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“Psychologie je véda o tom jak a pro¢
néco lidé délaji, jak se vytvari nase zkusenost svéta
a pro¢ pravé tak a ne jinak”. V. Smékal.

UvoD:

Otazka podstaty a smyslu lidského zivota zajima ¢loveéka od praddvna. Za svou tisiciletou
cestu d¢jinami se ji snazil fesit vzdy po svém, v souladu s tim, co véd¢l, ¢eho se bal, z ceho se
radoval, co respektoval, co jej povznaSelo, nad ¢im uvazoval.

Od starovéku az po moderni dobu byla psychika povazovana za funkci duse, vétSinou
chéapané jako nehmotna substance, kterd sidli v rznych ¢astech téla, nejcastéji v srdci nebo
hlavé. Duse je nositelkou veskerého zivota a psychické ¢innosti ¢lovéka. Po smrti z téla unika
(nejCastéji usty nebo kizi) a odebira se do zasvéti (nebe, oCistce, pekla, k Prorokovi, do raje),
a tam existuje nezavisle na fyzickém svété. Se svym ptivodnim télem se spoji po vzkiiSeni Ci
pii konci svéta, popt. se pievtéli do jiné bytosti (lidské nebo zviteci v souladu se zasluhami ¢i
provinénimi).

Psychologie jako samostatna véda se vyvinula, tak jako prakticky vSechny specialni védy,

z filozofie béhem 19. stoleti. Prvnim védeckym pracovisttm byly Wundtovy laboratote

v Lipsku (Némecko), zalozené roku 1879. Zde se - ve shodé€ s tehdej$im pojetim psychiky -
zkoumaly jednotlivé projevy Cloveka, zejména poznavaci procesy, tj. pocitky, pozornost a
pamét’. Osobnost ¢lovéka byla, podle tehdejSich predstav, prostym souctem téchto funkci.

Od té doby prosla psychologie prudkym rozvojem svého poznani a uplatiuje se stale vice

v bézném Zivoté. Jeji teoretické poznatky se pomérné rychle dostavaji do praxe a slouzi nejen
ku pomoci lidem v dusevnich krizich, ale i napt., pti vybéru vhodnych pracovniki pro urcitou
profesi. Tradi¢né se psychologie uplatituje ve Skolstvi a zdravotnictvi. Nové€ji naléza své
uplatnéni v marketingu a managementu, politice, reklamé i jinde.

Psychologie slouzi svymi poznatky i jinym, zdanlivé odlehlym védam, jako je etnografie,
kybernetika, etika i jeji matetské véde - filozofii.



I. PSYCHOLOGIE JAKO VEDA.

IL1. PREDMET PSYCHOLOGIE.

Psychologie je védni obor, ktery zkouma psychické procesy, stavy a vlastnosti ¢lovéka, jejich
zmény béhem vyvoje a v souvislosti s lidskym a vécnym prostfedim. Zabyva se jak jejich
normalnimi, tak i patologickymi projevy, prevenci psychickych krizi a selhani a 1écbou
psychickych poruch.

Psychologie se ¢asto oznacuje jako véda hraniéni, coZ znamena, Ze predmétem svého
zajmu zasahuje jak do véd spolecenskych, tak i prirodnich. Se spolecenskymi védami ma
spole¢ny pfedmét - ¢loveka, s védami prirodnimi pak biologicky zaklad nékterych projevi
psychiky ¢loveka. V soucasnosti i minulosti vstupovaly do psychologie 1 poznatky véd
technickych, zejména pii konstrukei piistrojii, jimiz se métily rizné projevy a procesy
(reakeni Cas, vykon za ¢asovou jednotku, rozdélovani pozornosti a dalsi).

Psychické procesy - vyjadiuji pribeh zmény od néjakého pocatecniho stavu do stavu
kone¢ného. Jsou velmi rozmanité a fadime k nim funkce poznavaci, citové, snahové. Tykaji se
poznani, temperamentu, motivace a integrace. Jejich zdrojem je zpravidla nevyvazeny stav
jedince, nerovnovaha pusobicich sil mezi nim a okolim a cile je dosazeni vyvazeného stavu
bud’ uspokojenim nebo nahrazenim jinymi ¢innostmi.

Psychické stavy - jde o vystiZzeni n¢jakého celku, napf. osobnosti, v ur¢itém okamziku, tj.
prechodna nebo pfitomna dusevni kvalita , napt. hlad, spanek, radost, kterd ma sviij obsah,
stupeni a trvani. V jednom ¢asovém useku se mohou vyskytovat riizné psychické stavy.
Jednotlivé stavy se mohou opakovat v riaznych ¢asovych usecich. Stav svou povahou
spoluurcuje psychické procesy (jinak se chova ¢loveék klidny nebo rozéileny).

Psychické vlastnosti - jsou popisnymi prvky struktury osobnosti, které nam umoziuji
predvidat, jak se konkrétni jedinec zachova v riznych situacich a jak je bude prozivat.
Povazujeme je za vnitini Cinitele, které maji dédi¢ny zaklad a jejich projev ovliviiuje vyvoj,
vychova, Zivotni a kulturni prostiedi jedince. Zakladnim prvkem je temperament, celek
vlastnosti osobnosti se nazyva charakter.

Vyvoj - to je celozivotni proces zahrnujici komplex kvantitativnich (rtst, vdhové zmény) a
kvalitativnich (vyvojova obdobi) zmén, které maji fadu spole¢nych ryst pro vSechny lidi, ale
jejich prabéh je u kazdého jednotlivce individualni. Spolecné rysy jsou vyjadieny vyvojovymi
zakonitostmi, individudlni stranka vyvoje se zjist'uje specificky pro kazdého ¢loveka zvIast'.
Normalni projevy - znamenaji takové pozorovatelné projevy cloveka, ktery se fyzicky 1
psychicky zdrav, dokdze se vyrovnat adapta¢nim zptisobem se zménami i zatézi ve svém
zivote a jeho chovani odpovida jeho v€ku pfinalezejicim zivotnim zkuSenostem.

Patologické projevy - to je odchylka od normalniho pribéhu a projevu psychickych procest,
stavil a vlastnosti. Velikost a ¢asova charakteristika odchylky pak urcuje, zda je patologicky
projev jen ndhodny ¢i trvaly, zda je reverzibilni ¢i ne a je-li ohrozujici jedince ¢i jeho okoli.
Prevence a terapie - Prevenci rozumime obecné¢ pfedchazeni nezddoucimu projevu ¢i poruse.
V psychologii to znamena piedchazeni duSevnimu selhéni, coz se déje pomoci Sifeni
popularnich informaci a navod, jak si uchovat dusevni pohodu a vyrovnanost. Terapie
nastupuje pii projevech psychického selhdni rizného stupné a jde o zamérny zasah
prostfednictvim specifickych postuptli, smérovanych k znovuobnoveni dusevni rovnovahy a
pohody.



12. TYPY PSYCHOLOGICKYCH VED.

Psychologie se obvykle déli do tii skupin véd: obecné, specialni a aplikované védy.
Obecné psychologické védy zahrnuji obecnou psychologii, psychologii osobnosti,
metodologii, déjiny psychologie.

Obecna psychologie se zabyva nejobecnéjSimi problémy lidské psychiky a jejich zmén v Case
a formuluje obecné zakonitosti psychiky, jejiho vyvoje a formovani. Psychologie osobnosti,
ktera zkouma psychické, socialni a biologické vlastnosti, rysy a stavy v zobeciiujici roving.
Jeji poznatky jsou zdkladem konstrukce specifickych standardnich vySetfovacich metod.
Metodologie se zabyva obecné¢ metodami vyzkumu psychiky ¢loveka, pracuje

s matematickymi a statistickymi postupy a modely.

Déjiny psychologie shromazd’uji informace o vyvoji této védy z historického hlediska,
soustied’uji informace o osobnostech védy a jejich nazorech, o jednotlivych skoléach teorie 1
praxe psychologie.

Specialni psychologické discipliny vychazeji z obecné psychologie, ale jejich pfedmét je uzsi,
metody specificky zkoumajici tento ptedmét. Jejich poznatky pfimo slouzi obecné
psychologii, ktera je syntetizuje a zobecnuje. Pafi sem:

Psychofyziologie se zabyva vzajemnym vztahem fyziologickych zdkladli a psychiky a jejich
vzajemny vliv.

Vyvojova psychologie zkouma vyvoj ¢loveéka jednak jako druhu - fylogeneze, jeho duse

v ruznych historickych etapach - antropogeneze, zmény béhem Zivota jedince - ontogeneze a
vyvoj jednotlivych procest, stavii, schopnosti a dovednosti - aktudlni geneze.

Socialni psychologie je véda, ktera se zabyva vlivem socialnich faktorti na psychiku ¢lovéka
a jeho utvateni v socialnich situacich

Pedagogicka psychologie zabyva se psychologickymi zakonitostmi vychovy a vzdélavani
¢lovéka v jednotlivych etapach jeho Zivota, pfedevS§im osvojovanim védomosti, dovednosti a
postoji, zabyva se psychickymi procesy ucitelt a zakl i samostatné se ucicich lidi.
Psychologie prdce se zabyva vnitinimi (schopnosti, pracovni motivace) a vn¢j$imi (pracovni.
prostiedi) podminkami pracovniho procesu v¢. mezilidskych vztahi, vybéru pracovnikii,
tvorby tymt apod.

Aplikované psychologické discipliny jsou takové typy psychologie, které vyuzivaji
psychologické teorie, objevil a principt v takovych oblastech, jako je napt. vzdélavani,
terapie, jednotliva obdobi zivota, ndbozenstvi, primysl, obchod, reklama, sport, trestna
¢innost apod. Aplikovanych disciplin jsou desitky a kazdodenni Zivot dava vzniknout dalSim
typtim.

1.3. PSYCHOLOGICKE METODY.

Jako kazda véda, mé i psychologie své specifické cesty, jak se dobrat urcitého cile. Tyto cesty

nazyvame metodami. Jednotlivé typy metod vyuzivaji jak teoretické, tak i specialni a

aplikované psychologické discipliny.

a)_Pozorovani je nejstarsi védeckou metodou, kterd v psychologii vyuziva lidskych smysla
ke sbirani dat o vnéjSich projevech i vnitinich prozitcich lidi i sebe sama. Pozorovani
vngjsich projevil se nazyva extraspekce, pozorovani vlastnich vnitinich projevi a prozitkt
introspekce. Pomoci pozorovani ziskava odbornik v praxi fadu cennych informaci o
klientovi nebo skupiné osob.
Je-1i pozorovani vyuzivano jako védeckd metoda, musi spliiovat fadu podminek, aby bylo
mozné je povazovat za cenné a relativné objektivni musi byt planovité a cilevédomé, tj.



fizené, kontrolované a systematické. musi se presné¢ definovat, co ma byt pozorovano.
Pozorovani pak mize byt zjevné nebo skryté, mize je realizovat jeden nebo skupina
pozorovatell a lze vyuzivat i technickych prosttedki - film, video, magnetofon apod.
k zaznamenavani pozorovanych jevl se ¢asto vyuzivaji seznamy projevil, kde se jejich
pocet ¢i intenzita jednoduse hodnoti zaSkrtnutim napf. ¢isla na skale.

b) Experiment je ¢isté védeckou metodou. Podle zdméru pak rozeznavame e. laboratorni -
ptisné kontrolované podminky v laboratofi ¢i na specidlnim pracovisti a e. prirozeny -
podminky jsou volngjsi, realizuje se v pfirozeném prostredi (herna, tfida). Oba typy
experimentu v§ak musi mit stanoveny hypotézy, ptesné stanoveny metodicky postup a dvé
skupiny zkoumanych osob - experimentalni (je vystavena e. podminkam) a kontrolni (neni
vystavena e. podminkdm). Experimentem se zpravidla testuji hypotézy, které jsou
formulovany jako kauzalni vztah zavislé a nezavislé proménné.

¢)_Dotazovani rovnéz patii ke klasickym metodam. Je zalozeno nakladeni otazek, které mtze

mit tf1 formy:

a) osobni interview

b) telefonické interview

¢) pisemné pomoci dotazniku nebo ankety.
Dilezity je vztah divéry klienta k psychologu, aby PO neztratila chut’ odpovidat na
dotazy a zarovein byl dosazen cil rozhovoru. Dotazovani slouzi napft. ke zjistovani dat
osobni a rodinné anamnézy, k popisu problému a k terapii. Podle toho, k jakému ucelu
je veden, je rozhovor bud’ ptisné¢ strukturovan - piesné poradi otazek (anamnéza) nebo
volngjsi, méné strukturovany ( problémy, terapie).

d) Testy jsou velmi roz§ifenymi nastroji psychologické diagnostiky. Podle ucelu
rozeznavame testy priab&hu vyvoje, schopnosti a dovednosti, organicity, zajmi, postoji,
pozornosti, vztahil, normy a patologie osobnosti a dalsi. Podle formy jsou to Skaly,
dotazniky, kresebné testy, projektivni testy (verbalni a neverbalni), pfistrojové metody,
konstrukéni metody a jiné.

e)_Analyza vytvort je rozborem vysledkt lidské ¢innosti, zejména vytvarné a grafické -
kresba, modelovani, pismo, mimicky nebo dramaticky projev, a to podle kvantitativnich
1 kvalitativnich méfitek. Rozboru slouzi napft. 1 literarni poztstalost, deniky, dopisy a
jiny pisemny materidl. Cilem neni jen k diagnostika, ale i métitko postupujici terapie
dusevnich poruch (neur6z, psych6z). nebo uréity vyvoj.




IL.SOCIALNi PSYCHOLOGIE.

DEFINICE A METODY.

Socialni psychologie je véda, ktera se zabyva vlivem socidlnich faktor na psychiku ¢lovéka
a jeho utvareni v socialnich situacich.

Predmétem z4jmu socidlni psychologie jsou jevy skupinové a davové a jedinec se pojima

v jejich ramci jako jejich soucast a zaroven aktivni Cinitel, tviirce. Socidlni a vztahové
hledisko vstupuje i do pojiméni jednotlivych oblasti psychické ¢innosti ¢loveka.

Hlavnimi oblastmi zajmu socialni psychologie jsou:

socialni vyvoj clovéka,

poznavaci procesy v socialnich situacich a jejich poruchy,

socialni komunikace, norma a odchylky,

skupiny a mezilidské vztahy v nich,

vedenim skupiny

technikami zlepsovani socidlnich dovednosti a atmosféry ve skupinach rizného typu,

vlivem kultury na socialni procesy,

socialni patologil.
Socialni psychologii 1ze aplikovat prakticky ve vSech oborech spolecenského Zivota a praxe,
nebot’ vétSina z nich je v podstaté obmenou socidlniho vztahu a interakce. Socidlni
psychologie je tedy aplikovatelna vSude tam, kde se ¢loveék dostava do vztahu s ostatnimi
lidmi nebo spolec¢enskymi institucemi. Metody uzivané socidlni psychologii se shoduji s vySe
popsanymi. V literatufe se zpravidla uvadi tyto metody socidlni psychologie: pozorovani,
dotazovani experiment mefeni postojlii a sociometrie. Prvni tfi jsme jiz probrali, nyni se
zamétime na posledni dve
M¢éfeni postoji: k tomu ucelu se ¢asto pouzivaji riizné dotazniky, jejichz polozky jsou
Skalovany, nejcastéji 5 nebo 7 bodova Skala. ZO maji vyjadrit na Skale do jaké miry se
s tvrzenim, obsaZenim v poloZce ztotoznuji ¢i neztotoziuji. Dalsi formou je sémanticky
diferencial, kde je urcity vyrok hodnocen ZO na sad¢ adjektiv opacného vyznamu mezi nimiz
je opét Skala bodu. (pf. dobry 123 03 2 1 Spatny).. I postoje 1ze zkoumat pomoci rozhovoru.
Sociemetrie slouzi k hlubsim poznani struktury socialné-emocionalnich vztahti uvniti malé
skupiny (dilna, tfida, kancelate) s cilem zlepsit fidici praci, organizaci prace ¢i vytvoreni
pracovnich tymi. Zkoumanym osobam se kladou zpravidla tii otazky typu: ”’S kym byste
chtél/a jet na pusty ostrov?”, “S kym byste nechtél/a stravit dovolenou ?”” Dotazovani musi
ke kazdé otazce uvést nejméné tii ¢leny dané skupiny. Své vybéry provadi kazdy sam za sebe,
zpravidla anonymné, aby tdaje byly co mozna upiimné. Jiny zplsob, nazvany “Hadej kdo?”
vyuziva seznamu vlastnosti, k nimz se jednotlivi ¢lenové skupiny ptifazuji, napf.
spolupracuje, poméha, donasi, je samotaf... Vysledky se vyhodnocuji kvantitativné 1
kvalitativné. Dillezitym kriteriem je pocet vyberi a odmitnuti u jednotlivych €lent, coz
vyjadiuje miru jejich obliby ¢i neobliby. Mezi fadou pozic v grafu jsou nékteré, které nesou
typickd pojmenovani: hvézda je ¢lovek, kterého vybiraji skoro vSichni, outsider ¢i izolat je
¢len, o kterého ostatni nejevi zajem. Graf ma podobu sité Car vedoucich bud’ jednostranné ¢i
oboustranng.

—Aunketa je konstruovana vzdy k jednomu tcelu, obsahuje zpravidla jednu az pét otazek.
Vyuziva se ji ke zjisStovani Sirokého vzorku osob na problémy spolecnosti, popularitu




osobnosti, nazor na rizné vyrobky apod. Typickymi ptedstaviteli anket jsou vyzkumy agentur
jako SOFRES-FACTUM, STEM nebo IVVM.

SOCIALNI INTERAKCE, EVOLUCE, KULTURA.

Kazdy clovek je individuélni, a to nejen pro svou vlastni, neopakovatelnou a nesdélitelnou
zkuSenost, ale 1 svou biochemickou individualitou té€lesnych funkci. Biologické a spolecenské
podminky zakladaji pohyb dusevniho Zivota a pfi tom se mohou navzajem stietavat (napt. pud
sebezachovy x hrdinstvi).

Podle socio-biologickych poznatki se konstatuje, ze v psychice ¢lovéka maji vliv vedle
vrozenych dispozic 1 vrozené preformované tendence (mnémy), a to zejména v socialnim
chovani, které bylo difive povazovano za produkt kulturnich norem. Tato dvoji aspektace
lidské psychiky, vychazi z faktu, Ze ¢lovek je Zivoc€ich, ale zaroven spolecenska bytost.
Kulturni formy lidského zivota jsou pokra¢ovanim jeho biologickych zékladl a povaha
¢lovéka je spise produktem interakce biologickych a kulturnich ¢initeli nez vyrazem
jejich stalého s stretavani, které se mize jevit jako boj cloveka s vlastnimi pudovymi
tendencemi. Vyzkumy z oblasti huménni etologie vedou k zavéru, ze ¢lovék ve svém
socidlnim chovani pfichazi na svét vyzbrojen piredprogramovanim, je tedy vybaven urcitymi
vrozenymi zpusoby chovani, resp. sklony, kterym déavaji rizné kulturni prostredi rizné
formy.

Podobné zoologové zjist'uji, ze 1 zplsoby socidlniho chovani zvitat, které je druhovée
specifické, ma nepochybné vrozené zaklady instinktivniho typu a jsou uréeny k piesné
danému druhovému chovani jako je boj, obrana,, lov.

Socialni interakce nejsou tedy nicim specificky lidskym a 1 jedna z nejtypictéji lidskych
interakci - erotika - ma nepochybné biologické zaklady ve vrozeném vzorci sexudlnich
sklont s cilem rozmnozovani. Na tomto chovani se pak nejlépe prezentuje kulturni vliv i
historicky vyvoj pivodné t¢elného jednani - riizné zplisoby namlouvani, sexualni praktiky ve
svétle dovolenych a tabuizovanych zplisobtl, trubaduii, romantika, souc¢asné pojeti
“chladného sexu”

K podobnym poznatkiim dospivaji i dalsi sociobiologové a humanni etologové, kteti
zkoumayji rizné etnické kultury. Tyto poznatky se tykaji napt, zdraveni oteviena dlan, podani
ruky, tfeni nost), posméskil (vystrkovani zadnice), ritualizace agrese )rytitské turnaje, rtizné
soutéZe, nyni 1 sportovni aktivity, tzv. adrenalinové sporty).

Socialni vztahy jako zakladni prvky Zivota v ramci konkrétni spolec¢nosti
obsahuji:
e Aktivity - jsou to znaky chovani nebo jeho prvky, které maji socialni charakter (kyvani
prstem, vstricné pokyvnuti, naprazeni ruky dlani nahoru).
e Sentimenty - jsou to citové zabarvené prvky chovani se socialnim vyznamem (polibek,
pohlazeni).
vyznam (rozhovor, setkani).
Kulturni vlivy nelze od socialnich vlivli oddé¢lit, nebot’ jsou Casto zprostiedkovany chovanim
jedincii. Kultura opatiuje ¢loveka - ¢lena spolecnosti nezbytnym privodcem - standardnimi
vzorci chovani rolemi, . Tyto role vyjadiuji o¢ekavani socialniho okoli, Ze se jedinec
s ur¢itou spolecenskou pozici bude v urcitych situacich chovat ur¢itym zpisobem. Existuji
zde 1 riizné bézné zvyklosti, které nazyvame kulturni vzorce nebo standardy. Ty urcuji
napft. zpusoby zdraveni, zplisob pozivani stravy, oblékani, ptipustnou miru odhalovani,



udrzovani odstupu mezi jedinci rizného stupné€ znamosti a pod. (viz napf, islam, kiest’anstvi,

sekty, extremisté, normalni spolecnost severu a jihu). Chovani ¢lovéka je formovano pravidly,

jez jsou dana lidskou tradici. Patii k nim moralka, oby¢eje, zvyky, pravo, moda, rizna

tabu apod. Z uvedeného vyplyva, ze vliv kultury se projevuje kulturné specifickou

modifikaci ur€itych vrozenych sklonil a v podstaté tedy také ur€itym pfedprogramovanim

chovani spolu s imperativy - piikazy a zédkazy.

Spole¢nym znakem osvojovani kulturnich vzorci je uceni. Jedna se o specifickou formu

interakce, ktera provazi ¢lovéka cely zivota a jsou implicitné zahrnuty 1 v takovych aktivitach

jako je napft. porod, vyziva kojence a zachazeni s nim, dalsi vychova, navyky hygieny a jidla,

vzdélavani.. Probiha jak uvnitf rodiny, tak paralelné stykem i s jinymi lidmi a vrstevniky.

Funkce kultury v zivoté ¢lovéka je nasledujici:

e restriktivni - omezuje urcité sklony,

e direktivni - posiluje urcita zameéreni, jednani,

e protektivni - ochranuje a umoziuje rozvijeni nékterych vlastnosti

o facilitacni - usnadnuje urcité zpiisoby uspokojenti, napr. potreb,

o prediktivni - umoznuje v predem danych situacich predvidat reakci na ne.

Také osvojeni si kulturnich vzor, tj. spoleCenskych zvykt, obyceji a mdd je nezbytnou

podminkou Gspésné socialni adaptace.

Z hlediska socialniho uceni patti ke kultufe tyto jevy:

1) Spolecna fe¢, ktera kategorizuje a symbolizuje véci, udalosti a kterd umoznuje komunikaci
informaci.

2) Spole¢ny zplisob nahliZzeni svéta a premysleni o ném v ramci urcitého poctu stupnti
volnosti.

3) Sjednocené formy neverbalni komunikace a socidlni interakce, umoznujici kooperaci.

4) Pravidla a konvence tykajici se chovani v rozli€nych situacich (vzorce roli).

5) Sjednocené moralni a ostatni hodnoty, nabozensky a j. podobny systém viry.

6) Technologie a civilizace.

Osvojovani si kulturnich norem je tedy procesem uceni, ale i kultivace a socializace

jedince, umoziujici mu rozvinuté a funk¢ni interakce nezbytné pro jeho soukromy i

obcéansky Zivot.

SOCIALIZACE.

Hlavni otazkou, na kterou odpovida proces socializace a akulturace je, jak se ¢lovek
prichézejici na svét jako biologické individuum svého druhu stava spole¢enskou bytosti se
specificky lidskou psychikou, véetné odlisnosti danych riznym kulturnim prosttedim.

V soucasnosti je jiz opustén model socializace vychazejici z formovani ditéte
podminovanim. Je nahrazen modelem interakce rodic - dité¢ a dalsi interakce, v némz je dité
pojimano jako aktivni ucastnik vlastniho socidlniho rozvoje: k interakci socialni se zde
pfipojuje i ohled na vnitini interakci vrozenych vloh a zkuSenosti. Cilem socializace je
nahrazeni externich sankci interni kontrolou.

Socialni vyvoj jedince sméfuje tedy od vnéjsi kontroly chovani prostfednictvim
sankcionovanych norem ke kontrole vnitini prostfednictvim vnitiniho sebezpeviiovani. Jinak
fecen o od vynucovani vnéj$im tlakem k autoregulaci, kterd miize byt nazvana napt.
svédomim. To vzniké postupnou internalizaci hodnot okoli. Internalizovana kontrola se tyka
spiSe ocekavanych disledkti budouciho jednani. Vytvari se oéekavani , ze urcité zptisoby
jednani budou odménény, jiné ignorovany nebo sankcionovany a vytvari se nasledujici
schémata:



anticipace odmeény - aktivace chovani, které¢ vede k odmén¢ anticipace trestu - utlum
chovani, které by vedlo k trestu.
Tato schémata funguji i ve vztahu k rozvoji sebehodnoceni jako sebeodménovani a
sebetrestani.
Socializace se pojima ne jiz jako Casoveé omezena vyvojova etapa, ale jako celozivotni proces.
Zkusenosti v détstvi a béhem dospivani nedostacuji k naplnéni pozdé€jsSich pozadavki zivota.
V obdobi dospélosti se musi ¢lovek ucit novym zplsobiim zvladani novych Zivotnich situaci -
zaméstnani, manzelstvi, rodiCovstvi. Uplatiiuje se zde vliv masmédii. riiznych spolecenskych
a naboZzenskych skupin, pratel apod.
Musime rozliSovat prostiedky a zpusoby socializace. Prostfedky tvofi rizné spoleCenské
instituce rodinou pocinaje, pies Skolu, zaméstnani atd., druhé pak rizné zplisoby uceni:
1) Diferencidlni zpeviiovani: lidské chovani je kontrolovano svymi disledky. Zptsoby, které
byly odménény se upeviluji, ty, které byly net€inné ¢i potrestané se opoustéji.
2)_Zastupné zpevilovani: lidé upravuji své chovani i na zaklad€ pozorovani odmeén a trestt,
které ziskavaji druzi lidé.
3)Verbalni vedeni: chovani déti i dospélych miize byt také usmérnovano instrukcemi, které
dostavaji. Verbalni instrukei posili i soubézna sankce nebo pochvala.

4) Uceni na zakladé modelu: Jde o uceni se pozorovanim, ale tyké se to komplexnéjSich
forem chovani nejen u zivych (/konkrétni ¢lovek) , ale 1 symbolickych (ideal, vzor,
medialni vliv) modelt.

Socializace je velmi komplikovany proces, ve kterém se uplatiiuji i dal§i proménné, které
se stavaji soucasti jeho struktury.

e promenné organismu - geneticky aspekty - mira inteligence, kapacita pameéti, biogenni
potieby apod.

e promeénné prostredi - ekologické podminky - obsahuji geografické podminky, spolecenské
instituce, systéem norem a sankci etnickych skupin, zvlastnosti rodinné vztahy a vztahy
malych skupin (stupen konformity ¢lena spod), atd.

e viastnosti osobnosti - zvldStnosti postoju, kognitivni styl jedince, jeho zvyky, zdjmy,
sociogenetické motivy a dalsi individualni charakteristiky.

V procesu socializace jde o socialni vliv , ale tenze uskuteciiuje na zéklad¢ socidlni

zavislosti.. Interakce jako akce a reakce jsou na sebe se vztahujici zazitky a jednani, jez maji

individudlni vyznam, kterd ziskdvaji v ramci socidlni zavislosti. Tato je vSak dvojiho typu:
bud’ se realizuje na zaklad¢ lasky (rodice, sourozenci, milovana bytost, ideal) nebo na zaklad¢

moci (nadfizeni, ucitelé, trenéfi apod.). Tyto ptipady se oznacuji pojmy formalni a

neformalni socialni moc.

V souvislosti s tim vyvstava problém socidlnich odmén a trestii , coz jsou stavebni kameny

socialniho uceni a tim 1 socializace. Odmeéna je vSe, co je pfijemné, trest vse, co je

nepiijemné. Odmeény i tresty mohou byt redlné nebo symbolické . Socidlni odmény a tresty
jsou primarné symbolické - pochvala, lichotka, projev vstficnosti, obdivu, napominani,
vytka, projev odporu ¢i pohrdani. Vlastni vyznam ziskavaji odmény a tresty podle toho

v jakém vztahu jsou k sebehodnoceni konkrétniho jedince ¢i skupiny. Kazda kultura vytvari

vice méné uceleny systém obyceju a predpokladi, vztahujici se na Zadouci pravidla nutna

k vychové mladSich generaci. Tento proces se realizuje v oblasti odmén a tresti podle

nasledujicich pravidel:

o Cim castéji je urcitd cinnost odménovana, tim pravdépodobnéji bude osoba. tuto ¢innost
vykonavat.




o Jestlize vystoupeni jednoho nebo vice podnétii v minulosti bylo pohnutkou k tomu, Ze
cinnost osoby byla odménéna, pak bude tato osoba uvedenou cinnost vykonavat tim spise,
¢im vice budou podnéty podobny onem minulym.
vykonavat.

o Cim castéji nékdo dostal odménu, tim méné hodnotné budou pro néj elementy této odmény
(princip nasyceni).

o Jestlize nékdo za svou cinnost nedostane odmeénu, kterou ocekaval, nybrz dostane trest,
ktery neocekaval, bude zlostny a ve zlosti jsou obsazeny odmeénujici vysledky agresivniho
chovani, které je zlosti vyvolano.

Dulezitym produktem socializace jsou instrumentalni vzorce chovani, tj. ic¢elové zplisoby
ziskavani odmeén a vyhybani se trestim. Jsou produktem uceni obojiho druhu - klasického
podminovanim(uceni se signaliim) a operantniho podminovani (u€eni se disledkiim vlastniho
chovani).

Socialni uceni probiha ve ttech formach: zpevnéni napodoba a kanalizace.

a) Uceni zpevnénim se definuje jako efekt odmeény a trestu. Odménované jednani ma tendenci
upeviovat se, trestané mizet. Pro malé déti je vyznamné tzv. primdrni zpeviiovani, tj.
odména nasleduje ithned po kladném jednani a odpovida jeho vyznamu. Pro dospélejsi
jedince ma vyznam sekundarni zpevnéni, tj. odména nemusi bezprostiedné vychazet
z charakteru pozitivni ¢innosti, je zprostfedkovana napt. poctami, tctou, penézi apod. Za
trest se povazuje negativni zpevneéni, tj. kladeni piekazek k realizaci nezadouciho jednani.

b) Ndpodoba slouzi k osvojeni odménovanych vzorci chovani. Napodobuji se pfedevSim
osoby starsi, spolecensky proslulé, popularni, osoby s pievahou intelektualni, technické
zruénosti, fyzickymi pfednostmi. Napodobuji se idoly jak osobni, tak i spolecenské,
pficemz kazda generace ma idoly vlastni, i kdyz nekteré mohou pfetrvat i vice generaci
(Vinnetou, tfi musketyti). Také rizné spolecnosti a spoleCenstvi maji vlastni idoly (de
Gaulle, Gandhi, Mohamed, Bth, ).

c¢) Kanalizace je v podstaté ndvykové uspokojovani potieb. Znamena to, Ze se ¢lovek uci jist,
pit, oblékat se, prozivat lasku, kulturné zit, péstovat sport a fadu dalSich aktivit ve shodé
s normami spolecnosti, jejimz je ¢lenem. Touto formou uceni vznikaji zvyky.

V socidlni situaci se ¢lovék nauci reagovat na blizké podnéty stejnym zplisobem. Tomuto

procesu se fika generalizace. Jestlize v§ak naucend reakce neodpovida situaci, musime se

postupné naucit rozliSovat i takovéto jemné rozdily a reagovat ptiléhave. Jinak bychom se
mohli dopustit hrubé spolecenské chyby a napt. nékoho urazit ¢i odradit. Tento proces se
nazyva diferenciace. Oba procesy jsou v procesu socidlniho uceni stejn¢ vyznamné.

Do procesu uceni vstupuji i symbolické stranky skutecnosti. Jedna se o obrazn¢ vyjadiené

soustavy zkuSenosti a vzorcl chovani, které se zafixovaly v urcité spolecnosti za celé

generace jejiho vyvoje. Symboly pomahaji fesit clovéku situace, které byly vyfeSeny jiz pred
mnoha desitkami a nékdy stovkami let. Od poc¢atku svého Zivota se cloveék uci tyto symboly
desifrovat a na jejich zaklad¢ si osvojovat obecnou historickou zkusenost lidstva. Mezi
symboly patfi obyCeje, mravy, filozofické a védecké systémy, politické, nabozenské a jiné
ideje, historie, kultura a dalsi. Nékteré z téchto symbolt se tak zafixovaly, Ze se povazuji za
vrozené (napf. pla¢ pti smutku v evropskych zemich).

Zakladnim zpisobem socializace je tedy socidlni u¢eni zprostfedkované rodinou, skolou,

spolecenskymi institucemi, dyadickymi a j. spoleCenskymi vztahy spod. Rozhodujicim typem

tohoto uceni je ego vztazné uceni, tj. uceni, které evalvuje ¢i devalvuje ego ¢loveka, jeho ja.

Jsou to tyto formy:
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1) Ocekavani interni vs. externi kontroly zpevnéni, vyjadiené pojmem locus of control. Jedna
se o presvédceni subjektu, Ze je nebo neni schopen kontrolovat odezvu na své chovani
v situaci, jejiz pravidla jsou nejasna nebo malo pochopitelna . V piipadé presvédceni o
vlastni schopnosti dochazi k aktivaci a posileni ja, v druhém ptipad¢ jsou ucinky opacné.

2) Naucena bezmocnost je chovani, které vznika, kdyz je subjekt ptesvédéen, ze neni schopen
kontrolovat nefeSitelnou situaci a upada do pasivity a deprese.

3) Ocekavani sebeucinnosti vyjadiuje postoj subjektu ke svym schopnostem zvladnout ukol
tak, ze urcité chovani povede k ur¢itym vysledktim. Pokud se o¢ekavani splni, subjektovo
ja se posili, pokud ne, oslabi se.

4) Identifikace znamena srovnavani se vzorem, prijeti ur¢it¢ho vzoru. Odlisuji se dvé formy:
e imitace - napodobovani dil¢ich forem chovani
e vlastni identifikace - naprosté ztotoznéni se. Tato identifikace mize byt motivovana

laskou (ztotoznéni se s kladnymi rysy) nebo obranou ( ztotoZznénim se s nenavidénymi
a obavanymi rysy).

Vsechny tyto procesy vedou ve svém disledku k nalezeni mista ¢lovéka ve spolecenstvi,

jehoz je Clenem. N¢éz k tomu dojde prochazi jeho sebehodnoceni dlouhym vyvojem. Dité ma

s védomim sebe sama problémy az do 3 let, kdy si uvédomi odliSnost sebe a svého vécného i

lidského okoli. Do této doby jsou hranice mezi vnitinim a vnéj$im svétem neostré. Prvni

naznaky sebeuvédomovani jsou snahy o samostatnost v riznych ¢innostech po 2. roce véku a

kolem 3. roku pak aktivnim negativismem - obdobim vzdoru spojenym s vyrokem “ja sdm”.

Ve skolnim veku 6-7 let se vyvoj sebevédomi prosazuje soutézivosti a dirazem na télesnou

zdatnost.. Sebevédomi posiluji uspéchy a oslabuji nezdary, které mohou vést az pocitim

ménécennosti a neurotickym reakcim. Sebeuvédoméni pak prochazi obtiznym tidobim
pubescence a adolescence, béhem nichz dospivajici hledd sam sebe a své misto v lidském
prostiedi.

Cely zivot pak ¢lovek usiluje o udrZeni vlastni identity a autenticity. To se realizuje pfijetim

ruznych roli, s nimiz se subjekt identifikuje nebo jsou mu vnuceny. Role vyjadiuje

oc¢ekavani, které na jedince klade jeho socialni okoli z hlediska urcité situace a z hlediska jeho
zékladnich charakteristik (v€k, pohlavi, povolani, socialni status). Role je tedy néco, co muze
¢lovek pocit'ovat jako vynucenost, manipulaci, natlak nebo jako néco ptirozeného.

Socializace smétuje k vytvatené celého systémy individuédlnich roli. Role aktivné vyjadiuje

socialni status jedince, ktery jej mize davat najevo urcitymi symboly, z nichZ nékteré jsou

konvencni (bily plast’, uniforma- nejen symbol, ale 1 prakticky odév), jiné maji spiSe povahu
vnéjsi reprezentace (tlusty doutnik, “neformalni” odév umélcii, mobil).S realizaci roli souvisi
urCité ritualy, které se mohou fixovat jako pfirozené navyky - podani ruky, vitani,
rozloucenti.

Socializace se uskutecituje prostfednictvim socialni interakce , tj. oboustrannych aktivit

partnert interakce (ptame a partner odpovidd). Zakladnim nastrojem primarni socializace je

rodinna vychova, resp. socidlni interakce v ranném véku ditéte. Jeji povaha a obsah
vytvarteji zéklady osobnosti, pii cemzZ je to zejména je to mira citového nasyceni ¢i
nenasyceni (saturace ¢i deprivace), ktera se podili na vytvareni citovych vazeb. Nesmirny
vyznam pro socidlni vyvoj jedince ma “vztazné osoba”, tedy vétSinou matka. Je empiricky
potvrzeno, ze n¢které¢ zkusenosti ranného véku mohou mit osudoveé nezvratné dasledky. Jsou
to tyto situace:

o Materska péce: stala péce - zanedbavani, pravidelnost vyZivovani, vliv nahradnich

rodicil, pomoc pri uceni - chiize, Feci, péce pred a po nauceni samostatné chuizi, odstaveni
- vek, metoda, trpélivost pri vytvareni hygienickych navykii (vyprazdiovani).

o Disciplindrni prostredky: trvalost (stalost) pozadavkii, tresty a odmeény - pokud télesné

testy pak na kterou cast téla se zameruji.
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e Obecny postoj k sourozenciim: pobizeni k rivalite nebo jeji potlacovani: kontrola agrese.
e Dospivani: zména ucasti na spolecenském zivote - predcasny nebo opozdény vstup.
o Rizeni afektivity: reakce na dité, hra, obsluha, mazleni se, matersky postoj k ditéti - péce
vs. zanedbavani, trvani na poslusnosti, pritomnost nebo nepritomnost odmen.
o Sexudalni vychova: zakaz nebo dovoleni masturbace, postoje k ni (lhostejnost,
zesmésnovani, hrozby zdrav. diisledky), tolerance - postoje starsich sourozencii, hry
s druhym pohlavim.
e Uvedeni do povinnosti: doba, druh povinnosti, odmeény, stupen ucasti. rozdily mez
pohlavimi, podil na hospodarské odpovédnosti.
Vztah matka-dit¢ je tedy zakladnim vztahem a k tomu piispiva nebo nepfispiva i celkova
atmosféra rodinné vychovy a prostfedi- Typy rodi€ovského chovani mohou zna¢né uleh¢it,
ale 1 zkomplikovat socializaci jedince. Zakladni kategorie rodicovského chovani bychom
mohli rozdéli do schématu:
CHLAD: odmitani, zanedbavani, odpor, nadmérné vymahajici vychova
VRELOST: prijimani, vénovani se, laska, nadmérné ochranujici vychova.
U déti jsou vytvoreny zaklady sociability zakotvené v elementarni sociabilité, kterda ma
vrozené zdklady a je postavena na rozliSovani znakt lidské tvaie,preferenci socialni
stimulace. Pii studiu vyvoje socializace se vyuziva srovnavaci etnologicky piistup, tj.
srovnavani riznych kultur vychovnych praktik. Zkouma se podle piislusnosti k etniku,
socialni vrstvé. nabozenské orientaci. bydlisti, véku rodict, stabilité rodiny apod.
Zajimavé poznatky ptineslo také zkoumani identickych dvojcat a proces identifikace rizného
pohlavi se svou roli.
Dulezitym produktem socializace jsou instrumentalni vzorce chovani , tj. ucelové ziskavani
odmén a vyhybani se trestim. Jsou produktem uceni obojiho druhu - klasického podminovani
(uceni se signaliim a operantniho podminovani ( ueni se dusledkiim vlastniho chovani,
Do procesu ui€eni vstupuji i symbolické stranky skute¢nosti. Jedna se op obrazné
vyjadiené soustavy zkuSenosti a vzorct chovani, které se zafixovaly v urcité spolecnosti za
celé generace jejiho vyvoje. Symboly poméahaji fesit situace , které byly vyteseny jiz pred
mnoha desitkami a nékdy 1 stovkami let. Od poc¢atku Zivota se ¢lovek uci tyto symboly
desifrovat a na jejich zakladé se uci historickou pamét’ a zkusenosti lidstva (mnémy). Mezi
symboly patii obyceje, mravy, filozofické systémy, politické, ndbozenské aj. ideje, kultura a
dalsi. Nekteré z téchto symboli se tak zafixovaly, Ze se povazuji za vrozené - projevy emoci.

SOCIALNI KOGNICE.

V soucasné dobé se misto pojmi socialni percepce pouZiva ¢astéji pojem socialni
kognice. Je to proto, Ze v procesu percepce ¢loveka ¢lovékem nejde jen o fyzické
charakteristiky, ale 1 o utvareni “obrazu” druhé osoby, ktery vedle fyzickych charakteristik
zahrnuje také charakteristiky psychologické, a to i takové, které jsou odvozovany z toho, co je
percepce napt. umysly.

Socialni percepce znamena, jak ¢lovék vnima jiné lidi a jak je sam jinymi lidmi vniman.
Socialni percepce je vzdy ovlivnéna osobni zkuSenosti kazdého ucastnika, jeho zkuSenosti
socialni. Socialni percepce se tykd vnimani a posuzovani druhych osob a sebe sama, tedy
jde o jakysi druh kompromisu mezi tim, co ¢lov€ék vnimaje ocekéava, a tim, co se fakticky

v okolnim svété déje.

Vnimani osob a jejich posuzovani ma nasledujici charakteristiky:

1. Vnimani se organizuje kolem vnéjs$iho vzhledu a povrchovych kritérii.
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2. Je urcena centralni vlastnost (napf, vielost, divéryhodnost, chlad) a jeji bezprostfedni
implikace jsou brany jako dané.

3. Osoba je zobrazena jako vzorec k sobé se hodicich vlastnosti.

4. Osoba je vnimana jako komplexni struktura, ktera zahrnuje také protiklady.

Pro veskeré vnimani je charakteristicka kategorizace, tj. zafazovani vnimanych objektd,

atd.ta jsou to véci ¢i osoby nebo udalosti do urcitych tfid podle shodnosti znakd.

Vedle kategorizace se na vnimani a hodnoceni podili procesy selekce a inference

Selekce spociva v tom, Ze z mnozstvi podnéta, které na jednotlivee v kazdé situaci ptisobi, si

jedinec vybira jen nékteré vlastnosti objektu, ktery vnima, ptestoze se jeho pozornost posouva

po celém objektu. Spolu s kategorizaci jde o akcentaci podstatnych znaki .

Inference znamen4, ze se do vnimani vnasi néco, co je mimo dané smyslova data, néco, co je

jakoby za smyslovym vjemem. Jde o usuzovani na vlastnosti, emocni stav, status

pozorovaného subjektu podle vnéj$iho vzhledu.

Souhra téchto tii procest vede k vytvoreni obrazu o druhém Percepce a posuzovani druhych

je v podstat¢ laickou psychologii, v niz se uplatiiuje fada omyla jako:

Jde tu zejména o vytvaieni implicitni teorie osobnosti, ve které¢ jde o pfifazovani vlastnosti

osobam podle podobnosti nebo blizkosti a jde v podstaté o vytvareni socidlnich schémat (je

vesely tak je 1 velkorysy).

Dal8im nejcastéjSim zdrojem omylu je tzv. efekt hallo, tj. posuzovani lidi podle prvniho

dojmu. Nasledkem je piekotny tsudek o charakteru doty¢ného ¢lovéka, ktery je zpravidla

znaéné zkresleny. Ptiklad: Clovek, ktery s nami jedna zdvofile &i vstiicné, je hodnocen jako

sympaticky, ¢lovek, ktery jedna stroze, je nesympaticky, nediveéiujeme mu. Sympaticky a

vstiicné vSak Casto jednaji podvodnici nejriznéjsiho druhu.

Dal8im zdrojem omyll je podléhani hodnoceni druhymi lidmi, jimZ divéiujeme nebo jsou

pro nas vzorem ¢i autoritou (rodice, pratelé, slavni lidé). Jestlize oni povazuji ur€itého

Cloveéka za seridzniho a sympatického, mame tendenci hodnotit jej stejné. (U rodict tomu

byva v piipad¢ jejich déti nékdy naopak).

Castym zdrojem omylti jsou p¥edsudky. Piedsudky jsou vzdy rigidni, iracionalni a obtiZzné

ovlivnitelné novymi fakty. Jsou vzdy nepfesné, emocné zkreslené a nespravné zplisoby

hodnoceni situace, ale pro laika vlastné vyhodné: nemusi se namahat uvazovanim o vécech,

které neznd.Jsou to schémata hodnoceni vznikla a fixovana staletimi, napt. vSichni Romové

jsou zlodé&ji, v§ichni Zidé jsou vychytrali, kudrnati muzZi jsou pielétavi.

Stereotypy jsou dal§im aspektem socidlnich kognici : Definuji se jako “skupinou sdilené

implicitni teorie osobnosti o této nebo jiné malé ¢i velké skupiné (smysleni o jinych etnicich,

sektach, skupinach nebo povolédnich). Stereotypy tykajici se téZe skupiny jsou autostereotypy,

o jinych skupinéch heterostereotypy. Na jejich zdkladé se utvaii obraz “o téch druhych”,

ktery neni zalozen na vlastni zkuSenosti, ale je produktem ptislusnosti k urcité skupin¢ a

piebiran jako hotovy nazor. V tomto smyslu jsou piredsudky urcitym typem stereotypt. majici

zpravidla pejorativni smysl: lontovsti balici, byrokrat, negr, cigos, Zidak, méstak, inteligent.

Tyto jsou zaméteny vii¢i minoritam a mohou byt zdrojem xenofobii.

Stereotypy funguji jako percepcni filtr, jimz jsou realné vlastnosti osob, zatazenych do

stereotypu protékaji bez pov§imnuti. Je to typ kognici, které modifikuji uvniti subjektu ndhled

pomoci vlivli vychdzejicich od urcitych osob. V piipadé stereotypii se tyto vlivy tykaji

urcitych socialnich kategorii a modifikace téchto vlivil je dana jiz pfedem vytvorenym

schématem.

Spolu s tim pak vystupuji kognitivni elementy ve form¢ hodnoticich méritek , tj. spolu

s ur¢itymi postoji, ve jejichz ramci probihd srovnédvani s minénim druhych ptislusniki téze

referencni skupiny. V ném se uplatiiuje tlak k uniformité dany hodnotou skupiny (viz pozdéji

o konformit¢).
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Efekt mirnosti a shovivavosti, se uplatiiuje zejména pii hodnoceni zndmych osobnosti a
proslulych lidi, u nichz se Casto negativni rysy osobnosti potlacuji a vyzvedaji se pouze
kladné. Stejné mirn¢ posuzujeme ¢loveka, ktery ndm piipomind nékoho milého,
sympatického.

Opacné tendence mame pii posuzovani lidi, kteti ndm néjak ublizili - jsou pouze zli,

bezcharakterni.

Nadmérné mnoho se pifi posuzovani druhych lidi vyvozuje z jejich fyziognomie, mimiky,

pohledt, zbarveni hlasu a také z tzv. feci téla, kterd je dnes velmi popularni. Jsou to

hodnoceni jako:

e Prisuzovat lidem s tmavou pleti nepratelsky postoj a nedostatek solidnosti.

e Blondyniim pripisovat riizné priznivé kvality (hlavni hrdina milostnych romanu), zatimco

tmavovlasym negativni rysy.

Obliceje s vraskami kolem oci povazovat za pratelské, plné humoru a lehkovazne.

Starsi muze posuzovat jako vzdélanejsi, vybranejsi odpovédnéjsi.

Starsi Zeny nahlizet jako materské.

Lidi s brylemi s vysokym celem hodnotit jako vzdélance inteligentni, spolehlivé a pilné.

Zeny s plnéjsimi rty povazovat za sexudlné a s tenkymi za asexudlné zamérené.

Tyto omylné praktiky pfi hodnoceni lidi jsou velmi vytrvalé a nesnadno se méni. Trva €asto

celé generace, nez se podafi o mali¢ko zménit nahled na ¢loveka, etnickou skupinu

Socialni prosttedi pusobi na jedince jako ucitel na zdka. Seznamuje jedince s mnoha vzorci

jednani, které jsou vlastni jeho kulturnimu a socialnimu prostiedi. Nabizené vzorce se jedinec

uci béhem svého vyvoje a jejich pomoci pak dokaze urcit to, co je vyznamné a co ne, jak jsou
prvky socialni situace usporadany a co jim dodava citové zabarveni. Jedinec se tedy uci
vnimat své prostiedi o¢ima ostatnich lidi. Vnimani tudiZ neni pouhym mechanickym
odrazem ve védomi lidi, ale vysledkem aktivniho uchopeni toho, co je vhimano

v pojmech a vzorcich socialni zkuSenosti.

Clovek piistupuje k vnimanym objekttim, jeviim a skuteénostem nejen z hlediska zkusenosti,

ale 1 z hlediska svych potieb a aktudlnich sklont. Pti posuzovani lidi ptistupuje jesté intuice

V tomto smyslu pokladaji néktefi badatelé za funkéni element kognitivniho systému jedince

socialni schémata , tj. kognitivni strukturu reprezentujici organizované pozndni v daném

pojmu nebo podnétu. Schémata jsou vytvafena procesy vnimani, paméti a inference (vnasenti
zku§enosti) a umoziuji rozpoznavani vyznamu socialnich situaci a tim také vhodné chovani

v téchto situacich. Socialné-kognitivni systémy tvofii funkéni jednotu s chovanim. V socidlni

kognici existuji nasledujici typy schémat:

o schémata osob: kategorizovana pojeti jinych lidi (jakési psychologické portréty druhych),
ktera umoznuji laicky psychologickou identifikaci osob, s nimiz se jedinci nové setkavayji,
a tim ucelné chovani viici nim.

e schémata sebe sama (self-schemata):obecna informovanost o sobé samém, ktera
determinuje sumarizaci a vyvoj informact o sobe sameém, kromé jiného tim, ze zvysuje
citlivost vnimani vyznamoveé relevantnich schémat a zejména ego-vztaznych informaci.

e schémata roli: vyjadiuji normy a standarty chovani utvarené z hlediska jedincova veku,
pohlavi, zaméstnani, rasy a skupinové prislusnosti, umoznujici anticipaci jeho chovani.

e schémata udalosti: znalost typické casti udalosti ve standardnich socialnich situacit
umoznuje chapat jeji vyznam a anticipovat jejich vyvoj (jak bude probihat navstéva
v rodiné). V obecné psychologii paméti jsou oznacovana jako “skripta’.

o procedurdlni socidlni schémata: tykaji se spise formalnich pravidel a jsou “obsahové
prosta”, umoznuji spojovani dilcich informaci nebo jejich razeni z hlediska uicinku, ucelu,
cile apod.
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Tato schémata maji zna¢ny vyznam v socidlni percepci, protoze umoziuji kategorizaci osob.
a vytvaieni dojmi o druhych na zdklad¢ konfigurace vlastnosti, které jsou mu partnerem
interakce pfisuzovany. V tomto procesu se uplatiiuje fada obecné lidskych tendenci, z nichz
nejdulezitéjsi jsou dva principy:
a) efekt prvniho dojmu (primacy effect)usudek o druhém je determinovan prvni informaci,
kterou subjekt ziska,
b) efekt novosti (recency effect): iisudek o druhém je determinovan pozdéjsi informaci,
kterou o posuzovaném ziskdme.
Ptevaha prvniho nebo druhého efektu je dana fadou okolnosti, prvni pfevazuje vzdy, kdyz je
posuzovana kvalita trvald v Case (inteligence, vstficnost)..
Vnimani a posuzovani sebe sama se vytvari béhem socialnich interakci jako jejich dasledek,
ale obraz sebe sama ovliviiuje 1 obraz “téch druhych”. Postupy poznavani sebe sama jsou
nasledujici:
1. Jedinci poznavaji své vlastni postoje a jin€ vnitini charakteristiky z¢asti tim, ze vyvozuji
zavery ze svého vlastniho chovani a z okolnosti, za nichz toto chovani probéhlo.
2. Takto chapané sebepoznani se podobéd poznavani druhych, protoze ¢lovék je v pozici
vn¢jsiho pozorovatele sebe sama .
Tyto postupy vSak nelze ztotoznit se sebepozorovanim, které ma k dispozici vice informaci o
sférach vnéjSimu pozorovani neptistupnych. Sebepozorovani se vsak tim nestava
spravnéjsim,. Pfi posuzovani sebe sama ¢loveék Casto zastird nékteré subjektivné nezddouci ¢i
nepiijemné skute¢nosti nebo se je snazi vytlacit z paméti.
Vnimani socialnich situaci: Pfi vnimani socidlni situace je dulezitym kriteriem jeji vyznam,
ktery se podili na interpretaci vnimaného, na niz se podili jiz vySe zminéné procesy selekce,
kategorizace a inference. Pfi vniméani socidlni situace musime rozlisit:
a) socialni situace, jejimz je subjekt sam aktivnim Gi€astnikem jako partner pfimé interakce,
b) socidlni situace s vétsi ¢i mensi psychickou zaujatosti sleduje. Nékteré takové situace
mohou mit charakter vyzvy a pozorovatel se k nim aktivné pfipoji (manifestace).
Porozuméni socialnimu svétu rovnéz patii do oblasti socidlnich kognic a je spojovano
s terminy “socidlni schémata”, “kategorie”. Tyto pojmy jsou vysledkem socialniho uceni,
zejména jeho generalizace a diferenciace. Jsou to jiz hotové pojmy, se kterymi se dit¢ béhem
socializace ve svém vlastnim prostiedi seznamuje a osvojuje si je. Jejich vyznam pak chape
na stale obecnéjsi tirovni ve shod¢ s vyvojem mysleni. Pfi osvojovani socidlnich kategorii
jsou emotivni a kognitivni komponenty psychiky v jednoté. Mezi socialni kategorie patii
pojmy jako muzi, Zeny, bohati, chudi, délnici, obchodnici, vzdé€lanci apod. Jejich pojeti, tj.
socialni mySleni je v pfimé zavislosti na socialni pozici, kterd determinuje postoje, potieby
a také pohled i na objekty nesocialni povahy(viz vnimani velikosti minci détmi rtiznych
spolecenskych vrstev).
Skupinové mysSleni se rovnéz uplatituje v rdmci konformity. Jde o zpisob mysleni, ktery lidi
zavazuje, kdyZ jsou hluboce angazovani v soudrznych skupinach (cohesive in-group) a
souhlasi s postoji a rozhodnutimi této skupiny a byt solidarni s tim, co skupina o ¢emkoli
soudi. Existuji nésledujici symptomy tohoto jevu: iluze nepostizitelnosti, nezranitelnosti
skupiny, smysleni v rdmci moralnich nitrem skupiny, kolektivni racionalizace,
heterostereotypy, autocenzura, iluze jednomyslnosti a dalsi.
Socialni zpracovani informace je v podstat¢ smysluplna informace o socidlnich objektech,
pii cemz témito objekty jsou jednotlivci, skupiny i udalosti. Jednim z podstatnych znaki
tohoto procesu je neuvédomovand tendence subjektu dospét k zaveérim, které mu vyhovuji.
Dalsi je atribuce pficin , cozZ je sklon vysvétlovat jevy a okolnosti osobnimi nebo situa¢nimi

Mrwe .

pri¢inami , a to zejména , kdyz jsou vnimany jako negativni nebo v rozporu s ocekavanim.
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Systém socialni kognice : Socialni zkuSenosti resp. socialni u¢eni umoziiuji kategorizaci
socialnich jevi ¢i situaci, s nimiz se ¢lovek setkava. Tak si kazdy ¢lovek vytvari urcitou
socialni realitu, orientacni systém, ktery mu umoziuje identifikovat vyznamy situaci, do
kterych vstupuje a anticipovat diisledky svych reakei v nich. Tento systém orientaci ¢i
socialnich kognice je konzistentni s jeho socidlnim chovanim a je do jisté miry odolny vici
zménam, nebot’ je organizovani kolem jedincova sebepojeti a sebehodnoceni.

Emoce v socidlni kognici: Socialni vliv zasahuje zejména projevy citi, tj. jejich vnéjsi
podobu. Urcité piredepsané vzorce chovani jsou urceny pro jednotlivé kategorie citl prozivané
za urcitych okolnosti, v rdmci socialniho statusu ¢i pozice. Jinak se napt. projevuje radost,
smutek doma, jinak mezi pfateli a jinak na oficialni recepci. Stejné pravidla plati pro vS§echny
emocionalni projevy bez rozdilu jejich hloubky. B€hem socialniho vyvoje se jedinec nauci
skryvat projevy nékterych spolecensky spise negativné hodnocenych pociti a citti. Mal¢ dit¢
zarli na svého sourozence ¢i kamarada otevienym neptatelstvim, zarlivy manzel skryva ¢asto
sva podezieni za prehnanou péci o svou Zenu.

Socialni vliv zasahuje i obsah citd, tj. to, co cit znamenda. Vime, ze v nasi kulturni oblasti, tj.
v Evropé€ a v USA, jsou podobné city chapany podobné¢ a jejich projevy se sobé podobayji.
Existuji vak kultury, kde se ur¢ity cit chape zcela jinak, napi. Japonec nebo Cifian se dokazZe
zdvofile usmivat i na svého nejhorsiho nepfitele nebo nesympatického €lovéka a za ismév
skryje 1 hluboky zarmutek. Podobn¢ obyvatelé Polynésie nechéapali celibat katolickych knézi.
City a emoce patfi k nejstarSim vyvojovym projeviim lidi jako druhu, a jsou proto pozadim
vSech projevi psychiky clovéka. I kdyz to stale nezdlraziiujeme, povazujeme to za
samoziejmé. A to je praveé jeden z momentd, ktery ¢ini jednani lidi tak riznorodym, pestrym.

SOCIALNI MOTIVACE.

Ptame-li se PROC jednaji lidé kolem nas tak, jak pravé jednaji, ptame se vlastné na motivaci
jejich jednani. Co je to vlastné motivace?
Podle ruznych autorii vyjadiuje tento pojem tu stranku lidského jednani a chovani, jeho
silu, zaméreni a trvani, ktera je zaméruje na urcity cilovému objektu a dovrSujici
reakci. Je tedy motivace jakousi hnaci silou lidského jednani a chovani a proZiva se jako
touha, prani, snaha, obava, odpor, strach.
Rizni autofi také nahlizeji odlisn€ na to, co vlastn€ motivaci probouzi. Nejéastéji se uvadi, ze
zdrojem motivace je urCitd nerovnovdha v organismu a snaha tuto nerovnovahu odstranit. To
vede k ur¢itému jednani. Vedle snahy po dosazeni vyrovnanosti stavu se na motivaci mize
podilet i touha po libosti, slasti a poZitku, racionalni zvazeni situace a rozhodnuti jednat a
také snaha prekrocit viastni stin a jednat ve smyslu realizace vlastnich vyvojovych moznosti.
Obecny princip motivace tedy spociva ve dvou trendech, a to:
a) maximalizace pfijemného a minimalizace nepiijemného
b) udrzovani a restaurace psychické rovnovahy.
Motivace jednani a chovani ¢lovéka mlize vychazet z vnitinich popudii nebo z vnéjsich
popudii (incentiv) . Vnitini motivy jsou spojeny s vné€j§imi podnéty a ty je mohou posilovat ¢i
tlumit. Vnitini motivy pak mohou piisobit jako urcité sito, které umozni reagovat jen na
nékteré podnéty a jiné pominout. VétSinou se vSak nejedné jen o jeden podnét a jeden motiv.
Jediny motiv miiZze vyvolat skupina podnétli a navic mize byt tato skupina u kazdého ¢lovéka
jina (n€kdo pracuje jen pro penize, nékdo ze z4jmu a zaujeti).
Pro vyvoj motivace je podstatné, ze:
1. V ontogenezi se sméfuje od pudové zaloZzen¢ho chovani k volni regulaci chovani, v niz se
vedle u¢en a modelovani uplatiuje i irovent moréalniho vyvoje jedince (posuzovani
s ohledem prostfedkti k dosazeni cile).
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2. V ontogenezi dochdzi vlivem sekundarnimi zpevitovani k pteméné prostiedkii
v sekundarni cile (dit¢ place - rodiCe splni pfani - z reakce je prostfedek vynucovani
splnéni pfani). Motivacni silu mohou ziskat i elementy situace, za niZ doslo k dosazeni ,
uspokojeni, odmény (napf. pfitomnost rodice).
Pojem socidlni motivace vyjadiuje proc¢ lidé hledaji socialni vztahy a v socialnich situacich
ruzné cile. Odpovédi je nej€astéji konstatovani, Ze 1idé hledaji v socialnich situacich vice
Za tyto cile, resp. zdroje motivace interpersonalniho chovani pak vétSina autorti poklada:
e Nesocialni popudy, které mohou produkovat socialni interakci - jidlo, spoluprace, konkurence.
e  Zavislost - uznani, interakce, pomoc, ochrana, vedeni, zejména od lidi v silovych pozicich nebo na
vedoucich postech.
e Afiliance - fyzicka blizkost, pohledy, vielé a pratelské odpovedi, byt pfijiman osobami sobé rovnymi a
rovnocennymi skupinami.
e Dominance - byt pfijat jinymi lidmi a skupinami jako vedouci urcitého tkolu, ktery ma dovoleno mluvit
vétSinu Casu, stanovit rozhodnuti a byt skupinou uctivan.
e  Sex - fyzicka blizkost, télesny kontakt, pohledy, pratelska vielost a intimni vztahy obvykle
s atraktivnimi, rovnocennymi partnery druhého pohlavi.
e Agrese - ublizovat jinym lidem fyzicky. verbalné nebo jinak.
e Sebeocenéni a ego-identita - poskytovat druhym lidem souhlasné odpovédi a piijimat od nich pfedstavu
0 sobé jako platnou (dosahnout potvrzeni sebepojeti).

Doslova vzato mlize byt zdrojem socidlniho kontaktu kterdkoliv lidské potieba.

Potteby jsou zdkladnim prvkem motivace a nej¢astéji definuji jako nedostatek Ci prebytek
néceho, coz je doprovazeno riaznymi pocity, které vedou pii urcité intenzité k jednani.
Intenzita, kterd jednani vyvolava je individualné dand. Kazda potteba ma tedy svou energii a
cil. Pokud je potieba uspokojena a je tak dosazeno urcitého cile, vraci se celkovy stav ¢lovéka
opét k vyrovnanému stavu.

Potieby se obvykle déli do dvou skupin:

1) Primérni - vrozené, zakladni, biologické, obvykle souvisi s porusenou homeostazou.
2)_Sekundarni - ziskané, socidln¢ podminéné, nadstavbové - obvykle tfidéné do dalSich
podskupin. Patii k nim napt. potieba jistoty a bezpeci, potieba soundlezitosti a lasky,
potieba uznani, potfeba seberealizace, potfeba vlivu a potfeba podiizeni se.
Nekteti autofi tvrdili, Ze bez uspokojeni primarnich potieb neni mozné vyvolat potieby
sekundarni, ale pokracujici poznani vyvratilo tento mylny nazor. Jde o to, Ze s postupem
kultivace a civilizace clovéka se ztraci vyznam nékterych primarnich potieb a jejich misto
zaujimaji potfeby sekundarni ( hlad - Gispéch). Za ur€itych podminek pak rovnéz role
primarnich potfeb mizi nebo neni tak vyznamna (zachrana Zivota).

Potfeba miZe byt vzbuzena :

1.Dlouhotrvajici obdobim neuspokojeni - spise u primarnich potreb.

2. Objevi se vnéjsi popud, na ktery je potfeba vazana.

Jakmile se objevi jedna ze dvou podminek, vznikd motivované jednani. Toto je modelova

objevit nasledujici situace:

a) Objevi se dve€ nebo vice potfeb najednou a vznikd motivacni konflikt, ktery mize mit
celkem Ctyti podoby:
= konflikt dvou pozitivnich sil - jedna situace ma dvoji kladny naboj, napt. dvé lakavé
akce ve stejnou dobu, dvé lakava jidla apod.

= konflikt dvou negativnich sil - volime mensi zlo, napt. dvé neldkavé povinnosti, dva
zpusoby 1écby apod.
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= konflikt jedné pozitivni a jedné negativni sily - rozhodujeme se mezi pfitazlivym, ale
bezperspektivnim a negativnim, ale perspektivnim zaméstnanim apod.

= konflikt n¢kolika pozitivnich a negativnich sil - musime se rozhodnout v dilezité zivotni
situaci a ta nikdy neni jednozna¢nd, nutno zvazit, co pfevazuje a co je pro nas podstatné.

b) Uspokojeni potteby se brani:
V této situace vznika klasicka frustrace, na kterou lze reagovat bud’:

utocné s cilem znicit , likvidovat frustrujici podminky

unikove s cilem vyhnout se frustraci, zbavit se jejiho natlaku. Mize mit riznou podobu,
napt. kompenzace, bagatelizace, racionalizace a dalsi.

odlozenim - neni mozné zpravidla potifebu uspokojit ihned. Proto se jeji uspokojeni
odklada, a k jejim naplnéni si ¢lovek klade rtizné cile. Podle délky splnéni cile jsou pak
kratko-, stfedné- a dlouhodobé.

Zvlastnim pripadem frustracni situace je reaktance. Tento pojem vyjadiuje omezeni
urcité ¢asti nasi svobody, a to nejen socialng, ale i fyzicky (napf. vykop na chodniku).
Reaktanéni situace miiZze vznikat 1 v obchodni situaci - vaucovani zbozi nebo sluzeb. Mlze
vznikat 1 v situaci, kterou bychom mohli nazvat “zakazanym ovocem” (prohibice, zakaz
uzivani saponatu v urcitém uzemi pod). Reakce na tuto situaci miize byt poddani se nebo
odpor. Agrese ziidkakdy.

Zijmy se obvykle definuji jako trvalejsi zaméreni jedince na urcité ¢innosti a objekty,
jimiZ se vytrvale zabyva. Tato aktivita mu ptinasi velké osobni uspokojeni a tim jej
podnécuje k dalsimu pokracovani v uvedené ¢innosti. Nékdy se vSak miize stat, ze se
urcitd ¢innost ukaze nezajimavou ¢i piili§ obtiZznou a dochézi k jejimu zavrZeni a obratu

k jiné ¢innosti. Jindy se k jedné Cinnosti pridavaji dalsi, a to podobného nebo odlisného
charakteru a pak mluvime o souboru zajma.

Zajmové zaméteni ovliviiuje dosti podstatnym zplisobem jak zpiisob Zivota, tak i vztah

k lidem a celkovou kulturni troven ¢loveka. Podle toho o jaky zajem se jednd, miizeme
pak hovotit o pozitivnim a negativnim zaméteni (sbirdni zndmek x hazard). VétSina zajmi
podporuje kontakt s lidmi podobného zaméieni - ¢lenstvi v klubech, vymeéna sbératelskych
objektl. Zajmy téZ podnécuji rozvijeni zddoucich vlastnosti osobnosti, jako napf.
systematic¢nost, volni vlastnosti, rozSifovani obzoru znalosti, aktivitu. clovek bez zajmu se
nudi, ma pocit prazdného zZivota a mtize snadno propadnout nékterému typu zavislosti,
dostat se na Sikmou plochu ¢i zaostavat a spoleCensky se izolovat. Proto je velmi dilezité
péstovat zajmy jiz od utlého veéku ditéte.

Vybér zajmi je dan celkovym charakterem osobnosti jedince, jeho potieb, vychovou,
prostiedim, ve kterém vyrastd. Znamena to, Ze totéz zdjmové zamefeni miize u jednoho
¢lovéka znamenat uspokojeni touhy po krase, u jiného touhy po majetku (sbirani
uméleckych predmétti). Zajem si Clovek zpravidla vybird bud’ podle zajmi rodicii nebo
ptibuznych, pozdé&ji podle pratel, star§ich vyznamnych osob z okoli apod.

Postoje jsou v hierarchii motivi clovéka postaveny nad zajmy, protoze vyjadiuji urcité
hodnoceni svéta kolem nds. Hodnoceni je slozity proces, v némz nalezneme zékladni tii
slozky, a to kognitivni, emotivni a konativni.

e  Kognitivni komponenty (smysleni): zahrnuji to, co subjekt o objektu vi, jeho poznatky o tomto objektu.
e Emotivni (/afektivni)komponenty: zahrnuji emoce, které objekt postoje v subjektu vyvolava (sympatii,
antipatii, hnév apod.).
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Konativni komponenty (snahové, behavioralni): vyjadiuji snahu ¢i pohotovost chovat se vici
objektu postoje urcitym zplisobem..

To, co povazujeme za cenné ¢i bezcenné je odrazem naSich potieb, zajmi, temperamentu a
celé socializace. Hodnotit svét mizeme na z védomych i neuvédomovanych pozic. Védoma
uroven je ta, kterd se vytvaii na zakladé znalosti a Zivotnich zkusenosti, pod vlivem raznych
osob ¢i spoleCenstvi. Neuvédomovana uroven je hlubsi, ¢asto vyrazné emocionalné zabarvena
a zaklada se od détstvi (piejaté nazory rodi¢i &i vyznamnych osob). Cim ma uréitd udalost,
objekt ¢i subjekt pro nas vetsi hodnotu, tim vice nas pfitahuje a tim vice si pfejeme se jim
zabyvat - vzbuzuje apetencni chovani.

Z hlediska subjektu jsou postoje centralni a okrajové. Centralni se tykaji podstatnych
stranek Zivota jako jsou rodina, zaméstnani, vzdélani, styl zivota, zajem o spole¢enské déni.
OKkrajové se tykaji nepodstatnych stranek svéta subjektu a mohou byt tedy velmi rozli¢né,
napf. pro n¢koho je situace v rod¢ obili okrajova, pro jin¢ho centralni.

Postoje se nevyskytuji nikdy samostatné, ale vzdy tvoii uceleny systém, ktery neni ztrnuly,
ale prochdzi po cely zivot clovéka vEétsimi ¢i menSimi proménami. Postoje si cloveka tiidi do
zebticku (hierarchie), ktery tvofi seznam cennych skute¢nosti. Ten je vysoce individuélni a
nazyva se hierarchii hodnot. Tato hierarchie pak vyznamnym zplisobem orientuje cely zivot
cloveéka a ve spojeni s jeho charakterem je zakladem neopakovatelnosti jednani jednotlivce a
chovani. Je dilezité, zda ¢lovek stavi na nejvyssi mista hodnoty altruismu, intelektu,
prospolecenské orientace, estetiky ¢i materialni a prestizni. I pofadi hodnot se béhem Zivota
meéni a nékdy mize dojit az k dramatické zméné€ pod vlivem Zivotné vyznamnych udalosti
(nemoc, dédictvi). Je rovnéz zdrojem svétového nazoru kazdého cloveéka.

KOMUNIKACE.

Clovek uzivé jazyka — naslouch4 a mluvi, pise a Gte, prostiednictvim fe¢i rozumi. Re¢ je
natolik vyznamnym piedpokladem lidské existence, ze neni pfehnané fici, ze clovek bez feci
je nemyslitelny. Slovem lze potésit, povzbudit, zarmoutit i zranit.

Pojem komunikace pochazi z latiny a znamena podilet se s nékym na né€em, mit podil na
nécem spolecném. Jiz z tohoto slovnikového vyznamu jasné€ vyplyva jeho socidlni charakter.
Z toho hlediska lze rozliSit komunikaci intrapersonalni (telefon, telegraf, fax, pocitac),
interpersonalni - mezi dvéma a vice osobami a masovou komunikace zprostfedkovana
masmeédii.

Socialni komunikace ma nasledujici zakladni strukturu:

1. Komunikator -osoba sdélujici.

2. Komunikant - osoba pfijimajici sdéleni.

3. komuniké - obsah sdéleni.

H Laswell uvadi nasledujici kritéria verbalniho projevu:

KDO to tika - mluvi jen za sebe, ¢i za skupinu, hovoti z urcité pozice, role, kdo by to mél
fikat atp.

CO 7iké - kterd slova voli a kterym se vyhyba, co fikd, co netik4, co tim fikd o sob& a co o
téch, jimz to tika, co fika nového a jak nového, fika véci potiebné ¢i zbytecné, jakou hodnotu
ma to, co rika.

KDY to tiké - co tomu piedchézelo (situacné i déjove), kdo to mél fici a kdy to skutecné fekl,
ekl to v pravou chvili nebo v nevhodném okamziku.

JAK to tika - jak srozumitelné, jak mu zaleZi na tom, aby mu bylo rozumét, jakym hlasem
mluvi, jak se pfi tom chova, co pii tom d¢la, jak se tvaii.

PROC to tika - z jakych asi ditvodi, co ho k tomu motivuje, za jakym Gcelem to k4, kam
tim mifi, ceho chce dosdhnout atp.
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JAKY je uéinek toho, co fika, s jakym efektem se setkava to, co bylo feéeno.

V posledni dob¢ vzrista zajem o posluchace. Roste povédomi o tom, ze poslucha¢ ma nejen
pravo byt informovan a presvédCovan, ale posluchace je tteba Iépe poznat, pokud ma mit naSe
komunikace néjaky dopad. Je tfeba védét, zda je posluchac uspokojen, ¢i nikoliv, jak se
hovotici a poslucha¢ vnimaji navzajem.

Vedle slovni komunikace existuje a ma svij specificky vyznam 1 soubor mimoslovnich
komunikac¢nich prosttedk, jako rychlost feci, sila hlasu, vySka hlasu, rozsah tonti, pomlcky,
chyby v feci..., fe€ o¢i, mimiky, vyraz obliceje, postoje, vzdalenost mezi mluveéimi, gesta,
doteky.

Dulezité je také védét néco o celé socialni situaci, ktera pfi komunikaci vzniké. Vedle
individualnich a skupinovych rozhovort je vyznamna i masova komunikace a vnitini fec¢
(Clovék mluvi sam se sebou).

Verbalni komunikace - rozhovor.

Pro styk s lidmi a praci s lidmi ma zna¢ny vyznam, nebot’ tvoti hlavni prostfedek styku

s nimi. Rozhovor je zplisob feCové komunikace mezi dvéma vice Gcastniky, které miize mit

ruzny charakter (od ptatelského popovidani az po hadku). Jedna se o zvlastni druh socidlni

interakce.

Rozhovor mé vlastni dynamiku — pribéh. Ten je urCovan obéma partnery. Dilezitou

soucasti rozhovoru je indukce — jeden ¢len komunikacni dyady vyvolava v druhém psychické

déje, jez prave probihaji v ném samotném nebo maji trvalej$i povahu — ndzor. Tato soucast

rozhovoru je pro prostiedi sluzeb lidem znacn¢ dulezita, nebot’ umoziuje presvédCovat, radit,

pfemlouvat.

Uéastnici rozhovoru - jejich pozice je Easto predem urdena (rodi¢ - dité, uéitel - zak,

prodavac - kupujici). Obecné jde o roli hovoriciho a naslouchajiciho, pficemz tyto role se

v pribehu rozhovoru méni. Oba Uc€astnici rozhovoru jednaji podle ur€itého modelu, z né¢hoz

mohou ovlivnit pouze prvni tfi ¢asti, posledni dvé mohou, ale nemusi spravné odhadnout. To

je zdrojem poruch pfi rozhovoru.

Vsechny typy rozhovori maji nékteré spolecné rysy:

e zdmer - cil sdéleni, ceho chceme dosahnout,

o smysl sdéleni pro mluvciho - jak tomu, co Fika, rozumi ten, kdo urcité téma predndsi, jak
chape vyznam jednotlivych slov i celého sdélenti,

e vécny obsah sdeleni - povaha informace,

o smysl sdéleni pro prijemce - jak tomu, co se Fika, rozumi posluchac, jak chape smysl
jednotlivych slov a celého sdéleni,

e efekt sdéleni pro prijemce zpravy - jaky je vysledek, diisledek toho, co jsme sdélili.

Hladky ¢i méné hladky pribéh rozhovoru je ovlivnén vztahem obou ¢lanki rozhovoru, jejich

vzajemnym postavenim, vzdélanim, znamosti, vztahem k obsahu rozhovoru, motivaci

k nému. Podili se na ném 1 dalsi faktory, jako Castost prestavek v rozhovoru (trapné pomlcky),

jak plynule si ui¢astnici rozhovora predavaji slovo (skakani do feci, dva mluvi najednou

apod.) kladou se otazky, jak se na n¢ odpovida, jsou-li v rozhovoru piikazy, kolik, jak jsou

formulovény, jak se na né reaguje. Béhem rozhovori mezi lidmi se mohou vyskytovat riizné

typy takovych modelt, které mohou rozhovor usnadnit, ¢i ho znesnadnit, zabrzdit jej. Tyto

modely jsou typické pro urcité situace, napt. pro narusené¢ manzelstvi, neptiznivé vztahy

nadfizenych a podfizenych apod.

Ve vSech typech povolani, které pracuji s lidmi preferujeme spiSe nedirektivni, empaticky

rozhovor, ktery je ptedpokladem k vtvoieni pracovniho spolecenstvi , jehoz patet tvoii

vztah mezi dvéma stranami rozhovoru experta a klienta, napt. 1ékafem a pacientem, ucitelem
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a zakem, rodi¢em a ditétem ,apod. Klient je spokojeny pokud je pribéZzné a spolehlivé
spolupracujicim.

Béhem rozhovoru se nevyhneme kladeni otazek. Jejich prostiednictvim se dovidame
informace, projevujeme zajem. V poradenské a klinické praxi rozeznavame tyto typy otazek:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Otazky oteviené: Davaji prostor druhému k volnéjSimu vyjadieni. Jsou méné
konkrétni, ale vhodné pti navazovani kontaktu. (Co vas ke mné ptivadi?)

Otazky dopliujici a detailni: Ziskdvame jimi bliz$i informace o oblasti, ktera nas
zajima. Tazeme se na zcela konkrétni jev. (Co té nejvice zajima?, Spite dobie?)
Otazky katalogové: Davame klientu vybrat ze dvou nebo vice moznosti. (Hrajes si
rad¢ji s kamarady, sam, Poc¢itacem? Jak dlouho to zlobi — hodiny, dny, mésice?)
Otazky alternativni: Nabizime ¢lovéku vybrat si odpovéd’ mezi dvéma moznostmi.
Otazky ucastné: Témito otazkami davame najevo, Ze s klientem citime a zaroven se

dovidame, co je pro né€j subjektivné dilezité.(vidim, ze mas dojem, ze jsi tlustd. Jak si

predstavujes ideal?)

Otazky sugestivni: Pred témito otdzkami varujeme, nebot’ klientu vnucujeme urcitou

odpovéd'.

Pfi dotazovani je nezbytné dodrzovat sluSnost a zdvofilost a srozumitelnost. Nezbytn¢ si
uvédomujme, Ze musime formulovat otdzky tak, aby jim rozumél i ¢lovék se zédkladnim
vzdelanim nebo podprimérné inteligentni.
Pti dotazovani se doporucuje strategie trychtyie — napied obecnéjsi otdzky a ¢im dale vice
specializovang;jsi.

Rozhovor miiZe byt veden vécné nebo jako socialné emo¢ni kontakt.
A: Vécny rozhovor:

e Informace ziskdvame pfi prvnim kontaktu, vede k orientaci v ptipadu. Zajimame

se o data biologicka, psychologicka a socialni.

e Informace dodavdme objastiujeme, vysvétlujeme, sdélujeme vysledky,

doporucujeme dalsi 1é¢ebny postup, dietu, cvic¢eni. Prognézu onemocnéni.

e Navozujeme zménu psychického stavu, chovani , osobnosti. Tyto zmény lze

navodit rozhovory psychoterapeutickymi.

a) Nedirektivni, empaticky rozhovor: Navozujeme atmosféru bezpeci a jistoty.
Klientu umoznujeme volné vyjadrit své problémy i pocity aniz pfili§ zasahujeme
do proudu hovoru, Davadme najevo spiSe svlij zdjem a pochopeni vyslovonim
drobnych povzbuzeni typu aha, chapu. Pomoci otevienych otdzek navozujeme

dalsi exploraci klienta a tim mu umoZziiujeme nahled na vlastni situaci .

b) Interpretujici rozhovor: Taktn¢ sdélujeme klientu naS ndhled na jeho problémy.
V podstaté mu fikame ,, co za jeho potizemi mtize byt“. Nejdeme piili§ do hloubky
a nechame klienta, aby se vyjadfil. Po malych kraccich pak navodime

sebepoznani.

c) Podpirny a uklidiiujici rozhovor: Divame klientu najevo, Ze jsme na jeho

stran¢, chapeme ho a sdilime optimisticky ndhled na budoucnost. DrZime
reality.

S¢€

d) Presvédcujici rozhovor: Direktivni styl dialogu, ve kterém plisobime na rozum a
logiku mysleni. Pacienta zaméfujeme k opaku toho, co si pod vlivem dlouhodobé

nalady mysli a fika. Vyvracime piedsudky, iracionalni pfedstavy a doménky.

Komunikace tvofi podstatnou €ast prace zdravotnika na kterémkoliv tseku. Proto je
nezbytné se této problematice vénovat a pidit se po moznostech hlubsiho poznani i
tréninku v uvedenych dovednostech..

Béhem rozhovoru je vyznamnym faktorem naslouchani:
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Uméni naslouchat:

Uménim naslouchat znamena slySet to, co se nam sdéluje verbalné, ale “slySet” i to, co se
sdéluje mimoverbalné.

Naslouchéni je zaméfeno na tfi zdkladni “kandly” komunikace:

1) nafecC - verbalni komunikace

2) na mimoslovni sdéleni - na nonverbalni komunikaci

3) na fec ¢inil - na sd€leni tltumoceni tim, co se dél4, jak se to déla a jak se chova.

Pro zdravotnictvi je dileZzité selektivni naslouchéni, tj. naslouchani je podstatnym
informacim, které se vztahuji k cili rozhovoru - stavu pacienta (anamnéza, sesterska
dokumentace). nebo zptisobum zvladani krizi pacientem samotnym. Selektivni naslouchani
vSak sebou nese nebezpeci subjektivnich kritérii selekce fakta, tj. zbozna ptéani, predem
hotové ndzory, ptfani potvrdit si vlastni hypotézy a predpoklady, predsudky. Nesmime
naslouchat sami sob¢, ale skute¢né¢ pacientu!!!

Dulezitym ptedpokladem kontaktu s pacientem je schopnost empatie, kterd znamena
navazani dobrého vztahu dvou pfedem nezndmych lidi. Empatii musi ¢lovék v sobé mit a pak
ji lze zlepsit €1 zintenzivnit, ale neda se naucit. Tato dovednost se podili zna¢nou mérou na
schopnosti porozumét pacientu, jeho prozivani a i nevyslovenym ptanim. Umozni nam vidét
svét o¢ima druhych.

Pti naslouchani pacientu 1 pfi zcela rutinnim sniméani anamnézy ¢i béhem oSetfovani pacienta
nebo rozhovoru vychovatele s pacientem miizeme mohou upozoriiovat na problémy typu
obav, uzkosti, deprese, zlost na sebe nebo na okoli, nespecifickou agresivitu. Jde o to
v§imnout si napft. slov typu ohrozeni, smrt, umirani a nejvyssi vyznam maji vyroky, které se
tykaji pacienta samotného. V soucasnosti existuji jiz 1 Skaly, které posuzuji chovani pacienta
nebo jeho emocionalni stav, kvalitu zivota, bolest.

Neverbalni komunikace:

K nim fadime zejména tyto projevy:

e vyraz obliceje

gesta

dotek

ton reci

postoj, pohyb

pohledy

odddaleni

uprava zevnéjsku

1) Vyraz obliceje - svaly v nasem obli¢eji ndm umoznuji vice nez 1 000 riznych vyrazi a
jejich plynulou zménu v minimalnim ¢ase. Oblicej je z hlediska mimiky rozdélen do 3
pasem, a to:
I. oboci a Celo,
I1. oblast o¢i (nejdulezitéjsi),
II1.dolni ¢ast s dominanci Ust.
Jednotlivé emoce se promitaji v oblic¢eji nasledovne:

Rozéileni - cely oblitej. Prekvapeni - hlavné ¢elo. Strach a smutek - oéi a vicka. Stésti -
partie kolem ust.

Pti poznévani toho, co Clovek proziva, je diillezité vénovat pozornost i ostatnim ¢astem
téla, jako postoji cloveéka (pfi neStésti ma svésend ramena, klopi hlavu). Nejveétsi
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vyznam ma vSak sledovani vyrazu o¢i. Podle toho, jaky vyraz v nich nalezneme,
s Clovékem jedname.

2) Sdélovani pomoci odddleni a pribliZeni - kazdy ¢lovék ma svou individualni, tzv.
pfijemnou vzdalenost, na kterou sndsi ostatni lidi. Tuto vzdalenost si lze piedstavit jako
soustavu soustiednych kruznic, které od stfedu - ¢lovéka pocinaje vyjadiuji: a) intimni
zonu, b) osobni zoénu, c) socialni zoénu, d) vetejnou zonu.

Jednotlivi lidé dovoli jinym lidem pfistoupit na riznou vzdalenost podle raznych kritérii
(typ temperamentu, emociondlni vztah, socidlni vztah). Je-li jedinci nékdo lhostejny,
cizi a vnikne do osobni zoény doty¢ného, povazuje se to za vtirani a tento ,,vnik* se
pocituje jako nepiijemny, az drzy. Reakce na neptfimétené proniknuti do osobni sféry se
fidi temperamentem a osobnosti doty¢ného ¢lovéka a zahrnuje pestrou paletu chovani
od Gstupu az k agresivité.

3) Doteky - v socialnim styku hodnotime nejen to, kterou ¢asti téla se lidé dotykayji, ale 1
druh tohoto doteku (podani ruky, objeti, Stipnuti, pohlazeni, poplacani). Dotek muze byt
piimy (klize na klizi) nebo neptimy (kiize - obleceni). Doteky mohou mit ptatelsky i
nepiatelsky charakter.

4) Polohy - Motager (in Pinos,1982) stanovil na zaklad¢ peclivé analyzy videozaznamut
déti pét bloki jednani, které vyjadiuji urcity socidlni vztah. Tyto bloky poloh jsou vSak
platné i pro dospélé. Jsou to nasledujici:

Pratelské chovani - naptahovani ruky dlani nahoru, brani za bradu, naklanéni hlavy
k rameni, naklanéni celého téla k jedné strané, kolébani zleva doprava, lehké doteky.

Hrozba - mraceni se, cenéni zubil, otevirani st dokotan, ukazovacek namifeny na
druhého, naklanéni hlavy a celého trupu dopfedu nebo naznak boxovani.

Agrese - strkani, pohlavky, kiik, bouchani pésti do stolu, tahani za vlasy, hazeni
predmétii po ostatnich, atd.

Uzkost - Siroce oteviené o¢i, mrkani, chranéni si tvafe rukou ohnutou v lokti, zaklanéni
hlavy a celého trupu dozadu, uték nebo plac.

Uzavirdni se - postavani stranou, posedavani v kouté¢ ¢i na jiném chranéném miste,
vzdalovani se do jiné mistnosti, odvraceni se, tichy plac.

5) Pohyby - bylo zjisténo, ze rozhovor je doprovazen pohyby, které odpovidaji presné
obsahu sdé€leni. Je tomu tak u mluvciho 1 posluchace. Mira souladu ¢i nesouladu pohybt
dava informaci o citovém vztahu obou stran rozhovoru. Zajimavé je sledovani vyvoje
souladu ¢i nesouladu pohybt pfi rozhovoru.

6) Gesta jsou nejstarSim dorozumivacim prostiedkem lidi. Pfedchazela verbalni
komunikaci a je jich obrovské mnozstvi. Jsou také nejvice kulturné podminéna. Vedle
emoci, sdélujeme gesty i obsah sdéleni, dokreslujeme je jimi. Gesta mohou byt i
v rozporu a obsahem sdéleni.

7) Pohled odima - bylo zjisténo, Ze kladné piisobi stejné tiroveil o¢i, kterd vyvolava pocit
rovnocennosti partnerd, kdezto pohled shora vyvolava pocit nadfazenosti (davat se na
interpretaci si v§imame:

Délky pohledu - déle se divame na ty, kterych si vazime, obdivujeme je, jsou sluzebné

starsi, davame jim prednost, prateliim, znamym a tém, o které stojime (nejdelsi pohledy).

Prijemnosti pohledu - neprijemny je prilis dlouhy a upreny pohled, pohled skrze osobu,

letmé pohledy. Prijemné jsou pohledy mladsich Zen na starsi muze, mladsiho muze na
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starstho muze, u zen plati v podstaté totéz. Nejméné prijemné obéma pohlavim jsou
pohledy vrstevnikii nebo starsich jedincu stejného pohlavi.

e Kdo je pozorovdn - mladsi lidé, kdo je vice osvétlen, zeny, ten, kdo hovori, sluzebné vyse
postaveni, a pod.

o Zmény v priuméru zornic - pri citovém vzruSeni se zornice extrémné rozsiruji (Ize i
nacvicit), pri zlosti se zmensuji - bodavy pohled.

e Pohledu z oc¢i do oci - miize byt i podezrely, jestlize je upreny. Miize zastirat ¢innost jinou
casti tela, napr. rukama. Tento pohled miize vyjadrit velmi Sirokou skalu citui od lasky az
k nenavisti.

o Pozorovani hovoriciho tim davame najevo, zZe nas jeho vyklad zajima.

8) Uprava zevnéjsku - miizeme jim dat najevo, Ze patiime do uréité skupiny lidi (punk,
skinhead, beatnici). Upraveny zevnéjSek muze plisobit v riznych situacich pozitivné i
negativné. Napf. ptili§ mnoho li¢idla ve dne zatazuje zenu spiSe do sorty ,,nocnatek*,
stejn€ jako koufeni na ulici. SpiSe konzervativnéjsi oble¢eni mlize v bance pusobit
skvéle, na vec¢irku upjaté. V zasadé dbame, aby odév byl ¢isty, neuvaleny, nazehleny,
boty vycisténé. Dopliikky a obleCeni maji barevné ladit.

Co si vSechno miZeme sdélovat:

Socialni psychologie komunikace rozsitila nase poznani o tom, co se dé&je pii setkani

zdravotnika a pacienta. Vedle ptesvédceni o tom, Ze se pacientim pouze sdéluji zpravy, se

ukézalo, ze si sdélujeme tadu dalSich véci:

A)Sdélujeme si informace: Za informaci povazujeme takovou zpravu, ktera snizi nasi
nejistotu.. Pokud sdélime néco, co jiz vime, neni to informace. Z hlediska_kvantity mize
byt informace prilis mnoho - pak zahlcujeme pacienta nebo on nas a podstatna véc muze
uniknout, nebo je ji nedostava (vigilance) a pak ndm miize informace uniknout pii ¢ekani
na ni. V obou ptipadech je zde nebezpeci pteslechnuti. Proto se radéji zpétnym dotazem
pfesvédcime, zda se o informaci jednalo ¢i ne.

Z hlediska kvality mluvime o vztahu k potfebam a motivaci - €ili zda je informace
s pohledem na aktudlni hierarchii potieb pacienta prvorada. Smérem od pacienta muze jit
velmi nekvalitni informace - sice mluvi o novych vécech, ale nic k hlavnimu problému.

B) Sdélujeme si tzv. metakomunikacéni kli¢e: To naznacuje, ze jde o sdé€leni “nad” ¢i “za”
tim, co sdélujeme. Sd€lujeme vlastné smysl toho, co fikame nebo tento smysl uptesiiujeme.
Napt. toto je hodné vazné, toto je jen volnéjsi, toto je Zert.

C) Sdé€lujeme sviij postoj k véci, o které hovoiime: To se projevuje v neverbalnich projevech,
jak jsme o nich hovotili pied chvili. Vyjadiujeme tim to, co si o tom osobn¢ myslime.

D) Sdélujeme si svij postoj k posluchaci: To vyplyva z ¢etnych mimoverbalnich projevi, ale i
z formulace vét, slovniku apod. Zasadné miiZzeme hodnotu sdéleni evalvovat - zvysit jeho
vyznam nebo devalvovat - snizit jeho vyznam.

E) Sdélujeme si sva sebepojeti: Cili sdélujme si to, za co se povazujeme - vyjadiujeme to
oblec¢enim, vzajemnou pozici a dal§imi slozkami neverbalni komunikace. Dva extrémy -
pocity ménécennosti vs. pychu a nadutost. V roli posluchace 1ze tyto odchylka relativné
snadno odhalit, mluv¢i si jich €asto neni plné védom. To, Ze n€kdo v feci naznaci za koho
se povazuje, muze byt zadosti a potvrzeni nebo spise vyvraceni tohoto ndzoru: “Jsem
uplny lazar”.

F) Sdélujeme si kvalitu vzdjemného vztahu: I to, jak pfistoupime k ¢lov€ku, na jakou
vzdalenost, jestli zistaneme stat, jestli mu sedneme na postel apod., vyjadiuje co si 0 ném
ve skutecnosti myslime.
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G) Sdé€lujeme si pravidla vzajemného styku: Sdélujeme si, zda jsme pratelé, nepratelé,
nadfizeny a podfizeny, rovni si ¢i nerovni. Pacienti i1 zdravotnici se to musi ucit. Jde o to,
aby sestra byla ptatelskd a pii tom méla autoritu. Nesmi byt také smé&Sna.

H) Sdélujeme si zadosti: Tyto zadosti odhalit, neni snadné, pokud nejsou piimo formulovany.
Mohou byt ¢asto zastieny. Jejich poznani souvisi se schopnosti naslouchat.

FALESNE PREDSTAVY O KOMUNIKACI. (K¥ivohlavy, 1988)

a)Je mozno nekomunikovat. L.ze propadnout nespradvném piesvédceni, Ze vyhneme-li se
nékomu, nic mu nesdélime (napt. nepodivame se na n¢j). OMYL - i kdyz se na n¢j
nepodivame, néco tim sdélujeme, stejné jako kdyz se nékomu vyhneme ¢i mu
nezatelefonujeme, nenapiSeme. Kdyz to udéla nékdo jiny, obvykle tomu dobfe rozumime.

b) Veskera socidlni komunikace se déje jen slovy, tedy co nebylo fe¢eno, nebylo sd€leno.
OMYL - prave jsme si ukézali, Zze komunikujeme Sirokou Skalou projevii, v¢. obleceni.

c) Lidé rikaji presné to, co si mysli a jak to mysli. Podléhame zde dojmiim, ze slova, véty a
sd€leni jsou piesnym obrazem toho, co probiha v mozku, OMYL - to, co fikdme je Casto
vedeno nasimi zameéry a tim, co chceme, aby posluchac slysSel a pochopil.

d) Falesnd je téz predstava, Ze si musime navzajem rozumét, kdyz hovorime stejnym jazykem,
v jejimZ pozadi je nespravny dojem, Ze kazdé slovo znamena pro kazdého totéz. OMYL -
kazdé slovo mlize znamenat pro riizné mluvei néco Upln€ jin¢ho, napt. droga pro 1ékarnika
a narkomana.

e) Uméni mluvit je vSemocné. OMYL - kdo pouze mluvi, aby mluvil a nema v podstaté co
fici, tomu ani sebeveétsi umeéni mluvit nepomtize.

f) Posluchac slysi presné to, co Fecnik rikd, ptenos informaci je mechanickou zélezitosti.
OMYL - sehrava zde velkou roli o¢ekavani posluchace, jeho piedchozi zkusenosti,
kolisani pozornosti (vénuje pozornost tomu, co jej zaujme, tomu, co chce slyset).

g) Nejlepsi je sdelovat hold fakta. OMYL - nejsme stroje a nemizeme zbavit nase sdéleni
emoci, postoji a motivil ke sdéleni 1 k posluchaci.

h) Slova nemohou nic udélat. OMYL - slova mohou velmi ublizit, mohou ¢lovéka dohnat na
hranici zivota a smrti a naopak podpofit, posilit.

1) V mezilidském stvku plati jen to, co se Fekne, ve ostatni je vedlej$i. OMYL - viz podstatné
vlivy mimoslovnich faktorit komunikace. Pro ¢lovéka ma vétsi cenu to, jak se k nému
chovame, jak se tvarime, jakym tonem hovotime.

I1.7. SOCIALNEPSYCHOLOGICKE ASPEKTY OSOBNOSTI :

Jde o velmi slozity a teoreticky riiznorodé uchopeny problém. Nejjednodussi cestou, jak
porozumét osobnosti v socidlnich situacich je zaméfit se na nékteré dilezité jevy, které se na
formovani osobnosti mezi lidmi nejvyvraznéji podileji.

Socialni kompetence: Jde o kliCovy pojem socidlni psychologie, ktery je znaméjsi pod
nazvem socialni inteligence. Jde o zvlastni typ inteligence, ktera se uplatituje v socialnich
interakcich. Lze ji srovnat 1 s motorickou obratnosti, jakousi “Sikovnosti”, kterou jedinec
vykazuje v socidlni interakci pfi prosazovani svych zajmt. Ziskani této “Sikovnosti” je
dlouhodoby proces uceni, v némz je obratné jednani zpeviiovano a neobratné potlacovano .
Jedinec se uci utvaret si o partneru interakce adekvatni percep¢ni obraz a na jeho zaklade
volit akéni prvek, tj. adekvatni techniku. Kontrolnim mechanismem je mechanismus
zpétné vazby. Socialni kompetence je ziejme vice typu, napt. ucitelska, velitelskd, obchodni,

25



erotickd apod. V jejim ziskani se uplatiluji zkuSenosti a ziejmé i ur¢ité vlohy. Korelace

s obecnou inteligenci je viceznacna, Vysoky stupen obecné inteligence neznamena vysokou
socialni kompetentnost, ale vysoka socidlni kompetentnosti se zpravidla spojena s vySSim
stupném obecné inteligence.

Status a prestiZ: Patii k nejsilngj$im motiviim. Je velmi vyrazny zejména v zapadni
spolecnosti zamétfené na uspéch a soutéz a vyznacuje se piimo posedlosti v boji o prestiz.
Jeho projevy jsou nejrizné€jsi a je nejvyrazngjsi ve stiednich vrstvach, u nas typicka vrstva
maloméstaki. Centralni vyznam statusu je v tom, Ze je to organizacni princip ve skupindch a
determinantu individualniho chovani.

Na soutézi vybudovany spole€ensky systém vytvaii atmosféru trvalo strachu pted selhanim,
provazeny labilnim sebeciténim, potencionalnim neptatelskym napétim, kieCovitou
soutéZivosti, strachem a nenavisti, a v diisledku toho vytvaii potfebu uspokojujicich
mezilidskych vztahti.. Vysokou hodnotu statusu poznavaji uz déti z chovani svych rodict:
vysoky status je oceflovan, nizky odmitan. Se statusem souvisi riizné spolecenské aktivity
jako volba Skoly, povolani, bydlisté apod. V ramci statusu se setkdvame také s tendenci

k vyrovnavani se. To je trend, ktery ma ptizptsobit jedince vSem piisluSnym statusovym
projeviim (napft. zbohatlik ma knihovnu).

Problém identity: Tento pojem vystupuje v psychologii ve dvou rovinach:

1) Jako slozka védomi ja v kontinuité existence (€as, mistu, pozice) - jsem to stéle ja, 1 kdyz
starnu .

2) Jako problém autentického jednani, vystupujici v sebereflexi - jak jsem to vitbec mohl
udélat?

zejména adolescence (15 - 19let). Jde o poznani vlastniho mista mezi lidmi i ve v€cném svéte
- ¢im jsme, kam spéji. Vlastni identita ma 3 slozky, a to:

e suma predchozich identifikaci - prijete vzorii.

e vrozené vlohy a ziskané dispozice - dédicnost a vychova,

e moznostmi, které nabizi dand spolecnost jedinci - kulturné-historicky moment.

Pti hledani vlastni identity zkousi mladi 1idé riizné masky zptlisoby odivani, zdbavy, feci,,
napodobovani riiznych hrdind, modni sméry ozdob apod. Tyto masky se fidi uznanim
ostatnich zejména ¢lenll vztazné skupiny. Hledani vlastni identity je pro mladé v moderni
urcitd pravidla a ritudly spojené s dospivanim a dospé€losti. Mladi lidé také nemohou oc¢ekavat
tak vyznamnou pomoc od svych rodi¢i, jako bychom pozorovali o 100 let diive. Déle existuje
rozpor mezi

chovanim, které od svych déti ocekéavaji rodice a ocekavanimi, které os dospélych ocekdva
spole¢nost.

Krize identity mtze ¢lovéka postihnout kdykoliv béhem Zivota a je asto svdzana se vznikem
pocitii viny. Krize identity vede k rozpadu sebepojeti a k tendencim k sebetrestani. Tyto
situace mohou mit rizné zdroje, napt. vysméch, selhani, pocity nedostatecnosti, prehliZeni.
V situaci “ztraceného ja” ¢lovék nemlzZe existovat a musi vZdy najit znovu sadm sebe. Do hry
zde vstupuji manévry, které mohou byt napomocny normalizaci a ziskani vlastni autenticity
(psychoterapie, ptatelstvi, laska) nebo branici normalité(sekty, fanatismus, extremismus).
Ve zavisi na sile moralniho védomi a zralosti.

111. SOCIALNI SKUPINY.
V priibéhu svého Zivota neni clovek nikdy zcela osamocen, vzdy je ¢lenem néjaké skupiny.

Tato skupina ovliviiuje jeho chovani, ndzory, mysleni, citéni, potfeby, zajmy a dalsi
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psychické charakteristiky. Ve skutecnosti je ¢loveék vzdy ¢lenem nékolika socialnich skupin
(rodina, skolni tida, sportovni klub, pracovisté, pratelé apod.).

V zésad¢ delime socidlni skupiny na malé a velké. Mala skupina, ktera je v zivoté Clovéka
vyznamngéjsi, je chdpana jako mélo pocetné spolecenstvi lidi, jehoz ¢lenové jsou spojeni
bezprostiednim spolecenskym stykem osobniho charakteru, maji spolecné cile, normy
chovani, déli se neformaln¢ o rizné spolecenské role, tikoly a Cinnosti, které odpovidaji
skupinovym normam a tradicim a slouzi dosahovani skupinovych cili.

Velké skupiny jsou spise predmétem zkoumani sociologie a pocitame k nim narody,
narodnosti, kmeny, obyvatele urCitych lokalit (mésta, vesnice, osady), velké podniky, davy.
Tyto skupiny se vyznacuji jinymi charakteristikami a zakonitostmi vzniku - jsou vice
formalni, vznikaji pod vlivem vnéjsSich okolnosti, maji zvnéjSku danou strukturu, pravidla
souziti, role atd.

Malé skupiny miizeme déle charakterizovat a dé€lit podle urCitych kritérii, a to:

A) Skupiny neformalni, formalni (primarni a sekundarni), ¢lenské a referenéni.
Skupiny primarni (neformalni) jsou malé skupiny, které charakterizuji pratelské az divérné
vztahy mezi jejimi ¢leny s emociondlnim podtextem. Tyto skupiny nemaji prakticky zadna
dana pravidla a predpisy (kromé pravidel slusSného chovani), autority jsou neformalni,
vyplyvaji z osobnosti ¢lenti skupiny nebo z jejich ptirozenych roli (rodina). Pfislusnost k této
skupin€ ma vyrazny formativni vliv na jeji ¢leny, jejich osobnost.

Skupiny sekunddrni (formalni) se vyznacuji ndhodnymi vztahy, které vyplyvaji spise ze
spole¢nych cild a tkold nebo ve shod¢ s uritym zajmem. Jsou Castéji organizovany zevneé,
aby splnily urcity ukol. Jejich struktura je ptedem dana a jednotlivé role obsazovany podle
urcitych procedur (volbou, jmenovanim, losem). Takovymi skupinami jsou skolni tfidy,
sportovni tymy, zajmové kluby atp. Stavéa se pomérné Casto, ze mensi formalni skupiny
ptejdou ptirozenym vyvojem vztahli mezi ¢leny ve skupinu neformalni, nebo se v ramci
sekundarni skupiny vytvoii n€kolik skupinek primarnich.

Skupiny ¢lenské jsou ty, jichZ je Glovék ¢lenem, at’ dobrovolng, ¢i ne. Clen skupiny &asto
nemusi pfijmout jeji normy a cile a pak je pouze formalnim ¢lenem s povrchnim vztahem

k uvedené skupin€. Néekteti Clenové se v§ak mohou se svou ¢lenskou skupinou ztotoznit a pak
jednat ve shod¢ s jejimi normami a cili s osobnim zaujetim (strany, hnuti).

Skupiny referencni jsou skupiny, jejichz ¢lenem by se ¢lovék chtél stat. Casto je schopen
ud¢lat vSe, aby se do takové vytouzené skupiny dostal (napt. spachat zlo¢in). Tato
,»vztaznost® je jednim z mocnych nastrojii ptisobeni skupiny na své ¢leny. Referencni skupiny
mohou byt dvojiho typu: pozitivné a megativné vztazné. Pozitivné vztazna referen¢ni skupina
je pro jedince zna¢né pfitazliva, negativné vztazna referencni znamena spiSe lhostejnost, az
odpor k jejimu ¢lenstvi.

e prostorova blizkost osob,

e wurcitd vzajemnd pritazlivost,

e spolecné zajmy,

e spolecné cile.

C) Konformita znamena, Ze kazda skupina vyviji na své ¢leny tlak, ktery je nuti, aby byli
oddéni norméam a cilim skupinového Zivota. Piislusnici skupiny musi podléhat jak
zvetejnénym, tak 1 mlcky dodrzovanym normam a navic i vlastnim pfedstavam o tom, co
skupina vyzaduje. Konformita je zaroven zdrojem uspokojovani potieb jedince v rdmci
skupiny a souvisi s jeho kladnym vztahem k ni. MliZe se projevovat takto:

o prislusnik skupiny podlehne skupinovéemu tlaku i tehdy, je-li nazor skupiny nespravny,

o jedinec miize podlehnout tlaku, ktery ma pro néj osobni vyznam,
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je tendence podléhat tlaku skupiny vice ve slozZitych situacich nez v jednoduchych,
projevuji se zde znacné mezilidské rozdily,

béhem clenstvi ve skupiné u nekterych jedincii konformita stoupad, u jinych klesa,

nékteri jedinci i mimo skupinu podléhaji jejim ndzorim, i kdyz v ponékud mensi mire nez
Jjeji ¢lenove.

Skupinové konformita sili nebo slabne v téchto souvislostech:

a) Atraktivnost skupiny ve vztahu k uspokojeni potieb jedince, tj. jakymi prostiedky jsou
uspokojeny potieby a s jakym vysledkem (spoleCenské uznani, postaveni).

b) Moznosti skupinovych sankci, tj. jak se ve skupin€ odménuje a tresta.

c¢) Jakou ma skupina v ocich jedince autoritu, napt. jejimi ¢leny jsou lidé, ktefi maji
spolecensky vyznam ¢i autoritu. Je-li ¢lenem laik, podléha tlaku skupiny vice, ¢len - odbornik
podléhd méng.

d) Kredit skupiny, tj. ptesvédceni jedince, Ze skupina jedna spravné, ma spolecensky vyznam.
Mira konformity je podminéna kulturou, pohlavim, v€kem, mistem bydlisté i spoleCenskym
postavenim.

D) Skupinové normy a sankce se vytvareji béhem existence skupiny. V prvé fazi si clenové
vytvareji tzv. skupinovou ideologii, coz je soubor nazoru, presvédceni a védomosti o cili a
zajmech skupiny. Tuto ideologii pak ¢lenové nejen sdileji, ale 1 haji navenek.

Skupinové normy ptedstavuji soubor pravidel a pozadavkd, jimiz se vyjadiuje ocekavani
urcitého chovani od ¢lenti skupiny. Jejich dodrzovani se odménuje, nedodrzeni se tresta -
sankce. Skupinové normy se navenek projevuji shodnym chovanim ¢lent skupiny i v novych
situacich. Clen skupiny se miize bud’ s normami skupiny ztotoznit (vice méné), nebo ne a pak
skupinu opousti. V extrémnich situacich se opusténi skupiny rovna rozsudku smrti (mafie).
E) Struktura vztahi ve skupiné: Strukturu skupiny Ize jednoduse zjistit pomoci sociometrie
(veétsi skupiny), u mensich skupin je nékdy ziejma na prvni pohled.

Urceni pozice ve skupiné je ddno mirou osobni pritazlivosti a mirou osobni moci (neni
totozné). Na zaklad¢ kritéria osobni pritazlivosti se utvareji nasledujici kategorie osob:
popularni osoby - pritazlivé pro vétsinu,

oblibené osoby - preferované vétsinou,

akceptované osoby - cast clenti je preferuje,

trpéné osoby - preferuje je jen mala cast clenil,

mimostojici osoby, izolaty - nikdo je nepreferuje,

prehlizené, odmitané, osamocené osoby - nikdo je nepreferuje, ale usiluji o clenstvi ve
skupineé.

Podle miry osobni moci:

vitdcové a vedouci - dominujici osoby

pomocnici - aktivni osoby

souputnici - zavislé osoby

pasivni - nechaji se vést

periferni role - nevyznamné osoby.

Na postaveni jedince ve skupiné v rdmci vyse uvedenych kritérii se podili rovnéz jeho osobni
vlastnosti, spolecenské uznani (prestiz) a jeho role ve skuping.

F) Druhy organizace a atmosféry skupinového Zivota: Clenové skupiny spolu komunikuji.
Nejefektivneji pracuje skupina s minimem komunikace, nejspokojenéjsi je skupina s hustou siti
komunikace. Graficky Ize rizné modely komunikacnich siti zobrazit stejné, jako jsme uvedli
u sociogramu (viz).

Rozeznavame tfi druhy skupinové organizace a jejiho vlivu na skupinovou atmosféru:

1) Autoritativni organizace je charakterizovana zna¢nou zavislosti skupiny na vidci.
Skupinova atmosféra je typickd vzajemnou nespokojenosti, podrazdénosti a agresivitou, ktera
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Casto prameni z potlacenych potieb ¢lent vyjadtit své pripominky. Produktivita skupiny je

znaéna, ale mélo kvalitni. Clenové nemaji zajem na vysledku skupinové &innosti.

2) Demokraticka organizace je zalozena na vzajemném respektovani ndzorii a z4jmu, na

dohodé o ¢innosti. Minéni ¢lend skupiny se respektuje a charakteristickou komunikaci je

diskuse. Ugast ¢lenti na spoleénych akcich skupiny je znaéna a dobrovolna. Vyskytuje se

nejméné negativnich jevl. Atmosféra se vyznacuje pratelskymi vztahy a daverou, clenové

skupiny jsou spokojeni a podavaji trvale kvalitativné i kvantitativné dobry vykon.

3) Liberalni organizace se vyznacuje velmi nizkou urovni fizeni skupiny, vedouci prakticky

nezasahuje, ¢lenové skupiny maji znaénou volnost. Clenové skupiny nejsou nijak zvlasté

spokojeni, nebot’ nejsou jasna ,,pravidla hry*, vztahy mezi ¢leny jsou disharmonické, ale

méné neZ v autoritativni organizaci. Ucast ¢lent na spoleénych akcich je velka. Kvalita i

kvantita produkce skupiny je nizka.

G) Vidcovstvi ve skupiné je projevem autority nebo projevem takovych vlastnosti, které

autoritu podminuji. Vidce mize byt formalni a neformalni.

Formalni viidce je nominovan shora nebo zvnéjsku na zékladeé urcité spolecenské potieby

nebo zajmu nadiizenych. Takovi jsou viidcové v sekundarnich skupinach. Neformalni viidce

vzniké v procesu skupinového vyvoje tim, Ze projevuje urcity soubor vlastnosti a dovednosti,

jez vyhovuji cilim a zajmum skupiny, jeji organizaci a obran¢ navenek. Vidce je

k dominanci ve skupin€ podnécovan ostatnimi ¢leny z potfeby organizace skupinového Zivota

a vlastni touhy po moci a odpovédnosti.

Faktory viidcovstvi:

e uznani potreb skupiny a porozumeéni jim,

e iniciativa, organizacni schopnosti a vlastni osobni ucast na Zzivoté skupiny,

e wkonnost v souvislosti s motivaci ¢lenu skupiny,

e socidlni citlivost v souvislosti s denim ve skupiné spojena se starostlivosti o ¢leny
skupiny.

Vidcové vétSinou prekondvaji leny skupiny inteligenci, znalostmi, spole¢enskou aktivitou a

vytrvalosti. Ve spolec¢ensky negativnich skupinach také krutosti a silou.

SKUPINOVA ATMOSFERA.

Mezi dillezité znaky, kterymi se skupiny od sebe 1i8i, patii skupinova atmosféra. Jedna se o
ur¢ity soubor a charakter vzajemnych vztahti mezi ¢leny skupiny. Existuji skupiny, ve kterych
pozorujeme napéti, zavist, podryvani autority, Skodolibost, zkratka velmi nepekné jevy.
Naproti tomu jsou skupiny ptivetivé, vstiicné, prijemné. Mezi témito dvéma krajnimi
polohami existuje fada mezistupiill a variant.

Podle okolnosti, které ptisobi zevn¢, nebo zevniti se miize atmosféra skupiny béhem doby
zménit ve svilj prospéch, nebo neprospéch. Casto to zavisi na jednom &lovéku, ktery se do
skupiny dostane (napt. podeziravy vedouci hystericka zena).

Jakékoliv zména k horSimu je z hlediska efektivnosti skupiny a jejiho plisobeni navenek
nezadouci. V obchodni ¢innosti znamend zhorSeni vztahi mezi ¢leny kolektivu prodejny
Casto 1 zhorSeni trovné obsluhy zakaznikd, a prodejna tak ziska nepiivétivou atmosféru. Do
takové prodejny pak lidé prestavaji chodit.

Atmosféru skupiny lze formovat pomoci psychologickych metod. Témto metodadm se fika
vycvikové a lze jimi ziskat nasledujici dovednosti:

e podporovat deni ve skupine,

pomdahat pri vytvareni skupinového programu,

pomahat pri zvladani konfliktit ve skupine,

zjistovat shodnda ¢i neshodna stanoviska k urcitym vecem,

podporovat cleny skupiny,
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e nalézat reseni ukolovych situaci,

e podporovat vyjadrovani skutecnych pocitii v ramci skupiny.

Psychologicky vycvik uvedenych dovednosti je zaloZen na principech socialniho uceni a jeho

cilem je zvySit aspéSnost clent skupiny, a tim i skupiny jako celku v socialnich situacich.

1) Techniky navozujici relaxaci a volnou expresi, tj. navozujici uvolnéni a volné vyjadfovani

myslenek a pocitii. Spole¢nym jmenovatelem téchto technik je to, ze spolu s fyzickym

uvolnénim pfichazi i uvolnéni psychické a tim mizi zbytecné zabrany ve vyjadiovani

vlastnich nazort a pocitti. To je nezbytnym predpokladem konstruktivniho feseni problémd, a

tim 1 dosazeni stanovenych cilii. Do uvedené skupiny technik patfi autogenni trénink, rtizné

relaxaéni techniky navazujici na jogu, relaxace pomoci hudby (esoterické, klasické) spojené

se slovnimi sugescemi atp.

2) Techniky zamérené na lepsi poznani sebe a druhych.

Tyto techniky jsou zaméteny na zlepSeni socialniho percepce na piekonani chyb ve percepce

a raznych predsudka. Tim, Ze se nauc¢ime 1€épe pozorovat své okoli a lidi v ném a vyvozovat

z pozorovanych skute€nosti spravné ndzory, dokdzeme s nimi i Iépe jednat. Zaroveil s tim

ziskavame i1 poznatky o tom, jak lidé reaguji na nase projevy v mezilidskych vztazich, a to

piispiva ke zlepSeni poznéani sebe sama. Lepsi znalost sebe je pak prvnim krokem k vlastni

naprave.

Pro ¢lovéka v obchodni €innosti a pfi préci s lidmi je neustald prace na sob€ a poznavani

druhych vysoce dulezita, a to z n€kolika davodi:

o dokdzeme prizpiisobit své jednani naladeé zakaznikui,

o dokazeme nalézt vhodnou metodu, jak je presvedcit o spravnosti vybéru zbozi, které
zamyslime prodat,

o nalezneme zpusob, jak nahodného zdkaznika ziskat k pravidelnym ndkupum prave v nasi
prodejne.

Takovych diivodul existuje cela fada, ale tyto jsou hlavni. Techniky pouZzivané v oblasti

zlepSeni socidlniho percepce vyuZzivaji principi spole¢enskych her, jako napt.: jeden ¢len

skupiny pfedvadi urcitou ¢innost a ostatni hadaji, co se pfedvadi. Své zavéry napisi na papirek

a porovnava se uspeésnost v odhadu. Nejlepsi je, kdyz predvadény nesmi mluvit. Podobné

muze né&jakou ¢innost predvadét skupina ucastnikii a zbytek hada, co se odehrava. Zlepsit své

pozorovaci schopnosti 1ze rovnéz nendpadnym pozorovanim lidi, napft. pii cest¢ hromadnou

dopravou, pii ndkupech apod.

3) Techniky zamerené na zdokonaleni dovednosti v socialnim styku. Pri jejich realizaci se

klade diiraz na ¢innost a prozitek, ktery pfispiva nauceni vice nez ptrednaska. Nejrozsitenéjsi

formou je hrani roli. Pti této technice prochéazi skupina nékolika fazemi, které maji stejny

vyznam pro uspesny vysledek:

e Definovani problému - vybér nameétu hry, tj. co budeme hrat.

e Vytvoieni situace - upresnéni situace, za které se namet bude odehravat (prostredi,
rekvizity).

e Urceni a vypracovani roli - urcime, kdo bude hrat kterou postavu, a urcime, jaky
charakter budou mit hrané postavy, jejich hlavni vlastnosti.

e Vlastni hrani - hereckd akce spojena s pozorovanim zbytku skupiny ve funkci divakii a
hodnotitelii, kteri neznaji ani nameét hry, ani charakteristiku postav.

e Diskuse - skupina provede spolecné zhodnoceni predvedené akce a chovani jednotlivych
,,hercu ™, hovori o ruznych chybach, uspésich a obmeénach.

Nejtezsi zadani je, kdyz vylou¢ime z hrané akce mluvenou fe€. Takova akce ma vSak

mnohem vétsi ucinek jak pro herce, tak i pro divaky. Naméty mohou byt pfimo z oboru, napft.

prodej knih nepiijemnému zdkazniku, reklamace, nebo obecnéjsiho charakteru, napt. co mam

rad, co je to laska apod.
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4) Techniky zamérene na zdokonaleni komunikacnich schopnosti. Sem patfi fada osvédcenych
a velmi starych technik Fe€nickych cvi¢eni. Naméty k nim mohou byt skute¢né nejriiznéjsi,
jako: jak se vafi knedliky, jak ptisit knoflik, jak umyt okna, jak vy¢istit boty. Po aktérovi se
74da, aby bez ptipravy pohovofil cca 5 minut na dané téma. Dals§i obménou je, kdyZ zadame
nékolika lidem urcity referat, ktery si pfipravi, a ten pak prednesou ostatnim zpaméti (nikoliv
doslova).

Po kazdém vystoupeni pak provedeme rozbor mluvniho projevu, upozornime na zbytecné
pomlcky, nadbytecna slova, parazitni slova (zZe, vid'te), kvalitu i kvantitu slovni zasoby a
dalsi.

Dalsi obménou je tzv. kontrolovany dialog - prvni fe¢nik pronese né€kolik vét na dané téma.
Dalsi zopakuje predchazejici véty a plynule navéaze na text. Prvni fe¢nik potvrdi spravnost
opakovani. Tato metodika posiluje schopnost naslouchat druhym a sledovat jejich projev, coz
je v obchodni praxi a pfi préaci s lidmi obzvlast’ dilezité.

Pti praci s delSimi texty se osvédcilo, aby ucastnici diskuse méli text k dispozici a diskutovali
k jeho obsahu.

5) Techniky zamérené na vycvik ke kooperaci. Jedna se o techniky odvozené z experimentl

v oblasti prosocialniho chovani a efektivnosti skupinové ¢innosti. Jsou to napt. technika
spolecného kresleni zadan¢ho tématu (dim, zahrada) dvojici, max. trojici ii€astnikli na jeden
arch papiru bez moznosti slovni domluvy. Je také mozné, aby skupina lidi spole¢né stavéla
podle namétu z ptipravenych prvki (krabice, stavebnice, kostky). Lze realizovat ve skupinach
do 5 osob. Pro vétsi skupiny je nutno mit ptili§ mnoho materialu a situace je neptehledna, a
proto obtizn¢ hodnotitelnd. Po ukonceni akce sd€luji jeji iCastnici ostatnim své zazitky a
pocity a ti pak zase vyjadiuji vysledky svych pozorovani.

Vsechny popsané techniky vedou ke zvyseni zdjmu o ostatni lidi, ke schopnosti podridit
osobni cile cilim skupiny, ke zlepSeni mezilidskych stykt a vztahti ve skupiné.

ASERTIVITA.

Tento vyraz znamena zdravé, primérené sebeprosazeni. Znamena to nejednat na ukor
druhych, ale také nenechat druhé jednat na nas vlastni Gcet. Jde o to, abychom nebyli ani
ptili§ poddajni, ani agresivni. Je to jednani klidného, dospélého a vyrovnaného ¢lovéeka, ktery
je si védom své ceny, ale i ceny ostatnich lidi. Je to jednani slusné, nepodlézavé a
nenapadajici.

Abychom se mohli asertivné chovat, musime znat zakladni asertivni prava, dovednosti a
zasady uc¢inného jednani s lidmi:

Zakladni asertivni prava:

1) Mas pravo sam posuzovat své viastni chovani, myslenky a emoce a byt za né i jejich
dusledky odpovédny. Toto je zédkladni asertivni pravo, vSechna ostatni jsou od ného odvozena
a dovoluyji ¢lovéku byt sam sob& konecnym rozhod¢im. Proti tomuto pravu stoji povéra -
musis byt posuzovan vngj$i autoritou, kter je vétsi a moudtejsi nez ty ve shodé s danymi
pravidly.

2) Mas pravo nenabizet Zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedinujici tvé chovani. To
neznamena, ze se neomluvime, kdyz néco provedeme, napt. slovo promiite nesmi zmizet
znaSeho slovniku. Jde o to, abychom se neponizovali.

3) Mas pravo posoudit, zda a nakolik jsi odpovédny za reseni probléemii ostatnich lidi. Jde o
to, aby se ¢lovek zbavil nutkavych a neovladatelnych tendenci fesit vSe za druhé a
zbytecnych pocitli viny, kdyz tak necini.

4) Mas prdvo zménit svij ndzor. Zménit nazor miize kazdy, jestlize k tomu dospéje Zivotni
zkuSenosti, dal$im vzdélanim. Zména nazoru pouze za Gcelem zalibeni se nadfizenym ¢i
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udrzeni vedouci pozice sem nepatii, nebot’ takové jednani patii do oblasti nemoralnich a
ucelovych reakei.

5) Mas pravo délat chyby a byt za né odpovédny. Jde o to, ovladnout své omyly, nebot’ nikdo
neni neomylny, ale zaroven se za n¢ zbyte¢né neomlouvat, ani za n¢ piehnané netrpét.

6) Mas pravo rici ,,Ja nevim . Na toto pravo zapominaji ¢asto mocni, dospéli a jim podobni,
ktefi chtéji vypadat jako vSevédouci. Tuto vétu sice nefikame piilis Casto, ale jsou situace,
kdy nam tento vyrok rozhodné neublizi.

7) Mas pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich. Neni mozné stale vychéazet se vSemi
lidmi po dobrém a byt vdécen za ochotu ¢i dobro cely Zivot. Obcas je nezbytné n¢koho se
nepfijemné dotknout.

8) Mas pravo délat nelogicka rozhodnuti. Nelogické zptisoby jednani jsou typict€jsi pro Zeny
nez muze. Je v§ak nékdy nutné zachovat se nelogicky pro zachovani napft. vlastni integrity
(napf. Zena nepozve partnera, kterého zn4 kratce, domd, 1 kdyz on to ocekava).

9) Mas pravo rici ,,Ja ti nerozumim “. Jde zejména o situaci v mezilidskych vztazich, které na
nas kladou nepfiméfené naroky co do chépani druhych. Napt. vyroky typu: ,,Kdybys mé
miloval, védél bys, co si ptfeji, aniz to feknu!“

10) Mas pravo Fici ,,Je mi to jedno “. Je to pravo na to, nebyt vzdy a vSude perfektni.

11) Mas pravo rozhodnout se, zda budes jednat asertivné, Ci ne.

Z.akladni asertivni dovednosti.

Tyto dovednosti zaroven predstavuji techniky, které Ize pfiméfené uplatnit v riznych

situacich.

e PokaZena gramofonova deska - technika, ktera pomoci klidného opakovani toho, co
chcete, umozni prosadit vase pozadavky. Je to obrana proti manipulaci se strany
partnera komunikace. Osvédcuje se napr. pri reklamacich.

e Oteviené dvete - spocivd na principu naznaceni nasemu kritikovi, Ze na jeho
pripominkdch miize néco byt, mohou byt pro nas poucenim. To nam umozni zhodnotit i
sebe sama.

e Sebeotevieni - usnadnuje socialni komunikaci a oslabuje moznost manipulace
s clovekem, a to pomoci sdélent kladnych, nebo zapornych aspektii viastni osobnosti ¢i
chovani (chybi mi zkousky, Fika VS student, ale nechce se mi ucit, radéji bych se sel
koupat).

e Volné informace umoznuji rychlé navazani socialniho kontaktu uvedenim néjaké
informace o sobée (napr. jednal bych stejné jako vy).

e Negativni aserce - umozituje nam prijmout vlastni chyby a zdroven redukovat zlost a
agresivitu kritizujictho (napr. “Tobé ten klobouk neslusi!*“ - ,, Ale, podlehla jsem mode,
ted’ to také vidim. ).

e Negativni dotazovani - vede k aktivni podpore kritiky s cilem pouzit ziskané informace
(jsou-li konstruktivni), nebo je vycerpat (jsou-li manipulativni). Kritik je veden k vetsi
asertivite. (Délate jednoduché chyby. - Mohu védet, v cem? - No, prece ta posledni prace.
- A v ¢em jsem tu chybu udelal?...).

e Ptijatelny kompromis - existuje pouze tam, kde nejde o viastni sebeuctu a osobni
sebehodnoceni (reklamace - dohoda o terminu opravy ¢i vymény).

Zasady ucinného jednani.

1. Pfi podavani informace bud’te ptimi, popisni, vyhnéte se ovliviiovani ptijemce, nerad’te.
Podejte informaci fakticky s co nejvice konkrétnimi podrobnostmi, bez projevu vlastniho
nazoru na vec.
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2. Pti vyjadfovani vlastniho ndzoru se drzte svych prav, vylozte sviij nazor tak, aby byl
pochopen, hlaste se k nému tim, Ze budete tikat ,,Ja*. Neomlouvejte se, nezastraSujte.

3. Pti vyjadfovani svych potieb a ocekavani se soustied’te na to, co chcete a co
predpokladate. Vyzvéte k odpovédi, nesnizujte vlastni hodnotu.

4. Pti sd€lovani svych pocitii feknéte, jaké mate pocity, a hlaste se k nim prvni osobou
jednotného ¢isla. Popisujte je a vyvarujte se jejich vyjadifovani pfimo - afektem nebo
jednanim.

5. Pti predkladéani svych rozhodnuti fikejte ,,ano* a fikejte ,,ne*. Zaujméte jasné stanovisko,
bud’te jednoznacni a pevni. Slovo ,,ne* ovSem nefikejte prilis Casto.

6. Pti kritizovani a pochvale popiste, o€ jde, uved’te ptiklady. Objasnéte, jaké dusledky to ma
pro vas a jaké pro druhé. Neptetézujte druhé ani kritikou, ani chvélou a nezakryvejte tim
néco jiného.

7. Pti vyhledavani a ziskavani informaci se pfedem pfipravte, pozadujte data, nehodnot’te.

8. Dejte najevo, ze poslouchate, co kdo fika. Poslouchejte bez kritickych pfipominek a
komentari. Zvazte sdélovany obsah, ptipadné jej zopakujte, ale nereagujte na n¢j okamzité.
Berte sd¢lované informace jakoby na zkousku. Neptejimejte hned zodpovédnost za to, co je
vam sdélovano, a dejte si na Cas.

9. Abyste dali najevo schopnost citit s nékym druhym, uznejte jeho pocity, vyhnéte se vsak
jejich schvalovani ¢i odmitani, zvaZte a oznacte je, pfipadné sdélené pocity zopakujte.
Nesnazte se vyhybat se uznani pocitii druhého néjakym trikem.

10. Pt1 ptijimani kritiky nereagujte citoveé, zkoumejte kritiku dotazy, zeptejte se na priklady.
Hledejte doporuceni a ke svym omyltim se hlaste. Nepodstatnou kritiku ignorujte.

11. Chvalu pfijimejte bez vyhrad a potvrd'te piijem. Nesnazte se oplacet chvalu chvalou.

12. Bud'te pruzni. Bud’te schopni pfizpusobit své jednani, zménit nazor, pokud se ukaze, ze
ten pavodni byl chybny. Soustfed’te se pfi tom na podstatné. O slavu se podélte.

I kdyz to tak navenek milize vypadat, neznamena asertivita manipulaci s ostatnimi. Je jasné, ze
v davérnych kontaktech se k asertivité druzi empatie (vciténi). Asertivita neni chladné
manipulovani lidmi v nés$ prospech. Je to cesta, jak jednat slusn¢, ale bez ponizovani a
zbyte¢nych utokil

IV. CHARAKTERISTIKA POSKYTOVANI SLUZEB VE ZDRAVOTNICTVI:.
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OSOBNOST PACIENTA A PRACOVNIKA VE ZDRAVOTNICTVI.

Mluvime o osobnosti pacienta a zdravotnika, mame na mysli pievedsim nikoliv obecné pojeti
osobnosti, ale jeji konkrétni projevy ve specifické socialni a zivotni situaci. Mizeme souhlasit
a Bouchalem a Kone¢nym (1971), Ze ,,0osobnost zdravotnika i pacienta a jejich postoj k situaci
je déan i jejich rozdilnym postavenim®.

Na strané¢ pacientt vidime projevy, které vznikaji na zadklad€ nékolika podminek (Bouchal,
Konecny, 1971):

1) Raz onemocnéni je urcen tim, jedna-li se o nemoc akutni, ¢i chronickou, je-li doprovazena
nepiijemnymi pocity, napt. bolesti, zdpachem, jakou mé prognézu. Také zptsob 1écby
ovliviluje projevy pacienta - jinak se snasi chirurgicky zakrok, jinak konzervativni 1écba,
jinak se sndsi nemoc doma a jinak v nemocnici. Dllezitym faktorem je dosavadni zkuSenost
pacienta s nemoci a vliv jeho rodiny a socialniho okoli.

2) Okolnosti, za nichZ nemoc probiha:

a) Problémy nejistoty, které nemoc pfinasi prameni zejména z obavy se zajiSténim rodiny,
domadcnosti, pracovniho mista, rozdélanou praci, zanechané¢ho majetku. Dtuvéra

k oSetfujicimu personalu miiZe tyto obavy zmirnit,

b) Prostedi, v némz se choroba rozviji. Je zndmo, Ze choroba v cizim prostiedi miize mit
mnohem t¢z81 prabeh, nez v domacim. Nékteré, zejména dusevni, choroby se pobytem

v cizin€¢ mohou vyprovokovat (schizofrenie). Cizim prostiedim je i prostiedi nemocnice.
Plisobi na fadu pacientil tisnivé a neziidka vyvolava, zejména u starSich a téZce nemocnych,
obavy se smrti. Domaci prosttedi, zejména je-li harmonické, podnécuje vetsi vili k uzdraveni.
¢) Zavinéni choroby. Je rozdil, zavini si onemocnéni pacient sdm a uvédomuje si to, nez
pripisuje-li vinu za jeji vznik ostatnim. Nemocni, ktefi si uvédomuji vlastni zavinéni jsou

k uzdraveni motivovani mnohem vice, nez skupina druhd. Jsou také zpravidla
disciplinovanéj$imi pacienty a svému lékafi a oSetfujicim zpravidla daveétuji.

3) Premorbidni typ osobnosti: Z faktori, které maji vliv na premorbidni typ osobnosti,
sehravaji v nemoci zvlast€¢ vyznamnou roli nasledujici:

a) Vék: U détskych pacientl sehrava nejvetsi roli fakt odlou€eni od rodiny, strach

z neznamého, ztrata pocitu bezpeci a jistoty a omezeni pohybu, nesrozumitelnost jednotlivych
situaci(nutnost vysvétlit ditéti, co se s nim bude dit). Ve stiednim véku se nejvice objevuji
obavy z dal$i budoucnosti, ze zajisténi rodiny, pracovniho mista, obavy z mozného snizeni
zivotniho standartu, zmény Zivotniho zplisobu. U starych lidi je nejcastéji strach se smrti nebo
opusténosti, ze zavislosti na druhych.

b) Stupen celkové citlivosti na piimé, zejména neptijemné podnéty. Nekteré z téchto
charakteristik mohou byt dany dédi¢né (snizeny prah bolesti). Znacny podil zde ma rodinna
vychova. Snadno odli§ime lidi rozmazlené a odolnégj$i, skromné a narocné. Oba extrémy jsou
pro pribéh nemoci nevyhodné. Piecitlivéli 1idé své potize pfehangji a vystavuji se tak
zbyteCnym vysSetienim, snadno podléhaji depresim i z nepatrnych pticin. Otuzili a skromni
lidé zase své problémy podceiiuji a Casto ptichdzeji az je jiz pozdé.

¢) Réz citové reaktivity nelze odvozovat z vnéjsich projevil. Casto lidé, kte¥i hluboce
prozivaji emoce, se skvéle ovladaji a mohou ptisobit klidn€ a vyrovnané. Mnozi lidé se
utrpenim jakoby uzaviou do ulity a plisobi na okoli chladné az odtazité, i kdyz jejich
prozivani je znacn¢ intenzivni. Naopak lidé, ktefi se navenek projevuji znacné bouiliveé
(zejména hysterici), mohou byt citové mnohem plossi.

d) Charakter a stupnice hodnot. Lidé s pevnym a vyzralym charakterem a se stabilni a kvalitni
stupnici hodnot jsou vétSinou takika idealnimi pacienty. Dokazou s chorobou bojovat,
nepodcenuji, ale ani neptecenuji své potize. Lidé infantilni, nezrali, zaméfeni jen na sebe,
materialni zisky a s povrchnimi z4jmy jsou velmi problematicti, protoze spise selhavaji pti
jakékoliv problematizuji své zivotni situace. Nenachézej totiz oporu v kvalité zivotniho stylu
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a prevaze nadosobnich hodnot, ztraci rychle smysl zivota. Dozaduji se vyjimecné péce tam,
kde to neni nezbytné a jsou schopni jit za svym i ,,pies mrtvoly*. Nékteti nemocni si v nemoci
libuji, protoze se ji vyhybaji feSeni obtizné Zivotni situace ¢i jinému problému.

Psychologicky pristup k nemocnému.

Téma, kterym se budeme v této kapitole zabyvat je tématem interakce mezi lidmi, kteii
zastavaji rizné role. Role 1ékare, sestry, jiného zdravotnika, pacienta, jeho rodinného
prislus$nika

Pojem interakce povazujeme za mnohem $irsi, nez je pojem rozhovor. Ten byva Casto za
interakce, zejména ve zdravotnickém prostiedi, zamé&novan. Rozhovor je pouze soucasti
interakce. V tomto slove také citime jistou ,,akénost, jednani zamétené k urcitému cili. Ve
zdravotnictvi k ziskani informaci o pacientovi, sdéleni vysledkii vySetfeni, diagnozy,
progndzy, presvédceni pacienta a jeho blizkych o nezbytnosti. VySetfeni, rezimu,
hospitalizace.(Kfiv 60). Zkratka v oblasti zdravotnické praxe je interakce mezi lidmi
zakladni formou jednani. Nejde jen o vnéjsi projev, ale zejména o vnitini prozivani a
pojimani jednotlivych partnert.

Cilem interakce je vytvoreni dobrého vztahu mezi lékafem a pacientem, popt. s dalSimi
dalezitymi osobami na stran¢ pacienta. To je podminkou vzniku dobrého pracovniho
spolecenstvi, které navozuje podminky k jejich dobré spolupraci.(14, 129).

Obé strany pak maji urcita o¢ekavani, ktera mohou byt vlivem vzajemné interakce
posilena nebo znic¢ena.

Pacient:

Kdyz se Clovek citi natolik Spatné€, aby se rozhodl vyhledat pomoc, ohlizi se predev§im po
né¢kom, kdo by mu mohl poskytnout radu, atéchu, komu by si postéZoval na to, co ho trapi
Miizeme fici, ze v této situaci hleda ¢loveék predevsim ¢loveéka.(8,61)

e Pacient o¢ekava , Ze v 1ékari nalezne €lovéka, ktery mu bude ochoten naslouchat.
Ceka, 7e 1ékaf vyslechne vie, co ma na srdci. Uvédomuje si, Ze neumi své pocity
vyjadfit, neumi mluvit fe¢i 1ékare, mluvi preruSované, fika to, co mu prvné napadne,
kokta, nefekne nekteré podstatné informace, ale popovida vse o zdanlivé nedtilezitych
udalostech.

e Pacient ptichazi k 1€kafi se vS§emi svymi osobnostnimi charakteristikami —
dominanci, narcismem, histrionstvim, agresi, podlézavosti, submisivnosti, empatit,
vstiicnosti. Pfichazi s pocity viny, ze néco zanedbal, boji se, ze v disledku toho bude
téZce nemocen a mozna 1 zemfe.

e Ocekava nejen somatické vySetieni, diagnozu a l1écent, ale 1 socialni podporu ,
vzajemnou divéru a prosocialni postoj 1ékare.

e Pacient pfichazi s vlastni predstavou, co jeho problémy zpisobilo — pfichazi
s autoplastickym obrazem nemoci. Od l¢kate Casto ocekava, Ze tuto predstavu potvrdi
a nezfidka trva netstupné na svém. Pro 1ékate je nutné tuto predstavu znat, aby mohl
s pacientem uceln¢ spolupracovat.

¢ Velmi vyznamnym o¢ekavanim je atmosféra v ¢ekarné i ordinaci. Je velmi
dilezité, jak se ujme pacienta sestra a jak 1ékar. Neni zde rozhodujici ani tak, co fekne,
ale spiSe jaké neverbalni klice svym jednani dava najevo. Je zndmo, ze vnimani
téchto signalt dokaze velmi dobie kazdy ¢lovek, i kdyz neni specidlné vzdélan.

e K vyznamnym pfanim pacienta je znat pFi¢inu svého stavu. Toto piani je spojeno
spiSe s interni medicinou a jejimi obory, neurologii, pediatrii. Reakce na toto ptani
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Lékar:

nemusi byt vzdy jednoducha. Pacient je ochoten uznat to, ze 1ékar ,,nevi“ nebo ze
vyjmenuje fadu pfi¢in, které mohly stav pacienta zpusobit. Co vSak neuznava jsou
mlhavé a vyhybavé formulace 1€kate.

U pacientli opakovan¢ navstévujicich 1ékafe se miize postoj k nemoci a vlastnimu
stavu postupné ménit. To zalezi na dynamice jeho stavu. Jde—li k lep§imu, mizeme
pozorovat narust optimismu, nadéje. Zhorsuje-li se setkdme se s uzkosti, depresi.

U chronickych pacientt, ktefi jsou oSetfovani doma a kam I¢kai dochédzi, musime
poditat s tim, Ze pacient ¢eka na navstévu lékae jako nadéji. Ceka slova ttéchy,
povzbuzeni, zbaveni utrpeni.

Lékar je predevsim expert. Je ten, kterého vyhledavaji.

Lékar je svym vzdélanim a vychovou veden pfedevsim k uzndvani somatickych
piiznaki.

Lékat hovoii svou fec¢i — jde o odborny zargon, kterému vsak laik nemusi rozumét.
Zpusob jednani Iékaie je znacné ovlivnén piiklady jednani jeho ucitelti a vychovatelt
béhem teoretické vyuky, ale 1 ( a to zejména) klinické praxe.

Lékat vstupuje do interakce s pacientem s urcitou mirou sebevédomi, proto je pro n¢j
tézké pfiznat, ze neni neomylny.

Lékat je vychovavan tak, Ze si neustale musi své poznatky ovéfovat, proto je ¢asto
osobnosti s vysokou mirou sebekritiénosti. To vede 1 vysoké mife tzkosti.

Lékati pak mohou byt vysoce stresovani faktem, ze jejich odborné Gsili neni efektivni
a naptiklad umrti pacienta mohou vnimat jako vlastni selhani.

Jednostranné zaméieni na somatickou stranku pacienta lékare do zna¢n€ miry omezuje
v tom, Ze nemusi pochopit vS§echny souvislosti pacientovych problému. Lékat se pak
uchyluje ke dvéma strategiim: upusti od jakékoliv formy psychoterapie nebo pouziva
tzv. ,,zdravy selsky rozum®.

Jak jsme jiz uvedli, zakladem uspéSného styku zdravotnika s pacientem a jeho nejbliz§imi je
dobré pracovni spolecenstvi. Co je jeho podminkou?
Ptedevsim jsou to : (10,130).

a)
b)

¢)

Vsechny strany interakce maji zajem na pozitivnim pribéhu a vysledku diagnosticko-
1écebného nebo rehabilitaéniho procesu.

Pacient i jeho blizci s 1ékafem aktivné spolupracuji, dodrzuji pokyny, doporuceni a
vSe, na ¢em se dohodli.

Pacient i jeho blizci jsou sdilni a pravdomluvni.

Psychoterapeuticka role a ptisobeni Iékafe se realizuje prostfednictvim toho, jak a co hovofi a

jak se chova, jako neverbalni signaly vysila smérem k partnerim. Tim mtize ovlivnit:

a) Nezadouci psychické stavy, jako jsou uzkost, strach. Tenzi, depresivni ladéni.

b) Zvysovat odolnost a steni¢nost osobnosti pacienta a jeho blizkych.

c) Napomoci partneru pacienta vyznat se v sob¢ a své zZivotni situaci v souvislosti s nemoci
rodinného ptislusnika.

d) UCit pacienta se rozhodovat a jednat v souladu se sebou samotnym, se svymi zamétenimi
a s ohledem na ostatni lidi tak, aby nevyvolaval zbytecné konflikty a potize.

Kli¢ovymi slovy ve vztahu zdravotnika a pacienta je divéra, nadéje, autorita a
pravdivost, licta a respekt a porozuméni. A nyni co pod témto slovy rozumime

36



Nadéje:

Jak jsme jiz uvedli vySe, pacient, kdyz navstivi I€kate doufd, Ze se jeho stav zlepSi, Ze mu

v tom lékai pomuze. Jeho nad¢je souvisi s diivérou, kterou v Iékare vklada.

V psychologii rozliSujeme v pojmu nadé¢je kognitivni a emocionalni aspekt.

Kognitivni aspektem rozumime racionalni rozvahu o mite pravdépodobnosti, s niz
dosdhneme a naplnime nami ocekéavany cil. To je v nasem ptipadé zlepSeni zdravi.
Emocionalni aspekt vyjadiuje pozitivni, stenické city, kdyZ vnimame dosaZeni naseho cile
jako mozné. Jde spiSe o intuitivni slozku.

Se strany zdravotnikl se Casto hovoti v souvislosti s nad¢ji o ni jako realné nebo nerealné.
Realna nadéje vyplyva z pozitivniho hodnoceni zdravotniho stavu a jeho situace. Pievazuje
zde kognitivni aspekt.

Nerealni nadéje se objevuje v situaci, kdy objektivni podminky nesvéd¢i pro zménu

k lepsimu. Jde o ,,viru v zdzrak nebo zasah shiry“. Je vSak empiricky potvrzeno, zZe nenadale
zmény beznadéjného stavu pacienta k zlepSeni jsou pomérné Castéjsi, nez bychom cekali.
Vysoka mira divéry a nadéje je pro hodnotné pracovni spolecenstvi zdravotnikii a pacienta
nezbytnou podminkou.

Jde o napInéné principu lidské vzajemnosti, ktery miizeme vyjadfit ,,jednejte tak, jak
byste si prali, aby s vami ve stejné nebo obdobné situaci jednali“.(14, 131).

Autorita a pravdivost:

Autorita znamena, ze jsme pro nékoho vzorem, zarukou, jistotou. Autoritou by m¢l
vladnout ¢lovek, jemuz je vlozena do rukou urcitd mira moci. U lékafe a zdravotnika je to
opravdu zna¢ny kus moci — moci nad zdravim a nemoci, nad Zivotem a smrti.

Autorita je takovy projev, ktery v ostatnich vyvolava prirozenou prevahu, jiz se partner
dobrovolné podvoli. Autoritu nelze ziskat. Autoritu bud’ &lovék ma nebo nema. Clovék,
ktery autoritu ma vystupuje zrale, diistojné a uklidiiuje. JiZ svou piitomnosti vyvolava

v lidech pocit bezpeci a jistoty. Autorita je zdkladem sugestivniho pisobeni a také placebo-
efektu.

Miizeme si sice vypracovat zpiisoby chovani, které vypadaji jako bychom autoritu méli, ale ty
partnery nepfesveédEi. Autorita souvisi s pojmem charisma, silnd osobnost. Nesouvisi

s dominanci, moci chtivosti. Pfedstirani autority je vyrazem osobni nezralosti.

Lékart bez autority neni pln¢ lékatem.

S autoritou piimo souvisi pravdivost. Pravdivost se tyka nejen zptiisobti komunikace

s pacientem a jeho blizkymi, ale i celkového projevu zdravotnika. Nejde jen o pravo
pacienta byt pravdivé informovan. Pravdiva informace musi byt zaroven taktni a respektujici
osobnost pacienta, je schopnost pochopit informaci, jeho hodnotové zaméteni a postoje. Jen
zdravotnik, ktery v této situaci vystupuje v souladu se sebou samotnym, je pravdivy, mize
presvédcit a vyvolat diveéru.

Ucta a respekt:
Ucta a respekt patii k tradi¢nim hodnotam mezilidské interakce. Jde o nejvyssi hodnoty, které
nediln€ patii k naSemu duchovnimu dédictvi.

Znamena to vnimat pacienta jako jedine¢nou, cennou a plnohodnotnou lidskou bytost,
ktera je nam principialné rovna (14,133)
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Svou Uctu a respekt pacientovi vyjadiime zejména postojem s nimz vyjadiujeme pfijeti
pacienta jako vitaného hosta, o néhoz se osobn¢ zajimame a soustiedime se na n¢j. To
potvrdime peclivou anamnézou a vySetfenim, kde nebude ,,nic zapomenuto* Tak zamezime
ptiliSné tzkosti a depresivnimu ladéni pacienta a vzbudime jeho davéru k nam.

K tucté a respektu neodmyslitelné patii i respekt i intimité pacienta, a to jak fyzické, tak i
psychické. Je bohuZel faktem, Ze studenti Iékatstvi Casto stylem své piipravy ztraci pocit
studu a necekaji ho ani od pacientii. Na druhé stran¢ v§ak mohou trpét ostychem zeptat se na
velmi diivérné az intimni udaje, které jsou vSak pro dalsi proces diagnosticky i terapeuticky
nezbytné. Jde o projev z¢asti nezkusenosti (u zacatecnikill), socialni nezralosti, socidlni
nezkuSenosti a nedostatek taktu. Tyto pocity, které 1€kati zplisobuji nejistotu a ¢asteCnou
ztratu suverenity mohou nékdy ,,ptebijet” nadmérnou cyni¢nosti a hrubosti vyjadfovani.
Musime si uvédomit, Ze nékteti pacienti se stydi mluvit o n€kterych problémech napt. pred
sestrou ( napf.muzi po potizich erekce).

Projevem tcty a respektu zamezujeme asymetri¢nosti ve vztahu lékar - pacient (1ékat jako
ucitel, mentor, tutor, monitor — viz niZe). Pacient se pak neboji hovofit i o tématech velmi
citlivych a mize také vyjadrit svilj nazor. Zaroven branime ,,détské* pozici pacienta, kterou
timto pfistupem ménime na pozici dospelého partnera.

Porozuméni:

Porozumét znamena pomahat.

Porozuméni ¢lovéku jako celku musi zahrnovat oblast osobni, vztahovou i socialni v souladu
s bio-psycho-socialni koncepci nemoci.

Na osobni trovni se jedna o empaticky, vstiicny pristup. Empatie znamend pokus o vciténi
se do vnitinich pohnutek a pocitli pacienta a porozumét tak jeho vnéjSim projevim. Jde o to,
abychom se orientoval v pacientovych radostech, starostech, hodnotach a postojich.
Psychologicky porozumét, znamena predevSim porozumét lidsky. Nejde vSak o ztotoznéni
se s pacientem. Identifikace, ztotoZnéni zabranuje objektivnimu zhodnoceni stavu pacienta a
znesnadni nebo znemozni subjektivni odstup od n¢j. To mize byt velmi nebezpecné a ve
svém dusledku bychom mohli pacienta poskodit.

Porozuméni na rovni vztahli znamena porozumét, co se déje mezi lékafem a pacientem.
Lékat by se mél zamyslet vzdy, kdyz se ve vyvoji jeho vztahu s pacientem odehraje néco
divného, kdyz dojde k ndpadné promené. Ta se mlize projevit nadpadnou Castosti navstév
ordinace, zhorSovanim subjektivnich potizi, i kdyz objektivné potiZe ustupuji, odmitanim
kontrol, pferusenim vztahu.

Velmi dileZité je rovnéZ poznani socidlniho prostiedi pacienta, protoZe v ném ¢asto
nalezneme kofeny nemoci, etologii. Nejcastéji tento faktor sehrava roli u psychosomatickych
pacientti, ale vliv prostfedi miizeme objevit u zlomenin, opakovanych infekei.

Respektovani vyse popsanych podminek dobrého pracovniho spolecenstvi nesporné piispeje
k vytvotreni atmosféry pochopeni, jistoty a bezpeci, diivéry a nadéje, které nam usnadni
jakoukoliv praci s pacientem.

ZDRAVOTNICKE PROSTREDI.
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Vytvari je soubor podminek materidlni a lidské povahy. K materialni patii budovy, okoli,
feSeni prostor a orientaéniho systému, organizace pfijimani pacienti, vybaveni ambulanci,
dostupnost vytahti, obCerstveni, tisku a jinych potieb, dostatek hygienickych zatizeni apod.
K lidské strance zdravotnictvi patii zdravotnici Osobnost zdravotnika je hlavnim
predpokladem ziskani divery se strany pacienta. Zdravotnik si ditvéru ziské prevedsim je-li
harmonickou, klidnou a sebevédomou osobnosti, jeho vystupovani prozrazuje pohotovost,
dislednost a rozvahu, je provazeno lidskou c¢asti a ohledy. Bez vyznamu neni ani vné&j$i
vzhled a verbalni projev. Mnohem Iépe se vysoka odbornost uplatituje za vyse uvedenych
podminek, nez je-li 1ékart ¢i zdravotnik nervdzni, uspéchany, povyseny, pieziravy, Zovialni,
zkrétka projevuje-li se naprosto nevhodné. Je-li k tomu jesté neoholen, neucesan, ma uvaleny
plast’ ¢i uniformu, neziska si nikdy skutec¢nou divéru pacienta. Zdravotnik ztraci divéru také
v okamziku, kdy si pacient zaCne o ném myslet, Ze je to, ¢emu se obecné tika Spatny clovek.
Jeden odpuzujici ptiklad mtze vést ke generalizaci tsudki o 1€katich a sestrach, ktefi ostatné
jsou jiz predmétem mnoha predsudk, jako: vsSichni chirurgové jsou otrli cynikové,
gynekologové jsou profesionalni sviidei, sestry svadi lékate na sluzbach, a mnoho dalSich.
Klasifikaci osobnosti sester se vénoval Hardi (in 7, 1971) a stanovil nésledujici typy:

1) Rutinni typ se vyznacuje pfesnosti a ptisnosti, ale n€kdy ji unika lidska stranka

nemocného. Paradoxné se to projevuje napt. tim, Ze budi pacienta, aby mu podala

hypnotikum.

2) Herecky typ je sestra, ktera vystupuje afektované, snazi se ptehnané o dilezitost.

3) Nervozni sestra je casto unavena, ma pocit, Ze nic nestiha a ze neni dostatecné
hodnocena. Jeji pacienti jsou nespokojeni. Nékterym povinnostem se snazi vyhnout, napf.
se strachu z infekce. Casto propadé toxikomanii.

4) Muzsky, robustni typ je sestra rozhodna, energicka, sebevédoma a disledna. Je-li
inteligentni byva vynikajici vedouci pracovnici a vychovatelkou mladsich pracovnic.
Neinteligentni je agresivni a despoticka,

5) Matersky typ je hodna sestra ¢asto pyknického vzhledu. Jeji pacienti jsou ¢asto
spokojeni, je ochotna, i kdyz v jeji praci lze nalézt prohiesky, zejména proti sterilite.

6) Specialistky jsou sestry pracujici v uzké specializaci, napft. rehabilitace, salové sestry.
Jsou ve svém oboru dobrymi odbornicemi, ale maji pocit nadfazenosti. Pokud jej davaji
najevo, vnasi na oddéleni neptijemnou atmosféru.

Podobné typy bychom mohli stanovit u lékai: (9, 67)

1) Lékatr mize vystupovat jako uéitel. V této pozici se piedevsim preferuje vychova
pacienta, aby nepodcenioval zmény ve svém stavu a v€as s nimi pfiSel. Pokud uZ je
nemocen, aby dodrzoval rady, 1é¢bu, zmény v Zivotnim stylu a kontroly. V pfimétené
mife je to pozitivni role.

2) Lékat vystupuje jako mentor. Mentor zaujima pozici star§iho starostlivého pfitele, ktery
radi, doporucuje, vede, ale zaroven poskytuje socidlni podporu.

3) Leékar jako tutor. Jde o pozici trenéra, ktery ptikazuje, kontroluje a vytyka chyby. Jde o
podstatné tvrdsi postoj, nez predchozi dva.

4) Lékart jako menitor. Jde o pozici instruktora, ktery upozoriiuje na mozné chyby,
nedostatky a odchylky v jednani, dava rady a povzbuzuje. Jde o pozici poradce.

Lékati maji celou skalu moznych postoji k pacientim od bagatelizace aZ k prehnané

starostlivosti. Oba extrémy nejsou vhodné. Jak uvadi Dostalova (3,67):“Cim je 1ékat

piisngjsi, tim vice se objevuje agravaci a hysterickych reakci. Cim je 1ékaf starostlivéjsi, tim
vice mu nemocni chtéji délat radost a tim vice disimuluji®.

Profesionalni psychicka deformace zdravotnikii vyplyva jednak z jejich socialni pozice,

kterd je jiz po tisicileta dana. Zdravotnikiim se jaksi automaticky pfipisuje magickd moc,
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kterou maji nad zivotem a smrti pacienta. Nezddouci projevy se také vyvijeji postupné, béhem
adaptace na specifi¢nost zdravotnického prostiedi.

Dostalova (1986) rozliSuje mezi vlivy zdravotnického prostfedi na pacienta - iatrogenné a
vlivy zdravotnického prostiedi na zdravotnika - zdravotnickou laborgenii. Tento pojem je
Sir§i, nez pojem profesionalni deformace, ktery Bouchal a Konec¢ny (1971) definuji jako
,»takové postoje a projevy zdravotnika, v nichz se vlivem navyku projevuje otupé€lost vici
nemocnému v takové mire, ze to ¢in€ na laika dojem nete¢nosti az cynismu*.

Vyse uvedené pojmy spadaji pod §irSi pojem antropogenie, coz je pusobeni druhym
¢lovékem na zdravi obecné. Dostalova (1986) fadi jednotlivé vlivy do nasledujiciho
schématu:

ANTROPOGENIE

1) IATROGENIE

A )iatropatogenie - poSkozeni pacienta zdravotnickym prostiedim

somaticka - poSkozeni diagnostickymi nebo lécebnymi tikony

psychicka - poskozeni pacienta pfimo neSetrnou informaci nebo nepfimo tim, ze se pacientu
nedostalo né¢jaké informace nebo se néco neudélalo.

b) iatroeutymogenie - kladné pusobeni zdrav. prostiedi na pacienta

2) ZDRAVOTNICKA LABORGENIE

a) laborpatogenie - nenegativni pusobeni zdravotnického. prostiedi na zdravotniky, projevuje
se prevedSim v profesionalni deformaci

b) laboreutymogenie - pozitivni piisobeni zdravotnického. prostiedi na zdravotniky.
Zdravotnici si musi zachovat nezbytnou davku citu a vypracovat si adekvatni miru odstupu,
aby se vyhnuli deformacim. Chovani zdravotnika ovlivituje celkovou atmosféru na pracovisti,
a tim 1 pacienty. Jsou oddéleni, na kterych vladne délnd, kooperativni atmosféra. Tam se
pacienti citi dobfe. Oddé¢leni, na kterych je rivalita a péstuji se tzv. zabomys$i valky, ma
nejhorsi atmosféru i pro pacienty.

Jednou z cest, jak korigovat nespravné postoje a zptisoby chovani jsou Balintovské skupiny,
ve kterych se kromé stavu pacienttl diskutuji také emoce a psychické reakce, které vyvolavaji
v oSetiujicich osobach.

Syndrom vyhoreni:

Jde o komplexni emoc¢ni poruchu, ktera se vyviji v priibéhu vykonavani emocné vypjaté
a narocné, ¢innosti, ke které zdravotnické povolani bezesporu patii.

Jeho projevem je dlouhodobé subdepresivni ladéni, pocity vyCerpanosti, rozladénosti emocni
exhausce. Mame pocit, ze nas vSichni obtézuji, prace se nam nedaii, jsme se sebou
nespokojeni, mdme pochybnosti o sobé& zvétSujeme odstup mezi sebou a pacienty, problémy
nemocnych zvécniujeme. Pfidavaji se projevy profesniho cynismu, kterym se tyto tryznivé
stavy zakryvaji. Ohrozuji totiz profesni identitu a vlastni sebeobrazu.

Lékafi jsou predisponovani ke stresu i svymi osobnostnimi charakteristikami. Ty zaroven
vedou k vybéru profese. Jedna se o sklony k obesivné-kompulzivni osobnosti, které u
normalni osobnosti znamenaji obrovskou zodpovédnost, oddanost praci a neustale
pochybnosti o vlastnich rozhodnutich, neustala nespokojenost s irovni znalosti a z toho
plynouci neschopnost odreagovat se od pracovnich problémi i béhem volného Casu..
Syndrom se vyviji v n¢kolika fazich:
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a) Nastupujici pracovnik je nadSen pracovnimi vyzvami, je v neustalém kontaktu
s pacienty, zlistava pres Cas, studuje a vymysli nové zplisoby a pfistupy v povolani. O
povolani uvazuje i ve volném cCase a profese jej zcela napliuje.

b) Zacina dodrzovat pracovni dobu a s pacienty je v obvyklém kontaktu. V zaméstnani se
nezdrzuje déle, nez je nutno, s pacienty vSak ma jest¢ dobry kontakt, nevyhyba se jim.
Volny Cas se vSak snazi pracovnim problémim nevénovat, hleda jiné ¢innosti. Obcas e
citi unaven, vyc€erpan, ale pfipisuje to ndro¢né€j$imi dni, po€asi nebo problémim
v osobnim Zivoté.

¢) Zacina se vyhybat styku s pacienty. Nahrazuje jej administrativnimi tikony. Pacienti
jej obtézuji, citi se vycerpan, vyhasly a prace ho ptestava bavit. Uvazuje o zmén¢.
Miuze mit poruchy spanku. V tomto stavu je jiz zcela vyhasly a musi nutn€ vyhledat
pomoc.

Syndromu vyhofeni se musime branit poznani hranic svych moznosti, pracovat

S rezervou.

Jednou z cest, jak korigovat nespravné postoje a zptsoby chovani a zamezit vyhoteni

jsou Balintovské skupiny, ve kterych se kromé stavu pacientd diskutuji také emoce a

psychické reakce, které vyvolavaji v oSetiujicich osobach.

Placebo efekt:

Jedna se o nespecificky 1ékovy efekt, ktery vyvola objektivné neutralni latka. Jeji efekt
se spusti patrné vlivem sugestivniho vlivu, ktery spusti sebetizdravné procesy.

O ucinku placeba vime, ze odpovida o¢ekavanim pacienta a jeho Gcinek se zesiluje, je-li
podano autoritativnim zptisobem. Mezi nejucinngjsi faktory patii zdlraznéni jeho vysoké
ceny, obtizné dostupnosti, zahrani¢ni provenience, vysledek vyzkumu uznavané instituce
nebo zemé (USA). U¢inek placeba souvisi i se zaméfenim osobnosti osoby, které placebo
podavame. Nejlépe ,,zabird* u uzkostn¢ ladénych extravert a zvySen¢ sugestibilnich jedincii
(déti a seniofi).

I1.8.5. Sdélovani nepiiznivych informaci pacientim a jejich blizkym:

Sdé¢lovani neptiznivych informaci patfi k neméné ptijemnym strankadm lékatrského povolani.
Nejde ani tak o obsah informace, jako spiSe obavy o emoc¢ni doprovod reakce na ni. Obavu,
jak tento doprovod zvladnout. Této situaci se néktefi snazi vyhnout a tak radéji ml¢i nebo se
vyhybaji pacientu i jeho blizkym. Jak uvedeno vyse, i to je forma sdéleni.

Neprizniva zprava.

Je takovy druh informace, jejimz obsahem je neZadouci skute¢nost hodnocena prijemcem
jako Gjma razné zavaznosti. Proziva ji ukorné. Castym doprovodem pfijeti zpravy byva
ztrata perspektivy, zklamani, roz¢arovani,strach, uzkost, deprese.

Obecné zasady pri sdélovani nepriznivych informaci.
Pro sdé€leni takové informace si vy€lenime dostatek ¢asu a klidnou mistnost, kde nas
nebude nikdo rusit.

e Piedem se pripravim tim, Ze si promyslime obsah sdéleni s ohledem na osobu
ptijemce. Respektujeme jeho vzdélani, zdravotni stav a socialni situaci, vyuzijeme
informaci od ostatniho oSetiujiciho personalu (sestry vi ¢asto mnohem vice, nez
1¢kar).

e Informaci podava vzdy ten, ktery pacienta zné nejlépe — oSetfujici 1ékar.
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e Sdéleni musi byt podano srozumitelné a piesné. V tomto piipad¢ neuzivame odborny
jazyk (zdravotnici jsou vyjimkou), mluvime zfetelné, vysvétlujeme, uvadime
souvislosti a okolnosti nepfiznivého stavu.

e Umoznime, aby se pfijemce/ci zpravy mohli zeptat, vyjadrit své pochybnosti a
projevit své emoce. Tim usnadnime néstup procesu vyrovnani se s nepiiznivou
zpravou a jejimi dusledky.

Bezprostiedni reakce po sdéleni nepriznivé zpravy.

Pacient nebo jeho blizky mtze informaci prijmout nebo odmitnou na dvou rovinach:
racionalni a emocni .

¢ Informace je pFrijata na obou irovnich — ptijemce miiZze projevovat emoce smutku,
beznadéje a zoufalstvi, ale po urcité dob¢ zacne klast otazky na dalsi vyvoj a moznou
spolupraci na ném.

e Informace je prijata racionalné, ale emo¢né odmitnuta — reakce mtze vypadat
jako, bez emoé&niho doprovodu, nenapadna, state¢na. Casto je zdravotniky velmi
pozitivné hodnocena, protoze nevyzaduje navenek nutnost poskytnuti opory.

e Informace je odmitnuta racionalné i emo¢né — S timto jevem se setkdvame
nejcastéji ve fazi popreni, kdy piijemce popira, Ze viibec informaci obdrzel, ma pocit,
ze doslo k omylu, informace se tyka nékoho jiného apod. Miize se chovat
neadekvatné — napiiklad pouziva véty ,,Ale jdéte pane doktore, to nemyslite vazné.*
nebo ,,Nespletl jste se nahodou* apod.

e Negativni informace je emoc¢né prijata, ale racionalné odmitnuta — pfijemce sice
reaguje podobné¢ jako v ptfedchozim piipadé, ale emocni doprovod je mnohem
vyraznéjsi — plac, tres, hnév apod. Takova reakce byva pro Iékafe nejméné piijemna a
pro nékteré je tato situace jen obtizné zvladatelna.

Po sdéleni jakékoliv nepriznivé zpravy se zpravidla dostavi emoc¢ni reakce. Jeji projev se
rozprostira po celém spektru intenzit od nenapadné, ne ptilis bouilivé az velmi intenzivni.
Muzeme pozorovat pouhé vyhrknuti slz, sklesnuti celé postavy, verbalni doprovod typu ,,to
neni pravda®. Je mozné se setkat s pronikavymi vyktiky, zaplavou slz, zlosti az agresi.
Vsechny reakce nechame volné prob&hnout, po ¢ase spontanné ustanou.

V této fazi vSak zasadné nepouzivame jakékoliv racionalni argumenty — ¢lovék v afektu
neni schopen je vnimat. Mnohem vhodné&;j$i reakci je nabidnuti sklenice vody, kapesniki a
ticha. Nékteti lidé uvitaji pohlazeni, objeti.

Zaméfeni emoCni reakce miiZze smétovat k osobé pacienta nebo jeho blizkého —
intropunitivni , nebo smérem ke zdravotnikii, lidem z okoli, spole¢nosti — extrapunitivni.

Sdélovani nepriznivych zprav v pediatrii.

Problematika détského I¢katstvi sebou nese, vedle radostnych okamzikii, rovnéz situace, ve
kterych musime rodicim sdélit neptiznivou zpravu
V pediatrii se miZeme setkat s dvojim typem nepriznivych zprav. Sdélujeme je bud’
rodi¢iim ditéte nebo ditéti samotnému.
V oblasti détského I1ékatstvi plati vSechny zasady stejné, jako u dospélych, ale jsou nékteré
okolnosti, které musime respektovat..

e Pfi sdélovani neptiznivé zpravy détem musime respektovat jeho vék a vyvojovou

uroven.
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e Dité, které je t¢Zce nemocné nebo umirajici dokaze pochopit informaci, ktera by jinak
oslovila dité vyrazné starsi.

¢ Détem musime podévat vysvétleni za pomoci nazornych pomicek (zejména do véku
10 let).

e Reakce déti jsou v mnohém odlisné, nez u dospélych. Napriklad dité¢ v depresi miize
,»Zlobit* nebo se chovat provokativné. Nemusi byt jen skleslé a smutné.

Za hlavni zasady pri sdélovani nepiiznivych zprav rodi¢iim povazujeme:

1. Pro sdé€leni neptiznivé informace si vyClenime dostatek ¢asu a klidny prostor, kde
nebudeme ruSeni.

2. Nepfiznivou informaci sdélujeme bez zbyte¢ného odkladu, a to obéma rodiciim naréz.
Pokud jde o samostatnou matku, ptizveme prarodice nebo sourozence. Informaci
podava oSetiujici 1ékat. Informaci podavame nikoliv v jednom sezeni, ale
v opakovanych setkanich.

3. 'V pediatrii preferujeme podavani nepiiznivé informace v tymu, Vhodné je, aby spolu
s 1ékafem byl pfitomen psycholog event. socialni pracovnice.

4. Pii prvnim kontaktu podavame jen zarucené informace, nikoliv nase hypotézy. Detaily
si ponechame na dalsi setkani.

5. 'V rozhovoru se zaméfime na budoucnost a informujeme rodi¢e o tom, co je ceka, co
mohou pro dit¢ udélat v nejblizsi dob&. Tim, ze jim ddme najevo, zZe se na 1écbé ditéte
mohou podilet, zbavujeme je pocitl bezmoci.

6. V rozhovoru dame rodicim jasné najevo, zZe se na nas mohou kdykoliv obratit o radu a
pomoc, stejné jako na ptitomné dalsi odborniky. Tim poskytujeme rodic¢tim pocit
bezpedi a jistoty.

Pti podavani informace je vhodné volit spiSe nedirektivni formu rozhovoru, zachovat
pravdivost a autenticitu. Dalsi spoluprace totiz zavisi na tom, jak pravdivy obraz skute¢nosti
rodice ziskaji a jak 1€kati uvéii. Rodicim dame jasné€ najevo, ze jsou za spolupraci osobné
odpovédni v zajmu dalsiho vyvoje stavu ditéte.

Informace o budoucim vyvoji ditéte nesmi posilovat nerealné nadéje rodicl na zdzracnou
zménu stavu (mentélni retardace) nebo jind iracionalni ocekavani.

Ptitomnost vice osob pfi sdéleni informace je vyznamna z hlediska mnoZstvi zachycené
informace. Je zfejmé, ze oznameni nepiiznivé informace zptsobi rodi¢iim na jedné strané
Sok, na druhé¢ strané jistou ulevu (kone¢né€ vime, co mu je). V tomto stavu jsou lidé schopni
zachytit maximalné 10-18% sd€lované informace. Je nad¢je, Ze kazdy z partnert zachyti
z€asti jiné Casti informace a tim by se mnozstvi zachycené informace mohlo zvednout az na
1/5.

Jasnou informaci pfedchazime také nékterym maladaptivnim formam vyrovnani se sni a
nedorozuménim. Zamezime tim konflikty mezi partnery, hledani viny i v §irsi rodin€ a
nasledné projevy zasti. To vSe pak mize vést k manZzelskych rozportim a v jejich disledku i
k rozpadu manzelstvi.

Pokud informace nejsou prili§ zavazné — informace o zékrocich, nutnosti hospitalizace,
zmén¢ charakteru [é¢by- miizeme informaci sdélit bez zvlastni piipravy. Pocitame

s prekvapenim, Sokem a frustraci, které pacientu pomiizeme piekonat jasnymi instrukcemi a
perspektivou. Pokud zmény 1€cby nebo zakrok bude mit dalsi dasledky, nechame to na

wewvr

pozdé¢jsi dobu. Poté, co se pacient s prvotni informaci vyrovna.

Extrémné Spatné zpravy.
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S takovymi informacemi se €lovék jen velmi obtiZné vyrovnava a nékdy neni schopen se

s nimi sam vubec vyrovnat. Pii jejich sdéleni se pfijemce citi jakoby ho nékdo uhodil do
hlavy. Jeho vnimani se z(zi jen na danou informaci a neni schopno vnimat cokoli jiného.
Clovék je zasazen, zaskoden, a zpravidla pfiZije Sok. Za extrémné $patné zpravy se nejéastéji
povazuje sdéleni zivot nebo budoucnost ohrozujicich diagnéz, infaustni prognozy
onemocnéni, smrt blizkého ¢lovéka, narozeni mrtvého nebo postizeného ditéte.

Reakce na extrémné nepiiznivou zpravu je vzdy zcela individualni a subjektivni. Cim
subjektivnéjsi vztah je k informaci ¢i ¢loveéku, jehoz se tyka, tim zpravidla htife bude
prozivéana a tim vice podpory doty¢ny ¢lovek potiebuje.

P¥i sdélovani téchto informaci vZdy zasadné mluvime pravdu o zavaZnosti stavu
pacienta nebo piibuzného. Pravdivost by se méla tykat piedevSim prognézy.

U dospélych a svépravnych pacientl sdélujeme takovou zpravu ptibuznym jen s jejich
souhlasem.

Diilezité je informovat Setrné a s ohledem na stav a psychické mozZnosti pacienta. Je
nezbytné respektovat zasadu predevsim neSkodit.

Dodrzovani téchto zdsad neznamena pacientu néco zastirat, lhat mu. Pacient stejné ,,néco
tusi* a zpravidla si svou situaci maluje jesté Cernéj$imi odstiny, nez je skutecnost. Nespravné
je informovat pravdivé rodinu a pacienta ne — jsme pak svédky ,,komunika¢nich hratek*
rodiny s pacientem. Zakazana témata se snazi obchazet a vznikaji tak zna¢né kuridzni a pro
pacienta 1 znacn¢ vycerpavajici situace, které ho jesté vice deprimuyji.

Informaci podavame po zralém zvazeni, Ze pacient je jiz schopen ji unést. To ndm umoziuje
denni kontakt s nim. Informaci podavame postupné, po ,,1zickach®, nékterym po malinkych,
nekterym po ,,nabérackach®. Respektujeme ptrani pacienta, komu tyto informace sdélit a
komu ne a také jeho prani ,,nic nevédét™.

Hlavni zasady sdélovani:

1. Textrémné neptiznivé zpravy sdélujeme v klidu, s dostatkem €asu a v soukromi.

2. Pfitomni maji byt dals§i odbornici, jména psycholog, ktery o pacienta pe€uje a rodinny
ptislusnik ¢i ¢lovek, kterému pacient nejvice diveétuje. Musi byt obéma strandm jasné,
na co budeme navazovat.

3. Pravdiva informace ma byt struc¢na, ale jasné a srozumiteln¢ formulovana v atmosféte
bezpeci a diivérnosti.

4. Dotazy zodpovime co nejsiteji a nejdikladnéji, zejména se zabyvame dalsi
perspektivou.

5. NAaS postoj je empatie a autenticita.

6. Pacientu a jeho rodin€ nabidneme moznost dalSich kontakti, mizeme si dohodnout dalsi
setkani.

Rozhovor o extrémné neptiznivych zpravach je pro obé€ strany vycCerpavajici. Je nutné

ponechat pacientu i jeho blizkym c¢as, aby mohli informace pfijmout a pomoci jim vyrovnat se

S nimi.

Vyrovnavani se probiha v nasledujicich stadiich:

o Faze pred stanovenim diagnozy: Pacient nebo jeho rodice tusi, Ze se ,,néco d¢je, ale nevi

co®. Jsou napjati, podrazdéni nebo sklesli.

o Sok (rdna, ider)- rodina nebo pacient se citi skute¢né, jako jej néco uhodilo, lidé jsou
vykolejeni, pocituji zmatek, ochromeni.

e Popreni je tazi, v niz postizeni vyjadiuji nediivéru faktu nemoci ¢i trazu, “nevzpomenou
si” na informaci, kterou dostali, popiraji, ze by jejich dité, oni sami byli nemocni ¢i
postiZeni. Hledaji se zazracné prostredky (léc¢itelé, kameny). Jde o ochranny proces proti
zhroucent.
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o Zlost, uzkost, deprese - v této fazi se hleda vina v okoli, nej¢astéji ve zdravotnickém
personalu, ktery se kriticky pozoruje, kontroluje a opakované je predmétem stiznosti.
Podrazdénost rodich €i pacienta vychazi z pocitl uzkosti a deprese. Je nezbytné nechat tyto
pocity odreagovat a pak odezni.

e Stadium rovnovdahy nastupuje po sniZeni hladiny uzkosti a deprese a rodina ¢i pacient se
zaCinaji smifovat s nevyhnutelnym faktem. Vzriista aktivita a ochota podilet se na 1é¢b¢ a
pécCi o pacienta €i o sebe. ZvySuje se zadjem o 1écebny postup.

Stadium reorganizace rodina Ci pacient jsou s faktem postizeni ¢i nemoci smifeni, pristupuje

se k reorganizaci rodinného Zivota ve smyslu vzajemné podpory a spoluprace pti péci o

nemocného €1 postizeného ¢lena rodiny. Pfekondni krize zpravidla rodinu stmeli a posili

vzajemné vztahy. Méni se i celkova hodnotova orientace rodiny

ORDINACE LEKARE.

Nyni si rozebereme nejcastéjsi situace, ve kterych se l1ékar s pacientem setkava a
upozornime na problémy i jejich moZna FeSeni pomoci psychologickych poznatkii.

Ordinace praktického 1ékaie pro dospélé:

Kontakt zahrnuje lidi od 19 let vysokého stari. Kazdéa vékova kategorie zasluhuje jinou formu
ptistupu, ale ptece jsou tu n¢které znaky spolecné:

a)

b)

Ordina¢ni hodiny roz¢lenime na hodiny vyhrazené akutnim staviim a kontrolnim
vySetienim. Pacienty ke kontrolam zveme na urcitou dobu, kterou se snazime dodrzet
tak, aby ¢ekani bylo co nejkratsi. Pii ¢ekani totiz pacienti mezi sebou komunikuji a
mohou se navzajem ,,vydésit®.

P¥i prichodu do ordinace dodrZujeme zasadné pravidla spole¢enského chovani
kombinovana vstficnosti a zdjmem o pacienta.

Na strané pacienta se mohou projevit jeho osobni vlastnosti v exponované poloze.
Je to dano tim, Ze ma strach, aby zaptsobit co nejlépe. Proto bude hovorny ¢lovek jeste
hovorngjsi, introvert jesté uzaviendjsi, pedant jesté vice puntickaisky. Casto se pak
stava, Ze nejdllezitéjsi informaci se dovime az pacient odchazi..

Lékar proto musi pacientu pomoci k tomu, aby piekonal zabrany. Pfi tom by se m¢l
vyhnout nékterym chybam p#i hodnoceni pacienti, které se béhem prvniho kontaktu
mohou objevit.

Po sdéleni pacienta, pro¢ prichazi, je na Fadé anamnesticky rozhovor. Ten je pfisné
strukturovan fadou otazek, které musime polozit. Tato ¢ast rozhovoru vétSinou necini
problémy

d)

VySetreni. Pti vySetfeni musime dbat nékterych zasad, abychom pacienta neuvadéli do
rozpaki. Chovame se zcela ptirozeng, ale s ptijetim pocitil pacienta. Pokud potifebujeme
asistenci sestry. Dbame toho, aby byla v urcitych okamzicich ,,neviditelna*. Jedna se
zejmeéna o vySetfeni intimnich oblasti ¢lovéka. Pacienta informujeme, co budeme
vySetfovat a do jaké miry se ma obnazit. Intimnich oblasti se dotykdame je nezbytné
nutnym zptisobem a ptfedem na to pacienta upozornime. Béhem vysetieni nase poc¢inani
komentujeme a vysvétlujeme. Pii déletrvajicim vySetfeni uklidiiujeme pacienta
vyhlidkou na brzky konec.

Po skonceni vySetieni pacienta informujeme o nasich zavérech, U béznych onemocnéni
muzeme sdélit diagnozu. V komplikovanéjSich ptipadech informujeme pacienta o
dalSich nezbytnych vysettenich popt.odbérech. Poskytneme mu zZadanky a informace,
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kdy a kam se objednat. Vysvétlime mu také, co miize od vySetfeni oekavat a jak se ma
pripravit. Tim sniZzujeme pacientovu tzkost z neznamého postupu. Dohodneme dalsi
setkani s vysledky vySetfeni.

f) Po skondéeni vySetieni 2: Pacientu pfedame recepty a informujeme ho o nezbytném
rezimu a dohodneme terminy kontroly.

g) Rozlouceni: Je ryze zdvofilostni zalezitost, v ném ma byt obsazena informace o dalSich
setkanich a ujisténi o moZnosti volného pfistupu k l1ékafi.

Ordinace praktického lékare pro déti a dorost:

Pediatricka ordinace funguje pro déti a dospivajici od narozeni do 18 let. Pediatr
pfedevsim musi pocitat s pfitomnosti rodi¢ii nebo prarodict spolu s ditétem v ordinaci. V tom
pacientti.

a) Prichod do ordinace: S ditétem ptichazi minimaln¢ matka. Je ¢asto velmi uzkostna,
protoze dité je nemocné nebo s nim neni néco v poradku. Je proto nezbytné hned na
zacatku nejen vSechny pozdravit, ale jasnymi instrukcemi matku zaméstnat (vysvléci,
vybalit dit¢ na vySetfovacim stole, podrzet je). Rodina se mlize projevovat ve svych
obavach konfliktné, agresivné, zmaten¢. Miize kritizovat chovani 1€kafe 1 sestry,
branit nékterym vySetienim (vySetieni ust 1ékatskou Spachtli). Krizi prohlubuje 1 dité,
které muze hlasité kficet a protestovat.

b) Sdéleni potizi ma stejné problémy jako u dospélych, jen situace miize byt emocné
jesté vypjatéjsi. Déti Skolniho veéku jsou jiz schopny sdélit své potize samy. Jiz od
2letych déti se pomoci vhodnych pomticek mizeme dovédét kde a jak moc je ,,to boli*

¢) Anamnéza: MlZe byt problém pii zjiStovani udaji rodinné anamnézy, jestlize jsou
rodi¢e rozvedeni jiz 1éta nebo jde o svobodnou matku a otec neni znam nebo je
nejisty.Problém muizZe byt, jestlize s ditétem piijde druh matky, ktery ptiSel do rodiny
pozdéji a okolnosti porodu neznd. Znacny problém jsou dospivajici piivezeni RZP
v ebrieté nebo pod vlivem drog.

d) Vlastni vySetieni). Rodina se mize projevovat ve svych obavach konfliktné,
agresivné, zmaten¢. Mize kritizovat chovani Iékaie i sestry, branit nékterym
vySetfenim (vySetieni st 1ékatskou Spachtli). Krizi prohlubuje i dité, které mize
hlasité kiicet a protestovat. S dit¢tem komunikujeme na jeho vékové urovni. Pacienti
na 12 let oceni, jestlize s nimi jedname jako s dospélymi.

e) Informace: Pokud miZeme sdélujeme informace zdravotnim stavu ditéte ihned. Jinak
informujeme o dalSich nutnych vySetfenich nebo nutnosti hospitalizace. V poslednim
pridé se fidime zasadami sd€lovani neptiznivych zprav v kap. 10.

f) Rozlou€eni: Opakujeme jeste jednou instrukce. Stanovice termin kontroly a ujistime
rodinu dostupnosti nasich sluzeb. Pfedame kontakt na pohotovostni pracovisteé
v pfipad¢ komplikaci v no¢nich hodinach.

Ordinace psychiatra:
V ordinaci psychiatra se miizeme setkat se strany pacientil s riznymi piedsudky. Pacientu
zasadné tvrdi ,,Ze nejsou blazni“, ,.dit¢ je uplné normalni* apod. Mohou mit velmi zvlastni

projevy, které souvisi s onemocnénim: sklesli, depresivni, nemluvni , hovorni, bizarni,
pod vlivem halucinaci. (2,57)
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Psychiatr musi byt predev§im piipraven vyrovnat se s pestrou paletou psychickych
priznaki svych pacientli a zvladnou jejich mozné komplikace. Psychiatr vétSinou nema
problém navazat kontakt s pacientem, byva dostatecn¢ emfaticky a autenticky

Pti kontaktu s pacienty dodrzujeme nasledujici zasady:

e Ujistime je, ze vSe, co nam sd€li je divérné a nikdo cizi se nic nedovi, Zaroven vSak
musime pacienta informovat o tom, Ze mame povinnosti informovat statni organy
(OSPOD, soudy, Policii apod.). Mame také oznamovaci povinnosti, jestlize se dovime
informaci, kterd ohrozuje pacienta na zdravi nebo Zivot¢ (tyrani, Sikana, sexualni

zneuzivani, drogy.

e Rozhovor zdsadné probiha v uzavieném prostoru bez pfitomnosti cizich osob. U déti
v predSkolnim a né¢kdy mladsim Skolnim véku ( do 10 let) je dobré nechat rodice
alespon v zacatku vySetteni pfitomny. Az se dité uklidni a zjisti, Ze ho ne¢eka noc
ohrozujiciho, miizeme rodice poslat do ¢ekdrny. V piipad¢ dospivajicich je to
pravidlem hned na zacatku. Jsou informace, kter¢ dité pied rodi¢i netekne.

e Akceptujeme pacientovy obtize, at’ jsou jakkoliv bizarni a iracionalni.

e Vyhybame se moralizovani, jednoduchym ,,receptiim a raddm vychazejicim z naseho

Zivota.

e Respektujeme pacientovo postiZeni, jeho tiZi i rozsah.
e Mluvime srozumiteln¢ a pouzivame slova, kterym bude pacient rozumét.
e Béhem rozhovoru se snazime o vytvofeni piijemné atmosféry, ktera v pacientu

vyvolava pocit bezpeci a jistoty.

e Dodrzujeme pravidla spole¢enského chovani, at’ se pacient chova jakkoliv.

RUZNE TYPY PACIENTU.

Hospitalizovany pacient.

Do nemocnice ptichdzi 98% pacientii na doporuceni praktického nebo odborného 1ékate. Do
nemocnice nastupuje pacient vétSinou nedobrovolné a s obavami, ze jeho nemoc je tézka a
mozna i nevylécitelna. Pobyt v nemocnici je pro ¢loveéka pomérné novy zazitek. Jde vsak
piece jen o omezeni urcitého druhu, které ma vliv na pacientovu psychiku, Jak se méni jeho

podminky ukazuje nasledujici tabulka (8, 50)

Ve stavu zdravi.

V dobé nemoci.

Aktivita: Zdravy ¢lovek je hlavnim aktérem
ve svém Zivote.

Pasivita: Pacient je predmétem péce celé
Skaly nemocni¢niho personalu od 1ékate po
uklizecku. To jsou hlavnimi aktéry v jeho
Zivote.

Relativni nezavislost: Zdravy ¢lovek si
muze do urcité miry délat, co ho napadne,
neni na druhych zavisly.

Zavislost na druhych lidech: Pacient si
nemuze d€lat, co chce, musi dodrZzovat rezim
a ptikazy zdravotniki.

Zivotni rytmus: Zdravy ¢lovék si svilj
zivotni rytmus planuje sam. Ma ho zazity a
zvlada ho pomérné dobie.

Zivotni rytmus: Pacient je v nezvyklé
situaci, rezim nemocnice nema zazity, zda se
mu nepfirozeny.

Sebeduvéra: Podava pomérné dobry vykon
v ¢innostech, které dobie ovlada, pro které
ma predpoklady.To mu dodava znaénou
sebedivéru a kladné sebehodnoceni.

Sebediivéra: Pacient musi d¢lat ¢innosti, jez
neumi a neovlada a jsou mu i protivné. To
snizuje jeho sebevédomi a sebehodnoceni —
devalvace.

Socidlni interakce: Pohybuje se mezi

Socialni interakce: Je v relativni socialni
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znamymi lidmi a v socialni siti své rodiny,
pratel a spolupracovnikt, které¢ dobte zné a
citi se s nimi dobfe.

izolaci, styka se s pomérné¢ neznamymi
lidmi, Kontakt se znamymi je omezen.

Zivotni prostiedi: Pohybuje se v dobie
znamém prostiedi domova, pracoviste,
bydlisté, spolecnosti apod.

Zivotni prostredi: Je uzavien v pomérné
nezndmém nemocnic¢nim prostiedi, kde je
vSe cizi a nové.

Zajmy:Ma pomérné stabilizovany okruh
z4jmu vzniklych béhem zivota . prace,
spole¢nost, konicky.

Zajmy: Okruh z4jmu je znané omezen a
muze se dale omezovat nebo nekteré zajmy
musi, s ohledem na svij stav, opustit.

Zvladani problému: Zvlada bézné Zivotni
problémy vcelku dobfte. Vi o€ jde a jak na to
reagovat co se oc¢ekava.

Zvladani problémii: Pacient své situaci moc
nerozumi, ztraci nad ni vladu a nevi si s ni
Casto rady.

Emoce: Pievladaji prevazné pozitivni emoce
a situace ,radost ze smysluplného zivota,
zaruCené zivotni jistoty a nadéje.

Emoce: Cely soubor negativnich pocitli —
uzkost, beznad¢j, nejistota, bolest apod.

Casovy prostor: je zde kontinuita minulosti,
soucasnosti a budoucnosti. Jasné perspektivy

Casovy prostor: Zije prevazné pfitomnosti,
budoucnost je nejistd, kontakt s minulosti je
pierusen.

Kvalita Zivota pacienta je dana nékterymi podminkami (14, 200)

a) Stav psychické a fyzické pohody - opakem je bolest nevolnost deprese, strach.

b) Uroven sebeobsluhy — nemocny se sam naji, zajisti si hygienické potieby — opakem je
naprosta zavislost na obsluze, pé¢i druhych.

c) Pohyblivost pacienta — kvalitni lokomoce, vychazky apod., opakem je imobilnost nebo
zavislost na pomoc druhych (invalidni vozik).

d) Pacient je socialné zapojen. Ma fadu navstév, pacienti ho maji radi, je nekonfliktni,
opakem je osamély, izolovany a neptijemny clovek.

e) Pacient se spolupodili na dal§im osudu hleddnim informaci, instrukci a spolupraci,

opakem se pasivni, rezignujici pacient.

f) Pacient proziva a hodnoti sviij zivot realisticky a beze jej jako nutny, opakem je
zadonici, bolestinsky a slabosti vydirajici ¢lovek.

Psychologické pojeti kvality zivota obsahuje hledisko subjektivity a individuality ¢lovek.

Predpoklada , Ze jeho oCekavani jsou ve shod€ s realitou, ma pozitivni citovou odezvu

z okoli, je kompetentni, autonomni a autenticky a socidlné zraly. Kvalita Zivota je velmi

diileZitou podminkou uspésné 1écby a spoluprace lékare a pacienta. PFimo ovliviiuje

zapas s nemoci, zvySuje obranyschopnost organismu a zabranuje vzniku psychickych

traumat.

Chronicky nemocny pacient:

V soucasné dob¢ pozorujeme znacny narust poctu chronicky nemocnych déti a
dospivajicich, a to v mife pred tim nikdy nezminiované. Prognozy 80. a 90. let 20. stoleti
upozornovaly, ze k takovému nartstu dojde. Nikdo si vSak nedokazal predstavit
skute¢nost. Predev§im zlstali nepfipraveni rodice a déti samotné.

Chronicka nemoc znamena, Ze je l1é¢iteln4, ale nikoliv vylécitelna. na tomto faktu pak
lezi cela slozita problematika chronicky nemocnych pacientt kteréhokoliv véku. Bio-
psycho-socialni model osobnosti nam ptfipomina, ze nelze odd¢lit somatickou, psychickou
a spolecenskou slozku zivota lidi, ale Ze tyto tii slozky vzajemné piisobi, ovliviuji se.
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Clovék viak neni jen pasivnim ucastnikem, ale sdm do tohoto procesu zasahuje v souladu
s kulturnimi vlivy a historickou paméti.

Nemoc nebo postizeni nepostihuje jen urcity organ ¢i organovy systém, ale osobnost jako
celek. Proto musime pii 1€cbé 1é¢it Cloveka, nikoliv jeho organ. Tato teze se sice v
odborné literatute omila jiz hodné dlouho, ale realita je zcela jind.Dostava pacienty do
stresu, se kterym se musi vyrovnat.

Psychicky stav a vyvoj nemocnych neprobiha podle zcela jinych zékonitosti nez vyvoj
¢loveéka zdravého. Miizeme v jejich reakcich a projevech nalézt nékteré odchylky, které se
v bézné populaci nevyskytuji nebo ne v takové mitfe.Kazdé naruseni normalniho télesného
stavu znamena viceméné zvIlastni Zivotni situaci, ktera €ini Zivotni a vyvojové podminky
slozit&j§imi a narocn&jSimi.

Pacient ma celou fadu obtizi, které ho provazi prakticky denn¢. Proto musi na svou nemoc
neustale myslet, a to jak v souvislosti s pfitomnosti, tak i budoucnosti. Vnucuji se
zejména mysSlenky na nutné zmény, ke kterym v budoucnosti vlivem nemoci dojde. Pokud
se tykaji jeho zivota a zasahnou i jeho blizké, mohou vyvoldvat tizkosti.

Chronicka nemoc zasahuje podstatnym zpiisobem sebepojeti pacienta. Jde o to, jak se
sam vidi, hodnoti a chépe. Je nyni n€kym jinym, ale nevi v ¢em. Piestava se citit
hodnotnym a tctyhodnym ¢lovékem. Muze se zacit odcizovat svému minulému
socidlnimu prostiedi a dostavat se do izolace.

Nastava nutnost pirehodnotit dosavadni Zivot , strategicky jej prebudovat, naucit se Zzit

s nemoci.. Pacienti mohou zvolit strategii popreni nemoci — nevSimaji si ji, predstiraji,
ze se vlastné nic ned¢je, neberou ji v ivahu. Je ¢astd u pacienti s téZkou a chronickou
bolesti. MiiZeme se setkat se zkratovym chovanim - Unik k pfejidani se, alkoholu a
drogém. Strategie hledani pozitivnich stranek aktualni situace je jednou s vyhodnych
zpusobu zvladani chronické nemoci.

Chronicky nemoc neovliviiuje jen samotného pacienta, ale 1 jeho nejblizsi okoli. Ovlivni
manzelstvi, ale 1 rodiCovstvi. Kfivohlavy (8,133) uvadi n¢které prizkumy dynamiky zmén
v manzelstvi: Zjistilo se, Ze dochazi k proméndm roli mezi manzeli. Submisivni partner
se vlivem chronické nemoci dominantniho partnera mize stat ,,vice dominantnim®, jeho
role se zméni. Manzelé ¢asto vypovidaji, ze se jejich vztah upevnil. Tento vnéjsi projev
vSak neodpovida realité. Spokojenost manzelstvi se vétSinou nezméni.

Rodiny, ve kterych onemocni jeden z rodi¢ii chronickou nemoci se zméni co do své
atmosféry. Déti v rodinach c¢asto pocit'uji iracionalni pocity viny za nemoc rodice. Na
druh¢ stran¢ mohou mit k nemocnému mensi respekt a jeho autorita mize upadat.
Chronicky nemocné déti se velmi ¢asto pfimykaji k matkdm (astmatici) a jejich proces
osamostatiiovani a dospivani miize chronickd nemoc zna¢né€ zkomplikovat. Je velky
rozdil, je-1i nemocny predSkolék a dospivajici jedinec. V dospivani se setkavame se
zna¢nym podilem krizi. Typ se projevuji nedodrZzovanim rezimu 1é€by, diet, uzivani 1éki.
Souvisi to s pfechodem autority na vrstevnickou skupiny a tendenci ,,nelisit se*, ktera je
béhem pubescence znaéné vyrazna.

Umirajici pacient:
Problematika smrti a umirdni vzbuzuje v kazdém z nas mrazeni z néceho tajemného a
neznamého, co vzbuzuje strach. Je to zcela béZny pocit. Smrt a umirdni totiZ souvisi s

pocity nejistoty o tom, co bude poté, az nebudeme moci ovlivnit svlij dalsi osud. Strach ze
smrti je stary jako lidstvo samo a nezbavilo se ho ani riznymi typy viry.
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Umirani znamena postupné a nenadvratné selhavani dilezitych zivotnich (vitalnich) funkci
organti a tkani. Mize prob¢hnout rychle (ictus, infarkt myocardu, uraz, autohavarie,
sebevrazda, vrazda) nebo mtiZze probihat pomalu se stfidanim fazi zlepSeni a zhorSeni
stavu, které doprovazi stfidani deprese s nadéji. Za¢ind tam a tehdy, kdyz vejde v odborné
1 laické povédomi, Ze smrt je v limitovaném case pravdépodobna.
Socialni smrt clovek miiZze umirat v okamziku, kdy je vyvazan z dulezitych socidlnich
vazeb (dichodci, staii lidé , osaméli 1idé).
Modely umirani: Clovék miZze umirat doma nebo v nemocnici ¢i jiném cizim prostiedi.
Umirani doma bylo obvyklé v minulosti a existovaly kolem smrti urCité ritualy spojené s
louc¢enim se s umirajicim - posledni pomazani, rodina se shromazdila u loZze umirajiciho,
prosby o odpusténi vin a kiivd se strany umirajiciho nebo jeho blizkych spod. V
nemocnici - ¢asto sam v izolované mistnosti nebo za plentou bez ptitomnosti blizkych (
jesté nedadvno). Dnes - trend ritualizace umirdni v nemocnici coZ sniZuje napéti,
umoziiuje piiméfené chovani a t¢innou pomoc. Napoméhaji napt. Hospice (MUDr.
Svatosové, Cerveny Kostelec) jsou zafizeni pro
dastojné umirani.
Cil: Nikdo by nemél umirat sam - pfitomnost blizkych.

Pozornost upirame k fazi post finem (péce o télo zemtelého, pohiebni ritualy, péce o
pozustalé, rizikové skupiny - rodice s jednim ditétem a pod.
Proces umirani miiZzeme rozdélit do tii fazi:
Pre finem - znamen4, Ze nemoc mé Spatnou prognédzu. V této dobé pozorujeme touhu
¢loveéka po pravdé o jeho stavu, po vyrovnani se s dosavadnim zivotem. Dvoji reakce - boj
vs. vzda se.
In finem - jedna se o termindlni stadium. Ritualy spojené s umirdnim usnadiuji vyrovnani
se s timto faktem. Jedna se zejména o moznost soukromi, pfitomnost blizkych a zajisténi
dastojnosti. Rozdil mezi umirdnim doma a v instituci.
Post finem - tyka se pozistalych. Organizace pohtebnich obtadl. Faktor casu. Specificka
problematika transplantace.
Euthanazie - tzv. dobra smrt - asistovana sebevrazda. Eticky nepfijatelna, i kdyz v
nékterych zemich trpéna (doktor smrt).

Faze vyrovnavani se u terminalné nemocného pacienta: (10,22)

Béhem termindlniho stadia prochézi pacient nasledujicimi fdzemi, které se shoduji do
jisté miry s fazemi zvladani tézké zivotni situace:

1. Sok - dostavuje se po odhaleni faktu, Ze nemoc nebo uraz je velmi zivazného stupné.
2. Popfreni - pacient odmitne véfit diagnéze a miZze se obracet na jiné Iékare a 1éCitele s
cilem vyvratit Sokujici skute€nost.

3. Hnév - pacient utoc¢i na okoli, kritizuje vSechny a vSechno. Nezbytné nechat odeznit.
4. Deprese - pacient jesté ne zcela uveii nepfiznivé diagnoze a je nest’asten.

5. Smlouvani - pacient pfijme skutecnost vaznosti svého stavu, ale snazi se smrt oddalit
vnitinim pfesvédcovanim, Ze se objevi urcita nadgje.

6. Vyrovnani - pacient umira smifen se zivotem.

Ze socialniho hlediska je situace umirani poznamenéna ztratou. Je nezbytné v ni
respektovat zejména umirajiciho, jeho pfani a potieby. Je nezbytné jej ujistit, ze smrt
neboli a pak bude jen odpocivat a Ze udélal vSe co mohl v Zivoté a Ze zanechava po sobé
nesmazatelnou stopu. Musime jej ujistit, Ze bude déle zit v naSich vzpominkdch a dame
mu prostor pro sdélovani vlastnich pocitl deprese a smutku. Umirajici asto také zada
ujisténi, Zze zvladneme jeho odchod a nebudeme pfili§ smutni. Sdm pacient rozliSuje koho

50



u sebe chce mit a koho ne. Tyka se to nejen personadlu, ale i nejbliz§ich. Dulezité je zajistit
dastojnost umirani - soukromi, klid, provazeni.

Faze vyrovnavani se smrti u rodiny umirajicitho (10, 79):

I rodina umirajiciho se musi vyrovnat s faktem, ze jejich blizky se blizi konci svého
zivota a lze u nich rovnéz vypozorovat urcité faze, jimiz tento proces probiha(10,13):

1. Stadium Soku - charakterizuje je intenzivni emocni reakce rodiny na sdé€leni, Ze jejich
nejblizsi ( dite, manzel, rodi€) je ohrozen/o na zivote. Pozorujeme uzkost, strach. deprese,
které doprovazi zejména poruchy spanku a pfijmu potravy (nechutenstvi, zvraceni,
prijmy).

2. Stadium popreni smrti - rodina nechce uvétit , ze by jejich blizky mohl zemfit,
argumentuji ¢asto tim, ze byl/a v hor§im stavu a pfesto se vylécil/a.

3. Stadium pocita viny - rodina se obvinuje, Ze nedostate¢né chranila svého blizkého a
tim doslo ke zhorSeni stavu, maji pocit, Ze néco zanedbali. Pocity sebeobviniovani mohou
sahat daleko do minulosti a jsou zpravidla iracionalni povahy (byla jsem moc vesela).

4. Stadium popreni pocitl viny - rodina se ujistuje, ze skuteéné ud¢lali vse, co bylo v
jejich silach (napf. matka/manzelka/dcera se vzdala zamé&stnani).

5. Stadium pociti marnosti - rodina propadaji depresi, Ze veskera péce byla marna a
nakonec vSechny snahy konc¢i smrti. Proziva se pocit zmaru veskerého dila, prozitky
depersonalizace, mysSleni se stava iracionalni a zdravotni personal vSech stupiii
odbornosti je obviniovan z marnosti v§eho snazeni.

6. Stadium smiFeni - dominuje ptani, aby blizky ¢lov€k netrpel. Rodina je jiz skutecné
fyzicky 1 psychicky zcela vyc€erpani a proto si pieji, aby smrt ptisla co nejrychleji.

7. Stadium oplakavani - delsi obdobi nésledujici po skonu blizkého ¢lovéka. Trva rizné
dlouho, dité se postupné idealizuje a jeho obraz setrvava v paméti rodiny. Muize byt
provazena riaznymi problémy — pfilis dlouhé truchleni, obviniovani ostatnich ¢lent rodiny,
uzavieni se do sebe apod.

Diilezité je rozlouceni umirajiciho a s umirajicim - vysloveni diki za

jeho dosavadni byti, vdécnosti a dikli za vSe. Nékdy umirajici ocekava ujisténi, ze jeho
odchod zvladneme.

“Umirajici nas uci zit”.

Vyvoj pojmu smrti u déti:

Zdravé dité se zajima o smrt cca od 4 let jako o kazdy jiny jev ze svého okoli. Jestlize se
na ni zepta, rodina zpravidla odpovida vyhybave, aby nezaclonila jasny ¢as détstvi. Ve
skutecnosti chrani rodic¢e sami sebe pred timto tématem, protoze jim chybi vlastni reflexe
a vyrovnani se smrti. Détské otazky na smrt vzbuzuji strach a pocit bezmoci. To je pro
rodice, ktefi jsou zvykli mit vZzdy pievahu, velmi obtizné. Pokud n€kdo v roding zemfe,
pak to dité pozoruje, ale Casto ziistava na svlij smutek samo. Dospéli se totiz prekotné
snazi, aby se “nic” nedovédelo. Odmitaji také ucast ditéte na pohtbu. V ditéti to podnécuje
vznik riznych, ¢asto zdanlive iracionalnich, ptedstav, které mohou vést k rozvoji pocitl
viny za smrt blizké osoby, protoZe” na i/n€j nebylo hodné. Citi se pak vino i za smutek
rodici. Jedna se v podstaté o nezndmou situaci a reakci na neznamé. Vysledkem je, ze
smrt nepatii do zivota.

Probiha v souladu s vyvojovymi zakonitostmi pro jednotliva vékova stadia.(13,77)

O - 2 projevuje se separacni uzkosti.

3 -6 chape se smrt jako néco vzdaleného, co se mtize ptihodit. Spojuje se spankem, coz
souvisi s Castym obratem ““a ted’ uz klidné spi”. Neni pojimana jako néco stalého, ¢lovek,
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ktery umftel se mize vratit. Za¢ina zajem o mrtva zvifata a hibitovy. U té¢Zce nemocnych
pozorujeme osamélost, bolest, strach z hospitalizace, z nemocnice.

od 6 smrt pojata jako pohadkova bytost ( v pohadkach Casto jako stara Zena ¢i muz nebo
kostra s kosou). Zacina uvédomeéni jeji nevratnosti a objevuji se prvni zablesky moznosti
vlastni smrti.

od 7 uvédomuji si rozpad téla, ale nedokazi jest¢ zobecnit (mrtvé zvife v lese).

od 8 smrt je spojena s napinavymi pribéhy, smrt nic neni - souvisi s TV seridly. Zacina
se objevovat vira v nesmrtelnost. Jesté nedokaze svij strach zformulovat, ¢asto jakoby
zlobi, méni chovani.

od 10 chéapou rozdil mezi vzpominkou a fantazii a jiz pln¢€ chapou, ze se smrt muze tykat
1 jich samych. Pfesto maji tendenci ptipisovat ji hodné€ starym lidem a vidét jeji moznost v
dalekém ¢asovém horizontu z hlediska vnimani ¢asu v pocatku puberty. Musime si
uveédomit, Ze pro desetileté je 1 20 let pojimano jako vysoky vék. Objevuje se strach ze
smrti. Zacne byt schopno o smrti hovofit.

Pubescence a adolescence zacind se filozofovat o otazkach zivota a smrti, diskutuji se
problémy naplnéni Zivota, moznosti posmrtného zivota ¢i reinkarnace.

Po 20 Dostavaji se do roviny piijeti faktu smrti a zabyvaji se spiSe otdzkou *“ co po mé
zbude”, mohu néjak smrti zabranit.

Po 70 — bilancovani Zivota, postupné smifovani s blizicim se koncem, které pfipominaji
umrti vrstevnik.

Schopnost vyjadieni obav:

Dité€ do 5 let se zpravidla citi osamélé, néco ho boli, ma strach z nemocnice a 1é€by. Nevi,
pro¢ je mu smutno a tusi, zZe se néco déje, cemu nerozumi . Mlze byt uzaviené nebo
podrazdéné az agresivni - podstata izkost, deprese.

Dité¢ od 6 do 10 let jesté neumi své obavy zformulovat, upozorni nas opét zména v
chovani.

Od 10-11 let se jiz objevuje schopnost vyjadfit i verbaln€ sviij strach a ptat se na smrt,
hovofit o ni.

Jak hovorit s ditétem v termindlnim stadiu:

Ujistit je Ze nebude samo ve smrti, ani po smrti. Ujistime , ze smrt neboli, je to naopak
konec vSemu utrpeni a bolesti, je to odpocinek.

Neni to uplné zmizeni ze svéta. Vzdy ziistavaji vzpominky (fotografie, hracky). Tato
ztrata je na obou stranéach ( détské i rodinné).

Ujistime umirajiciho, Ze se svym zivotem udélal v§e, co mohl a zanechal nesmazatelnou
stopu.

Ujistit, ze plac a smutek je naprosto v poradku, miize si to dovolit.

Miize byt také tiplné tucho a to je rovnéz v poradku.

Je vhodné jen naslouchat, drzet ta ruku (dit€¢ nékdy vypovi cely sviij Zivot), nechat je,
potiebuje sdelovat.

Jak pomoci rodi¢im:

Utrpeni zasahuje:

- nemocné télo

- okoli - rodinu, pfatele, vrstevniky,

- budoucnost - co bude dal, miize se vyjadrit opakovanymi otdzkami na Dg. a 1écbu.
Kvalitni péci o rodinu umirajiciho mizeme zajistit tim, Ze dobfe pozname, jeji:

e Zpusob zivota, hodnotovou orientaci.
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e Filozoficky nazor, svétovy nazor (vétici, neverici).

e Rodinou socidlni sit’.

e Co jim pomaha pii zvladani tézké zivotni situace a jak zvladli predchazejici t€zké
zivotni situace.

e Co si mysli o smrti.

e Jakou maji zkuSenost se smrti.

e Vyslechnout, nenabizet hned radu.

Pomoc rodiné mizeme nabidnout, ale ne vzdy ji rodina zada. Zalezi také na to, kdo ji
specifickych metod. Staci jen drzet je za ruku, nechat vyplakat na rameni, opakovat
n&kolik neformalnich slov. Casto je nezbytné je ujistit, Ze skute¢né udélali vie, co bylo v
jejich silach.

Fakt, Ze se rodina miiZze se zesnulym ¢lenem rodiny rozlouc€it ma Zivotni vyznam. Pokud
to neni mozné, pak se pozd¢ji miizeme setkat s neurotickymi pocity viny a iracionalni
uzkosti, které jiz vyzaduji specifickou psychoterapii.

Rodina Casto nechce o svém problému hovoiit hned. Nékdy to trva mésice 1 roky, nez
problém smrti blizkého otevie. Mé¢la by védét, ze jsme v tom okamziku k dispozici
pozorné jim naslouchat.

Posledni dny a tydny dospélych umirajicich.

Cas umiréni je pro viechny ¢asem Krize, kde dominuji projevy deprese a izkosti, strachu
a nejistoty. (4,65)

Umirajicimu postupné ubyva fyzickych i psychickych sil. Zacina se zamétovat na konec
svého zivota. Tim lze vysvétlit upadajici zajem o cokoliv z déni kolem n¢;. ,,Kolik ¢asu
mi jeSté zbyva?“ pta se sam sebe 1 ostatnich. Stejné otazky si kladou i1 jeho nejblizsi,
nebot’ jsou jiz vyCerpani neustalou péci a pozornosti, kterou svému blizkému vénuji.

V této fazi je velmi vitany rozhovor o aktuélnich starostech i o stdlém strachu, stejné
jako konkrétni pomoc od pratel, sousedt ¢i odbornikii. Bézn¢ doporucovany fyzicky
kontakt nemusi byt vzdy vitdn umirajicim, protoze se zabyva bilancovanim a vSe

z vn¢jSku ho mize rusit. V této fazi mize vyslovit i své pochybnosti, jako 79/etd Zena
umirajici na selhani ledvin vyslovila vétu. Uz chci odejit, ale louceni je tak tezke!
Pritomna pribuzna odpovédela: *“ Louceni prece neni tézke, je v néem nadéje na dalsi
shledani. “ V tom okamziku povolilo napéti ve tvari Zeny a ona se s usmévem rozloucila
slovy ,, Tak ahoj!** Za nékolik dnit pak klidné zemrela.

Také bézn¢ doporucovany nepietrzity doprovod az do samotného konce zivota nemusi byt
vzdy vitan. Zda se, ze nékteri lidé radéji zemrou o samoté. Jsou znamy vyroky
umirajicich o propusténi, o ukonceni podpory apod.

Divka 10 let umirala na leukémii. Jeji matka u ni byla nepretrzité a stdle ji silou svého
kontaktu drzela nazivu. Jednoho dne divka rekla “mami uz me pust’™.

Tésné pied smrti miizeme pozorovat motoricky neklid u pacienta. Skube kon&etinami,
trha pradlo — zde je na misté u n¢j byt a drzet ho za ruku, tento kontakt uklidni.

Pted smrti pozorujeme fazi euforie, ktera se projevuje jakoby navratem ¢lovéka do
Zivota, zaCne se zajimat o svét. Raduje se, Ze je mu Iépe, vyslovuje ptani.

81 let muz umirajici na Ca prostaty si pral novy zimnik, ktery mu manzelka koupila a
prinesla. Mel velkou radost. Za kratky cas zemrel.

Euforii vystifida smrtelné kéma. Projevuje se naprostou apatii pacienta. LeZi nehybn¢, ma
pooteviené oc€i a usta. Nevidi, a slySi mluvme tedy tak, jako by byl pti védomi. MiZzeme
také vyslovit posledni véty na rozlouceni, ujistit o své lasce, odpusténi.
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V souvislosti se smrti se hodné hovoii 0 smrtelném pachu, coz je iluze, pokud je
umirajicimu vénovana patfi¢na oSetrovatelska péce.

Také fenomén posledni myslenky je vétSinou fikce — posledni slova vyslovuji patrné
pritomni pozustali tak, aby znéla co nejSlechetnéji. Mozna, fe bychom to mohli povazovat
za prvni projev vyrovnavani se smrti blizké osoby tim, Ze si ji zkraSlujeme.

Prvni minuty po smrti. Tento ¢as zatim neni formaln¢ ani vécné€ zvladnut. Blizci, ktefi
jsou pritomni si najednou nevi rady, co bude dal, jak budou zit. Doporucuje se, nechat
situaci doznit v tichu.

V tomto okamzZiku je nutné, aby vesla sestra a ujala se péce o mrtvé télo. To déla sestram
znacny problém: “‘jak tam mam jit, co jim mam rici“. Nejjednodussi je zaklepat, vyslovit
soustrast a zeptat se, zda si rodina preje byt napomocnd. Pokud ne, poskytnout rodiné
tichy kout, tekutiny a kapesniky Nabidneme telefon..

Nesmime zapomenout na posledni rozlouceni poté, co je zemiely jiz piipraven.
Umoznime posledni doteky i polibeni.

Problémovy pacient.

Problémovy pacient je takovy, ktery nedodrzuje pravidla 1écby. K nejcastéjsSim
typtim problémovych pacienti patii agresivni, izkostni, depresivni a narcisticti
pacienti. (2,61)

z osobnosti pacienta samotného — je agresivni svou povahou. MliZe vSak byt vyrazem
jedné z tazi vyrovnavani se s nemoci — deprese, hnév, agrese (10,13) Agrese se projevuje
napadéanim, vytkami, kritikou, chladnym odstupem, neochotou a mize vyustit az

v brachidlni nasili. Skala projevi je tedy velmi pestra.

Zvladat agresivniho pacienta vyzZaduje zna¢nou davku trpélivosti a obratnosti. Nelze
pouzit reflexni reakce — postupovat stejné agresivné. V této situaci bychom je ,,ptilévali
oleje do ohn¢), ale nemliZeme také uniknout, protoze bychom jednani s agresivnim
pacientem pouze odlozili. Musime mu tedy Celit podle nasledujicich zasad:
Nereagovat okamzité, vyckat. Agresor je prekvapen nasi ne-reakci, protoze je zvykly na
impulzivni reakce svého okoli. Agresor nema proti cemu bojovat.

Zvazme, proc€ je pacient agresivni. Co je jeho motivem. Neni jeho stiznost opravnéna? Je
v depresi vlivem zhorSeni zdravotniho stavu jeho ¢i jeho blizkého? Podle motivl pak
jednejme.

Pokud jde o opravnéni stiznost nevdhejme a omluvme se, i kdyZ vinikem je kolega nebo
jiny spolupracovnik.

Pokud vychazi agrese z pocitl strachu a tizkosti, uklidnéme jej osvétlenim situace a
ukazme mu vychodiska.

Pokud je to vysledek utrpeni (nesnesitelné bolesti, nevolnosti apod., budme empaticti,
ukaZme, Ze je jeho reakce pochopitelnd a srozumitelnd, snazme se v pacientovi vzbudit
odhodlani k boji s potizemi a tim kanalizujeme agresi vhodnym smérem.

V piipad¢ agresivniho psychicky nemocného nebo v piipad¢ napadeni 1ékate napt. opilym
pacientem nebo rodicem volejme policii nebo vnitini ochranku nemocnice.

Uzkostny pacient se projevuje prohloubenim svych obtizi.. Uzkost je velmi obtizny stav,
ktery doprovazi nejen pocit neurcité psychické nepohody a tisn€ (izkost nema predm¢t,
nevime z ¢eho jsme uzkostni), ktery doprovazi i nepfijemné somatické pocity jako
nespavost, buseni srdce, GIT problémy (zvraceni, prujmy), zavraté, tiesy, pocity ochrnuti
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aj. Pacient mize vyvolavat dojem konverzni reaktivity a ,,détinskych* projevil. V této
situaci postupujeme nasledovné:

e Jsme vlidni, ale pevni a disledni. Podporujeme dospélou sloZku pacientovy osobnosti.

e Udrzujeme o¢ni kontakt, mluvime klidn¢ a rozhodné¢, Setfime gesty. Pacienta posadime,
abychom s nim byli na stejné urovni.

e Objasiiujeme, vysvétlujeme, pouzivame ndzorné pomicky — obrazky, DVD, grafy.
Vysvétlujeme s diirazem na budouci a mluvime pravdivé 1 o bolestivych zakrocich.

e Nepouzivame laické fraze typu“Ale klid, nic se ned&je* nebo ,,Uklidnéte se, nejsme déti.
Naopak zrcadlime pocity pacienta, nechame ho vyjadfit volné€ jeho uzkost a tim snizime
napéti.

e V piipadé, Ze se pacient chova skute¢né infantilng, pfebirame zodpovédnost a chovame se

jako laskavi, ale disledni rodice.

Depresivni pacient je sklesly, smutny, nekomunikuje, mluvi tise, s dlouhou latenci ,

odklani zrak smérem k podlaze. Vyzatuje z n€j bezmoc a beznadé¢j. V okoli mtze

vyvolavat dojem, Ze ,,to d¢€la naschval a kdyby trochu chtél, tak by to piekonal®. To vSak

u deprese nelze. Deprese vyzaduje taktni a okamzitou pomoc, protoze se miize snadno

prohloubit a vést k suicidalnimu jednani. Jak tedy pomoci?

Ponechat ve stavu a pozorovat, zda se deprese neprohlubuje.

Nabidnout psychiatrickou nebo psychologickou péci.

Sebevrazedné myslenky nebagatelizovat, naopak o nich s pacientem oteviené hovofit
Pacienta neponechat bez dohledu.

Narcisticky pacient je ¢lovek, ktery se shlizi sdm v sobé&. Jde o extrémniho egoistu, ktery

touzi byt potvrzovan ve své nadiazenosti. Miize se projevovat jak otevienou ,,hvézdnou

manyrou“ tak ,,pseudoskromnosti‘. Mezi takovymi lidmi nalézame neustale sté¢zovatele,

»sekyrmajstry* a kverulanty. S témto lidmi musime:

Uzaviit jasnou dohodu o pravidlech, postupech a ocekavanych vysledcich.

o Akceptovat jeho sebeobdiv a vyuzit jej pro dalsi spolupréci pii [éCbe.

Socialni postaveni nemocného. V této oblasti se vyskytuje problém zvani VIP (very
important person). Jsou znacné narocnymi pacienty, protoze bud’ sami, nebo jejich okoli pro
n¢ vyzaduje zvlastni rezim a urcité vyhody. Weintraub (in Bouchal, Kone¢ny,1971) uvadi
nasledujici doporuceni k jednani s takovymi pacienty:

e  Nemocnému musi byt vénovana ucta i respekt. Je vvhodné udélat mu nékteré ustupky
predem (vychazky, samostatny pokoj, telefon).

o Vedouci pracovisté ma navadzat kontakt s osobami, které intervenuji ve véci VIP a ziistat
s nimi v primém kontaktu. Tak umozni persondalu klid k prdci. Zajem nemocnice o
nemocného, nazory pribuznych a pratel snizi jejich pocity viny a uzkosti, jez je cini
povolnymi k prehnanym pozZadavkium nemocného.

e Pri pripravé k prijeti nemocného je vhodné pripravit personal i ostatni pacienty, s nimiz
prijde VIP do styku. Vyjimky, které se pacientu dostanou lze zduvodnit potrebami
zdravotniho stavu pacienta a lécby. Tim se predejte nechuti vyjit nemocnému vstric hlavné
u sester nebo pomocného persondlu.

o Vedouci pracovisté informuje spontanné své nadrizené o stavu nemocného a ma vzdy
k dispozici Cerstvé a presné udaje.

Osetfovana VIP sice pfinasi fadu problémt, ale i nespornych vyhod, ponévadz spokojenost

s oSetfenim se muze stat zdrojem napt. finan¢ni podpory nemocnice nebo jinych ptispévka

k jejimu vybaveni.

Zvlastnim problémem je 1ékar resp. zdravotnik jako pacient. Typické je podcenovani,

zejména bandlnich chorob. Zdravotnici bézné ptechazeji chiipky, anginy, polykaji antibiotika

behem prace, a pod. Odbyvaji téz kontroly vlastniho zdravotniho stavu - nenechavaji si délat
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nahodna vysetfeni, konzultuji spise na chodbé ¢i béhem obéda, zkratka chovaji se ke svému
zdravi maceSsky a v rozporu a radami, které davaji svym pacientim. Problém tkvi rovnéz ve
znalostech diagnostiky a 1éCby.

IV. PSYCHOLOGIE POSKYTOVANI SLUZEB V OBCHODNIM PROSTREDI.

PSYCHOLOGIE TRHU A OBCHODNIi CINNOSTI.

Psychologie se v obchodni ¢innosti vyuziva odedavna, i kdyZ nikoliv jako védeckd metoda,
ale spiSe jako praktickd dovednost. Dobry obchodnik vzdy musel odhadnout svého
»protivnika®, tj. konkurenta, zakaznika, a na zédklad¢ dobrého odhadu pak vést jednani tak,
aby jeho vysledek byl uspokojivy pro néj osobné¢ a neodradil partnera v jednani. Nejlepsi
obchodnici nebyli jen vynikajicimi znalci zbozi a zpisobi realizace obchodu, ale i lidi, byli
vynikajicimi praktickymi psychology.

Védecky se zacala obchodni ¢innost zkoumat pomérné€ nedavno. Jako prvni se fesily otazky
propagace zboZzi. Postupné pak psychologie pronikla i do dalSich oblasti obchodni ¢innosti a
zacala svymi poznatky ovliviiovat jejich efektivnost. Lze fici, Ze psychologie trhu je
aplikovana psychologicka disciplina zamétend na studium psychickych jevl a socidlnich
souvislosti, spojenych s trhem a trznimi elementy a s jejich vzajemnym vztahy. V rdmci
psychologie trhu a obchodni ¢innosti 1ze vyc€lenit nasledujici okruhy problémi:

o vwzkum kupni motivace a spotiebniho chovani,

e psychologie trzni propagace,

e psychologicke aspekty poptavky,
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e psychologicke aspekty nabidky,

o psychologické aspekty prodejni cinnosti a obchodniho jednani,

e psychologie zbozi a jeho image.

V soucasné dobé si nelze obchodni ¢innost bez vyuzivani psychologickych poznatki
predstavit, nebot’ konkurence jednotlivych druhii vyrobkt je obrovska, vyrobky jedné
kategorie (televizory) se sob¢ natolik podobaji, zZe jejich odliSeni v reklamé vyzaduje znalosti
z oblasti percepce, paméti a jednani lidi. Kazda vétsi obchodni firma ma tym odbornik -
psychologt, kteti pomdahaji pii vyzkumech trhu, u¢innosti reklamy a dalSich okruzich
problémt. Z uvedenych vyzkumii pak odvozuji prognozy zédjmu spotiebiteld o urcity typ
zbozi. Ve hie jsou celé skupiny podminek, které je nutno brat v uvahu, jako bydliste, vek,
pohlavi, struktura povolani, vzdélanostni irovné a dal$i charakteristiky. Odpovédné zvazeni
vlivu jednotlivych faktort i jejich kombinaci pak pfinasi efekt v podobé vétsich ziskd.

TRH A SPOTREBNi CHOVANI.

Psychologie trhu je aplikovana psychologicka disciplina, ktera je ¢asto charakterizovana
jako praci zrozena a potfeby ekonomické reality odrazejici véda. Jeji predmét vychazi ze
stézejni ekonomické kategorie - trh. Trh predstavuje tu oblast ekonomiky, ve které dochézi
ke sméné zboZi, tj. k vyméné vysledkl ¢innosti mezi jednotlivymi ekonomickymi subjekty.
Z hlediska uzemniho rozliSujeme trh regiondlni, narodni a svétovy, z hlediska vécného trh
prace, pudy, penéz a zbozi, z hlediska druhii zbozZi trh celkovy (veskeré zboZzi) a trhy dilci
(suroviny, potraviny, automobily). Vedle struktury trhu, existuje také jeho dynamika, kterd je
dana proménlivosti nabidky a poptavky. Trh je tedy vzdy n¢jak lokalizovan, ma své zbozi
nebo jind pfedmétova specifika a vyviji se mezi pomérnou stabilitou a ¢astou proménlivosti.
Do ekonomickych charakteristik pak vstupuji skutecni realizatofi trznich vztahd, tj. subjekty i
skupiny lidi. ZjednoduSen¢ Ize fici, Ze sména zboZi a sluZeb na trhu probiha v kontaktu
prodejce a spotiebitele a za zvlastnich objektivnich a subjektivnich podminek. To je
psychologicka a socidlni stranka trhu, stranka, kterd dodéva ryze ekonomickym vztahiim dalsi
rozm¢r, tj. potieby, motivy, z4jmy, styl Zivota lidi. Zbozi pak musi mit hodnotu nejen uZitnou,
ale 1 estetickou a socidlni.
Psychologické problémy trhu tvoii ¢tyfi soucasti: zboZi, spoti‘ebitel, prodejce a vyrobce a
jejich vzajemné vztahy. Proménlivost situace na trhu je dana rovnéz koupéschopnosti
zékaznik®l a souvisi s ekonomickym rozkvétem, nebo krizi. Zivotni standard je dan
rozdélenim spolecnosti na skupiny a vrstvy s riiznou urovni majetku a Zivotnich potieb. Jedna
se o typickou predstavu, jak ma ¢lovek zit, je-li ¢lenem urcité skupiny: uspésny podnikatel,
1ékar, vzorna matka, tulak.
Dosavadni spolecensky vyvoj a zmény ve védomi lidi vedou k velkému ¢lenéni trhu na trhy
dil¢i, jako napt. trh pro mladé, sportovce, Zeny, seniory... Podle toho se fidi tvarové a barevné
feSeni urCitych vyrobkil. Zmény na trhu ovliviiuji také kratkodobéjsi vlivy, napt. mdda.
Zbozi ma funkci pii uspokojovani slozitych a soubéznych specifickych potieb. Zbozi
neznamena pro spotiebitele pouze uzitnou hodnotu, ale pti jeho koupi rozhoduji i formy
sluzeb, které miize poskytnout (reprezentace), jednotlivosti na vzhledu vyrobku, jeho
dostupnost, ptiivodnost. Zbozi odrazi spolecensky standard spotiebitele, je tedy spoleCenskym
symbolem, ktery reprezentuje ptevazujici hodnotovy systém spolecnosti. Proto se do
prodejnosti zbozi promita také jeho image, coz se soubor pfedstav spotiebitele 0 domné¢lé
hodnoté, uzitecnosti a ucelnosti zbozi. Tyto faktory jsou natolik dilezité, Ze casto zpisobi
zastarani zbozi, které je jesté funkcni.
Spotiebitelovo chovani ovliviji tfi skupiny Cinitelt:
1. Individualni cinitelé: vek, pohlavi, t€lesné a dusevni vlastnosti, vzdélani a vychova, ptijem
a majetnost, povolani, bydlisté, rodinny stav.
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2. Mikrosocialni cinitelé: rodina, skupiny pratel, spoluobcané.

3. Makrosocialni cinitelé: vSseobecny zivotni standard, skupinové potteby, zvyky na daném
uzemi, ovliviiovani potieb riznymi firmami.

Chovani spotiebitelt ovlivituje fada faktord, z nichz nejdiilezitéjsi je individualni ekonomické

okoli. Sem patii osobni penézni prosttedky, zdroje piijmi. ekonomické zdzemi rodiny,

nabidka trhu. To vSe je zdrojem vzniku individualniho ekonomického pole, které vyjadiuje
hodnoceni vlastni ekonomické situace jednotlivce v rdmci celkové ekonomiky. Ta je
ovlivilovana nejen jeho sebehodnocenim, ale i kulturnim a socidlnim zazemim jednotlivce.

Spotiebitel se chova pii nakupu podle nasledujich typii spotiebniho chovani:

a) Navykové chovani se tyka urcitych pfedmétt (pravidelné nakupy zakladnich potravin).

Toto nakupovani se déje bez dlouhych tvah, jakoby automaticky, neni tieba se pfilis

rozhodovat, ptemyslet.

b) Navykové chovani tykajici se urcité castky se projevi v okamziku, kdy jedinec koupi zbozi,

sluzbu, ktera nepatii do obvyklé skladby jeho ndkupii a potieb, ale vySe ceny zbozi odpovida

jeho osobnimu odhadu - ma pocit, Ze za své penize obdrzel odpovidajici hodnotu ve zbozi
nebo sluzbach.

¢) Pravé rozhodovani nastane v okamziku, kdy si ¢lovék uvédomi vice moznosti (vice druhti

jednoho zboZi, sluZeb) a zvazuje, které z nich jsou pro n¢j nevhodné&j$i a nejvyhodnéjsi.

Védome pak zvoli jedno z nich.

d) Iracionalni chovani nastava, kdyz €lovek koupi zboZi naprosto ndhodné, bez viditelné

potieby, bez ohledu na cenu (zbozi z reklamni kampané, od podomniho obchodnika, jako

naplast na Spatnou néaladu apod.)

Na uspésnosti ndkupu se casto podileji zkuSenosti spotiebitele, ale ty nékdy ze svého jednani

zamérné vynecha.

Spotiebni chovani je podnécovano motivy, tj. popudy, které vychazeji z potieb, zajmu, zvyka,

nalad, zamé&feni, postojlii. Aby se ¢lovek choval urcitym zptisobem, je vzdy néjak motivovan.

Motivy mohou vychazet z oblasti zakladnich biologickych potieb, ale i z potfeb dusevnich.

V ptipad¢ spotteby vSak potieby mohou byt omezovany finan¢nimi zdroji spotiebitele.

Motivaci k ndkupiim zvysuje propagace vyrobki, ale spotfebitel mize byt motivovan i jinak.

V takovém piipade vystupuje do popiedi role potieb. Z hlediska spotfebniho chovani mizeme

uvést Ctyri typy potieb spotiebitele:

1. Zivotné nezbytné jsou potieby, jejichz uspokojeni souvisi se zdkladnimi Zivotnimi
funkcemi. Patii sem spotieba zdkladnich potravin, nezbytny odév, bydleni, vybaveni bytu,
zakladni prostfedky kulturniho a sportovniho vyziti. I v této oblasti se snazi obchod
prostiednictvim propagace zvySovat obrat, napt. novymi druhy peciva, masla, hotovych
vyrobkd... I v této oblasti existuji urcité modni viny (v soucasnosti rostlinné tuky, s6jové
maso). Také riizné skupiny a vrstvy obyvatel kupuji podle odlisnych kritérii.

2. Reprezentacni jsou potieby spojené se spoleCenskym postavenim. Vime, ze ptislusnici
riznych vrstev a skupin obyvatel nakupuji v ur¢itém typu obchodt. Pokud by nakupovali
jinde, uskodilo by jim to na povésti. Tak je spole€enskym postavenim definovéana i ¢tvrt,
ve které bydli, znacka vozu, misto, kde travi dovolenou.

3. Kulturni se dotykaji uspokojovani duchovnich potteb, krasy a harmonie. Sem spada
obchod s knihami, hudebnimi nahradvkami, uméleckymi pfedméty, klenoty, kulturni a
cestovni agentury.

4. Drobné jsou skutecné potieby malych zivotnich radosti, které mohou vyvoldvat predméty
nejriznéjsiho druhu a ceny, jez ¢asto kupujeme z potieby ,,udélat si radost*.

V souladu s uvedenymi skupinami potieb vznikaji rizné typy trhii a zbozi, napt. pro mladé,

pro umélce, pro star$i ob¢any, pro Zeny apod. Socialni faktory plisobi na to, Ze se rizné typy

trhii prolinaji podle svych spotiebiteld, napt. mlady podnikatel se musi oblékat jako muz
sttedniho véku apod.
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Spotiebitelé se vychovavaji tim, Ze se u nich vyvolavaji nové skupiny potieb, a to feSenim
vyrobki (vzhled, uzite¢nost), odbytovou a cenovou politikou (slevy, nabidky mimo
prodejnu), propagaci.

TYPOLOGIE SPOTREBITELE.
Zakaznici jsou ptedevsim jednotlivi 1idé s riznym vkusem a zajmy. Pfes individualni
odliSnost zakaznikt je 1ze zatradit do skupin podle riiznych hledisek. Hlavnimi kritérii jsou
misto bydlisté, veék, pohlavi a dalsi zvlastnosti (zdravotni stav).
1) Misto bydlisté rozd¢luje zakazniky podle toho, zda bydli ve velkomésté, mésté, €i na
venkove. Venkovsti zékaznici jsou zndmi svou nedivérou ke vSemu novému, neobvyklému.
Venkovsky ¢lovek vybira zbozi z hlediska prakticnosti, dobré kvality, uzitecnosti, odolnosti,
snadného oSetfovani, vicetcelovosti a dostupnosti. Je zndmo, ze na venkové Ize prodat i tzv.
lezéky. Malomeéstské prostiedi sebou nese touhu po vSem mddnim, tézko dostupném a tom,
co maji ostatni. Projevuje se tak snobstvi malého mésta. Velkoméstské prostiedi se vyznacuje
velmi riiznorodym spotiebitelskym vkusem. Pfevazuje velkorysost k modnosti, ale je znacna
naroc¢nost na pestrost nabidky. Zvlastnosti je existence mnoha $kol a univerzit, riiznych
centralnich ¢i vyznamnéjSich regionalnich instituci a proto je nezbytné velmi pestra nabidka
v riznych cenovych hladinach. Existuji i rozdily ve spotfebitelském vkusu podle regiont,
napf. v Cechach tzv. vinna klobasa, vétsi obliba piva v Cechach, vina na Moravé tvrdého
alkoholu ve Slezsku.
2) Pohlavi odliSuje spotiebitelsky vkus muzl a zen, ktery je dan jak biologickymi
predpoklady, tak i zptisobem vychovy. Zeny jsou v nakupovani aktivnéjsi, protoze jsou
vétSinou ndkupcimi celé rodiny. Nakupuji od zakladnich potravin pies odévy a obuv az po
spotfebni zboZi. Zeny jako zakaznice maji tyto zvlastnosti:
e Maji obecné lepsi znalosti o zbozi, 1 kdyZ ne vSech druhti. Napt. o Zelezaitském zbozi
védi méné nez o textilu.
e Umi Iépe hospodafit s penézi, pfi¢emz zaméstnané Zeny jsou velkorysej$i nez Zeny
v domacnosti. Pii ndkupu textilu nehraje cena tak vyznamnou roli jako u jinych druhti
zbozi.
e Vice podléhaji modé€ a jsou proto vybiravejsi.
e Zeny maji sklon kupovat ve vyprodejich a zbytky.
e Zeny si Gastéji zbozi prohliZeji, aniz by koupily.

Zavérem lze konstatovat, Ze Zeny kladou na prodavace mnohem vétsi naroky.
Muzi nakupuji obecné mnohem méné radi nez Zeny. Je znamo, Ze nékterym muzim jejich
manzelky nakupuji i obleceni, nebot’ odmitaji vstoupit do obchodu s textilem.
e Muzi vyZzaduji odborné rady od prodavacii ve vétsi mife nez zeny. Vyzaduji to,
protoze nemaji takové zkuSenosti a znalosti o nakupovéani a zbozi jako zeny.
e Rozhoduji se pti koupi rychleji, coz vyplyva z tendence neblamovat se a nebyt
povazovan za malicherného.
e Neradi odchazeji z obchodu bez zbozi, zejména pak tehdy, jestlize se jim prodavajici
veénuje delsi dobu.
Jsou piistupnéjsi radam a doporuc¢enim vice nez zeny.
Vice spoléhaji na vyroky prodéavajiciho a rychleji jim davetugi.
Kupuji neradi ve vyprodeji a zbytky, nebot’ maji pocit, ze kupuji néco podiadného.
Rychleji vydavaji penize a pii vstupu do obchodu maji jasno o tom, co koupi.
Ma-li muz znalosti o ur¢itém zbozi, pak musi byt prodava¢ pfipraven na podrobné
vyptavani. Takovi zdkaznici radi prodavace testuji.
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3) Vék. Starsi zakaznici budou stale Castéjsi, nebot’ starsSich lidi ptibyva. Tito lidé jsou nejen
méné pohyblivi, ale Casto i Spatné slysi a vidi, v zatéZovych situacich se Spatné¢ orientuji,
podléhaji zmatklim, panice. Jejich zvlasStnosti jsou:

Hodné sugestibilni a snadno podléhaji tlaku reklamy a ,,vyhodnych* nebo ,,akénich*
cen.

Setrvavaji spise u svych vzpominek nez v soucasnosti, proto obcas zadaji zbozi, které
si pamatuji z mladi. Je to typické u knih a hudby. Casto se zadaji autofi davno
nevydavani.

Staii lidé si také s obtizemi vybavuji, co vlastné chtéji koupit, nejsou proto tak rychli a
pohotovi. Proto je vhodné, aby rizné druhy zbozi vidéli, coz jim prodavajici umozni i
tim, Ze jim nékteré véci piipomene bud’ otdzkou, nebo jim zboZzi pfimo ukaze.

Stafi lidé se téZ obtizné ptizplsobuji novym podminkdm prodeje, napt. po
rekonstrukci prodejny hledaji zbozi na pivodnich mistech apod. Proddvajici musi byt
pfipraven pomoci jim.

Stafi lidé byvaji nerozhodni a ndkup jim trva dlouho. Vzhledem k vy$$i mife
unavitelnosti jsou stale nerozhodnéjsi. Pozorujme jejich chovani, nebot’ ¢asto

s povdeékem piijmou zidli ¢i pomoc se skladanim nékupu do tasky, otevieni dvefti
apod.

vvvvv

barevné.

4) Déti jako zékaznici se jako vyskytuji ve tfech rolich:

Jako rodinny nakup¢i, ktery jde splnit sviij tikol. V takovém piipadé€ pocitejme s jistou
zkusenosti pii nakupu, postichem a schopnosti pocitat z hlavy.

Nakupuje spolu s rodici, své piani vyslovuje jejich prostfednictvim.

Nakupuje samostatné ,,za své*, napt. za kapesné.

Budeme se zabyvat détmi jako samostatnymi zakazniky, protoZe u nich se setkdvame
s nejvetsim mnozstvim problémii. DéEti jako samostatni ndkupci zacinaji zpravidla kolem 6.
roku, kdy vstoupi do Skoly, dostanou kapesné a mohou si koupit n¢jaké zbozi.

Malé déti vyzaduji pomoc prodéavajiciho, protoZe na zbozi nedosahnou.

Vzhledem k tomu, Ze je dit€¢ mnohem zavislejsi na prodavajicim, musime se k nému
chovat naprosto korektn¢ (nenabizet zastaralé nebo nekvalitni zbozi).

Kladného citového naladéni ditéte dosahneme ptatelskym chovanim a rozhovorem.
Prodavac¢ musi byt trpélivy a ¢ekat, az dit¢ vyjadii své prani.

Prodavac neklade ditéti dalsi otazky, pokud se koupé neuskutecni. Teprve potom se
muzeme zeptat na prospech, rodinu apod.

Velkou chybou je nepfiméfend nevaznost nebo odmitani déti v prodejné.

Jestlize dité nedokdze formulovat své pfani, nezahlcujeme je nabidkou jiného zbozi.
Pti vraceni penéz pozadame ostatni zékazniky o pomoc a kontrolu a snazime se, aby 1
dité kontrolovalo nasi ¢innost.

Déti star$i 12 let obsluhujeme jako dospélé.

Takt a pozornost ze strany prodavajiciho vyvolava podobné chovani u déti.

Vécné a pratelské chovani déti a dospivajici oceni.

5) Jiné skupiny zakazniki.

Postizeni - u nich zaleZi na druhu postizeni. V kazdém ptipad¢ vyzaduji jako zdkaznici
mnohem vice pozornosti, ¢asu a ohleduplnosti. Napft. hluchym zékazniktim je tfeba
zbozi hodné ukazovat, pecliveé artikulovat (uméji odecitat z ust) a pomahat si gesty
nebo psanim. Slepym je tfeba nechat zboZi ohmatat ¢i k nému pfic¢ichnout. Télesné
postizenym je nutno pomoci s ulozenim zbozi a penéz, dopiat jim na vse Cas.

60



e Nerozhodni - jejich jednani mize vyplyvat z n¢kolika pfic¢in: ocekavaji pestiejsi a
vyhodnéjsi nabidku,maji nedostatek zkuSenosti, napt. u cennéjSiho zbozi,nevedi, co
chtéji, maji nedostate¢né rozvinuté volni vlastnosti.

V kazdém ptipad¢ vyzaduji jako zékaznici obrovskou davku trpélivosti. Pozorné si jich
vS§imejme, mozna zachytime upteny pohled na néjakou véc, jiskru zdjmu. Napomahaji
doplijici otazky o predstavé zdkaznika (napft. u darkii o véku a zdjmech obdarovaného, jeho

vkusu). Hodné ndm napovi i obleCeni, celkova vné&jsi iprava a zpiisob jednani zakaznika, jeho
zpusob feci apod.

HOMO COEMENS - ¢lovék nakupujici:

V poslednich desetiletich se stava konzum dominantnim motivem lidského chovani. Podle
konzumniho chovani, vyjadiené¢ho v ndkupnim chovani Ize odhalit mnohé o ¢loveéku stejné,
jako pozorovanim jeho stylu fizeni motorového vozidla ¢i jinych aktivit.

Zasobitelské puzeni je psychologicky zajimavé a tak masove se prosazujici, jakoby se jednalo

0 ,,sysli archetyp®. Nyni uvadime n€kolik ilustrativnich typt:

e Nakupujici §tvanec je hnan fixni ideou, Ze musi obéhat vsechny obchody, nakupovani mu
zabere hodné casu, ale tento splaseny kolobéh ho nepouci (jde o tlak konzumnil
spolecnosti - nakupuj, aby byl).

e  Nakupci impulzivni koupi to, co mu prvné padne do oka, neuvazuje o vysi ceny ani ucelu
zbozi, nakupni akt nijak neprozZiva (patii do stada zakazniku, kteri jsou vzdy pod knutou
reklamy).

e Nakupci planovac je uvazlivy, pomaly, nakupy presné planuje, listuje v reklamnich
nabidkach. Nejprve zbozi obhlizi, ohmata, ocicha. Doma vede knihu vydani a raduje se
z uspor ,,supermarketovani*“ (hru zakaznik - obchod bere jako racionalni ukol, jeho styl
odkazuje na vynalézavou nestoudnost nabidky).

o Ndkupdi z potéSeni -pro neho je nakupovani kazdodenni radosti, raduje se infantilné
z kazdé nove veci ( je zajatcem konzumismu).

o  Ndkupci podléhavy - jde o oslabené a nesamostatné jedince, podléhajici vsemu -
reklamnim trikium rozhodnutim o nakupu u svého souseda, vykladni skrini ( patri mezi
nejcastejsi ulovky obchodnich retézcu).
bez nakupovani je den ztraceny v nicoté. PotéSeni neprinasi viastni nakup, le¢
rozmnozovani zasob. Nékdy koupenou véc ani nepouzije, je motivovan jen a jen akumulacit
( to odkazuje na bezostysnou taktiku obchodu soucasné doby - kupuj stale nové a nové
veci).

o  Nakupci vybérovy -je zakaznik, pro néjz nema smysl zbozi jako zbozi, ale pouze akt
vyberu, volby. Obchazi, obhlizi s ocima na stopkach, hodnoti a rozhoduje se posléze pro
volbu ( je obéti Sirokého sortimentu,).

o Ndkupdi estét - se ridi vyhradné vnéjsimi znaky a vzhledem zbozi, designem, povrchovou
upravou. Snadno se chyti do pasti marketu (buzek obchodu mysli i na tyto pokleslé estéty,
ldaka je vynalézavym obalem). To vyplyva ostatné z povahy postmoderniho cloveka piisobit
navenek, prezentovat se, udivovat.

OSOBNOST PORADCE A OBCHODNIKA.

Z hlediska psychologie ma prodejce nasledujici problémy:
1. poznavani spotiebitele (zaméfené na zivotni zplisob spotiebitele a jeho zméeny),

61



2. rozsifovani informaci (ovliviiovani poptavky pomoci objektivnich informaci, umoznit
spottebiteli pfistup k vlastnostem zbozi, které jsou z hlediska zivota a image zvlasté
dilezité),

3. feSeni problému profesionalni interakce (hledani vzdjemnych vztaht s prodejci, jednani se
zakaznikem),

4. tfeseni prodejniho vykonu v oblasti obsluzného prodeje a poradenstvi (zvlasté u zbozi
kupovaného na zaklad¢ pravého rozhodovani),

5. zpracovani odborné profesiografie riiznych typt obchodnich pracovnikli a poradcii pro
jejich spravny vyber.

Obchodni jednani v oblasti poradenstvi a prodeje jsou ¢innosti vysoce naro¢né a kladou

naroky zejména na:

a. odbornou a profesionalni kvalifikaci, znalost nabidky,

b. interakci, feSeni vztahu k lidem, znalost zakaznika,

c. presvédcovaci schopnosti, uméni ptat se a naslouchat, vytvaret argumenty, které

odpovidaji dané situaci.

Vztah prodejce/poradce a zakaznika je prostiedkem k dosazeni pfimého vztahu zédkaznika

ke zbozi s dosazenim konecného cile - koupé vyrobku.

Abychom mohli urcit optimalni vztah prodejce/poradce k zdkaznikovi, musime znat

skute¢nosti, které tento vztah ovliviiuji. Je to predev§sim jeho osobnost Vykon

prodejce/poradce totiz mlize velmi ovlivnit jak pfehnané sebevédomi, tak 1 jeho nedostatek.

Existuji tfi typy dominantniho (sebevédomého) a tfi typy integrovaného (vstiicného)

jednani:

Dominance:

1. D¢ - dominance-konflikt je typickd piipravenosti k otevienému konfliktu. Je pfiznac¢na pro
velmi labilni jedince, ktefi jakoby se fidili zdsadou, Ze ,,nejlepsi obrana je utok*. Typické
vyroky: ,,Pokud se mnou nesouhlasite, nemohu s vami déle jednat®, ,,Bud’ si to koupite
ted’, nebo vam jiz vice nemohu pomoci®.

2. Dy, - dominance-integrita je typicka pro prodejce, ktery je dominantni, ale neprovokuje
konflikt. Typicky vyrok: ,,Na vasem mist¢ bych rozhodné nevahal/a/ a tento vyrobek
koupil/a/“.

3. D¢ - dominance-tendence k integrit¢ je nejslabsi forma, kterd prechazi k integrovanym

zpisoblim jednani. Je zde minimalni ochota vyslechnout druhou stranu. Typicky vyrok:
,»Pripada mi, Ze vyrobce znal piimo vase potieby, kdyz ptipravoval tento vyrobek.*

Integrace:

1. I - znamena4, Ze zdkaznik mize prodejce/poradce kdykoliv prerusit, ten ustupuje potfebam
a pranim zdkaznika. Je to nejvyrazngjsi stupen integrace a nevede k cili. Je nezbytné
doplnit toto jednani ur¢itou mirou dominance.

2. I - je stfedni stupen integrace, je to v podstaté optimalni mira ustupnosti vii¢i zdkaznikovi.

3. I; - je nejslabsi forma integrace, je hranici mezi integraci a dominanci jako Dy. Typické

vyroky: ,,Méte snad n¢jaké namitky nebo odlisné piedstavy?*, ,,Mohu se zeptat, jaké
potieby a pfani v detailech mate?*.
Idealni vztah mezi integraci a dominanci je 2 : 1.
Zakaznik posuzuje prodavajiciho vétsinou podle vnéjsich projevil, nebot’ jinou moznost nema.
Proto dava ptrednost prodavaci, ktery pisobi uhlazeng, Ciste, upravené, jako odbornik a
zaroven ochotné a vstiicné. Kazdy zdkaznik ma vlastni piedstavu o prodavaci, lze ji odvodit
od typt kupujicich. Dalsi skupinu pozadavku pak urcuje sortiment zbozi, ktery se prodava.
Jiné pozadavky budou na prodavace potravin, jiné na prodava¢e domacich potieb,
uméleckych predméta.
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Ptesto lze i zde najit spole¢né vlastnosti poradci/prodejcii, které prispivaji ke spokojenosti
zéakaznika a uspésnosti prodavace samotného. V nejveétsi mife je to privétivost a zdvorilost,
tj. zdkaznik citi, Ze je obsluhovan ¢lovékem, ktery ma rad svou praci i lidi. Privétivy clovék
pusobi optimisticky, vzbuzuje sympatie a lidé za nim radi chodi. Zdvofily cloveék je vedle
privétivosti i taktni, nevtiravy, ovlada se a ovlada pravidla spolecenského chovani a také je
dodrzuje. Taktni prodavac nikdy neda najevo, co si skutecné o zékaznikovi mysli, ale snazi se
mu vyhovét.

Dalsi dualezitou vlastnosti prodavace je pile, kterd znamena ochotu ud¢€lat pro zakaznika 1
néco navic, nad ramec povinnosti. Pilnému prodavaci by nemélo byt skoro nic zatézko.
Zakaznici maji riizné pfani, ale tato vlastnost pomiiZze prekonat nechut’ zajit pro star$i zboZzi
do skladu, nabidnout obstarani zbozi jinde, nabidnout néco jiného.

Poctivost je velmi zadouci, ale ne vzdy dostatecné vyvinuta vlastnost pracovniki v oblasti
obchodni ¢innosti. V souc€asnosti je jeji nedostatek zvlaste kiiklavy. Tato vlastnost znamena,
ze prodavac upozorni zakaznika na ptednosti i nedostatky zbozi, aby se mohl odpovédné
rozhodnout.

VKkus znamena mit smysl nejen pro véci pekné, ale také schopnost rozeznat véci skute¢né
kvalitni a lacin€ popularni. Je tfeba znat potieby riznych vékovych kategorii a doporucovat
zbozi 1 s ohledem na tento faktor.

K témto zakladnim vlastnostem se vaze pozadavek odbornych znalosti a schopnosti. Bez
nich by jakkoliv mily, taktni, pilny a poctivy ¢lovek nebyl dobrym prodavacem. Je nezbytné
se vyznat v sortimentu, ktery prodavame.

Prodavac se ma vyznacovat i volnimi vlastnostmi a pruzZnosti. Volni vlastnosti znamenaji,
ze si klademe cile, jichz chceme dosahnout a také je dosdhnout. Toto usilovani mu vSak nesmi
branit v pfijimani novych postupli, metod a znalosti, a s tim souvisejicimi 1 moznymi
zménami ve vlastnich planech a cilech, coz znamena pruznost.

Kdyz si shrneme vlastnosti, které by prodava¢ mél mit, dostaneme seznam, ktery vyjadiuje
ideal: Poctivost, pile, takt, volni vlastnosti, pruznost, sebeovladani, otevienost, odvaha,
trpélivost, energie, ditvéra, ochota k pomoci, pravdomluvnost, zdvotilost, pfizplisobivost,
védomi odpovédnosti, postieh, dobra pamét’, schopnost rozdélovani pozornosti.

Uspé&sny prodej tedy zavisi na plném pochopeni potiteb a pi‘ani zakaznika. Abychom toho
docilili, musime pfedev§im sebe sama znat a pracovat sami na sobé&, odstraiiovat své

K snadnéjSimu zvladnuti ndm mohou pomoci Zivotni cile, které si stanovime. Mohou byt
rizn¢ Casoveé vymezeny. Své cile je vhodné zapsat a Cas od ¢asu kontrolovat jejich plnéni.
Splnéné cile (kratkodobé) pak vytadit a nahradit jinymi.

Vhodné je také dé€lat si denni plany, ve kterych si ukoly rozdélime podle dilezitosti. Tyto
plany pak kontrolujeme koncem pracovni doby.

Cile totiz ukazuji smér na vasi cesté zivotem a k aspéchu. Abyste uspéch méli, musite se o to
snazit.

K témto vnitinim pfedpokladim se vazi i predpoklady vnéjsi. Jak jsme jiz uvedli vyse, je
prodavac hodnocen zejména podle svého zevnéjsku a vnéjSich projevi. V tomto piipadé€ vice
nez kde jinde plati ptislovi: ,,Prvni dojem je rozhodujici®. K vnéj$im projeviim patii: odév,
uces, hlas a zpisob Fefi, drZeni téla a pohyby, zpisob chovani, osobni hygiena.

Odév: Jeho dulezitou roli by mél znat kazdy dobry obchodnik. Vime, Ze neupraveny
prodéavajici v uzmoulaném plasti ¢i v otrhanych jeans rozhodné ptili§ mnoho zakaznika
nepfitahne. Prodejce/poradce mize byt odén/a moderné, mozna 1 ponckud ,,bohémsky*, ale
vzdy ¢isté a upravené. Kazdy obchod pak zadé jiny druh upravy zevnéjsku. Napt. pro prode;j
potravin je nejvhodnéjsi bild, pro kosmetiku pastelové barvy a bila, pro domaci potieby Seda,
modra, pro prodej kozeného zbozi hnéda, zelena. Prodej knih a prace v nakladatelstvi
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dovoluje pomérné ,,civilni“ vzhled, tzn. neni nutny pracovni plast. Je dovolen pravé onen
Lsumélecky styl, tj. odév z ptirodnich materiald, netradi¢nich stfihti. Pozadavek Cistoty a
upravenosti je vS§ak nekompromisni.

Uges: Také tprava vlast je pro prvni dojem znaéné dillezitd. Prodavaé nesmi mit nikdy vlasy
Spinavé, mastné, rozcuchané, neupravené. Miize mit 1 mddni i¢es, ale nesmi svymi vlasy
obtézovat zakaznika. Znamena to napt., Ze prodavacce v potravindch nesméji vlasy padat na
potraviny. Prodavac¢ v knihkupectvi by mél ptes vlasy alespon vidét na tituly knih a
zéakaznika.

Hlas a zpiisob Feci: Zakladni poznatky jsme si uvedli jiz v kapitole o komunikaci. Zde pouze
zdiraznime vyznam peclivé artikulace, srozumitelnosti a pfijemného tonu hlasu. Na
zékaznika ani nekfi¢ime, ani neSeptame. Hovoifime na n¢j z pfimétené vzdalenosti.

Osobni hygiena: I nejupravengjsi Clovek ztrati veSkeré kouzlo, jestlize pachne potem a
Spinou. Mydlo, zubni pasta, nevtirava vonavka by mély byt stalymi ptateli ¢clovéka, ktery
ptichazi do styku s lidmi.

DrZeni téla a pohyby: Prodavac se drzi pokud mozno zptima, pohybuje se klidn¢, vlaéné, ma
plynulé pohyby rukama. Shrbené se plouzici individuum nebo zmatené poletujici clovek
nepusobi nikdy dobte. Doporucujeme péstovani pohybové kultury pomoci napt.
jazzgymnastiky.

Zpusob chovani: Zde plati jediné: seznamit se s pravidly spole¢enského chovani a striktné je
dodrZovat. Pro vycvik riznych vhodnych forem chovani se vrat'te se kapitole o asertivité.

Jak z vyse uvedeného vyplyva, je prace prodavace a pracovnika nakladatelstvi velmi ndro¢na
na osobnost clovéka 1 jeho vnéjsi projev stejné jako povolani 1ékate, ucitele, hlasatele a
dalSich profesi, které pracuji s lidmi a mezi lidmi. Lidé¢ téchto profesi si musi byt neustale
védomi, ze jsou pod kontrolou vefejnosti, které slouzi. Jde tedy o narocny a svébytny
mezilidsky vztah, ve kterém na sebe bere pracovnik dobrovolny zavazek ptispivat ke
spokojenosti lidi kolem sebe.

Aby byl prodejni rozhovor uspéSny, doporucuje se nasledujici postup v 5 fazich:

1. M - zamé&fené na motivaci zadkaznika:

Zakaznik ocekava, Ze prodejce/poradce vytvoii pfiznivou atmosféru, kterd podnécuje nakup
nebo piijeti rady. V ni zdkaznik formuluje své potieby a prodavac¢ formuluje nabidku tak, aby
doslo k jejich uspokojeni. K tomu uc¢elu musi mit prodejce dobré znalosti o zbozi a byt
nasmeérovan na urcitou cilovou skupinu, kterou dobie zna (chodi pravidelné nakupovat do
urcitého obchodu). Pokud jde o stalého zakaznika, mél by se prodavac podivat na jeho kartu a
zorientovat se v jeho potfebach. Je tieba respektovat i ur¢ité zmény v potiebach tychz lidi. Ke
zjisténi zékaznikovych potieb a zajml by mélo stacit 5-7 minut. Prodavac se chova
integrativng.

2. C - formulovani cilii: Jde o prezentaci nabidky, jeji popis, uvedeni znaka riznych typt
zbozi téhoz druhu (televizory riiznych znacek). Nabidku je tfeba konkrétné oznacit (kieslo
Baron, televizor Samsung...). V poradenstvi vysvétlime, podle kterého systému pracujeme,
napi.: STOB. Casova hranice 1 minuta. VyZzaduje se spie dominantni forma jednani.

3. SZ - spontanni zpracovani:

Zakaznik se sam k nabidce vyjadii. Mize-li zdkaznik volné uvést své namitky, uvolituje to
bariéry ztéZzujici nakup. Pokud tak zédkaznik u€inil, miiZze prodavac uplatnit své
protiargumenty a namitky se pokusi vyvratit. Horsi je, kdyZz se zakaznik viitbec nevyjadfi.
Casové pozadavky jsou 5-7 minut. Prodavag se chova spise integrativné.

4. LZ - logické zpracovani:

64



Plynule navazuje na piedchazejici stadium. Prodejce se snazi vyvracet zakaznikovy namitky,
ukazuje vyhody nabidky. Prodavac je aktivni a pohotove vyuziva své zasoby argumentii ve
prospéch prodeje. Tato faze trva tak dlouho, dokud zdkaznik neakceptuje prodavacovy
argumenty. Prodavac se chova dominantné.

5. Z - zavér prodejniho rozhovoru:

Jde o uzavieni prodeje s upozornénimi na mozné slevy a dalsi vyhody (zéaruka, opravy). Vyse
ceny se zpravidla uvadi spolu s vyhodami vyrobku, ale neni vzdy dulezita.

Metody piesvédcovani:

Metoda plus-minus - srovnava rizné stranky nabidky z hlediska jejich vyhod a nevyhod tak,
aby vyhody ptevazily.

Metoda preskoceni - namitka se nejprve ,,presko¢i®, uvedou se prednosti nabidky a pak
postupem ,,ano, ale se ndmitka uzna, ale proti ni se postavi ptednosti zbozi.

Metoda obraceni namitka se zopakuje a udé€la se z ni prednost, vyhoda pro zékaznika (,,to je
prave to, co...*)

Metoda zeslabeni - rozhovor se vede tak, aby se ukdzalo, Ze ndmitka neni tak dilezita, jak na
prvni pohled vypada, ale prodejce se nesmi dotknout zékaznikovy prestize.

Metoda kapek - prodavac postupuje tak, Ze nejprve oslabi ndmitky proti nabidce a poté
opakuje jeji vyrazné prednosti. Zakaznik musi mit moznost vyjadrit i zcela neodivodnéné
vyhrady.

Rozkladaci metoda - vhodné volenou sérii otazek se rozlozi zdkaznikovy namitky na detaily,
které se pak postupné vyvraceji (zvlasté jde-1i o nevécné vyhrady).

Metoda vytvareni otdzky z namitky - postup je nasledujic:

e prodejce uznd to, co zakaznik rekl,

e jeho namitku prevede v otazku a ziskd ochotu zakaznika k diskusi,

® na zaver prida kontrolni dotaz, ktery ma podnitit zakaznika ke zméné nazoru.

Metoda nezodpovezené otazky - prodejce polozi zdkaznikovi velmi naléhavou otazku, ale
neceka jeji zodpovezeni. Jde jen o to, pfinutit zdkaznika k premysleni.

Porovnavaci metoda - otazka zakazniku se formuluje tak, aby na ni mohl odpovédét pouze
,»ano®. Jde tedy o otazku sugestivni a uziva se hlavné pro vyjadieni pozitivnich tendenci.
Metoda vypocitavani - prodejce vypocitava vSechny argumenty, které hovoii proti namitce
zéakaznika.

Metoda vnejsi pomoci - prodejce cituje pochvaly, diplomy a uznani znamych osob, které
nabidku doporucuji (pozor! miize vyvolat negativni reakci).

Metoda prikladii - uvadéji se podobné priklady, presvéd€ivym zpiisobem se ukazuji kladné
zavéry a dobré vysledky, k nimz doslo.

Metoda doteku a presvédcent - prodejce pozada zakaznika, aby si dany vyrobek vyzkousel,
ohmatal, ptipadn¢ na ném ukazal, proti cemu ma vyhrady.

Jako v kazdé mezilidské situaci, 1 pti prodeji mize dojit ke konfliktu. I kdyZ se prodavac
snazi byt na Grovni, mize se stat, ze zakaznik je podrazdény, arogantni ¢i nespokojeny uz

z predchoziho pribéhu dne. Také prodava¢ mize byt unaven, mit osobni problémy ¢i se citi
nedobfte. Jak takové situace fesit, ¢i 1épe jak jim predchazet?

Nejvice konfliktl vznika pti reklamacich vyrobki. Jde-li zdkaznik vratit vadny vyrobek, pak
je rozcilen jiz jen tou skutecnosti, Ze musi jit znovu do prodejny, vyrobek vratit a pak cekat,
zda reklamace bude uznana jako opravitelna, ¢i neopravitelna. Zadouci zbozi se tak stava
nezédoucim a prodejna razem utrpi v o€ich zédkaznika Sram na své povésti.

Zasadou je nechat zakaznika vymluvit, ¢imz se mu ulevi a uklidni se. Je tfeba vydrzet atoky
vici vyrobclim, obchodu, 1 kdyz ten za vadu zbozi nemtize. Pak se zpravidla podati zdkaznika
usmérnit Zadoucim smérem a obvykle se s nim v klidu dohodneme. Problém nastava
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v okamziku, kdy je zdkaznik agresivni, popt. se ,,posilni* alkoholem. Pak ¢asto nezbyva nic
jiného nez se obratit na policii.

Je vZdy 1épe omluvit se sdm neZ nechat zdkaznika odejit roz¢ileného a nespokojeného, nebot’
ten pak déla naSemu obchodu $patnou reklamu. Konfliktni situace ndm pomuze zvladnout
asertivni forma chovani.

PSYCHOLOGIE PROPAGACE A REKLAMY.

Termin propagace se v poslednich letech u nas chapal ve smyslu prosazovani urcitych
myslenek a jejich systémi mezi lidmi. Hovoftilo se vice o pedagogickych aspektech tohoto
procesu, nebot’ se realizoval zpravidla v u¢ebnach a prednasSkovych salech.

Propagacni pisobeni zasahuje prakticky vSechny oblasti spolecenského Zivota a tyka se jeho

riznych oblasti (propagace zdravotnickd, kulturni, hospodéftska...). Jednou ze specialnich

oblasti hospodarské propagace je propagace obchodni.

Propagace je nauka, ktera ma hrani¢ni charakter a vyuziva poznatka zejména ekonomie,

sociologie, psychologie.

Psychologie se svymi poznatky podili na vSech fazich ptipravy propagace az po realizaci.

Psychologie také napomaha pti vytvateni zadoucich potieb, postojli a motivaci lidi. K tomuto

cili analyzuje chovani lidi a moznosti jeho ovlivnéni.

Sledovani zmén chovani lidi se d¢je prizkumy ucinnosti propagace, a to:

e pruzkum trhu - udaje o zpisobu Zivota clovéka, spotrebé, postojich a motivech
spotrebitelii a urceni zamereni propagace k cilové skupine,

e komunikacni vyzkum - poskytuje informace, jak co nejrychleji a co nejlevnéji dosahnout
ucinku na cilovou skupinu,

e vyzkum propagacnich prostredkii a akci - jejich percepce a hodnoceni, asociace a jiné
vazby zprostredkované percepcem. Stupern piisobeni na potieby a postoje, zajmy a
aspirace a overeni adekvatnosti propagacniho prostredku vzhledem k cilové skupine a
ucelu propagace. Hodnoti se soulad s celou koncepci propagace firmy.

Pojem reklama znamené upozornovani na urcité zbozi vyzveda jeho prednosti a

podnécuje konzumenty k jeho koupi. Reklama vzdy ponékud ptehéni, jeji slovnik je

zpravidla plny superlativli a vyuziva metod, které utoci na vSechny lidské smysly, védomi i

podvédomi. Tyto prostiedky 1ze rozdélit do n€kolika kategorii:

masové komunikacni prostredky,

plakaty a letaky,

svetelné reklamy,

reklamni a prodejni akce,

vylohy,

zvukové prostredky,

figuranti.

Masové komunikacni prostiedky oslovuji nejvetsi mnozstvi lidi. Hlavni zdsadou rozhlasového

i televizniho Sotu je, aby byl kratky, zaméfil se pouze na jeden druh zbozi. Reklamni Sot musi

byt tvotfen s ohledem na skupinu zakaznik, kterou mé oslovit: napt. Sot na praci prasek Zeny,

na zvykacky déti a dospivajici, na kosmetiku elegantni Zeny, na spofitelnu rodice a prarodice.

V tomto smyslu pomaha psychologie svymi poznatky o charakteristickych zvlastnostech

skupin lidi rizného véku, zaméestnani, bydliste.

Rozhlas miize vyuzivat pouze zvukovou stranku, ale jeho vyhodnou je zna¢né Siroka

posluchacska obec, nebot’ rozhlas se poslouchd 1 pfi jizd¢ autem, pti domacich pracich,

v zamg&stnani, ve volném cCase.
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V reklamé je dovoleno skoro vse od humoru, nadsazky, pouzivani frazi a klisé az po Sokujici
¢1 sentimentalni scény.

V tisku se vyuziva riznych vytvarnych prostiedki - typl pisma, obrazkd. Do psané reklamy
1ze vlozit rizné kupdny na slevu ¢i soutézni podminky.

Plakaty a letaky: Plakaty jsou velké az obrovské plochy, na kterych jsou propagované
vyrobky zvétSeny do nadzivotni velikosti a nelze je prehlédnout. Tyto plakaty maji své
vytvarné zakonitosti, které pisobi na vizualni percepce. Na plakatech lze zvyraznit typicky
znak firmy ¢i vyrobku, napt. zrnko kavy Tschibo, rizové-zlaty §alek fy Eduscho, nakousnuté
jablko fy Apple apod.

Leték je zmensSeny plakat, ktery ma ovSem své vlastni vytvarné zakonitosti. Jeho vyhodou je,
ze jej lze roznést v masovém meéfitku, a tak jej pfimo vnutit lidem do ruky. Na letaku, tak jako
v tisku, 1ze umistit rizné kupony, soutézni podminky, navratky a objednavaci formulate. Tak
se kalkuluje s pohodlnosti lidi, pro které je jednodussi dat si zbozi zaslat nez pro n¢ chodit do
prodejny.

Svételné reklamy jsou bud’ jednoduché svételné panely s vyobrazenim znacky zbozi ¢i

vvvvvv

vvvvvv

upoutava. Svételné se oznacuje napt. i nové zbozi, napi. bodovym reflektorem.

Reklamni prodejni akce se zpravidla potadaji ve vétsich obchodnich domech nebo prodejnach
pti slevach ¢i zavadéni nového zbozi. VEtsinou se pak k takovému tcelu vycleni zvlastni pult
¢1 stanek mimo béznou prodejni plochu, kde se propagované zbozi ptedvadi (potfada se
ochutnavka, prodava se za zvlast€¢ vyhodnou cenu - pfidava se drobny suvenyr). Pfi tom se
nata¢i vhodné videoklipy, které se vyuZzivaji napt. v televizi (viz. reklamu na tuk Rama). Na
takovou akci obchodni dim zpravidla pfedem upozoriuje plakaty, letaky a transparenty

v blizkém 1 vzdalenéjSim okoli. Takovych akci se porada do roka nékolik desitek

Vylohy: Existuje stara obchodnicka zkuSenost, ktera fika, ze ,,vyloha prodava“. Proto se musi
vyloham vénovat zvlasté velka pozornost. Hlavnim pozadavkem je prehlednost. Zakaznik by
nemél byt zahlcen mnozstvim zbozi, ale mé¢l by se v ném vyznat na prvni pohled. Do vylohy
1ze pro zvyraznéni umistit rizné poutace - od panell pies pohyblivé regaly az po drapérie.
Vytvarné pojeti je véci aranzéra. Obecné plati, Ze mladé lidi upoutavaji ostré barvy, jako
cervena, zluta. Star$i lidi maji radi klidné tony modré, zelené, Sedé. Muzi preferuji hnédou
nebo Sedou, Zeny pastelové barvy.

Zvukoveé prostredky: Pouzivaji se vétSinou v kombinaci s ostatnimi. Jsou to jednak specialni
nahravky hudby ke specidlnim akcim, napf. lidovych pisni k Velikono¢nim svatkim, koled

k Vanoctim. Déle rizné zvukové efekty, zdurazinujici funkci nabizeného zbozi, vyvolavani.
Figuranti jsou ponékud nezvyklou reklamou v nasich zemich. Jde o lidi pfevlecené na
maskota firmy a rozdavajici reklamni letacky ¢i drobné pozornosti (medvéd, zajic).

V reklamé se pouziva vzdy vice prostiedkli v kombinacich, ale i zde plati pravidlo, ze mén¢
byva vice. V sou€asnosti si mizeme své zkusenosti v reklamé tfibit ptimo v zivoté. Vidime
kolem sebe reklamy vtipné i vyslovené slaboduché.

PSYCHOLOGIE ZBOZi A MODY.

Tato oblast psychologie se zabyva vyznamem zbozi pro spotiebitele, zkouma image vyrobku
a zkouma trend jeho vyvoje v souladu s médnim stylem a stylem zivota.Vyvoj a vyroba
neustale novych typt jednotlivych skupin zbozi nuti spotiebitele k rychlej$i obméné i

v oblastech, kde jesté pted nedavnou dobou mél urcity vyrobek zna¢né¢ dlouhodoby charakter.
Jednalo se napt. o automobily, lednicky, pracky, femeslnické nastroje a stroje, kuchynské
vybaveni apod.
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Kvantita vyrabénych druhti zbozi znemoznuje snadnou orientaci, a proto se spotiebitel fidi
nékterymi vyraznymi znaky a symboly - image zboZi. Ten tvofi napft. znak firmy, typicka
barva, lahvicka. Image je souhrn predstav o vlastnostech zboZi a o zbozi jako takovém,
které si vytvari spoti‘ebitel. Tento pojem vznikl na zéklad¢ zjisténi, ze zakaznik kupuje
zbozi jako soubor jeho technickych vlastnosti, ke kterym se vdzou zédkaznikovy predstavy,
nazory a citové vztahy k urcitému zboZzi (napf. tuto znacku kupovala jiz moje matka). Image
se vaze vzdy k urcité skupiné zdkaznikd, napt. moderni divka nosi jeans Lewis, sportovci piji
dZus xy, Gspésni obchodnici nosi aktovku této znacky atd.

Existuji 4 druhy image:

1) Image firmy (vyrobce) - vyjadiuje ur¢ity emblém nebo slogan, ktery je pro firmu typicky a
umoziuje predstavu, ze vSechny vyrobky téze firmy jsou téze (skvélé) kvality. Prikladem
miZze byt typicky obrazek nebo odznacek na vSech druzich zbozi téze znacky - velmi
typické pro automobilky, vyrobce elektroniky, PC apod..

2) Image skupiny zbozi je souhrn piedstav o zbozi, které se tyka urcité cinnosti nebo ma
vyznam v zivot¢ lidi (Gspora elektrické. energie, ochrana Zivotniho prostiedi - spreje bez
freontl, zativkové typy osvétleni, nové typy izolaci).

3) Image uzivatele zbozi zvysuje jeho popularitu typem osobnosti, které urcité zbozi uznavaji
a uzivaji (napft. “Modra pyramida” KB propagovana v souvislosti s pofadem Nevahej a
toc!).

4) Trzni image je znak, ktery odliSuje jedno zbozi od druhého, napt. rizni maskoti (¢okolada
Orion - hvézda, baterie - zajic, Ceska stavebni spofitelna - ligka ).

Soucasti image vyrobki je 1 obal. Vyjadtfuje nejen, kdo je vyrobcem, ale ma fadu dalSich

funkci. Jiz jsme se ucili o riznych barvach, tj. jemnych odstinech pro Zeny, ostrych barvach

pro mladé¢ apod. To plati i o obalech. Také tvar obalu mize vypovidat o tradi¢nosti ¢i
atraktivnosti zbozi. Proto se také vyrobky jedné firmy ¢asto bali do obald jednoho typu (viz.
edice knih, kosmetika). Takovym skupinovym obaliim se fika obalové rodiny. Podobné
propagacni vyznam maji i balici papiry, tasky, samolepky, apod.

Méda je charakterizovana vyvojem urcitych stylii od zptisobu zivota az po barvu ponozek. Je

to velmi vlivny jev. Diktatu mody podléhaji bez reptani narody celého svéta. Proto je tfeba

modni trendy respektovat, aby obchodni Cinnost byla Gspésna.
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