dalsi informace
z oblasti poradenské psychologie podle potteb Zivota i praxe.

Ktomu vSemu je potfeba do mozaiky na sebe navazujicich védomosti
a dovednosti z fady dalsich disciplin zasadit i dtlezité oblasti psychologie.

Informace k studijni opofe Psychologie pro poradce:

Studujici porozumi a aktivné si osvoji zdkladni pojmy z obecnych
i aplikovanych psychologickych disciplin a budou schopni aplikace téchto
poznatktl do situaci poradenské prace. Zaroven si osvoji fadu zédkladnich
pfistupt k ni. Absolventi ziskaji zdkladni védomosti o psychologii prodeje.
Dokazi své znalosti aplikovat do konkrétnich situaci spojenych s poradenskou,
manazerskou a prodejni ¢innosti. Budou schopni srozumitelné vyjadfit svi;
nazor v problémovych situacich odborného vzdélavani a zdtvodnit jej. Budou
umét komunikovat o poradenskych problémech se svymi klienty.

Text studijni opory je rozc¢lenén do Sesti kapitol, zjejichz nazvh 1ze snadno
odvodit jejich zaméteni.

Uvod kazdé kapitoly obsahuje studijni cile a kli¢ova slova, kterda Vam priblizi
zékladni pojmy, se kterymi dana kapitola pracuje. Definice dileZitych pojmt
jsou graficky zvyraznény. Pro snadné porozuméni obsahu textu jsou uvedeny
praktické priklady. Zvlastni diraz je vénovan akoltm a cvi¢enim, které slouzi
jako pfiprava pro aspésné absolvovéani pfedmétu. Kontrolni otizky na konci
kazdé kapitoly tvofivou formou procvicuji a rozvijeji probiranou latku. Snazsi
orientaci v obsahu publikace umoZnuje i zafazeni intuitivnich piktogrami
a slovnich hesel na okrajich daného textu.




Cile kapitoly
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Klicova slova
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Psychické procesy

Procesy pozndvaci

Vnimani

KAPITOLA 1: OBECNA PSYCHOLOGIE

Po prostudovdni kapitoly se budete umét orientovat v zdkladni
psychologické terminologii, porozumite charakteristice jednotlivich
psychickych jevii, pozndte jejich souvislosti a ndvaznost. DokdZete
popsat procesy, které probihaji v proudu béZnych Zivotnich situaci a
budete je umét vyuzit v poradenské prdci k lepsimu a efektivnéjsimu
feseni poradenskijch problémii.

Psychické jevy, procesy, stavy specifické ziskané dispozice, vnimaini,
predstavovini, mysleni, pozornost, pamét, procesy citové a volni

Prehled hlavnich skupin psychickych jevi

V nésledujici tabulce jsou pfehledné uvedeny zdkladni psychické jevy,
které se vyznamné podileji na procesu vzdélavani. Jejich znalost
a znalost principti jejich priibéhu mtize vyznamné usnadnit praci
poradce v odborném vzdélavani pfi klasifikaci a feSeni nejriiznéjsich
problémi souvisejicich s efektivnim vykonavanim profese.

Psychické jevy fadime podle délky trvani - procesy jsou nejméné trvalé,
vlastnosti jsou nejtrvalejsi.

Psychické jevy - 4 hlavni skupiny

Psychické procesy poznévaci,pamétové,
motivacni (citové, volni)

Psychické stavy pozornost, citové stavy,
aktudlni stavy

Specifické ziskané dispozice védomosti, dovednosti, navyky,
zajmy, postoje

Psychické vlastnosti (vlastnosti | schopnosti, rysy, temperament,

osobnosti charakter

1.1 Psychické procesy

Jedna se o dé&je, ¢asti ¢innosti, které maji jen kratké trvani
Délime je:
e procesy poznavaci: vnimani, pfedstavovani, mysleni
e procesy paméti: zapamatovani, uchovani, vybaveni
e motivacni procesy: procesy citové a volni

1.1.1 Procesy poznavaci
Jsou to procesy, které umoziiuji ¢lovéku poznavat svét kolem sebe
i v sobé.

1.1.1.1 Vnimani
Vniméni je psychicky proces poznavaci, jedna se o bezprostfedni
pozndni svéta, zafazujeme jej jako poznavaci proces nizsi. Je to proces,




kdy si za pomoci smyslovych orgdnti uvédomujeme réizné tudaje
0 vnéjsim svété i o sobé.

P¥i vniméani probihé:
e smyslova analyza
e Kkorova analyza
e Kkorova syntéza

Vysledkem vniméni je VJEM neboli ,obraz” o svété vné i uvnitt.

Pifjem informaci z vné&jsiho i vnitintho svéta zajistuji ANALYZATORY:
Exteroanalyzatory - pfijimaji informace z vnéjsiho svét (pét lidskych
smysli)

Interoanalyzatory - pfijimaji informace z vnitintho svéta (napi.
vnimani bolesti, rovhovéhy)

Kombinace ¢innosti ruznych analyzatort vede ke vhiméni napf.:
e prostorovych kvalit (poloha, smér, velikost, vzdéalenost, hloubka,
trojrozmérné vnimani apod.)
e pohybu objekti
e (Casu
e tvaru
e jednoduchych i slozitych dé&jt

Vlastnosti vnimani

Celistvost: schopnost na zakladé minulé zkuSenosti dokoncit tvar,
ktery je naznacen, melodii atd. Celistvost vniméani umoziiuje pfijimat
svét vecelku, prestoZe nejsou k dispozici vzdy vSechny informace.

Vybérovost: schopnost nervové soustavy si z mnozstvi podnéta vybirat
nezpracovavat vSechny stejné intenzivné, nase nervova soustava se tak
brani pfetizeni, proto nereaguje na vSechny podnéty stejné (nikdy
nepotfebujeme vnimat vSechny podnéty dopadajici

VN s

z vnéjsiho i vnitfniho svéta).

V souvislosti s vybérovosti vnimani hovofime o figufe a pozadi.

Figura: podnéty v centru vnimani

Pozadi: podnéty, které vnimame pouze okrajové

Poznatky z oblasti vybérovosti vnimani 1ze velmi dobie aplikovat do
situace vyucovani, kdy je tfeba, aby proces vyucovani se vSemi svymi
atributy byl pro zaky po co nejdelsi dobu figurou, tim bude zajisténa
jeho efektivita. V poradenském procesu je figurou zdkladni problém.
Klient by od né&j nemél prili unikat.

Vyznamovost: vlastnost vnimani projevujici se tim, ze vniméame
objekty a dé&je kolem sebe z hlediska vyznamu, jako nositele urcitého

Vlastnosti vnimadni



Poruchy vnimadni

Predstavovdni

vyznamu (napf. bily plast). Vyznamovost je podminéna minulou
zkus$enosti, ale i celkovou sociokulturni trovni spole¢nosti.

Pfi poruse nebo snizené funkci nékterého analyzatoru ostatni ¢astecné
funkci pfejimaji - kompenzuji. Schopnost kompenzace je dikazem
toho, Ze se vnimani muZe rozvijet a zdokonalovat ¢innosti a ucenim
(napft. pod vlivem vile nebo charakterovych vlastnosti).

Dokladem toho mtize byt napt. zlepSovani hudebniho sluchu, rozvoj
schopnosti rozeznavat chuté, barvy, viiné atd.

Poruchy vnimani:
e kvantitativni: ZvySena nebo snizend vnimavost (napf. vlivem
stari)
e kvalitativni: Zde se jednd o klamy, pareidolie, iluze, paobrazy
a halucinace

Klamy: vjem neodpovida skute¢nosti diky nedokonalosti nasich smysla
¢i vlivem fyzikalnich zadkont (hGl do vody ponofena zda se jako
prerazend), klamy vnimaji vSichni lidé stejné.

Pareidolie: viem do néhoz vklddame vlastni vyznam napi. pod vlivem
nalady, z nestrukturované, nekonkrétni situace tvofime strukturovanou
a konkrétni (napf. mraky na nebi podle ndlady néco pfipominaj).
Paobrazy: doznivajici vjem (napf. obraz vlakna zarovky ve chvili, kdy
uz nesviti).

Iluze: vjem, ktery neodpovida skutec¢nosti, vznikd pod vlivem silné
emoce (napf. vétve stromu ve vétru v noci, kdy je ¢lovék sam a méa
strach).

Halucinace: chorobny vjem pod vlivem hore¢natych stavi nebo
intoxikace drogou.

Vnimdni je proni a zdkladni rovina pozndni svéta - nepfetvitime jej,
ale vstupuje k ndm takovy, jaky je - vnimdni umoZiuje orientaci
a adaptaci v soucasnych Zivotnich podminkdch.

1.1.1.2 Pfedstavovani

Psychicky proces poznavaci, navazuje na vniméani. Jednd se opét
o bezprostfedni poznéni svéta. Jeho vysledkem je predstava. Pfedstava
je nazorny obraz predmét a jevii, které nejsou v daném okamziku
v dosahu smysla. Je to obraz objektivni skute¢nosti bez pfitomnosti
konkrétniho podnétu a vznika aktivaci pamétové stopy po predchozim
viemu. Zobrazuje podstatnéjsi skutecnosti, neni tak detailni jako vjem,
coz je dtlezité ve vztahu k mysleni.

Z hlediska shody s vnimanou skutec¢nosti rozliSujeme:
e dochované pamétové predstavy
e fantazijni pfedstavy




Dochované pamétové predstavy

Predstavy kopirujici pfedesly vjem, jsou méné detailni, dochovavaji
podstatnéjsi vlastnosti pfedméta a jeva. Uplatiiuje se zde pamét. Jsou
pfechodem k mysleni, jsou , materidlem” k myslenkovému zpracovani
svéta. Prevazné s témito predstavami pracujeme ve vyucovacim
procesu. Je nutné, abychom zakim vytvofili dostatek dobrych
a kvalitnich pfedstav tohoto typu. Pak se na né mizeme pfi dalsi vyuce
odvolavat a zaci je dokdzi dale myslenkové zpracovavat.
V poradenském procesu je tfeba zjistovat, zda se dochované pameétové
predstavy prili$ nelisi od skutecnosti vlivem at jiZ zdmérného, nebo
nezdmeérného zkreslovani.

Fantazijni predstavy

Obrazy toho, co jsme v minulosti nevnimali vcelku - uplatnéni tvotivé
¢innosti ¢loveka, nedaji se vysvétlit pouze zkugenosti a paméti. Casti
dfive vnimané reality jsou netradi¢né, tvorivé spojeny v nové celky.

Rozlisujeme nésledujici typy fantazijnich predstav:

o rekonstrukéni fantazie: obrazy vznikajici na zdkladé slovniho
popisu, schémat, vykrest atd.

e konstrukéni (tvofivd) fantazie: tvorba novych origindlnich
obrazfi, které dosud neexistovaly (architekti, designeti, kuchafti,
floristé...)

e bdélé snéni: predstavy vztahujici se k vlastni vytouzené
budoucnosti (pfedstavy vysokych vyher, dosazeni pozic, setkdni
s milovanou osobou...)

e halucinace: choroba, intoxikace

1.1.1.3 Mysleni

Mysleni je poznédvaci proces, ktery se lisi od vnimani a pfedstavovani
tim, Ze se jednd o zprostfedkované a zobecriujici poznani svéta. Nejde
uz jen o pouhy obraz svéta, tak, jak jej vhimame ¢i si jej pfedstavujeme
na zédkladé dfive probéhnuvsiho vnimani, ale za pomoci rozumovych
operaci jej pretvarime, modifikujeme, feSime problémy a odhalujeme
neznamée.

Mysleni pomdaha clovéku prizptsobovat se slozitéjsim Zzivotnim
podminkdm, umoznuje jit za vnimatelné hranice svéta. Ma integrac¢ni
funkci a neni mozné bez soucinnosti vSech ostatnich poznavacich
procest. Jak ve vychovné vzdéldvacim tak i v poradenském procesu
hraje mysleni stézejni roli, zejména jeho nejvyznamneéjsi funkce, kterou
je zputsobilost fesit problémové situace. Je tfeba Zzdky vést vhodnymi
metodami a pristupy k tomu, aby si nejen uklddali znalosti do paméti,
ale aby o vécech a jevech premysleli.

Mysleni



Druhy myslenkovych
operaci

Druhy mysleni

Mysleni umoznuje:
e chépat vztahy
e vytvéfet pojmy, soudy (vztahy mezi pojmy) a tsudky (vztahy
mezi soudy)
e fesit problémy

Mysleni a fe¢

S myslenim tésné souvisi fe¢. Je vyjadfenim vysledkt mysleni.
Rozeznavame fe¢ vnéjsi (psanou nebo mluvenou, pficemz mluvenou
fec si ¢lovék osvojuje dfive), ji se obracime na zdkladé pouziti néjakého
jazyka k druhym lidem, slouZzi k pfenosu informaci mezi lidmi vnitini,
fec¢ , pro sebe”, je rychlejsi, Gsporné€jsi, navenek pouhym okem sluchem
neznatelna (u déti nékdy pfi ptiliSném zaujeti pozorovatelnd).

Charakteristika mysleni, myslenkové operace

Rozdil mezi ndzornym pozndnim svéta a myslenim je zfetelny pfi
srovnani napf. pfedstavy s pojmem. Predstavu muzeme mit kazdy
jinou, zahrnuje v sobé téz individudlni a nepodstatné znaky predmétt
a jevl (pes, vrata, rybnik.....), kdeZto pojem je pouze jeden. Zahrnuje
v sobé pouze zobrazeni obecnych a podstatnych znak urcité skupiny
jeva.

Mysleni uskutectiujeme za pomoci myslenkovych operaci:

e analyza: rozkladéani véci a jevii na ¢asti

e syntéza: skladani ¢asti v celek

e srovnavani: néeho nového s né¢im zndmym, zjisténi rozdilt
a shod, pfipadné zatazeni nového do néjaké t¥idy jeva (tfidéni)

e abstrakce: (z latinského abstrahere = odtdhnout) abstrakci
pomineme nékteré znaky jevli a miizeme se soustfedit na ty,
které jsou podstatné

e konkretizace: opacna operace, jiz dochazime od obecnych pojmi
ke konkrétnim pifikladim (Zivy organismus - obratlovec - savec -
Selma - pes - jezevcik ....)

¢ indukce: vyvozovani obecného tvrzeni z jednotlivych pfipadt

e dedukce: aplikace obecného poznatku na konkrétni priklad

e analogie: vyuzivani podobnosti nékterych jevii k objasnéni jevu
neznamého ( je to jako.....)

Druhy mysleni

Podle stupné abstrakce:

Problémy lze fe$it na rzném stupni abstraktnosti a obecnosti. Pokud
dochazi soucasné s procesem mysleni k praktické ¢innosti, napft.
zkousim uvést do pohybu néjaké zafizeni tak, ze praktikuji metodu
pokusu a omylu, kterd packa je ta prava, pak se jedna o mysleni
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praktické, pifimo spojené s cinnosti (vyznam stavebnic pro déti -
rozvijeji praktické myslent).

Myslenkovy proces probihajici za pouziti nazornych obrazi a predstav
je mysleni konkrétné abstraktni (pfikladem mtize byt rozestaveéni
ndbytku v mistnosti za pomoci predstav).

Proces probihajici pouze v myslenkové ¢innosti za vyuziti abstraktnich
pojma a symbolti je mysleni abstraktni (napf. feSeni matematickych
uloh).

Podle sméru:

e Konvergentni (sbihavé): cela myslenkova prace se zamétuje
jednim smérem, k jednomu cili - nalézt urcité feSeni (u ukold,
které maji jen jedno feSeni - matematické alohy).

e Divergentni (rozbihavé): hledd vSechna mozna feSeni, vybira
nejvhodnéjsi, spojeno s tvorivosti.

Reseni problému

Nejjednodussim zptisobem feseni problému je pokus a omyl - nahodné
hledani feSeni, zprvu chaotické, vylucuji se feSeni nevedouci k dspéchu.
Regeni, které pouzivaji i niz$i Zivoc¢ichové, avsak nelze jej ze
vzdélavaciho procesu vyloucit jako metodu, ktera vede k zapamatovani
urcitych postupi ¢i k jejich vylouceni.

Dal$im zptsobem feSeni problému je feSeni vhledem. Vhled neboli
~AHA" z&zitek neboli vhlédnuti do problému. Je to momentalni
uvedeni nového obsahu do logickych a uspotadanych struktur. Regeni
vhledem vsak nepfichazi ,z ni¢eho”. Je tfeba nashromézdit urcité
poznatky, které se posléze propoji a dojde k porozuméni a vyfeSeni
problému. Toto proniknuti do problému byvéa velmi ¢asto doprovazeno
silnym pozitivnim intelektovym citem a slovnhim doprovodem.

Typicky lidskym zptisobem feSeni problému je rozumova analyza. Je to
feSeni pomoci vyse popsanych myslenkovych operaci. Jednd se
o nejrozsifenéjsi a Zzadouci formu feSeni problému. Na zédkladé
rozumové analyzy dojde nejprve k sezndmeni s problémem, déle se
odviji pifiprava a strategie feSeni, vlastni feSeni za vyuziti
myslenkovych operaci, nalezeni feSeni ¢i konstatovani netspéchu,
kontrola a zlep$eni nalezeného feseni.

Mira rozumovych schopnosti, tj. schopnost hledat vztahy, fesit
problémy, uplatiiovat myslenkové operace, schopnost chapéni
souvislosti, schopnost rychlé a efektivni adaptace na ménici se

podminky se nazyva inteligence.

Vyznam mysleni

Umoziiuje ¢lovéku acelné a dlouhodobé pldnovat a zameéfovat své
vlastni jednani. Cely postup probiha nejprve v hlavé a posléze je
konkrétné realizovan. Znamend to Gsporu casu, energie, materidlu atd.
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Vyznam mysleni



Poruchy mysleni

Procesy paméti

Definice

Dftlezita je integracni funkce mysleni. Spojuje vSechny psychické
procesy, propojuje minulost s budoucnosti.

Poruchy mysleni

Ve skolni a poradenské praxi se mZeme setkat s nékterymi poruchami
mysleni:

Zpomalené mysSleni je nepruzné, obsahové chudé, vyznacuje se
nedokoncenymi soudy. Pfi¢inou mohou byt hore¢naté stavy, pocinajici
onemocnéni, nadmérna psychickd ¢i fyzickd tunava, intoxikace,
depresivni nalady.

Pfekotné mysleni neboli myslenkovy trysk je zptisob mysleni, kdy
fe¢ova produkce nestaci rychle ubihajicim myslenkam. Pfi¢cinou mohou
byt euforické nélady, radostné zazitky, azkost, lehké drogové opojeni,
manické nélady. Typické u déti prozivajicich silné emoce.

Roztrzité mysleni se vyznacuje tim, Ze do logického proudu myslenek
zasahuje cizorody proud, dominujici ovladava myslenka. Toto mysleni
nemusi byt znamkou poruchy nervovych procest, ale napf.
nadmérného soustfedéni se na néjakou véc, stav, jev (nahla starost
v roding, zamilovanost, akutni nevyfeseny problém)

Zabihavé mysleni je zptisob mysleni, kde jedinec nerozliSuje podstatné
od nepodstatného, neudrzi logickou ,nit” hovoru. Je rozvlacné,
zdlouhavé, tézko se vraci k podstaté véci. Vyskytuje se u déti s niz8imi
mentalnimi schopnostmi, u lidi bez vyjadfovacich schopnosti a bez
sebekdzné a také ve vysokém véku. Zde byvéa spojeno s demenci.
Ulpivavé mysleni se vyznacuje obtiZemi pfi hledani spravného vyrazu,
opakovdnim jiz pronesené myslenky. Pfi¢inou miZe byt tnava,
ospalost, alkoholové opojeni a ve vyssim véku napt. arterioskleréza
nebo demence.

Myslenkovy zéraz je ndhld zastava myslenkového proudu projevujici
se zastavou fe¢i. Moznych pfi¢in tohoto jevu je mnoho, vcetné
epileptického zachvatu. U zdravych osob mtZe nastat z tnavy.

Ani pedagog, natoz poradce v odborném vzdélavani by nemél tyto
poruchy pfechazet. Mohou byt signalem hlubsiho problému, s nimz se

zak, student nebo klient potyka.

1.1.2 Procesy paméti

Pamét je obecna schopnost organismu pouzivat informace

Vs owve

a zkuSenosti, jez byly ziskany dfivéjsi ¢innosti.

Pamét je tustfedni zakladni funkci mozku, na niz je vse zavislé. Pamét
zajistuje kontinuitu zivota kazdého z nas, kazdého jednotlivce
a zaroven i celého lidstva. Diky ni nds$ Zivot vede odnékud nékam, pres
vyznamné mezniky, které jej nékam nasmérovaly, vime, co bylo
predtim a co potom, diky paméti jsme tim, ¢im jsme.
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Vv,

Obsah paméti tvoii jeden z nejdalezitéjsich rysti charakteristiky
kazdého ¢lovéka.

Pamét je zplisob chovéni, je to proces ukladani a tfidéni, ktery
umoziiuje uchovavat informace a potom je dle potieby zpétné vybavit.
Kazdé chovani, tedy i pamét 1ze podstatné zménit tréninkem.

Faze pamétfového procesu:

Vstipeni neboli zapamatovéani. Jednéd se o vytvofeni pamétové stopy.
Jde o prvni kontakt s novou informaci. Aby vstipeni bylo kvalitni, je
tfeba dodrzovat v pfipadé vyukového procesu celou fadu didaktickych,
psychohygienickych a dalsich zasad. Na zapamatovani ma vliv
mnozstvi a kvalita latky. S mnoZstvim latky roste i potfeba ¢asu na
zapamatovani. Nutnou podminkou kvalitntho a smysluplného
zapamatovani je pochopeni vztahi a souvislosti. Vedle ucebniho
materidlu urceného klogickému zapamatovani existuje samoziejmé
i materidl, ktery je tfeba si zapamatovat mechanicky. Kvalita
mechanického zapamatovani se zlepsuje opakovanim. Dalsi zptisoby
zapamatovani jsou zpUsoby bez zapojeni vile, tj. bezdé¢né a se
zapojenim viile, tedy zamérne.

Uchovani v paméti je casovy tsek od vstipeni k vybaveni. MizZe byt
velmi rtizné dlouhy. Cim je deli, tim vétsi roli v ném hraje opac¢ny
proces, kterému fikdme zapomindni. Zapominani je vyhasindni
pamétové stopy. Neni jenom negativni, jak by se na prvni pohled zdalo,
ale ma znacény psychohygienicky vyznam. Chrdni mozek pred
pretizenim. Proces zapomindni miZeme ovliviiovat obnovovanim
pamétové stopy, opakovanim. Dle zakonitosti fungovani paméti dle
Ebinghause je opakovani neja¢innéjsi co nejdiive po vétipeni. U¢innost
opakovani lze zvysit dodrZovanim zasady rozmanitosti, srovnanim
piedchozi latky snovou, riznymi zphsoby vnimani, zapojeni vice
smyslt, reprodukci latky béhem osvojovéani, spravnym casovym
rozvrzenim opakovani.

Vybavovani je proces aktivizace pamétové stopy. Je to okamzik, kdy
potfebujeme uchovanou informaci pouzit.

Rozezndvame tii zdkladni stupné vybaventi:
e znovupoznani: informace se vybavi, az kdyZz podnét ptisobi
opakovaneé
e vzpomindni: informace se vybavi pomoci souvislosti s jinymi
zazitky a situacemi
e reprodukce: reprodukovand informace se vybavi rychle, presné
a vybavené je ve shodé s vstipenym
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Vlastnosti paméti

Druhy paméti

Motivacni procesy

Vlastnosti paméti:
e rychlost zapamatovani
e pohotovost vybavovani
e presnost zapamatovani a vybaveni
e trvalost zapamatovani

Do jisté miry se tyto vlastnosti sniZuji s vékem, ale hodné zaleZi na
tréninku.

Druhy paméti podle zapamatovani a vybaveni:
e Umyslna - netmyslna
e logickd - mechanicka
e kratkodoba - dlouhodoba

m

KRATKODOBA dlouhodobi DLOUHODOBA
PAMET pamét PAMET

odstranéni, ztrita

Obrazek ¢. 1: Model dvoji pameéti
Zdroj: Autor textu

Dalsi typy paméti:

e Nazorny typ: na zapamatovani se podili zejména 1. sign.
soustava (smysly): zrakovy, sluchovy,... tvéfe, ¢innosti atd.

e Slovné logicky typ: na zapamatovani se podili zejména 2. sign.
Soustava (myslenkové operace) - zapamatovani pojmu, soudd,
tsudkd, algoritmt feSeni atd.

e Emocionalni typ: snadné zapamatovani citové zabarvenych
zazitka.

1.1.3 Motivadni procesy

1.1.3.1 Procesy citové

City jsou celkovym psychologickym pozadim vSech ostatnich
psychickych jevil. Jsou nejstarsim hodnoticim systémem. Souvisi to
s vyvojem mozku. Centra citli jsou vyvojové starsi nez centra rozumu.
Clovék tedy reaguje dfive na trovni citti a posléze teprve reaguje
raciondlné.
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Citové procesy jsou charakteristické svou iracionalni povahou a tim, Ze
neobsahuji volni aktivitu. Jejich priibéh je ovlivnén jak vnéjsimi, tak
i vnitfnimi faktory.

Zakladnim rozmérem citu je:
e piijemnost x nepfijemnost
e napéti x uvolnéni
e vzru$eni x uklidnéni
e libost x nelibost

Klasifikace cita

City nizsi:
posuzujeme je z hlediska délky trvani a intenzity a dle toho je téz
délime na:

e Afekty: velmi intenzivni, kratkodoby cit, ktery ma velmi silnou
tendenci projevovat se v motorické roving, =z hlediska
pedagogické praxe je afekt v nékterych situacich nebezpecny
praveé pro svou nezvladatelnou intenzitu.

e Nalady: méné intenzivni, déletrvajici cit, mnohdy neni zifejmé,
z ¢eho vznikl, pokud hovofime o tom, Ze city tvoii pozadi
veskerym dalsim psychickym jevim, o mnaladé to plati
stoprocentné.

e Vasné: dlouhodobé intenzivni city spojené casto s ¢innostmi,
nékdy i ne spolec¢ensky pozitivné hodnocenymi.

City vySsi:

o Intelektualni cit je citovy doprovod intelektovych ¢innosti
(aspésnych i netspésnych), jedna se o prozivani radosti, zlosti,
smutku, euforie z vyfeSenych ¢i nevytesenych tkoldi, pochopeni
principti apod.

o Estetické city souviseji s prozivanim kategorii krasna, harmonie,
souladu (i jejich opaku). Nemusi byt nutné spojeny jen
s uméleckymi ¢innostmi a dily, ale i s béZnym okolim a provozem
a podminkami kolem nas.

e Moralni cit je citovy doprovod souvisejici s projevem moralnich
vlastnosti, jak pozitivnich, tak negativnich. Prozivani davéry ve
chvili, kdy se nas nékdo zastane nebo naopak zklaméni z toho,
kdyZ nékdo napt. nedodrzi slibené.

e Socidlni - city souvisejici s pobytem clovéka ve spole¢nosti, city
doprovazejici mezilidské vztahy. Jsou to prozitky sympatie,
antipatie, sounalezitosti, opusténosti apod.
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Citové vztahy

Procesy volni

Definice

Fdze volniho jednani

Citové vztahy

Jsou dlouhodobéjsimi citovymi dispozicemi k trvajicimu predmétu
(osobé, jevu). Zde maji spole¢nou plochu se socidlnimi city. Jsou to
napft. laska x nenavist, ticta x pohrdani, sympatie x antipatie
Kratkodobé city i dlouhodobé citové vztahy délime =z hlediska
motiva¢niho nasmeérovani na kladné a zdporné. Téz se vyskytuji city
spojené jak s pfijemnym tak i nepfijemnym prozivdnim a tém fikdme
ambivalentni - lidové feceno ,smiSené pocity”.

1.1.3.2 Procesy volni

Vile je proces, jimz ¢lovék fidi svou ¢innost zaméfenou na
dosazeni védomé vytéenych cild. Je to specificky lidska
schopnost védomého a cileného jednani (na rozdil od cita).

Vali Ize téZz specifikovat jako zdkladni organizujici ¢initel lidského
jedndni, schopnost a dovednost zaméfené zmobilizovat aktivitu
a vydavat energii organismu na prekonani vnéjsich nebo vnitfnich
prekazek pfi dosahovéni cile. Zejména zptusob prekonavani prekazek,
jejich velikost a mnozstvi je v prabéhu volniho procesu velmi dilezitym
ukazatelem rozvoje volnich vlastnosti.

Féze volniho jednani

e Pfiprava volniho jednéani. Zde dochézi k procestim rozhodovani,
zvazovani alternativ, boj motivli, zvazovani vyhod a nevyhod
moznych zvolenych feSeni. Tato faze je ukoncena rozhodnutim,
vytéenim cile. Ten muze byt rdzné vzdaleny. Na tuto fazi
navazuje faze dalsi a tou je dosahovéni cile.

e Uskuteciovani rozhodnuti. Cesta k cili nemusi byt mnohdy ani
kratkd, ani jednoduchd. Zde se projevi to, nakolik ma jedinec
rozvinuty volni vlastnosti typu sebeovladéani, vytrvalost,
houzevnatost, samostatnost, rozhodnost, zasadovost, ...apod.
V této fazi je tieba prekonavat prekazky jak vnéjsi, tak i vnitini.

e DosazZeni cile je posledni a zavére¢nou fazi volniho procesu. Je
obvykle spojeno s uvolnénim, pocity radosti, nékdy zdravé
tnavy, dobrého pocitu z dokon¢eného tkolu. Tato zavérecna faze
je velmi dtilezita pro seberealizaci.

Na cesté k cili nds mize samotny cil demotivovat svou vzdalenosti ¢i
nedostupnosti. Pak je tfeba pomoci si vyuzitim nékterych osvédcenych
metod, jakou je napf. metoda postupnych cild. Neupindme se
k findlnimu vysledku svého snazeni, ale snazime se pozitivné prozivat
kazdy dil¢i aspéch a mit pocit zadostiucinéni, Ze pokracujeme v cestg,
nikoliv pocit marnosti, Ze je$t€é nejsme na konci. Dalsi vhodnou
metodou je stanoveni priorit. V dobé, kdy dosahujeme né&jakého cile,
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napf. studujeme, je tfeba pirehodnotit veskeré aktivity z hlediska
dtlezitosti a naléhavosti a dle toho si stanovit poradi jejich plnéni.
Napt. v dobé zkouskového obdobi neni tfeba se naplno vénovat tieba
tklidu v domécnosti.

1.2 Psychické stavy

Stav je charakteristika jedince po urc¢itou dobu, trvalejsi nez procesy.

Ze vsech stavl patficich do této kategorie jsou v této kapitole
akcentovany stavy pozornosti.

Citové stavy (nélady ) - viz citové procesy

Aktudlni stavy (pfedzkouskové, tréma...) budou probrany v socialni
psychologii.

1.2.1 Pozornost

Psychicky stav  ¢lovéka, projevujici se zaméfenosti
a soustfedénim védomi.

Vénovat néemu pozornost znamend vydélovat urcité objekty
a odhliZet od jinych (zndmy poznatek tématu vnimani figura - pozadi)
Fyziologickym zdkladem pozornosti je koncentrace vzruchu v c¢asti
mozkové kiry a ttlum ostatnich ¢asti

Druhy pozornosti:
e bezdécna: bez vile, pfiblizuje se orienta¢nimu reflexu, podnéty
silné, kontrastni neobvyklé atd.

N

vycerpava

Vlastnosti pozornosti:

¢ intenzita: sila soustfedéni

e stalost: doba, po kterou je moZno zaméfit pozornost
(u dospélého ¢lovéka max. 20 min.) - pro vychovné vzdélavaci
proces to znamenad, Ze je nutno dobfe rozélenit hodinu a pouzivat
razné metody vyuky, abychom dokazali u zakd a studentd
pozornost udrzet

e rozdélovani: schopnost zaméfit pozornost na vice podnétt - pro
ucitele nezbytné (napt. sledovani nékolika skupin Zak na praxi)

e rozsah: mnozstvi podnétd, na néZz jsme schopni zaméfit
pozornost

e pfenaSeni: schopnost rychle pfesunout zaméfeni pozornosti na
jiny podnét

Opakem pozornosti je nepozornost, roztrzitost (neschopnost
soustfedéni ¢i naopak hluboké soustfedéni, pohrouzeni do problému).

17

Psychické stavy

Pozornost

Definice



Specifické ziskané
dispozice

Psychické vlastnosti

Shrnuti

Otdzky

1.3 Specifické ziskané dispozice

Jsou to predpoklady k jedné nebo nékolika malo c¢innostem,

N 2

promeénlivéjsi nez vlastnosti.

e védomosti
e dovednosti

e navyky
e zajmy
e postoje

Bude probrano v kapitole Pedagogicka psychologie.

1.4 Psychické vlastnosti, vlastnosti osobnosti

Jsou to predpoklady k vétsSimu poctu cinnosti, malo promeénlivé,
nejtrvalejsi psychické jevy. Jsou vysvétleny v nasledujici kapitole
Psychologie osobnosti.

Psychické procesy délime na poznavaci a motivacéni. Poznavaci procesy
zprostredkovavaji ¢lovéku poznani svéta na rtznych tdrovnich od
prostého vnimani jako bezprostfedniho poznéni svéta za pfitomnosti
reality pres pfedstavovani (bez pfitomnosti reality) az k poznani svéta
zprostiedkovaného za pomoci vlastni prace mozku, kterym je mysleni.
Motiva¢nimi procesy jsou procesy citové, které nejsou fizeny rozumem
a procesy volni, které jsou naopak vysledkem védomého zaméreni se
na dosazeni vytéenych cild.

Vysledky poznavani jsou uchovavany paméti. Jeji tfi fdze na sebe
navazuji ve sledu: vstipeni - uchovani - vybaveni.

Pro zdarny pribéh psychickych procesti jsou vyznamné psychické
stavy, znichz nejdilezitéjsi pro uceni je pozornost. K usnadnéni
procesu uceni muze pfispét jak pozornost zamérna, tak i dobte
nasmérovand pozornost bezdé¢na.

1. Vyjmenujte zikladni psychické jevy a seradte je podle urcitého kritéria.

2. Co je podstatou psychickych procesii pozndvacich?

3. Srovnejte vysledky vnimdni, predstavovani a myslent.

4. Vysvétlete terminy pojem, soud, tisudek.

5. Mohou nékteré poruchy vnimdni ovliviiovat vychovné vzdélavaci proces?

6. Jmenujte nékteré poruchy mysleni, stanovte jejich mozné priciny
a vysvétlete spravny pristup ucitele ¢i poradce k feseni téchto situaci.

7. Kterymi fazemi prochazi pamefovy proces.

8. Co jsou to poruchy pameéti a jak se projevuji?

9. Coje podstatou pozornosti a které druhy pozornosti znite?

10. Proc se procestim citovym a volnim souhrnné vikd procesy motivacni?
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KAPITOLA 2: PSYCHOLOGIE OSOBNOSTI
SE ZAMERENIM NA MOTIVACI

Po prostudovdni kapitoly dokdZete vysvétlit proces utvdareni osobnosti
Clovéka, osobnosti, dokdZete analyzovat, porovnat a specifikovat
funkce jednotlivych sloZek struktury, naucite se aplikovat ziskané
poznatky do poradenského procesu. Porozumite principu 1icinné
motivace a dokdZete jej vyuZit v konkrétnich situacich napt. pfi
nabidce ¢i prodeji vzdéldvaciho produktu.

Osobnost, dédicné faktory, prostredi, vichova, interiorizace, struktura
osobnosti, dynamika osobnosti, vlohy, dispozice, schopnosti, rysy osobnosti,
temperament, charakter, dynamika, motivace, hodnoty, zdjmy

2.1. Cinitelé pasobici na rozvoj osobnosti

Vznik a formovéani osobnosti je jeden z nejslozitéjsich déjit viibec. Cesta
od ,spojeni dvou rodi¢ovskych bunék” k vysoce integrované
a spolecenské bytosti je velkym tajemstvim a dobrodruzstvim, lakajicim
lidstvo porozumét mu a umét tento déj do urcité miry ovliviiovat.
Pokud se dopustime urcité schematizace, miizeme, hovoftit o tfech
hlavnich skupinach faktorti, podilejicich se na formovani osobnosti.
Jsou to dédicné a vrozené dispozice, vklad od rodic¢ti, ktery je
zékladem osobnosti, na némz je mozno dale osobnost rozvijet. Dal$im
faktorem je prostfedi, do néhoz se jedinec béhem zivota dostava.
Prostiedi ptisobi neustdle a nezdmérné, je mozno jej nahlizet velmi
siroce od geografickych, klimatickych, makrospole¢enskych az po
konkrétni rodinné podminky, v nichZ jedinec Zije. Tfetim rozhodujicim
faktorem je vychova, kterd se zdhy vyclenuje z podminek prosttedi jako
zamérné a cilevédomé plisobeni na jedince.

Tyto tfi skupiny faktorti (dédi¢né a vrozené lze chépat jako faktory
vnitini, prostfedi a vychovu jako faktory vnéjsi) na sebe navzajem
pusobi, dochazi k interiorizaci vnéjsich vlivli a postupnému rozvoji
osobnosti, vyvoji od biologického organismu k bytosti spolecenské,
kterd je vybavena vzorci chovani tak, aby obstala ve spole¢nosti, jiZ je
¢lenem.

Zakladni podminkou interiorizace je ¢innost. Clovék nepiebira pouze
pasivné podnéty svého vnitintho a vnéjstho prostfedi, ale je stéle
aktivni a zpétné své prosttedi ovlivruje.

Zejména v psychologii aplikované do situace poradenského a vychovné
vzdélavacitho procesu je princip interiorizace dulezity, protoze je
zékladem veskerého uceni, zmén, které v duasledku uceni nastavaji
a tedy i celkového rozvoje osobnosti.
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Struktura osobnosti

Viohy

Schopnosti

2.2 Struktura a dynamika osobnosti

Struktura a dynamika osobnosti jsou pojmy, které umoziuji
podrobnéjsi nahlédnuti do jejtho sloZitého systému. Jedna se o dva
zékladni typy jevii vyskytujicich se v ramci tohoto systému.

Strukturou oznacujeme jevy trvalejsitho rdzu, malo a pomalu se ménici,
pro osobnost typické a charakteristické. Soustavou pojmt patticich do
struktury osobnosti mGzeme popsat kazdého jednotlivce z hlediska
jeho individualnich charakteristik i skupiny lidi se spole¢nym vyskytem
napt. nékterych vlastnosti.

Dynamikou (nékde se pojem dynamika neuZivd a hovoii se pouze
o motivaci struktury) rozumime takové jevy, které uvadéji osobnost do
pohybu, davaji smér a energii, jsou promeénlivé a rychle probihajici.

2.2.1 Struktura osobnosti

Jak je jiz vySe v textu uvedeno, struktura osobnosti tvofi jeji zaklad,
»Kkostru”. Je to (s vyjimkou vloh) soubor psychickych vlastnosti, které
1ze za pomoci psychodiagnostickych prostredkii zjistovat i méfit.
Struktura osobnosti vypovida o tom, ,jaky ¢lovék je”. Lze ji déle délit
na jednotlivé substruktury, skupiny vlastnosti vytvarejici urcité slozky
osobnosti. Je jich celkem pét:

e vlohy, dispozice
e schopnosti

e rysy osobnosti

e temperament

e charakter

2.2.1.1 Vlohy, dispozice

Nejednd se v pravém slova smyslu o psychické vlastnosti. Jsou to
vnitini podminky ziskané dédi¢né ¢i vrozené, tvorici zdklad rozvoje
osobnosti. Jsou charakterizovany jako anatomicko-fyziologické
zvlastnosti nervového systému, na jejichz zdkladé a ve spojeni
s plisobenim prosttedi (vychovy) dochazi k rozvoji schopnosti a dal$ich
skupin vlastnosti. Ne u vSech skupin vlastnosti je dédi¢nd slozka
rozhodujici (bude uvedeno v dalsich kapitolach).

2.2.1.2 Schopnosti

Jsou to psychické vlastnosti a jsou zakladem pro vytvareni zmén
probihajicich na zakladé uceni. Schopnosti je mozno rozvijet. Proto je
velmi duleZité poskytnout ditéti priznivé prostfedi pro rozvoj jeho
schopnosti. Jednd se o prosttedi bohaté na podnéty, aktivni,
podporujici, spolupracujici, motivujici.

Schopnosti 1ze délit jak kvalitativné, tak i kvantitativné.
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Podle druhu rozeznavame Podle miry schopnosti
schopnosti popisujeme
intelektové nadani
senzomotorické talent

umélecké genialitu

Intelektové schopnosti jsou schopnosti umoziiujici ¢lovéku naucit se
zvladat intelektové ¢&nnosti jako napi. logické mysleni. Reseni
nejraznéjsich problémt a dloh napf. v matematice, chemii, fyzice,
naucit se cizimu jazyku apod. Jsou rozvijeny v aktivitach vztahujicich se
k vyse wuvedenym c¢innostem. Podstatou rozvoje intelektovych
schopnosti a zvladnuti na né navazujicich ¢innosti je cviceni - aktivni
provadéni téchto cinnosti. Pouze v ¢&innosti miize dojit kjejich
interiorizaci (zvnitfnéni), tedy osvojeni intelektové dovednosti.

Senzomotorické schopnosti jsou schopnosti smyslové pohybové. Je
mozno hovotit o kazdé této kategorii téchto schopnosti zvlast. Avsak
bereme-li v avahu vysledky, k nimz na zdkladé téchto schopnosti
dochédzime (senzomotorické dovednosti), je toto spojeni opravnéné.
Stejné tak jako u intelektovych schopnosti je podstatou jejich rozvoje
a vytvareni senzomotorickych dovednosti ¢innost. V tomto prfipadé
¢innost prakticka, neboli ndacvik jednotlivych senzomotorickych
dovednosti. Pouhd informace o tom ,jak se to déla” k vytvoreni
dovednosti vést nemtize.

Umélecké schopnosti jsou schopnosti velmi individudlni, zvlastni,
integrujici v sobé jak intelektové tak senzomotorické schopnosti.
Nemaélo se na nich podili téZ emo¢ni slozky osobnosti. Jsou zdkladem
k osvojeni uméleckych ¢innosti (zdsada cviceni a tréninku zde plati
snad vice nez u vysSe uvedenych schopnosti). V souvislosti
s uméleckymi schopnostmi nejvyraznéji vyvstavd otdzka miry
schopnosti (i kdyZ nelze zjednodusovat, i u ostatnich schopnosti je
nutno brat v avahu jejich mnozZstvi, miru).

Nadani je takovd mira schopnosti, ktera umozni ¢lovéku naucit se
dobfte (prip. rychle) néjakou ¢innost.

V2

Talent je vy33i mira nadani, u niz hovoiime o tzv. sdruZeni podobnych
schopnosti tedy o hudebnim ¢i sportovnim talentu.
Genialita je mira schopnosti vyznacujici se velkou davkou aktivity.
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Genidlni ¢lovék se se svou schopnosti prosadi diky jakémusi , puzeni

vevs

k ¢innosti, a to i v nepfiznivych a nepodnétnych vnéjsich podminkach.
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Rysy osobnosti

Temperament

2.2.1.3 Rysy osobnosti

Jedna se relativné stalé vlastnosti osobnosti, které jsou v bézné feci
nazyvany ,povahovymi vlastnostmi”. Veselost, druznost, laskavost,
rozhodnost to jsou jen nékteré z nich. V ramci populace se rysy
osobnosti v parovych dvojicich. S velkou pravdépodobnosti se nékteré
z nich vzajemné podmiriuji, jiné vylucuji. V souvislosti s rysy hovofime
téz o kvantité, mnozstvi, velikosti. Jsou méfitelné a kazdy jedinec se
pohybuje na skéale mezi krajnimi hodnotami napf. dominance - submise
(bude rozvedeno déale v kapitole o temperamentu). Tradi¢ni
typologické mysleni v psychologii je zaméfeno zejména na krajni
hodnoty, na vyhranéné projevy rysti osobnosti. Velkou roli vsak hraje
i tzv. sttedni pasmo. Nelze jej povazovat za nedostatek, absenci rysu ¢i
nesourodou smésici obou krajnich poloh.

Stfedni pasmo existuje. Mlize to byt specifickd, kvalitativné odlisna
forma rysu.

DOMINANCE I—.—l SUBMISE

stfedni pasmo

Obrazek C. 2: Submise, dominance
Zdroj: Autor textu

2.2.1.4 Temperament

Temperament je soubor vlastnosti projevujici se jak v chovani ¢lovéka,
tak v jeho prozivani. Zvlastnim zptisobem se podili na vzniku, prabéhu
a projevu citovych procest. Tato substruktura osobnosti je z hlediska
ovliviiovani ¢i zmény velmi stabilni. Pro skolni a poradenskou praxi je
dilezité védét, ze temperament nelze nijak zdsadné ménit.Jde spise
o ptsobeni ve sméru tlumeni nékterych, ve skole nezadoucich projevd,
¢i naopak aktivizace zdkd, ktefi nemaji potfebu sebeprosazeni
a komunikace v rdmci vyucovani.

V souvislosti s temperamentem jako dtlezitou substrukturou osobnosti
se dostavame k problematice typu a typologie.

Odedavna se c¢lovék snazi usnadnit si orientaci v tom ,lidském
hemzZeni” a déla to raznymi zphsoby. Jednim z nich je i typologicky
pfistup k poznavani lidi. I ¢lovék bez jakékoliv znalosti zakladd
psychologie je schopen si pro urcité usporadani pohledu na ty druhé
zatazovat lidi kolem sebe do urcitych kategorii. Délime lidi na pfatele,
nepratele a ty, k nimz Zzadny vztah nemame, na dobraky a darebéky,
smisky, veselé kopy a lidi vazné, upjaté a komisni. Snad kazdy z nas
pouzivd néjakou svou vlastni typologii, kterd jemu a jeho blizkym
pomaha pfi popisu a pfiblizeni konkrétnich lidi, s nimiz se setkdvame.
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Z ¥z

Vedle téchto laickych typologii pfindsi psychologie celou fadu typologii
zalozenych na védeckém zakladé. Tyto typologie vznikaly viceméné
z téhoz davodu jako typologie laické. Jiz anticka filozofie vénovala
zajem této problematice. Jména Hippokrates a Galenos jsou spjata snad
s nejznaméjsi typologii - stavovou, ktera rozliSuje ¢tyfi zakladni
temperamentové typy podle poméru télesnych tekutin. Jejich
terminologie pfeZila az do soucasné doby. Davno jsme jiz opustili
télesné tekutiny (krev, zlu¢, ¢ernou zlu¢ a hlen) jako faktory urcujici
temperamentové projevy c¢lovéka, avsak sangvinik, cholerik,
melancholik a flegmatik jsou pojmy, které maji pro kazdého z nds urcity
a zcela konkrétni vyznam.

Carl Gustav Jung ve své knize ,O psychologii nevédomi” hovoii
o dvou forméch lidské osobnosti: introvertované a extravertované.
Introvertovana osobnost (dnes radéji hovofime o introvertovi) se
vyznacuje nekomunikativnim, vahavym, do sebe ponofenym
chovanim, obtizné navazuje kontakty, nedtavéfuje, spise pozoruje, je
vzdy trochu v defenzivé, vyckava v pozadi.

Extravertovana osobnost je oteviend, komunikativni, vstficng, rychle se
zapojuje do socidlnich situaci, je bezstarostna, davéfivd snadno
navazuje kontakty.

Hans Jiirgen Eysenck vyuziva Jungovy typologie a rozsifuje ji o dalsi
osobnostni dimenzi - neuroticismus. Ten je charakterizovan dvéma
poly - stabilitou a labilitou. Labilni jedinec mé vysoky stupen
neuroticismu. Nemusi byt neurotik, ale neuréza u né miize vzniknout
sndze nez u jedince stabilniho. Labilni lidé maji velmi citlivou nervovou
soustavu, snadno dochézi k jejimu podrézdéni, takze labilni jedinec
reaguje na podnéty podstatné nizsi intenzity neZ jedinec stabilni.
Stabilni jedinec ma nizkou miru neuroticismu, méné drazdivou
nervovou soustavu, reaguje pouze na podnéty vyssi intenzity.
Kombinaci dimenzi introverze - extraverze a stabilita - labilita dochézi
H. J. Eysenck k nasledujicimu temperamentovému modelu.

STABILITA
INTROVERZE EXTRAVERZE
LABILITA

Obrazek ¢. 3: Temperamentovy model dle Eysencka
Zdroj: Autor textu
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Charakter

Clenéni charakteru
dle Pecka

Struc¢né charakteristiky jednotlivych typt:

e cholerik: nediitklivy, neklidny, agresivni, vznétlivy, impulsivni,
meénici postoje

e sanqunik: optimisticky, spolecensky, pfistupny, hovorny,
nenuceny, zivé reagujici, nenuceny bezstarostny vede, fidi

e flegmatik: pasivni,peclivy, rozvazny, mirumilovny, ovlada se,
spolehlivy, vyrovnany, klidny

e melancholik: néladovy, uzkostlivy, rigidni, stfizlivy,
pesimisticky, rezervovany, nespolecensky

Existuje jesté cela fada dalsich typologii, pro poradenskou ¢innost bude
uvedena v nasledujicich kapitolach typologie klientd.

2.2.1.5 Charakter

V uzs$im, psychologickém, smyslu slova se jednd o soubor vlastnosti
s ,mordlnim vyznamem”. Na rozdil od temperamentu je tato
substruktura vyrazné zavislda na wvnéjSich faktorech utvérejicich
osobnost, zejména na vychové.

Morilni vlastnosti tvorici charakter se projevuji ve vztazich k okolni
skutec¢nosti.

Vztahy k ¢lovéku, lidem, majetku, kulturnimu dédictvi, pfirodé, praci,
sobé samému a dalsi se pohybuji na polech plus - minus, kladny -
zaporny. Zodpovédnost v dodrzovani pravidel, jimiz se tyto vztahy
¥idi, udava miru a kvalitu morélnich vlastnosti jedince.

Na rozdil od osobnostnich rysi 1ze tyto vlastnosti jen velmi tézko méfit.
Souvisi s rozvojem nejvyssiho autoregulaéniho mechanismu osobnosti,
kterym je svédomi. Mira interiorizace svédomi a mordlnich norem
udava dle Pecka pét zdkladnich charakterovych typt (na rozdil od
typologii temperamentovych, kde vylu¢ujeme hodnotici hledisko dobie
- $patné) se u typt charakterovych jedna o vyvoj od méné kvalitniho ke

N 2

kvalitnéjsimu.

Charakterové typy dle Pecka:
e amoralni
e Ucelové zaméteny
¢ konformni
e iracionalni svédomi
e racionalné altruisticky

Amoralni typ charakteru lze povazovat za typ ,bez svédomi”. Neni
schopen hodnotit své chovani z hlediska mordalnich norem. Nerozezna
pfipadnou nebezpecnost svého chovani. U zdravé populace se
nevyskytuje. Pokud budeme hovofit o ,mordlnich vlastnostech”
novorozence, 1ze jej zatadit téZ k tomuto typu, avSak absence svédomi
je v tomto véku pfirozend a nikoho neohrozuje.
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Ucelové zaméieny typ charakteru jednd tak, aby mél ze svého chovani
prospéch.

Z vyvojového hlediska se jednd o stadium, jimz je nutno projit. Zde se
zac¢inaji ditéti vstépovat mordlni normy direktivnim zpisobem.
Pouzivame apely typu: smi$ - nesmis, spravné - $patné. Ucelem, ktery
dité sleduje, neni uvédomélé hodnoceni mordlni kvality svého chovani,
ale pochvala (trest), laska (odmitnuti), pozitivni ¢i negativni hodnoceni
od osob, které ma rado, které jsou pro néj autoritou. Ustrnuti na tomto
vyvojovém stupni charakteru neni v dospélém véku zndmkou rozvoje
a ptijeti morélnich norem.

Konformni typ charakteru je z vyvojového hlediska téz stadiem,
kterym je nutno projit. Zde uz vychovné apely nejsou tak striktni jako
v pfedeslém pripadé. Formujeme zde mordlni vlastnosti srovnavanim
s chovanim lidi kolem ditéte. ,Vidél jsi nékdy, ze bychom néco
takového délali?” ,,Chovej se k ostatnim tak, jak chces, aby se oni
chovali k tobé.” atd. Zde uz nechdvdme urcity prostor pro vlastni
aktivitu ditéte. Samo si miize vybirat z podnéta prostfedi a hodnotit na
zékladé srovnani s autoritou.

Iraciondlni svédomi - tento typ charakteru lze povaZzovat za urcitou
formu interiorizace moralnich norem. Jedinec je znd, osvojil si je, avsak
nékdy neni schopen jich vyuzivat dobfe a pruzné v kontextu situace.
Mfze se stat, ze svou ,pravdou” ublizi, protoze ji fikd v nevhodnou
chvili.

Racionalné altruisticky typ charakteru je jiz oprostén od piipadnych
chyb predeslého typu. Moralni normy jsou plné interiorizovany.
Jedinec se chova v kontextu situace, akcentuje ve svych rozhodnutich
vysokou miru altruismu. Rozhoduje se autonomné a vzdy ve prospéch
dobra pro ¢lovéka.

Popiste situace, v mnichZz se wvyskytovalo chovini odpovidajici nékterym
popsanym vyvojovym stadiim charakteru.

Jakym  zpiisobem miiZe ucitel/poradce piisobit na Zdky/klienty tak, aby
dochazelo k hlubsi interiorizaci mordalnich norem?

Lawrence Kohlberg ve svém pojeti mravniho vyvoje vychazi ze svého
predchtidce Jeana Piageta. VyuZivd jeho metodiky ve svych
vyzkumech. Predkldda détem i dospélym kratké povidky a zada od
nich hodnoceni spravnosti ¢i nespravnosti ¢int jednajici osoby a jeho
zdtvodnéni. Podle povahy diéivodt, které zkoumané osoby udavaly,
rozlisil tfi zdkladni vyvojové trovné. Kazdou z nich pak rozdélil na dva
stupné a dosahl tim Sesti vyvojové uspofddanych stupiit mravniho
hodnoceni.
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Ukol

Dynamika osobnosti

Prectéte si pozorné ndsledujici tabulku a pokuste se priradit jednotlivym
irovnim a stuptivim urcity typ chovdni v zdvislosti na véku ditéte.

Urovné a stupné | Zdivodnéni
L Premordlni iiroveri- predkonvencni stadium
1. Mordlka dand trestem Ridi se tim, co umozni vyhnout se
a poslusnosti trestu.
2. Naivni ticelovy hédonismus | Ridi se tim, co se vypldci ¢i bude
priznivé oplaceno.
II. Mordilka konvencéné vyplyvajici z role - konvencni stadium

3. Morilka ,,poslusné dité” Ridi se tim, co nevyvoldvd odsouzeni

dand zachovdanim dobrych druhymi.

vztahii a schvdleni druhymi
4. Morilka dand autoritou Ridi se tim, co nevyvoldvd odsouzeni

opravnénou autoritou.

III.  Mordlka osobné ptijatych zdsad - postkonvencni stadium

5. Mordlka dand umluvou Ridi se tim, co ziskd uzndni nestranného
pravy jednotlivce pozorovatele z
hlediska spolecenského prospéchu

a demokraticky prijatym zakonem.

6. Mordlka dand jedinecnymi Ridi se tim, co nevyvold sebeodsouzent
zdsadami vlastniho svédomi.

DosaZeni jednotlivych stadii Ize jen pfiblizné prifadit urc¢itému véku.
Podle Kohlberga vrcholi 1. troven u déti do 7 let véku. Ciny jsou
hodnoceny podle toho, zda umoziiuji vyhnout se trestu nebo
dosdhnout odmény. Urovet II. vrcholi u déti ve véku 13 let. Ciny jsou
hodnoceny podle toho, zda uchovavaji dobry obraz o jedinci v o¢ich
druhych lidi. Podle autora mnozi lidé ve svém mravnim vyvoji za tuto
Groveti nepokro¢i. Uroven III. vyzaduje vytvafeni vlastnic mravnich

zasad abstraktnimi myslenkovymi postupy. Nejvyssitho stupné
dosahovalo méné nez 10% jedinct starsich 16 let.

2.2.2 Dynamika - motivace osobnosti

Latinsky zaklad slova ,moveo” hybat dava zakladni smysl slovu
motivace. Jednd se o dynamické procesy probihajici v osobnosti.
Procesy, které ji davaji smér a energii. Chceme-li 1épe pochopit chovani
lidi kolem sebe i chovéani své, zac¢iname si klast otazku PROC? Pro¢ déla
to, co dél4, pro¢ nedéld néco jiného, pro¢ se nase dité chova tak a ne
jinak, pro¢ jeden dokazal dosahnout vysokych cilti a druhy zklamal na
zacatku? Odpovédi na mnoZstvi podobnych otazek pfinasi psychologie
v ufeni o motivech a motivaci. Pojem motiv zndme z detektivnich
romand jako prvotni stopu k objasnéni nekalych ¢int.
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Co je to motiv?

Motiv - zdkladni sloZka motivace je povaZovan za pohnutku, ktera
vede k c¢innosti nebo ¢innosti zabranuje. Ve vychovné vzdélavacim
procesu by motivace méla vést k cinnostem Zadoucim a tlumit
¢innosti nezadouci.

Pohnutky k ¢innosti rozliSujeme dle mista, odkud ptsobi. Pokud
vznikaji v osobnosti samé a ptlisobi zevnitf, hovofime o motivech
vnitfnich. Pokud vznikaji vné osobnosti a ptsobi zvenku, hovofime
o motivech vnéjsich. Pokud chceme, aby dochézelo k tcinné motivaci,
kterd vede zddoucim smérem, je tfeba, aby se spojily motivy vnitini
a vnéjsi v jeden celek a ptisobily spolecné.

Vnéjsi motivy jsou nékdy nazyvény téz incentivy nebo stimuly.
Stimulem, vnéjsim motivem, se muze stat jakykoliv podnét z vnéjsiho
prostfedi. Zalezi ovSem na tom, zda ma pro konkrétniho jedince
v soucasné chvili motivaéni (incentivni) hodnotu, zda oslovuje
strukturu jeho vnitfnich motivii vedouci k motivovanému chovani,
k ¢innosti. Napt. reklama poskytuje zadkaznik(im neustédle celou fadu
stimuld, incentiv. Ve chvili, kdy se podafi oslovit nebo vzbudit vnitini
motivy (za predpokladu, Zze je zdkaznik solventni), dochazi
k motivovanému chovéni, tedy ke koupi zboZi ¢i sluzby.

Motiv je tedy to, co ¢lovéka vede k urcité ¢innosti, ¢i jej od jiné ¢innosti
odvadi. Jak motivy funguji, jak uvadéji osobnost do c¢innosti, do
pohybu, kdy dochazi k jednani na zakladé pasobeni motivu je mozno
demonstrovat na jednoduchém prikladeé:

Miam-li hlad (vnitini motiv), zacnu vyvijet cinnosti vedouci k jeho ukojent.
Pokud mi ovsem okoli nenabidne mozZnost hlad ukojit - lednice i spiZirna jsou
prazdné, obchody daleko Siroko zavfené a sousedi odjeli na dovolenou, mdm
lidové teceno ,smiilu”. K ukojeni hladu nedojde. Pokud vsak je spiZirna
i lednice plnd, obchody oteviené a sousedi mne pozvali na veceri (vnéjsi
motivy), pak dojde k cinnosti, kterd vede k ukojeni hladu (v tomto pripadé si
jesté mohu vybrat tu nejprijemnéjsi formu,).

Obecné feceno. Spojeni vnitfnich a vnéjsich motivil je zarukou dobré
a efektivni motivace vedouci k ¢innostem jak na tarovni biologické, tak
i socialni.

Ve $kolni situaci je dtlezité, aby pfevaha motivace k uceni prechéazela
z motivh vnéjsich - pobidky rodiny, uciteld atd. k motiviim vnitfnim
(kvalitnéjsi motivace), kdy se Zdk sam chce ucit, chce se dostat déle
v poznani svéta, oboru, tématu.
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Definice

Maslowova
pyramida potreb

V oblasti motiv{i vnitfnich zaujimaji jedno z vyznamnych mist potteby.

Potieba je stav lidského organizmu, ktery znamena poruseni
vnitini rovnovahy nebo nedostatek ve vnéjsich vztazich
osobnosti. Je to nutnost organizmu néco ziskat, doplnit ¢i se
néceho zbavit.

Potteby jsou uspotfddany vyvojové od elementarnéjsich a prevazné
biologickych ke slozitéjsim, vyvojové mladsim a pfevazné sociogennim.
Toto uspotfadant je relativni a rtizni autofi se v ném lisi.

Abraham Maslow téZz predpokladal, ze existuje hierarchie potieb
stoupajici od zakladnich biologickych az po potfeby slozitéjsi. Tyto se
stavaji v Maslowové pojeti dalezitymi pouze tehdy, kdyZ jsou
uspokojeny potteby zdkladni, biologické. Potfeby na kazdé predeslé
trovni musi byt uspokojeny. Teprve v tomto piipadé ma smysl
uspokojovat potfeby na vyssi trovni. Nejvyssi motiv (potieba) -
seberealizace muiZze byt naplnéna az po uspokojeni vSech ostatnich
uarovni.

Pokud nejsou uspokojeny jednoduché fyziologické potteby jako hlad
a odpocinek, neusiluji lidé napt. o status ve spole¢nosti anebo o to, aby
vytvofili néjaké dilo, které by jim zajistilo nesmrtelnou slavu (géniové
jsou vyjimkou).

Vedle potfeb patii ke zdrojim motivace také :

e zajmy: trvalejsi zaméreni ¢lovéka na urcitou oblast predméta
a jevl skutec¢nosti, lidé se lisi $if1 a hloubkou svych z&jm

e navyky: opakované, ustdlené a zautomatizované zptisoby jednani
¢lovéka v urcité situaci (Spatnym navyktm fikdme zlozvyky)

¢ hodnoty: cile, k nimZ se vztahuje ¢innost ¢lovéka, ovliviiuji vybér
zpusobu chovani a jednani

e idealy: modely, vzory, které mohou slouzit jako voditko jednéani
¢lovéka
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Potieba
seberealizace
(rozvoj osobnosti)

=

Potieba uznani a ocenéni
(sebelcta, uznani, status)

Spoleéenské potieby

(pocit sounalezitosti, laska)

Potieba jistoty a bezpeci
(ochrana, bezpeéi)

Obrazek ¢. 4: Hierarchie potieb v pojeti Abrahama Maslowa
Zdroj: http:/ /www.paventia.cz/sluzby/dobrovolnictvi-/bio-psycho-socialni-
potreby-ditete/teorie-o-hierarchie-potreb/

2. 3 Sebepojeti - obraz a vyvoj vlastniho JA

Sebepojeti je zakladem jastvi clovéka, je souhrnem nazorti na sebe
sama, na své misto ve svété, a v tomto smyslu je souhrnem pocita,
jimiz prozivame spokojenost nebo nespokojenost se sebou, vétsi
nebo mensi sebedaveéru, sebetctu a vliv na druhé. Sebepojeti je také
uvédomovanim si svych osobnostnich charakteristik, ¢asto zkreslené
nebo stylizované se zamérem vyvolat o sobé v druhych urcity dojem.
Do struktury sebepojeti patii i dGroven sebemonitorovani
a sebeprezentace a misto ovladani. Ze sebepojeti vyriista charakter
¢loveéka.

Smékal (2002, s. 368)

2.3.1 Vyznam obrazu JA

Zéakladem sebepojeti je viem a pfedstava vlastni osoby, vlastniho téla,
vlastni osobnosti ve svété. Clovék vymezuje své ,JA” proti ostatnimu
svétu ,,NE]A”.

Jaké rozméry ma prozivani sebe sama v okolnim svété?

V sebepojeti je obsazeno:
e Zobrazeni - ,JSEM": prostfednictvim sebepojeti si ¢lovék cini
o sobé obraz. Je velmi dtleZité si této obraz vytvofit, protoze to je
jediny, na ktery jsme v Zivoté odkazéani. Obraz o sobé mi dava
odpovéd na otdzku, s ¢im mohu ve svém piipadé v zivoté
pocitat, na¢ se mohu spolehnout. Vypovida o tom, co je ve mné,
v mém téle, v mé osobnosti, v mych vztazich.
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¢ Hodnoceni - ,Mam byt“: Clovék ma ve svém obrazu sebe sama
hodnotici vztah. Ten se odviji od nérokt, které na sebe c¢lovék
klade. Rozdil obrazi Jsem a Mam byt je podstatou vlastniho
sebehodnoceni (kladného ¢i zdporného).

e Smérovani - ,Chci byt”: Vedle pouhého sebehodnoceni je
obsahem sebepojeti i tzv. ¢inné sméfovani. To obsahuje volni
aktivitu - sebeuskutecniovani ve zvoleném sméru, dosahovani
vytéenych cild.

e Moc - ,Mohu uéinit” : Clovék zije v ,,silovém poli” druhych lidyi,
véci a udalosti, které miize do jisté miry i ovliviiovat (dosahnout
urcitého vysledku vlastni snahou), ale zaroven byt zodpovédny
za dtisledky jim ovliviiovanych udélosti.

e Role - ,Mam ucinit”: Je to vyznamny cinitel pozménujici
chovani i prozivani ¢lovéka - ,modulator” chovani. Role pomaha
¢lovéku k ,sebevymezeni, v urcitych spolecenskych vztazich
a k urcitému typu chovani, k nim patficimu.

Sebepojeti se vytvaii v prabéhu celého individuédlniho vyvoje. Dileziti
a rozhodujici jsou ¢initelé, ur¢ujici obsah a vlastnosti sebepojeti.

Proved'te analyzu vlastniho sebepojeti dle vyse uvedenych soucisti. Zamyslete
se zejména nad roli — ,mam ucinit” ve vztahu k vasemu soucasnému ci
budoucimu povolani poradce v odborném vzdélavani.

Jak byste v ramci vychovné vzdéldvaciho procesu piisobil/a na jednotlivé
soucdsti sebepojeti?

2.3.2 Vyvoj sebepojeti - obrazu JA

Obraz JA vznika v interakcich jedince s okolnim svétem a na zékladé
zkusSenosti, kterou sdm se sebou udini.

Pocinaje tfetim rokem Zivota, kdy dochazi u ditéte k rozligeni TY - JA,
osoby a pfedméty, se zacina vyvijet sebepojeti.

Eriksonova pojeti vyvojovych stadii:
e batoleci: jsem to, co mohu svobodné udélat
e pfedskolni: jsem to, co u¢inim
¢ 3Skolni: jsem to, co dovedu
¢ dospivani: jsem to, v co véfim
e mlada dospélost: jsem to, co miluji
e stiedni vék: jsem to, co poskytuji
e zralost: jsem to, co po mé zlstane

Zdrojem interakéni zkusenosti je kontakt s druhymi lidmi. Rozhodujici
pro utvareni sebepojeti jsou prvni interakce, jejich nositelem je obvykle
rodinné prostredi. Tam ziskdva dité prvni zkuSenost, za¢ind na sebe
pohliZet tak, jak se domnivéd, Ze jej vidi oni. Pfijima prvni spolecenské
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stereotypy, prvni spole¢enské vzorce chovéani. Okoli sdéluje ¢lovéku na
zékladé pftislusnosti k pohlavi, narodnosti, vrstveé, povolani, véku,
zevnéjsku a dalsich skutec¢nosti za¢ jej povazuji a co od ného chtéji.

Zkracené lze vyvoj sebepojeti 1ze sledovat téZ v urcitych vyvojovych
stadiich ,jastvi”.

[sou to:

e sebeuvédomeéni
e sebepoznédvani
e seberealizace

e sebevychova

Sebeuvédoméni je stadium, kdy si dité zacind uvédomovat svou
jedinecnost. V feci se zac¢ind objevovat prvni osoba jednotného ¢isla,
dité o sobé hovofi Ja, nikoliv jménem jako doposud, kdy kopirovalo
osloveni rodi¢ti. Sebeuvédomeéni je doprovazeno prvnim vzdorem. Dité
dava najevo, Ze je zde, je nutné s nim pocitat. Uvédomuje si samo sebe
jako jedine¢nou osobnost.

Sebepoznavani navazuje na sebeuvédomeéni. Je to celozivotni proces
(v raznych fazich Zivota razné rychly), kdy na zakladé vlastni
zkusenosti a zpétnych vazeb od okoli dité a posléze i dospély clovék
poznava své schopnosti, moznosti, limita a hleda si misto v zivoté.

Se sebepozndnim souvisi seberealizace. Je to dosaZeni resp. spiSe
dosahovani vytéenych cilti. Seberealizace je velmi dtlezitd pro rozvoj
zdravé, stabilni, vyrovnané a odolné osobnosti.

Sebevychova je zavrsenim vyvoje vlastniho ja. Dochézi k interiorizaci
vychovnych impulzi, ¢lovék je schopen autoregulace, sebekontroly
a sebefizeni. Z heterogenniho ptisobeni se stava ptisobeni autonomni.

2.3.3 Identita

Hledani vlastni identity je hledanim sebe sama. Jedna se o dlouhy
celozivotni proces uskutectiovany v kontaktu s druhymi, ve ,zpétnych
vazbach”.

Pojem identita 1ze jen téZko definovat - ,¢lovék se pokousi dostihnout
sdm sebe, stat se sebou samym”. Identita nespocivd v neménnosti
jedince. Osobnost prochazi zménami, ¢lovék neziistava stejny, méni se,
ale pfresto je stale tentyz ¢lovék. Jeho identita je ddna védomim sebe
sama, reflexi a znalosti sebe sama.

Vytipujte v ramci svého vlastniho osobniho vyvoje hlavni a rozhodujici vlivy,
které formovaly vasi osobnost.
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Otdzky

Popiste na konkrétnim pripadé Zika (spoluzdka, ditéte, znimého) rozvoj
nékteryjch vloh ve schopnosti. Jak se na nich podilelo prostedi a vlivy rodicii ci
jinych osob v jeho okoli.

Vytipujte Ziky ve své tfidé nebo lidi ze svého okoli, ktefi zapadnou do vyse
uvedenyjch temperamentovyjch typii, a pokuste se charakterizovat jejich chovdini
k druhym lidem a popiste obvyklé reakce, které tito lidé svymi projevy
vyvoldvaji ve svém okoli.

Struktura osobnosti se skladd z péti substruktur. Jsou to vlohy
(dispozice), schopnosti, rysy osobnosti, temperament, charakter.

Struktura osobnosti je (kromé dispozic) celkem, tvofenym trvalymi trsy
vlastnosti, které jsou trvalého razu a tvofi podstatu lidské osobnosti
a jsou charakteristické pro kazdého jedince. Z hlediska struktury

osobnosti je nutné ptistupovat ke klientdm jak z obecného, tak
i individuélniho hlediska.

Co je predmétem zkoumadni této cdsti obecné psychologie?

Jak byste charakterizoval/a pojem osobnost?

Jmenujte hlavni Cinitele (urcujici faktory) podilejici se na rozvoji osobnosti.

Co je obsahem pojmit struktura a dynamika osobnosti?

Jmenujte slozky struktury osobnosti.

Uved'te nékterd pojeti temperamentu.

Uved'te néktera pojeti charakteru.

Jaké podminky musi byt splnény pro efektioni a vicinnou motivaci?

Co je to potieba a jakou funkci plni v souvislosti s motivaci.

10. Jmenujte nékteré potieby v jejich hierarchickém usporidani

11. Jmenujte néekteré dalsi motivy.

12. Vysvétlete vyjznam pojmii sebepojeti a identita.

13. Popiste vyvoj , jastvi”.

14. Které faktory se podileji na rozvoji osobnosti?

15. Vymezte zikladni rozdil mezi temperamentovymi a charakterovymi
vlastnostmi.

16. Jakym zpiisobem je mozZno ovliviiovat ve skolnim prostredi temperament.

17. Jak je mozné rozvijet v ramci vychovné vzdélavaciho procesu moralni

vlastnosti

© 0Nk W
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KAPITOLA 3: KOMUNIKACE

Prostudovdani této kapitoly budete zndt zdkladni proky
vstupujici do komunikace, dokdZete vymezit jejich iilohu
v procesu zefektiviiovdni komunikace, sezndmite se s nékterymi
zdkladnimi a ii¢innymi komunikacnimi technikami.

Komunikace, sdélujici, prijemce, komunikacni kandl, zpétnd vazba,
komunikacni  kontinuum, sdélovini, presvédcovini, sdileni, vybaveni
pravomocemi, aktivni naslouchdni, kladent otdzek

Motto:
Nenti jednoduché zmeénit se, ale je to moZné.
A tim se my, lidé, miiZeme chlubit.

M. Skott Peck

Umeéni hovofit jeden s druhym, fikat, co skutecné citime a myslime,
fikat to jasné a naslouchat tomu, co fika ten druhy a ujistovat se
vzajemné, Ze jsme slySeli spravné - to je komunikace.

Komunikujeme proto, abychom:
e 0 sobé vedéli vic
e ve&deli vic o svété kolem nés
e mohli sdilet tento svét s druhymi
e mohli druhé ovliviiovat a piesvédcovat
e se pobavili, hrali si, uvolnili, nebo se prosté tesili

NELZE NEKOMUNIKOVAT!
Jakmile se dva lidé dostanou ,na dosttel” (nékdy i dfive), nutné spolu
komunikuji, a to i v pfipadé nekontaktu.

V nésledujicim textu jsou pfedstaveny pouze nékteré vybrané otazky
souvisejici s komunikaci. Pokud budeme hovofit o komunika¢nich
dovednostech, pak nedilnou soucasti jejich rozvoje je nacvik at uz
v situacich modelovych, tak redlnych. Dovednost znamend, Ze nékdo
néco dovede, dokaze. K tomu nesta¢i pouha znalost informace, ale
pokud chci napf. aé¢inné meénit postoje svych klientdi, studentti, zaka,
posluchacti, musim zvlddnout dovednost presvédcovat véetné nacviku
techniky pfesvédcovani.

3.1 Komunikaé¢ni kontinuum

Otazky komunikace a zejména komunikace v poradenském
a edukacnim procesu jsou stdle trvajicim aktudlnim tématem. Kazda
doba si kromé jinych zmén vyZaduje i zménu zplisobu vymeény
informaci mezi lidmi. Nedotykam se v této chvili masivniho nastupu
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modernich komunikaé¢nich technologii, ackoliv i ony jsou déivodem
k zamysleni smérem k psychologii mezilidské komunikace. Nasledujici
popisované komunikac¢ni ttvary se vyznacuji specifickym piistupem
komunikujicich a specifickym vztahem, ktery na zdkladé komunikace
vznika.

orientace na vedouciho orientace na nositele vykonu

nafizovani, vybaveni _
pFikazovani piresvéddovani sdileni pravomocemi
(sdélovani)

Obrazek ¢. 5: Komunikacni kontinuum:
Zdroj: Autor textu

Naznaceny zptisob komunikace neni nic zcela nového. Pokracuje
v historii nastoleném trendu od autoritativnich pfistupt k pfistuptim
demokratickym aZz liberdlnim. Nejcastéji vyuzivanymi postupy
k dosazeni pohybu na vyse uvedeném komunika¢nim kontinuu mtze
byt naptiklad vyuzivani prvka asertivity pfi jednani se zaky, studenty,
posluchaci.

Nafrizovani, pfikazovani (sdélovani)

Komunikaéni Gtvar znamy snad kazdému, vyhodou je rychlé vykonani
ukolu a snadna kontrola. Mnohym lidem vyhovuje vzhledem k tomu,
Ze mira zodpovédnosti za vysledky rozhodovacich procest lezi mimo
né. Nevyhodou je pasivni pfistup kfeSeni, nizkd mira motivace
a kreativity.

Presvédcovani
Slouzi ke k dosaZeni zmény nazoru protistrany, ke zméné jejich postojt.
Na rozdil od natfizovani zde zaleZi na tom, co si protistrana mysli. To

vede k vys$5i mife motivace a zainteresovanosti na vysledku (podrobnéji
bude probrano déale v komunikaénich technikach).
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Sdileni

Sdileni je zptsob komunikace, kdy obé komunikujici strany
jsou”“vyladény na stejnou téninu”. O fadé véci se nemusi presvédcovat,
jdou stejnym smérem. Sdileni je optimdlnim prostorem pro tymovou
praci a pro tzv. mékké manazerské techniky, kterymi je napt.
koucovani. Mira motivace zucastnénych je vysokd, neni nutna tésna
a neustala kontrola plnéni tkola.

Vybaveni pravomocemi

Vybaveni pravomocemi predstavuje vysokou miru shody mezi
komunikujicimi. V takto nastavené situaci se mutZe napf. vedouci
spolehnout na to, Ze jeho podfizeny bude jednat zcela v souladu s cili
pracovisté, aniz by ktomu byl vyzyvan a ndasledné kontrolovan.
Analogii mtze byt napt. pfedani rodinné firmy potomkd&m.

3.2 Komunikace jako proces pfenosu informaci

Existuji ¢tyfi zphsoby, kterymi jsme spojeni se svétem. Jsme hodnoceni
a klasifikovani podle téchto ¢tyf hledisek:
e codélame

e cofikame
e jak to fikame
jak vypadame

Z tohoto stru¢ného vyctu je zfejmé, ze komunikace mezi lidmi je proces
zcela zasadni a nanejvys dtilezity. Je v ném zakédovano daleko vice nez
pouhé sdéleni obsahu a vyznamu slov. Komunikace je nastrojem
porozuméni mezi lidmi.

3.2.1 Slozky procesu komunikace

Podivejme se na proces komunikace nejprve analyticky. Rozdélme si jej
na jednotlivé slozky a zkoumejme, jak se ktera z nich podili na efektivni
komunikace jako celku.

- i

SDELUJICI PRIJEMCE
INFORMACE
KOMUNIKACNI KANAL
ZPETNA VAZBA
PSYCHOLOGICKY UCINEK INFORMACE

Obrazek ¢. 6: Proces komunikace
Zdroj: Autor textu
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3.2.1.1 Sdélujici - ten, kdo informaci pfinasi, sdéluje
Zpusoby sdélovani:

e slovy
e mimoslovné
e diny

Sdélujici ma mit vzdy na paméti, koho ma pred sebou a volit pfimérené
prostiedky sdéleni tak, aby mu bylo ze strany pfijemce porozuméno.
Jen tak bude jejich vzajemnd komunikace efektivni. Zakladem
profesiondlniho sdélovani je dovednost prizptisobit informaci piijemci,

 byva ve vEting situaci z s Loa s v | 4 zasve .
ktery byva ve vétsiné situaci z hlediska informovanosti a zasvécenosti
do problému na jiné, vétsinou nizsi, Grovni nez sdélujici. MiiZe se napf.
jednat o odbornika z jiné oblasti.

3.2.1.2 Pfijemce - ten, kdo informaci dostava

Pfijemce je ten, komu je informace adresovana. Aby byl schopen
informaci pfijmout, je tfeba naucit se dovednosti - NASLOUCHAT
Umeéni naslouchat nespociva pouze v tom, Ze slySime slova, to, co nas
protéjsek fikd. Naslouchani znamend téz ,slySet”, co si partner
v rozhovoru mysli, co citi, co chce, kdo je.

Jak naslouchat - desatero rad

1. Nemluvit - kdo sam mluvi, neslysi.

2. Uvolnéte svého partnera, ukaZte mu, Ze miize mluvit oteviené
a vytvofte nu k tomu potfebné klima.

3. Ukazte, ze opravdu hodlate naslouchat. Projevte zdjem, nectéte,
nedivejte se na obrazovku. Naslouchdme proto, aby doslo
k pochopeni.

4. Zabrante ruSivym momentiim - minimalizujte veSkeré vnéjsi
bariéry.

5. Nalad'te se na vlnovou délku svého partnera. Pokuste se pochopit
jeho situaci, sami se do ni pfenést.

6. Budte trpélivi. Dejte si na ¢as. NepferuSujte a nenaznacujte, ze
v ptistim okamziku se jiz zvedate ze Zidle.

7. Ovladejte se. Kdyz se zlobite, vykladate si Spatné slova svého
protéjsku.

8. Nedejte se vyprovokovat kritikou, vytkami a vyhradami ke ztraté
rovnovéahy. Nehadejte se. I kdyz vyhrajete, stejné prohravate.

9. Ptejte se. To ukdZe vasemu partnerovi zdjem a povzbudi ho to.
Rozhovor ziska na vaznosti a hloubce.

10. A na z&dvér. NEMLUVTE - je to prvni a posledni pravidlo a piikaz.
Vsechny ostatni rady jsou na jeho respektovani zavislé. Kdo mluvi -

neslysi!!!
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3.2.1.3 Informace - sdéleni - informace samotna

Informace, nebo-li samotny obsah sdéleni, mtize byt sama o sobé také
zdrojem nedorozuméni. Je tfeba ji promyslet a zformulovat tak, aby
byla pfiméfena véku a trovni posluchace, ¢asu, v némz ma byt pfedana
a ostatnim podminkam.

Existuji tfi hlavni chyby, jichz se mitZeme pfi formulaci informace
dopustit.

Informace muZe byt:

e Nedostateéna: poslucha¢ nedostane takovou miru informace,
kterda by mu umoZnila utvofit si uceleny pohled na problém,
neumozni mu vytvoreni logickych souvislosti, toto miZe nastat u
profesionalti v oboru, ktefi jsou zvykli vyjadifovat se na své
urovni zkratkovité nebo u lidi skoupych na slova

e Nadbytecna: posluchac je zahlcen i nepodstatnymi detaily, takze
nedokaze s predané informace vybrat to podstatné a fada véci mu
muZe uniknout, vyskytuje se u mnohomluvnych lidi nebo
u zapdlenych zacate¢nik(i, ktefi se domnivaji, Ze sdéleni co
nejvice informaci a podrobnosti souvisi s kvalitou projevu.

¢ Nejednoznaéna: informace, kterda davd moznost nékolikeré
interpretace, zejména u takovych prijemct, ktefi sleduji néjaky
zamér k této vlastni interpretaci dochazi a posléze je nesnadné
uvést véci na pravou miru, takovéto informace miize davat
¢lovék, ktery nevi, co chce, neni si jist, nebo ¢lovek, ktery s vlastni
interpretaci jiz pfedem pocita

Informace ma byt formulovana tak, aby pfijemce mél moznost vytvorit
si uceleny obraz o problému, sdélované oblasti a pfitom nebyl
zahlcovan nadbytecnymi a nepodstatnymi detaily. Dale musi byt
informace formulovana naprosto jednoznac¢né, aby poskytovala jediny
mozny vyklad. Tim se vyvarujeme fady moZnych nedorozuméni.
Pokud pfijemce bude mit zdjem na urcité interpretaci a nase informace
mu tento prostor poskytne, nepochybné jej velmi ochotné vyuZije.

3.2.1.4 Komunika¢ni kanal - cesta informace od sdélujiciho k piijemci

V kazdém informac¢nim kandle se informace ¢aste¢né ztraci a posouva
se jeji vyznam.
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INFORMACE VYSLANA

ZTRATA

INFORMACE PRIJATA
SPOLECNA INFORMACE
Obrazek ¢. 7: Ztrita a posun v komunikacnim kandlu
Zdroj: Autor textu

Ztrata a posun informace nastava vzdy a v kazdém komunikac¢nim
kanale. Cim je cesta sloZit&jsi - informace je napf. pfedavana tstné pres
vice zacastnénych osob, tim je ztrata a posun vétsi. Z toho dtvodu je
tfeba maximalné osettit vyse uvedené slozky komunika¢niho procesu,
aby spole¢na informace byla co nejvétsi a umoznila pfijemci vytvofeni
nezkresleného obrazu sdélované skutec¢nosti. Pranik vyslané a pfijaté
informace je mirou porozumeéni mezi lidmi.

3.2.1.5 Zpétna vazba
Je to zpétna informace o porozuméni ¢i neporozumeéni sdéleni.

Druhy zpétné vazby:

e Nevyzadana: zpétna vazba, kterou dostavame spontdnné od
posluchacti, klientd prostfednictvim bezprostfednich reakci,
otazek, verbédlnich i neverbalnich projevii. Spontanni zpétna
vazba je diikazem zdjmu klienta o dany problém, je ditkazem jeho
aktivniho pfistupu.

e Vyzadana: je zpétnd vazba, o nizZ je nutno pfijemce pozadat. Jeho
pasivita nemusi byt vzdy projevem nezajmu nebo neporozuméni.
Mftze na to mit vliv i typ osobnosti (introvert). Vyzadanou
zpétnou vazbu realizujeme pomoci otdzek klientovi - otdzky
mohou byt pokladany stylem, ze se my sami presvédcujeme
o tom, zda bylo vSe vysvétleno napit. , A fikal jsem vim, Ze ....."
,,Na jakém postupu jsme se nakonec dohodli?”

Zpétna vazba je nedocenitelnym zdrojem informace o prabéhu
a dopadu komunikace. Dobfe zvladnutd a dobfe poskytovana zpétna
vazba je prevenci nedorozumeéni mezi lidmi. Zabrdni pozdéjsim
dotaztim, které mohou na nékterych mistech dokonce snizovat nasi
autoritu. Zpétnou vazbu nedokazeme vzdy dobfe pfijimat, poskytovat
a vyuzivat. Casto se spoléhame na to, Ze informace byla predana, tudiz
i zachycena a zpracovdna. Vtomto mytu se skryvd cela fada

potenciondlnich omyl a nékdy je i zdrojem konfliktd. Zejména
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v poradenské cinnosti si musime byt co nejvice jisti, jak naSe
komunikace ovlivnila klienta, s¢m od nds odchéazi. Patfi to
k profesionalnimu vykonu poradce v odborném vzdélavani.

Naucme se pracovat se zpétnou vazbou, zjednodusime si zivot

(a nejen ten profesionalni)!!!

3.2.1.6 Psychologicky acinek informace

Je to reakce pifjemce na obsah a formu sdélené informace.
K profesionalnimu chovani v socidlnim prostfedi patii i dovednost
sdélovat zpravy s emotivnim obsahem. Jak dobré, tak ty horsi. Vzdy je
tfeba tyto zpravy formulovat tak, aby nedoslo k neadekvatni reakci
pfijemce, aby nebyl zbaven moZnosti do ,svého osudu” zasahnout,
hledat feSeni a aktivné se na ném podilet. Stejna zprava vyslovena
svysokou mirou empatie bude vzdy pfijata lépe, nez strohé
konstatovani véci, pro piijemce citlivjch a zasadnich. V poradenské
praci je tato dovednost integralni soucésti profesiondlniho vykonu.
Vzdy je tfeba mit na zfeteli psychologicky ,komfort” klienta i za cenu
vlastnich, tfeba i nepfifjemnych okamzika. K pozitivnéjsimu vnimani
i ponékud nepfijemné informace pfispéje vysoka mira empatie
neboli vciténi. Terminem empatie zpravidla oznacujeme vysokou miru
porozuméni emocim a motiviim druhého ¢lovéka. Pro proces rozvijeni
schopnosti empatie je uzitecné umét odlozit svoje vlastni nézory,
hodnoty a predsudky a byt ochotny pochopit jak a pro¢ ¢lovék jednal
tak, jak jednal, jaké z toho md pocity a jaky ma na kterou véc nazor.
Kdy jednd proti svému presvédcéeni a kdy se naopak to, jak se chova
navenek, plné ztotoznuje s tim, co citi uvnitf.

Empatii nejlépe projevime:
e vyjadfenim starosti o druhého
e vyjadfenim zajmu o potfeby, problémy, myslenky a zkuSenosti
druhych
e porozuménim druhym, jejich postojim, pocitiim, emocim
e aktivnim naslouchdnim
e uklidnénim druhych
e napomdhdni k sebevyjadieni druhych
e pfirozenym chovanim
e vytvorenim pfijemné atmosféry

K profesiondlnimu  vykonu, k profesiondlnimu sdélovani patii
dovednost kontrolovat a zpracovat a vSechny slozky komunika¢niho
procesu tak, aby dochazelo kco nejmens$im ztratdim a posunim
preddvanych informaci. I pfes snahu o bezbariérovou komunikaci se
v béznych Zivotnich situacich vétsinou musime potykat s pfekazkami
(vnéjsimi i vnitfnimi), které ztézuji ¢i blokuji proces komunikace.
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Berneova teorie
transakcni analyzy

Egostavy

Zasadou je, vSechny bariéry dle moZznosti eliminovat nebo alespori
minimalizovat.

3.3 Transakéni analyza - osobnostni a komunikaéni
teorie

K prehodnoceni a zefektivnéni komunikac¢nich modelt pfispéje velkou
mérou i sezndmeni s principy transakéni analyzy amerického
psychiatra Erica Berna, kterd byla uvedena ve zndmost na konci
padesatych let minulého stoleti. Vychazi z dynamickych s$kol
zalozenych na Freudové psychoanalyze a snaZi se ji v urcitém smyslu
prekonat. Na Bernové instruktivnim modelu Ize analyzovat nékteré
problémy v interakcich, a to osobnich i profesnich (pedagogickych
i poradenskych). Diky této teorii a z ni vychazejictho modelu je mozné
hledat nové a efektivni komunikaéni feSeni.

Zakladnimi pojmy, s nimiZ Berneova teorie pracuje, jsou:

e ekostav: stav vlastniho JA, mtize zaujimat zcela odligné stavy,

e transakce: vyména, zakladni jednotka pfimého i nepiimého
socidlniho styku skladajici se z transakéniho podnétu (vyzvy)
a transak¢ni reakce (odpovédi)

e hra: fetézec tahi sméfujicich nikoliv kfeSeni problému c¢i
rozvijeni vztahu, ale je to boj o socidlni pozici, ktery vede nakonec
u obou k negativnim emoénim prozitkiim

e zivotni pozice: zptsob sebepojeti a reagovani na druhého

3.3.1 Egostavy

Abychom transakcim porozuméli a dokazali je analyzovat, je tfeba
podivat se na né spektrem t¥i zékladnich ego stavii RODIC -
DOSPELY - DITE. Kazdy jedinec se mtize nachézet v rtiznych situacich,
v raznych egostavech. V téchto odlisnych stavech vnima, zpracovava
informace, proziva a jednd jinymi zptasoby.

Rodi¢: exteropsychicky stav, ktery vychazi ze zkuSenosti
s rodi¢ovskymi osobnostmi, jimiz jsou redlni rodice a dalsi vyznamné
osoby, vyznacuje se chovanim, myslenkami a pocity prevzatymi od
rodicovskych figur (jemnéjsi déleni je jesté na rodice pecujiciho
s otevienou néruci a rodice kritického, karajiciho se zdviZenym prstem).

Dospély: neopsychicky stav, ,logicky pracujici pocitac” zapojujici
vesmés kognitivni funkce, vykazuje chovéni, myslenky a pocity, které
jsou pfimou odpovédi na situaci , tady a ted™.

Dité: rcheopsychicky stav vyznacujici se zvidavosti emocemi,

kreativitou, manipulaci, magickym myslenim a vykazujici chovéani
a myslenky z détstvi, které jsou aktivizovany v soucasnosti.
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V komunikaci se tyto egostavy projevuji jak transakéni vyzvou, tak
transakéni odpovedi.

Rodicovskd vyzva probouzi vesmés détskou odpoveéd. V situaci pedagog -
student: ,, Takhle jste to rozhodné délat nemél, zase tam mdte chyby” -, To mi
poradili starsi spoluzdci, délali to minulyj rok také timto zpiisobem.”

Naopak vijzva z pozice Ditéte vyvoldvi vesmés odpovéd pecujiciho rodice.
Student: ,Nevim si s tim rady, sedim nad tim jiZ treti den, nemohl byste mi
poradit?” Pedagog: “Prijdte za mnou v konzultacnich hodindch, néco s tim
udélame”.

Do role ditéte se nemusi nutné vzdy dostivat jen student, ale stejnou mérou
i pedagog, ktery se v urcité situaci snazi zbavit odpovédnosti. Tedy kazdd

komunikace, kde se iicastni Rodi¢ a Dité je spornd v tom, Ze neni presné

vyvizZena mira odpovédnosti za feseni problému.
Eliminaci tohoto problému zajistuje komunikace Dospély - Dospély, kterd
obsahuje fakta bez intonace a gest ukazujicich na skryté hry.

3.3.2 Transakce

Zakladni a nejmensi komunika¢ni jednotka skladajici se z transakéniho
podnétu a transakéni odpovédi. Typ transakce je urcen egostavy, které
spolu komunikuji. Mohou byt bud’ rovnobézné, zktizené, s pfidatnym
vyznamem a dalsi a dalsi. Pro pedagogickou i poradenskou situaci je
tfeba tyto transakce analyzovat a snazit se dostat komunikaci do polohy
Dospély - Dospély. Jen tak je mozné predavat nejen odborné obsahy,
rady, ale i motivaci a postoje efektivné. Pouze v této poloze a v tomto
typu transakce je mozné dosahnout participativniho ptistupu, ktery je
zejména v poradenské praxi mezi poradcem a klientem zadouci. Je to
zéklad dospélého vztahu. Pokud budou transakce na trovni Rodic -
Dité, nebude v komunikaci dostatek zpétné vazby a je zde nebezpeci
jejich kfizeni a pfetrvavani komunikacnich potizi.

e \ 9.0
autoritativni pfistup participativni zpasob
s omezenou zpétnou vazbou komunikace

Obrazek c. 8: Priklady nékteryjch transakci a moZnost zmény
Zdroj: Autor textu
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Hry

Zivotni pozice

3.3.3 Hry
Jsou to série transakci, které jsou opakované, predvidatelné a vedou ke

stale stejnym vysledkam. Hry v pojeti transakéni analyzy jsou
chovanim vedoucim bud’ k upevnéni nékteré socialni pozice, ktera mne
chrani pred odpovédnosti a konstruktivnim feSenim. Napt. hra ,, Ano,
ale” - ztady nabizenych variant feSeni Zadna nevyhovuje, protoze
v kone¢ném dtsledku ten, kdo hru hraje, problém fesit nechce, chce
pouze poukdazat na to, jak je pro néj tézké vhodna feseni, na rozdil od
jinych lidi, hledat.

Je to vlastné manévr, kterym se lze zbavit zodpovédnosti a pfenést ji na
své socidlni okoli.

Hrani her nepfindsi hra¢tim realné vysledky, ale pouze nahrazky, které
nedavaji prilezitost ke kvalitnim a pozitivnim emocénim zaZzitkéim.

3.4 Zivotni pozice

Zivotni pozice reprezentuje vyrovnanost sama se sebou, sebepojeti
a pojeti téch kolem ndas. Sebe i druhé mohu vnimat pozitivné
i negativné. Transakéni analyza oznaCuje tento postoj jako JA
jsem/nejsem OK, TY jsi/nejsi OK. Kombinaci dostavame c¢tyti zakladni
zivotni pozice.

1 JA jsem OK 5 JA jsem OK
TY jsi OK TY nejsi OK

3 JA nejsem OK 4 JA nejsem OK
TY jsi OK TY nejsi OK

V prvnim pfipadé jde o komunikaci, vniz pfevldda daveéra,
otevienost, plisobi dojmem kompetentnosti a presvédéivého
vystupovani. Clovék v této pozici nevyvolava konflikt, pokud nastane,
je feSen konstruktivné bez vyraznych emoci. V pedagogické situaci je
druhé strané davana Sance, neni podceniovdana ani zbytecné
ironizovana. Je zdkladem vytvareni pozitivnich vztaht.

Druha pozice je charakteristickd pfevahou jedné strany a sklonem
k natlaku. Ten snejvétsi pravdépodobnosti bude vyvolavat obranny
postoj, konflikt, boj o prvenstvi. Emoce zde mohou pfevladnout nad
raciondlnim feSenim problému a zatlacit do pozadi vécny obsah
komunikace. Dalsi moZnou reakci na prezentaci této zivotni pozice
muiize byt tstup do pozadi. Ta bude pravdépodobné charakteristicka
v pedagogické situaci, kdy je student vici pedagogovi v nerovnovazné
situaci napf. proto, Ze u néj ma délat zkousku.

Treti pozice sebou nese mirny pocit nejistoty, nepevnosti. Vyznacuje se
mirné nedévéryhodnym vystupovanim. Clovék v této pozici plisobi
nepresvédcivé. Ten, kdo si nevéfi, nevyvolava divéru v druhych. Sdm
se timto postojem ochuzuje o plnohodnotné Sance ve vztazich
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a prilezitostech. Pedagog v této pozici nebyva tim, kdo dokaze strhnout
a motivovat. Poradce v této pozici nebyva divéryhodny. Mize byt
povazovan za slabocha, kterého je mozné zneuzit.

Ctvrta pozice se vyznacuje nedfivérou a odmitanim a totéZ vyvolava
i jako socialni odpovéd. Clovék se dostava do uzavieného kruhu, kdy
jeho pfezirani a odmitidni druhych vede k prohlubovéni vlastniho
pocitu nedostacivosti a pocitu nejsem OK. Jednd se o neadekvatni
chovani, v pedagogické a poradenské situaci nepfijatelné.

Sebepojeti a vnimani druhych je zavislé na mnoha faktorech. Nékteré
znich jsou i malo ovlivnitelné, avsak i pfesto je mozné k pozitivnimu
sebepojeti a kvalitnim postojim k druhym dospét. Nemalou roli
v tomto procesu hraje viile a cilevédomé, zamérné socialni uceni.

Kapitola vénovand komunikaci se zabyva ne jedné strané moznostmi
rozsifeni ,repertoaru” moznosti v komunikaci. Posun komunika¢nich
atvartt od autoritativnich k participativnim dokresluje podkapitola
tykajici se transakéni analyzy. Zejména v poradenské praxi je tfeba
postupovat smérem od nafizovdni ke sdileni. Jen tak bude klient
zainteresovan na fe$eni vlastniho problému a bude ochoten pfevzit za
toto feseni odpovédnost.

V kapitole je téz podrobné probran proces komunikace z hlediska
podilu jeho jednotlivych soucésti - sdélujiciho, pfijemce, informace,
komunikaéniho kanalu, zpétné vazby i psychologického tucinku
informace dtleZzitého zejména v poradenské praxi.

Jediné dtislednym dodrZovanim vsech vyse uvedenych zasad tykajicich
se jednotlivych slozek komunika¢niho procesu docilime celkoveé vyssi
efektivity a profesionality v komunikaci

1. Vyjmenujte slozky komunikacniho procesu.

2. Vysvétlete, jak se jednotlivé slozky komumnikacniho procesu podileji na
efektivité komunikace.

3. Které zikladni zdasady je nutné dodrZovat na strané sdélujiciho
v profesiondlni roli poradce ¢i ucitele?

4. Vysvétlete, co znamend ztrita a posun informace. K jakym situacim mohou
tyto jevy vést v poradenském procesu?

5. Vysvétlete rozdily v komunikacnich titvarech narizovini a presvédcovani.

Objasnéte jejich viyhody a nedostatky.

K jakému typu komunikace a ndsledné i vedeni lidi sméruje komunikacni

litvar sdileni.

Vysvétlete pojmy transakcni analyza, egostav, transakce.

Popiste jednotlivé typy transakci a jejich psychologické diisledky.

Vysvétlete p0]em Zivotni pozice a chamkterzzu]te jeji jednotlivé typy.

0 Co znamend v pojeti transakcni analyzy pojem HRA?

S

S 0 @ N
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Cile kapitoly

)

Klicova slova

/|

Presvédcovani

KAPITOLA 4: VYBRANE KOMUNIKACNI TECHNIKY

Po prostudovini této kapitoly budete pvipraveni na praktické
procvicovani nékterych diileZitych komunikacénich technik. Jednd
se o prakticky koncipovany predmét, jehoZ cilem je vytvofeni a
upevnéni komunikacnich dovednosti a schopnost jejich vyuZiti
v prdci ucitele odbornijch predmétii

Komunikace, komunikacni techniky, presvédcovini, vyjedndvdni, zvldddni
namitek, arqumentace

Profese, jejichz hlavni nédplni je jednani slidmi se neobejde bez
profesiondlné zvladnutych technik komunikace. Poradci v odborném
vzdélavani tyto techniky pomohou nejen v posileni jeho odbornych
poradenskych kompetenci, ale podpoii i jeho socidlné psychologické
kompetence, které jsou dulezité pro efektivni jednani s klienty,
zékazniky, kolegy, vedenim a $irsi vefejnosti.

4.1 Presvédéovani

Cilem techniky pfesvédcovdni je dosidhnout zmény postoje
protistrany. VétSinou poklddame za presvédcovani zptisob
komunikace, kdy druhému vnucujeme svij ndzor, svou predstavu,
kterou povaZzujeme za lepsi a efektivnéjsi. Neumime tedy dost dobie
presvédcovat. A pokud to ¢inime, déldme to tlakem na protistranu,
kterd se diky tomu dostdva snaze do opozice a tmérné nasemu tlaku
vyviji protitlak a ,zakopava” se na své pozici.

Co znamena presvédcovat - znamend to prokazat opravnénost
néjakého nazoru a ziskat vliv. Vliv je mnohostranné ptsobeni na
vnitini stav a motivaéni procesy presvédcované osoby technikami
propojujicimi intelektudlni, moralni a emocionalni prvky. Tyto techniky
¢asto vedou k oslabeni kriticnosti adresata (princip trojtho ptisobeni
» Triple —-Appeal Principle”: argumenty jsou rozumné , uvazlivé - ptisobi
na ego, pifjemné - ptisobi a vytahuji se k id a moralni a spravedlivé -
vztah k superego)

Postup pfi presvédéovani:

e seznameni se s ndzorem/ postojem protistrany

e nalezeni pozitivnich momentd na ndzoru/ postoji protistrany

e objasnéni svého nazoru/ postoje

e zdavodnéni svého nazoru/postoje

e vyzdviZeni vyhod pro protistranu (uvedeni konkrétnich ptikladi,
jak to“funguje” v praxi)

e diskuse, zpétna vazba, otazky, nutnost zjistit, zda protistrana
rozumi mému nazoru/ postoji
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e nechat protistranu hovofit o vyhodach a nevyhodach nového
rozhodnuti, zdtraziovat vyhody, pfinos

¢ nabidnuti pomoci, spoluprace pfi realizaci nového rozhodnuti

e pochvala za rozhodnuti v ptipadé uspéchu (neukoncovat
komunikaci v pfipadé nerozhodnosti, ale dat protistrané ¢as na
rozmyslenou, ptip. termin nového setkéni)

Pokuste se dle vyse uvedeného schématu presvédcit svého kolegu, spoluZika
o vyhodich napt. zmény mista ve t¥idé, pravidelného cviceni, nekouteni atd.

4.2 Vyjednavani

Vyjednavéni je technika pouzivand pro sblizovani pozic, ndzora tak
abychom dokazali nalézt ptijatelny kompromis neboli feSeni, které sice
nezahrnuje ani na jedné strané stoprocentni naplnéni pozadavku, ale
i dil¢i feSeni, k némuz vyjedndvanim dojdeme je pro obé strany lepsi
nez nedohoda.

4.2.1 Faze vyjednavani
Proces vyjednavani ma &tyti faze:
e piiprava

e diskuse

e navrhy

e dohoda
Piiprava

Tu si déld kazdad ze zucastnénych stran izolované, sama. Spociva
v podrobném rozboru podminek, sezndmeni se situaci a stanoveni
maxima a minima toho, ¢eho chci dosdhnout. Pfitom vim, Ze maxima
pravdépodobné nedosdhnu a budu se snazit, aby mne protistrana
nestlacila na minimum. Oc¢ekavam, Ze vysledek bude nékde uprostied
mezi maximem a minimem.

Diskuse

Probihd za ucasti obou stran. Jejim cilem je sezndmeni protistrany
s nasimi vlastnimi pozadavky a zaroven sezndmeni se s pozadavky
protistrany. Klademe si vzajemné dopliiujici otazky - vyjasiiujeme
néazory, postoje.

Navrhy

Vlastni proces vyjedndvéni. Zde vyvazujeme, co mohu dat, co miize dat
druha strana. PouZzivame pfi tom spojeni slov:

Kdyz - tak - kdyz vy splnite podminky uréitym zptisobem, tak my
jsme ochotni ...

Jestlize - pak - jestlize my udéldme to a to, pak vy dodate ...
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Ukol

Typologie namitek

Vv,

Tato faze je nejdelsi a nejslozitéjsi. Je tfeba dobfe zvazit, kdy ve
vyjednavani jesté pokracovat a kdy skoncit, abychom neztratili jiz
ziskané pozice.

Dohoda

Je to findlni faze celého procesu, kdy dojdeme k urc¢itému vysledku -
dohodé. Tento vysledek miize byt pro obé strany vyhodny, dohodli
jsme pfijatelny kompromis a obé strany z néj maji vyhodu.

Tento vysledek nazyvame:

Vyhra - Vyhra

Nebo jsme skondili tak, Ze jedna strana ma evidentni vyhodu, ziskala
vice a druhd strana ziskala méné, mozn4 i ztratila. Tento vysledek na
prvni pohled vypadé jako jednostranné vyhodny, ale 1ze jej pouzit jako
strategicky tah pfi opakovaném vyjednavani pro sniZeni ostrazitosti
protistrany. Tento vysledek nazyvame:

Vyhra - Prohra

Treti typ vysledku je sice také dohoda, ale Zddna ze stran neziskala
vyhodu. Vyjedndvani nedopadlo dobfe. Sice jsme se dohodli, ale
nejsme s vysledkem spokojeni. Tento vysledek nazyvame:

Prohra - Prohra

Mistrovstvi ve vyjednavani lze dosdahnout dobrou znalosti oboru,
vnémz vyjednavame, schopnosti proniknout do psychologie
protistrany a praxi.

Vyjednejte si se spoluZiky spolecné zpracovini nékterych otdzek ke stitnim
zdavérecnym zkouskam, termin a podobu zavérecného vecirku atd.

4.2.2 Zvladani namitek

Néamitka je slovni reakce klienta, zéka, rodi¢e, kupujiciho, vyplyvajici
z neznalosti, pfekvapeni, touhy po doplnéni informaci, emocionalniho
vzepjeti. Klient vyjadfuje nesouhlas, jiny ndzor, negativni stanovisko
k nabidnuté sluzbé, k na$i argumentaci, k ndm samotnym Regeni
nadmitek neni zZddné nasilné presvédcovani ani slovni souboj. Namitka
je signal k obchodu nikoliv odchodu. Namitka miize znamenat, ze
klient pfemysli o naSem navrhu. Namitky se vyskytuji uz pfi otevieni
hovoru, navazani kontaktu, pfi prezentaci vyhod, v obecné nebo
konkrétni roviné. Namitky se objevuji béZzné v situaci, kdy klienta
presvédcujeme

4.2.3 Typologie namitek

Zajem: Klient pfemysli a zvaZuje ,nahlas” o tuskalich, ocekava vice
informaci

Nedorozuméni: klient je predpojaty, dostal nespravné informace
z n&jakého zdroje nebo nerozumél néemu, co jste fekl
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Skutecna zavada: nd$ vyrobek ma z pohledu zédkaznika skutec¢né
nezvratnou nevyhodu

Oddalovaci technika: klient si chce byt jisty, Ze ma vérohodnou
informaci a chce zjistit, zda nemtize nékdo ziskat lepsi nabidku
Pochyby: klient neni dosud s to se rozhodnout

Obrana: klient vyciti nas ,tlak” a brani se, aniz k tomu ma raciondlni
di@ivod, nebo je zdsadné rad v opozici (,,via umi to nejlip”)

Hra: klient ma rdd dohadovani

Presilova hra: klient ma rad pocit pfevahy, ktery ma, kdyz fekne ne

4.2.4 Faze zvladani namitek

a) zjisténi priciny

Nelze fesit ndmitku, aniz zname p¥ic¢inu. Lékat, ktery 1é¢i a predepisuje
potiebny 1€k, vychazi ze zjisténé diagnoézy. Stejné tak my musime zjistit,
z ¢eho prameni pochybnost protistrany.

Obvyklé pfi¢iny ndmitek:

e Neznalost, nedostatek informaci. Namitka prameni z limitované
znalosti problematiky.

e Nedorozuméni. Namitky jsou casto dasledkem $patné
komunikace, podavani netplnych nebo nepresnych informaci.

e Potfeba ziskat jistotu. Komunikacni partner se pottebuje ujistit, ze
spravneé chape vase slova, argumenty.

e Touha se poradit. Druh4 strana mé bud’ skute¢ny zdjem o radu,
nebo se jednd o falesny projev, kterym chce ziskat cas.

e Rozpor zajmh. Namitka odkryva odlisné zajmy druhé strany.

e DPrestiz. Druhé strané je zatéZko uznat, Ze ma pravdu nékdo méné
zku$eny, s niz§im vzdélanim, mladsi, Zena...

b) vyjadieni porozuméni - pfijeti namitky

Kdyz vime, z ¢eho prameni pochybnost protistrany, dejme jednoduse
najevo porozumeéni pro tuto pochybnost. Pochybnost neznamena nic
jiného neZ to, Ze partner pottebuje byt ujistén o spravnosti volby.

¢) vyfeSeni namitky

Pfi feSeni nadmitky miizeme pouzit metodu tzv. zabetonovani
zakaznika/klienta/zaka - pouZijeme jeho vlastni slova, kter4 fekl, kdyz
jsme analyzovali jeho potfeby. Je to vlastné rekapitulace jeho potteb ve
vztahu k produktu.

d) uzavieni dohody - vyzva k realizaci (koupi)

Svou praci jsme jiz wudélali, nyni je fada na zdkaznikovi/
klientovi/zdkovi/rodici. Potfebujeme jeho ano, a to nemiizeme udélat
za néj. Pokladdme uz jen jedinou vétu, totiZ vyzvu k realizaci (koupi)
a ml¢ime. Pokud ma protistrana namitky, svéd¢i to o jejim zamu
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o vami nabizeny produkt ¢i sluzbu. Povazujte jeho ndmitku za zaklad
vasi argumentace. Pfi zvladani namitek neztracejte sebekontrolu,
nebagatelizujte, dobie si pfipravte odpovéd a po své odpovédi se
ujistéte, Ze vam protistrana rozuméla. Namitku piekonejte rychle,
nenechte se odvést od svého cile.

Efektivni postup pfi zvladani namitek:

Ne kazdé ,ale” je ndmitka.
Pracujte jen se skute¢nymi namitkami.
Potvrd'te, ze jste porozuméli namitce ,Ano, rozumim a chépu
Vasi ndmitku, otazku...”.
Dejte najevo pochopeni pro kazdou ndmitku.
Zadné ,pichlavé” vyrazy - chovejte se vyrovnané a klidng.
Polozte ovéfujici otazky:, Rozumim dobte, Ze se obavate...?”, ...
ze vam nevyhovuje...?, mohu se zeptat, o ¢em premyslite...?,
...nad ¢im vahate...?”.
Naucte se pouzivat PROTIOTAZKY ,, Rikate, e se vam to nezda
. ¢eho se nejvic obéavate? Je pro vas dutlezitéjsi cena nebo
kvalita? Kdo vsechno u vas bude rozhodovat o nakupu? Vy
sam?”.
Opravnénym namitkdm se bratite nabidkou jinych pfednosti:
»~Ano, to jste spravné postrehl, vedle toho vSak mtizeme poloZit
vyznamnou piednost, vyhodu, zisk...”.
Nenapovidejte zddné namitky.
Pfi zpracovani namitky se odvolejte se na zkuSenosti, diikaz,
autority, osvédceni, diplomy.
Izolovani problému - zjistéte, zda se jedna o jediny dtivod, proc¢
partner vaha, zda by po odstranéni problému piistoupil
k obchodu ,, Tohle je jedina véc, kterd vam vadi?, kdyZz bychom se
»s tim poprali”...tak byste mél zajem ...?”
Argumentujte:
< pomoci vyhod a uzitkl
< zvykovymi nebo pravnimi divody
< argumentace , pravdou o véci”
< argumentace vyhodou pro oba
Néamitku na cenu zpracujte pomoci argumentace, sdélte, co
véechno klient za uvedenou cenu ziskdvd a tudiz je v cené
obsazeno...zaruky kvality, bezproblémové uzivani, barevnost....
Protiargument zmékcete ¢aste¢nym souhlasem.
Nakonec vzdy polozte kontrolni otazku.
Vytvoite si ,katechismus odpovédi” na , katalog namitek”.
Obcas zhodnot'te klientovy dotazy.
Hovofte co ,nejpoutaveéji”.
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Protiotazky - cesta ke zvladnuti ndmitky

Pouzivame je pii pfekonavani namitek. Zjistujeme jimi vice o nazorech
a postojich protihrace kdyz ,obecné” nesouhlasi tak ndvrh zamita.
Nutime jej zamyslet se znovu, , otupit” ostfi a hovotit s nami.

Typy namitek, kdy klient odmita:
e Nebudu délat, co vy fikate.
e To by mé zajimalo, k ¢emu tady vlastné jste?
e To byste stejné nepochopil.
e Budu si na Vas stézovat vedoucimu.
e Vy mi nechcete rozumét.
e Jakja to vidim, nedopadne to dobre.
e At délam, co délam, smysl v tom nevidim.
e Co si prosim Vas myslite?
e Nevim co vAm na to rici, nevim.
e Nemam, co bych k tomu fekla, ta Grovern se mi ale nezda.

Pfiprava protiotazek:

Nebudu délat, co vy fikate.

A jaké mate dtivody to nedélat?
Co pottebujete vy, aby se stalo?
Co konkrétné nebudete délat?

To by mé zajimalo, k ¢emu tady vlastné jste?
Na co konkrétné se ptate?

Jaka je vase predstava?

Jaké mate informace o tom, pro¢ tu jsem?

To byste stejné nepochopil.
Co vsechno, co konkrétné bych nepochopil?
Co mohu udélat proto, abych to pochopil?

Budu si na vas stézovat vedoucimu.

Co bude pfedmétem stiznosti?

Co z toho, co jsem udélal, vam vadi?

Co jste oc¢ekaval, Ze budu délat jinak?

Vy mi nechcete rozumét.

Podle ¢eho tak soudite?
Podle ¢eho jste to poznal?

Jak ja to vidim, nedopadne to dobfre.
Co konkrétné méte na mysli?
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Typologie
argumentace

At délam, co délam, smysl v tom nevidim.
Co konkrétné myslite?
Co navrhujete zménit?

Co si prosim Vas myslite?
Jak mam rozumét této otazce?
O ¢em konkrétné hovorite?

Nevim co vam na to fici, nevim.
Které informace Vam chybi, abyste se mohl vyjadrit?
Co je tfeba zménit, abyste se mohl vyjadfit?

Nemam, co bych k tomu fekl, ta Groven se mi ale nezda.
Co konkrétné si o drovni této véci myslite?

Co mate na mysli?

Jaké dtivody Vas vedou k tomu, Ze se nechcete vyjadfovat?

4.2.5 Argumentace

Argumentovat znamena tvrdit néco na zékladé , urcité” pravdy. Jestlize
je pri¢ina pravdivd, je i jeji nasledek pravdivy (napt. ,Uz se mnohokrét
stalo, Ze jsme se spolu domluvili - to je pravda, ke spokojenosti obou
stran - to je pravda - tudiz véFim, Ze se nam to podaiii ted i toto bude
pravdivy nasledek. Argumentace je deduktivni usuzovéani. Argumenty
jsou vytvofeny a predkladdny s cilem zménit minéni partnera
v rozhovoru (klienta, dodavatele...). Pffjemce argumentace stoji pak
pred otdzkou, zda vzhledem k pfedlozenému argumentu, ma nebo

nema zménit své minéni (postoj, nazor, reakci...)

Typologie argumentace:

e Argumentace s vyuzitim pfikladu: , v minulosti toto feseni pfineslo
to a to ,“v podobné situaci se rozhodli podobné, jak poukazuji, a prineslo
to...”, ,...uz jsme se nekolikrdat spolu domluvili, proc ne ted’...”

e Argumentace vychazi z prospéchu: ,...vds souhlas vim prinese
zasluhu o. ... a do budoucna zajisti... ”

e Argumentace poukazem na prtatelstvi: ,my pracovnici ve skolstvi,
my poradci jsme na jedné lodi a méli bychom si pomdhat...”

e Argumentace odvolavajici se na dtsledky, nasledné jevy:
»Pokud by nebyl Biih, bylo by to opravdu hrozné, nic by nemélo smysl;
proto: Biih existuje.”

e Argument ,hole”: pohrtZka pouziti sily, poukaz na ,nedobré
konce” , tohle tikal i clovek, jehoz kariéra rychle skoncila...”, , nékteri
lidé se nechtéji domluvit jen proto, aby si dodali diileZitosti, a ty pak po
néjaké dobé uz nepotkivam” ,...mam cislo tvého telefonu”, ,....znam
adresu”, ,,.....uz jsem se zminil, Ze vlastnim cerny pdsek v karate?”

e Argument namifeny na urcitého clovéka: ,zrovna tebe se to tijkd,
ty bys mél mit zdjem, protoZe....”
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e Argument potvrzujici: ,...s vasi kolegyni se vidy domluvim, ta umi

véci zaridit k spokojenosti nds vsech...”

e Argument vyvracejici: vyvraceni tvrzeni néjaké osoby poukazem
na jeji vlastnosti, znaky - byva pouzit jako nekonstruktivni trik
(znehodnocujici tvrzeni) , Vase argumenty jsou tak prosté, az jsou
sprosté...”, , Turdite tuto véc, nejste ji vsak schopen vysvétlit, dokonce
ani nevite, co nékteré véci znamenaji.”, , Vyslovujes se pro trest smrti,
nebyl jsi ndhodou v détstvi tyrdan bezohlednym otcem?”, , Taky jsem si
to myslel v tvych letech...”, ,Kdo nebyl do pétadvaceti let komunistou,
nemeél srdce, kdo ziistal po pétadvaceti letech komunistou nemd rozum a
to je pravé on...”

e Argument odkazujici na neznalost: ,...vSechno co je napsino

v Bibli je pravda, jesté nikdo nedokdzal, Ze je tomu jinak”, ,MiiZes

prokdzat, Ze duchové nejsou? NemiiZes, pak musis existenci duchii
uznat.”

e Argumentace, odvolavajici se na litost, soucit: psychologicka
argumentace ,,....co jd si ted pocnu..., jsem tiplné bezradnd, a vy uz
jste pomohla tolika kolegiim...”

e Argumentace apelujici na samolibost: ,...jsem presvédcen, Ze se
dohodneme, jste prece také obchodnik a tispésny obchodnik, vite, jak to

chodi.”, ,..nevérim, Ze clovék wvaseho formdtu, nds nechi na
holickach...”

V kapitole tykajici se nékterych efektivnich komunikaénich technik
jsme se seznamili zejména s technikou presvédcovani, ktera ma za cil
zménu postoje protistrany, s technikou vyjednavani, jejimz cilem je
sblizovani zdanlivé neslucitelnych pozic a sméfovani k piijatelnému
kompromisu.

Technika zvladani namitek vede k Gspéchu pii prosazeni ndzoru, pfi
presvédcovani a zajistuje efektivnéjsi chovani v situaci obchodu.
Technika argumentace vyplyva z tvrzeni na zakladé urcité pravdy.
U vSech zminovanych technik je tfeba procvicovani jednak
v modelovych a posléze i vredlnych situacich. Jejich zvladnuti
a schopnost adaptace na konkrétni poradenské nebo pedagogické
situace patfi k profesni vybavé poradce v odborném vzdélavani.

1. 'V cem spociva podstata vyjedndavini? K cemu tato technika slouZi?

2. Kdo realizuje proni fazi vyjednavini?

3. Vysvétlete mozny vyjznam a vyuZiti typu dohody VYHRA - PROHRA.
4. Co je hlavnim cilem pfesvédcovini?

5. 'V jakych situacich je vhodné vyuzivat techniku presvédcovini?

6. Jak se zachovadte, kdyz se vam nepodari protistranu presvédcit?

7. Uved'te strucné postup pti zvlddini namitky.

8. Co je podstatou protiotizek?

9. K cemu slouzi arqumentace?

10. Jaké typy arqumentace zndte?
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Cile kapitoly

-9)

Klicova slova

Pa

KAPITOLA 5: PSYCHOLOGIE OBCHODU, TYPOLOGIE
KLIENTU, TECHNIKY PRODEJE

Osvojit si celostni pohled mna problematiku odborného
vzdéldvdani z vice 1ihlii pohledu. Syntetizovat poznatky vice
predmétii a navrhovat efektivni a nové postupy v poradenské
prici. Naucit se prezentovat a obhajovat sviij ndzor, délat
kvalifikovand rozhodnuti.

Po absolvovdni této kapitoly dokdZete vysvétlit, co je podstatou
metody SPIN, kde ji v praxi uplatiiovat a pouZivat ji.

Obchod, prodej, marketing, management, klient, typologie klientil, produkt,
sluzba, potreby implicitni a explicitni, otazky situacni, problémove, implikacni,
na vyhodu

5.1 Psychologie obchodu

Psychologie obchodu syntetizuje poznatky nejen z psychologie, ale téz
z oblasti marketingu a managementu.

Provéfuje to, jak dokazZete pouzivat to, co jste se jiz naudili:
e v poradenstvi, managementu, marketingu
e v oblasti sebepoznavani
(sebemotivace, sebefizeni, sebekontrola.....)
e v oblasti poznavani druhych (motivace, fizeni, kontrola......... )

Zakladni schéma

Obrazek ¢. 9: Zakladni schema
Zdroj: Autor textu
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Teprve ve chvili, kdy budou vSechny prvky schématu fungovat
dohromady a jejich prinik bude co nejvétsi, pak bude firma C¢i
organizace prosperovat a plnit své strategickeé cile.

5.1.1 Marketing

Je systém, systém, filosofie, nauka (az i praktikum), které
orientuje podnik ¢i firmu nebo instituci na uspokojovani
pozadavku spotfebiteli.

Vychazi ze studia potfeb klientd - trhu. Jeho cilem je dosazeni
maximdlniho ekonomického efektu, vyuziti ziskové prilezitosti, kterou
trh poskytuje. Souhrn marketingovych opatfeni se nazyva
marketingovy mix:

e produkt

e marketingovy vyzkum
e distribuce

e prodejni cena

e propagace

e obchod

5.1.2 Obchod

Je ¢innost, pfi které dojde ke sméné hodnot, podle toho jak se klient
a obchodnik domluvi. Sména hodnot - napt. dfevo za brambory nebo
dfevo za neutralni hodnotu, kterou jsou penize. Vychazi z poznatka
marketingu:

Jestlize tkolem marketingu je zprostfedkovat podniku (organizaci,
instituci), co ma vyrédbét (vytvofit), na co bude odbyt, po ¢em je nebo
bude poptavka, tak tkolem obchodu je to, co podnik (instituce,
organizace) vyrobi (vytvofi), prodat. Tedy doslova nalézt toho, kdo
produkt nebo sluzbu pottebuje, nebo bude potiebovat. Tudiz si ji koupi
a je ochoten zaplatit cenu produktu nebo sluzby.

V oblasti odborného vzdélavani to znamend, e funkce obchodu tkvi
v tom, nalézt odbératele vzdélavaciho produktu ¢i podobné sluzby.
Obchodni ¢innost je tedy souhrn ¢innosti vedoucich k prodeji sluzby
nebo produktu. Kazdy obchod ma svoji komoditu. Obchod je ¢innost
orientovana na klienta

Obchodni ¢innost vyuziva néstroje:
e prodejni kanal
e prodejni prostiedi
e lidské zdroje
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Management

Definice

Typologie klientii

Lidské zdroje jsou profesiondlni pracovnici - obchodnici (dobfe znaji
sluzbu nebo produkt, cenu, ovlddaji prodejni aktivity, stavi na
principech prodeje - prodejni etika, vedeni prodejniho hovoru, feSeni
reklamace...)

5.1.3 Management

Management znamena vykonavat tkoly prostfednictvim prace
jinych.
(definice Americké spole¢nosti pro management)

Manazer je vedouci pracovnik zodpovédny za préci ostatnich, k ¢emuz
ma odpovidajici pravomoc a zodpovédnost.

Ukolem manaZera je tzv. manaZersky mix:

e stanovit vizi a misi, strategii

e stanovit cile prace a zptsob jak jich dosahne

e organizovat

e motivovat

e komunikovat

e kontrolovat a vyhodnocovat

e profesiondlni a kvalifika¢ni rozvoj pracovniho tymu

e seberozvoj manazera, marketingového pracovnika, obchodnika,
podnikatele

5.2 Typologie klientii - osobnostni faktory
v komunikaci

Je nutno zdtraznit, Ze kazdy typologicky pfistup v oblasti psychologie
osobnosti je vyraznym zjednodusenim pohledu na ¢lovéka a nelze se
s nim pfi jednani s druhymi lidmi spokojit. Proto je jednim z hlavnich
znaktl profesiondlniho jednani s lidmi schopnost vyvaZené uplatnit jak
obecny, tak individualni pfistup.

Podle Kaisera a Koffevho lze stanovit dva zdkladni osobnostni rysy:
e vuddi: reprezentuje rozhodnost, energi¢nost a nezavislost
e podfizeny: reprezentuje nerozhodnost, pasivitu, zavislost

Tyto osobnostni rysy jsou profilovany dvéma charakteristikami:
e pratelstvi: orientace na jiné lidi, citlivost, ochota ke spolupraci,
respektuje opravnéné pozadavky, potteby a pfani druhych lidi
e nepratelstvi: orientace na sebe, necitlivost, neochota ke
spolupraci opravnéné pozadavky, potfeby a zdjmy druhych lidi
Castecné nebo zcela nerespektuje, podle stupné neptatelského
piistupu
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Kombinaci osobnostnich ryst s profilujicimi charakteristikami
dostavame ¢tyfi osobnostni typy, charakterizované vlastnostmi
ddlezitymi pro socialni styk a jednani s lidmi.

a) sociabilni typ

Je pratelsky a podfizuje se. Je pfizptsobivy, usiluje o pfijeti druhymi
lidmi. Byvaji idealni jako klienti. Jsou laskavi, pratelsti, rychle se nechaji
presvédcit, neodporuji. Uzndvaji autoritu a véfi ji. Byvaji hovorni
a nadchnou se pro kazdou myslenku, ktera je jim prezentovana. Maji
potiZe pri rozhodovani a potencionalnim nebezpecim u nich mtize byt
to, Ze tak jak nadSené reaguji na vas, tak budou reagovat napf. i na
nabidku konkurence. Proto je potfeba si jej motivovat zvySenym
zajmem, péci a rozhodnym, rychlym, le¢ laskavym jednanim.

Vnitini jistotu, kterd mu schazi, nahrazuje kladnymi vztahy k druhym,
nékdy i za cenu potlaceni vlastnich hodnot. Véfi tomu, co se osvédcilo
jiz nékomu jinému, zejména vySe postavenému nebo popularnimu.
Nemad rad konflikt, téZce snasi zablokovanou komunikaci. Tento typ
¢lovéka je mozZno ziskat, pokud bude dostate¢né zdlraznéno, Zze
produkt nebo sluzba uspokoji jeho potfeby a neni spojena ani s malym
rizikem. Pokud se jej podati presvédcit, Ze jeho rozhodnuti povede ke

N Ve s

zvyseni kreditu u ptatel a znamych, pak bude motivace jesté tcinnéjsi.

b) byrokrat

Je typ podfizeny, nepiatelsky orientovany, nejisty, rigidni,
nedtvérivy, boji se riskovat, miluje ,staré poradky”. Pfi jednani stéle
klade otazky, které se mnohdy opakuji, ale sam pf#ili§ informaci
neposkytuje. Tim mnohdy vyvolava nechut k dal$imu jednani. Je tfeba
mit na paméti, Ze jeho projev je vysledkem vnitfni nejistoty, které se jen
velmi tézko zbavuje. Oc¢ekava radu, ocekdva vedeni, ale zaroveni jim
nedivéiuje. Toto samo nabizi zakladni zvladaci strategii. Komunikaci
stimto typem clovéka je tfeba vést tak, aby nepocitil, Ze je do
rozhodnuti vmanipulovan (i kdyZ jej sam vétsinou schopen neni), ale Ze
se na ném podili. Tim se vyhneme pozdésim nepiijemnostem
v pfipadé ne zcela stoprocentniho vysledku.

Jednani s byrokratickym typem vyzaduje cas a trpélivost. Bude dlouho
trvat, neZ se podafi zbavit byrokrata jeho vnitini nejistoty (zcela se to
stejné nepodari). Je tfeba jej vést pevné, jemné a uvédomit si, ze vzdy da
prednost produktim, které se prokazatelné osvédcily. Dobré je
zduraznit, Ze to, co doporucujeme, je tradi¢ni, osvédcena investice bez
rizika.

¢) diktator

Je dominantni, nepfatelsky orientovany clovék, kterému jde
predevsim o osobni prestiz a moc. Neumi prohravat a nepfipousti své
chyby a omyly. M4 vysoké sebevédomi a charakteristickou vlastnosti je
u ngj jesSitnost. Byva dogmaticky, ma vzdy pravdu.
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Metoda SPIN

Implicitni potfeby

Strategie efektivni motivace tohoto typu je zaloZena na sdéleni, Ze
chceme porozumét, chceme naslouchat a mfizeme uspokojit jeho
potieby. Potrva dlouho, nez ziskame jeho davéru (néktefi nebudou
davéfovat nikdy). Pokud dokdZeme vhodné vyuzit vyse uvedenych
vlastnosti (,Kdo jiny nez pravé vy ......"), 1ze diktatora dovést k jednéni,
kdy ptjde napt. i do zvyseného rizika. Pokud se jej podafi presvédcit
a pfevést na svou stranu, je dost vysoka pravdépodobnost, Ze akci
dokon¢i, nezméni nazor, ale v pfipadé uspéchu, zisku atd. vztihne
veskeré zasluhy na sebe. NedokédZe dostatené ocenit ty, ktefi mu
k tspéchu dopomohli.

e) vykonny typ (lidr)

Je dominantni, pfatelsky orientovany ¢lovék, kterému jde o dosazeni
smysluplného cile a o vykonnost. Chovd se ksobé i kdruhym
srespektem, ma vysoké pozadavky na kvalitu a vykon u sebe
i druhych.

Tento typ ocekavd, ze mu budete rozumét, pochopite jeho potieby
a ukazete efektivni cestu kjejich uspokojeni. Je ochoten naslouchat,
neuzavira se novym myslenkam, ale nesnasi pfehnanou reklamu. Je
tfeba dat si pozor, abychom pii jednani s nim neslibili vice, nez
muZeme splnit. To by jej mohlo demotivovat. Vykonny typ bude
reagovat na respekt, ktery bude loajdlné vracet. Nemanipulujte jej!
Efektivni strategie motivace je zalozena na kooperaci a informovaném
rozhodovani.

5.3 Techniky prodeje - metoda SPIN

Metoda SPIN vznikla v 70. letech minulého stoleti Velké Briténii.
Vyzkumna skupina Huthwaite Research provadéla analyzy 6 000
realnych obchodnich schtizek. V téchto analyzach bylo sledovano
zejména chovani prodejclit ve vztahu k tspéchu ¢i netspéchu schiizky
(zda schiizka koncila prodejem ¢i piislibem koupé ze strany klienta)
Posléze bylo timto schématem provéfovano jesté dalsich 30 000
schtizek. Vzorek byl tedy velmi reprezentativni.

vénuji daleko vice ¢asu ziskavani informaci od klienta nez jejich
pramérni kolegové.

Vénovali velkou pozornost zjistovéani klientovych potteb. Zjistili, ze
existuji dva zpasoby, kterymi lidé vyjadiuji své potieby, resp.
z hlediska obchodniho rozeznavame dva druhy potieb:

e Implicitni potfeby: jakékoliv vyjadfeni tykajici se potiZi nebo
nespokojenosti se soucasnym stavem, nejsou formulovany jasné,
ani klient nevi, co vlastné pottebuje, jde pouze o jakési vyjadreni
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nerovnovahy v soucasné chvili (mdm prilis velké vijdaje s provozem
auta..., mdm ptitele v PafiZi, ale oni hovoti spatné anglicky...)

e Explicitni potieby: jasné, jednoznacné vyjadfeni toho, co chci, po
¢em touZim, jaké mam zameéry, konkrétni formulace jasného
pozadavku (potrebuji auto s malou spotiebou, chci se naucit
francouzsky, protoze ...... )

Z vyse popsanych analyz vyzkumné skupiny Huthwhite Research
vyplynulo, Ze implicitnich potfeb bylo u tspésnych i netspésnych
obchodnich schtizek pfiblizné stejné. Avsak explicitnich potieb bylo
u tuspésnych schiizek dvakrat tolik.

Z toho vyplyva, ze nejdilezitéjsi dovednosti prodejce, konzultanta,
poradce je zjistit implicitni potfeby klienta a pfeménit je na potieby
explicitni.

Model SPIN (akronym z pocatecnich pismen otdzek) je zaloZen pravé
na pfeméné implicitnich potfeb v explicitni.

S - Situation Question (situa¢ni otazky)

P - Problem Questions (otazky na problém)

I - Impliciation Questions (implika¢ni otazky)

N - Need Pay Off Questions (otdzky na vyhodu)

S - Situa¢ni otazky zjistuji zakaznikovy/klientovy potteby, prani,
pozadavky a mapuji soucasnou situaci.

P- Problémové otizky maji za tukol ,zvétSit” problém zjistény
v predchozi otdzce a zajistit, aby si jej klient uvédomil a pfijal.

I - Implikaéni otazky vyzyvaji zadkaznika/klienta, aby problémovou
situaci fesil.

N - Nelze nekoupit, otazky na vyhodu, pfedstavuji navrhované reSeni
produktu nebo sluzby.

Podrobny popis metody SPIN na konkrétnim piikladé - chcete
klientovi prodat vas vzdélavaci produkt vcetné proskoleni jeho
vlastnich lektort.

1. Faze - otazky SITUACNI

V prvni fazi si potfebujete ovéfit informace, které jiz mate a ziskat nové
nebo aktualnéjsi. Pottebujete védét, ¢im piresné se vas klient zabyva,
k ¢emu chce nebo miiZe vyuzit vase produkty nebo sluzby.

Priklady otazek:

Kolik mdte pracovnikii/lektorii?

Na jaky segment trhu se orientujete?
Kdo odpovidi za tuto ¢innost?
VyuZivite sluzeb jinych organizaci?
Jakou kvalifikaci maji vasi lektori?
Kolik zakdzek mésicné uskutecnite?
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Priklad

Priklad

Situacni otazky jsou v tvodu velmi ddlezité. Zabrani vydat se Spatnym
nebo dokonce opacnym smérem. Dobfe ,zmapuji terén” a doplni
chybéjici informace o stavu véci.

Jejich nevyhodou se mtize zdat to, Ze nevtahuji partnera pfimo do
komunikace, a ten se c¢asto se citi jako u vyslechu, spoluprace muze
zacit vaznout. Je tfeba postupovat opatrné a situacni otazky postupné
vkladat do tvodni konverzace. Pro partnera jsou ale daleko zajimaveéjsi
otazky druhé faze, otazky na problém.

2. Faze - otazky PROBLEMOVE

Vy vite, Ze systém vzdélavani, ktery pouziva, je pro klienta drahy a
nesystematicky (vyuzivd napf. sluZeb predraZzenych vzdélavacich
agentur) To vSak nemiiZete fict klientovi pfimo, protoZe by to mohl brat
jako kritiku, a to i tehdy, je-li si téchto problémti védom. Chcete
nabidnout feseni, které je pro néj po vsech strankach vyhodnéjsi (napft.,
ze vyskolite jeho vlastni lidi)

Priklady otazek:

Ovliviiuji naklady na vzdélavani celkovy pocet kurzii, které miiZete realizovat?
Jak tyto naklady ovlivni celkovy rozpocet organizace?

Mivdte problém s tim, Ze miiZete proskolit jen urcité mnoZstoi zaméstnancii?
Jsou wvsechna skoleni vidy efektivni z hlediska konkrétnich potreb vasi
organizace?

Dari se vam napliiovat predstavy vasich nadrizenych?

Vyznam problémovych otdzek tkvi vtom, Ze presto, Ze klient na
vSechny nezareaguje, na nékteré ano a rozhovoii se. Tim ziskame dalsi
cenné informace. V této fazi je partner jiz plné vtazen do aktivni
komunikace - hovofi o tom, co ho tizi.

Zde se nabizi moznost uplatnit metodu aktivniho naslouchani, ktera
partnera povzbudi k dalsimu sdélovani a my mutzeme soucasné déle
analyzovat situaci a pfipravovat se na dalsi fazi jednani, na otazky

implikacni.

3. Faze - otazky IMPLIKACNI

Ty slouzi k naznaceni negativnich dusledki nefeSeni stavajici
problémové situace.

Podafilo se nam zjistit, Ze za stavajictho stavu nestihaji proskolit
vSechny pracovniky vcas a miizeme polozit moZznou implikaéni otazku.

Priklady otazek:

Neznamend to pro vis ohroZeni terminii v pfechodu na novy systém?

Jak dlouho cekaji potencionalni zdjemci na pozvani do kurzu?

Nejste kritizovdni za to, Ze proskoleni jednoho pracovnika je drahé?

Nestivd se vam, Ze dohdnite efektivitu vysokym poctem ticastnikii v jednom
kurzu, kde je ztiZen individudlni pristup?
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Vyznam implika¢nich otdzek je vtom, Ze odhaluji dalsi implicitni
potieby. Jsou ze vSech otazek metodiky SPIN nejobtiznéjsi. Na zdkladé
ziskanych odpovédi uz presné vime, o co miZete své feSeni opfit. Nase
argumenty budou pfesné takové, jaké bude partner ochoten a schopen
akceptovat. UZ nehrozi nebezpeci, Ze pfijdeme se Spatnou nebo
nedplnou nabidkou. Zbyva tedy posledni krok - vyzdvihnout vyhody
naseho feSeni. Nejdtlezitéjsi je tyto vyhody nevnucovat, ale dovést
partnera k tomu, aby si je sam uvédomil.

4. Faze - otazky NA VYHODU

Priklady otazek:

Jak by se vam libilo fesent, které je o tretinu levnéjsi?

Uvitali byste rychlejsi, systematické a cyklické proskolovini zaméstnancii?

vove

pouzili na rozvoj oddéleni?

Parametry, vyhody a uzitek

Teprve poté, co ukazeme klientovi jeho realné potfeby pomoci vhodné
kladenych otazek, vénujeme se popisu produktu - jeho parametriim,
vyhodam a uzitku:

Parametry: popis ,co to je, ,jaké to je“, (pfipadné cena a obchodni
podminky).

Vyhody: co to klientovi pfinese (zkrdceni lhfity, zajimavéjsi program,
lepsi konkurenceschopnost)

Uzitek: k ¢emu vyhodu vyuziji (v uSetfeném case napiseme ke kurzu
skripta, pti lepsi uplatnitelnosti na trhu mohu zvysit cenu)

Klienta vétsinou zajimaji vyhody a uzitky. Ne tolik parametry.

Jestlize chci do néceho investovat (penize, ¢as, energii...) musi to pro
mne mit néjaky vyznam a jsem ochoten uskute¢nit zménu, pokud bude
k lepsimu.

Castou chybou je nabidka pouze pfes parametry - ty jsou samoziejmé
zajimavé, ale vétSinou jen pro zasvécené odborniky.

Podstata metody SPIN

Pfenechat hlavni iniciativu v komunikaci partnerovi

Vhodné polozenymi otdzkami mizete dokonale analyzovat klientovy
zaméry a potieby a pfitom davéte najevo svij zdjem a pozornost.
Vytvéfite atmosféru daveéry a profesionality, partner nema pocit, Ze je
mu néco ndsilné vnucovano. Partner nabyvéa dojmu, Ze s nim spolecné
hledate optimalni feSeni jeho problémi.

Jednani neprobihd jen ve SPIN otazkach. Ty jsou vhodné a planovité
zakomponovéany do rozhovoru a stfidaji se s dal$imi komunika¢nimi
dovednostmi.
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Aktivni naslouchani

Névaznost otdzek SPIN

Situaéni: Kolik kurzd mési¢né otevirate?

Problémova: Nemaéate problém s dlouhymi c¢ekacimi dobami
a ztratou motivace uchazec?

Implicitni: Neuvazuje vedeni firmy o reorganizaci vaseho
oddéleni?

Otazka na vyhodu: Uvitali byste urychleni celého procesu pri

v vz

stavajicich, prfipadné nizsich cenach?

Aktivni naslouchéni klienttim:

Je nerozluéné spjaté s metodou SPIN a reagovanim klienta na
prezentaci vyhod a uZzitkd.
predpoklada:

schopnost koncentrace
schopnost a ochotu pochopit nazor a stanovisko klienta

z 4

schopnost , ¢ist mezi fadky”, , co ika” a ,,co tim mysl

240
1

Chvyby v naslouchéni zdkaznikiim:

koncentrace pouze na jednu informaci

nadfazenost prodejce nad ,neinformovanym, nechépajicim”
klientem

projev emoci (a problémti) na strané posluchace
rozptylovani se

skakani do feci

netecnost

Aktivni naslouchani — schody

Ano, posloucham PRITAKANI
Jestli dobfe rozumim, tak... PARAFRAZE
To znamena, Ze.....fikate 1) ,2) ,3), SUMARIZACE

Vidim, Ze jste rozzlobeny,... to se Vas dotklo| PROJEV EMPATIE,

...to Vas muselo nastvat... REFLEXE EMOCI
Jak Vam to vyhovuje, nevyhovuije... DOTAZOVANI
Souhlasil jste?, proc?...

Jsem rad , Ze to fikate, nejsem rad, Ze to fikate... _

co se stalo/nestalo

Obrizek ¢. 10: Aktivni naslouchdni
Zdroj: Vyukové materidly telemarketingové spole¢nosti Atoda (Houskova, A.)
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Teorie otazek - opakovani
Typy otézek:

e uzavrené

e oteviené

e alternativni

e sugestivni

e fecnické

Uzaviené a oteviené
e uzaviené: jedna mozna kratka odpoveéd (v pfipadé SPIN -
informacni otazky)
e oteviené: dame tdzanému prostor pro vyjadieni (v pripadé SPIN
- problémové otazky)

Alternativni
Otédzka v sobé obsahuje alternativu, sméruje tazaného k jedné
z odpovédi.

e Mame na to jesté cas nebo se sejdeme zitra?

e Vidite ten problém stejné jako ja nebo ne?

e Projedname to sami nebo pfizveme kolegu XY?

Sugestivni
Otazka v sobé jiz obsahuje pfedem naplanovanou odpoveéd. Nekteré

typy lidi jsou velmi nachylni k tomu, abychom je sugestivni otazkou
ovlivnili (pozn. velmi ovlivnitelné jsou déti).

e Jisté mi date za pravdu, Ze...

e Souhlasite se mnou, Ze...

e Urciteé byste volil fesent...

Re¢nické
Neni na né zpravidla o¢ekavdna odpoveéd, fe¢nik si odpovi sam.
Re¢nické otazka je apel, polozeni dtrazu

e Proc chci o tomto problému hovoftit? ProtoZze vy se zabyvate...

e Jisté mi date za pravdu, Ze nase spoluprace bude uzite¢na.

e Co to pro vas v praxi znamenda? Budete si moci dovolit...

Zformulujte vyhody a nevyhody u jednotlivych typii otdzek

VyuZzijte metodu SPIN pf7i prodeji vzdélavaciho produktu, s nimz jste se
seznamili v organizaci, kde probihala vase praxe.
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Shrnuti

Otdzky

2

Kapitola 5 je manudlem pro nékteré praktické c¢innosti, které bude
poradce v odborném vzdélavani vykondvat. Pfes stru¢né vysvétleni
problematiky = marketingu, managementu, obchodu a jejich
vzajemnych souvislosti dochazi studujici k typologii zakaznikt a jsou
mu nabidnuty nékteré strategie jednani snimi. Podrobné je
rozpracovana prodejni technika SPIN, kterd umozni cilené pracovat
s motivaci klienta. Odhaluje jeho jesté ne p#ilis uvédomované potieby

a poradce - prodejce miize nabizet takova feSeni, kterd jsou pro klienta
vyhodnéjsi. Dovednosti, kterou je tfeba aby si poradce v odborném
vzdélavani osvojil velmi dobre, je dovednost aktivniho naslouchéni.

Co je podstatou prodeje? Kdo se na ném ticastni?

Jakou roli v obchodé hraje marketing?

Vysvétlete pojem manazersky mix.

Charakterizujte byrokraticky typ zakaznika a strategii, kterou je mozno jej
uispésné zvladnout.

5. Charakterizujte diktatorsky typ zikaznika a strategii, kterou je mozno jej
uspésné zoladnout.

Charakterizujte sociabilni typ zdakaznika a strategii, kterou je mozZno jej
uspésné zvladnout.

Vysvétlete pojmy implicitni a explicitni potreby.

Na jakém principu funguje technika SPIN?

Jakych chyb by se mél poradce vyvarovat pri naslouchani klientovi?

0. Lze pti prodejnich aktivitach pouZivat sugestivni otdzky? Jaké maji vijhody
a nevyhody?

NS

S

= © % N

62




KAPITOLA 6: INDIVIDUALNI PORADENSTVI

Po prostudovidni této kapitoly dokdZete naplanovat poradensky
rozhovor. Budete schopni sami procvicovat v modelovijch
situacich jednotlivé typy rozhovorii a hledat spolecné s klientem
efektivni feseni jeho problému.

Klient, poradce, individudlni komunikace, prenos, poradenské techniky,
poradenskij rozhovor, typy poradenskych rozhovorii, kladent otdzek

Individudlni poradenstvi je zaloZzeno na interpersonalni (individuélni)
komunikaci. Jednd se o proces a zaroven vztah. Jedna osoba (poradce)
se pokousi svou radou prokazat sluzbu, pomoci ¢i prospét jiné osobé
(klientovi). Smyslem rady je to, aby klient spravné pochopil své
problémy a vyrovnal se s nimi. Tim poradenstvi pfispiva k upevnéni
zdravi (télesné, dusevni a socialni blaho).

6.1 Stadia poradenského procesu

I kdyZ je kazdy poradensky proces (komunikace s klientem smétujici
k ndpraveé) individudlni, ma sva pravidla a odviji se v urc¢itych stadiich.
Vkazdém stadiu poradenského procesu se uplatiiuji konzultace
a rozhovor. Obsah by mél byt zaznamendn pro potieby poradce.
Dokumentace je divérny materidl a vztahuje se na né& (i na cely
poradensky proces) ¢ast Hippokratovy piisahy:

»Zamléim vSe, co by se nemélo dostat do feci druhych.”

1. Navozeni poradenského vztahu

Navozeni poradenského vztahu znamena nastartovani procesu
komunikace. Je doprovdzeno empatii a vzdjemnou akceptaci. Dochazi
zde k adekvatnimu poznani osobnosti klienta, diagnostice jeho
socidlniho prostfedi (soucasnost i minulost) a zjistuji se anamnesticka
data (retrospektiva). Jsou velmi dilezita pro komplexni obraz klienta.
Subjektivni anamnestickd data jsou data tak, jak je vidi a prozivéa klient,
objektivni anamnéza spociva v nezaujatém pohledu na historii klienta.
Ve fazi navozeni poradenského vztahu dochazi nebo by mélo dojit
k navozeni davéry, sympatie. Pro poradce je dtilezité zustat
v profesiondlni roviné. Vedle kognitivniho vztahu se vzdy pridava
i vztah emocni, ktery by mohl objektivitu a profesionalitu ovliviiovat.

2. Prohloubeni a naplnéni poradenského vztahu

V této fazi vyuzivame jednak diagnostické a posléze napravné techniky.
Diagnostické techniky slouZi k ziskani dat.
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sou jimi:
e rozhovor
e konzultace
e dotaznik
e pozorovani
e posouzeni vykonu
e snimek pracovniho dne
o testy (mazZe délat jen profesional)

Népravné techniky slouZici k dosaZeni zmény jsou:
e zpétna vazba od socidlniho prostiedi
e rozbor vykonu
e psychodrama
e hrani roli
e rozbor snimku pracovniho dne
e informovany nédhled klienta na problém

3. Uvolnéni intenzity a rozvazani poradenského vztahu
Po dosazeni zmény je nutno poradensky proces ukoncit. Jasné
a zietelné oznamit vysledky a prognoézu. Vyjasnit dalsi frekvenci
setkavani, zvladnout emoce jak ze strany klienta, tak ze strany poradce.
Zstat v profesionalni roviné.

!!! Pozor na pfenos !!!

4. Katamnestické sledovani, kontrola tcinnosti a prognozy

Jde o sledovani klienta v horizontu nékolika mésicd po ukonceni
poradenského procesu. Katamnesticky (prospektivni) rozhovor odhali
miru spokojenosti klienta se zménou, ukaze celkové zhodnoceni
ukonceného procesu s casovym odstupem. Neékdy se uziva téz
katamnesticky dotaznik, coz je pisemna forma dotazti a je mozno ji
vyuzit jak u jednotlivcd, tak i u skupiny.

6.2 Rozhovor - zakladni nastroj poradce

Rozhovor je metoda ziskavani dat a ovliviiovani druhych lidi pomoci

Vev s

a nejstarsi metoda.
Podléha kritériim jako vSechny ostatni metody. Musi byt zajiSténa:

e responsibilita (spolehlivost)

o validita (platnost - spociva ¢astecné v osobé tazatele)
e objektivita
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6.2.1 Druhy rozhovora
e poznavaci - diagnosticky
e vyzkumny - heuristicky
e napravny - korektivni
e hodnotici - evaluac¢ni

Dle miry pldnovanosti rozliSujeme:
e planovany - standardizovany
e spontanni - volny, nestandardizovany

Diagnosticky rozhovor zjistuje informace nedostupné pfimému
pozorovani.
[sou to:

o fakta Zivotni historie

e nazory, postoje

e osobni zkuSenosti

e védomosti, dovednosti

e tvrdé fakta - objektivni, trvald povaha

o mékka fakta - subjektivni, nestabilni v ¢ase

Heuristicky rozhovor

Je rozhovor vedouci klienta navodnymi otdzkami k objevovani chyb,
souvislosti, podstaty jevli a vyvozovani tvofivych zavérti a zobecnéni.
Klient prostfednictvim otdzek a odpovédi postupné odhaluje
souvislosti tykajici se tématu rozhovoru ¢i problému.

Napravny - korektivni rozhovor
Jeho cilem je optimalni ovlivnéni rozvoje osobnosti a socidlni situace
dané osoby, kterou je vhodné a Zadouci:

e presvédcit

e primét ke zméné

e vytvofit zdravy a racionalni nahled na situaci

Korektivni rozhovor se ¢asto prolina s rozhovorem poznédvacim. Je pti
ném mozno bagatelizovat a pacifikovat nékteré konflikty, jindy je
vhodné umoznit abreakci (nechdme vyjadfit agresi, vyplakat se apod.).

Hodnotici - evaluaéni rozhovor

U hodnotictho rozhovoru se doporucuje technika "oblozeného
chlebicku". Nejdfive zminime nékteré piednosti hodnoceného,
pokracujeme poznamkami o jeho nedostatcich (aby védeél, co by mél
zménit) a v zavéru opét zdlraznime jeho prednosti.

U evaluacniho rozhovoru je tfeba ddvat pozor na nespradvnou tendenci
pouzivat prevazné zaporné formy hodnoceni. Avsak i kladné
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Standardizovany
rozhovor

hodnoceni m4 svoje tskali. Pfi jeho sdélovani mizeme mylné ocekavat
vétsi efekt.

Planovany, standardizovany rozhovor

Tento typ rozhovoru se blizi dotazniku. Ma jasnou strukturu
a pripravené otazky. Planovany rozhovor je moZno vyuZit ve Skole
napft. pfi prizkumu zajmu zakt o povoldni ¢i studium.

Spontanni (volny, nestandardizovany)

Tento typ rozhovoru nesleduje zadné pevné schéma otézek. Tazatel se
snazi primét klienta, aby se dostal ze své "ulity", aby se expresivné
projevil. Tazatel obraci smér hovoru tam, kde se v jeho prabéhu objevi
"svétlo".

Pozadavky na tazatele (odkaz na kompetence poradce - prof. Slavik)
Vyznamnou roli v individudlnim poradenstvi hraji osobni vlastnosti
tazatele. Jeho kvalita se projevi v tom, jak se mu podafi pfimét klienta
k volnému a pravdivému sdéleni.

Tazatel musi byt dobfe obezndmen s oborem zkoumadéni (napft.
vychovny poradce mé dobrou znalost vychovné vzdélavaciho procesu,
skoly atd.). Musi logicky uvazovat, vSimat si obsahu i formy sdéleni,
zmén chovani a emotivity klienta. Nezbytna je znalost psychologie,
duSevnich dynamism@ napf. projekce, racionalizace, alibismus atd.
Tazatel se nesmi nechat ovlivnit emo¢nimi reakcemi klienta. Nema
projevovat prilisné emoce, jako jsou hnév, roz¢ileni, soucit.

Nesmi vynaset pfedcasné ukvapené soudy, musi byt vnitiné emocné
stabilni, vyrovnany a rozumeét sdm sobé. Predpokladd se, Ze bude
zdvotily a wuctivy adekvétné situaci, bude mit smysl pro humor
a v komunikaci nesmi chybét dovednost hovotit tempem, kterym klient
mysli.

Pfiprava na rozhovor

Poradensky rozhovor musi byt ptipraveny. Tazatel si zformuluje cile
a ukoly, vymezi objekt, pfedmét a situaci (¢as a misto rozhovoru),
vybere zptlisob a druh rozhovoru, stanovi potradi otdzek (od méné
citlivych k citlivéjs$im) a navrhne zptsobu registrace (pisemné,
pfistrojové). Pfed zapocetim rozhovoru by mél ziskat maximum
informaci o klientovi.

6.2.2 Stadia rozhovoru
Poradensky rozhovor se podoba dramatu a lze v ném rozliSovat ¢tyfi
stadia:

e tuvod

e rozvijeni

e rozuzleni

e Zaver
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Uvod

Uvod miize mit dvoji podobu. Je bud kratky, to v pifpadé, Ze rozhovor
je ,objednan” klientem, problém je jasny a miize se pfikrocit rovnou
Lk véci”.

V pfipadé, Ze situace je nejasnd, problém neni identifikovén, klient jej
nemd zformulovéan, je tfeba tvod rozhovoru prodlouzit neformalni
komunikaci o vécech netykajicich se problému. Tim dosidhneme
,rozvazani fteci”. Prispéjeme tim k mnavozeni dvéry (dobrym
komunikaénim mostem je napf. zminka o zndmych lidech nebo
mistech).

Rozvijeni

Uvodem rozhovoru je navozen dobry komunika¢ni kontakt. V této fazi
mame dvé moznosti. Bud nechat klienta volné vypravét o svych
problémech (zde se s nejvétsi pravdépodobnosti budeme setkavat
s problémem casu) a nebo miizeme klast pfedem pfipravené otazky
nebo je tvoftit dle situace (zde hrozi nebezpeci, Ze klient bude rozhovor
vnimat jako vyslech a nebude ochoten se otevfit). Pokud klademe
otazky, mély by gradovat od ne pfilis citlivych az k tém ,bolavym®.
Profesiondlni dovednosti poradce je vidét problém ocima klienta.

V zésadé je tfeba nechat klienta vypovidat, uvolnit tenzi, coz prispiva
k prohloubeni profesionalniho poradenského vztahu.

Rozuzleni rozhovoru

V této fazi je tfeba zachytit moment, kdy ,tajemstvi je venku”. Kdy
doslo k doznani a odhaleni kofenti konfliktu nebo problému. V zadném
pfipadé vSak poradce nesmi chvétat se zavéry, nesmi neprojevovat
radost nad rozuzlenim (i v této fazi se jesté mize mylit). Je mozné, Ze
doslo k odhaleni moZnych davodd@ konfliktu nebo problému, ale
nedtvéra zatim nemusi byt prolomena. Véts§inou se nepodaii béhem
jednoho rozhovoru nalézt feSeni, problém chce ¢as, poradensky vztah
chce ¢as. Pti dalsim sezeni vyjde klient moZzna poradci sam vstfic (napft.
vyrokem ,,chtél jsem vdm minule jesté fici....")

Zavér rozhovoru

Poradensky rozhovor je nutno ukoncit tak, aby mohly nasledovat dalsi
kontakty (,,bylo mi s vami prijemné, kdybyste cokoliv potfeboval, miiZete se na
mne obritit”). V pifipadé potieby je zapotiebi stanovit pevny termin
dalstho setkdni. V Zadném piipadé nesmi poradce zapomenout na
katamnestické sledovani klienta.

6.3 Nastrahy individualniho poradenstvi

Individudlni poradenstvi je citlivd a velmi ndro¢nd ¢innost. Zkuseny
poradce by mél pocitat s tim, Ze klient nebude vzdy ochoten vyjevit
vSechny skutec¢nosti tak, jak opravdu jsou. At jiz tmyslné ¢i netmyslné
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miize dochdzet kcelé fadé jeva, které poradensky proces ztézuiji
a prodluzuji.

Jsou to zejména:

e zkreslovani

e vynechani nékterych podstatnych skutecnosti

e tizany vétSsinou sebe neobvini z néceho Spatného (hleda-li si
misto, nefekne o svych minulych nezdarech)

e déti nebudou vypovidat o svych podvodech a S3patnych
kamaradech

e tazany se bude chtit odpovédi zavdécit tazateli - snaha vypadat
v jeho ocich dobte

Profesiondlni poradce by mél umét presvédcit klienta,
Ze v jeho nejvlastnéjsim zdjmu je mluvit pravdu.

Rozhovor neni béZna rozmluva. Je to metoda poznavani a formovani
osobnosti, mé své odborné a psychologické zasady. Odbornému vedeni
rozhovoru je tfeba se dlouho wucit. Dovednost kompetentniho
odborného rozhovoru je mozné ziskat jediné praxi. Pokud se necitime
dostatecné kompetentni k feSeni problému konkrétniho klienta,
nebojme se doporucit klienta jinému odbornikovi.

V Modelovych situacich se pokuste realizovat poradensky rozhovor ve vsech
jeho fazich.
Ucitel ma problémy s kazni ve tride, obrdtil se na vas o radu a chce resent.

MozZné duvody potizi:
e neschopnost ptiblizit se zaktim
e nespravedlivost, nékterym zakim nadrzuje
e prili§ obsazen vlastnimi problémy

Klient - Zak (zaskolak, 1haf.....) - poslal jej za vami pedagog
Mozné dtuvody potizi:

e Sikana

e 3patné vysledky ve skole

e rodinné problémy

Domluvte se, sjakym problémem klient pfichdzi, a pokuste se vést
modelovy rozhovor. Nasledovat bude rozbor prvkd rozhovoru a jeho
typ, vybér typu rozhovoru je tteba zdtivodnit.
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V kapitole tykajici se individudlniho poradenstvi je podrobné popsan
poradensky proces, ktery probihd mezi poradcem a klientem.
Zduaraznéna je duleZitost rozhovoru jako zdkladniho néstroje poradce.
Jsou vysvétleny jednotlivé druhy rozhovort a moZnosti jejich zatfazeni
do poradenského procesu. Déle jsou popsany jednotlivé faze
poradenského procesu. Tato kapitola pouze poodkryva problematiku
této slozité individudlni komunikace, které se musi kazdy poradce ucit
cely zivot a ve vsech situacich. Zde je nanejvys aktudlni hovotit
o kompetenci, ktera je flexibilni, variabilni a rozvoje schopna.

N

Al

7.

8.
9.

Vyjmenujte faze poradenského procesu.

Jaky je rozdil mezi subjektioni a objektivni anamnézou?

K c¢emu slouzi diagnostické techniky? Vyjmenujte a charakterizujte nékteré
z nich.

Co je cilem napravnych technik?

Charakterizujte metodu rozhovoru a jeji funkci v poradenském procesu.

K ¢emu slouzi v poradenském procesu evaluacni rozhovor a jak by mél byt
veden.

Jaky je rozdil mezi planovanym a neplanovanym rozhovorem z pohledu
klienta?

Vyjmenugjte nékolik charakteristik profesiondlniho poradce.

Kterymi fazemi prochdzi poradensky rozhovor?

10. S jakymi negativnimi jevy ¢i ndstrahami se miiZeme v individudlnim

poradenstvi setkat?
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ZAVER

Predlozeny text si neklade za cil zmapovat veskeré oblasti psychologie, které
miize poradce v odborném vzdélavani vyuzit. Zac¢lenénim vsech eventualit by
se text stal priliS objemnym a neprehlednym. Studenti zde dostavaji pouze
prvni a zakladni informace, které tvoii jakysi ramec problém, s nimiz se ve své
budouci poradenské praxi pravdépodobné setkaji.

Aby byl poradce schopen na zdkladé vhodné provedené analyzy vzdélavacich
potieb cilové skupiny klientd vzdéldvaci proces napldnovat, realizovat,
materidlné i personalné zajistit a vhodnou formou nabidnout nebo prodat, musi
ujit jesté dlouhou cestu. Totéz plati i o ¢innostech spojenych s individudlnim
poradenstvim. SoubéZzné s vykonem praxe se musi celoZivotné vzdélavat
v oboru, prohlubovat a zdokonalovat své kompetence tak, aby zajistil kvalitni
reflexi vlastniho chovdni a dokdzal profesiondlné, lidsky a s pokorou
pristupovat ke klientim. Studium predloZeného textu je tim prvnim krokem.
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