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l. Uvod do pfedmétu Komunikace

.1 Prostfedky komunikace

Pro uvédomeéni si zplsobu, kterymi si sdélujeme informace ¢i pfijimame signaly od
jinych je tfeba si shrnout, jakymi prostfedky komunikujeme:
e neverbalni komunikace:

e verbalni komunikace:

e pisemnakomunikace

O ¢em se malo mluvi...
...pfi vzajemném setkavani je vyznamnym komunikaénim prvkem i osobni
hygiena. Uroven kvality osobni hygieny je nasim okolim pegélivé sledovana a
hodnocena. Osobni hygiena je dulezitym prvkem naseho Uspéchu ¢i
neuspéchu ve spoleCenskych i pracovnich vztazich. Jedna se velmi intimni a
citlivou oblast osobnostniho projevu. Spolu s upravenosti a vzhledem patfi
vuné &i zadpach a Cistota pokozZky k ,designu“ nasi osobnosti, jejichZ signaly
bude nas partner v komunikaci ,tvafi v tvar‘ vyhodnocovat mezi prvnimi a
dotvofi nas obraz prvniho dojmu.
Osobni hygiena ma mnoho prvkl, mezi nezastupitelné pati:

v" myti celého téla za pouziti mydla nebo sprchového Samponu

v' myti vlast v potfebném intervalu, Gprava Gcesu

v’ Gisténi zubu, pfipadné pouzivani ustnich vod, které potladuji zapach

z ust i zlepSuiji bélost zubu. Chrup bez kazu a chybéjicich zub

v pro zmirnéni nasledku poceni — deodoranty (potlacuji télesny zapach),
antiperspiranty (proti poceni a jeho nasledkim), vhodna volba oblékani
oSetfovani nehtd
kosmetika — maku-up, parfémy, télové vody
odstranovani télesného ochlupeni — holeni &i Uprava vousu, depilace,
tvarovani obodi,...
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|.2 Charakteristika tri hlavnich komunikacnich metod

Charakteristiky nejsou uvedeny jako vyhody nebo nevyhody, protozZe ty zavisi na
kontextu. Jsou v8ak dulezité a stoji za to o jejich pouZiti uvazovat.

Pisemné

e Vysoka pfesnost obsahu — je vhodnd pro detailni, slozZity material.

e Uchovani obsahu v ¢ase - umoznuje uschovavani zaznamu pro jejich

pozdé&jsi vyuZziti.

Lze ji korigovat, aktualizovat a vSeobecné o ni vice uvazovat.

Casovy odstup v postupu informace - dava pfijemci éas na premysleni.

Ma vysSi status nez jiné formy, zvlasté je-li napsana na stroji (Uhledné).

Fyzicky odstup pfi pfedani informace - udrZuje pfijemce v povzdali.

MUZze mit neosobni charakter.

Rozptyluje pocateni emocionalni reakce.

Lze s vyhodou pouzit rizné formaty a upravy, v€etné schémat a

diagramd.

Jazyka lIze pouzivat pfesnéji k co nejefektivnéjSimu vyjadfeni mysSlenek.

Nemuze dojit k pfimé konfrontaci (hadce) - pfijemce se nemulze hadat!

Je nachylngjsi k vyvolani oficialni reakce, ktera pljde do zaznamd.

Lidé jsou psanym slovem vice svazani; méné prostoru na dohadovani o

interpretaci nebo o tom, co bylo skute¢né feceno.

e Lidé pocituji to, co je na papife, jako zavaznéjsi, protoze tomu pfikladaji
vySSi status.

Telefon
e Rychly v pfenosu informace
e Dobry pro jednoducha fakta.
e Dobry pro vyfizovani jednoduchych zaleZitosti.
¢ Potfeba jasného vyjadfeni hned na zacatku konverzace.
e Méné osobni nez pfimy kontakt, ale osobnéjsi nez pisemna komunikace.
e UziteCny pro nasledné akce (dalSi sledovani situace).
e MUZe byt pro pfijemce nepfijemnym vyruSenim.
e Pravdépodobné nejlevnéjsi.
e Dobry pro snadné udrzovani jiz navazanych vztahu (kontaktad).
e Neni zatim vzdy technicky mozné interpretovat vizualni sdéleni.

Tvari v tvar

e Dovoluje projevit osobnost.

e Je intimnéjsi.

e Neverbalni komunikace zde ziskava zasadni vyznam, je mozno
interpretovat jemné (i pfimé) naznaky reci téla.

o Reg t&la ma tvorit hladce plynouci jazyk, poskytuje mozaiku informaci.

e Dovoluje vyuzit postoje, gest, mimiky, zrakového kontaktu pro vyslani i
pfijimani signalu (informace).



e Je mozno probrat do hloubky obsah (i velmi slozité) zalezitosti a dochazi
k bezprostifednimu kvalitativnimu posunu informace.

Je snadnéjSi ovérovat si porozuméni, je tedy idedlni pro diskusi.

Je mozno komunikovat s vyuZitim pocitt, dava moznost vyjadfit nejistotu.

Je mozno néco prakticky pfedvadét, napf. prezentace.

Je snadnéjsi prevzit kontrolu (nebo se nechat ovladat) pfi jednani.

Vhodna pro diskusi o divérnych materialech.

Dovoluje vyjadfit jemné nuance (odliSnosti v obsahu).

Umoznuje vyjadfit nejistotu a vyporadat se s ni.

1.3 Pilife mechanizmu vysilani informaci

sebelcta — sebeocenéni — sebevédomi — sebereprezentace

- Uzce se vaze k vlastnimu télu (a tim se i projevuje)

- pokud méame radi sami sebe, dosahujeme vysoké urovné
sebereprezentace

prvni dojem
- vyznamny pro trvalé hodnoceni osobnosti
- byt dobry posluchacem je zakladem pro spravnou volbu strategie jednani

zUstat uvolnény

- uvolnéni téla i myslenek pfinasi pozitivni efekt
- relaxace, duSevni pfiprava

- usmév dodava pozitivni emoce

anatomie setkani
- zvladnout ,efekt pfiblizovani*:

Sebelcta (citace ze strany 31 knihy Tajna fe€ téla autora Carla Rogerse)

~>ebevédomy Clovék je svym okolim akceptovan; co zazijeme pfi styku s lidmi, je
zrcadlem toho, co se v nas skryva.

Cim pozitivngji a jist&ji vystupujete, tim lépe jste hodnoceni. Kazdy &lovék ma

v Zivoté neuspéchy. Dulezité je, abychom si z nich nebudovali svdj negativni
obraz.

KdyZ se pro néco rozhodnete, jednejte podle toho. Neni tfeba se pfed jinymi stale
ospravedlfovat. Kritika nas nesmi znejistit, hledejte v ni pokus o sblizeni a zajem
o vaSi osobu. Vyjadrete k ni vefejné svuj nazor a zdavodnéte ho. Pfipustte si ale,
Ze muzete také chybovat. Lidé, které povazujete za sebevédomé, nejsou bez chyb
— pouze maji ve vztahu k sobé& méné perfekcionistické naroky."



Il. Spoleéenské chovani

II.1 Slozky osobnosti

OSOBNOST CLOVEKA A JEJI UTVARENI

Osobnost je souhrn viastnosti, procest, navyk, stavd, postojl a podobné, které
tvofi celistvou strukturu a dynamiku, individualitu konkrétniho ¢lovéka. Kazda
osobnost ma své jedinecné psychické, biologické a socialni vliastnosti.

-pojem velmi €asto pouzivany, v normalni feci - vyznam &lovéka, ktery v néCem
vynik& nad jiné, ma uctu

-kazdy Cloveék je jina osobnost, je jedineCny, neopakovatelny

-kazdy Clovék se b&éhem svého zivota méni, ziskava nebo vlastnosti a starych se
zbavuje

-0sobnost ma své zvlastni, individualni rysy-jimi se jedna osobnost odliSuje od
druhé

-na utvareni osobnosti se podili 2 zakladni slozky:

1) dédi¢nost
2) vychova-prostredi

Dédi¢nost

Vychova a prostredi



Struktura osobnosti
-je usporadana psychickymi vlastnostmi a rysy osobnosti

1. AKTIVACNE-MOTIVACNI SLOZKA
2. SEBEREGULACNI SLOZKA

3. VYKONNA SLOZKA

4. DYNAMICKA SLOZKA

5. VZTAHOVE POSTOJOVA SLOZKA

1. Aktivaéné-motivac€ni slozka
-zakladni forma motivu jsou potfeby (je stav nedostatku nebo nadbytku nécéeho, co
nas vede k ¢innostem, jimiz tuto potfebu uspokojime)

Nakreslete Maslowu pyramidu potieb

MOTIVY rozliSujeme take:

Pudy - vrozena pohnutkova cinnost

Zajem-

Aspirace (ambice)-

Cil - uvédomély smér aktivity -

Idedly -

Zvyk -

Dale se do motivl zahrnuji i navyky a emoce

2. Seberegulaéni slozka osobnosti
-vlastnosti jimiz ¢lovék fidi vlastni prozivani a chovani

-patfi sem sebeuvédomovani -
sebepoznani -

sebehodnoceni-

sebevychova —

sebekoncepce —



3. Vykonna slozka osobnosti
-vlohy - na jejich zakladé se vytvareji schopnosti, jsou to vrozené anatomicko-
fyziologické dispozice ¢lovéka, jedna vioha muze byt zakladem nékolika ridznych
schopnosti
-schopnosti - jsou vlastnosti osobnosti, ktera jsou pfedpokladem pro uspésné
vykonani urcité ¢innosti, jsou ukazatelem toho, jaky rozdil bude v kvalité, rychlosti,
snadnosti osvojeni si urcitého vykonu u rlznych lidi za stejnych vnéjsich
podminek, schopnosti nejsou vrozené
stupné schopnosti:
nadani - souhrn schopnosti urcitého druhu, které umozriuji pozoruhodné az
nadprimérné vysledky v urcité oblasti ¢innosti
talent - vysoce vyvinuty soubor schopnosti, vynikajici vykony ve svém oboru
genialita - mimofadné rozvinuty talent, vrcholna dila
déleni na
primarni - podminuji rozvoj dalSich schopnosti (vnimani)
sekundarni - vzniklé na zakladé téch prvnich

rizné schopnosti:

verbalni-

prostorova predstavivost-
numerické-

pamétoveé-

percepcni pohotovost-
psychomotorické-
umélecké-

Inteligence je oznaceni pro rozsah urcitych kognitivnich (poznavacich) schopnosti,
které umoznuiji fesit problémy, ucit se, pfizpusobovat se, zobecrovat apod.

2 druhy inteligence
fluidni inteligence-
krystalicka inteligence-

2 Casti inteligence
verbalni a neverbalni

dalSi psychologické pojmy, které souvisi se schopnosti:
Dovednost-

Védomost-
Navyk-

Tvorivost-



4. Dynamické sloZka osobnosti

-souhrnné oznacujeme jako temperament

-odliSnost lidi nejen obsahem dusevniho Zivota, ale i formou jakou reaguji
-temperament je soubor pfevazné vrozenych psychickych vlastnosti, které urcuiji
dynamiku celého prozivani a chovani osobnosti. Projevuje se zejména zpusobem
reagovani Clovéka a zvlasté tim, jak snadno reakce vznikaji, jak jsou silné a jak
rychle se stfidaji.

-z 80 procent vrozeny a ze 20 procent ziskany (vliv spiSe na chovani, ne na
prozivani)

5. Vztahové- postojova sloZzka osobnosti

-zahrnuje se sem Charakter a charakterové vlastnosti

-charakter je z 80 procent ziskany a pouze z 20 procent vrozeny

-charakter je souhrn psychickych viastnosti ¢lovéka, které se projevuji v mravni
strance jejiho chovani a jednani. Projevuji se ve vztahu ¢lovéka k ostatnim lidem,
k préci, k pfirodé, k sobé samému. Formuje se pfedevs§im plasobenim vychovy a
dalSich spolecenskych jeva.

emocni inteligence- dulezita stejné jako ta obecna
znaky emochni inteligence:

Svédomi-souvisi s charakterem, systém moralni kontroly a autoregulace, vnitini
hlas, uspokojeni pro ¢lovéka kdyz jednal ve shodé s nim x a naopak ob&as vycitky

EGO, SUPEREGO, ID
Pojmy ego, superego a id jsou v psychoanalyze, tedy v psychologické teorii
Sigmunda Froida zakladni slozky Clovéka.

ID — ,neboli ono* (latinsky to)

EGO - ,neboli ja“

SUPEREGO - neboli ,nadja“


http://cs.wikipedia.org/wiki/Presti%C5%BE

1.2 Slusné, spole¢enské chovani
- obecné pfijatelné a zadouci chovani ¢lovéka ve spoleCnosti
- souhrn pravidel, norem, zvyklosti, tradic, nepsanych zakonu
- je to dynamicky mechanizmus, kde maji prvky omezenou platnost

Etiketa

Zakladni zakon etikety:

ZAKON SPOLECENSKE VYZNAMNOSTI

= postaveni konkrétni osoby v pomysiném ZebfiCku spoleCenské vyznamnosti.
Toto umisténi osoby v ZebfiCku je velmi relativni a zavisi na okolnostech konkrétni
situace.

Hlavni pravidlo zni:

SPOLECENSKY VYZNAMNEJSIM LIDEM PROKAZUJEME UCTU

Ctyfi zakladni kriteria spolecenské vyznamnosti:
1. VICE SPOLECENSKY VYZNAMNY

2. VICE SPOLECENSKY VYZNAMNA
3. VICE SPOLECENSKY VYZNAMNY

4. VICE SPOLECENSKY VYZNAMNA

Ne vzdy je rozhodnuti o postaveni ve spoleCenské vyznamnosti u dvojice osob
snadné a jednoznacné.

Dulezité pravidlo: 3 ) Lo ;
JE VZDY NA SPOLECENSKY VYZNAMNEJSI OSOBE,
ABY URCILA RAZ A CHARAKTER VZAJEMNYCH STYKU.

Pilife spolecenskych pravidel: ;
TAKT — OHLEDUPLNOST - UCTAK LIDEM - ESTETICNOST

Takt

- umeéni vzit se do situace Clovéka, se kterym jedname, a jednat s nim tak, jak
bychom si prali, aby za stejné situace bylo jednano s nami

- byt citlivy a vnimavy k situaci a pocitim druhého &lovéka

- takt je rozum srdce*

Ohleduplnost

- ma byt pfirozenou vlastnosti kulturniho ¢lovéka

- je vzajemna tolerance pfi respektovani spole¢enskych zasad

- snaha usnadfiovat druhym lidem Zivot pfi zachovani moralnich pravidel



Ucta k lidem

- je projev upfimného vztahu k druhym
- hledat to, pro co si Ize druhého vazit
- patfi sem i Ucta k préci ostatnich

Esteti¢nost
- nezapominat na smysl pro krasu ¢lovéka, lidského charakteru, zvlastnost situace
- vkus = schopnost posuzovat véci z estetického hlediska

DalSi techniky a projevy usnadnujici jednani s lidmi:
asertivita — vime, co chceme a co nechceme, a umime to jasné formulovat
autenti¢nost — jsme opravdovi ve svych vztazich k jinym lidem
- neschovavame se pod maskou
- nehrajeme si na néco jiného
- dovedeme fici svUlij pravy nazor, vystoupit sami za sebe
bezprostfednost — jedname s lidmi pfimo, vyrovnané a upfimné, bez zabran
emotivnost — své city dokazeme dat najevo. Dokdzeme je prozit, ale na druhou
stranu se nenechame pouze city ovladat a nevnucujeme je ostatnim
lidem
empatie — umime se vcitit do druhého, podivat se na véc jeho o¢ima
iniciativa — aktivné navazujeme kontakty s lidmi a neCekame, az budeme vyzvani
konfrontace — umime se postavit ,tvafi v tvar“ jinym lidem, angazovat se pro
ur€itou mysSlenku a prosazovat ji
konkrétnost — pfi hovoru s druhymi lidmi nepouzivame neurcitych,
mnohoznacnych a abstraktnich slov, mluvime urcité a vécné, jasné
vyjadfujeme svuj nazor
otevienost — doplruje nasi autentiCnost, umozriuje druhym lidem, aby nas mohli
poznat, orientovali se v nas, rozeznali, co citime a co si myslime
pozitivnost — pfistupujeme k druhym lidem vstficnym zpusobem. Divame se
kladné na situace, do nichz se dostadvame. | na negativnich strankach
dokazeme najit néco pfinosného.

1.3 Co zejména ovliviuje nase chovani a jednani?



[1.3.1 Spolecenské role

Spolecenska role je dana kazdému jedinci (Clovéku). Vyplyva z jeho formalni i
neformalni pozice ve skuping, z jeho povinnosti a prav ve skupiné. SpoleCenska
role pfedur€uje jedince k modelu chovani a jednani. Podle souladu jeho
skute¢ného a oCekavaného chovani a jednani je pak posuzovan. Kazdy jedinec
(Clovék) plIni celou fadu spoleCenskych roli. Tyto role maji formalni i neformalni
charakter. Absolutni souhrn chovani a jednani ve vSech rolich je pak zakladem pro
image Clovéka a jeho spole€enské vyznamu (postaveni, hodnoceni).

Zde je dobré se zamyslet nad nyné&jSim popularnim vyrokem: ,Je to tvrzeni proti
tvrzeni®, kterym se haji fada téch, ktefi prekracuji spoleCenské normy a nasledné
se obhajuji. Spole€enska vaha takovych tvrzeni je vnimana pravé v souvztaznosti
ke kvalité spoleCenskych roli, které tito jednotlivci zaujimaiji.

Zenské role ve spoleénosti

Tfebaze kazdy Clen tymu (spole€nosti, formalni i neformalni skupiny) ma prava i
povinnosti odpovidajici jeho pozici v tymu. Je vS8ak chyb pfehlizet (nebo
nepfipoustét si) vyznam Zenské a muzske role. Tyto role vychéazeji z biologického,
kulturniho a historického vyvoje lidstva a ani moderni pohled na Clovéka je
nemuze opomijet.

Pfekonany je pohled na Zenu, ktera ma za povinnost pouze starost o domacnost,
vychovu déti a péci o manzela. Moderni (sou€asna) Zena fesi kazdodenni
nelehkou otazku jak skloubit rodinny, pracovni a spoleCensky zivot. Dostava se
proto do mnoha velmi obtiznych spole€enskych roli.

V pohledu na Zenskou roli se pak mizeme setkat se dvéma extrémy:

prvni — Zena je v podstaté muzovou sluzkou. Ten musime zavrhnout a odsoudit.
druhy — Zena je vnimana jako absolutné oprosténa od fyziologické, dusevni a
sexualni odliSnosti od muze. Je vnimana jako 100% emancipovanda. Tyto nahledy
vedou k tzv. sexual harrassment, do Cestiny prekladano jako ,sexualni haraseni®.
Takové chovani nabyva az absurdnich rozmérd, kdy za projev sexismu je
povazovano napf. i uvolnéni mista k sezeni pro Zzenu v autobuse.

SpoleCenska role souasné Zeny zahrnuje jeji rovnocennou pozici v pracovnim a
spoleCenském Zivoté, nemulze v8ak ignorovat jeji nezastupitelnou roli v roding,

zejména pfi vychové déti. Kazda Zena by si méla uchovat svou kfehkou Zenskost,
pavab, jemnost a cit. To ji nemusi branit byt sebevédomou, jistou a samostatnou.

Je tudiz jisté, ze odliSny zpusob chovani a jednani se ve spole¢nosti o¢ekava od
matky s détmi, jiny od pfitelkyné doprovazejici vyznamné postaveného partnera,
jiny od Zeny, kterd se sama prosadila jako osobnost, a zcela jiny od mladé divky,
ktera hleda své misto ve spoleCnosti.

Rada pro Zeny a divky, pokud se chtéji vyhnout sexualnim spolecenskym atakim:
PESTUJTE PRATELSTVI!, chovejte se kamaradsky a rovnocenné, neflirtujte,
neprovokujte, neprecenuijte svlj zevnéjsek.

Muzské role

Spole€enska role muze se rovnéz méni a vyviji. Muz, vlivem emancipace role
zeny, pfichazi o své dominantni postaveni v rozhodovani a ve financovani rodiny.
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Proto neexistuje jeden mozny a spoleCensky pfijatelny model souziti muze a zeny
a do popfedi pfichazi nutnost vytvofeni harmonického vztahu mezi partnery
zaloZzeném na vyvazené pozici obou roli, toleranci a duvére.

Jestlize muz ,pfichazi“ o dominantni postaveni ,lovce-dobyvatele®, urcité to
neznamena pokles jeho spoleCenské prestize. V zadném pfipadé a v Zadné
situaci by muz nemél zapomenout na roli ochrance, gentlemana a férového hrace
— to jsou vlastnosti, které z jedince muzského pohlavi ¢ini muze, chlapa.

11.3.2 Charakter
Charakter Ize vyhodnocovat v nékolika rovinach:

a) vztah k sobé —

b) vztah k druhym

c) vztah k praci

d) vztah k hodnotam

e) volni vlastnosti

11



[1.3.3 Temperament
Vypovida o dynamice prozivani a chovani ¢lovéka, je pfevazné vrozeny a
relativné staly.

Zakladni temperamentové typologie
Hyppokratova-Galénova

a) sangvinik — je spoleCensky, pratelsky, vyrovnany, aktivni, optimisticky,
vyfecny, rozhodny,

b) cholerik — pribojny, energicky, nebojacny, zasadovy, tvofivy, samostatny,
velmi aktivni, vykonny a iniciativni

c) flegmatik — je trpélivy, rozvazny, vyrovnany, klidny, zodpovédny, se
smyslem pro spravedInost, vytrvaly, schopny snaSet dlouhodobé zatizeni,
prizplUsobivy, disciplinovany, spolehlivy

d) melancholik — velmi citlivy, chapajici, ohleduplny, obétavy, svédomity,
peclivy

Jungova typologie
Tato typologie rozliSuje dva typy temperamentu:
a) extrovert (extravert)

b) introvert
- je opakem

12



Eysenckova typologie
Doplnuje Jungovu typologii o Skalu tzv. neuroticismu:

a) labilita —

b) stabilita —

Graf vztahi mezi temperamentovymi typologiemi

labilita

A

cholerik — priibojny, energicky,
nebojacny, zasadovy,
tvofivy, samostatny,
velmi aktivni,
vykonny a iniciativni

melancholik — velmi citlivy,
chapajici, ohleduplny,
obétavy, svédomity, peclivy

ALE: pfili§ pesimisticky, starostlivy,
bojacny, plachy, uzavieny, urazlivy,
shovivavy, mirny, nedlsledny,

malo prakticky.

Ale :pfili§ impulzivni, naladovy
s nedostatkem sebeovladani,
dfive jedna nez mysli,
netrpélivy, nesnasenlivy,
tvrdohlavy, vzdorovity.

introvert ¢ » extrovert

flegmatik — je trpélivy, rozvazny, sangvinik — je spole¢ensky,

vyrovnany, klidny, zodpovédny, se
smyslem pro spravedinost,
vytrvaly, schopny snaSet
dlouhodobé zatiZeni, pfizpUsobivy,
disciplinovany, spolehlivy

ALE: pfili§ pomaly, nerozhodny,
pasivni, se sklonem k lenosti a
setrvacnosti v nazorech a reakcich

v

pratelsky, vyrovnany,
aktivni, optimisticky,
vyfeény, rozhodny,

ALE také: Ihostejny, lehkomysiny,
nevytrvaly, snadno
ovlivnitelny, nesoustfedény,
mélo k sobé naro¢ny, se
sklonem k povrchnosti
zajmu a citl

stabilita




11.3.4 Potreby
Jsou tim ,motorem* v nas, ktery v nas vyvolava motivacéni silu.
Klasifikace potreb dle Maslowa:

0 potfeby seberealizace (sebeaktualizace) —

potfeby uznani —
afiliaéni potfeby —
potfeby bezpedi-

fyziologické potfeby —

11.3.5 Zajmy
Jsou vnitinim motivem (aktivizujici silou) pro konkrétni lidskou €innost, neboli
tendenci k opakovanému vykonavani urcité Cinnosti.

11.3.6 Motivace

Souvisi se zajmem Clovéka, je vS8ak mnohem konkrétnéjsi. Je to ,hybna sila“
ovliviujici jeho chovani a €innost, dava ji zaméreni a cil. Bez motivace by
neexistovala cilevédoma aktivita jedince v zadné oblasti.

[1.3.7 Frustrace

Frustrace je nemoznost uspokoijit zivotné dalezitou potfebu. Je to vlastné zmareni
usili jedince o dosazeni cile nebo potfeby. Snaha po tomto uspokojeni narazi na
veliké bariéry.

Dulezitou roli hraje ,intenzita“ a Casové zatizeni frustraci. Kratkodoba a pfiméfrena
frustrace (t€Seni se na néco...) muze byt i siinym motivaénim prvkem. Silna
frustrace se projevi destruktivnim chovanim, agresivitou a stereotypnim
uvazovanim.

11.3.8 Deprivace

Deprivace je stradani nedostatkem nékteré z dllezitych potfeb. Dochazi k ni
nasledkem dlouhotrvajicich Zivotnich situaci. Napfiklad pfi extrémni socialni
izolaci (odlouceni), vyrustani bez rodiny nebo bez citového zazemi, bez
smyslovych podnétu.

Projevy deprivace mohou byt velmi rozdilné — od chorobné snahy upoutat
pozornost, pres agresivitu, absenci pocitu viny az po apatii a nezajem.
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[1.3.9 Poruchy zamérenosti

Jsou velmi slozitym prvkem lidské osobnosti a kofeny maji jak v genetické vybaveé,
tak v procesu vychovy a dospivani Clovéka. Jako nejbéznéjsi, ale presto pro
osobnost velmi zatézujici, jsou neurdzy. Projevuji se mnoha cestami- napfr.
konfliktnim jednanim, pocity ménécennosti, negativismem, poruchami

v Zivotospravé (anorexie, bulimie, bolesti bficha, prijmy, poruchy spanku, tiky,
koktani...)

11.3.10 Situace, okolnosti

Konkrétnost Casova (kdy?), prostorova (kde?), zavaznost i komplikovanost
situace, obtiznost jejiho feSeni, moznost i nutnost spoluprace, rizika a nebezpeci
a mnoho dal$ich faktort ovliviiuje chovani a jednani lidi. Lze tvrdit, Ze Zadna
situace se neopakuje dvakrat zcela stejné. Proto i reakce lidi budou vzdy méné Ci
vice odlisné. S tim musime pocitat a sami adekvatné reagovat.

V predchozich kapitolkach jsme zhruba shrnuli to, co ovlivriuje chovani a jednani
lidi. Nasim dalsim ukolem bude pripravit se na modelové situace ve spolecenskem
kontaktu a pfi zvladani pracovnich (tedy i studijnich) povinnosti.

Konecné se dostavame k zakladnim kamenim SPOLECENSKEHO CHOVANI a

vvvvvv

slavnostnich pfilezitosti.
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1.4 STAVEBNiI KAMENY SPOLECENSKEHO CHOVANI

11.4.1 Pozdrav

Pozdrav je zakladni projev zdvofilosti, signal pro zahajeni spoleCenského
kontaktu, nepostradatelny stavebni kdmen komunikace vyrazné ovliviiujici prvni
dojem. Je to obraz naSeho vztahu k druhé osobé a sou¢asné muize vyjadiovat
uroven naseho vzajemného vztahu, naladu i odrazet konkrétni spoleCenskou
situaci.

Nepozdravit je hrubé poruseni pravidel spoleCenského chovani. Existuje jedina
vyjimka:

Pozdrav ma svou neverbalni ¢ast

a verbalni ¢ast. Oboji musi odpovidat spoleCenskym rolim a vztahu zdravicich se
osob.

Pfi pozdravu se vzdy divame zdravenému do oci, pfidame pfiméfeny usmév.
Davérnéjsi setkani a pozdrav muze doplnit i vzajemny polibek na tvar nebo objeti
Ci gesto.

Spoleéensky méné vyznamna osoba zdravi jako prvni.

Pozdrav v§ak neni souboj ani hra nervi o to, kdo to nevydrzi a pozdravi dfive (ve
snaze vymoci si dominanci). Pozdrav doprovazi radostny akt setkani. Setkavaji-li
se dva se stejnym spoleCenskym vyznamem, pak Ize jisté fict, Ze prvni pozdravi
ten zdvorilejsi.

Pozdravit je zdvorilost, odpovédét na pozdrav je povinnost.

Potkavame-li dvojici €i skupinku, ve které je dama, zdravime prvni, i kdyZ jsme
spoleCensky vyznamnéjsi. Zdravime-li svého znameho, ktery je ve skupince lidi,
pozdravime i celou spole¢nost. Pokud se po pozdravu zastavime s dotyCnym

v rozhovoru, je pak na spoleCensky vyznamnéjsi osobé, aby rozhovor ukoncila.
Ma-li pan na hlavé klobouk, smeka jej asi dva metry pfed zdravenym. Jina
pokryvka hlavy se nesmeka (zdravime jen uklonou hlavy).

Pfi vstupu do uzaviené mistnosti by méli muzi vzdy smeknout a slovné pozdravit.
Umé&rné& charakteru situace bych vztahl tuto povinnost i na &epice s Stitkem. Cim je
charakter mistnosti soukroméjsi, tim je povinnost pozdravu dlrazné;si.
Z hlediska charakteru mistnosti rozliSime:

1) vefejné oteviené —

2) verfejné uzaviené —

3) zcela soukromé —
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I1.4.2 Podéani ruky
Ma velky vyznam pro zanechani prvniho dojmu.

Ruku jako prvni podava osoba spoleéensky vyznamnéjsi.

Pamatujme tedy vzdy, Ze ruku podava prvni vzdy dama. Muz nesmi napfahnout
ruku k pozdravu jako prvni.

PFi podani ruky se divame druhému do o¢i, muzeme pfipoijit lehkou Uklonu a
usmév. Stisk musi byt umérny v délce a intenzité druhé osobé&. Muz nepodava
ruku v rukavici, Zena si ji mize za nepfiznivého pocasi ponechat, stejné tak
spoleCenské rukavicky.

Nepfrijeti podavané ruky je hrubou urazkou.

11.4.3 Predstavovani

Predstavovani je podminkou navazani spole¢enskych kontakti. Nejedna se pouze
o sdéleni jména a funkce, ale pfedstaveni pfinasi oficialni pravo na spoleensky
styk. MGze se to zdat legracni, ale lidé tradi¢ni vychovy nebudou bez vzajemného
pfedstaveni v navazané komunikaci dale pokraCovat nebo dokonce ani reagovat
na nase pokusy o navazani hovoru. Proto je nutné v predstavovani spatfovat
hlubSi vyznam. Z toho vyplyva, Ze pfedstavit se je tfeba tehdy, pokud chceme
navazat vzajemny (pracovni i soukromy) kontakt.

Predstavit se mizeme sami nebo mizeme byt prfedstaveni.

Pfedstavujeme-li se pfimo (sami sebe), pfedstavuje se spoleCensky méné
vyznamna osoba. Predstavovaci ceremonial vypada obecné takto:

1. pozdrav

2. fikame: ,Dovolte, abych se (Vam) predstavil.”

,Dovolte, prosim, smim se Vam predstavit?“
U méné formalnich setkani Ize pfistoupit po pozdravu k predstaveni ihned,
pokud vyznamnéjsi osoba svou gestikulaci a postojem predstaveni
oCekava.

3. vyCkame na souhlas v podobé pokyvnuti hlavou, gesta, usmévu apod.
pfipadné pozici, kterou pro vzajemny kontakt budeme zastavat.
Vyslovujeme peclivé, hlasité, srozumitelné.

,Mé jméno je doktor Richard Beran, zastupuji cestovni kancelar Tulak,
v pozici vykonného feditele Evropské sekce.”

5. ponechame prostor pro predstaveni se vyznamnéjsi osoby, uchopime
podavanou ruku a stiskneme, potfeseme

6. je na vyznamnéjSim, aby vyslovil potéSeni ze setkani.... ,TéSi mé, pane
Novy“. PotéSeni i my muzeme opétovat.

Formalnost pfedstaveni vyplyva z konkrétni situace.
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Kdy predstavime sebe ¢i osobu, jeZ nas doprovazi?

Vzdy predstavujeme osobu spoleéensky méné vyznamnou ¢lovéku
vyznamnéjsimu.

Pfi zprostfedkovaném predstaveni Ize pouzit frazi typu:

Nasleduje vzajemna mirna uklona, spoleCensky vyznamnéjSi osoba podava ruku a
jako prvni mize dodat: ,T€Si mne, Zze Vas poznavam, pane Pospichale“.

I1.4.4 Vizitky (navstivenky)
Jsou velmi vhodnou az nezbytnou soucasti prezentace nasi osoby. Na vizitce
uvadime:
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Vizitku pfedavame sekretarce pfi pfichodu na schuzku, pfed pfijetim vedoucim
pracovnikem. PFi osobnim pfedstaveni si pfedavame vizitky na zavér aktu
predstaveni, abychom se vyhnuli zkomoleni jména pfi jeho oslovovani. Proto
vizitku ponechame na stole, v dosahu zrakového kontaktu. Nejprve si vSak vizitku
se zajmem prohlédneme, dotazeme se na pfipadné nejasnosti a teprve pak ji
odlozime. Je nezdvofilé vizitku ledabyle zastr€it do kapsy ¢&i diafe. Napfiklad
vychodni kultury vénuji studiu navstivenky velikou pozornost. Teprve potom ji
peclivé ulozime do pouzdra, zasunuti do kapsy neni vhodné.

[1.4.5 Oslovovani

Je velmi zasadni aktivitou naSeho setkavani. Hovofi o nasem vztahu k druhému.
Neutralni osloveni je

velmi vhodné je i nepfimé

Nepfijatelné je osloveni typu

Vzdy dbame, abychom oslovovali ve spravném padu:

Nikdy nepouzivame pouze pfijmeni

Velmi citlivé je osloveni neznamé Zeny. Taktem odhadneme, zda pozZijeme
osloveni ,pani“ nebo ,sle¢no®. Oslovovat ,mlada pani“ mizeme pouze damu, u
které nespatifujeme znamky pokrocilejSiho véku. Drzime se zakladnich pravidel:
e pozdrav, pfedstaveni
e hovofime o tématu, pfedtim je vhodné damu pochvalit ¢i zminit cokoli, co je
pro ni pozitivni
e byt zdvofily, nikdy nestat k Zzené pfimo Celem, navodit pfijemné zabarveni
hlasu
e ruka nesmi byt v kapse, nekoufit, nepit, nejist, nekoufit, nezvykat
e v kontaktu jsme umérné zdrzenlivi, hledame vSak aktivhé naméty hovoru,
udrzujeme konverzaci, damu ,bavime*
e na zaver hovoru vybidneme k akci, naslednému setkéni, vyslovime navrh —
jsme aktivni, ale nevtiravi, po¢itame s odmitnutim, mame pfipravenou
variantu,... nesmime ale nikdy obtézovat!!!
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I1.4.6 Chtize na ulici

Pociname si tak, abychom nenarusovali plynulost pohybu na chodniku, v podstaté
dodrZzujeme shodna pravidla jako v silniénim provozu. Pokud se s nékym srazime,
omluvime se a pfijmeme omluvu od druhé osoby. Jdeme-li ve dvojici, pak Cestné
misto je napravo. Pokud jdeme ve tfech, pak ve stfedu jde spole¢né
nejvyznamnéjsi, napravo ten vyznamnéjsi. Pokud jde méné vyznamna osoba

s dvéma stejné vyznamnymi, pak méné vyznamna je uprostied, aby se mohla
vénovat obéma vyznamnym (chlapec mezi dvéma divkami).

Nezdvofilé jsou hlasité projevy a komentare, rozmachla gestikulace, intimni
chovani, provokativni ohlizeni se za nékym, a hlasité telefonovani i postavani
uprostfed chodniku.

Nepfipustné je pouzivani chodniku pro sportovni aktivity — béh mezi chodci, jizda
na kole, koleCkovych bruslich, skateboardu apod.

11.4.7 Vefejna doprava

Vefejna doprava je mistem, kde se Casto dostavame s ostatnimi do télesnych
kontaktl, kde bézné panuje konfliktni atmosféra a stres. Z toho divodu se musime
obrnit toleranci, pfipravit se na mozné situace a snazit se konfliktnich situaci
vyvarovat.

Mezi hlavni zasady pro uZziti vefejné dopravy plati:

11.4.8 Kolo (skutr)

Jizda jednostopymi dopravnimi prostfedky je velmi oblibend, at uz je pro nas
prioritni prvek dopravni, sportovni €i turisticky - relaxacni. Nezbytnosti je
dodrzovani pravidel silni¢niho provozu, vsichni také oceni, pokud budeme
dodrZovat pravidla fair play Zejména jizda na kole nam poskytne mnoho
prilezitosti ke kontaktu s okolim, ¢asto mimo dopravni komunikace. Proto vSude
zakladnim prvkem naseho chovani je pozornost a bezpecna jizda, pfi které
neohrozujeme chodce ani ostatni cyklisty, neobtéZujeme je rozstfikavanim blata,
kfikem €i hlukem. Zejména majitelé skutrl a malych motorek radi upravuji vyfuky a
vytaceji motory do vysokych otacek v domnéni, ze hluk a sportovni vizaz staci

k tomu, aby zanechali dojem. NetuSi, Ze se myli a Ze okoli hodnoti jejich po€inani
jako pubertalni vystrelek.

Pro jizdu na kole nesmime zapominat na vlastni bezpecnost, zejména na vyrazné
oble€eni, bezpe€nostni pfilbu a v noci na dostate¢né osvétleni. PfestozZe jizda na
kole se zda byt velice bezpecnou, je tfeba se vyvarovat riskovani, respektovat
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realitu silni€niho provozu a mit stale na paméti, Ze v kritické situaci jsme spolu
s chodci jednoznacné nejzranitelnéjsi.

11.4.9 Obéd v restauraci

Volbé stravovaciho podniku vénujeme pfedem velkou pozornost podle ucelu, pro
ktery podnik navstévujeme. Nasledujici kapitolkou se provedeme v roli méné
spoleCensky vyznamné osoby (napf. pan hosti damu).

Vstupujeme- li do restaurace ve dvoijici, pak prvni vstupuje méné vyznamna
osoba. Tim uvolfuje a pfipravuje cestu. Pokud je vstup proskleny a je zfetelné, co
je za dvefmi, je mozné dvefe otevrit, pfidrzet a dat pfednost vyznamnéjSi osobé.
Po vstupu opét zaujmeme vedouci pozici, vybereme stul a dovedeme k nému
spole¢nost. V lepSi restauraci nas k volnému, ¢i rezervovanému stolu dovede
CiSnik. Odlozime svrchni odév, pokud jsme tak jiz neucinili v Satné, damé vzdy
pomuzeme se sejmutim a odlozenim kabatu, ostatni musi pockat, poradit si sami
nebo jim pomUze dalSi pan ze spole¢nosti. Muzim z kabatu obecné
nepomahame.

Pokud u vybraného stolu jiz sedi jini hosté, pozdravime je a dotazeme se po
dovoleni, zda si mizeme pfisednout. Za souhlasné vyjadfeni podékujeme.
Spole¢nost usadime pouze k upravenému stolu, pokud tomu tak neni, upozornime
CiSnika.

Jak své hosty usadit u stolu?

Muzeme spolecnost dovést ke stolu a od nejvyznamnéjsiho jim samotnym nechat
mista k usednuti si vybrat.

Nebo je usadime sami. Potom:

Spole€ensky vyznamnéjSim osobam pomahame pfi usednuti tim, Ze odsuneme
Zidli od stolu, pfidrzime je po dobu usednuti a az pak se posadime sami. Po celou
dobu pobytu v restauraci se o spoleensky vyznamnou osobu musime starat.
Zajistujeme objednavku, Cidnikovi sdélujeme pfani vSech hostl, uhrazeni uctu,
odchod z restaurace. Objednavku pokrmU a napojl vzdy tlumoci muz (hostitel).
Pokud je hostitelkou dama, povéfi touto povinnosti toho z pfitomnych panu, ke
kterému ma nejblizsi vztah. S €iSnikem komunikujeme zdvofile, klidné,
jednoznacné. Privolavame ho tichymi gesty a zrakovym kontaktem. Pokud

s obsluhou &i pokrmy nejsme spokojeni, nechame si zavolat vedouciho a svou
stiznost jasné a klidné formulujeme. Je-li to zadouci, pak mimo nasi spole¢nost.
Po celou dobu pobytu u stolu dodrzujeme pravidla stolovani.
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Uget na konzumaci hradi hostitel. Pokud n&kdo z pozvanych se chce na placeni
podilet, je Iépe dohodnout se na dal$i navstévé na oplatku. Méné vhodné je
vyrovnavat se za utratu mimo restauraci, nevhodné je vyrovnavat se jesté pfimo u
stolu.

Technika vyrovnani uctu vyplyne z konani €iSnika. VySe spropitného vyjde z nasi
spokojenosti — ocenujeme tim nadstandardni pfistup personalu a kvalitu sluzeb.
.,Magicka hranice” spropitného je 10% vysSe uctu.

I1l. VERBALNI KOMUNKACE - RETORIKA

osnova pro celek verbalni komunikace

1. Cim je ovlivnén mluveny projev?

2. Osobnost fe¢nika- spoleCenské zpusoby a vzhled fe€nika, charakter fedi,
rovnovaha mezi obsahem a formou

3. Techniky projevu- konfrontacni projev nebo jednani, polemika
(protiargumentace), jak zabranit, aby nesouhlas pferostl v hadku, prostiedky
pomahajici pronikavosti apelu (ddrazu argumentu), prostfedky vytvarejici napéti,
prostfedky dodavajici esteticky ucinek

4. Stavba feCnického projevu

Reénické projevy

Vystavba (kompozice) vefejného projevu, pfiprava feCnika na projev, jak si
pfipravit ¢teny text

5. Zachazeni s hlasem a artikulace

6. Kultura vefejného projevu

RETORIKA

Zabyva se mluvenym slovem a projevem fecnika.

Cilem feénika je byt spravné pochopen a presvédgit své posluchade. Reénik
hovofi se zamérem dosahnout svého cile. Rétorika — schopnost vyjadfit slovy své
myslenky a city- se tyka pracovniho, spole¢enského i soukromého kazdodenniho
zivota.
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1.1 Cim je ovlivnén mluveny projev?

- Obsahem

- formou

- vyt€enym cilem projevu (z n&j vyplyva obsahem a pouzita forma projevu)

- spolecenskou roli feénika, posluchacu

- pfisluSnosti fe¢nika a posluchacu k formalnim nebo neformalnim skupindm

- pouzitym jazykem a druhem feci

- respektovanim €i ignorovanim citlivych skutecnosti, do kterych Ize zaradit
napr.:

- délkou projevu a souvisejici Unavou posluchacu
- mistem projevu
- osobnosti fe¢nika

Osobnost recnika

- odborné znalosti a uméni aplikace (pfiméru)
- jazykova vybavenost

- sebereflexe - sebezdokonalovani

- plvodnost - originalita

- pfirozenost, opravdovost, presvédceni

- skromnost

- smysl pro kritiku a sebekritiku

- stateCnost

- spoleCensky takt, tolerantnost

- technické dovednosti

Casté chyby pf¥i projevu byvaiji:
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Co se posluchadi nelibi:
- Cteny projev
- absence kontaktu s posluchaci (zejména zrakového kontaktu)
- gramatické chyby
- potlaCovana diskuse (své€dcCi €asto o nizkych znalostech obsahu)
- ticha, pfili$ rychla nebo nesrozumitelna mluva (polykani koncovek slov)
- nedutklivost k pfipominkam posluchac
- odmérenost k posluchacim
- Spatna pfiprava feCnika (obsahova, formalni, technicka).

Spolecenské zplUsoby a vzhled Ffecnika
- pratelské, vstficné chovani

- navazani kontaktu

- pouzivani humoru pouze v rozumné mife
- adekvatni obleceni, uces, liceni, ozdoby

- nepouZzivat nevhodné a vulgérni vyrazy

- nedopoustét se familiarniho vyjadfovani

Charakter reci:
a) improvizovana (nepfipravena), spontanni, nutnost rychlé reakce, citové
podkresleni
b) poloimprovizovana - dovoli kratkou pfipravu na obsahovou a formalni
skladbu
c) dlouhodobé pfipravovana — detailné propracovana

Rovnovaha mezi obsahem a formou
- nadmérny ddraz na formalni stranky muze vést k bezobsaznému fecnéni,
pouzivani frazi a posluchace spi$ odrazuje ¢i popuzuje
- pfisné zaméfeni na obsah muze plsobit nezazivné a unavné

Je tfeba poditat s tim, zZe na fe¢nika i posluchace bude plsobit Unava. Pozornost
kolisa ve zkracujicich se intervalech s po€atecCni periodou cca 20 minut. Z toho
ddvodu je vhodné odlehcit pozornosti zafazenim lehkého vtipu, fe¢nické otazky,
kratké reakce na otazku publika, pfikladu, pouzitim projekce apod.
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1.2 Techniky projevu

l11.2.1 Konfronta€ni projev nebo jednani

Je netaktické uvést svlj hlavni argument na zacatku. Snahou o kvapnou
diskvalifikaci soupefe znesnadnime jednani nebo se oslabime pro dalSi
argumentaci. Nesmime zapomenout, Ze soupef ma také argumenty a nelze
vyloucit, Ze nejsou stejné dobré nebo dokonce lepSi.

V konfrontacich, az hrozicich konfliktem, je dobra rada vychazejici z principu tzv.
nedirektivni terapie Carla Rogerse:

1.
2.
3.

4.

Svuj nazor nedavejte do popredi a vibec uz ne na za¢atku dialogu.

Stfedem svych uvah Cinte stanoviska druhého.

Varujte se Castych feCi o sobé
(Fikas-li Casto ,ja“, znechucujes se a vzdaluje$ partnerovi).

Uvedte nejdfiv ty argumenty o kterych se domnivate,

Ze s nimi protivnik bude souhlasit.

Vyroky druhého neodmitejte kategoricky, nefikejte striktné ,ne!“, nebot tim
muzete vyvolat afektivni zabrany. Lépe je oponovat a sdélit divody, pro¢
nemuUzete souhlasit.

Pfiméjte druhého, aby mluvil. Snazte se dozvédét co nejvic o jeho postojich a
motivech, aniz sami ,vyloZite karty na stal”.

Kdyz domluvil, nereagujte hned. Mluv¢i obvykle nevydrzi némou pauzu a
zacne mluvit dal. Ziskate i Cas na promyslenou reakci.

Obcas se podivte, uznejte jeho pfispévek za pozoruhodny ( slovy ,opravdu?”,
.podivejme se“, nebo neverbalnim gestem souhlasu). Polichotite a
pobidnete tim k dalSimu doplnéni.

Nezfikejte se hry ,na ozvénu®, kdy opakujete posledni slova, nebo si je svymi
slovy rozvedete. Nebojte se projevit spoluprozivani (, no to véfim, Ze to pro
vas byla tézka situace...“). Dosahnete partnerovo stanovisko pfesnéjsi o
dalSi informace.

l11.2.2 Polemika (protiargumentace)
Forma dialogu, v némz se stietavaji (potiraji, vyvraceji) protikladna stanoviska.

1.

Ubirat ,silu faktm a ddvodim®, o ktera se kontroverzni tvrzeni nebo
poZadavek opira:
-dokazat nepravdivost nebo chybnost tvrzeni
(idealni pfi pouziti Cisel v ekonomice, statistice,...)
- zrelativizujte tyto podklady, vétS. porovnanim (napf. ,Sleduje vas milion
lidi? Ale to je pouze desetina obyvatel!)
- neodpustte protivnikovi zadny rozpor (budte disledni v rozliSeni
objektivnich faktu versus osobnich davodu).
Odhalte pfedpojatost nebo jednostrannost partnerova pohledu. Zabranite
tendencnimu uvadéni pouze pozitiv €i negativ. Donutte partnera ukazat i
,fub“ zalezitosti. ObjektivnéjSim pohledem date diskusi konstruktivnéjsi
smer.
Korigujte nespravny Usudek &ini-li souper z fakt ¢i ddvodl nespravné
zavery.
Odmitnéte obecné a tendenéni argumenty.
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Odmitnéte pouha tvrzeni postradajici argument. Pozadujte fakta, dikazy,
davody.

Odmitnéte argumenty nesolidni, demagogické, neetické. Nestrpte nazory
vytrzené z kontextu, pfekroucené, laciné vtipkovani, zesmésnovani.
Nepodlehnéte lichoceni nebo vyhruzkam, argumentovani autoritami.

11.2.3 Jak zabranit, aby nesouhlas prerostl v hadku

1.

Vitejte nesouhlas. Plati heslo: ,Kdyz dva partnefi spolu vzdy souhlasi,
jeden z nich je zbyte¢ny“. Objevi-li se néco, na co jste nepomysleli, budte
vdécni, Ze vas na to partner upozornil. Berte to jako Sanci korigovat vlastni
jednani, nez se dopustite pfipadné chyby.

Nepodlehnéte svému prvnimu instinktivnhiho dojmu. Je sice pfirozené
v nesouhlasné situaci branit svij nazor. Budte vSak opatrni, zachovejte
klid a méjte pod kontrolou svou prvni reakci. Nemusi tfeba byt tou idealni,
ale maze byt také tou nejhorsi.

Méjte pod kontrolou své emoce. Plati, Ze velikost ¢lovéka mizeme méfrit
zavaznosti toho, co jej rozzlobi.

Naslouchejte! Dejte svému oponentovi Sanci hovofit. Nechte jej domluvit.
Neodporujte, nehajte se, nedebatujte, to jen zvySuje vzdjemné bariéry.

Stavéjte mosty porozuméni, neposilujte nedorozuméni. Hledejte oblasti
shody nazoru. Kdyz jste vyslechli oponenta, hovofte o tom, v ¢em se
shodujete.

Budte Cestni. V oblasti, kde muzete pfiznat svou chybu, to ucirite. To
pomuze odzbrojit oponenta a snizit jeho tendenci se branit nebo snizit
jeho agresivitu.

Slibte oponentovi, Ze jeho nazory promyslite a prostudujete. Vas
oponent muze mit pravdu, proto slib splnte.

Upfimné podékujte oponentim za jejich zajem. Kazdy, kdo vénuje svj
¢as na spor (jednani) s vami, je zainteresovan na stejné véci jako vy. |
z oponenta se miize stat vas pritel. Spatné dopadne ten, kdo si mysli, Ze
ziska pouze tehdy, kdyZ druhy ztrati.

Nedoslo-li ke shodé, pak odlozte akci. Date obéma stranam ¢as problém
jesté promyslet. Novou schuzku navrhnéte co nejdfive. Ddkladné se na ni
pfipravte.

l11.2.4 Prostredky pomahajici pronikavosti apelu (dlrazu argumentu)

Opakovani

Pfiklad....

Reénické zvolani. Priklad.....

Citat. Priklad......

Pouziti neobvyklého slova nebo zvlastni kombinace slov. Pouziti zvlastni vétné

stavby.
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11.2.5 Prostredky vytvarejici napéti

Stupniovani efektu — kazdy nasledujici vyrok je silnéjsi nez pfedchazejici..
Priklad

Stavéni tezi do protikladu.

Priklad:

Zamérné vysloveni vyroku, pfiemz je ziejmé, Zze fe€nik mini pravy opak.
Priklad:

Oddalovani

[11.2.6 Prostredky dodavajici esteticky ucinek

Slovni hri¢ka

Priklad:

Aluze-vyrok zamérné nedopovédény, ponechany k dotvofeni posluchadi.
Priklad:

Parafraze —vyjadieni opisné.

Priklad:

Hyperbola — nadsazka.

Priklad:

Paradox — vyrok protismysiny v doslovném vyznamu, ale vystizny.
Priklad:

[11.2.7 Vhodny avod, vhodny zavér

Variant je nesCetné mnozstvi, pro vstup a zavér fe€i ma vsak rétorika vypracovany
osveédCené postupy.

CtyFi typy Gvodt Feéi:

a) klasické ,ziskavani pfizné“- par srdecnych slov, ktera posluchace
pfiznivé naladi, popf. rozveseli, pocti je, polichoti jim — vytvofi se
sympaticky vztah k fe¢nikovi. Lze zahd§jit i zcela osobni improvizaci
mimo téma.

b) ,leh&i pfedkrm® Ize pouzit pro pfipad, kdy feCnik ma rozebrat
pomérné slozity problém. Presto feCnik za¢ne konkrétni historkou,
osobnim zazitkem nebo dokonce anekdotou, avSak se vztahem
k véci, o které se bude mluvit.

c) pronikavé otazky, které se dotknou citd posluchacu. (,Pratelé!
Zijeme v pohnuté dob&. Co musime udélat, abychom Zili jako lidé,
ktefi se nebudou stydét pfed svymi vnuky!®)

d) skok ,rovnou k véci®. (,Sesli jsme se proto, abychom ...).
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Zaver reci
Je velice dulezity, protoze zdafily zavér zanechava v posluchadich vyznamny
dojem a umochuje obsah projevu.

[11.3 Stavba reénického projevu

Reénické projevy se li§i svym poslanim, presto je Ize obecné rozdélit na soudni,
poradni, oslavné a utocné. Jednotlivé faze pfiprav jsou obvykle pro vSechny
spole¢né a Ize je shrnout do péti bodu:

Priprava fe¢nika na projev

pfiprava obsahu (pro¢, komu, kde, kdy, jak dlouho...)

pfiprava formy (Uvod, jadro, zaveér)

logika projevu (pravdivé predpoklady, spravna skladba myslenek, formalni
spravnost)

srozumitelnost projevu (bohatost jazyka, neotrelost ve vyrazech, vyvarovani
se cizich slov, ktera posluchaci ziejmé nebudou znat,...)

pusobivost projevu, tedy mimo pfedchoziho vyuZiti i tzv.fe€nickych figur
fe€nické osloveni

fecnicka otazka (tj. neCekame na ni odpovéd)

fe¢nicka podminka (ur¢eni podminek dalSiho projevu)

feCnicka pripustka (umoznéni obsahové varianty)

fecnické zvolani

fecnicka gradace (stupnovani)

AN NN NN

111.3.1 Klasicka vystavba (kompozice) verejného projevu (podle Aristotela):

ok wNE

avod

vlastni sdéleni, liceni faktd, vypravéni

uspofadani obsahu podle urcité osnovy do odstavcd, jejich oCislovani
argumentace

protiargumentace

zavér
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[11.3.2 Trojdilné ¢lenéni vystavby fe¢nického projevu (z klasickych pramenu)

2. Uvod

3. Stat

4. Zavér

[11.3.3 Péticlankova Sablona

Zakladnim rétorickym pravidlem jakéhokoli Fe¢nického vystoupeni je rozvrzeni
latky- staté- do nékolika tezi. Tisicileta je péti€lankova Sablona, kterou fe¢nik
odpocitava na prstech.
Jednotlivé teze pak jsou:
2. Duvod, pro€ mluvim. Nebo: naznaceni tématu. Nebo: vyvolani napéti
v posluchacich.
3. Predlozeni pfedmétu, problému. Nebo: fakta.
4. Duakladnéjsi rozbor faktického stavu. Nebo: co z té véci vyplyva. Nebo:
uvazeni alternativ.
5. Hledani cesty k cili, k platnému (realnému) feSeni. Nebo: argumenty pro a
proti. Nebo: uvazeni alternativ rfeseni.
6. Formulace rezultatu, zavéru. Nebo: vyzva k akci. Nebo: pozitivni zavére¢né
ponauceni, pamétihodny vyrok.

l11.3.4 Pracovni projev

Pro standartni a efektivni projev s preciznim formulovanim stanoviska, se
doporucuje tento rozsah:

1. MUj nadzor — 3 az 5 vét.

2. Jeho zduavodnéni, pro¢ tak smyslim — 3 az 5 vét.

3. P¥iklad (musi byt vystizny, dotvrzujici maj nazor).

4. Co z uvedeného vyplyva — 3 az 5 vét.

Tato Sablona je velice uCinnou metodou procviCovani diskuterského (polemického)
umeéni. Osvojeni Sablony zabrariuje myslenkové rozbfedlym ,fe¢em o niCem®.
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[11.4 Prezentace

lll.4.1Jak si pripravit ¢teny text?

- predcist si ho predem nékolikrat nahlas

- dbat na to, aby se v textu neobjevovala slova svadéjici k prefeknuti

- nepouzivat obtizné vyslovitelna slova nebo spojeni slov

- oznacit si logické pauzy (frazovani) a slova, ktera maji byt zdiraznéna.

Nezapomerite, Zze fe€nik neni jen interpretem mySlenek a nazord nékoho jiného,
ale je autorem a interpretem vSeho, co sdéluje. Tomu musi odpovidat i pfiprava!l

I1l.4.2 Prezentace s vyuzitim prezentacni techniky

Zacatek:
- udélat dobry prvni dojem
vyvolat pozornost, vzbudit zajem
vytvofit spravny vztah, ziskat autoritu
vyzvednéte, co je pro posluchace dulezité- uziteéné
vysvétlete: téma, cil a napln prezentace

Hlavni Cast:
- proberte body v logickém sledu
prezentujte jasné a nazorné
udrzujte a rozvijejte: zajem, pozornost, souhlas
pravidelné rekapitulujte
drzte se cile prezentace
vyzafujte energii

ZakoncCeni prezentace
- dovedte myslenky do konce
- shriite obsah prezentace
- navedte posluchace na navazné akce
- motivacéné zakoncCete

Prezentace s vyuZitim vizualizace

Vizualizace:
% poméha ucinit sloZity obsah srozumiteln&jSim
objasnit souvislosti

% umozni zdlraznit dllezita sdéleni
zkratit Cas potfebny na vysvétlovani

ukotvit v paméti publika urcita sdéleni
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Vizualizace musi:

Pouziti vizualiza¢nich prostredku

FLIP-CHART

Zasady prace s flip-chartem:

K novym myslenkam je tfeba ,,Cisté hlavy“, pfi vyuce i Cistého papiru!
Citelny rukopis, spravna velikost pisma.

5-6 udajd na jeden list.

Modra, €erna barva fixti na psani, zelena a ervena na zvyraznéni.
Dodrzujte stanoveny systém barev béhem celé prezentace.

Mg wivs

Kdyz piSu, nemluvim!

DATAPROJEKTOR

Zasady préace s dataprojektorem:

Pfed prezentaci si nacvic¢te souhru “technika a ja“.

Nesedejte si k pfistroji, zUstante stat ve stfedu déni.

Stale udrzujte oni kontakt a publikem.

Nenechavejte projektor svitit déle, nez je nutné.

Pozor na velikost pisma, pfiliSnou barevnost, pfilis svétlé barvy nejsou z dalky
vidét. Méfitkem je nejdale sedici posluchac.

Nezahltte mnozstvim udaji na platné, Setrete s grafy a obrazky.

Mluvte k aktualnim obrazkim. Chcete- li se vratit ve vykladu zpét, nezapomernite
vratit i pfislusny obraz.

Nepromitejte material ur€eny ke Cteni.

Je vhodné si ,,zalohovat” udaje z pocitae. Technika, zvlasté ta slozita, maze
selhat. Zalohované zdroje prezentaci zachrani.

Na hodné vyznamnou prezentaci, kde Ize oCekavat aligatory, je dobré vzit s
sebou technika.
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Shrnuti pro techniku prezentace:

Na co dat pozor pfi projevu?

Manual pfipraveného fecnika

1. drzenitéla -

2. technicka pfiprava

3.  vlastni projev

4.  obsah projevu

reakce na ohlasy, moznost nasledného kontaktu,
pozitivni rozlouceni

oo

I11.5 Zachazeni s hlasem a artikulace

» ovladdani dychani- u klidového dychani je pomér nadechu a vydechu 2:3,
u profesionall-fecnik( az v poméru 1:13. Sledujte, kdy se
nadechujete a jak se nadechujete. NedostateCny nadech vede
k nespravnému frazovani, které maze porusit myslenku i smysl| véty.
PFiliS vydatny vydech zdurazni prvni vyi€¢ené slabiky, utlumi slova
nasledujici a mlize zpUsobit dechovou arytmii. Vyborné je doplriovat
si zasobu v plicich ,pfidechy” v dobé logickych pauz.

» barva hlasu - osobita pro kazdého jednotlivce
- hlasové zabarveni muze prozradit stav psychiky- uzkost,
rozruseni, stres, Unavu nebo naopak euforii, pohodu, radost, dojeti...
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» vySka a sila hlasu - pfirozené je, Ze pfidavame-li na sile hlasu, tén hlasu
se zvySuje! To je pro fe€nika nepfijatelné. Vzrusenim
se hlas zesiluje a zvySuje, proto feCnik musi mit pfi
projevu svoji psychiku pod kontrolou. Na zvladnuti
koordinace sily a vysky hlasu existuji jednoducha
dechova cviceni.

» hlasova hygiena - nej¢ast&jsi pfiCinou poruchy hlasu je jeho pfemahani,
dlouhé a ¢asté mluveni v zakoufeném ¢i prasném
prostfedi nebo nepfiméfena sila a vySka hlasu

» spisovna vyslovnost - pro udrzeni kultivovaného projevu je nezbytné
dodrzovat pravidla spisovné vyslovnosti (pisCita x
piscita, prazska x praska, rozCesat x roS€esat,...). Na
misté je ostraZzitost, protoze cizi chybu slySime
okamzité, ale vlastni vyslovnost nedocenujeme

» zvukové prostiedky €lenéni souvislé reci

- frazovani, ¢lenéni véty na vétné useky podle vyznamového usporadani
véty

- vétny pfizvuk davame na nejzavaznéjsi slovo (slova) véty (jadro
vypovedi)

» intonace

- rovina sdélovaci je nejpouzivanégjsi

- vyjadfuje citovy postoj mluvciho

- nedostateCna vétna intonace vede k monotonnosti projevu a ztraté
pozornosti posluchacu

- mluvni tempo zavisi na temperamentu osoby, vécném obsahu a
nasem postoji k nému

- rychlé mluveni vede k redukci vyslovovanych slabik a tim
k nesrozumitelnosti projevu

- naopak pfilis pomalé tempo je velmi unavné pro posluchace

[11.6 Kultura vefejného projevu

o Verbalni projev
Plynulé, pfirozené a vystizné vyjadfovani vyZzaduje jisté znalosti a
praktickou dovednost. Odchylky od spisovného vyjadfovani mohou svédcit
o nizké jazykové kultufe fecnika nebo o jeho neucté k posluchacim.
zpusob, kterym ji vnimame a chapeme a podili se na tom, jak sdélovanou
skutec€nost pfijmeme.
Samoziejmé pro uspéch projevu je prvofadym jeho obsah. Dokonalost
slovniho projevu je vSak rovnéz podstatna, nebot obsah projevu
zvyraznuje, zpfijemnuje a Cini obsah projevu pro posluchace ,CitelngjSim*.
Naopak chyby v projevu mohou zeslabit i zastinit obsahovou stranku
informace.
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o Jazyk areé
Jazyk je jednim z prostfedkd dorozumivani mezi lidmi. Je i zakladnim
prostfedkem mysleni kazdého Clovéka. Jazyk je s mySlenim nerozlu¢né
spjat. PokrocilejSi a pfesnéjSi mysSleni vyzaduje pfesnéjsi vyjadrovani.

o Neverbalni komunikace
Drzeni téla — pomUze nam predstava ,kouzelnych kalhot, které nas
nadnéseji v tézisti téla a nuti k vyponu. VSechno ostatni
prebyteCné napéti v téle odstranime.

Na zavér dveé dulezita pravidla pro vedeni dialogu :

1. Nikdy nehovofim déle nez muj partner a stejné tak nedovolim, aby

muj partner hovofil déle nez ja.

2. Nikdy nevnucuji téma rozhovoru, ale ani sdm nedovolim, aby bylo
téma vnucovano mné.

1.7 Reénickeé cviceni

Predneste projev- proslov- diskusni prispévek v délce 3 az 5 minut,
s respektovanim obecné stavby projevu na téma:
Vrcholovy sport a doping

Sport a komerce

Narodni hrdost a sport

Kariéra a rodina

Jdamy

Zivotni styl a relaxace

Nas jidelniCek a zdrava vyZiva

Registrované partnerstvi homosexuall
Ekologické kontrasty v sou¢asném svété
Ekologie vSedniho dne

Moznosti ¢lovéka v technickém svété
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IV. BIBLIOGRAFICKE CITACE

Pravidla pro bibliografickeé citace pro potfeby pfedmétu Komunikace na
SOS a SOU Horky nad Jizerou

Tento interni material pro bibliografické citace dokumentd vychazi z CSN I1SO 690
a CSN ISO 690-2, respektuje jeho ustanoveni, ale nelze ho chapat jako obecné
zavazny text. Priklady citaci jsou uvedeny. Jako zdroje bylo vyuzito zminénych

norem a aplikovanych textll p. Petra BoldiSe.

1. Citace ajejich smysl|

Smyslem citovani je poskytnout dostatek udajd k tomu, aby byl kdokoli schopen
nalézt dokument, z néhoz autor Cerpal. Pravni souvislosti s uznanim ¢i uzivanim
autorstvi feSi Zakon o pravu autorském, o pravech souvisejicich s prdvem
autorskym a o zméné nékterych zakonu (Autorsky zakon) ¢.121/2000Sb. Oddil 3:
Bezuplatné zdkonné licence. 831 Citace.
Neméné dulezita uloha citaci je dodrzovani informacni a citacni etiky.

Obecné zasady pro citace:

2. Interpunkce v citaci

Norma ISO 690 nestanovuje interpunkci (pouzivané oddélovaci znaky pro citace.
Vychéazime z obecné praxe. Udaje piSeme stylem:

Udaj — oddélovaci znak — mezera — dal$i Gdaj

Za kazdym oddélovacem pole zaCiname velkym pismenem.

Pro vSechny citace v ramci jedné publikace ma byt uzivan jednotny systém
interpunkce. Kazdy udaj citace ma byt jasné oddélen od udaji ostatnich
interpunk&nim znaménkem- tj.teCkou, ¢arkou apod..
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3. Struktura citace z tradi¢nich tiSténych dokumentu

Pro strukturu plati zakladni knihovnicka pravidla pro zapis citaci, ze kterych
vychazi i citaéni normy. Udaje (pole) jsou sefazeny tak, jak se po sobé& uvadi v
citaci. Je-li povinny udaj dostupny (ij. zjistitelny), musi byt uveden.

Struktura citace:

Autor. Néazev dila: podnazev dila. Oznaceni vydani. Misto vydani: Jméno
nakladatele, Rok vydani. Rozsah dila. Edice. Poznamky. Standardni Cislo. Lokace
ve zdrojovém dokumentu

Pozn. Podtrzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.

Priklad:

SPACKOVA, Alena. Moderni rétorika: jak mluvit k druhym lidem, aby nam naslouchali a rozuméli. 2., rozsitené vyd. Praha:
Grada, 2006. 132 s. ISBN 80-247-1704-2. s. 64-66.

Autor — uvedeme prijmeni, kfestni jméno nebo inicialy kifestniho jména.

Je-li v dokumentu uvedeno vice autort, uvadime v takovém pfipadé vSechny
autory do poctu tfi. Nad pocet tfi autorl uvedeme pouze prvniho nebo typograficky
zvyraznéného autora (napf. tu€nym pismem), dalSi spoluautory vynechame a
dopiSeme zkratku "et al." (et alii) = a jini.

Nazev dila - zapisujeme v takové podobé, v jaké je na titulni strance (stranka s
nazvem na zacCatku knihy).

Udaje o vydani - &islo vydani je velmi dlleZité, protoZze dokument muze byt
Casem upraven (rozSifen, zkracen apod.), a je tedy nezbytné citovat pfesnou verzi
dokumentu.

Datum vydani - vZzdy zapisujeme datum vydani (tj. datum vytvoreni publikace za
ucelem zpfistupnéni).

Datum vydani u seridlové publikace (€asopisy) - serialova publikace
nevychazi jednorazové, ale v pribéhu nékolika let. Jedna-li se o tzv. "aktivni",
vychazejici seriél, zapisujeme: 1990-. Pomi¢ka a mezera zde naznacuji stale
probihajici vydavani tohoto periodika.

Udaje o standardnim &isle - &isla ISBN a ISSN zapisujeme na konec zaznamu.
Tato Cisla, pokud se vyskytuji v dokumentu, je nutné zapsat, protoze jednoznacné
identifikuji dokument.

Lokace ve zdrojovém dokumentu — napf.nazev kapitoly, Cisla stranek z nichz je
citovano

Je-li zdrojem €lanek v €asopise, ma citace tuto podobu:
Autor ¢lanku. Nazev élanku. Nazev ¢asopisu, Rok, rocnik, ¢islo svazku, lokace
c¢asti. Standardni Cislo — ISSN.

Pozn. Podtrzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.

Priklad :

SMEJKAL, V. Pro¢ novy zakon?. CHIP:magazin informacnich technologii, listopad
1999, roc¢.9, ¢ 11, 5.485-492.
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4. Odkazy na citace v textu

V textu odkazujeme na dokument, ze kterého citujeme c¢asti texti nebo z néj
pouzivame zavéry a mysSlenky. Odkaz v textu slouzi k identifikaci dokumentu,
pfipadné jeho konkrétni ¢asti (stranek). Pro zapis odkazl v textu pouzijeme
metodu ¢Eiselnych citaci.

Jednotlivé dokumenty jsou ocislovany podle poradi, v jakém jsou uvedeny v
citacnim soupisu. Citacni soupis je uveden na zavér celého textu(dokumentu).V
pfipadé, Ze je néktery z nich citovan vicekrat, opakuje se pod stejnym Cislem.

Razeni citaci v citaénim soupisu -citace se fadi abecedné (nejprve nazvy s
Cislem na zacatku, poté pismena). V pfipadé vice dél jednoho autora fadime dila
podle roku vydani — nejmladsi dila jsou uvedena jako prvni.

Citace je mozné také usporadat podle tématickych celkt nebo podle druhu
dokumentu a poté abecedné (je-li to vzhledem k rozsahu citaci ucelné).

Umisténi citaci - citace budeme umistovat na konci dokumentu. Jeho vyhodou je
soustifedéni veskerych citaci na jednom misté

5. Pravidla pro citaci z elektronickych zdrojt

Muzeme vyuzit pravidel pro citaci z podklad( v psané formé (viz. odst.3).V pfipadé
elektronickych zdroju je tfeba uvést také dalSi povinné udaje:

Druh média (nosice), Pristup ke zdroji, Verse, Datum citace.

Druh média (nosi¢e) u online seriall, programu a databazi. Podle normy ISO
690-2¢ by tento udaj mél byt i u vSech dalSich online zdroji (www stranek,
dokumentli na FTP apod.)

[Online]

[CD-ROM]

[disketa 3,5"]

Pristup ke zdroji - u vSech on-line dokumentu povinny udaj.
Pouzijeme zapis napf:
Dostupné z:http://www.souhorky.cz

Verse — povinné nejen u pocitaCovych programu, ale i u vSech online zdroju.
U pocitaCovych programl uvedeme zapisem napf.: Ver. 1.0
U www stranky napf.: posledni upravy 20.9.2007

Datum citace — velice dulezity (povinny pro on-line zdroje) udaj, ktery

dokumentuje, z jaké verze dokumentu bylo citovano (Upravy v dokumentu apod.).
Budeme uvadét: [citovano 12. kvétna 2006]
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5.1 Pravidla pro citaci z jednotlivych elektronickych zdrojt

5.1.1 Elektronicky program, databaze

Model:

Autor. Nazev dila [Druh média]. Udaje o verzi/vydani.

Misto vydani: Producent, Datum publikace, Datum aktualizace [Datum citace].

Pristup ke zdoji. Rozsah dila. Poznamky.
Pozn. Podtrzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.

Databéaze

administrativni registr ekonomickych subjektu (Ares) [databéze online].

Praha: Ministerstvo finance CR, 1999 [citovano 2001-10-24]. Dostupné z URL
<http://wwwinfo.mfcr.cz/ > Databéaze ekonomickych subjektd v Ceské republice

5.1.2 Elektronicky serial

Citaci elektronického serialu zapisujeme pouze v pfipadé€, existuje-li v elektronické
podobé. Vice periodic vychazi jak v tisténé, tak v elektronické podobé. Ma-li serial
tisténou verzi, je

vhodnéjsi zapsat ho jako tradi¢ni tiStény document a udaj o elektronické verzi
vlozit do poznamky.  POZOR! plati pouze jsou-li obé verze totozné (napf. stejné
Cislo ISSN).

Model:

Nazev [Druh média]. Vydavatel, Datum vydani- . [Datum citacel].

Udaje o edici. Poznamky. PFistup ke zdroji. Standardni &islo.
Pozn. Podtrzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.

5.1.3 Clanek v elektronickém serialu

Model:

Autor. Nazev. Nazev serialu [Druh média]. Udaje o vydani, Oznadeni &isla. Datum
aktualizace. Poznamky. [Datum citace]. Lokace. v ramci zdrojového dokumentu.

Rozsah dila. Poznamky. PFistup ke zdroji. Standardni Cislo.
Pozn. Podrtzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.

5.1.4 WWW stranka, elektronicka monografie

Prakticky stejny model plati pro vétSinu on-line dokument(. Problematické je
ziskavani udaju u elektronickych dokumentui. Proto je nékdy obtizné urcit napf.
autora dokumentu. Pro nékteré udaje (nazev stranky, datum aktualizace, vytvoreni
stranky) je mozné pouzit v prohlizeCi funkci "Vlastnosti stranky". Nazev stranky lze
vétSinou nejlépe zjistit z liSty prohlize€e. Datum publikovani je ¢asto uveden jako
datum copyrightu.

Model:

Jméno autora stranky (je-li uvedeno). Nazev stranky [online]. Datum publikovani.

Datum posledni revize [citovano dne]. <URL adresa stranky>.
Pozn. Podtrzené polozky jsou povinné stejné jako psani nazvu kurzivou.
Priklad:
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REPAN, Milos. Bibliografické citace. [online]. c2008,
posledni revize 6.3.2008, [citovano 6.3.2008].

Dostupné z: < http://wwwsouhorky.cz/vyukdok.htm>.

5.1.5 Clanek ve sborniku CD-ROM/www

Posledni dobou se stalo popularnim publikovani sbornikd z konferenci na CD-
ROM. Toto feSeni je vlice praktické a pravdépodobné se bude nadale rozSifovat.
Proto je zde uveden i pfiklad pfispévku ve sborniku na tomto médiu.

Priklad: )

NOVA, Hana, Elektronické informaéni zdroje v knihovnach Ceskeé republiky.

Informace na dlani 2001=Informéacie na dlani 2001 [CD-ROM]. Praha: Albertina Icome Praha;
Bratislava: Alobertina lcome Bratislava, 2001 [cit. 2001-09-24]. Adresaf: /infos/2001/29.thm.

Cita¢ni soupis
Material byl vypracovan podle textu:

BOLDIS, Petr. Boldis.cz. Bibliografické citace podle 1ISO 690 [online].
[citovano 6.3.2008].

Dostupné z: < http://www.boldis.cz>.

Cvi€eni: citujte ¢lanek z novin, Casopisu, internetu nebo kapitolu z knihy/ucebnice
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V. Neverbalni komunikace

Komunikace — verbalni (pfedava pouze 7 az 30% obsahu sdéleni)
- neverbalni

V.1 Reénik a sebereprezenrace

Snaha reénika:
- pUsobit dobrym dojmem
- citit se jistéji
- dos&hnout cile
- presvédcit druhé
- nebyt ovladan druhymi
- Fidit projev a nebyt pfitom pfetéZovan
- dokazat uklidnit posluchace
- védét, co si druzi opravdu mysli

Reé téla musi tvoFit hladce plynouci jazyk (informaci)!

Pro fecnika je dulezité ovladnuti signall feci téla (zvladnuti managementu

pUsobivosti).

Cim za vyuzivani fe&i t&la miZeme byt kritizovani? :
1. jetojen divadlo
2. neni to pfirozené
3. je to manipulace
4. je to neupfimné
5. je to samozfejmost

Uziti reci téla:
1. Symboly -
2. llustratory -
3. Regulatory -
4. Adaptéry -

Prvni dojem mé& obrovsky vyznam:
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SEBEUCTA

Sebelcta jednotlivce je zakladem pro jeho Uspésnou sebereprezentaci

Sebereprezentace -

Vzdy si uvédomit:
1. cil naSeho pocinani; ten nejblizsi cil je uspésna (= pokracujici)
komunikace
2. situace, ve které se nachazime (mysSlenkova, technicka, ¢asova,...)
3. uroven sebeucty druhych; snazime se komunikovat v obdobné arovni
sebelcty

Je tfeba chapat potfebu zmény charakteru svého plsobeni v riznych situacich =
prizpUsobit nas vné;jsi projev povaze setkani.

Nepfipustit, aby jednani dospélo az k vyvolani reflexu obrany a uniku — stav, kdy
emoce prevladnou nad schopnosti fesit situaci rozumem a ovladne nas stres.

Jak zlepSit vlastni sebelctu? ....... Zamilujte se sami do sebe!

Je pravda, Ze:

- libite -li se sobé&, pak mate sklon pfedpokladat, Ze se libite i ostatnim. Ti budou
sdilet vasi viru

- kouzlo osobnosti vychazi vice z toho, co je ve vas, nez z toho, jak vypadate.
Proto je tfeba se vénovat zejména tém &astem téla, o nichZ mame negativni
minéni. Jsou to praveé ty, které prozradime autokontakty pfi stresu (bezdéky se
jich dotykame).

Mit se rad = mit k sobé respekt, pfiznivy vztah, toleranci = vzbuzovat pozitivni
dojem.

Sebereprezentace se Uzce vaze na postoj k viastnimu télu.

veswvEv s

1. drzeni téla —

2. vzhled postavy —
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Celkovy vzhled ¢lovéka, tedy drzeni téla, vzhled postavy, obleCeni a upravenost
by mél byt ve vzajemném souladu a mél by poskytovat €itelnou informaci. To tvofi
jednu €ast image osobnosti v dané situaci. Na tuto informaci navazuje verbalni
projev, tvofici druhou ¢ast osobnostni image. Oboji musi tvofit srozumitelny,
hladce plynouci informacni tok.

Projevy sebereprezentace rovnéz velmi zaviseji na naSem vnitfnim napéti
(fyzickém i duSevnim)

Jak zlstat uvolnény?
Proc? ..... protoze jen tak dokazeme pozitivné pusobit na druhé.

Odolavame mechanismu:
obava - narust vzruSeni - reflex obavy a Uniku — stres — ¢asto nekontrolované
jednani

Pfiprava k uvolnéni je souCasti osobni relaxace.
Jednoduchy navod pro mentalni pfipravu zvladnuti obtizné situace:

Pamatujte:
- Drzeni téla, vyraz a zplsob mysleni jsou ve vzajemném vztahu

- Usmév pomaha k pocitu $tésti, ovliviiuje pozitivni mysleni
- Oblicej odrazi ve svych rysech vnitfni emoce

Nezapominejte na pravidla vysoké sebeucty!

Shrnuti

1. uc¢inné image znamena prezentovat se co nejpfiznivéjSim zplisobem
k dosazeni cile v dané situaci

2. image tedy musi byt pfimérené situaci
3. pfizpUsobit uroven své sebereprezentace (kterou vyjadifujeme feci svého

téla) urovni sebereprezentace druhé osoby ¢&i nejvlivnéjsiho pfitomného
jedince (u skupiny)
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V.2 ANATOMIE SETKANI

Navazuje na vysilani neverbalnich signall, které maji zakladni vyznam s ménici
se vzajemnou vzdalenosti.

Vlastni setkani:

faze - zahajeni
faze - orientace
faze - kontakt
faze - zapojeni
faze - odpoutani
faze - rozchod

ok whE

Prvni signal pfi setkani je ¢asto letmé pozdvizeni obog€i, trvajici jen zlomky
vtefiny

signalizuje - pratelsky vztah
- souhlas €i uznani (nebo jeho hledani)
- podékovani
- flirtovani
- zddraznéni prohlaseni
ALE! V kombinaci s upfenym pohledem, se zdviZzenou hlavou, pfivienim
oCi signalizuje nesouhlas nebo napomenuti.

Reagujeme-li na vyslany signal rovnéz povytazenim oboci:
- signalizujeme naSe nepratelstvi
- davame najevo nechut ke kontaktu a vétSinou rychle odvracime pohled.

Pozor u bojacnych a ostychavych lidi - ti nedokazi tento signal pouzit ¢i opétovat —
mohou v nas vzbudit nespravny zavér.

Zrakovy kontakt

Uc€inek pohledu

Asi 3 vtefiny trva zkoumani obli¢eje druhého pak odvraceni pohledu:
a) doll -

b) stranou -
c) vzhdru -

Zaujmout pozici z hez€i strany obliCeje, profilem s vétsi vzdalenosti mezi koutkem
oka a ust.
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Reé usmévi
prosty usmév — zuby skryty

vySSi intenzita - srde¢nost, divéra

horni ismév - odhalena horni fada zubu signalizuje potéSeni, pratelstvi, roste
S intenzitou
muze budit faleSny dojem - ,feknéte syr*

Siroky usmeév - odkryty horni i dolni zuby
signal nejvétsiho potéseni radosti pak uz jen smich

nepratelsky - odkryti dolnich zubu - signal hnévu a utoku

Blizkost setkani (= vzdalenost pfi setkani)
1. Cim je bliz§i vztah, tim blize k sobé
2. dle povahy - introverti davaji vétsi odstup
3. narodnost a etnicky pavod
blizko:
stfedné:

daleko:

. vék - do 30 let blize k sobé

viv s
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lidé z mésta - blize
lidé z venkova - dale

cil: pfizpUsobit se druhému pro rovnocenny pocit

bublina osobniho prostoru ( spiSe valec)
obranné pasmo ménici se dle situace
blizkost vyvolava vzruseni - az po reflex obavy a uniku
davové chovani - tendence fidit svoje chovani dle vzoru druhych

Uginek vzdalenosti:

intimni: uzsi zéna - 15 cm a méné je velmi intimni
SirSi zona - 15 - 45 cm

osobni: uzsi zébna - 45-90cm
SirSi zébna - 75-120 cm
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spole€enska - niz8i z6na-1,2-2,1m
-8irSi zébna- 2,1-3,7m

vefejna - nizsi zéna - 3,7 -7,6 m
- Sirsi zona -

Kdy pravidla porusit?
.... chceme-li zna¢né zvysit dojem, kterym plsobime - pratel$téji
nebo agresivnéji.

Vz4jemna prostorova orientace ( = pozice zaujata k druhé osobé): vzdy z nasi
,hezCi strany*“ tvare

Pratelska pozice - muzi - ¢elné
- Zzeny - Sikmo vpravo Ci vlevo

PFi prvnim setkani - 1. nestét v pratelské pozici, vzbuzuje to antipatii, nechut
2. rozhovor zacinat - s muzem v bo¢ni pozici, postupné se
premistovat k Celni pozici
- s Zenou v ¢elni pozici, postupné se
premistovat k boCni pozici

Pfi sezeni:
muzUum vadi pokud sedi nékdo proti nému
Zenam vadi pokud sedi nékdo vedle nich

Dulezité rady:

- nestuljte, kdyz druhy sedi - vySka se jevi jako signal dominance

- vyhybejte se hlubokym kfeslim - znemoznuiji signaly téla

- poloha vsedé zvySuje pocit bezpeci, obzvlasté u zidle s opéradly

Skryta sila stisku ruky
stisk ruky - odraz mys$lenek a pocitd pod prahem védomi
stisk ruky ma trvat asi 5 vtefin, 4 az 5-ti nasobné potfeseni
podani ruky s dojmem jistoty a sebelcty = pevné, jisté drzeni paze
sucha dlan
stejnomérny, pevny stisk

+ souCasny zrakovy kontakt, pozor na vyraz obliCeje!

Vyznamné je drZzeni téla a stupen télesného napéti (uvolnéni).
Je mozny i pfip. kontakt druhou rukou.
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DalSi sdilené informace:
1. vzhled ruky, Cistota

2. hmatovy vjem ( hrubost kize)

3. vlhkost dlané

4. sila pouzitého stisku

5. délka kontaktu
kratky stisk -

Styl stisku ruky:
Poskytuje tfi zakladni sdéleni:

Dominantni styl - dlan je pfi stisku obracena smérem dolt vuéi druha dlani
Spojenecky styl - stisk stejnou silou, Ize pouzit i prodlouzenou délku stisku
X lze i zvysSit intenzitu (pro naznak dominance) a vyhodnotit
reakci,
- dlané vertikalné
Podfizeny styl - ruka podavana dlani nahoru
vhodny signal pro zaméstnavatele pfi vybéru podfizenych
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Pro zesileni signalu srde€nosti

~-Rukavice" - obé ruce skryji ruku druhého
snaha imponovat (politici)
Casto vSak vyvola opaénou reakci - pochybnosti, podezieni
nikdy nepouZzivat u prvniho setkani, jen v souladu se srdeénym
vztahem
Ize pouzit az stisk pfedlokti — velmi divérny vztah

Uchopeni za rameno, paZi
- silny signal davérnosti
- jen v souladu s emocionalnim vztahem

V.3 Reé postoju a gest

Posturologie — fe€ osobnich fyzickych postoju

Podvédomé (a automatické) zaujimani polohy vlastniho téla ve vztahu

k mySlenkovym pochodim je pfirozené. Vysledkem jsou jemné odchylky v drzeni
téla - sklonéni hlavy, pozice krku a ramen, mira uvolnéni i vypnuti hrudniku,
polohou pazi, dlani, nohou atd. Citelnym je pak vyraz celé postavy — nelze
vyhodnocovat a pfecerfovat pozici jednotlivych partii.

Soucasné je tfeba mit na paméti, Ze drzeni a pozice jednotlivych partii téla mize
byt vyrazné ovlivnéna momentalnim zdravotnim stavem, duSevnim rozpolozenim,
temperamentem, stresem Ci schopnosti mu odolavat, prostfedim setkani a tfeba i
sexualnim podtextem reakci zu€astnénych.

Proto je tfeba peclivé a v souvislosti Cist a interpretovat neverbalni signaly. Pokud
se nam to dafi, pak takto informace je vérnéjSi a cennéjSi nez slovni prohlaseni
partnera.

Antropolog Albert Mehrabin fika, Ze pfi rozhovoru ziskame:

Zasadni informace pro hovoriciho o postoji posluchact se tyka souhlasu ¢i
nesouhlasu s vyiféenym.

Zkfizeni rukou pfes prsa signalizuje nesouhlas nebo zamérny odstup hovoficiho.
K tomu je tfeba pficist polohu horni ¢asti trupu:

a) pokud je hlava, krk a hrudnik pfiklonény k hovoficimu = zajem posluchace,
ktery si vS8ak chce nechat prostor pro utvareni vlastniho nazoru a
naslednému vyjadreni

b) pokud je horni polovina téla odklonéna od hovoficiho = poslucha¢ zasadné
nesouhlasi.

Obdobnou informaci signalizuji i v sedu prekfizené nohy.
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Signal nesouhlasu a ,pfipravenosti k boji“ jsou €asto i ruce zaloZzené v bok.

Souhlas s hovoficim signalizuje posluchac tim, Ze zaujme podobny fyzicky postoj.

(Dle &lanku v magazinu MANAZER profesional, autor Lubomir Dobesek, nezavisly
publicista).

Jsou signaly téla ve svété stejné?

Védci vypozorovali, Ze australsti Aboriginové, seversti Eskymaci, jihoamericti
Indiani, Africané i Indové maji stejna zakladni gesta a mimiku vyjadfujici zlost,
smutek, strach ¢i odpor.

Jednou z nejuznavangéjsich publikaci o mimoslovni komunikaci je Tajna fec téla
amerického psychologa D. Lewise.

Erhard Thiel v knize Reé lidského téla pise: ,Cim bezprostfedngji a spontannéji se
dokazeme smat, tim jsme sebejistéjSi“.

O fungovani gest a mimiky prozrazuiji vice v knize Re¢ téla i autofi Tiziana Bruno a
Gregor Adamczyk.

Poslouchat tedy peclivé verbalni sdéleni nebo se spoléhat na vysledny
dojem ze setkani?

Treti den po setkani si pamatujeme asi jen desetinu obsahu sdéleni. Naproti tomu
podvédomy dojem z gest partnera, mimiky, postoje, drzeni hlavy je mnohem
trvalejsi. Casto pravé podle dojmu ze setkani si vytvarime nazor, ktery pak tézko a
neochotn& ménime. Rika se, Ze nejduleZit&jsi je prvni dojem a nasledné dvé az
Ctyfi minuty setkani, v nichz naSe podvédomi zaregistruje a zakdduje si, jak na nas
ten druhy pasobi.

Bohuzel €i bohudik jsou vysilané signaly feci téla velmi slozité a nelze je snadno a
jednoznacné identifikovat (rozsifrovat). Ty nekontrolované a nejjemnéjsi jsou
informacné nejcennéjSi. Nenechme se tedy zmast ,do oci bijicimi“ postoji a gesty.
Psychologové takeé tvrdi, Ze dokonce vymluvnéjsi nez mimika obli¢eje jsou
pohyby rukou a nohou. D. Lewis piSe: ,Misto aby se fec€ téla skladala z velkych,
snadno pozorovatelnych signall, jako jsou vyraz tvafe nebo drzeni téla, zahrnuje
kraticka subtilni sdéleni, ktera uplatfiuji své znacné uCinky pod normalnim prahem
védomi*.

Ke &teni téchto ,necitelnych” signalt maiji blize obecné Zzeny — matky. Maji
geneticky trénink z toho, jak musi porozumét malym détem, které jesté& neuméji
mluvit.

NasSe spontanni reakce a charizma jsou to zasadni, co vyzafujeme jako signal
svéemu okoli a nabizime k dekddovani.
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Postoje a gesta= signaly ¢asto pouzivané pri konfrontaci nazort

Dlan nahoru - myslim to upfimné a pratelsky

Brada nahoru, pohled shora - jsem dominantni a budete mé prosté
respektovat

Napoleonsky postoj - jsem sebejisty
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Uvolnovani kravaty - jsem nervézni a mozna vam nefikam pravdu

Mnuti usniho lalu¢ku - jsem nervdzni a mozna IZu

Podrbani se na Cele- jsem v rozpacich a nevim, co fict. Drbani na hlavé byva
znamenim lhani.
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Ruka pfed usty - rad bych zadrZel svoje slova, nejsem si jimi jisty

Mnuti brady - nechte mé uvazovat, hledam spravné rozhodnuti

Stoj vzpfimeny, ruce spusténé - nemam co skryvat a duvéfuji vam

o1



Dlané obracené k sobé - nejdulezitéjsi je to, co Fikam ja

Dlané od kolmo od sebe - jsem dominantni a nesouhlasim s vami

Mnuti rukou - povedlo se, jsem spokojeny, véfim tomu, co fikam
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Ruce zalozené pred hrudi - nejsem moc spokojeny s tim, co Fikate, branim se

Mifeni ukazovackem - uto€im na vas, protoze jsem arogantni a domyslivy

Naklanéni se k hovoficimu - opravdu mé zajima, co fikate
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Odklanéni od hovoficiho - nesouhlasim, nezajimate mé a skoro mé obtézujete

Pfifadte mySlenkové vyroky nasim politikim:
To, co Fikate neni nezajimavé, ale preci jen bych k tomu Fekl toto ....
Se slovy, ktera hodlam fici, si nejsem moc jisty, jesté je zvazim....
Mé nikdy nezaskodite, jsem zvykly utocit....

Posloucham vés, ale rad bych si podrzel svoje myslenky....

Nechte mé chvili pfemyslet, nevim hned, co na to mam fici...
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(Zpracovano volné, fotografie a kresby pouzity z ¢lanku ,LZete, drbete se na
nose®, Pfiloha Vikend, MF Dnes, 15.5.2010., str. 1 — 7, autor Marie Homolova,
marie.homolova@seznam.cz)

Zavérem

Dulezitou informaci nam podaiji oci.

Velikost zornicek kolisa v souladu se stupném naseho zajmu a fyzického vzruSeni.
Kdyz potkdme nékoho pfitazlivého, zornicky se nam rozsifi. RozSifi se i pfi
upfimném usmévu, pfi faleSném usmévu zUstavaji stazené.

Nezapomenite, Ze vyslany signal ma jen urcitou urover pravdépodobnosti.
Napfiklad drbani na hlavé byva znamenim lhani. Vime, Ze nefikame pravdu, to
nam rozpumpuje krev a zvysuje napéti v pokozce a to vyvola pocit svédéni. To
potvrzuje i r€eni lez svédi.

Naproti tomu unavena Cast téla ma tfeba jen chut se promasirovat a mozek ji
pfirozenou cestou pomohl.... Tady nam pom(ze stav rozsifeni zorni¢ek — Fikani
nepravdy hovoficiho zneklidhuje — vzruSuje.

VI.Svizelné typy osob - zvladaci strategie a
prevence konfliktu

VI.1
Autor materialu: )
K.BLAHA

Oddéleni lIékaiské psychologie, psychoterapie a psychosomatiky 1.LF UK, Praha
vedouci MUDr. R. Honzé&k, CSc.

SOUHRN
Autor prezentuje inventar charakteristickych znakl a zvladacich strategii v jednani
u typl osob: uzkostnych, uzkostné - agresivnich, narcistné - agresivnich,
bezohledné - agresivnich, pedanternich, nepfistupnich a histrionskych. Inventar je
pouzivan pfi vycviku komunikaénich dovednosti u studentl 1. IékaFské fakulty UK
Praha.

Kurzivou jsou oznaCeny poznamky vlozené do originalniho textu.
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1. Uzkostny typ

Charakteristické znaky a projevy jednani:

Schoulené drzeni téla, t€kavi pohled, klopeni zraku, nejista gesta.

Vyraz obliCeje odrazi zabrany, vahani, nerozhodnost.

V fedi nejisté pomlky, Casté opakovani dotazu, vysloveni obavy a naléhavé
zadosti o ujisténi

Snadno podléha vnitini panice. Boji se ucinit rozhodnuti. Trpi
pochybnostmi a vyCitkami. Obvifiuje sam sebe. Trpi nejistotou.

Nevéfi si, kapituluje, voli unikové cesty, odstupuje od slozitych jednani.
Stydi se za své chovani, nevraci se tam, kde selhal

Bere si na pomoc jiné osoby. Odvolava se na autority.

. Zvladaci strategie:

VyCkejme az se na nas obrati, nezaujimejme pozici tvari v tvar,
neuplivejme pfilis zrakem v jeho obliCeji.

Hovofime pomalu, klidnym hlasem, podejme vyCerpavajici informace.
Uvarujme se néatlaku na rozhodnuti otazek typu ,,BUD A NEBO*.
Dopredu signalizujeme dostatek ¢asu se mu klidné a ochotné vénovat,
tolerovat navraty k pavodnim vychodiskim a respektovat pfehodnoceni
stanovisek.

Uvazujme za ného nahlas. Kladme jim nevyslovené otazky a vyslovme za
ného pochyby. Odpovidejme pak na né.

Necinme pfima rozhodovani za ného. Pfisp&jme ale rekapitulaci otazek,
obecnim shrnutim zaveér(, alternativ, sdélenim zkuSenosti u jinych.

2. Uzkostné - agresivni typ

A. Charakteristické znaky a projevy jednani:

VétSinou to jsou — cholerici, slaby, ale silné utoCny typ. Byva ukfivdény,
vztahovacny, brani se utokem.

Stihla postava, stoj i sed kfegovité vzpfimeny, nohy u sebe energeticky
pevny Uchop pfedmétu, bojovné odmérny pohled, seviené svrastélé rty.
Vécna nesdilnost. Strohost feCového projevu. Stisnénost a nervozita

v hlase, ktery prechazi do vyssich poloh. Inklinuje k hddavosti.

Pocity ujmy, kfivdy a ustrku spojené s energeticky rychlymi obranarskymi
reakcemi .

Kategorické odmitani projevu pomoci a péce, odhodlanost sebeobétovani,
cynizmus pfi domnélych prohrach.

Jizlivé poznamky a zranujici vyroky, vedené na city a moralku druhych. Je
to zastéra pro vlastni ,mindraky*.

Kregovité vypady provazené plaéem na krajicku. Utoénost za kazdou
cenu.
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. Zvladani strateqgie:

Jeho jednani vyvolava agresi- to vSak nelze dopustit, nesmime zautocit!
Nesmime dat prostor pro vznik konfliktu tim, Ze jedname Cisté vécné.
Pohledem signalizujeme ochotu, nechme pFedstoupit a urcit vzdalenost pfi
jednani. DodrZzme horizontalni polohu pohledu z o€i do o€i. Uvarujme se
tzv. pohledu z patra

Hovofi - li osoba, se zajmem hledme do obliceje.Hovofime - li sami,
stfidejme pohled do o€i s odklonem pohledu stranou.

Hovofme klidné, vécné, srozumitelné.Vstficné podejme vycCerpavajici
informace pro rozhodovani se.

Nezrychlujme tempo feci, nezvySujme hlas.Skonci - li nam do fedi,
vyCkejme a pak pokracujme ve svém sdéleni.

Co nejméné pouzivejme vyrazi NE a nahradme ho vyrazem ANO,
ALE.

To ostatné plati pro uspésna jednani obecne!

Dejme najevo, Ze jakékoliv rozhodnuti osoby je pro ni distojné a pro nas
do znacné miry akceptovatelné.

. Narcistné - agresivni typ:

A.Charakteristické znaky a projevy jednani:

Chce se prfedvadét a hleda publikum. ,Machruje“. Podcenuje své okoli.
Jeho povaha je v3ak slaba.

Casté sledovani a upravovani vlastniho zevngjsku, pohravani si s médnimi
dopliiky, distojné okazalé vystupovani, sebevédoma sebeprezentace, vUci
druhym nadfazené pfezirava mimika a gestikulace.

Nadbyte¢né ,moudie” se vyjadfuje, mazlivé formuluje véty, zalibné opakuje
vyroky. Rad se posloucha.

Nadstandardni péci pfipisuje majetnicky svému velikasskému ,ja“....,,MUj
krejci, MUj kadefnik, muj automechanik.....*

Bézna prace a pozornost zranuje jeho sebeuctu. Pfipada si nedlstojné
pokofen a ponizen. Je to doklad slabé povahy.

V situacich domnélého ponizeni reaguje okazale rezervovanym
vyCkavanim, kroucenim hlavou, ironii, sarkasmy, ostfe vznesenou kritikou.
V konfliktu se pak prezentuje bez skrupuli jako mocensky silny,
vyjimecného postaveni vlivnych konexi a netusenych moznosti.

B.Zvladaci strategie

1.

2.

Postupovat opatrné, jako na lidi s komplexem.
Jdéme mu vstfic jako prvni. Zpomalme a zastavme ve vzdalenosti asi 1,3
m.
Nemuzeme-li se vénovat ihned, signalizujeme, Ze byl vS§imnut a vyzadejme
strpeni.
Casto vyhledavejme pohledy z o&i do o&i bez ohledu na to, kdo hovofi nebo
nasloucha.
Budme pfi jednani v pohybu kolem jeho osoby, bude pak doslova stfedem
pozornosti a péce.
Vyvarujeme se tonu poucovat a mentorovat. Podejme uplné informace,
jednejme ale jako se zasvécenym partnerem.
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6. Nejednejme podbizivé €i ponizené. Jednejme dlstojné a na urovni. Pfi

konfliktu, je-to na misté, nevahejme se stru¢nou a kratkou profesionalni
omluvou.

4. BEZOHLEDNE-AGRESIVNi TYP

A. Charakteristické znaky a projevy chovani:
Charakterizuje ho netolerantni vidéni svéta, chybu vidi mimo sebe, je hruby,
vedeny snahou zastrasit.

PwpnpPE

o

6.

Robustni postava. Neménny, nechapavy, nepfatelsky vyraz obliCeje.
Nepohotové, pomalé mysleni, podeziravost a vztahovacnost.

Hlu€ny, nespisovny, nelogicky fecovy projev. Vulgarni vyrazy.
Nekultivované jednani, vehementni a netolerantni prosazovani svych
zajmu. Zkratkovité vybusné reakce.

Chovani od hluéného, Zovialné bodrého prekfikovani druhych osob, az po
Nepratelské postoje vic&i obecné uznavanym hodnotam, idealum,
autoritam, konvekcim a zvyklostem.

B.Zvladaci strategie:
1.

2.

3.

Jako prvni zvolte vzdalenost 0,7 m vodorovné z oc¢i do oCi a neménte

v zadném pripadé tuto pozici.

Hovofite-li, nasadte razné setrvaly pohled do oci. Hovofi-li osoba,
odvratte, ale neklopte ani nezvedejte zrak.

Hovofte klidné, vécné, pomalu, plynule, srozumitelné, jistym nevzrusenym
hlasem, neosobné. Bez efektu.

Stljte uvolnéné, gestikulujte pomalu, plynule. Nejednejte zmateéné &i
zakfiknuté. Nepodlehnéte panice.

Jednejte vazné a dlstojné, nikoli vSak s pfehnanou kulturou projevu a
nadfazeneckou noblesou. Nikdy neopétovat jeho agresi.

Dusledné stujte na svych stanoviscich, projevte vSak pochopeni a uznani.
Apelujte na Cestnost a férovost. Nevedte jednani do slepé ulicky.
Nabidnéte moznosti distojného ustupu.

5. PEDANTERNI TYP

A. Charakteristické znaky a projevy chovani:
Ma zafixované postoje, strach ze zmén, uzkost z vilastniho mozného

selhani
1.

Pevné drzeni téla, zodpovédny vyraz obli¢eje, pfimy pohled,
disciplinované uspofadana gesta, ukaznéné vystupovani, stfizlivé
obleceni, pecliva uprava zevnéjsku.

Dustojné posloupny a precizné peclivy zplsob konani véci, ritualizovany
zivotni styl, pofadkumilovnost, obdiv k pfedpisiim, smérnicim a nafizenim.
Jednosmeérné, prisné logické mysleni. Neménné zasady.
Rozskatulkované vidéni svéta.

Usporadané a zakonité probihajici déje ho uklidfiuji. Pro vécné a stfizlivé
jednajici osoby ma pochopeni.

Popudlivé odtazity je vici optimisticky nadSenym, srde¢né otevienym,
dynamicky priibojnym a vystfedné se chovajicim osobam. Zdrzenlivy vuci
novym vécem.
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6.

v s

Dostane-li se vnéjsi situace do rozporu s jeho vnitfnim fadem, reaguje
nedutklivé, podrazdéné, zlobné.

B.Zvladaci strategie:
Udrzet si odstup a doprat jim dostatek ¢asu k reakci.

1.

PFi setkani postupujme spolu s nim do vzdalenosti asi 0,9 m. Casto
hledme pfimo do obliCeje. Vhodna jsou spoleCenska setkani a spole¢né

odklony pohledu.

2. Jednejme uspofadané, klidné, vécné, stfizlivé. Uvarujme se prekotnosti,
zmatecného jednani. Nezahlcujme informacemi.

3. Informace podejme vycCerpavajicim zpisobem. Na dotazy odpovidejme
logicky a strucné.

4. Signalizujme nazorovou pfibuznost, respekt k zasadam a tradicim.
Projevme pochopeni.

5. Uvarujme se striktné oponentnich stanovisek, bagatelizace hodnot,
negace tradic.

6. PFi mirné polemice se dovolavejme zakonitosti vyvoje, chronologie
postupu, kauzality. Apelujme na zkuSenost. V konfliktu projevme Uctu
k jeho osobé a respekt k pravu jeho svobodného rozhodovani se.

6. NEPRISTUPNY TYP

A.Charakteristické znaky a projevy chovani:

Zije a jedna ve ,své bubliné“ nerad a obtizné komunikuje.

1. Klidna, pomala chlize, zdrzenliva reakce a pohyby. VétSinou neurcity a
neménny vyraz tvare. Nékdy znamky skeptické rozmrzelosti a ironizujici
pfeziravosti. Spontanné nevyhledava setkani pohledu.

2. Nevyhledava fyzickou pfitomnost druhych. ObleCenim a gesty
demonstruje odliSnost. Pozici se distancuje od skupin.

3. Misto otevienych nazorl ¢i pfimych doporuéeni pouze polemické glosy,
projevy skepse, nedlvery, negace.

4. lronizuje druhé, ironizuje sam sebe. Hovofi pomalu, dava si nacas.
Projevy pozérstvi.

5. Vyjadfuje se v narazkach, nadsazkach, paradoxech, pfimérech a
paralogickych zvratech. Stava se nesrozumitelnym .

6. VFelost, srde¢nost a vstficnost druhych odrazi odmérfenosti, ironizaci,
zrafujici upfimnosti a sebeznehodnocuijici vulgaritou.

B:Zvladaci strategie

1. Nepfistupujme jako prvni. Nezkracujme ani neprodluZzujme vzdalenost,
kterou urcil. VétSinu €asu se divejme do oc€i, a to zejména vzdy, kdyz
hovofime. Odklon pohledu je mozny si ho odklonem pohledu.

2. Jednejme neosobné, klidné dustojné. Informujme vyCerpavajicim
zpusobem, hovoifme ale stru¢né a vécné. Neopakujme se.

3. Nenechme se vyvést z miry jeho mi€enim. Neudrzujme hovor za kazdou
cenu.

4. Nepodléhejme panice, drzme se pfedmétu a skutkové podstaty jednani.
Vyvarujme se osobné prestiznich reakci a emotivnich projevu.

5.Nereagujme na to, co nebylo oteviené fe¢eno. VUci narazkam a
dvojmysinym invektivam zastafime hlusi.

6. UZijme nedokonc&enych vét, pomlk, nadhozenych a nezodpovézenych
otazek. Neuspéchavejme jednani- ,hrajme" na Cas.
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7. HISTORIONSKY TYP

A.Charakteristické znaky a projevy chovani:
Je hercem pro sebe i okoli, rad je stfedem pozornosti, reakce na jakykoliv
podnét jsou teatralni, rad ,Saskuje”.

1. Rychla chlze, prudka gesta, zZiva mimika vyjadfujici emoce.

2. Osoba je rezisérem a hercem v jedné osobé. Teatralnimi projevy na sebe
pouta pozornost druhych.

3. Do hry vtahuje ostatni, infikuje emoce vyvolava davovou psychoézu.

4. Chovani ma podoby expresivné vyjadieného zoufalstvi a zalu, dlrazné
vyjadfovaného egocentrického jevu, manipulativné teatralni roztomilosti a
dalsi.

5. Redovy projev se &asto stava emocionalnim vylevem, postradajicim logiku.

6. Pfi konfliktu dochazi ke kfiku, slovnim vypadim, rozbijeni pfedmétd, trhani
vlastniho projevu a dal§im demonstrativnim projeviim agrese a
autoagrese.

B.Zvladaci strategie:

Je treba jednat s nim jako s hercem: vzit mu divaky. Konflikt fesit vyhradné
bez pritomnosti okoli, jednat razné. Posadit ho — omezime jeho divadelni
Jec téla®. V slovni komunikaci snim vyuzivame ,ich formu“- ...posadime
se, tady vidime, presvédc¢ime se, vidime to,.... jako bychom byli divaky
Jeho predstaveni.

. Snizme moznost pohybu a gestikulace uvedenim do tésnéjSiho prostoru,
jednanim v sedé apod.

. Odvedme jednani mimo pozornost dalSich osob.

. Budme vstficni a chapajici, vracejme ale stale jednani k pfedmétu véci.
Zustanme hlusi k odbockam od tématu.

4. Hovofme vécné, strucné, jednoznacné. Volme obraty a tvrzeni, ktera
vylu€uji moznost polemiky a smlouvani.

. Regulujme jednani tak, aby spélo k co nejrychlejSimu konci.

. Budme rozhodni, nesmlouvavé pevni, razni, autoritativni. Uvarujme se ale
despektu a agresivity. ZUstarime pratelsti.

—

W N

o 01

Uvedena metodika méa své pochopitelné nedostatky a skryva v osobé proto
i ur€ita omezeni. PovaZzujeme za nutné zde na néktera upozornit.
-Tzv.,,Cisté" typy ve svych ,,vyhrocenych“ podobach - pokud se viubec
vyskytuji - jsou vzdy vzacnosti. Kazda typologie proto muze navozovat
nezadouci zkresleni ¢i dokonce pfi omylu vést k pfipsani neexistujicich
negativnich vlastnosti.

-Pfi nadmérné sebereflexi a nasilné autokorekci vlastniho jednani
prfestaneme byt spontanni. Staneme se kie€ovité nasilnymi, strojenymi,
nepresvédcivymi. To pak mize pfispét naopak ke vzniku konfliktnich
situaci.
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VI.2 SEDM ZAKLADNICH TYPU hostu v restauraci

1. SEBEVEDOMY, ROZHODNY HOST
Da se poznat uz podle chuze, vyrazu v o€ich a mimiky. Cela jeho osobnost
vyzafuje rozhodnost: ,Vim, co chci”.

Jak se k tomuto typu chovat:

2. NEJISTY, NEROZHODNY HOST

Kdyz vstupuje do restaurace, vétSinou se ve vchodu vahavé zastavi, Rozhlizi se
kolem témér bazlivé. Chodi pomalu, ma nejisté pohyby, jeho obli¢ej vyjadfuje
bezradnost.

Jak se k tomuto typu chovat:

3. KOMUNIKATIVNI, HOVORNY HOST
Hned po pfichodu do restaurace navazuje rozhovor, ktery nechce pferusit ani
poté, co se usadil. NezavFe usta ani pfi studiu jidelniho a napojového listku.

Jak se k tomuto typu chovat:

4. ROZCILENY, NERVOZNi HOST

Je napadny svym spéchem a neklidem. Jestlize mu nikdo nevénuje pozornost,
snadno se roz€ili. KdyZ musi u stolu chvili ¢ekat, je netrpélivy a bubnuje prsty do
stolu. Ze &ekaji i jini hosté, ktefi pfisli pfed nim, ho nezajima. Okamzité chce
zavolat vedouciho.

Jak se k tomuto typu chovat:
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5. NEDUVERIVY, PODEZIRAVY HOST

S timto hostem jsou nejvétsi potiZze. VSude vidi podvod a machinace a namlouva
si, ze bude oSizen. Snadno se pozna podle mimiky, ironického usmésku a
kritickych nazort na doporuceni obsluhujiciho personalu.

Jak se k tomuto typu chovat:

6. SETRNY, LAKOMY HOST

Ocividné Zije v neustalych obavach, ze vyda pfilis mnoho penéz, samoziejmé i za
jidlo a piti. Obsluha z néj ma Casto legraci. Ale i takovi hosté maji narok na
sympatickou obsluhu. Tento lidsky typ se nejlépe pozna podle otazek ohledné
ceny a podle poznamek, Ze to Ci ono jidlo je pfFilis drahé.

Jak se k tomuto typu chovat:

e Chovejte se k nému vzdy velice zdvofile.

e Vyvarujte se jakéhokoliv naznaku opovrzeni, to by zmafilo prodejni rozhovor.
e Dejte mu najevo, Ze mate trpélivost, protoze tento host se obtizné rozhoduje.
o Necekejte zadné zvlastni ,,rito“, pfesto vSak zUstarite Usluzny a pratelsky.

7. AROGANTNI, VYZYVAVY HOST

Tento typ Clovéka je hlu€ny a jedna s obsluhujicim personalem svrchu. Jiné
nazory nez vlastni nepfipousti. Jeho chovani je Casto urazlivé a vyjadfuje se ve
smyslu ,,to vim lip“, ,,tomu vy nerozumite” nebo dokonce ,,nevykladejte mi tady
pohadky“! U Zadného jiného typu neni trpélivost obsluhy tolik zkouSena jako pravé
u tohoto ¢lovéka, arogantniho hosta, ktery ve zplsobu, jak mluvi a jak se chova,
obnazuje své charakterové vady, vlastné by si zaslouZil jiné nez zdvofilé
zachazeni.

Jak se k tomuto typu chovat:
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VII. Psychologické aspekty v €éinnosti pravodce
cestovniho ruchu

VII.1 Styl prace privodce cestovniho ruchu

privodce CR je aktivné pusobici subjekt ve skupiné u€astnikil CR, sdéluje a
pfenasi informace, zabezpec€uje naplnéni programu

Pristup pravodce lze zaclenit do zakladnich styla prace:

Autokraticky
- pfijima vSechna rozhodnuti sam, pfisné fidi ¢innost skupiny
- neumoznuje zadny podil ¢lenu skupiny na tvorbé& programu
- nazory ucastnikd ho nezajimaiji
- od ucastnikd se distancuje, je panovacny
Je to negativni styl prace privodce vyvolavajici vnitfni napéti ve skupiné.

Liberalni
- rovnéz se skupinou nepracuje, avSak ponechava ji uplnou volnost
- kontakt udrzuje pouze pfi poskytovani informaci a pfi zajiStovani programu
- tento styl muze byt vyvolan nedostateénymi schopnostmi a védomostmi
pravodce
Svou ¢innosti zpusobuje dezorganizace a chaos.

Demokraticky
- pusobeni prlivodce je zaloZzeno na spolupraci se skupinou a jeji pfimé
ucasti na programu
- prOvodce respektuje nazory a naméty ¢lenl skupiny
- privodce si ponechava rozhodovaci kompetence védom si zodpovédnosti
za skupinu
Prednosti tohoto stylu je vyuziti motivace, vnitini kazné a integracnich prvka
skupiny. Takto Ize vykonavat pfirozeny psychologicky natlak na podfizenost
osobnich zajmU( ucastnika skupinovému zajmu.

Individualni styl prace pravodce CR vychazi z jeho osobnosti, schopnosti,
védomosti a zkuSenosti. Styl prace Ize ménit a pfizpisobovat ho aktualni situaci
ve skupiné nebo programu. Zakladnim prvkem ovliviujicim styl prace je védomi
nezastupitelnosti privodce v fizeni ¢innosti skupiny, bezpeénost ucastnikd,
ochrana hodnot a naplnéni programu.

VII.2 Formalni a neformalni skupiny u€astnikii CR

Lidska pfirozenost zplsobuje, Ze ¢lovék ve skupiné se chova odlisné, nez mimo
ni. U&astnici zajezdu nebo pobytu vytvofi na omezenou dobu vétsi skupinu,
vétSinou bez pfedchoziho ovlivnéni jejiho slozeni.

Formalni skupiny:
- jsou organizovany (sestaveny) za danym ucelem
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- Fidi se ustanovenymi pravidly, ¢asto maji vypracovanou strukturu fizeni a
zodpoveédnosti ha jednotlivych pozicich

- maji neosobni charakter

napfr. firma, Skola, tfida zaka,...

Formalni skupina je i skupina smiSen4, tvofena viceméné nahodné pfihlasenymi
ucastniky zajezdu. Takova skupina se vSak odliSuje ,anonymitou” ¢lenl. To nese
riziko védomeého €i podvédomeého snizeni hranice lidskych zabran psychicky
labilnéjSich jedincq, ktefi se mohou chovat az pudové a odmitanim pravidel
obtéZuji ostatni. K takovym jedincdm je tfeba najit individualni a nekompromisni
pristup.

Neformalni skupina...

Neformalni skupiny se utvareji pfi zajezdech a pobytech zaméfrenych na turistiku,
sport a aktivni traveni volného €asu. Je ale pochopitelné, ze v ramci ,smiSené
skupiny“ u€astnikl zajezdu budou vznikat neformalni skupinky. Privodci to muze
praci zjednodusit z hlediska komunikace a preference spolecnych zajmu. Starat se
vSak musi o vSechny takové skupiny. Velikost takovych skupin byva 4 — 6 ¢lenu.
Velké naroky na pravodce klade nutnost nalézt ostychavé a micenlivé jednotlivce,
ktefi se ¢leny neformalnich skupinek stavaji obtizné. Tém musi pomoci a citlivym
zpusobem je ,vtahnout do hry*.

Pro v€asnou orientaci privodce je dobré jiz pfi navazovani kontaktu s uc¢astniky
klast takové otazky, které by se mohly stat pfedmétem nazorovych rozporu.
Umozni tak nalézt rychle spole¢né zajmy a zazitky. SouCasné tak vznika pratelska
a uvolnéna atmosféra zbavujici u€astniky poCatecniho ostychu.

Chybou pruvodce by bylo davat najevo svou nadfazenost. Pozitivné pfijimany je
zajem o ucastniky. Mnoho informaci privodci poskytne sledovani obsahu a
pribéhu otevienych diskusi mezi ucastniky.

VII.3 Typologie u¢astnikii CR

Pfesto, Ze kazdy Clovék je individualita, I1ze sestavit skupiny lidi s pfevazujicimi
vlastnostmi. Klasifikanim hlediskem muaze byt temperament, charakter a zpusob
chovani. DalSim hlediskem hodnoceni mlze byt puvod, vék, pohlavi, vzdélani
apod.

Modalni osobnost je pojem oznacuijici typickou vlastnost urcité skupiny uc¢astnikd
CR. Znalost charakteristik modalnich osobnosti, napf. narodnosti, muze predejit
nedorozumeénim a nepfijemnostem vyplyvajicich z neznalosti napf. kulturnich a
spoleCenskych a stravovacich zvlastnosti.

Privodce se musi snazit zmapovat si typologickou skladbu uc¢astnikl od prvnich
kontaktd. Vyuziva k tomu dostupné informace z pfihlaSovaciho formulare, dale
podle vzhledu, vyjadfovani, vystupovani, neverbalnich projevu — tedy informaci,
které musi odpozorovat.
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Zasady pro uspésnou, nekonfliktni komunikaci pravodce:
snazit se porozumét ucastnikim (zajmy a potreby, divod ucasti na zajezdu,
charakter, temperament,...)
prizplsobovat pfi komunikaci svoje jednani typu ucastnika
mit stale na mysli, Ze taktni a zdvofilé chovani je zakladem pro FeSeni
konfliktnich situaci. V takovych situacich se stéle ovladat, vychazet
z objektivnich informaci a hledat vhodna feSeni, snazit se pochopit a vyhovét.
umét naslouchat; hovofit jen, je-li to potfebné
poskytovat u€astnikovi pouze objektivni informace, ktera obsahuji zajimava a
pouc¢na fakta.

Typy ucastnik podle temperamentu

Typologie ucastniku podle temperamentu vyuziva vSeobecnych poznatk

z typologie Clovéka. Poznat rozdily mezi u€astniky z hlediska temperamentu, tj.
zpusobu citové a volni vzrudenosti jedince, ktery urCuje rychlost, rytmus a intenzitu
jeho dusevnich procesli a motorickych projevd, je pro privodce prospésné hlavné
tehdy, kdyZ neni mozno dostate¢né rychle a ucelné vystacit s rozumovymi
hledisky. Temperament pronika celou lidskou psychikou, projevuje se vzdy ve
vzruSivosti a v sile duSevnich pochodu a v dobé jejich trvani. V citové oblasti
ovliviiuje téz naladu Clovéka. Pro bézny styk privodce s u¢astnikem a chovani se
k nému postacCuje ramcové tfidéni do zakladnich typu: sangvinik, cholerik,
flegmatik a melancholik.

Typ silny

slaby

Sangvinik je Zivy, reaktivni, rozvazny, ovladajici se. Charakteristicka je jeho
zivost, hlavné v oblasti spole¢enskych stykd, zZivotni aktivita zaméfena na
dosazeni dobrého vykonu, rychla reakce, ovladani projevi emoce i v kritickych
situacich, rozvaznost v chovani a ¢innosti, pfizptsobivost okoli, spoleéenskost,
druznost, energi¢nost, iniciativa, samostatnost. City u ného vznikaji lehce, nejsou
vSak pfili§ prudké, lehce se strfadaji. Pohotové se vyrovna s nedspéchy, mize mit
sklon az ke lhostejnosti. Jako ucastnik je rozhodny, vyfe€ny, nezplsobuje zadné
problémy, v komunikaci mize navazat na jeho aktivitu, rychlé tempo, druznost,
pohotovost. Z uvedenych duvod je kontakt s nim pFijemny, ¢asto poskytuje
privodci cestovniho ruchu radost z prace. Ob&as se mu musi prominout jeho
mensi trpélivost a dukladnost.

65



Cholerik je rychly, prudky, vybusny, netrpélivy, tézko ovlada své chovani, ve
kteréem dochazi k nahlym zménam. Ve spoleCenském styku je velmi aktivni. Je
dobry organizator, dokaze hovofit ve skupiné a se skupinou. Je vykonny, svym
povinnostem se vénuje s naruzivosti, kvalita vysledku je vSak mensi. V citové
oblasti dochazi k Castym zménam, projevy emoci maji velkou intenzitu. B€hem
zdjezdu je mozno vyuzit zanicenosti, agilnosti, velké touhy po uplatnéni se,
intenzity citovych vztahu, zaroven je vSak nutné jej pfijatelnou formou vést

k sebeovladani, snasenlivosti, podfizovani se zajmum skupiny, k vétsi
sebekritiCnosti. Patfi ke skupiné rozhodnych a hovornych u¢astnikd. Svou
spokojenost projevuje pred ostatnimi okazale, kdyz se v§ak jeho pozadavkiim
nevyhovi, je mrzuty a podrazdény. Jeho chovanim lze usmérnit klidnym, sluSnym
a mirnym chovanim a vystupovanim. Pfipadnou agresivitu je tfeba nékdy odstranit
razné, jindy bez zvlastniho povsimnuti.

Flegmatik je pomaly, klidny, rozvazny, trpélivy, ale i rozhodny, vytrvaly, méné
spoleCensky, az nespoleCensky, malomluvny, citové staly, ale nevyrazny.
Zménénym podminkam se pfizpusobuje pomalu, nerad, t€Zko méni své navyky,
nerad mnoho mluvi, dlouho se rozhoduje. Pokud se vSak pro néco rozhodné,
méni své rozhodnuti jen velmi tézko. U flegmatika je potfeba vyuzit jeho klidu,
vyrovnanosti, rozvahy, stalosti, pfipadné podnitit jeho pruznost mySleni a €innosti.
Je tfeba dbat na jeho dochvilnost a pfesnost pfi u€asti na jednotlivych akcich a
¢innostech v ramci programu, aby tim nevzbuzoval nevoli ostatnich u¢astniku.

Melancholik je pokladan za slaby typ, velmi citlivy na podnéty okoli tykajici se
hlavné jeho nebo jeho blizkych. Je vazny, Casto plachy, roztrzity, pesimisticky,
neduvéfivy a bez davéry ve vlastni sily a schopnosti. Spolecensky je vic uzavreny,
malo iniciativni, az bojacny, s nevyraznym hlasovym projevem. Svoje emoce,
které jsou silné, navenek tlumi, takze se jevi jako nevyrazné. Melancholikovi je
treba vénovat zvySenou pozornost, chovat se k nému a hovofit s nim srdec¢né a
povzbudivé, postupné si ziskavat jeho dlvéru, nenaléhat na ného. Za poskytnuti
rady je pravodci velmi vdécny.

Uvedené tfidéni uc€astniku zajezdu z hlediska temperamentu jako souhrnu
vlastnosti jejich osobnosti, které se projevuji v dynamickych zvlaStnostech chovani
a ginnosti, je teoreticky pomérné jednoduché, prakticky je vSak slozit&jsi. Ugastnici
se vetSinou projevuji jako mezitypy.
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Typy ucastnika podle individualnich rysu charakteru

Zpusob chovani u€astnikd ovliviuji kromé aktualnich okolnosti zejména
charakterové vlastnosti.

Charakterem se rozumi soustava relativné stalych dusevnich vlastnosti, které

se projevuji v jeho chapani zZivota, zpusobu Zivota, ve vztahu k sobé a vykonavané
praci, k druhym lidem a k celé spole¢nosti. Charakteroveé vlastnosti jsou
proménlive, daji se ovliviiovat vychovou a Zivotni zkuSenosti.

Pro pravodce je zajimavé déleni na ucastniky s bezrizikovym chovanim a
s chovanim rizikovym. Mohou vS§ak nastat situace, kdy se chovani u€astnika
zasadné zméni.

Skupiny ucastnika s bezrizikovym chovanim:

rozhodny ucastnik

Do této skupiny Ize zafadit i odbornika (znalce urcitych realii, které jsou
pfedmétem programu) a naro¢ného zakaznika (ma zvySené naroky na standard
sluzeb v CR, rozumi resortu CR a umi ocenit dobrou praci).

pratelsky, sdilny, hovorny uéastnik

Na misté je obezietnost, aby hovornost nepresla v obtézovani a nesnesitelné
chovani. Nadmérna hovornost muze pramenit totiz nejen z otevienosti, ale i

z neschopnosti se prosadit nebo z konzumace alkoholu. V takovych pfipadech je
nutné doty&ného Eastecné vyslechnout, ale nasledné zaujmout dominantni pozici
v komunikaci, korektné hovor prerusit nebo omezit.

klidny nebo pohodiny u€astnik
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plachy, stydlivy a nesmély uéastnik

optimisticky uéastnik

Typy uUcastnika s rizikovym chovanim

| nepfijemny ucastnik je klientem a bylo by chybou ho odmitat. Je tfeba nalézt
efektivni zvladaci strategii k jeho chovani a jednani. Navic je pravdépodobné, ze
pokud minimalizujeme moznost konfliktnich stfetd, stane se z ného tolerovatelny
jedinec.

Je tfeba vyhybat se vSem rozhovorim o spornych otazkach. V pfipadé
opravnénych stiznosti a reklamaci je tfeba bez komentare, ochotné a bez prodleni
zjednat napravu.

neprijemny uéastnik

Je tfeba ve vztahu zachovavat klid a bezezbytku plnit svoje povinnosti = nezadat
pfi€inu konfliktu

»vzorny“ ucastnik
snazi se za vSech okolnosti chovat se podle pfedepsanych pravidel

Jednani s nim vyZaduje peclivé sebeovladani

nerozhodny uc€astnik
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uzavreny, rezervovany, malo hovorny uéastnik

Chovani privodce musi byt oteviené, ale dlirazné. Komunikaci snim musi vénovat
vice pozornosti a Casu.

nervozni a roz€ileny ucéastnik

Jeho projevy mohou byt vyvolany charakterem jeho osobnosti, ale i chorobou
nebo problémy. Je tfeba v jednani s nim zachovat ledovy klid, nepodlehnou jeho
nervozité. Odolat neopravnénym projevim zvySenych pozadavku objektivni
argumentaci. Tento u€astnik oCekava od privodce zastani a uklidnéni. Proto byva
nejucinnéjsi podékovat za upozornéni a ubezpecit ho o okamzitém zjednani
napravy.

unahleny ucéastnik

zklamany a nespokojeny ucastnik

Je tfeba vyjit z toho, Ze jeho chovani je vétSinou vyvolano silnym citovym
vzrusenim. Je nutné zjistit, co je jeho pFi€inou. Prvni reakce musi sméfrovat

k tomu, aby se u€astnik uklidnil — posadit ho, nabidnout vodu, ,nechat si jeho
stiznost zopakovat®, do jeho hovoru zasahovat opravnénymi dotazy a pomalu
ziskavat komunikacni pfevahu. Objektivné a klidné argumentovat, nenechat se
vyprovokovat, obezietné formulovat.
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neduivérivy a kriticky ucastnik

Jeho chovani maze vyplyvat i ze Spatné zkuSenosti s privodcem €i poskytnutymi
sluzbami, proto opatrné! Je tifeba zachovat klid, chovat se pfisné profesionalné,
pfirozené. Nevtiravé ho pfesvédcit o zajmu o jeho spokojenost. Trpélivost, je
mozné si ziskat jeho duvéru. Rad se zméni v pratelského ¢lovéka.

egoisticky ucastnik

Povinnostni je korektni chovéani, snaZit se pfedchazet konfliktnim momentim
v€asnym avizovanim pravidel.

sebevédomy, domyslivy, hadavy ucastnik

Privodce se musi chovat skromné, najit si ¢as ho vyslechnout a uznat jeho
znalosti, védomosti, zkuSenosti. Neprovokovat ho k odporu. Argumentovat a
postupné ziskavat pfevahu. Nedopustit nekonec¢né dialogy, ale vyjadfit

pripravenost s nim podiskutovat.

jesitny, az hystericky uc€astnik

Nedavat najevo ani velky zajem, ani antipatii. Nepatrné vystfednosti, pokud
neobtézuji, pfehlizet. Pokud ano, diskrétné ho pozadat o dodrzovani
spoleCenskych norem.

naladovy uéastnik

Pomuze jen optimismus a trpélivost pravodce. Pozor na moznost konzumace
alkoholu v prabéhu programu!
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agresivni (Uto€ny) ucastnik

Sebeovladani, diplomacie, rozhodnost a pevné nervy.

»pronasledovany* ucastnik

Je tfeba si udrzet odstup, komunikace s nim je velmi problematicka.

pesimisticky uc€astnik

Konfliktdm pfedchazet kvalitnimi sluzbami, nezadat davod k nespokojenosti.

pedantsky uéastnik

Respektovat jeho podnéty, ale snazit se zmirnit dopady jeho nepfijemného
pusobeni na skupinu.

servilni, ponizenecky ucastnik

Neni to konfliktni a problematicky typ, ale dlouhodoby kontakt s nim je protivny.

Typy ucastnikli podle provenience

Navstévnik z némecky mluvici zemé

71



Navstévnik ze severni Evropy

Navstévnik z jizni Evropy

Navstévnik ze zemi byvalého Sovétského svazu

Navstévnici z Asie

VIIl. Priprava slovniho projevu priivodce CR

Zdroj: ORIESKA, Jan, Metodika &innosti priivodce cestovniho ruchu, 5.&eské
upravené vydani, IDEA SERVIS, 1999, 153s, 1866-051-99, s.41-46, s.108- 133,

Kvalitni a uspésny slovni projev je zakladnim stavebnim kamenem Cinnosti
pruvodce. Pfes slovni projev se zhodnocuje veSkera pfiprava a dotvari se odborny
profil privodce. Slovni projev musi sjednotit formu i obsah sdéleni pro cilovou
skupinu Klientd.

Pozadavky na vyklad pravodce z hlediska formy sdéleni:
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Pozadavky na vyklad pravodce z hlediska obsahu sdéleni:

VIIl.1 Pozadavky na vyklad priivodce z hlediska formy sdéleni podrobnéji:
- Jazykova spravnost, ovladani spisovného jazyka

- terminologicka pfesnost, tyka se odbornych pojmu, v€etné prekladu

- kultivovanost vykladu, jak z hlediska mluvnického stylu, tak volby slov

- zfetelnost vykladu je zakladem uspéchu privodce. Je nutné sladit melodi¢nost,
hlasitost, intonaci, rychlost feci, opakovani zasadnich informaci a novych
pojmu.
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- pristupnost a srozumitelnost vykladu s ohledem na urover a vzdélani
posluchacl. Obecné plati, Ze musime volit takovou kompozici vét a stylizaci,
které vSichni porozuméji.

- prehlednost vykladu

- struénost, vydefinovat si informacni minimum pro dany ¢asovy interval vykladu

- pfiméfenost vykladu, reagovat ve vztahu k aktualni situaci (objektivni i
subjektivni)

- nazornost vykladu Ize zlepSit pouzitim tiSténych, obrazovych ¢i zvukovych
prezentaci

zabavnost vykladu je tfeba posuzovat velmi citlivé.

VIIl.2 Pozadavky na vyklad pravodce z hlediska obsahu sdéleni podrobnéji:
(cilem je umoznit poslucha&lm Iépe /snadnéji/ pochopit obsah a podstatu vykladu,

Mg wiv s

védecka pravdivost, soulad s novymi védeckymi poznatky
predkladané informace musi vychazet z osobnich odbornych znalosti
pravodce

- poucnost vykladu ma za cil obohatit posluchace o nové poznatky
Uzce souvisi s informaénim minimem, ve kterém nesmi chybét Zadna
podstatna informace €i souvislost

- vychovny vliv vykladu musi byt neformalni, diferencovany s ohledem na
posluchace
projev pruvodce ma velky vliv na utvareni nazoru na navstivenou lokalitu

- ohleduplnost vykladu souvisi s kultivovanosti pravodce a plsobeni pravodce
nesmi ani v naznaku urazit posluchace ani obyvatele navstivené lokality
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- zajimavost vykladu pfedpoklada nachazeni motiva¢nich podnétd pro
posluchace, podavani atraktivnich (ne podbizivych) informaci

- porovnavani sdéleni z riznych pohledu a souvislosti ma za cil opét zvysit
pfijatelnost a zapamatovatelnost podavanych informaci

- vztahovost ma velmi blizko k porovnavani sdéleni, je dobfe definovat dllezitost
dil¢ich pohledl na objektivni informace

- zevSeobecnovani obsahu vykladu musi vychazet ze vSeobecnych informaci
tématu az nasledné ke zvlastnim, specifickym pro dany namét Ci region

- pestrost vykladu je kofeni projevu. Stfidame ve vhodném rytmu témata,
neopakujeme podobné informace, vyhneme se jednostrannym vykladim.

- ziskavani zajmu souvisi se strategii propagacniho plsobeni na u€astnika,
s cilem dosazeni opétovné navstévy posluchacl v predstavované destinaci.
Osobni vliv a pfimy kontakt prdvodce je pro postoj a rozhodovani ucastnika
nezastupitelny.

IX. Uéeni

Efektivni zvladnuti procesu u¢eni nam umozni pfipravit se na modelové situace a
feSeni problému (Ukold) ve spoleCenském kontaktu a pfi zvladani pracovnich
(studijnich) povinnosti
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Uéeni je podminkou funkéni adaptace na prostfedi. Je to jedna ze zakladnich
podminek trvalejSi modifikace psychickych funkci. Je vysledkem reakce lidského
chovani na vlivy prostredi.

Funkce uéeni je adaptace na prostredi, ve kterém jedinec Zije.

Vysledkem uceni je zkuSenost. Neni to jen pasivni zpracovani podnétd
pusobicich na jedince, ale jde o aktivni, individualné typické zpracovani informaci.
Uceni je tedy ovliviiovano individualné specifickou urovni kognitivnich
(poznavacich) procesl kazdého jedince.

Vztah mezi paméti a uCenim je blizky, ale ne totozny. Pamét pfedstavuje vstipeni,
zafixovani u€eni. UCeni znamena jejich individualni typické zpracovani do
zkuSenosti, jejiz dusledek se projevi zménou néjaké z funkci psychické €i jiné
funkce.

Pamét je pfedpokladem uceni. Bez zafixovani informaci by u€eni nebylo mozné,
ale je i jejim dusledkem. V paméti je ulozen vysledek uceni, at uz ma jakoukoliv
formu.

Dispozice k u€eni a stejné tak i k adaptaci na prostfedi, které na prostfedi zavisi,
je soucasti inteligence. Zavisi na ni schopnost ucit se efektivné a rychle.
Dispozice pro uceni existuje i v oblasti jinych schopnosti, napf. motorickych, které
do inteligence nezahrnujeme.

Na v8ech urovnich u€eni ma znaény vyznam motivace, tj. vztah efektu uceni

k nasyceni potfeb jedince. Motivace ovliviuje i funkci pozornosti a tim muze
zaroven meénit efekt u€eni. Tam, kde chybi protivni motivace k u€¢eni pomoci
zajmu, se mUze uplatnit vlle. Tzn., Ze pomoci vile s jedinec pfinuti k u¢eni, kdyz
ho prestava bavit.

Adaptacni funkce uceni spociva v tom, zZe Clovék se ve svém prostifedi nauci
existovat pro sebe nejvyhodnéjSim zplsobem ( = uspokoji jeho potfeby v co
nejvetsi mire).

IX.1 Zakladni modely jednoduchého uéeni

Podminovani

Cvi€eni je nejjednodussi forma uc€eni, spocivajici pouhym opakovanim urcité
aktivity. Princip je pouhé fixovani urcitych podnétli do paméti. Ueni se zde
prekryva s funkci mechanické paméti. VétSinou zde chybi zpracovani této
informace na jakékoliv arovni.

Jedné se o dril — pouhé verbalni mechanické memorovéani, opakovani stale stejné
pohybové aktivity, apod. Vykon pfi tomto zplisobu uéeni stoupa v pfimé umeérnosti
k frekvenci opakovani. Pokud vSak ¢lovék opakovat prestane, dochazi

k zapominani. Toto zapominani ma pozitivni vyznam v tom, Zze neucelné znalosti a
dovednosti ztracime, tedy dale nezatézuji naSi nervovou soustavu.

Proces uceni pfi cvi€eni pozitivné i negativné ovliviiuje motivace, emocni ladéni,
vule, pozornost apod.

Kvalitativni vyvoj mechanického vstépovani materialu spociva ve snaze najit mu
logické Clenéni a obsah a tim se zméni zplsob zapamatovani.

Uvedené varianty u€eni — cvi€eni se nazyvaji podminiovani. Podmifnovani je
proces, kdy je urcita reakce vyvolana novym, podminénym podnétem nebo je
néjaky podnét spojen s novou, podminénou reakci (nau¢enou reakci vazanou na
uréené podminky).
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RozliSuji se dva druhy podmifiovani, které se od sebe zasadné lisi:

a) klasické podminovani, ve kterém jde o asociaci vnéjSich podnétu. Jde o
vazby podnétl (signalu), které ziskava urcity vyznam

b) operativni podmifiovani, ve kterém jde o spojeni urcité reakce jedince
s jejimi dusledky, tj. s efektem, jaky ma. V tomto pfipadé jde o uceni
nasledkim vlastniho reagovani, zpiisobim chovani, které nakonec vedou
k uspokojeni i neuspokojeni individualnich potfeb. Pokud by byl jejich efekt
neutralni, osobné nevyznamny, pak by s pravdépodobné nezafixovaly.

Pro efekt uc€eni je rozhodujicim Cinitele zpevnéni tohoto spojeni. Zpevnéni mize
fungovat v podobé& odmény nebo trestu. Chovani vici podmétim ma pak dvé
podoby.

Apentence — tendence reagovat zpusobem, ktery povede k ziskani odmény.
Averze - odmitani v disledku negativni zkuSenosti

Klasické podminovani

Studiem klasického podmifovani se zabyval na pocatku 20.stoleti rusky fyziolog I.
P. Pavlov. Ke svym pokusim vyuzival zejména psl a nejznaméjsi jsou
experimenty s vypracovanim podminéného reflexu. Tésné pred krmenim
rozsvécoval psum zarovku a po urcité dobé zacali psi pfi rozsviceni zarovky slinit,
protoze oCekavali zradlo. Slinéni je vrozena reakce, tu se ucit nemuseli.
Vysledkem uceni je zména signalu, ktera urcitou reakci (zde slinéni) vyvolava.
Podminéna reakce na novy signal miaze byt spojena s o¢ekavanim pozitivniho
nebo negativniho efektu. Clovék se naudi, Ze pfi vyskytu daného signalu se
zvySuje pravdépodobnost urcitého prozitku.

Pfiklad : nepfijemnost v obchodé nas pfiméje chodit na nakup jinam; vezmu si tyto
Saty, protoze mi nosi Stésti;...

Podminény reflex, tj. efekt u€eni vytvofeny klasickym podmirfiovanim, existuje tak
dlouho, dokud je posilovan. Dlouhodobym posilovanim dochazi ke zpfesnéni
vnimani signalu. Pokud posilovan neni, ztraci se.

V Zivoté ma takové uceni vyznam pro rychlou a ucelnou orientaci. Na konkrétni
signal pak ¢lovék reaguje rychleji a efektivnéji. Vnimani rozli€nych signald nam
umozriuje zbavit se obav (pfi absenci signall nebezpedi), zvladnout opakujici se
situace vhodnou reakci, rychle odhadnout co je dobré a co Spatné,...

Operativni podminovani

Clovék se ugi spojovat urgitou vlastni reakci s urgitym podnétem. Prvni fazi byva
uceni pokusem a omylem, kdy nahodou objevime (po nékolika marnych
pokusech) ucinnou reakci

Rozdil mezi klasickym a operativnim podmiriovanim je v mife aktivity, kterou musi
jedinec na ucCeni vynalozit. Klasické podminovani je pasivnéjsi forma uceni, je to
jen reakce na signal. Operativni podmifiovani spociva v aktivnim hledani efektivni
varianty. Usp&sné feSeni je na zakladé svého efektu zafixovano. Jedinec
postupné stale presnéiji rozliSuje, jaka Cinnost vede k Zadoucimu efektu a kde je
jeji hranice, za kterou se efekt jiz nedostavi.

Podstata zpevnéni jakékoliv reakce je emocionalni. To, co vedlo k uspokojeni,
byva posilovano a naopak, nepfijemné prozitky vedou k averzi a vyhasinani
takového zplsobu chovani a jednani.
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Pravidelna a dlouhodoba stimulace stejnym zpisobem vede postupné k pfesyceni
a naslednému vyhasinani naucené reakce. Dosazené uspokojeni neposkytuje
prostor pro novou motivaci.

Teorie programovaného uceni autora B. F. Skinnera, pfedstavitele behavioristické
Skoly, ma Ctyfi hlavni principy:

Princip aktivni odpovédi vychazi z prfedstavy, Ze aktivni odpovéd (ktera je
zakladem operativniho podminiovani), se lépe zafixuje.

Princip minimalnich krokd vychazi z potfeby nevzdalovat se pfilis od
znamého a naudeného. Zak méa postupovat plynule, aby se nehromadila oblast
nepoznaného a nepochopeného, protoze na takoveé urovni by bylo u€eni
neefektivni a mélo by i nepfiznivy motivacni ucinek.

Princip prabézného odménovani, tj. neustalé posilovani nau¢eného
pozitivni zpétnou vazbou. Neustalé, a pokud mozno ¢astéji pozitivni hodnoceni
udrzuje pozornost na zadouci urovni a zaky kladné motivuje.

Princip individualniho tempa odpovida dnesni tendenci individualniho
pristupu k zakovi. UCeni mize byt efektivni jen tehdy, pokud odpovida mozZnostem
ditéte.

Shrnuti

Nejjednodussi formy u€eni vyuzivaji efektu prostého opakovani nebo vytvareni
asociaci na zakladé naslednosti mezi dvéma podnéty nebo mezi podmétem a
reakci. Efekt u€eni muze byt posilen odménou nebo zeslaben trestem (i;.
negativnim ucinkem). Tento zpUsob uceni se nazyva podmifiovani.

Klasické podmifiovani je zaloZzeno na ¢asovém spojeni mezi dvéma podnéty,
predchazejicimi urcité reakci.

Operativni podminovani vyuziva nahodné vzniklé vazby mezi urCitym podnétem a
ucelnou reakci, ktera vede k uspokojeni néjaké potfeby. S timto typem uceni
pracovala behavioristicka Skola.

IX.2 Uéeni vhledem

Vhled (neboli insight) znamena feSeni problému nahlou restrukturaci pohledu.
Mluvi se o ném také jako o ,Aha — zazitku“, doprovazejicim zdanlivé nahlé
uvédomeéni spravného feSeni. Vhledu do situace, tj. nahlému pochopeni problému
ovSem zpravidla pfedchazi rizné dlouhé obdobi fesSeni strategii pokusem a
omylem. Vyznam toho obdobi spoc€iva v kumulaci zkuSenosti a informaci o daném
problému.

Vhled je pfeskupeni problémové situace takovym zplsobem, Ze se zde objevi
noveé vztahy a souvislosti, které predstavuji pfijatelna feseni.

IX.3 Specifické formy ucéeni

a) senzomotorické uceni

zahrnuje motorické uceni, tj. pfesnost a vzajemnou koordinaci pohybl a s nim
tésné souvisejici ueni v oblasti senzomotorické koordinaci. Jedna se o nacvik
dané pohybové dovednosti doprovazeny a korigovany verbalnimi pokyny.
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b) kognitivni u€eni

zahrnuje ziskavani informaci o svété a poznavani vztahl i obecnéjSich pravidel,
ktera zde plati. Déje se tak na urovni odpovidajici rozumovym schopnostem
jedince. Prostfednictvim fecCi se Clovék uci védomostem a zaroven se uci s témito
informacemi manipulovat. U¢eni na kazdé urovni vychazi z pfedchozich
zkusenosti a ovliviiuje nasledujici strategii pfistupu k tkolu.

c) socialni u€eni

je zavislé na kontaktu se spolecnosti a zaroven jedinci umoznuje, aby se do této
spole¢nosti zaclenil, pfizpusobil se ji a vyrovnal se s jejimi poZzadavky. Je
podminéno interakci s lidskou spole€nosti. Socialni u€eni je pfedpokladem

k osvojeni zadoucich zplsobl chovani. |[Tato forma u€eni zahrnuje osvojovani
socialnich norem, roli i jejich diferenciaci a z toho vyplyvajici zadouci zplsoby
interakce, zejména komunika¢ni dovednosti.

Napodoba, neboli imitace ( také u€eni pozorovanim)

Lze ji charakterizovat jako modelové uéeni. Jedinec pfejima hotové vzorce
chovani, které pozoruje u vybraného vzoru, jez je pro ného z né&jakého duvodu
atraktivni. Vzor si jedinec vybira, nebo je mu vnucen na zakladé predurceni
nékterou z jeho roli. Spole€nost vytvari tlak na napodobeni zadouciho modelu
prostfednictvim socialnich kontrol, tj. odmén a trestu.

Uceni identifikaci

Identifikace znamena ztotoZnéni, zde ztotoZnéni s konkrétni osobou, jejiz chovani
je mnohem castéji napodobovano. ldentifikace je zalozena na citoveé vazbé,
pfipadné obdivu k urcité autorité, kterou jedinec napodobuje pfedevsim proto, ze
by chtél byt jako ona.

Nebezpeci je v moznosti nekritického pfijimani vzoru. U€eni identifikaci je
motivovanéjSi a komplexnéjSi nez uceni prostou napodobou.

IX.4

Mechanizmus uc€eni obecné souvisi se zvladnutim poznavacich= kognitivnich
procesu jednotlivce.

Poznéavaci (kognitivni) procesy zahrnuji vzajemné se ovlivAujici systém
obsahuijici:

Vnimani (percepce)

vztahuje se k pfitomnému okamziku, ve kterém vnimame:
- pocitek = obraz znaku = detail

- viem = obraz celku = komplex
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Pamét’
Pamét je funkce umoznujici uchovat zkuSenost, informaci.
Pamét ma tfi faze:

Predstavivost a fantazie (imaginativni procesy)

Predstavivost umozriuje vznik pfedstav, majicich vazbu na realitu.

Fantazijni pfedstavy odrazeji hlavné vnitfni zivot jedince a mohou se pohybovat i
zcela mimo moznosti reélného.

Pravé na originalité predstav jednotlivcll je zalozena velmi moderni a oblibena
metoda badani ,brainstorming®, pfi hledani novych feseni ukolt. Metoda je
zalozena na spontanni produkci napadl ¢asto neodbornikd v dané oblasti, kdy
odbornici nasledné zkoumaji realizovatelnost jednotlivych navrhi feSeni. Obecnéji
Ize Fici, Ze nejen pro umélecky zamérfené osobnosti je pfedstavivost a fantazie
zdrojem inspirace k dalSimu zivotu &i praci.

MysSleni

MysSleni ma za ukol:

Mysleni ma dvé formy — nazorné a pojmoveé.
Nazorné mysleni

Pojmové mysleni

Pozornost
Pozornost je soustfedéni jedince na jev nebo pfedmét. S pozornosti souvisi
nasledujici pojmy:

Na zavér- JAK SE UCIT DO SKOLY?
1. Najit si klidné misto pro u€eni a zamezit moznému pfistimu rozptylovani.
2. Uceni zacit odpocaty, osvézeny, polosyty, soustfedény. Pokud se unava
dostavi, pak se projit, protdhnout se, osvézit. Je zbyte¢né hledat pomoc
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v napojich nebo prostfedcich nasilné podporujicich pozornost. Kone¢ny
vysledek maze byt kontraproduktivni.

3. Nejlépe ucit se v sedé s pozici téla nevyvolavajici unavu a umoznujici
udrzovat pozornost.

4. Zvolit dostateCné osvétleni a tepelny rezim. Teplota nesmi vyvolavat chlad
ani naopak uspavat. DodrZovat pfijatelny pitny rezim.

5. Pasaz precist se soustfedénim, ,ukladat‘ obsah do smysla, tedy
predstavovat si, spojovat si (podmifiovat) ziskané informace.

6. Zavrit oCi a zopakovat si pasaz z paméti. Obrazky a grafy zkusit nakreslit.

7. Po pfijatelném zvladnuti si souvisle zopakovat pasaz. Zaradit ziskané
informace do dfive jiz ziskanych védomosti v souvislostech.

8. Nasledné opakovat, pokud si nejsme jisti bezpeCnym zvladnutim, tedy
zafixovanim védomosti. Byt si védom toho, Ze kfivka zapominani pracuje
proti nam.

9. Pamét nam vydatné osvézi zopakovanim ,na posledni chvili“ pfed
zkouSenim nebo pisemkou.

X. Funkéni usporadani podniku, pracovisté

Usporadani podniku musi byt zaméfeno na plnéni vSech funkci firmy. Jedna se o
velmi slozitou problematiku, kterou fesi napfiklad stavebni architekti,
psychologové, zdravotnici, pozarni a bezpeénostni technici a specialisté dané
odbornosti. Je vSak fada prvkl a dil€ich FfeSeni, ktera v ramci svych kompetenci
mUzZze realizovat personal pracovisté, ¢asto s minimalnimi finanénimi,
technologickymi i organizaCnimi naroky a naklady. Cilem uspofradani je poskytnout
pracovni prostfedi pracovnikim umoznujici podavat trvale vysoké pracovni
vykony pfi zachovani vysokého komfortu pro né i pro klienty firmy nachazejici se

Vv jejich prostorach.

X.1 Usporadani arealu firmy

Pfi velkém zjednodus$eni Ize komplexy firem rozélenit na stavby, vybaveni
pracovist’ (v€etné vyrobni technologie), inZenyrské sité, spojovaci chodby a cesty
(v€etné zaijisténi dopravnich tokul) a obsluzné useky.

Stavebni ¢ast tvofi zejména hlavni budovy odpovidajici stavebné i technologicky
profilu firmy. U pracovist cestovnich kancelafi a informacnich center k hlavnim
prostoram patfi:

Technické prvky cestovnich kancelafi jsou zejména komunikaéni kanaly (servery,
telefony, poCitaCové sité,...) knihovny, databanky, vzduchotechnika, osvétleni,
motorova vozidla, stolovy a sedaci nabytek, stravovaci Usek, Satny, toalety,
sprchy, uklidové komory a prostfedky, parkovisté, odpadni hospodafrstvi, atd.
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Pristupové a spojovaci chodby a cesty

Musi splfiovat pfisné bezpecnostni a protipozarni pfedpisy. Musi byt bezpecné
prichodné, dostatecné osvétlené. Oznaceni sméru, mistnosti a schodist musi byt
prehledné, v uceleném systému. Informacni tabule pro klienty maji byt umistény
tak, aby byly volné pfistupné a klientovi umoznovaly udrzet pfiméfené soukromi
pfi jejich prohlizeni. Klient nesmi mit pocit, Ze je ,Spehovan*” a jeho reakce
vyhodnocovéany. Vzajemny kontakt klienta s persondlem musi nastat v dobé, kdy
jsou obé strany pfipraveny zahdjit komunikaci. Pokud je prostor chodeb ¢i
kancelafi z bezpecnostnich duvodd monitorovan, musi o tom byt klient
informovan.

Socialni a hygienické zazemi

Pro pracovniky je to zejména Satna, toalety, sprchy, misto pro odpocinek pfi
prestavkach, v€etné minikuchynky.

Pro klienty je nutné mit k dispozici samostatnou a hygienicky Cistou a vybavenou
toaletu.

Kancelare

V uzsim vyznamu je to ,show room“, ve kterém dochazi k jednéni s klientem a
vyfizovani bézné i mimoradné agendy. Verejna zona je uréena klientim,
soukroma zéna pak pracovnikim kancelare. Vefejna zéna musi umoznit klientovi
dostate¢né pohodli a soukromi pfi rozhodovani o pfedlozenych nabidkach. Volné
pristupné musi byt pro klienta informacni materialy a katalogy zajezdu. Pozice
uspofadani sedaciho nabytku musi umoziovat vzdaleny pfirozeny zrakovy kontakt
s pracovnikem kancelare. Klient zde nesmi pracovnikem byt ,sledovan“ ani
.ignorovan®.

Pro usporadani kancelare musi poskytovat pracovni komfort pro celodenni ¢innost
a pfijemny kontakt s klientem. Pracovnikovi musi zajistit dostatecny osobni prostor
i manipulaéni prostor pfi jednani s klienty. Pro klienta musi byt vytvoreno klidné a
bezpelné prostredi.

V uvahu je tfeba vzit:

Jakou strategii Ize pfedurCovat vlastnim umisténim pracovniho stolu a mista
k sezeni muze napovédét dalSi kapitolka:

X.2 KAM SE POSADIT V KANCELARI
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Své misto k sezeni vybirejte vzdy peclivé. Bude-li vdm nabizeno takové, kde byste
sedéli nize nez druhy, nebo z kterého se tézko vstavalo, zdvofile je omitnéte-
napriklad s odlivodnénim, Ze mate problémy se zady. Pokud je to mozné, vyberte
si zidli bez opéradel pro ruce — budete mit daleko vétsi volnost pfi gestikulaci — a
pokud mozno také takovou, na které mizete sedét co nejvzpfimenéji. Tak

v nejvySsi mife vyuZijete svou vysSku k ovladnuti prostoru.

Skutecnost, Ze si vybirate misto sami, muzZete vyuzit pfemisténi zidle do
priznivéjsi pozice. Tim se muzete napriklad vyhnout pfimému sluneénimu svétlu,
nebo ziskat v prostoru vyhodné&;jsi pozici vzhledem k druhé osobé. Pro konfrontace
zvolte pozici tvafi v tvar, ale pokud se chcete pokusit ziskat druhého pro
spolupraci, je lepSi vzajemna orientace v pravém Uhlu k sobé.

NARUSENI OSOBNIHO PROSTORU V KANCELARI

Chcete-li oviadnout osobni prostor druhého v kancelafi, musite rozpoznat
jednotlivé zony v kancelafi. Klicovym faktorem je umisténi stolu, tim je kazda
kancelar rozdélena na vefejnou a soukromou zénu, jak je vidét na ilustraci
uvedené nize. Vefejna zdéna je ta, ve které jsou pfijimani navstévnici, soukromou
zénou povazuje vlastnik kancelare za své vyhradni teritorium.

Verejnd a soukroma zona v kanceldri.

Hranice vefejné zény jsou vyznaceny pozicemi zidli vzhledem ke stolu. Jak jejich
vzdalenost, tak prostorova orientace ke stolu zde hraji roli. Cim bliz&i znamy je
navstévnik a ¢im vyssi je jeho postaveni, tim bliZze ke stolu bude pozvan se
posadit.

PovSimnéte si zejména sméru, ve kterém sedi vlastnik kancelare. Kdyz sedi za
stolem, méa vyhled z okna nebo je nasmérovan proti dvefim? Stul otoCeny tak, ze
jeho majitel ma spise vyhled ven nez dovnitf, signalizuje jeho nejvyssi postaveni.
Znamena to, Ze bezpecnostni systém kontroly navstévnikd povazuje za tak
spolehlivy, Ze neni mozné, aby se pfes né&j dostala nepozvana osoba dovnitf.
Ackoli velikost a tvar mistnosti samozfejmé ovliviiuji rozestaveni nabytku, vétSina
kancelafi se pfiblizné podoba jednomu ze Sesti uspofadani uvedenych nize, které
poprvé identifikoval Duncan Joiner. Soukromé zony jsou na kazdém z nich
stinované.

1. Stul vytvari diagonalni bariéru pfes jeden roh mistnosti a je ¢elem ke dvefim.
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2. Stdl je Celem ke dvefim a tvofi bariéru pfes celou Sifku mistnosti

9

@

)

3. Stdl tvofi bariéru napfi¢ mistnosti, ale ponechava na jedné strané vice volného
prostoru

5. Stdl je pfisunut ke sténé, nevytvari zadnou bariéru.

84



Prvni nakres definuje vefejné a soukromé zény nejzietelnéji, zatim co posledni
rozliSuje obé oblasti nejméné. Uspofadani 1 - 4 jsou ur€ena pro formalni jednani,
tzv. jednani pres stll, kde vlastnik kancelare je usazen ve své privatni zéné misto
pobytu navstévnika je pfisné misténo na vefejnou zonu.

PFi vyzkumu, ktery provadél celkem ve 132 kancelafich, Duncan Joiner zjistil, Zze
vétSina z nich byla usporadana tak, aby jejich uzivatelé vidéli zaroveri okno i
dvefe, pfitemz soukromé a vefejné zony byly v kancelafich vzdy zfetelné
oddéleny. Stul vSak byl téméf vzdy mnohem blize ke dvefim nez k oknu, coz
znamena, Ze zajem o lepsi vyhled na vchod znacné prevladal. ,Mit vyhled na
dvefe z pracovniho mista znamena byt pfipraven k akci,” poznamenava, ,a
skute€nost, do jak velké miry je tento zplsob umistény pracovniho stolu rozSifen,
ukazuje, Zze moznost v€as vidét pfichozi a okamzité na né byt pfipraven — tj.
ukazovat jim spravnou tvar — je mozna daleko dllezitéjSi, nez mit dobry vyhled

z okna. “

Tvafi Joiner mysli vnéjSi projev, image, kterym uzivatel kancelare chce pusobit na
navstévniky, aby mohl rezirovat dojem, ktery ziskaji o jeho postaveni, znalostech
a schopnostech.

Touha vytvofit a prokazat svou jasnou identitu je tak vlastni lidské povaze, Ze ji
néktefi psychologové povazuji u ¢lovéka za mnohem vyznamnéjsi nez touhu o
povzbuzeni a bezpeci. Kancelar a jeji usporadani jsou proto rozsifenim
vlastnikovy osobnosti a méli byste je brat v uvahu pfi odhadu jeho skute¢ného
postaveni.

Chcete-li nad nim ziskat pfevahu, naruste pod néjakou pfijatelnou zaminkou jeho
soukromou sféru, bud' i hned, jakmile vstoupite do kancelafe nebo po nékolika
okamzicich. Mohli byste napfiklad pouzit taktiku ,podivejte se, prosim, na tenhle
papir®. Polozite dokument na stul a potom se pod zaminkou, Ze chcete Iépe
objasnit nékteré body, pfesunete do takové pozice, kde mizete z papiru Cist. To
vam v podstaté umozni vniknut do osobni zony druhého. Takovyto vpad v ném
obycCejné vyvola neklid, zvysi jeho napéti a vam se tak nabizi psychologicka
vyhoda. Pokud se vam tento zplsob zna pfili§ nasilny, mizete ziskat tuto vyhodu-
sice 0 néco mensi, ale stale jesté dostateCnou- tim, Ze osobni prostor druhého
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narusite pomoci né&jakého svého predmétu, napfiklad poznamkového bloku, tuzky
nebo bali¢ku cigaret, ktery umistite do jeho soukromé zény. Jen malo kdo se
odvazi posunout ho zpét, takze s malym rizikem muzete ziskat drobné vitézstvi.

XI. DuSevni hygiena pracovnika ve sluzbach

Dusevni hygiena ma za ukol zabranit u ¢lovéka dlouhodobé mentalni unavé
pramenici z jeho pracovniho zatizeni. Extrémni unava bez nedostatku odpocinku
muze dovést ¢lovéka az k ,syndromu vyhofeni®. Vlivy, které vedou k unavé a
naopak zpUsoby, jak se Unavy zbavit, jsou ¢asto i velmi specifické a individualni.
Za dvé zakladni polozky pfirozené dusevni hygieny muZzeme povazovat Zivotni styl
a odpocinek.

Zivotni styl:

Odpocinek:
Cilem odpocinku je dosazeni regenerace fyzické i duSevni

VysSi formy dusevniho odpocinku jsou mentalni cvi€eni a meditace.

Lidé s duSevni chorobou
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V Zivoteé jsou situace, kdy ¢lovék z dlivodu své dusevni choroby, reaguje jinak na
prostfed a své okoli

duSevni choroba: projevuje se poruchou vztahu postizeného k okoli a ke
skute€nosti, zménou osobnosti ¢lovéka, reakci a vlastnosti

(psychopatologie — zabyva se vznikem, pribéhem, pfic¢inami, popisem a tfidénim
duSevnich chorob)

psychiatrie = zabyva se duSevnimi poruchami osobnosti

duSevni poruchy: 1. psychozy
2. neurdzy
3. psychopatie
4. oligofrenie

déleni: 1. nemoci - neurdzy
psychozy

2. uchylky -  psychopatie
oligofrenie = zadrZeni duSevniho vyvoje,
mentalni retardace, slabomysinost.

pri¢iny vznika: vnitini - dédiénost, vrozenost
vnéjsi - urazy hlavy, dlouhodobé télesné nemoci, alkohol,
vliv spole¢nosti a okoli

PSYCHOZY

-vyznacuji se chorobnym vnimanim, myslenim a citénim, napf. halucinovanim
neskutecnych objektl, rozpadem osobnosti a bludnymi predstavami

-Clovék si neuvédomuje, ze je nemocny

-hluboké neuropsychické poruchy, vazné narusuji osobnost

-maji delSi trvani, ale mohou byt pfechodné, kdy se zlepSi situace a pak se zase
zhorSi nebo se situace zlepSuje

av s

nejzavaznéjsi jsou tzv. endogenni psychoézy:

schizofrenie = roz$tépeni, rozdvojeni osobnosti

maniodepresivni psychoza = cyklofrenie = chorobné zmény nalad - prudké
vykyvy

paranoia = Clovék véfi na n&jake bludy (pf. boji se, ze ho nékdo chce zastfelit),
predstava bludu, stihomamu

pf. perzekuéni paranoia = boji se, Ze je pronasledovan

pf. kverulantska paranoia = Clovék si mysli, Ze ho ostatni nemaji radi - obvifiovani,
stézuje si, chce se dohadovat

pf. Zarlivecka paranoia - astenicka = zarlim na nékoho, ale nechci zabit svuj

protéjsek, ale sebe.
estenicka = zarlim na nékoho tak, az ho zanu nenavidét
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a chci ho zabit
davova paranoia = posedlost, pf. na koncerté, tancem, ritualni obfady
halucinogenni paranoia - halucinace

NEUROZY

patfi mezi nejCastéjSi neuropsychické poruchy

16 - 24 % zen

8- 10 % muzd

charakterizovany jako zmény dusevnich funkci - bolesti hlavy, bficha, nespavost,
celkova unava

leh¢iho razu nez psychdézy

jde o funkéni onemocnéni bez organickych poruch mozku

neurastenie —

hypochondrie -
deprese -

Uzkostna neurodza -
neurdza z o¢ekavani -
psychostenie -

fobie -

hysterie -
obsedantni neuré6za -
somniologie -
somnambulismus -
psychopatie -

oligofrenie - slabomyslnost, mentalni retardace, 1Q - 75 a méné

Naroéné zivotni situace, techniky vyrovnavani se s nimi

Kazdy se dostane do situace, ktera vyzaduje néco navic, urCité vyssi usili,
které neni normalni. Naroéna Zivotni situace (NZS) je takova situace, pfi niz
Clovék nevystaCi s navyklym vzorcem chovani a musi vynalozit zvySené usili,
popfipadé prekonat urcité prekazky na cesté uskutecnéni cile.

Nelze se na né jednoznacné divat jako na negativni faktor. Jsou také
faktorem rozvoje osobnosti, Clovék se nauCi novym formam chovani, osvoji si
nové dovednosti, ziska védomosti => ale to vS8e pouze v tom pfipadé, kdyz tu
situaci zvladne sam. Ale kdyz ma Clovék menSi odolnost, vnima situace citlivéji,
muaze dojit k nervovému ¢&i tézkému psychickému selhani (nervéza - funkéni
porucha nervové soustavy).

NZS rozliSujeme podle intenzity na:
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e prosté - vyzaduji zvySené usili, ale Clovék se s nimi vyrovha sam bez
psychického naruseni

e konfliktogenni (frustrujici) - vedou k nezadoucim psychickym stavim (stres,
frustrace, konflikt), nakonec se daji zvladnout

e patogenni - vedou k neurézam (i k infarkt(im)

Stres

Je to takova situace, kdy né&jaka rusiva okolnost &i Skodlivy vliv pusobi na
Clovéka a naruSuje mu vykonavani €innosti a uspokojovani potireb.

Rozeznavame tii typy stresovych situaci:
nadbytek podnétu -
nedostatek podnétd -

pusoben Skodlivych podnétu -

Projevy stresu:
psychické —

fyziologické (télesné) -

behavioralni projevy -

Prehled plsobnosti riiznych stresort (hodnoty vyjadfuji silu negativniho vlivu) -
uhrnna hodnota 150 bodu této Skaly dava 37% pravdépodobnost télesného
onemocnéni, 300 bodu jiz 80% pravdépodobnost

smrt manzelského partnera 100
rozvod 73

trest vézeni 63

zranéni nebo nemoc 53

svatba 50

téhotenstvi 40

sexualni problémy 39

pfirGstek v rodiné 39

zména financni situace 38
pujcka nad 10 000 dolart 31
vyprseni pujcky 30

zacatek nebo ukonceni Skoly 26
zména Zzivotnich podminek 25
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zména osobnich zvyklosti 24
potize s nadfizenym 23

zména pracovni doby 20
zména bydlisté 20

zména navykul volného ¢asu 19
pujcka pod 10 000 dolari 17
zména navykl na spanek 16
dovolena 13

vanocni svatky 12

- zvladnuti (,coping") - zvladnuti pasobiciho stresoru - nasazeni sil k boji se
stresem (uplatriuje se jednota osobnosti a jejiho Zivotniho prostfedi

- boj s vnéjSimi stresory (,coping strategies") - napf. student obavajici se tézké
zkousSky studuje mnoho hodin

- boj s vnitfnimi stresory (,defensive strategies"” - jsou nevédomé) - napf. jiny
student v tézZe situaci travi veCery v hospodé, hodné pije, zapomene si natdhnout
budik a zaspi

Frustrace

Je to neschopnost uspokojit néjakou zivotné dulezitou potfebu (nejen
potfebu fyziologickou, ale i psychosocialni - potfeba porozuméni, seberealizace).
PFi dlouhodobé frustraci nékteré biologické potfeby, mize dojit az ke smrti. Pfi
dlouhodobé frustraci psychosocialnich potfeb mize dojit az k sebevrazdé - kdyz
nedojde k zaniku ¢lovéka, muze dojit k vaznym psychickym &i psychosomatickym
porucham. Mduaze dojit napf. k funkéni poruse centralni nervové soustavy
(neurdza). Dochazi také k psychické deprivaci ¢lovéka - nedostateCné uspokojeni
emocnich potfeb v détstvi.

Frustrace mé dva stupné:

e oddaleni -

e zmareni -

Konflikt

o vngjsi -

e vnitfni -

Vnitini konflikt

Jde o konflikt mezi dvéma (nebo i nékolika) tendencemi Clovéka, které se
nedaji FeSit kompromisem. Tyto motivy (tendence) jsou pfiblizné stejné intenzity.
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Rozeznavame 4 druhy vnitinich konflikta:

1) konflikt mezi dvéma kladnymi motivy (+ +) - ¢lovék se rozhoduje mezi dvéma
stejné lakavymi motivy. Po hlubSi analyze jeden motiv pfevazi. Normalni lidé se
nervové nezhrouti. Napfr......

2) konflikt (- -) - jedinec se rozhoduje mezi dvéma nepfijatelnymi motivy. Tyto
konflikty velmi ¢asto vedou k neurézam, k psychosomatickym porucham.

3) konflikt (+ -) - mezi kladnou a negativni silou. Jedinec se snazi dosahnout
néceho, co ho 1aka, ale ¢eho se zaroven boji (negativnim motivem byva strach).
Napfr.

4) konflikt (+ -, + -) - projevuje se:
e Vv biologické roviné - ukazat silu, obratnost, ale zaroven strach ze selhani
(zlomim si nohu). Napf¥......
e i v socialni roviné - snaha ukazat se, ziskat si slavu, Uctu, respekt, ale také
strach ze selhani (ztrapnim se). Napf-......

Techniky vyrovnavani se s NZS

Dvé zakladni (elementarni) techniky jsou agrese a unik. Od nich se
odvijeji dalSi. Tyto dvé mlizeme pozorovat u nizSich zivociSnych druhl, u malych
déti, u asocialnich a deliktnich osobnosti. Ve vyhrocenych extrémnich situacich,
napr. ve valce, muze dojit i k pfimé agresi.

Formy agresivity:
1) pfima -
2) nepfima -

3) verbalni (i myslenkova) -
4) fyzickd -

Od agrese se odvijeji:

1) egocentrismus a upoutavani pozornosti -

2) racionalizace -
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1) kompenzace -

2) sublimace -

3) projekce -

Toto jsou techniky odvozené od uniku:
1) unik do fantazie a snéni -

2) patofilie - anik do nemoci —

3) negativismus -

4) regrese —

5) pokus o sebevrazdu -

Adekvatni sebepojeti (pfiméfené sebepojeti) - znat své vlastni slabé i silné
stranky, védeét, co vydrzim, nepfecefiovat se, nepodcenovat se
e prevazujici pocit zivotni spokojenosti
e ovladat techniky vyrovnavani se stresem a adaptivné jich vyuzivat
e soulad zivotnich roli s osobnostnim vybavenim ¢lovéka

Vyvoj sebepojeti jedince (geneze jastvi)
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Geneze sebepojeti

Sebevédomi patfi do sebepojeti. Zkoumame, jaky ma jedinec vztah k sobé,

jak sam sebe vidi, jak pojiméa svoji osobnost v socialnim kontextu (ve svété).

Zakladni etapy vyvoje sebepoijeti (kdy dochazi k vyraznym zlomam):
novorozenec - nema ja, jeho svét je chaoticky, nerozliSuje mezi sebou a
vnéjSim svétem.

12 - 18 mésicl - dochazi ke ,Kopernikové revoluci“ (pojem Piagelav) - dité si
prestava myslet, Ze je stfedem vesmiru.

1,5 - 2 roky -

3 roky - ,jsem to, co mohou svobodné délat* (Erikson), ,boj o autonomii®.

predsSkolni vé€k - ,jsem to, na co se ptam“ (Erikson), vék hry, pohadky a vék
otazek.

Skolni vék - ,jsem to, co umim“ (Erikson). Do Zivota $kolaka se vyrazné promita
uspéch a neuspéch.

dospivani - ,jsem to, ¢emu véfim“ (Erikson). DulezZitd je dimenze duvéry.
dospélost - ,jsem to, co miluji“ (Erikson). Zde je pojeti ja formovano praci a

laskou. Prace by méla byt pouze takova, ktera pfinasi uspokojeni.

stafi - ,jsem to, co po mé zlstane* (Erikson). Clovék Zije tim, co po sobé&
zanecha (

Umeéni jednat s lidmi
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Musime dodrZovat tyto zasady:

1) brat v uvahu osobnost Clovéka, se kterym jedname, protoze kazdy Clovék je
jiny. Nejdulezitéjsi jsou tyto &tyfi dimenze (a to oboustranné - my s nékym
jedname, nékdo jedna s nami):

e vék - kazdy vék ma své prednosti a handicapy
dospivani -

socialni dozravani - adolescence (do 18 let) -

20 - 30 let - ranna dospélost (mecitma) -

30 - 45 let - obdobi stfedni dospélosti (adult) -

45 - 60 let - stfedni vék -

od 60 let - stafi -
e pohlavi - zakladni rozdily mezi muzskou a Zenskou mentalitou
Vv orientaci - Zeny jsou orientovany na svét vztahu, muzi na svét véci
ve zpusobu mySleni - u zen pfevazuje smysl pro detail (vétsi
schopnost empatie a taktu), muZzi véci vnimaji z nadhledu
v zaloZeni osobnosti - Zeny maji vétSi smysl pro krasno, jsou
emocionalni, muZi jsou naopak racionalnégji zalozeni

e 0sobnostni vybava (rysy)

inteligence a soucasné specifické schopnosti Clovéka - lidé se
subnormalni inteligenci maji nedostatek zpétné vazby (musime k nim
mluvit jejich jazykem, aby nam rozuméli)
temperament - projevuje se ve formé mluveni (introvert - velkou cast
projevu si necha v sobg)
hodnotovy systém
e socialni_statut - musime brat v uvahu spoleCenskou pozici jedince
(respektovat akademické tituly, profesni zafazeni). Existuji urCité socialni
pozice, ve kterych se kazdy Clovék citi submisivné - rodi€e neprospivajicich
zaku pred ucitelem, pacient pred Iékafem

Slovo zavérem.....
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Komunikace neni nic obtizného, je jen potfeba se ji naucit spravné. Pokud budete
tuto vlastnost dobfe ovladat, uvidite, ze se brzy obklopite lidmi, ktefi vas radi
poslouchaji, protoze jim mate co nabidnout. Je pfeci vysilujici poslouchat nékoho,
kdo nam svym zpUsoben nic nedava. Jednak tim ztratite vas drahocenny ¢as a
jesté k tomu se nic zajimavého nedozvite.

Jak se naucit dobre komunikovat?

Klast otevrené otazky je zakladem

To, abyste mohli komunikaci efektivné zacit, je tfeba zvolit dobré téma a pokladat
oteviené otazky, na které partner nemuize odpovédét ano €i ne, ale musi se
rozhovofit. Poté je dllezité projevovat aktivni naslouchani.

Uzaviené otazky, na které je odpovéd ano/ne, si nechavame pro pfipady, kdy
potfebujeme konverzaci urychlené ukoncit a nezbyva nam dost ¢asu. Na uzaviené
otazky je ale tfeba davat pozor! Pokud partner Casto odpovida ano &i ne, muze se
zdat dialog jako urcita forma vyslechu.

Davejte partnerovi stejny prostor se vyjadrit

V komunikaci by mél mit kazdy pravo se svobodné a stejnou mérou vyjadrit. To
znamena, ze pokud hovofite, uvédomte si, ze musite zanechat i prostor pro
vyjadfeni toho druhého. Nikdo neni zvédavy na to, poslouchat jen vas.

Projevujte prirozeny zajem o druhé

Jak jsem jiz zminila, bez tohoto faktoru se v komunikaci neobejdeme. Neverbalni
projevy jsou nékdy dulezitéjsi nez fe€¢ samotna. Proto kontrolujte své chovani a
dbejte na to, aby va$e slovni i mimoslovni vyjadfovani bylo nastavené tak, abyste
partnera vnimali a davali mu to pfirozené najevo.

Mluvte jasné a srozumitelné

Vézte, ze nikdo nema zajem si v konverzaci napinat usi a lustit, co jste vlastné
fikali. Naucte se mluvit jasné a srozumitelné tak, aby druzi pochopili, co jim chcete
fici. Lidé, ktefi jsou introverti Ci osoby s nizSim sebevédomim, maji tendenci mluvit
potichu, nékdy az nesrozumitelné — aniz by si to tfeba uvédomovali. Zde je pak
zapotiebi zapracovat na zvySeni sebevédomi a naucit se mit ze sebe lepSi pocit.

Nemluvte hlouposti

Vy, co mate zafixovano, Ze je tfeba mluvit a hlavné mluvit, budte na pozoru. Umét
mluvit nespociva v délce hovoru, ale v jeho obsahu. Mluvte jen tehdy, kdy mate co
fici. Pokud budete komunikovat, jen aby ,fe€ nestala“, nemusite se setkat

s nékym, kdo by byl ochoten poslouchat plané feci.

Zdroje pouZzité pro sestaveni pracovniho seSitu:
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