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UvVOD

Ve své zavereéné praci jsem fesila uéebni texty pro obor Prodavaé k pfedmétu Psychologie
prodeje. ReSeni této prace zadala Stiedni odborni $kola Josefa Sousedika ve Vseting.
Reseni potiebuje proto, aby vyudujici daného predmétu a zaci méli K dispozici konkrétni
podobu psanych text pro tento obor korespondujici s jejich tématickym planem na cely
Skolni rok. Dany stav feSi moje prace tim, ze respektuji tématicky plan predmétu

Psychologie prodeje tak, jak je obsazeny v SVP.

Téma jsem si vybrala proto, ze jsem vystudovala obor psychologie, kterému se v praxi

vénuji a néktera témata v ramci své profese lektoruji a jsou mi osobné blizka.

Dil¢imi cili mé prace jsou: seznamit zaky se zakladnimi poznatky z oblasti psychologie
prodeje. Jedna se konkrétné o seznameni s problematikou psychologie v kapitole Uvod do
psychologie, ale také o zikladni sezndmeni s vybranymi tématy dle SVP $koly a dle
tématického planu prostfednictvim vybranych kapitol z obecné psychologie, psychologie
osobnosti, psychologie obchodovani a spolecenské vychovy, které jsou spolu uzce
propojeny. Do studijnich textd jsou dale zaclenéna cviéeni V jednotlivych kapitolach tak,
aby samotnd vyuka pfedmétu byla podloZena praktickym nacvikem a ovéfenim ziskanych
znalosti. CviCeni ve vyucovacich hodinach slouzi rovnéz K procvi¢eni komunika¢nich

dovednosti Zakl v ramci pracovni skupinky.

DalSim dil¢im cilem je vytvoifeni kontrolnich otdzek na konci kazdé kapitoly, diky kterym
si pfi opakovani zaci mohou ovéfit spravnost pochopeni a porozuméni textdl. Poslednim
cilem, ktery je v ramci této prace feSen, je vytvoreni zavérecného Finalniho ovéfovaciho
testu védomosti, ktery mize byt vyucujicimu napomocny pii klasifikaci nebo mlze byt

zaky vyuzit jako samodiagnosticky test k ziskani informaci o irovni ziskanych védomosti.

Dil¢i cile jsou roz¢lenény do obsahu celkem osmi kapitol, véetn€ prvni kapitoly popisujici

instituci zadavatele a kapitoly osmé, ktera obsahuje hodnoceni vedeni SOS.

Prvni kapitola je teoretickou ¢asti mé prace, ve které se zametuji na popis stiedni Skoly, ale
také popis predmétu, pro ktery jsou uéebni texty urCeny, tedy Psychologii prodeje. Tato

teoreticka cast se soustfed’uje také na vyznam kontrolnich otazek v jednotlivych kapitolach
6



a vyznam praktickych cviceni. Nedilnou soucésti je popis struktury textu a vybér vhodnych

pouzitych zdroji.

Druha kapitola jiz pfedstavuje praktickou ¢ast mé prace, kde jsem vyfeSila zjisténi urovné
stavajicich znalosti studentl z oblasti psychologie prostrednictvim Orienta¢niho testu.
Tento test prostiednictvim zjisténych vysledki podava zakim a pedagogum piedstavu, na
jaka témata psychologie se budou Vv pribéhu $kolniho roku zamétovat. Obsahuje informace
o vzniku psychologie jako védy, rozdéleni odvétvi psychologie a vyznamu psychologie

Vv obchodé.

Seznameni se zékladnimi otdzkami a pojmy z obecné psychologie fesi tieti kapitola.

Otazkam psychologie osobnosti a jejim dil¢im tématim je vénovana c¢tvrta kapitola.

Zaméfuje se také na 0sobnost prodavace a jeho profil osobnosti.

Patd kapitola fesi oblast spoleCenské vychovy a zasady spoleCenského chovani nejen
V oblasti obchodu, ale také v soukromém zivoté nebo pii bézném fungovani v ramci

socialnich vztahti na vetejnosti.

Téma psychologie obchodovani, prodeje a jeji aspekty, které mohou piispét ke zvyseni

profesionality prodavace je soustfedéno v Sesté kapitole.

Sedma kapitola vyieSila otazku Finalniho ovéfovaciho testu védomosti. Soucasti jsou

spravné odpovédi k jednotlivym otazkam testu.

V praci byla pouzita zékladni metoda studium odbornych textl, nasledné¢ pak analyza
ziskanych poznatki a jejich komparace. Snazila jsem se vytvorit u¢ebni texty pro zaky i
ucitele. Touto skutecnosti Vysvétluji to, pro¢ nejsou v praci uvedeny zadné obrazky. Zde
ponechavam volny prostor pro fantazii, tvofivost vyucujiciho, aby si mohl sebou piinést
obrazové pomicky do vyucovaci hodiny (naptiklad typy optickych klami u vnimani

apod.) dle vlastniho tisudku.

Pro ucely prace jsem se opirala zejména o monografie (Atkinson, Plhdkova, Nakonecny,

Vybiral, Spadek, Ri¢an a dalsi), které jsou uvedeny v PouZitych informaénich zdrojich.



V praci je minimum odkazii na webové stranky a zdroje, jelikoz psané a tisténé knihy
povazuji za ,,trvalé” zdroje, které jsou dostupné kdykoliv a komukoliv v knihkupectvich
nebo knihovnach, a v pfipad¢ potfeby tak Ctendi neni vazan na sluzbu internetu nebo
nutnost vlastnit pocita¢. NecCerpam také vyrazné ze zahrani¢nich zdroji, nebot’ predmét
Psychologie prodeje se studuje na dané $kole v podminkach Ceské republiky. Uvédomuji
si skuteCnost, ze zahrani¢ni literaturou by tyto ucebni texty mohly v budoucnu ziskat jiny,

$irsi ramec.



1 Popis SOS Josefa Sousedika ve Vsetiné

Stiedni odborné Skola Josefa Sousedika ve Vsetin€ je statni Skola, jejiz historie se datuje
od roku 1953. Skola v sou¢asné dobé¢ diky integraci &tyF riiznych typt kol nabizi pestrou
paletu ucebnich a studijnich obort. Jedna se o obory stavebni, strojirenské, gastronomie
a sluzeb a obor zemédé€lsky. Z hlediska vzd€lavaciho nabizi vzdélani s maturitni zkouskou
V nastavbovém studiu, obory poskytujici vzdélani s maturitni zkouSkou a obory poskytujici
vzdélani s vyucnim listem. Kromé klasického vzdélavani zajistuje Skola také kvalifikacni

kurzy, odborné prednasky, seminare a Skoleni.

1.1 Popis Skoly

Skola vytvaii kvalitni podminky pro vzdélavaci i vychovny proces svych zaki, které se
snazi navic podporovat napiiklad v zdjmovych krouzcich pii $kole, ucasti na soutézich
na trovni narodni i mezinarodni. Zaci maji moznost vyuzivat uéebnu vypodetni techniky
K praci na internetu, t€locvi¢nu, posilovnu apod. Svym charakterem i poétem zaku lze tuto
SOS povazovat za jednu z nejvétsich odbornych $kol ve Zlinském kraji. Za nutné povazuji
také zminit spolupraci SOS Josefa Sousedika se zahraniénimi $kolami (zejména
v Rakousku a na Slovensku), spolupraci s vysokymi §kolami a ptitomnost tzv. vychovného
poradenstvi, které je na Skole externé¢ zabezpecovano Skolnim poradenskych pracovistém

a Skolnim psychologem. [23]

1.2 Popis piredmétu

Pfedmét Psychologie prodeje v ramci studia oboru Prodava¢ 66-51-H/01 se vyucoval pied
slouc¢enim Skol na byvalé Stfedni Skole obchodu a sluzeb Vsetin od Skolniho roku
1996/1997. Vzhledem k tomu, Ze doslo ke slouceni $kol v roce 2011, vyucuje se nyni na
Stiedni odbornou Skolu Josefa Sousedika ve Vsetin€. Pfedmét Psychologie prodeje je v
oboru Prodava¢ zafazen do druhého a tietiho rocniku s ¢asovou dotaci 1 vyucovaci hodiny
tydné, tedy 32 hodin rocn€. Snazi se posilovat a upeviiovat kompetence k uceni,
kompetence k feseni problémt, podporuje komunikacni kompetence a kompetence socialni
a personalni. V rdmci mezipiedmétoych vazeb se posiluji také kompetence informacnich
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a komunikacnich technologii a kompetence k pracovnimu uplatnéni. Obsah pfedmétu
vychazi ze SVP a jedna se o zakladni poznatky z oblasti psychologie osobnosti, socialni
a obecna psychologie, psychologie prodeje. Népln tohoto piedmétu je propojena

s predmétem odborny vycvik. [24]

1.3 Struktura ucéebnich textu

Samotné ucebni texty k predmétu Psychologie prodeje v této praci jsou strukturovany do
péti kapitol, korespondujicich s tématickym planem vyucovaného pifedmétu. Jedna se
o kapitolu ¢&islo 2, tedy Uvod do psychologie, kapitolu 3 Obecna psychologie, kapitola 4
Psychologie osobnosti, kapitola 5 Spolecenské vychova a zaklady spoleCenského chovani,
kapitola 6 Psychologie obchodovani a prodeje. Kapitola 7 je sou¢asti ucebnich texti, avSak
neobsahuje zadné nové poznatky, které by vyucujici mél predavat svym zaktim. Jedna se
o kapitolu obsahujici findlni test ziskanych védomosti, které muze vyucujici pouzit
k ovéfeni ziskanych znalosti u zaku, nebo mize byt zaky vyuzit jako samodiagnosticky,

nebot’ jeho soucasti jsou také spravné odpovédi k jednotlivym testovym otazkam.

1.4 Vyznam cvi¢eni a kontrolnich otazek

Do uc¢ebnich textl jsou zafazena cviceni, kterd jsou Cislovana dle ¢isel jednotlivych kapitol
a vztahuji se vzdy k probiranému tématu. Posledni ¢islice u oznaceni daného cviceni

vyjadiuje Cislo cviceni v té které kapitole.

Jejich funkci je zapojeni zakt do vyucovaciho procesu, jejich aktivizace v pribéhu vyuky,
I zpisob lepsiho zapamatovani si pfi osvojovani daného uciva. Nezastupitelny ptinos
cviceni v prubéhu vyuky shleddvam v samotném zazitku z néj, nebot’ Zaci maji moznost si
prakticky vyzkouSet nebo se alespon kratkodob& zamyslet nad uvedenym problémem.
Dalsim divodem, pro¢ zafazuji cviCeni do textli samotnych je skuteCnost, ze praveé
procvicovanim se n&které komunikacni dovednosti mohou zautomatizovat, zlepSit
ptipadné zefektivnit a mohu vyrazné piispét ke zvySeni profesionality zaku v jejich

budouci profesi.
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Cviceni by méla byt provadéna v mensSich skupinkach. Komorngjsi prostedi tak umozni
ostychavéjsim zaktim vyjadrit své nazory, postoje, myslenky nebo zkusenosti v bezpecném
prostiedi pracovni skupinky. Variantou je také ménit skupiny pii rtiznych cvicenich tak,
aby si zaci mohli vyzkouSet jinou roli ¢i pozici v pracovnim tymu a jejich role ve

stavajicim tymu se nestaly rigidnimi.

Kontrolni otazky jsou zafazeny vzdy na konci kazdé kapitoly, aby si je zaci mohli
samostatné, ve skupinkach nebo spolecné s vyucujicim projit a ovéfit si, Ze psanému textu

porozuméli. V zévislosti na kontrolnich otazkach je vzdy zvyraznén odpovidajici text

vvvvvv

1.5 Volba pouzitych zdroji

Ve ucebnich textech od kapitoly Cislo 2 pouzivam zdroje, které jsou viceméné domaciho,
Ceského puvodu. Vychazim z pfedpokladu, ze vyuka pfedmétu probiha v podminkach

Ceské republiky, kde Zaci budou nasledné hledat také své pracovni uplatnéni.

Volba vhodnych pouzitych literarnich zdroji je ovlivnéna i mou vlastni zkuSenosti
s konkrétni literaturou, u niz uptfednostiiuji prehlednost a srozumitelnost, avsak nikoliv na
ukor nizké informovanosti ¢tendie. Po prostudovani ucebnic, které 1ze spojovat, ptipadné
vyuzivat pii vyuce predmétu Psychologie prodeje, jsem se také inspirovala seznamem
pouzité literatury v téchto ucebnicich a n€kterymi informacemi studijni texty dopliovala.
Ve své praci pii vytvareni ucebnich texti preferuji monografie, ucebnice a jiné knizni

tituly, které povazuji za ,,trvalej$i“, neZ zdroje internetove.
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2 Uvod do psychologie

Tato kapitola vas chce seznamit se zakladnimi pojmy psychologie, jejim vyznamem pro
obchodni c¢innost, ale také vam chce umoznit zjistit, najaké Grovni znalosti tohoto

pfedmétu se nachazite.

Cviceni 2.1: Nez zacnete Cist dale, pokuste se odpovédét na nékolik otazek v nize
uvedeném Orienta¢nim testu, abyste sami zjistili uroven svého povédomi o psychologii

obecné a 0 tom, co vas predmétu Psychologie prodeje v pribéhu Skolniho roku ¢eka.

1) Co je psychologie?
a) Védni obor o ¢lovéku
b) Oblibeny ¢asopis o fungovani mozku
€) Védni obor blizky patologii

d) Védni obor o nadpfirozenu.

2) Co studuje psychologie osobnosti?
a) Co si maji znamé osobnosti oblékat, aby byly ,,in* dle nejnové&jsich trendt
b) Obecné zékonitosti lidské psychiky
¢) Clovéka jako celek — 0sobnost s jejimi vlastnostmi, projevy, utvafenim a rozvojem

d) Osobni, intimni detaily.

3) Cim se zabyva psychologie prodeje?
a) Pouze studiem a analyzou kupni motivace
b) Vyuzitim psychologickych poznatkli v oblasti obchodu a sluzeb
¢) Vyuzitim psychologickych poznatkil z vyzkumu prozivani a chovani

d) Zkouma obecné zakonitosti vzniku, vyvoje a fungovani lidské psychiky.

4) Princip ,,figury a pozadi“ v psychologii souvisi :
a) S tim, jakou ma kdo postavu
b) S herni taktikou
C) S ucenim a paméti

d) S vnimanim.
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5) Sangvinik je:
a) Dynamicky, zivy ¢lovek
b) Sprosta nadavka
¢) Clovek, ktery rad pije sangrii

d) Oznaceni pro psychicky nemocného ¢lovéka, ktery potiebuje psychoterapii.

6) Percepce je cizi pojem pro:
a) Postoj
b) Recepci
c) Proporci

d) Vnimani.

7) Marketing:
a) Hleda cesty, jak sladit nabidku a poptavku
b) Zabyva se vyhradné tvorbou reklamy
C) Zabyva se vedenim a fizenim velké obchodni spole¢nosti

d) Je oznaceni pro mensi samoobsluhu.

8) Starsi lidé v roli zakaznikl se vyznacuji:
a) Tim, ze chtéji utratit v§echny naspotfené penize
b) Je jim jedno, kolik to stoji
c) Potiebuji casto pomoc pii vybéru

d) Vyzaduji mit otevienou prodejnu zejména pies poledne.

9) Kdo zdravi prvni na pracovisti?
a) Ten, kdo pftiSel pozd¢ do prace
b) Ten, kdo je profesné starSi a zna poméry ve firme
¢) Ten, kdo je profesn¢ mladsi

d) Pfi zdraveni na pracovisti zdravi vZdy prvni $éf.

10) Kdo ukoncuje telefonicky rozhovor jako prvni?
a) Ten, komu je telefonovano
b) Ten, kdo telefonuje
¢) Ten, kdo mé v mobilu nizsi kredit nebo ma méné vyhodny tarif

d) Ten, koho to prestane bavit jako prvniho.
13



Spravné odpovédi: 1) a,2)c,3)b,4)d,5)a 6)d,7)a,8)c,9)c, 10) b.

Psychologie patii mezi védni obory srelativné dlouhou minulosti. Pocatky historie
psychologie sahaji do obdobi antiky a lze ji spojovat se jmény jako je Platon Ci Aristoteles,
ktefi se zabyvali tematikou duse. OvSem za zakladatele psychologie jako védy je
povazovan Wilhelm Wundt, ktery zaloZil v roce 1879 prvni psychologickou laborator
v Lipsku v Némecku. Od tohoto data Ize tedy hovofit o psychologii jako samostatném
védnim oboru. [6, S. 6-7]

Pojem psychologie pochazi z feckého slova psyché (duse) a logos (véda). Psychologii tedy
Ize definovat jako védu, ktera zkouma lidskou psychiku, studuje lidské chovani,
prozivani i jednani. [15, s. 15] Lze také Fici, Ze: ,,psychologie je védni obor, ktery

vénuje pozornost clovéku“. [2,s. 7]

Jejim hlavnim ukolem je: rozli¢né psychické déje, projevy chovani a dusSevniho déni
popsat a poté vysvétlit vyznam téchto ziskanych informaci. Mezi dalSi cile patri také
predvidavost psychického proZivani, chovani ¢i jedndni a moZnost vyuzit ziskané

znalosti ke zvySeni spokojenosti a zdravi ¢lovéka. [15, s. 16-18]

Psychologie ke splnéni téchto cili pouziva rizné nastroje, naptiklad rozhovor, aplikaci
psychodiagnostickych metod jako jsou testy nebo dotazniky, praci ve skuping, v oblasti
vyzkumu také pfirozeny nebo laboratorni experiment a nedilnou soucasti je také statistické

zpracovani ziskanych dat.

Psychologii 1ze ovsem délit dale podle toho, jak se vyvijela v ¢ase, co zkoumala a jaké
nastroje k tomu vyuzivala. Na zakladé¢ toho vznikalo mnoho sméru (pristupii)
psychologie, napriklad behaviorismus, biologicky prFistup, tvarova psychologie,

psychoanalyza, kognitivni pristup apod. [1, s. 7-13]

Cviceni 2.2: Rozdélte se do skupinek a pokuste se v tymu ziskat informace o nékterém

sméru psychologie. Ziskané informace pak pfedneste ostatnim.
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2.1 Rozdéleni psychologickych odvétvi

Psychologie jako véda se sklada z mnoha dalSich obort, které maji jesté své podobory.
Systém psychologickych véd se nejobecnéji déli na: zékladni (teoretické) discipliny,

aplikované (praktické) discipliny a specialni psychologické discipliny [6, s. 10-11]

Mezi teoretické (zakladni) psychologické obory patii:

o Obecna psychologie — studuje obecné zdkonitosti lidské psychiky, zdkladni psychické
procesy u duSevné zdravého jedince, fesi otdzky predmétu psychologie, zabyva se
emocemi, poznavanim, u¢enim, myslenim, motivaci ¢lovéka atd.

e Vyvojova psychologie — zabyva se psychickymi zdkonitostmi ve vyvoji ¢lov€éka od
obdobi prenatalniho, pfes narozeni, détstvi, mladi, dospélost a stafi. Studuje, popisuje
a vysvétluje jednotlivé vyvojové etapy cloveéka.

e Psychologie osobnosti — zaméfuje se na individualitu ¢loveéka, zvlastnosti, odliSnosti
nebo naopak podobnosti s druhymi lidmi, popisuje a vysvétluje strukturu osobnosti
v pojmech jako je temperament, vlastnosti osobnosti apod.

e Socidlni psychologie — zabyva se otazkami a zakonitostmi utvafeni a fungovani
mezilidskych vztahtl, socidlni interakci, zaclenovanim ¢lovéka do sité vztahii a skupin
a vzdjemnym ovliviiovanim lidi ve skupinéch, konflikty a jejich feSenim apod.
moznosti jejich 1écby, napravy nebo zmirnéni obtiZi. Zabyva se také aspekty, které

mohou tyto poruchy vyvolavat.

Praktickymi (aplikovanymi) psychologickymi disciplinami jsou:

o Poradenska psychologie — je asi nejrozsitené;si oblasti psychologie, ktera se aplikuje
v poradnach (poradny pro rodinu, pedagogicko-psychologické poradny, poradny pii
ufadech prace, atd.) a fe$i konkrétni pifipady a potiZze napiiklad pomoc rodicim
a zaklim, pomoc pii volbé povolani, pomoc pii zvladani obtiznych Zivotnich situaci,
pomoc V partnerskych vztazich apod.

o Psychologie prace — zabyva se otdzkami podminek pfi préaci a jejich plisobenim na
pracovni vykon, otazkami psychologie trhu, psychologie nakupu a prodeje,
psychologie zakaznika apod.

e Kilinicka psychologie — zamétuje se na diagnostiku a naslednou 1écbu psychickych

poruch ¢i potizi, ale také na psychické problémy, které mohou doprovazet nékteré
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télesné nemoci a feSi otdzky dusevni hygieny (psychohygieny). Soustied’uje se do
psychologickych a psychiatrickych zafizeni a psychiatrickych 1éceben.

e Pedagogicka psychologie — popisuje a studuje procesy uceni a vyuCovani, tvorbu
vyucovacich metod, zplisobu poznavani zaka, zkouma a tesi vztahy mezi zéky, zaky
a uciteli apod.

V ramci aplikovanych psychologickych disciplin vznikaji neustale nové obory psychologie

w7

psychologie, psychologie vyslechu, vykonu trestu atd. [6, s. 12]

Specialni psychologické védy jsou napriklad:

e Zoopsychologie — studuje psychiku riznych zvifat.

e Psychometrie — zabyva se tvorbou psychologickych metod, zejména testt.

e Farmakopsychologie — sleduje, zkouma a popisuje ucinky a pusobeni 1ékd, drog

¢i riznych chemickych latek na psychiku ¢loveka. [6, s. 10-12]

2.2 Vyznam psychologie v obchodé

Psychologie ma v oblasti obchodu své nezastupitelné misto a je s nim tzce spjata. Dalo by
se fici, Ze kompetentniho prodejce nedéla jen dokonala znalost prodejny
a prodavaného zbozZi, pripravenost na praci v obchodé a odbornost (ziskana
napriklad studiem) — nazyvano casto jako ,tvrdé“ dovednosti, ale také nékteré
osobnostni charakteristiky jedince, které mohou praci v obchodé prodavajicimu
usnadiiovat nebo jsou dokonce nutné. Tyto byvaji oznacovany jako ,,mékké*
dovednosti a jedna se zejména o schopnosti komunikacni, organiza¢ni, schopnost
naslouchat (neni to totéZ co ,slySet*), schopnost vhodné reagovat v nefekanych
situacich, schopnost argumentovat, zaujmout, jednat asertivné apod. Tyto mékké
dovednosti je moZzné se ¢asteCn¢ naucit nebo je ziskat praxi, ale je tfeba o nich védét,
nasledné se cilené na né¢ zaméfit. Samoziejmosti je, Ze kazdému jde néco jiného a kazdy
umi néco jiného, a proto se néktefi lidé musi snazit vice, jini méné, aby se témto

dovednostem naudili.

Pokud ¢loveék pracuje v obchodé, vyplati se mu védét také néco o typologii zdkaznika
(nebot’ kazdy typ zakaznika ma sva specifika), ale tfeba také o psychologii barev (jak

mohou barvy na zakazniky pusobit) apod. Povédomi o obecné psychologii (napiiklad jak
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mize vnimani ovliviiovat nas usudek, vztahy ¢i jednani se zakazniky nebo s jinymi lidmi)
nebo o psychologii osobnosti (napiiklad jak mohou zakaznici ¢i ruzni lidé reagovat na
situace Vv zavislosti na typu temperamentu) mohou vyrazn¢ ¢lovéku pomoci nejen pfi
vykonavani profese prodavace, ale také v osobnim zivoté. Nedilnou soucasti uplatnéni
psychologie v obchodé je také znalost psychologie reklamy, propagace a marketingu,

o ¢emz je zminka Vv dalSich kapitoléach.

Obecné lze fici, ze diky znalosti alespon nékterych poznatki z psychologie muze ¢lovek
efektivnéji vykonavat svou profesi pii praci s lidmi celkoveé, zejména pak v oblasti

obchodu, ale také v osobnim zivoté¢ mize zefektivnit své zplsoby jednani. [2, s. 11-12]

2.3 Kontrolni otazky ke kapitole

Pokuste se zodpoveédét si nasledujici otazky ke zjisténi vaSich ziskanych znalosti.

Vyzkousejte si to nejprve samostatné a poté si zkontrolujte odpovédi ve skupince.

Definujte pojem psychologie.

Cim se zabyva psychologie? Co studuje?

Kdo je povazovan za zakladatele psychologie jako védy?

Ve kterém stoleti vznikla psychologie — jako véda?

Jmenujte alespoii jeden psychologicky smér (pfistup).

Jaké jsou zdkladni psychologické obory (discipliny)?

Patii pedagogicka psychologie do specidlnich psychologickych disciplin?
Cim se zabyva psychologie prace a ¢im se zabyva psychologie prodeje?
Co znamena pojem ,,mékké* dovednosti v oblasti obchodu?

Jmenujte alesponi jednu ,,tvrdou* dovednost.
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3 Obecna psychologie

Jak uz bylo popsano vyse, obecna psychologie se zabyva otazkou popisu a zkoumanim
obecnych zakonitosti lidské psychiky, jejiho vzniku, vyvoje a fungovani. Patfi mezi
teoretické obory psychologie. Znalosti z obecné psychologie vam umozni lepsi orientaci
vV pojmech dalSich oborti psychologie (naptiklad psychologie osobnosti), ale také lepSimu
porozumeéni nekterym pojmim, které jsou pouzivany v bézné komunikaci a mluve, a také

k pochopeni nékterych béznych psychickych jevii nebo déni v v lidské psychice.

Psychiku ¢lovéka lze prirovnat k jakémusi Fidicimu stfedisku, které umoziuje cloveku
usmériovat vlastnimi silami jeho projevy dovniti i navenek. [2, S. 7] Jedna se 0 mysl
¢lovéka a ,, souhrn dusevnich déjit behem celého lidského zZivota®. [15, s .43] Psychika je
determinovana (vymezena, ovlivnéna) biologickymi Ciniteli, ale také socidlnimi Ciniteli.
Mezi biologické cinitele patii lidsky mozek a s nim spojenda nervova cinnost. Za
socialni Cinitele 1ze oznacit zejména vliv vychovy kazdého z nas a vliv prostiedi, ve kterém

Zijeme. [6, s. 13]

V souvislosti s psychikou 1ze hovofit také o védomi ¢lovéka. Nase védomi obsahuje to, co
se nam zrovna ,honi hlavou®, mySlenky, které pravé probihaji ¢lovéku v hlavé
(napiiklad kdyZ néco vymyslime a v mysSlenkach si formulujeme omluvu). Naopak
nekdy Clovek jednd tzv. podvédomé, zejména v ptipadech, kdy se s podobnou situaci uz
nékdy setkal (naptiklad pfi automatickém zamykani dvefi domu, kdyZ odchazime nebo pii
obsluze pokladny, pokud jsme si to dostate¢né procvicili a zautomatizovali). Nékdy si také
¢lovék viibec nemusi byt védom svych mySlenek nebo projevii chovani, pak hovotime
o nevédomi (naptiklad pfi pouziti riznych gest, vyrazu tvafe, ale také nepochopitelnych

ptani ¢i pocitt). [2, s. 9-10]

3.1 Psychické procesy

Jak uz jsme si tekli, v psychice probihaji rizné psychické déje. Hovofime zde zejména
o psychickych procesech, stavech a vlastnostech. Psychické procesy lze charakterizovat

jako psychické déje, které probihaji v urcitém Case a trvaji tedy urcitou dobu. [13, s. 38]
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Psychické procesy lze rozdélit na poznavaci (Fikame jim také kognitivni), emocionalni

a motivac¢ni. Budeme se jim jednotliveé déale v textu vénovat.

3.1.1 Psychické procesy poznavaci

Poznavaci (kognitivni) psychické procesy lze charakterizovat jako ,rozum“. Patii
k nim senzorické procesy (tedy takové, které jsou spojeny s nasimi smysly jako je zrak,
sluch, ¢ich atd.), ale také procesy vnimani, uceni, paméti, mysleni a predstavivosti

(neboli imaginace). [15, s. 45]

Senzorické procesy (nazyvané také jako Citi) jsou uskute¢novany zejména
prostiednictvim smysl. ,, Md-li jedinec prezit, musi byt schopen registrovat podnéty

Z vnejsiho i vnitiniho prostiedi.* [15, 5.100]

A praveé k tomu nam slouzi smysly jako je:

Zrak, ktery nam umozZiuje vidét, rozeznat svétlo a tmu, tvary a barevné vidéni
prostirednictvim ty¢inek a ¢ipki na sitnici v oku. Sluch nam umoziiuje slySet. Také
zprostiredkovava informace o ténu a intenzité zvuku prostiednictvim Cortiho ustroji
(Cortiho aparatu) ve vnitinim uchu. Chut’ nim umoziiuje rozliSovat jednotlivé chuté
(jedna se o sladkou, slanou, hofrkou a kyselou) prostiednictvim chutovych poharki
na jazyku. Cich ndm umoZituje vnimat a rozpoznavat jednotlivé viing prostiednictvim

fasinek na nosni sliznici. Hmat nam umoziuje rozeznavat dotek, tlak, teplotu a bolest

prostfednictvim riznych nervovych zakonceni a receptoru v kuzi. [15, 5.108-126]

Citlivost jednotlivych smysli lze zdokonalovat a zlepSovat jejich castéjSim nebo

vvvvvv

lidskym smysltim, prostfednictvim kterych ¢lovek ziskava az 80% informaci. [2, s. 16]

Vnimani se cizim slovem oznacuje jako percepce. V procesu vnimani vznikaji vjemy.
Vnimani lze tedy definovat jako ,,odrazeni reality prostrednictvim smyslovych organii*

avjem jako ,, vysledek percepcniho procesu. To, co jedinec vnima*. *“ [1, 5.704]

Vnimani ma své charakteristiky:
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e Celistvost (komplexnost) vnimani znamena, ze dil¢i informace jsou odrazem celku.

e Vybérovost vnimani znamend, ze nevnimame vzdy vSechno, ale kazdy clovek si
vybira, co bude vnimat (at’ uz védomeé nebo podvédom¢), tedy pouze ¢ast podnétu. [6,
s. 25] Prikladem muze byt tzv. “princip figury a pozadi*“. Tedy to, co je v popredi,
byva oznacovano jako figura a je vnimana ostre, jasné, vyrazné. To, co je dale
nebo co vnimame nevyrazné, oznacujeme jako pozadi. Tento poznatek je moZné
prakticky uplatnit v oblasti obchodu napfiklad v reklamé, usporadani zbozi
VvV prodejné, pii tvorbé vyloh a aranZovani vykladnich skiini. [2, s. 16] Naopak
pokud chceme, aby néjaky pfedmét nebyl vidét nebo snazime-li se ho schovat, je tieba
zajistit, aby se liSil od svého pozadi co nejméné. Prikladem mulze byt noSeni
,,maskact u vojaki v terénu, aby co nejvice splyvali s prostfedim nebo zmény barev u
chameledna, ktery barvu svého téla ptizptsobuje barveé prostiedi, ve kterém se nachazi.

[15, s. 133]

Ani proces vnimani vSak neni dokonaly a tato jeho nedokonalost ¢i chybovost byva
ozna¢ovana jako klam nebo iluze. Znamymi ptiklady jsou potom tzv. optické klamy. [2, s.
17] Oproti tomu iluze jsou spojovany s afekty nebo jinymi stavy psychiky nebo stavy
naseho organismu (na jejich vzniku se podili naptiklad unava, tizkost nebo strach, kdy za

tmy muzeme ket mylné povazovat za skréenou postavu). [13, s. 242]

Kazdé vnimani je také ovlivnéno nasSim ocekdvanim dané situace nebo toho, co bude.
Naptiklad kdyZ jdeme do restaurace na obé&d, ocekavame, ze budeme vnimat chut’ jidla,
naopak vychutnavani a rozliSovani né&jaké chuti neocekavame, kdyz jdeme do Kina

shlédnout napinavy film apod.

Pozornost je psychicky proces, ktery ma za kol vpustit do naSeho védomi pouze urcity
(omezeny) pocet informaci nebo podnétli, aby nedoslo k jeho pfiliSnému zahlceni. Jeji
zakladni vlastnosti je vybérovost (selektivita), ktera umoziuje ¢lovéku vybirat si
pouze ty podnéty, které si preje a chce uvédomovat a pritom ostatni podnéty
ignorovat. Dalsi vlastnosti pozornosti je soustiedénost (koncentrace) pozornosti, kdy
védomée zaméfime pozornost na urcity omezeny pocet podnéta.
RozliSujeme 2 zékladni typy pozornosti:
e Bezdécna (pasivni) — kdy ¢lovék néco vnima netimysiné, bez vlastniho rozhodnuti.
e Zadmérna (aktivni) — je fizena védomé¢, n€jakym tkolem, povinnosti nebo umyslnou

snahou [15, s. 77-81]
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Piedstavivost byva charakterizovana jako schopnost vybavit si znovu néco, co jsme jiz

nékdy v minulosti né€kterym smyslem vnimali, naptiklad osobu, zvuk, dotek aj. [6, S. 26]

Cviceni 3.1.1.1: Pobavte se spole¢né ve skupinkach o tom, jak jste si pfedstavovali

d¢j nebo osoby pfi ¢teni néjaké knihy. VSimli jste si, ze pokud byla kniha poté zfilmovana
a vy jste vidéli natoCeny film, vaSe predstava hrdinii se mohla vyrazné liSit od predstavy

reziséra, ktery do roli obsadil herce podle své vlastni predstavy?

Protoze kazdy clovék vnima jinak, dokaze si také kazdy cloveék predstavovat néco jinak
nez druhy. Obecné lze rozlisit 3 zékladni typy predstavivosti:

Zrakovy (vizudlni) typ — Clovék, ktery se velmi dobie orientuje zrakem a umi jej také
efektivné vyuzivat. Dokaze si velmi dobfe a podrobn¢ vybavit obrazy, véci, osoby, udalosti
apod. S timto typem se velmi ¢asto mizeme setkat u architektd, navrhait, vytvarnika apod.
Sluchovy (auditivni) typ — €lovek tohoto typu se spoléhd nejvice na sviyj sluch, velmi dobie
si pamatuje melodie, slySeny text, co bylo feceno, rytmus apod. Tento typ ptfedstavivosti
1ze Casto nalézt u hudebniku.

Pohybovy (motoricky) typ — tento ¢lovék si velmi dobie pamatuje pohybové aktivity
(ve sportu, pohyby ¢i kroky pfi tanci, manualni dovednosti, kdy mu sta¢i ukazat, jak
se co déla a on se to velmi rychle nauci). Najdeme jej u taneéniki, zru¢nych
Ffemeslnikl, sportovei apod. Ve skuteCnosti je vétSina z nds kombinaci téchto typu,

pii¢emz jeden typ prevazuje. Cistych typi se objevuje velmi malo. [6, s. 28]
V obchod¢ je za velmi dalezitou povazovana nazornd predstavivost, nebot’ diky ni jsme
schopni si naptiklad pfedstavit, jak bude vypadat uspotadani zboZi v regalech, uspotadani

prostoru na prodejné, vybavit si tvafe znamych nebo stalych zakazniki apod. [2, s. 20]

Cviceni 3.1.1.2: Zkuste si predstavit, jak vypadé vstup do vasi Skoly na misto vykonu

vasi praxe. Dokdzete si vybavit detaily? Jak by tento prostor mohl jesté jinak vypadat?

Pobavte se spolu 0 moznostech ve skupinkach.

Oproti predstavivosti je fantazie charakterizovana jako déj, pri kterém vznikaji
predstavy. Nejedna se pritom pouze o znovuvybaveni toho, co jsme jiz nékdy

V minulosti vnimali smysly, ale vZdy je v nich néco nového, piFidaného nebo
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pozménéného. Piikladem vyuziti fantazie v praxi mize byt literarni tvorba, denni sny,

pohadky apod. [15, s. 233]

Vétsina lidi si predstavuje (na zaklad¢ své minulé zkuSenosti s vnimanim) Svestku modrou,
ale ve fantazii kazdého z nds mulze byt rizova, zlata, oranzova apod. Fantazii Casto
uplatiiujeme také pii Cteni, napiiklad pifi Cteni romanu si d€j zaroven predstavujeme.
Fantazii 1ze velmi dobfe také uplatnit ve své praci — miizeme si piedstavovat, jak by mohla
vypadat reklama na urcity produkt, jak by mohly vypadat vylohy nebo vystavené zbozi na
pult¢ apod. Existuje mnoho zplsobl, jak Vvsobé fantazii rozvijet, ovSem je tiecba

poskytnout fantazii dostatek ¢asu a zdmérné se rozvijeni vlastni tvotivosti vénovat.

Cviceni 3.1.1.3: Pokuste se ve skupinkach navrhnout a vymyslet neobvyklé feSeni ke

zvySeni prodeje v oblasti prodeje knih. Poté si skupinky vzajemné mohou sva feSeni

sd¢lovat a vyménovat.

Cviceni 3.1.1.4: Pracujte ve skupince a pokuste se spole¢né najit co nejvice
netypickych moznosti uziti pfedméta jako je naptiklad kli¢, kvétinac, stara konvice, vésak

na pradlo apod.

Mysleni
Mysleni byvd mnohymi autory povazovano za nejsloZitéjSi poznavaci proces a Uzce je
S nim spojena lidska fe¢. Vysledkem mysSleni je néjaky novy poznatek nebo nové védéni a

Ize jej tedy definovat jako ,, proces zpracovani a vyuzivani informaci“. [15, s. 262]

Lidské mysleni pracuje s realitou jako takovou, ale i s vjemy, ptedstavami, ale také
S pojmy (coz jsou zastupci reality ve védomi ¢lovéka). [2, s. 20] Mysleni pracuje také se
soudy, coz ,,je jednoduché sdéleni, které o pojmech néco tvrdi nebo popira* [6, s. 28]
Napftiklad: lampa vydava svétlo. Stil nevydava svétlo. Spojenim minimalné dvou soudl
pak vznikd tsudek. Naptiklad: Eva je moje sestra (soud). VSechny moje sestry se jmenuji

Novotna (soud). Eva se jmenuje Novotna (tsudek).

Nastroji mysleni, ale i1 fe¢i jsou tedy pojmy, soudy a usudky, protoze se vyjadiujeme
v pojmech, soudech a usudcich. A i kdyZ nas u toho neni slyset, pfesto 1ze hovofit o tzv.

vnitini feéi, kdy nase fe¢ probiha jakoby ,,v duchu®. [2, s. 20-21]
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Prikladem muze byt, kdyz si jakoby v hlavé opakujete telefonni Cislo, které se chcete
naucit a opakované si ho prefikavate, nebo si v hlavé formulujete omluvu za pozdni

prichod apod.

Kazdy clovek premysli jinak a kazdému to trvd jinak dlouho. Nékdo premysli spise
abstraktng, druhy mysli spise konkrétné, nékdo spise zobecnuje, jiny hleda spise detaily,

analyzuje situaci. U kazdého ¢lovéka pievazuji jiné tzv. mySlenkové operace. [2, s. 21]

Mysleni uzce souvisi také s fantazii. Dulezitou funkci mysleni je také rozhodovani, které

muzeme definovat jako ,, proces vybéru mezi nékolika riiznymi variantami “ [15, s. 280].

Pii rozhodovani je dobré brat v ivahu:

1. uZite¢nost a hodnotu diisledki uréitého mého rozhodnuti

2. pravdépodobnost, se kterou urcita moZnost nastane.
Piesto se vétSina lidi témito aspekty rozhodovani neridi (a nevyhleda si dostatek
informaci) a ¢astéji se rozhoduji na zakladé neuplnych informaci, obzvlasté Zeny daji
¢asto na radu svych kamaradek, na své pocity z dané situace, iidi se podle toho, co je

napadne jako prvni a je to pro né prijatelné apod. [15, s. 280-281]

Cviceni 3.1.1.4: Pracujte ve skupinkdch a prodiskutujte, kdy pro vas bylo né&jaké
rozhodovani velmi tézké a kdo nebo co vam vtom pomohlo? Jak nejCastéji feSite

rozhodovani, kdo nebo co vam v tom pomaha?

Ucdeni je psychicky proces zamérného ziskavani znalosti, védomosti, dovednosti ¢i jinych

zkuSenosti pro zivot ¢lovéka. Clovek se prakticky uci od narozeni po cely Zivot.

Uceni lze definovat jako , relativné trvalé zmény v chovani nastdavajici v diisledku
ndcviku . [1, s. 704] U€eni jako proces probihd nékdy bezdééné a jindy zamérné, kdy se
¢lovek snazi zpracovat a zapamatovat si ur€itou informaci a musi k tomu vyuzivat védome

také své mysleni a vili. [15, s. 160]

Uceni mizeme délit na:
e senzomotorické ufeni — tedy uceni prostfednictvim pohybu a lidskych smysli —

probiha nejvice v détstvi, kdy se u¢ime chodit, mluvit, drzet ptibor, kreslit, psat apod.
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e uceni poznatkim — dochazi k osvojovani a ziskavani zejména teoretickych poznatkl

a probiha vétSinou ve Skole

e uceni pii feSeni problémt — kdy se u¢ime hledat rizna feSeni nebo pouzivat kreativni

mySleni, napiiklad ve Skole pii u€eni se s¢itani, pouzivani pravopisu apod., nebo uéeni

vhledem

e socidlni u€eni — jedna se o ziskavani a osvojovani takovych dovednosti, aby ¢lovék byl

schopen fungovat ve spole¢nosti (napiiklad komunikace, feSeni problému, konflikta,

schopnost spolupracovat s druhymi apod. [6, s. 54]

e uceni napodobou — kdy se snazime piizpiisobit nase chovani podle chovéani druhych

lidi. [10, . 58]

Aby bylo udeni efektivni, je dobré:

3.12

opakovat to, co se chceme naucit (napfriklad pohyb, ikon, poznatek, situaci
atd.) Cim ¢astéji opakujeme, tim se naSe uceni zefektiviiuje a znalost zlep§uje,
neboli ,,opakovani je matka moudrosti*

povzbuzovat se, Ze to zvladneme. Pokud budeme o svych schopnostech
pochybovat, sniZuje se tim také nase motivace k uceni (at’ uz vnéjsi nebo
vnitini, tedy proc¢ se to chceme naudit), ale také nasi sebediivérou, stavem
organismu (jestli jsme bdéli, unaveni nebo ospali, hladovi apod.), prostiedim,
ve kterém se u¢ime nebo ve kterém k uceni dochazi apod.

mit zpétnou vazbu — pribéZné zjistovat, co uz umime napiiklad rozborem
svych predchozich chyb, ocenit se za dobi'e odvedeny vykon aj.

stiidat ¢innosti - neu¢me se najednou dlouhou dobu

¢im vice smyslii je zapojeno do procesu zapamatovani pri uceni, tm je uceni
efektivnéjsi (pocita se zde i pohyb ruky pfi psani). [7, s. 64-65] Prikladem
miuZe byt délani si vlastnich poznamek pri uceni nebo psani slovic¢ek pri jejich

uceni v doprovodu jejich ¢teni a hlasitého opakovani.

Psychické procesy emocionalni

Emocionalni psychické procesy ,, vedou ke vzniku emoci“. [15, s. 45] Mezi zakladni emoce

patfi radost, smutek, hnév, strach a odpor a jsou ¢loveéku jaksi geneticky ,,dany*“. Tyto

emoce se objevuji témét ve vSech kulturach. [15, s. 387]
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Prozivani mizeme charakterizovat jako ,, psychicky proces, ktery probihd v zavislosti na

poznavani, vedle neho, ale i zcela mimo poznavani“. [2, s. 23]

Kazdy cit (emoce) ma vZdy néjaky fyziologicky doprovod, ktery si miZeme uvédomit

a doprovazi jej také vyraz v obli¢eji. Napriklad pokud proZivame intenzivni emoci

strachu nebo vzteku, miZeme si pri tom uvédomovat rizné télesné zmény, které tyto

emoce doprovazeji — v tomto pripadé se jedna o zrychleni srde¢niho tepu, dychani,

sucho v ustech, pocit ,knedliku* v krku, poceni, stazeni zaludku, chvéni kon¢etin

nebo ties, pocit celkového zvySeného napéti ve svalech apod. [15, s. 387]

Existuje n¢kolik forem prozivani z hlediska casového, a to:

Nalada - jeji proZivani nebyva velmi vyrazné, z hlediska ¢asu trva pravdépodobné
nejdéle

Afekt — jedna se o prozivani prudké, rychlé, vyrazné, intenzivni a z hlediska casu je
kratkodobé

Vasent — z hlediska ¢asu jde 0 dlouhodobé prozivani, avSak velmi intenzivni a Uzce

zamétené nebo smétované, kdy prakticky vitézi city nad rozumem. [15, s. 401-402]

Emoce maji stejné jako kazdy psychicky dé€j své charakteristické znaky, a to:

Subjektivnost — prozivani je vyrazné individualni zélezitosti, nebot’ stejnou situaci
mohou dva lidé prozivat naprosto odli$né a v naprosto jiné intenzité.

Spontannost (nakazlivost) — emoce se snadno prenaseji na druhé lidi. A protozZe
wCity Ize Casteéné ovlivnit prostitednictvim mysleni i chovani“ [15, s. 404], pak miize
Clovéku se Spatnou naladou pomoci napiiklad fyzicka aktivita, dobry vtip,
odreagovani se apod.

Pfedmétnost — emoce nevznikaji jen tak, ale v kontextu kurcité osobé, situaci,
predmétu, napadu apod.

Aktualnost — proZivani je proces, ktery probiha vzdy v pfitomnosti.

Polarita — mnoho citii ma sviij protipdl (napriklad radost-smutek, laska-nenavist,
vzrusSeni-uvolnéni apod.). City mohou velmi snadno prechazet z jednoho polu na
druhy, ale mohou se také michat. Proto se muZe stat, Ze milovanou osobu

zatneme nenavidét apod.

wevr

hodnotime naSe prozitky jako kladné (pozitivni) nebo zaporné (negativni). [15, s. 400]
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A protoze prozivani je tedy Gzce spojeno s hodnocenim, stejné jako pozndvani, je dilezité
si uvédomit, ze Clovek Casto, na zéklade¢ toho, co poznal, nebo co zazil, voli urcité zpiisoby
jednani vuc¢i druhym. Napiiklad kdyz se nam néco povede, zacneme prozivat radost,
pokracujeme v tom, co nam jde. S timto se miizeme v oblasti obchodu také ¢asto stietnout.
Napftiklad pokud zdkaznik zaziva piijemné pocity pii ndkupu a odchazi s dobrym pocitem,
pravdépodobné se jednou vrati znovu uskutecnit nakup anebo pokud prodavac uskutecnil
prodej se zakaznikem, se kterym se mu dobie jednalo a bylo mu snim piijemne,
pravdépodobné se k nému bude ptirozené chovat mile a piivetive také pifi pristim nakupu.
Na druhé strané, nékdy az na zaklad¢ naseho hodnoceni, prozivame jisté emoce. Napiiklad
kdyz zjistime, Ze né&jaky ukol nedokdZeme zvladnout, nasleduje az poté proZivani

zklamani, $patna nalada apod. [19, s. 127]

Cviceni 3.1.2.1: Vyzkousejte si néjakou nepiijemnou situaci ve skupince, ktera by
mohla nastat (naptiklad zédkaznik zjistil, Ze nemé dostatek pen¢z na zaplaceni a vy nemate
termindl pro pfijem plateb kartou, pfistroj vdm odmita piijmout kartu nebo vam nefunguje,
nemate dostatek drobnych na vraceni penéz z velké bankovky, zdkaznik trva na vétsi sleve
zbozi, zakaznik plati faleSnou bankovkou...apod.) Jak situaci zvladnete? Dokézete to

S Uctou, slusnosti k zdkaznikovi a osobnim klidem? Jak danou situaci vytesite?

3.1.3 Psychické procesy motivacni

Motivace je v psychologii definovana jako , stav doddvajici energii a smér cinnosti
jedince . [1, s. 695]. Jedna se tedy o psychicky proces, pti kterém vnitini hnaci sily jedince

podnécuji nebo zamétuji jeho jednani.

Motivy (vnitini pohnutky) Kk n&jakému jednani, Cinnosti ,,byvaji povazoviny za zdroje
motivace, za vnitini, subjektivné specifické hnaci sily kazdého jedince*. [2, S. 34] Projevuji

se tim, ,, Ze bud’ chceme néco ziskat, nebo se pokousime nécemu vyhnout “. [15, s. 319]

Obecné miizeme hovofit o motivaci (stejné tak jako o motivech) vnéjsi nebo vnitini. Vné&jsi
motivace znamena, Ze to, co délame, délame kvuli tomu, abychom ziskali néjakou odménu
¢1 zisk. Vnitini motivace vede k takovym ¢€innostem a aktivitdm, které jsou uspokojujici,

napliujici samy o sobé a mame z nich vnitin€ dobry pocit. Pfi zkoumani motivace ¢loveka
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se tedy zjist'uji pfi€iny prozivani, chovani a jedndni. Ne vzdy si ov§em nase motivy plné¢
uvédomujeme. Motivace ma proto své nezastupitelné misto v oblasti obchodu a je ji

pfifazovana velka dilezitost.

Obecné lze hovotit o motivech:

e Sebeziachovnych — zname je jako ,,pud sebezichovy“, ktery se snazi zajistit
preziti Clovéka (napriklad prFi naplnéni potieby hladu, Zizné apod.) nebo
Zivo¢isného druhu (napriklad rodi¢ovské, sexualni motivy apod.). [15, s. 320-321]

e Stimulacnich - vychazeji z ptedpokladu, ze lidé jsou aktivni a projevuji se zvidavosti,
hravosti a vyhledavanim riznych zazitku. [15, s. 357]

o Socialnich motivech — ovliviiuji mezilidské vztahy (jedna se naptiklad o naplnéni
potfeby uspéSného vykonu, potfeby moci, potieby sdruzovani neboli afiliace, ale také
potiebu piisvojovat si a uchovavat véci [15, s. 371-372]

e Individualnich motivech — vedou ve vét$ing ptipadui k ,, uchovani vnitiniho radu . [15,

s. 382] Patii sem napiiklad napInéni potieby sebeurceni, snaha najit smysl zivota aj.

3.2 Kontrolni otazky ke kapitole

Pokuste se zodpoveédét si nasledujici otazky ke zjiSténi vaSich ziskanych znalosti.

Vyzkousejte si to nejprve samostatné a poté si zkontrolujte odpovedi ve skupince.

Cim se zabyva obecné psychologie?

Co je to psychika?

Vyjmenuj biologické ¢initele, kteti determinuji lidskou psychiku.
Co je obsahem naseho védomi?

Jaké znate psychické procesy?

Jak vysvétlite psychické kognitivni procesy?

Jaky je smyslovy organ sluchu a zraku?

Kolik zakladnich druht chuti jsme schopni vnimat?
Vysvétlete princip ,,figury a pozadi.

Co znamena selektivita pozornosti?

Jaky je rozdil mezi ptedstavivosti a fantazii?

Co znamena motoricky typ u predstavivosti?

Jak postupovat pii rozhodovani?
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Jak nejlépe zefektivnime uceni?

Co znamen4, Ze emoce maji fyziologicky doprovod?
Co jsou to nalady?

Vysvétlete pojem spontannost emoci.

Co je to polarita emoci?

Co jsou to sebezachovné motivy?
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4 Psychologie osobnosti

Pokud si kladete otazku, pro¢ se mate ucit poznatky a znalosti z psychologie osobnosti, pak
se ptate spravne. Vybrali jste si za své budouci profesni uplatnéni v oblasti obchodu. Vasi
naplni prace nebude pouze ,,levné koupit, draze prodat”. Vasi naplni bude kontakt s lidmi
Vv oblasti obchodu, zejména s t€mi, kteii se nazyvaji zédkaznici. Znalost jejich osobnosti,
znalost o moznostech jejich osobnostni struktury soucasné pii znalostech z obecné
psychologie vam mohou dat kvalitni zaklad pro efektivni a uspé$né jednani s nimi (a to
nejen v obchod¢), nebot’ v ramci své profese budete také jednat s kolegy, nadfizenymi,

majiteli apod.

Psychologie osobnosti patfi, jak jiz vime, mezi zakladni (teoretické) psychologické
discipliny (obory). Osobnost jako pojem je v psychologii chapana ponékud jinak, nez

napiiklad v sociologii, historii, politologii, showbyznysu apod.

Kazdy cloveék na svété je jedineény a individudlni. Nelze na svété nalézt lidi se stejnymi
schopnostmi, vlohami, temperamentem, vychovou, socialnim prostfedim, charakterem,
city. To lze vidét naptiklad u sourozenct nebo dvojcat, kdy ptestoze maji stejnou vychovu,
stejné zivotni prostiedi, nebudou nikdy naprosto identicka, jelikoz kazdé z déti ma jiné
vrozené dispozice (jiny temperament, vlohy, schopnosti atd.) Tyto skuteCnosti je tieba si
uvédomovat také pii prodejni cinnosti. Kazdy zadkaznik je jiny a je tfeba k nému
pfistupovat jinak. V zékladni orientaci v ptistupu k osobnosti zakaznika ndm muize pomoci
pravé psychologie osobnosti. Prostfednictvim znalosti z psychologie osobnosti mizeme
lépe odhadnout nékteré osobnostni charakteristiky zédkaznika a podle toho volit vhodné

zpusoby pfistupu k nému tak, aby byl spokojen a vratil se do obchodu znovu.

V psychologii je osobnost chapana jako ,individudlni jednota biologickych,
psychologickych aspekti, je utvdiena ve vitazich mezi lidmi a ve spolecnosti a v nich se

také projevuje“. [7, s. 31]
Obecné plati, ze pokud se chceme zabyvat osobnosti druhych nebo se ve druhych lidech

Iépe vyznat, méli bychom zacit od sebe a umét se dobie vyznat sami v sobé. Vlastni

sebepozndni nam miiZe pomoci odhalit vlastnich sklony, Vvlastnosti, schopnosti, ale také
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stiny nebo nedostatky, které nas mohou nékdy vést ke zkreslenému vniméni druhého

Clovéka. [18, s. 12-13]

Nase chovani a jednani v riznych situacich ovliviiuyji dvé skupiny faktort, a to:
e Vn¢jsi vlivy — jednd se o vychovu, kulturni a socidlni prostfedi, ve kterém se
nachazime.

e Vnitini vlivy — jedna se o schopnosti, temperament, charakter, rysy osobnosti a viohy.

[5, s. 21]

Vyvoj osobnosti probiha od poceti (kdy dit¢ dostava genetické informace od svych
rodicl, ale formuje jej 1 skutecnost, jestli bylo chténé ¢i nechténé), ptes prenatalni obdobi,
narozeni prakticky po cely Zivot. Pro rozvoj osobnosti je dilezité kazdé vyvojové obdobi.
Naptiklad vyznamnou roli v prenatalnim obdobi hraji zejména prvni 3 mésice, kdy je
dalezity psychicky i fyzicky stav matky, jestli koufi, poziva alkoholické napoje, uziva
néjaké léky, jaké ma psychické rozpoloZeni apod. V obdobi prvniho roku veéku (kojenecké
obdobi) si dité vytvati prvni citové vazby zejména k osobam blizkym. Do tfetiho roku
véku (batoleci obdobi) se zalind poprvé prosazovat osobnost ditéte (napiiklad
temperament) a zacina se také formovat charakter ditéte, jehoz formovani dale pokracuje
v obdobi ptedSkolniho véku. Ve Skolnim véku dit€¢ stile vice rozviji své socidlni
dovednosti, nebot’ se nepohybuje pouze V prostfedi rodiny, ale také mezi spoluzaky,
kamarady, patii do n¢jaké party apod. V obdobi puberty (asi 12-15 let) si osobnost ditéte
snazi hledat vlastni prostor, pfi¢emz socidlni dovednosti nejsou natolik rozvinuty, aby se to
obeslo bez obcasnych konflikti ¢i nedorozuméni. V obdobi adolescence (do 20 let) se
osobnost ¢lovéka snazi ,,ménit svét, zazité ritudly, tradice apod. AvSak v dospélosti (od 20
let) vétSinou spoleCenské normy piijimé, osobnost se stdva samostatnou, ¢loveék zaklada
vlastni rodinu, ustaluje se jeho ZebfiCek hodnot. Ve stafi dochazi k dalS$im zménam
osobnosti, nebot’ si ¢lovék uvédomuje pfitomnost moznych nemoci doprovazejicich staii,

vlastni nemohoucnost nebo Svou smrt.

Z hlediska teorii osobnosti, kterych je nemaly pocet, bychom méli zminit znamou teorii
osobnosti Sigmunda Freuda, ktera piedpoklada, Ze osobnost kazdého Clovéka se
sklada ze tii subsystémi. Jedna se o Id, Ego a Superego. Id lze pfirovnat k naSemu
nevédomi — dé€la si samo, co chce a co mu déla dobfe, fidi se pouze principem Slasti. Ego

se fidi principem reality a snazi se prenaset pozadavky Id do praktického Zivota. EQo je na
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rozdil od Id védomé. Superego je tvofeno omezenimi, zakazy, ptikazy, co by se mélo nebo

nem¢lo a tim, co nam rodice v§tépovali v détstvi. [6, s. 34-35]

Mezi dal$i znama jména, ktera se zajimala o psychologii osobnosti, bezesporu patii také

C.G.Jung, E.Fromm, E.H.Erikson, G.W.Allport, R.B.Cattell, C.Rogers a mnoho dalsich.

4.1 Aktiva¢né-motivacni vlastnosti jedince

Lidé¢ jsou vétSinou druhymi hodnoceni podle €ini, které vykonali. Jejich jednani a Cinnosti
lze pozorovat jiz od narozeni. Prvnimi pozorovateli nasi ¢innosti jsou rodice, prarodice,
blizka rodina, v pozdé&jsim véku je nase jednani sledovano ve Skole, pozdéji v zaméstnani,

které vykonavame. Zakladni podminkou ¢innosti ¢lovéka je jeho aktivace. [6, S. 52]

Clovék se na rozdil od zvifat li§i kromé jiného také vétsi moznosti volby a rozhodovéni,
nebot’ si mize zvolit to, co chce délat nebo jaké ¢innosti vykonavat, ale také zpusoby,
prostiedky, jakymi toho dosdhnout a jak uspokojit své potieby. Diky vychové a svédomi
clovék dokaze hodnotit sva ptani a zvazovat, nakolik jsou pro né&j naléhavé i pfijatelné.

Dokaze zvazit, co je naléhavéjsi nebo naopak moralné ptijatelnéjsi. [18, s. 239]

Poti'eby a motivy

Touto problematikou se jiZ obecné zabyvala kapitola 3.1.3.

., Motivacni vlastnosti jsou trvalé charakteristiky osobnosti, které podminuji nebo primo
urcuji, jak casto, jak silné a jakym zpiisobem se bude v prozZivani a chovani lidi uplatiovat

ta ¢i ona motivacni sila. “ [16, s. 183]

Psychologicky slovnik definuje motiv jako ,,pohnutku, pricinu cinnosti“. [9, s. 110]
V zasadé rozdélujeme motivy na vrozené (nenaucené) a ziskané (naucené). Napiiklad pii
péci o déti hovofime o vrozeném pudu zachovy rodu, naproti tomu péce o nemocného je

projevem lasky k bliznimu.

Zékladnim motivem, jenz podnécuje nebo vyvolava ¢innost kazdého jedince, jsou potieby.
Potieba je v psychologii osobnosti definovana jako ,,stav osobnosti odrazejici rozpor mezi

tim, co je dano, a tim, co je nutné (nebo se jevi osobnosti jako nutné) pro preziti a rozvoj,
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stav podnécujici osobnost k cinnostem zamérenym na odstranéni tohoto rozporu*. [18, s.

239]

Jedna se tedy o urCity pocit nedostatku, ktery ¢lovék subjektivné proziva. Napiiklad
pottebujeme si koupit nové boty — takto to pocitujeme my subjektivné jako nedostatek
néceho (bot), ale rodice to ze svého pohledu nemusi pocitovat jako pottebu. Poteba tedy

muze byt chapéna jako zékladni motiv, protoze ¢loveka aktivuje.

Abraham Maslow vytvoril tzv. pyramidu potieb, ktera predpoklada, Ze nejprve musi
byt uspokojeny a naplnény potieby nizZsi, aby se poté mohly rozvijet a napliovat

poti‘eby vysSi.

Budeme-li jmenovat potieby od nejnizSich (tedy vespod pyramidy), za¢neme
biologickymi (télesnymi) potiebami a pudy — jedna se zejména o potiebu vzduchu,
jidla, piti, vyméSovani a spanku. Po uspokojeni téchto potieb, se miiZeme zamérit na
uspokojovani dalS§iho stupné pyramidy — potiebu bezpeci (tedy potiebu fyzického
bezpeci, soukromi, domova atd.). Na dalS§im vys$§im stupni se nachazi potieba lasky,
sounaleZitosti — resp. milovat a byt druhymi milovan, potieba kontaktu a pohlazeni.
Mezi dalsi vys$si potieby pak patfi v pyramidé A. Maslowa potieba socialni pozice,
sebeucty, vlastni diistojnosti a uznani druhymi lidmi. Nejvyssi potiebou v Maslowové

pyramidé je potieba seberealizace jako tendence rozvijet sebesamého, vlastni

schopnosti a kompetence a uskutecnit v Zivoté néjaky svij cil. [18, s. 245-246]

Dalo by se fici, Ze potfeby ovliviluji zaméfenost ¢lovéka. Nevznikaji samovolné, ale
propojuji se s vnéjsimi popudy (vnéjsi pobidky, incentivy). Pohnutky K uré¢itému jednani,
které vznikly spojenim vnitini potieby ¢lovéka s vnéjsi pobidky (incentivem), l1ze chapat

jako motivaci ¢loveka. [10, s. 47]

Motivace je také proces, v jehoz pribéhu ,,soubor vnitinich hnacich sil podnécuje a
zameéruje kazdé lidske jednani, a to i v pripade, ze si clovek jednotlivé dilci pohnutky
(motivy) piné neuvédomuje . [2, s. 34] Motivaci jako psychicky proces mizeme rozd¢lit
na motivaci vnitini (napiiklad u¢im se psychologii, protoZze mé to osobné zajima) nebo
motivaci vnéjsi (uc¢im se psychologii, aby mi dobra znamka z ni zlepsila celkovy prospéch
a dostala od babic¢ky za vysvédcéeni penize). S potiebami jsou uzce spjaty také které dalsi

motivacni sily jako zajmy, navyky, hodnoty, postoje, city a citové vztahy a jiné.
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Zajmy mohou byt chapany jako ,,zvld$tni druh motivacnich sil“. [16, s. 194]

Jeho zakladem jsou opét potieby. Kazdy zajem vychazi z néjaké cCinnosti, ktera

¢lovéka bavi nebo tési. Pokud lze néco ve struktuie osobnosti snadno ménit, pak jsou

to pravé zajmy. [16, s. 195-196]

Zajmy lze rozttidit do tii zdkladnich kategorii:

e Zajmy o ideje — mohou byt védecké (zjistuji, pro¢ jsou nékteré véci, jaké jsou, proc
tak funguji), literarni nebo zajmy o estetické vnimani nebo vyjadieni.

e Zajmy o lidi — mohou byt kontaktni (setkavat se s lidmi kvili prospéchu ¢i zisku)
nebo socialni (setkavat se s lidmi kvili nim samotnym).

e Zajmy o véci — mohou byt systematizani (z4my o sbirdni nééeho nebo tfideéni
materiall) nebo materialni (jedna se o zachazeni s vécmi, rostlinami, zvifaty atd.). [18,

S. 254]

Zajmy lze rozvijet aktivné, tedy Cinnosti (tim, Ze hraji fotbal) nebo pasivné, tedy
prozivanim (tim, Ze fandim, sleduji zapasy v televizi). DuleZitou roli hraji také zajmy
profesni, které se spojuji ke konkrétni vykonavané pracovni ¢innosti. Piestoze jsou
v mladi z4jmy nepfili§ stalé a Casto se méni, je dobré, kdyz si mladi lidé vyberou svou

budouci profesi pravé na zakladé dlouhodobé&jsiho zajmu. [2, s. 36-37]

Cviceni 4.1.1: Prodiskutujte ve skupinkach, co pravé vas vedlo k vybéru vasi
profese? Kdo nebo co se na tom vyrazné podilelo? Zjistéte, kolik z vas (pokud né€kdo)

vybiralo tuto profesi z vlastniho zajmu.

Idealy
Pokud hovotfime o idedlech, tak v ramci psychologie osobnosti ptedstavuji ,, motivy

s dlouhodobymi ucinky “. [2, s. 37]

Za idealy miizeme povazovat rizné vzory, modely, mohou mit podobu nejriznéjSich
zivotnich cilti. Naptiklad pokud se chceme stat dobrym obchodnim zéstupcem, je tfeba si
stanovit v zivoté takové cile, kterych chceme dosahnout (a kterych lze dosahnout) a
uzpusobit tomu nase jednani a prostiedky, jak toho dosahnout. K tomu, abychom byli
uspesni k dosazeni svych idedli, je tieba vytrvalosti a volniho tUsili, nestaci jednat pouze na

zakladé¢ kratkodobych, aktudlnich nebo situa¢nich motivi, tedy potfeb nebo zajmi. Volni
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usili a vytrvalost jsou vlastnosti osobnosti, které clovéku napoméhaji v piekonavani

prekazek a v dosahovani vytycenych cili, nejcastéji v dlouhodobéjsi perspektive.

Navyky

Na rozdil od dovednosti jsou navyky vice zautomatizovany — piikladem mutze byt kolébava
nebo rychla chiize, ktera je charakteristickd pro uréitého jedince. Zadouci ndvyky nam
mohou velmi usnadnit Zivot (napiiklad pouzivani ptiboru, rychlé ranni oblékani), naopak
nezaddouci navyky se nesnadno odstranuji (naptiklad upovidanost, kouieni apod.).
Psychologicky slovnik definuje navyky jako ,,opakovinim ziskany sklon k vykonavani

urcitého ukonu nebo cinnosti “. [9, . 118]

Jedna se tedy o ziskané ,,zautomatizované zpiisoby jednani v urcitych opakujicich se
situacich®. [2, s. 36]. Poprvé se ¢lovék s navyky setkava v raném véku vlivem vychovy
(naptiklad ziskdvani navyku distit si zuby po kazdém jidle), ale pozd¢ji také vlivem

sebevychovy (naptiklad neodkladat ukoly na pozdéji).

Zlozvyk je potom ,, hovorovy vyraz pro zaporny navyk*®. [9, s. 241]

Cviceni 4.1.2: Pokuste se ve skupinkach zjistit mezi sebou, jaké jsou vaSe
nejcastéjsi zlozvyky? Co vy osobné povazujete za svilj vlastni zlozvyk? Dokazali jste uz
nékdy néjaky sviy zlozvyk piekonat? Jak se vam to povedlo a co nebo kdo vdm Vv tom

pomahal?

Viile

Volni jednani predstavuje ,,psychicky proces, kterym clovék védomé a umyslné vidi svoji
dinnost zaméienou na dosafeni vytyéenych cilii a piekondvd piekdsky. Ulohou viile je
ddle kontrolovat chovdani jedince, aby bylo v souladu s jeho vnitinim systémem hodnot*.

[6, . 55]

Volni jednani je Fizené naSim védomym rozhodnutim. Napiiklad pokud néas n€kdo osoci
nebo slovné napadne, tak pfi impulzivnim jednani zareaguji rychle bez ohledu na dalsi
disledky toho, co fikame. Pfi volnim jednani budeme reagovat pomaleji a predtim, nez
néco na svou obranu fekneme, zvazime dasledky a své moznosti a promyslime, jak

budeme postupovat dal. Proces volniho jednani se uskuteciiuje v nékolika fazich:
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o piipravna faze — dilezitou roli pfedstavuje divod pro¢ néco délat. Pfijimame
zodpovédnost za své rozhodnuti, Ze chceme nebo musime néco udé€lat a nasledné
formulujeme svij cil nebo zamér (co konkrétné délat). Nasledné zvazujeme moznosti,
aktivujeme v sobé vSechny procesy, které jsou dulezité pro realizaci zadaného cile
nebo zaméru.

e Vlastni jedndni — usmérnujeme a regulujeme své vlastni jedndni a provadénou ¢innost.

e Cilova faze — je charakteristicka kontrolou, jestli jsme na spravné cesté k cili.
V piipad¢, Ze je cil naplnén, hodnotime celé nase jednani a to, co probihalo.

e Pfechodna faze — zde si vnitin¢ zhodnocujeme nové ziskanou zkusenost ¢i prozitek,
ukladame jej do paméti. Pokud ovSem pro nase volni jedndni bylo zapotiebi
vynalozeni velké aktivizace celého organismu, odpocivame v této fazi a Cerpame sily

na dalsi jednéni.

Podivejme se na konkrétni ptiklad procesu volniho jednani: Pfipravna faze - Divce se libi
chlapec, jeji motivaci je touha sezndmit se S nim. Rozhodne se, Ze se s nim chce seznamit,
probird si v hlavé moZznosti, jak to udélat (oslovit ho, neoslovit, poslat kamaradku atd.)
Rozhodne se pro osloveni a pfemysli jak to ud¢lat. Realizace - divka chlapce oslovi (tedy
jednd). Podle toho, jak chlapec reaguje a jak ho ona sama vnima, reguluje si komunikaci,
mimiku, gesta atd. Cilova faze — chlapec sni navazuje kontakt, komunikuje (cil byl
dosazen). Divka se citi pfijemn¢, sebevédomé (protoze dosahla svého cile). Pfechodné faze
— divka je v chlapcoveé spole¢nosti, citi se dobfe. Vnitin€ hodnoti, ze se osvédcilo, vyplatilo
jej oslovit jako prvni a uklada si to do paméti. Chlapec ji zve do bufetu na néco K piti,
proto z jeji strany neni nyni tfeba Zadné vyrazné aktivity jako na pocatku a organismus

proto ,,odpociva“. [6, s. 56]

K vili a volnimu jednani se mohou také vazat nékteré volni vlastnosti, pfi nichz se vile
vyrazné uplatituje. VEtSinou se ovSem vztahuji k situaénimu kontextu. V tomto smyslu
muzeme hovofit o vlastnostech jako je cilevédomost, vytrvalost, sebeovladani a sebekazen,
otuzilost (ve smyslu télesném, kdy jsme vili schopni si vypéstovat odolnost pfi snaseni
chladu, tnavé, bolesti apod.), diislednost, rozhodnost, ale také netstupnost, nepovolnost,

tvrdohlavost. [1, s. 229-236]
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4.2 Vykonové vlastnosti jedince

K podani jakéhokoliv vykonu potiebuje jedinec pfislusné schopnosti. Schopnosti a tiroven

jejich rozvoje je individualni zalezitosti stejn¢ jako osobnost kazdého ¢loveéka.

Schopnosti

Psychologicky slovnik definuje schopnosti jedince jako ,,soubor predpokladii nutnych
K tispésnému vykondvani urcité cinnosti, dovednosti®. [9, s. 188] Jedna se tedy o takové
vlastnosti osobnosti, které nam umoziuji naucit se riznym ¢innostem a vykonavat je. Tyto
schopnosti mohou byt numerické, pamétové, prostorové, verbalni, umélecké, sportovni aj.
Schopnosti nejsou vrozené. Vyviji se v§ak na zakladé vrozenych piedpokladi, tedy vloh,

ale souvisi také s vychovou, zivotnimi a spole¢enskymi podminkami. [6, s. 39]

Inteligence
Atkinson definuje inteligenci jako ,,schopnost ucit se ze zkuSenosti, uvaZovat

V abstraktnich pojmech a uicelné se vyporadavat se svym prostiedim*. [1, s. 692]

Pii testovani nebo zkoumani inteligence pouzivame specialnich testi (méfeni 1Q). 1Q
znamena inteligenéni kvocient®, [14, s. 89] Jedna se o konkrétni ¢iselnou hodnotu.
V soucasné psychologické praxi se ovSem uptednostiiuje uzivani tzv. intelektového pasma.

Pasma primérné inteligence (tedy jakési normy) dosahuje asi polovina populace.

Kromé IQ se v posledni dobé pripisuje také znaéna diileZitost EQ (emocionalni
inteligence). IQ mé¥i schopnosti, zato EQ v sobé obsahuje vlastnosti jako je napriklad
wVYnimdni a motivace sama sebe, sebedisciplina, vytrvalost, sebeovladani, trvalé pracovni

zaujeti, empatie a zvldadani mezilidskych vztahiu“. [14, s. 57]

Pamét’ je ,, schopnost zaznamendvat Zivotni zkusenosti*“ [15, s. 193], ale piedstavuje také
,,schopnost cloveka prijimat, uchovavat a znovu si vybavovat predchozi zkuSenosti, a to

delsi dobu po ukonceni podnétu nebo situace, ktera jej vyvolala“. [6, S. 32]

Pamét’ ma nékolik fazi — jedna se o vstipeni, kdy jsme schopni si néco zapamatovat,
nasledné ulozit informaci do paméti, dile schopnost uchovat v paméti uloZené
informace a nakonec schopnost znovuvybaveni zapamatované informace.

Pamét’ délime podle délky uchovani obsahu na:
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e Ultrakratkou (senzorickou) — uchovéva informace, které nam ptichazeji do védomi ze
smysll, kde je nasledné zpracovéana dilezitost této informace.

o Kratkodobou — kapacita této paméti je 5-9 informaci, pokud si mame naptiklad
zapamatovat seznam véci, které mame nakoupit, telefonni ¢islo apod.

e Stfednédobou — zde dochazi k prechodu informaci z kratkodobé do dlouhodobé
paméti a dulezité je emocni ladéni informace.

e Dlouhodobou — slouzi k uchovani velkého mnozstvi informaci, obsahii a zkuSenosti,
napiiklad kdyz se u¢ime slovicka ciziho jazyka nebo nasobilce, anebo bezdéené tim, ze

urcitou situaci prozijeme znovu a zopakujeme si ji. [15, s. 196-204]

Zapominani je béznym jevem, ktery doprovazi pamét. Zpocatku je velmi rychlé, ale

postupné se tento proces zpomaluje. [15, s. 191-194]

Tyto zakonitosti je tieba brat v ivahu naptiklad pii Skolnim uceni. Proto je tolik dilezité
opakovani, jak je uvedeno vyse, aby uceni bylo efektivni. Pamét’ patii k psychickym
procestim, ale je to také schopnost cloveka, kterou 1ze zdokonalovat tréninkem, tim, Ze ji

pouzivame a u¢ime se.

Cviceni 4.2.1: Prectéte si kazdy sam nésledujici seznam slov a ihned se ho pokuste
zopakovat slovné nebo napsanim na papir:

Tabule, mrak, ¢asopis, stin, strom, tri¢ko, pes, svétlo, papir, lavicka, kiida.

Cviceni 4.2.2: Pokuste se po precteni reprodukovat naucené:
VED-RON-IK-DON-EM-AR-AD.
[15, s. 200]

Z nasledujicich cviceni vidite, Ze pravdépodobné si budete (u prvniho cviceni) nejlépe
pamatovat slova na konci, nebo ze zacatku. Nejhute asi slova uprostfed seznamu. Pti
opakovani slov byva nejsnadnéjsi zapamatovani a vybaveni pravé slov na konci seznamu
nebo u kratkych slov. U druhého cviceni pravdépodobné nebylo jednoduché si obsah
zapamatovat, protoze nedava smysl. Pokud si vSak v§imneme, ze tato kumulace pismen
obsahuje vétu: vedro nikdo nema rad, budeme ji reprodukovat velmi dobte. Proto je pii

uceni a zapamatovani informaci dtlezitd smysluplnost a porozumeéni tomu, ¢emu se ucime.
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4.3 Dynamické vlastnosti

Dynamické vlastnosti ¢lovéka se nejvice projevuji v jeho temperamentu. Jde o ,,soubor

vrozenych vlastnosti, které determinuji prozivani a chovani osobnosti*. [5, s. 21]

Jedna se takové o vlastnosti, které se vztahuji k reagovéni, které jsou pro daného jedince

charakteristické, a kterymi se jedinec projevuje.

Asi  nejznaméjSi typologii temperamentu je typologie staroieckého lékaie
Hippokrata, ktery rozliSoval lidi podle toho, jaka tekutina, ktera v téle koluje, ma
prevahu. Tedy u sangvinika prevaZuje krev, u cholerika Zlu¢, u melancholika ¢erna
Zlu¢ a u flegmatika hlen. H. J. Eysenck na poznatky z tohoto déleni navazal a popisuje
osobnost a jeji temperament z hlediska dvou dimenzi — jedna se o introverzi-
extroverzi a labilitu-stabilitu. Clovéka introvertniho lze popsat slovy: tichy, uzavieny,
trpélivy, rozvazny, s uzSim okruhem pratel, planujici, s bohatym vnitinim Zivotem
atd. Extrovertniho ¢lovéka lze charakterizovat slovy spolefensky, Zivy, otevieny,
druZny, ma rad zménu, zaméreny spiSe na vnéjsi svét, impulzivni atd. Labilni ¢lovék
byva oznacovan jako neklidny, s ¢astou zménou nalad, uzkostny, nevyrovnany,
obtizné se prizpisobujici, izkostny atd. Stabilni ¢lovék byva popisovan jako emo¢né
staly, vyrovnany, sebevédomy, dobie se prizpiusobujici zménam apod. Z téchto
dimenzi vznika jejich vzdjemnym propojenim klasifikace osobnosti podle temperamentu
na.

e Sangvinicky typ —jedna se o stabilniho extroverta

e Cholericky typ — jedna se o labilniho extroverta

e Flegmaticky typ — charakterizovany jako stabilni introvert

e Melancholicky typ — jako labilni introvert. [6, s. 40-41]

Kombinace téchto dimenzi nam nésledné uptesni obraz temperamentu:

Sangvinik — je vesely, optimisticky naladény, obcas se precenuje a nedokoncuje zapocatou
préci. Rychle chape nové situace, ptizptisobuje se zméndm a rad se pousti do novych véci.
V zajmech a zélibach je spiSe nestaly a rychle ztraci elan, pokud jej néco piestane bavit.
Spatné snasi stereotypni, jednotvarnou, ale také naméhavou praci. Je spole¢ensky a druzny.
Byva nepozorny a roztrzity a ma sklon jednat unahlené.

Cholerik — je neklidny, vznétlivy, stale nékam spécha a je netrpélivy. V jednani byva

razny a piimy, v hadce pohotovy. Pracuje nesoustavnég, spiSe narazové a umi riskovat. Je
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rozhodny, hovofi rychle, mé vyraznéj§i mimiku a pouziva razna gesta. Dokdze se
rozhodovat a jednat rychle. Miva nahlé zmény nalad a drazdi jej nedostatky.

Flegmatik — je klidny. V praci dusledny, vzdy dokoncuje zapocaté ¢innosti, nerad piechazi
od jedné zapocaté prace k druhé a neplytva silami. Hife se pfizplisobuje novym situacim
nebo zméndm. V rozhodovani je opatrny a uvazlivy. Je spise ml¢enlivy, hovoii klidn¢, bez
vyrazného vzruseni, mimiky, neuzivd mnoho gest. Je trpélivy a vytrvaly, i kdyz n¢kdy
pomaly. Ve vztazich je dobrosrdecny a staly. Neméni Casto své zajmy a ma rad ve vSem
potadek piesnost.

Melancholik — je nesmély, ostychavy, malo si véfi a z netispéchi byva skli¢eny. Je citlivy
na pochvalu nebo vytku ¢i kritiku. Uzavira se sam do sebe, je snadno zranitelny a velmi
citlivy. Dobfe snasi samotu a nesnadno navazuje kontakt s cizimi lidmi. Nebyva sdilny,
nesvétuje se druhym se svymi myslenkami a pocity. Hovoii nevyraznym, tichym hlasem.
Je naro¢ny na sebe i své okoli a urazlivy. Bez vyhrad se podfidi a spoléha na pomoc svého

okoli. [18, s. 201-202]

Cviceni 4.3.1: Pokuste se podle vySe zminénych charakteristik odhadnout podle
toho, jak sami sebe znate, jaky typ temperamentu se projevuje u vas. Nezapomeriite, Ze
vyhranény typ se v realité¢ objevuje ztidkakdy, a proto je mozné, Ze se budete citit jako
kombinace dvou charakteristik. Zamé&ite se na to, kterd by u vas ptevladala a bud’te k sobé
upiimni. Jde o vasSe sebepoznani. Nésledné diskutujte ve skupince, kterym typem
temperamentu disponuji podle vySe uvedenych charakteristik ostatni ve skupince. Sami
zjistite, nakolik se vaSe osobni vnimani sebesama shoduje nebo 1i$i od vnimani vasi osoby

druhymi lidmi.

Existuje mnoho dalSich typologii, kterymi se v rlznych historickych etapach zabyvali

mnozi psychologové.

4.4 Charakter

Charakter vyjadiuje povahu clovéka a oznacuje takové vlastnosti ¢lovéka, které uzce
souvisi s jeho moralkou. S naSimi vnitfnimi principy, zdsadami, vnitinim pfesvédcenim se

nerodime, ale v pribéhu zivota je ziskdvame a utvaiime si je. Poprvé se s nimi setkadvame

v détstvi, kdy ndm rodice tikaji a urcuji, co se ma, jak to mé byt, co se miize nebo nesmi
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atd. Postupné, jak dit¢ tyto pozadavky pfijima, zvnitifiuje si je a stavaji se z nich osobni

moralni zasady a postoje, kterymi se cloveék sam pozdéji vniting fidi. [10, s. 41]

Charakterovymi vlastnostmi mtzeme rozliSovat podle toho, jaky ma ¢lovék:

e Vztah k druhym lidem — jestli umi projevovat druhym davéru, umi spolupracovat,
ochotné pomahat, byt oporou pro druh¢ atd.

e Vztah kpraci a uskuteCtovani cili — jedna se charakteristiky jako je vytrvalost,
odpovédnost, rozhodnost.

o Vztah k prostiedi — tedy jaky ma vztah k ptirodé a vécem okolo.

e Vztah ksobé samému — jedna se o vlastni sebepojeti, sebeobraz, sebevédomi,

sebehodnoceni a zna¢né zavisi na tom, jak ¢loveék sam sebe vnima. [7, S. 41-42]

4.5 Vztahové-postojové vlastnosti

Postoje maji ve struktufe naSi osobnosti své nezastupitelné misto. Postoj mizeme
charakterizovat jako ,, priznivé nebo nepriznivé ustilené hodnoceni a reakce na predmeéty,

lidi, situace a dalsi aspekty sveta®. [1, s. 698]

Jedna se o urcitou ziskanou osobnostni dispozici, ktera podnécuje k uré¢itému chovani nebo
jednani pii poznavani urcitého jevu (ke kterému se vztahuje) a jeho emoc¢niho hodnoceni.
Napiiklad mizeme mit kladny nebo zaporny postoj K vyuCovanému piedmétu, uciteli,
Skole, hokejovému klubu atd. Ke vzniku postoje pfispivaji obzvlasté potieby a socialni
aspekty jako jsou: vliv rodiny, partnera nebo vrstevnické skupiny aj. Ztoho davodu
napiiklad ma rodina jako celek kladny postoj k nabozenstvi, ke vzdélavani, vrstevnické

skupina ma kladny postoj k urc¢ité hudebni skuping apod. [7, S. 54]

Postoje si vSak vytvarime také sami na zékladé€ naSich predchozich zkuSenosti. Je vyhodné
znat své vlastni postoje, alesponn ty védomé, abychom védéli, jak s nimi piipadné déle

pracovat.

Postoj vyjadiuje nase hodnoceni lidi, véci, situaci, vztaht, svéta atd. Toto hodnoceni
predstavuje povétSinou védomé prozivani naSich osobnich hodnot. Hodnotou muze byt
zdravi, laska, perspektivni vztah, zajimava prace, vychova ditéte, hmotné zabezpeceni atd.

Kazdy z nas mé svij vlastni zebficek hodnot (hierarchii hodnot), ve kterém byva patrné,
40



¢emu bychom dali pfed ¢im prednost. Zndmym druhem postoju jsou predsudky. Jedna se o
vétsinou prevzaté (napiiklad zrodiny), tradiéné¢ udrzované postoje. Lze je menit
s obtizemi. Pokud bychom chtéli ménit sviij postoj, je vhodné se snazit nejprve dosahnout

postoje neutralniho, a az poté jej ménit uréitym smérem. [6, S. 44-45]

Cviceni 4.5.1: Sepiste si seznam, kde bude vas vlastni zebticek hodnot tak, jak ho
mate v soucasnosti osobn¢ nastaven, pficemz to, co vy osobn¢ povazujete za hodnotu, je
ponechano ¢isté na vas. Ve skupince si ndsledné své obsahy porovnejte. Mozna zjistite, ze
se zdjemné podobate, mozna se budete liSit, proto jsou postoje i hodnoty individualni

zalezitosti.

City, emocionalita

Jak uz jsme si fekli, postoje souvisi s hodnocenim a hodnoceni samo v sob& obsahuje vzdy
emocionalni zabarveni (bud’ se ndm to libi nebo nelibi). BohuZzel ne vzdy se ndm podafi
dosahnout vytyceného cile piesné tak, jak bychom si to piedstavovali. Nékdy se nam
dokonce nepodati dosahnout cile viibec. Psychologie osobnosti nam ukazuje, ze tak jak
jsou lidé rozdilni, tak je rozdilna i jejich schopnost vyrovnat se s nezdarem, coz vétSsinou

nebyva provazeno libymi pocity. To jsou zalezitosti bézného zivota.

Pokud by se vSak jednalo o zavazné stradani (deprivaci), duleZitym aspektem bude nas
vék, nakolik budeme toto stradani prozivat a také, jaka pomoc nam v tomto pripadé
bude poskytnuta. Nejzavaznéj§im druhem stradani je pravdépodobné deprivace
citova (napriklad kdyZz v détstvi dojde k odlouceni od rodiny, dité v rodiné citové
strada z nedostatku uspokojeni potieby lasky apod.). Pokud hovotime o ,frustraci¢,
pak se jedna o stradani, pri kterém bylo nasSe snaZeni se zmareno v dusledku néjaké
prekazky nebo bariéry. Naptiklad divce se libi chlapec a chce se s nim sezndmit. Na
cesté k uspésnému dosazeni tohoto cile mize narazet na piekazky vnitini (nevéii si, je
ostychava atd.), ale také prekazky vnéjsi (chlapec jiz ma partnerku, bydli ve vzdaleném
mesté atd.). Dlouhodoba frustrace pro nas dulezitych potieb nebo zajmi muiize vést k fadé
obtizi: tézko se soustiedime, Spatné se nam uci cokoliv nového, jsme roztrziti, stale na své
trapeni nebo problém myslime atd. Clovék pak miiZe reagovat na frustraci nasledovné:
o Utika do fantazie — kdy ¢asto snime a predstavujeme si idealni stav.

e Projevuje sklony k agresivité — obzvlasté tam, kde vidi agresivni chovani ve svych

vzorech (napriklad u rodicu).

o Apatie, rezignace — kdy ¢lovék ztraci zajem o cokoliv.
41



e Vytésnéni, potlaceni — kdy ¢lovék to, co souvisi s jeho frustraci, ¢asto zapomene,
poplete (napiiklad poplete ¢as schiizky, na které tusi, Ze dojde k rozchodu
s partnerem) apod. [10, s. 49-52]

Pokud je frustrace dlouhodob4, mize se u ¢loveka dostavovat stres. Psychologicky slovnik
definuje stres jako ,, chorobu stoleti* jako ,,nadmérnou zatez neunikového druhu vedouci

K trvalé stresové reakci®. [9, s. 200]

Casté nebo intenzivni prozivani nadmérné reakci, stresu miize byt spojeno s riznymi
psychickymi nebo fyzickymi reakcemi ¢i chorobami jako je vysoky krevni tlak, zalude¢ni

viedy, nespavost, poruchy pozornosti apod. [6, s. 48]

4.6 Socialni percepce

Cviceni 4.6.1: Pracujte ve skupinkach a predstavte si kazdy za sebe, ze jste
personalnim feditelem. Na pfijimaci pracovni pohovor za vami piijdou 2 muzi, ktefi maji
stejné vzdélani, stejné vyhovuji poZadavkiim firmy, pfijmout miiZete pouze jednoho. Oba
si pfipravili zadany projekt, ktery vam maji pii pohovoru prezentovat a je pouze na vas,
kterého z nich pfijmete do pracovniho poméru.

Petr — predvedl vam puntickéisky a velmi precizné vypracovany projekt. Pii prezentaci se
dival do zemé& a zmoulal si tuzku vruce. Na dotazy vam odpovidal holymi vétami,
o¢ividné byl nervozni, mrkal, t€kal o¢ima po mistnosti atd.

Pavel — ptedvedl vam schematicky a nepfili§ vypracovany a podrobny projekt. Pfi
prezentaci odpovidal na vase dotazy s usmévem, dival se vdm piimo do oci, pouZzival
klidna a mirna gesta. PfestoZe nebyly jeho odpovédi vZdy presné a konkrétni, hovofil jasné
arozvazne.

Koho tedy pfijmete, pane fediteli? [5, s. 24]

Jelikoz nejsme na svété sami a lidé se dostavaji do kontaktu s jinymi lidmi, vzajemné se

tim také ovliviiuji. Dochazi mezi nimi k tzv. socialni interakci.

Psychologicky slovnik hovoti 0 interakci jako 0 ,,vzdjemném aktivnim piisobeni,

oviivivovani jedincu, skupin a prostredi . [9, s. 81]
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S interakci uzce souvisi pojem socidlni percepce. Jednd se o vysledek poznavani (tedy
vjemd, piedstav, minéni) a hodnoceni druhych lidi a podili se na vytvafeni vzajemnych
vztahi mezi lidmi. U socidlni percepce stejné¢ jako u vniméani muze rozliSovat figuru a
pozadi. V praxi to znamena, ze n¢jaka osoba, vlastnost, jev nebo véc muze byt jednou
osobou vnimana jako néco podstatného nebo vyznamného (tedy jako figura) a druhou

osobou vnimana jako néco nepodstatného a nediilezitého (tedy jako pozadi). [11, s. 11]

Cviceni 4.6.2: Pracujte ve skupince. Napiste kazdy za sebe ke kazdé osobé ve
skupince 3-4 vlastnosti, které¢ vy vnimate, ze dana osoba ma a jsou pro ni charakteristické.
Az se k vam dostanou vSechny listecky, mozna zjistite, ze se n¢které opakuji, ale jiné jsou
zase ojediné€lé a vyskytuji se pouze jednou nebo méné Casto. Zalezi vzdy na tom, jak nés
druzi lidé vnimaji. Shoduji se charakteristiky, které¢ se k vdm dostaly od druhych lidi

S témi, které vy si myslite, Ze mate?

Poznévani druhych lidi jde ruku vruce Sprozivdnim. A protoze naSe prozivani je
subjektivni, stejn¢ tak poznavani druhych lidi byva subjektivni (resp. nebyva objektivni),
coz sebou nese ptfitomnost mnohych zkresleni. Z tohoto diivodu je vzdy vyhodnéjsi, kdyz
muzeme druhého clovéka poznavat delSi dobu, coz v obchodnické praxi nelze vzdy
uskutecnit. Vyjimku mohou tvofit stali zakaznici, ktefi se k ndm do obchodu vraceji
opakovang. Dilezitou roli v socialni percepci zaujiméa aktudlni psychické rozpoloZeni
posuzujici osoby (pokud ma Spatnou naladu, hodnoti spiSe negativné, ma-li veselou naladu,

hodnoti spiSe pozitivné).

Mezi chyby v posuzovani a hodnoceni druhych vlivem socialni percepce patii:

o Halo efekt — vznika tehdy, kdyz jedna vyrazna (kladna nebo zaporna) charakteristika
osoby nas na zdklad¢ prvniho dojmu ovlivni natolik, Ze je pifed¢asné zobecnime bez
toho, aniz bychom si ji nasledné¢ ovéfili (naptiklad déti, které nosi bryle, hodnotime
jako chytiejsi, hovorného nebo vymluvného ¢lovéka hodnotime jako inteligentniho,
naopak c¢lovéku s nepfijemnym hlasem nebo vzhledem miizeme ptipisovat negativni
vlastnosti apod.)

e Projekce — probiha tehdy, pokud se druhym lidem snazime piipisovat podobné
vlastnosti, motivy, postoje, nedostatky jako mame. Vystizn¢ tuto chybu vnimani
vyjadiuje zndmé rcéeni: Podle sebe soudim tebe.

o Predsudky a stereotypy — jednd se o emocionalné zalozené, vétSinou nevédomé

posuzovani skupin nebo jedinct. Naptiklad hodnoceni ¢lovéka podle barvy pleti,
43



vlast, vysky atd. Tedy V praxi posuzovani typu: Rom pracovat nechce, blondyna
mnoho rozumu nepobrala, maly vzristem chce dominovat, protoze ma napoleonsky
komplex atd.

« Cernobilé vidéni — jedna se naopak o posuzovani zaméfené pouze na kladné nebo

zaporné stranky osobnosti ¢loveka, kterého posuzujeme. [2, . 48]

Dilezité je uvédomit si, ze takto muzete 1 vy vnimat zakaznika, ktery za vami ptichézi.

Zakaznik zase n¢jak vnima vas.

Cviceni 4.6.3: Jist¢ mate kazdy sviij oblibeny obchod nebo obchod, kam casto
chodite (nemusite v ném nutn€ nakupovat). Kdyz tam vstoupite, jaky je va§ prvni dojem?
Co se vam tam libi? Co vam naopak vadi? Prodiskutujte ve skupinkach, mate-li podobny

nazor a podobné pocity nebo odlisné.

Chceme-li alespon trochu nékoho ,,objektivné* hodnotit, berme vzdy v Givahu také jeho

chovani, socialni pozici a roli, ale i prostiedi, ve kterém k hodnoceni dochazi. [11, s. 15]

Socialni percepce dale uzce souvisi s komunikaci.

Komunikace znamend ,,obecné prenos informace, spojeni. Realizuje se jako verbalni
komunikace (ve formé reci) nebo neverbalni komunikace. Smyslem socialni komunikace je
orientace na partnera téhoz druhu (jedince, socialni utvar). Je zakladem socialnich vztahu

mezi lidmi, pojitkem (tmelicim prvkem) vSech socidalnich skupin®. [14, s. 99]

Mezi hlavni funkce komunikace s druhymi lidmi patfi: informovat, instruovat, pfesvéd¢it

nebo pobavit. [21, s. 23].

V obchod¢ ovSem nestaci Cloveka (zdkaznika) jen poznat, nebot’ pro nase UspésSné jednani
je tfeba se snim umét domluvit. Je tfeba umét zjistit, co si presné zakaznik pieje,
Vv idealnim ptipadé spojit jeho poptavku s vasi nabidkou. DileZité je pfitom si uvédomovat,

ze prodejce je tady pro zakaznika, nikoliv naopak.

Jak uz jsme uvedli vySe, verbalni komunikace se uskutecniuje prostiednictvim feci (jde
tedy o to, co fikame, ¢ili o obsah naseho sdé¢leni), a to také v oblasti prodeje.
Nezanedbatelny vyznam ma ovSem v procesu komunikace také neverbalni komunikace

(resp. to, jak to fikame, tedy o formu a zpisob toho co sdélujeme, ale beze slov).
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Cviceni 4.6.4: Pokuste se prodiskutovat ve skupince (a procviCovat tim své
komunikaéni dovednosti), ktera slova ve vétach pouZivate nejéastgji. Casto si toho sami
nevSimneme, dokud nds na to nékdo druhy neupozorni. Jedna se o slovicka, ktera se
jakoby vtiraji do komunikace, zejména pokud zaciname hovofit nebo chceme ziskat Cas
K tomu, co fici apod. (naptiklad takze, prosté, jo, no ne?, jako, tfeba atd.) Stejné tak se
zaméfte na sva vlastni gesta, kterd nejCastéji pouzivate. Pokud si nejste védomi svého

oblibeného nebo castého gesta, mohou vam pomoci v jeho odhaleni ostatni ve skupince.

Neverbalni komunikace se déje prostiednictvim nasSich gest, pohyby hlavou, celym télem,
postoji  téla, vyrazy obliceje (mimikou), ocfnim kontaktem, vzdalenosti mezi
komunikujicimi osobami, télesnym kontaktem, ale také intonaci, tonem hlasu, obleenim,
ptipadné jinymi aspekty naSeho vyzoru a vzhledu.

Verbalni komunikace se uskuteciiuje veskrze pii ustni komunikaci a telefonnim styku.

Cviceni 4.6.5: Prodiskutujte ve skupince, kdo z vas se nejvic nebo nejcastéji
usmiva. Kdo se naopak usmivd malo nebo nejméné casto? Pokuste se na to dnes nebo od
nasledujicitho dne na kratkou dobu zaméfit a usmivat se vice (ovSem nikoliv ve smyslu
ironickych tismévil). Zaznamenejte si, jestli doslo poté ve vasem okoli k néjakym zmeénam

nebo ke zméndm u vés samotnych. Zamyslete se nad tim, na koho se usmivate nejcastéji.

Dutlezité je uvédomovat si, ze komunikovat se u¢ime komunikaci s druhymi. Komunikace
je dovednost, kterou lze praxi zdokonalovat. S efektivni komunikaci také souvisi pojem
asertivita, coz vyjadiuje ptimétené prosazovani svého pozadavku, opravnénych svych prav

pfi respektovani prav druhych.

4.7 Profil osobnosti prodavace

Cviceni 4.7.1: Zkuste si kazdy sam sepsat své silné stranky i rezervy (tedy
nedostatky) v souvislosti s povahovymi vlastnostmi (IQ, EQ, temperament, volni vlastnosti
atd.), které si myslite, ze mate vzhledem ke své budouci profesi. Vzijemné si je ve
skupince porovnejte. Na kterych vlastnostech se nejvice s ostatnimi shodujete? Které

vlastnosti, dovednosti nebo schopnosti byly nejcastéji jmenovany?
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Pro vasi budouci profesi bude nejpodstatnéjsi poznani osobnosti prodavace. Pokud se
podivate na jakoukoliv nabidku volného pracovniho mista, vétSinou tam naleznete nejen

pozadavky na profesni zptisobilost, ale také pozadavky na osobnostni charakteristiky.

Cviceni 4.7.2: Pracujte ve skupince a vytvoite seznam osobnostnich kvalit, kterymi
by mél podle vas prodava¢ disponovat, aby byl ve své profesi Gspésny a mél velké Sance

na ptijeti do pracovniho poméru. Jednotlivé skupinky si posté srovnaji své vysledky.

Z hlediska praxe lze vymezit uréit¢ osobnostni piedpoklady ¢i kvality, které by se

v osobnostnim profilu prodavace mély objevit. Jedna se naptiklad o:

e Alespori priimérné rozumové schopnosti (vyssi jsou taktéz vitany)

e Dobrou troven komunika¢nich dovednosti

e  Minimalné priimérnou pamét’

e Velmi dobré organiza¢ni schopnosti

e SpiSe extrovertni zaméreni

e Zajem o oblast obchodu a zajem o zdkazniky (orientace na zakazniky a obecné na
lidi a jejich potieby)

e Odolnost viici stresu a zatézi

e Manualni zru¢nost

e Minimalné primérné matematické schopnosti

e Pohotovost k jednani aj. [2, s. 42]

Je samoziejmé, Ze kazdy zaméstnavatel se snazi pfedem poznat a odhadnout svého
potencionalniho pracovnika. Déla to nejcastéji prostrednictvim jeho Zivotopisu,
rozhovoru snim, nékdy také pozorovanim jeho prace, pomoci referenci
z predchozich zaméstnani nebo z praxe, ale také na zakladé zdravotniho nebo
psychologického posouzeni. Pii pohovoru se zaméstnavatelem je tedy dobré se piipravit
po vSech strankach a pocitat s otdzkami typu:

Pro¢ chcete pracovat v naSem obchod¢?

Pro¢ mame pfijmout pravé vas? Cim nam budete ku prospéchu?

Jak se divate na zédkazniky?

Popiste ndm néjakou situaci, kdy jste se dostal/a do neptijemné situace se zakaznikem a jak

jste ji vytesil/a? apod.
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Cviceni 4.7.3: Kazdy zvas nckdy nakupoval v pultovém obchodé nebo byl
obslouzen prodavadem. Zamyslete se nad tim, co se vam na prodejci libilo, ¢im vés
upoutal, ¢im vas naopak odradil, co se vam nelibilo. Prodiskutujte vzajemné ve skupince,

¢im vas prodavajici upoutal a ptitom vysledkem nemuselo byt to, ze jste zbozi koupili.

4.8 Kontrolni otazky ke kapitole

Pokuste se zodpovédét si nasledujici otazky ke zjisténi vaSich ziskanych znalosti.

Vyzkousejte si to nejprve samostatné a poté si zkontrolujte odpovedi ve skupince.

Cim se zabyva psychologie osobnosti?

Kdy se za¢ina formovat osobnost ¢lovéka?

Co vite o teorii osobnosti Sigmunda Freuda?

Popiste pyramidu potieb.

Co miizete fici 0 zajmech v ramci psychologie osobnosti?
Jaky rozdil mezi IQ a EQ? Co znamenaji tyto zkratky?
Jaké mame faze paméti?

Co znamena volni jednani?

Vysvétlete Hippokratovu typologii temperamentu.
Popiste Eysenckovu typologii temperamentu.

Popiste osobnostni charakteristiky cholerika.

Vysvétlete pojem deprivace a frustrace.

Uved'te ptiklad reagovani ¢lovéka na frustraci.

Jmenujte nékteré chyby v socidlni percepci.

Jaké osobnostni charakteristiky by se mély objevovat u prodavace?

Podle ¢eho zaméstnavatel hodnoti uchazece o volné pracovni misto prodavace?
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5 Spolecenska vychova a zaklady spoleCenského chovani

Mozna se vam bude zdat, ze vSichni zname zaklady spolecenského chovani a zddnou jinou
spoleCenskou vychovu nepotiebujete. Ano, mate pravdu. VétSina rodici dobfe napliuje
svou rodicovskou roli a nauci své déti jist piiborem, pozdravit zndmé osoby, pode¢kovat
babicce za darek apod. Spolecnost se ovSem vyviji dal a s ni se méni a jdou kuptedu také
nové pozadavky na chovani ve spole¢nosti. Pokud se o né¢ aktivné nezajimame, snadno se
tak mtizeme dostat do neznamé spolecenské situace, nebo do situace, ve které se nebudeme
citit jisté, a proto nam nebude piijemna. Ladislav Spadek, zndmy autor v oblasti
komunikace a etikety uvadi: ,, Dobré chovani, prijemné stolovani, ohleduplnost a potreba

6

vzbuzovat v ostatnich pocit radosti je klicem k uspéSnému a Stastné proZitému Zivotu*.

[20, s. 66],

5.1 Vyznam spolecenského chovani pro praci v obchodé

Dnes pravdépodobné nikdo nezpochybiiuje skutecnost, Ze zdvofilost a slusné chovani nam
otvira cestu k lidem, ke komunikaci s nimi, k navazani vztaht, ale také k tomu, abychom
se sami citili dobfe z toho, ze se druzi lidé citi s ndmi dobie. Stejné tak se budeme citit
dobfe my, pokud je ndm zdvoftilost ze strany druhych lidi projevovéana. Znalost zéasad
spolecenského chovani je povazovdna za zdklad. V oblasti obchodu miiZeme najit
specifika, kterych si nemusime byt vzdy plné¢ védomi. Spolecenské chovani v obchodé
prestavuje urovenn nasi socidlni zdatnosti a schopnosti pohybovat se ve spolecnosti.
Poukazuje na kultivovanost osobnosti prodavace, ale také kultivovanosti osobnosti ¢lovéka

samotného.

5.2 Vseobecné zasady spoleCenského chovani
Jakmile se dostaneme z rodinného prostiedi do $ir$i spoleénosti, zjistime, Ze si nejsme

vSichni rovni. Zasady spoleCenského chovani opravdu zacinaji u zjisténi, ze nékteré osoby

jsou povazovany za spolecensky vyznamnéjsi.
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Za spoleCensky vyznamnéjSi osoby jsou povaZovani zejména Zeny, starS§i a naSi
nadiizeni. Ztoho je tfeba vychazet v jednotlivych spoleenskych situacich jako je
naptiklad podavani ruky, zdraveni, predstavovani, vchazeni do dvefi atd. Jelikoz funkce
spolu s vékem nejsou vzdy ze situace patrné, jediné, o¢ je mozné se opfit je pohlavi. Ze se
jedné o zenu je vSem patrny a nezpochybnitelny fakt. Pokud uvazujeme o funkei, jedna se
0 nejméné podstatny a pomijivy znak ze tfi vySe jmenovanych, jelikoz nékdo muze byt
dnes feditelem, zitra fadovym pracovnikem. Kromé téchto pravidel vychazejicich ze

socialniho postaveni je ov§em nutno se také fidit zdravym rozumem. [20, s. 19-21]

5.3 Chovani ve spolecnosti, spoleCensky takt

Chovani ve spolecnosti a etiketa ma tedy sva specifika, které sice s vyvojem spolecnosti
mohou zaznamendvat rizné zmény, avSak nékteré jsou Vv dané kultufe dlouhodobé

neménné.

Piedstavovani tvorfi dulezitou slozku jeva ve spolecnosti. Bez pfedstaveni jako bychom

nebyli soucasti dané spolecnosti, dokonce se v ni mizeme citit jako vetielci.

Pti pfedstavovani plati, Ze muz se predstavi jako prvni, ale Zena je ta, kdo podava ruku
jako prvni (nebot’ Zena je povazovana za spole¢ensky vyznamnéjsi osobu, jak jsme si jiz
fekli vyse). Ten kdo se pfedstavuje, musi tedy pockat, aZ mu druhd osoba ruku nabidne
nebo poda. Seznamovani by také mélo byt doplnéno tsmévem. Pfi predstavovani bychom
méli zfetelné vyslovit své jméno a piijmeni. V opaéném potadi se predstavuji pouze
Mad’afi. Pokud nas ptfedstavuje tieti osoba, méla by uvést take tituly. Pokud je uveden titul,
nemusi se jiz dodavat “pan‘ nebo ,,pani®, jelikozZ titul toto osloveni nahrazuje. Ke jménu je
vhodné pfipojit zdvoftilostni frazi ,,tés§i me*, ,,rdda vas poznavam* apod. U piestavovani
bychom m¢éli stat. Pii pfedstavovani je dobré vzdy uvést ke jménu také stru¢nou
charakteristiku pfedstavované osoby. Pokud je nas vice (tedy minimaln¢ 2 pary) je vhodné,
pokud muz ve spolecensky méné vyznamném paru (tfeba vékove) predstavi nejprve sebe

svému protéjsku, pak jeho partnerce a poté piedstavi svou partnerku. [20, s. 20-24]

Cviceni 5.3.1: Pokuste se predstavit, ze jste na spoleCenské akci a chcete svého
partnera seznamit s Lucii Bilou a Karlem Gottem. Jak to ud¢late? Sehrajte si spole¢né

scénku.
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Zdraveni vSichni zname: dobry den, dobré rano, dobry vecer, dobrou chut apod. Je
zadouci zdravit vSechny, které zname, tiebaze jen od vidéni — alespont na dalku pokynem
hlavy. Zdravime ovSem také lidi neznamé, a to tam, kde jsme sami, naptiklad v mensim
obchodé¢, ve spolecné chodbé domu, v ¢ekarné u 1ékate, na lesni cesté apod. Nezdravime
pti vstupu do velkych prostor (supermarkety, letiStni haly apod.). Nezdravime ani
vV hromadné dopravé ve velkych méstech jako je tramvaj, trolejbus, metro apod. Nevhodné
by ovSem bylo nepozdravit pii vstupu do autobusu na vesnici. S pozdravem (stejné jako pii
pfedstavovani) bychom se méli alesponlt letmo usmat. Prvni zdravi vZzdy spolefensky
méné vyznamna osoba. V praxi to znamend, Ze zdravi muZ Zenu, podrizeny
nadrizeného, ten kdo prichazi ke skupiné lidi nebo vstupuje do mistnosti (napriklad
do ¢ekarny). Ve skupiné prvni pozdravime Zeny a starSi osoby, poté aZ muZe a mladsi

osoby. [20, s. 24-26]

Podavani ruky
Cviceni 5.3.2: Pokuste se ve skupinkdch prodiskutovat, pro¢ si vlastné podavame

ruku? Odkud se tento jev vzal a jaky mél smysl? Poté si vase vysledky vzajemné sd€lte.

Zasadou pii podavani ruky, je mit ruce Cisté. Nepodavame si ruku pies prekazku (stil,
prodejni pult apod.). Oba lidé by pfi podavani ruky méli stat. Stisk ruky by mél byt pevny,
kratky (trvajici asi 1 vtefinu). Dlouhé pottasani rukou, popldcdvani na zadech neni na
misté. Pokud se nam Casto poti ruce, utfeme si ji pfedtim do kapesniku, ktery mame

v kapse.

Podavame vzdy pravou ruku, a to 1 pfesto, Ze jsme levaci. Ruku podava jako prvni vzdy
spoleensky vyznamnéjsi osoba (tedy Zena, starSi, nadfizeny). Pii podavani rukou
bychom nem¢li mit obleceny rukavice. Pokud mame, sundame si je. Uvédomme si, Ze
podavanim ruky v historii nasi pfedkové poukazovali na skute¢nost, Ze nedrzi v ruce

zadnou zbran, ptichazeji za nami v miru. [20, s. 26-27]

Cviceni 5.3.3: Utvofte trojice a podejte si mezi sebou vzajemné ruku. Pak vytvoite
dalsi trojici a podejte si ruku s dalsimi spoluzaky, se kterymi jste predtim v trojici nebyli.
Citite rozdil v pevnosti, délce stisku apod. Zkuste si popovidat, ¢i stisk byl pro véas

nejptijemng)si.
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Polibek na privitanou nebo na rozlou¢enou

Na pfivitanou se vétSinou nelibame s cizimi lidmi nebo témi, které nezndme. VétSinou pro
tento spoleCensky akt mame jiz vytvofeny okruh lidi, se kterymi se takto zdravime. Jedna
se 0 naznakové gesto, rty by se tvafe nemé&ly viibec dotknout, o mlasknuti nemluvé! [20, s.

32-33]

Oslovovani

Pokud se nam nékdo predstavi jako ,,Pavel Novy“, oslovime ho dale jako ,,pane Novy.
Pokud se nam tentyz ¢loveék predstavi stejné a prida-li nam k tomu svou vizitku, kde je
uvedeno Ing. Pavel Novy, pak jej budeme oslovovat ,pane inZenyre“. Pfi oslovovani
pouzivame vzdy pouze tituly vedené pfed jménem. VSechny zeny oslovujeme jako ,,pani*
bez ohledu na to, jedna-li se o zenu vdanou nebo svobodnou, tedy bez ohledu na jeji

rodinny stav, ktery mnohdy ani nezname. [20, s. 36-39]

Tykani a vykani

Pokud né€koho oslovujeme, pak je na nas, zda-li pouZijeme pouze pfijmeni nebo jméno
doty¢né osoby se zachovanim vykani. Tedy ,,pane Novy* nebo ,Karle, feknéte mi....
Pokud bychom chtéli doty¢né osobé tykat, je k tomu tieba souhlasu obou stran.
Tykani vZdy navrhuje osoba spolefensky vyznamnéjsi. Tykdni a vykéni je u nas
dlouhou dobu zakotenéno a Casto se 1i8i v jinych statech (tedy jiny kraj, jiny mrav). Pokud

si jednou potykame, nelze tuto skute¢nost jiz nikdy vice vzit zpét. [20, s. 39-41]

Spolecensky takt, ohleduplnost a ucta k lidem jsou povaZovany za dilezité slozky
spoleCenského kontaktu. Byt taktni predstavuje uméni vZit se do situace druhého,
jednat tak, jak bychom si sami prali, aby bylo v takové situaci jednano s nami.
Vyznamnou roli zde hraje schopnost byt citlivy a vnimavy k potfebam, snahdm nebo
pfanim, ale také citim druhého ¢lovéka. Taktni ¢lovék dokaze upozornit druhého ¢loveka

na n¢jaky nedostatek, aniz by se ho dotkl. [17, s. 25]

5.4 Péce o zevnéjsek

Piestoze je psychologie povazovana za védu o ¢lovéku a o jeho nitru, ¢asto je mozné se
setkat s tim, ze zpocatku, jak jsou hodnoceny knihy podle obalek, domy na prvni pohled

podle fasady, zbozi podle obalu, obchody podle vykladni skiing, tak jsou hodnoceni lidé
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podle oblecenti, jejich tipravy a vnéjsich projevi (tedy chovani a jednani). Samoziejmé je
podstatnéjsi a vyznamné;jsi to, jaky je Clovek uvniti a nakonec se o kvalitach ¢lovéka stejné
dozvime, ale ne hned. Do t¢ doby nam miize uniknout mnoho zajimavych ptilezitosti.

Proto je dilezité peCovat o své nitro, ale také o sviij zevnéjsek.

Skutecnosti je, ze na vzhledu zdlezi. PFi prvnim setkani s nékym, mame vzijemné
pouze asi 30 vterin k tomu, abychom si o0 sobé vzajemné vytvorili néjaky prvni dojem.
Béhem této doby pravdépodobné o sobé¢ vziajemné nezjistime, jaké méame povahové
charakteristiky, dosazené vzdé¢lani, zaméstnani, spoleCenské postaveni apod. AvSak
zjistime, na zakladé vnimani a hodnoceni, jestli je nam dand osoba sympaticka nebo

nesympaticka. [4, s. 4]

Muzeme zde vyuzit znalosti o socialni percepci, konkrétné to, Ze nas pozitivni, vizualni
vzhled miZe zpisobit halé efekt (a budou nam také pripisovany pozitivni osobnostni
charakteristiky). Jedna se o bézny jev, kterym takto miZeme byt vnimani, hodnoceni
nejen zakaznikem, ale také kolegy v praci, nadfizenymi, potencidlnim
zaméstnavatelem, potencidlnim partnerem apod. Mezi obecnéjsi pravidlo tedy patii
to, abychom se snazili vypadat cisté, sluSivé a byli vhodné oblefeni pro rizné
prilezitosti, nebot’ jinak chodime obleceni na koupalisté, jinak na zimni stadion, jinak do
Skoly a jinak do divadla nebo na diskotéku. Nutné je si také uvédomit, jaka firemni
kultura se udrZuje u toho kterého zaméstnavatele. Jeden vyZaduje noSeni
spolecenského odévu, kdy se nemusi jednat nutné o obleky, saka, kravaty, kostymky
apod., ale poZadavkem miiZe byt noSeni tmavych kalhot a koSili u muzZii nebo téhoz
v€etné mozZnosti sukni u Zen. V jiné firmé je zvykem nosit neformalni obleceni typu

rifle, tri¢ko apod.

Dulezitymi aspekty pfi tvorbé vlastni image je:

o vhodnost (tedy aby nas vyzor odpovidal profesi, kterou vykonavame),

o atraktivita (pfestoze je jasné, Ze nevypadame jako atraktivni slavni lidé z obalek
Casopisti, muzeme se pokusit vypadat péci o sebe, svou hygienu, vzhled atd. v
piijatelné mife),

e dostupnost (zvazovat také svlij financni rozpocet a ¢asové moznosti),

e sebejistota (projevovat svou sebeduveéru nejen vzhledem, ale hlavné svym chovanim,

jednanim viéi druhym lidem, a to zejména v béznych Zivotnich situacich). [4, s. 9]
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5.5 Zasady spoleCenského chovani na pracovisti

Zasady spolecenského chovani na pracovisti za¢inaji uz v dobé¢, kdy dochazite na urcité
smluvni pracovisté pro vykon vasi odborné praxe. Pokracuje potom na tomto nebo jiném
pracovisti pfi piijimacim pohovoru s vasim piipadnym zameéstnavatelem. Je dulezité
uvédomit Si, Ze pii prvnim osobnim kontaktu se zam¢&stnavatelem nejde o samotny verbalni
projev (pokud se neuskutecnuje prostiednictvim telefonniho rozhovoru), ani o vase
znamky, jaké mate na Skole, ale jde hlavné o celkovy dojem, jaky v druhém clovéku

zanechate.

Proto je nutné znat také zasady spolecenského chovani v oblasti profesni:

e Hlavnim pravidlem je zde urceni, Ze spolecensky vyznamnéjsi osobou je vzdy $éf nebo
nadfizeny. Tedy podfizeny (nehledé na to, jedna-li se o starSi osobu nebo Zenu)
zdravi vZdy svého nadrizeného jako prvni. Pokud Zena fesi, zda by méla pozdravit
svého mladsiho $éfa jako prvni, pak jednoznaéné ano. Na v€k a pohlavi se nebere
ohled. Existuji ovSem i galantni §éfové, ktefi svou podiizenou pozdravi jako prvni.
[20, s. 25]

e PFfi podavani ruky na pracovisti podava jako prvni ruku nadfiizeny svym
podiizenym piesto, Ze se jedna o star$iho nebo Zenu. [20, s. 27]

o Tykani na pracovisti je pouze na $éfovi, aby nam jej nabidl, nebot’ je to $éf, kdo
uréuje, nakolik familiérni pracovni vztahy bude mit se svymi pracovniky, resp.
podfizenymi. A pokud tato situace nastane, prakticky neni mozZno ji odmitnout. Na
druhou stranu je mozné, aby mladéd podiizend navrhla svému star§imu nadiizenému,
aby ji tykal. V tomto pfipadé¢ je mozné tuto nabidku odmitnout. [20, s. 41]

e Pokud nékomu davame vizitku, tak to délame proto, ze se chceme s naSim
komunika¢nim partnerem jest¢ n€kdy setkat, udrZzovat s nim kontakt nebo tehdy,
pokud méame obtizné¢ zapamatovatelné jméno nebo nesrozumitelné jméno. Vizitku
davame také tehdy, pokud ji da nékdo nam. [20, s. 34]

e Pokud pfijde vedouci osoba do mistnosti na pracovisti, kde sedime, povstaneme,
ptipadné mu nabidneme misto k sezeni. [17, s. 116-117]

e Uvédomte si, Ze v zaméstnani stejné jako v rodin€ se objevuje veétsi pravdépodobnost
vzniku néjakého konfliktu, jelikoz sdilime s kolegy, nadfizenymi atd. pomérné¢ hodné
Casu. Snazme se proto vychazet s druhymi pfatelsky, kamaradsky, vzdjemné si
pomahat, uznavat jejich zésluhy, ale také se ucit z jejich zkusenosti, které nam mohou

byt jednou ku prospéchu.
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o Do mistnosti $¢fa vchazime az po zaklepani a na jeho vyzvani a zdravime jako prvni.

o Nechodime se ptat desetkrat denné na néjakou malickost, ale rad¢ji si sepiSeme dotazy
a zeptame se poté $éfa pii jednom setkani.

e VyuZijme znalosti z oblasti prozivani, kde jsme se naucili, Ze emoce jsou nakazlivé.
Budeme-li se Casto usmivat a Sifit kolem sebe pozitivni naladu, pravdépodobné
budeme obliben¢jsi, nez kdyz si budeme neustale na néco stézovat, nékoho pomlouvat
nebo se mracit.

e Pokud ma vedouci v nasi pfitomnosti soukromy telefonat, nebo pokud za nim pftijde
V nasi pfitomnosti navstéva, kterou ocekéava, taktné se s kratkou omluvou vzdalime.

e Vhodné je také prizptisobeni se firemni kultuie z hlediska oSaceni. Pokud si jim
nejsme prvni den v novém zaméstndni jisti, rad€ji se oblékneme o néco lépe, nez se od

nas ocekava.

5.6 Chovani v rodiné

Rodina je prvnim prostiedim, ve kterém se setkavame se spolecnosti druhych a jsme jeji
soucasti. VE&tSinou v ni vyriistime od narozeni, proto je také chovani v ni méné formalni,
nez naptiklad ve spolecnosti spolupracovnikii nebo spoluzakti. Nékteré zasady chovani
v rodiné¢ bychom si méli osvojit v predskolnim véku, naptiklad to, Ze se ji u prostfeného
stolu, pije se ze sklenic (nikoliv z lahve), neska¢eme druhym do feéi, pouzité Spinavé
pradlo davdme na misto tomu urcené, po pouziti toalety po sobé splachujeme, myjeme se
kazdy den, zdravime, podékujeme, K prarodi¢im se chovame S vétsi tictou nez napiiklad
k sourozenciim apod. Prestoze je chovani v ramci rodiny méné formalni, méli bychom se
snazit neslevovat z jeho zasad. Jednak se nam tim zautomatizuji urcité socialni dovednosti,
jejichZ pouziti ve spoleCenském zivoté se pro nas stane jednodussi a také si tim jednou do
své vlastni rodiny ptineseme hodnotné zvyky a navyky, které budeme piedavat svym

détem.

5.7 Stolovani a jeho zasady

Zaklady stolovani jsou nam vstépovany uz v détstvi. Samoziejmé existuji rozdily, jak

stolovat a stravovat se doma, a jak na vefejnosti. V ramci pravidel stolovani je také nutné
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rozliSovat, kde budeme stolovat, naptiklad jedna-li se o bufet, stanek, hostinec, restauraci,

bistro, cukrarnu apod.

Samoziejmé také zalezi na situaci a naSem Gmyslu, s jakym jsme ,,podniku‘ ptisli, zda-li
chceme pouze naplnit hladovy Zaludek a uspokojit potiebu jidla nebo pfichazime jidlo
vychutnat, posedét u sklenky nebo ochutnat zakusek apod. Pokud bychom chtéli uspotadat
hostinu o vSech chodech, vycet by byl v tomto potadi: aperitiv, studeny piedkrm, polévka,
teply pfedkrm, hlavni jidlo, dezert, kava (a ptipadné konak). [17, s. 196-198]

Pokud se rozhodneme pro restauracni zarizeni a chceme spolecnikovi (nebo Zen¢)
prokazat uctu, méli bychom vchazet do dveri jako prvni. Toho druhého tim uvadime.
Volné misto u stolu vétS§inou hleda muz, pokud neprovedl pfedchozi rezervaci. Je zvykem,
ze spolecensky vyznamnéjsi osoba useda na piijemna mista (napiiklad zady ke zdi, odkud
ma vyhled na celou mistnost). My potom usedame naproti. Pokud si nas obsluhujici
nev§imne ihned, neméli bychom na né&j piskat, luskat prsty nebo se hlésit jako ve Skole.

Vhodnéjsi je upoutat pozornost obsluhujiciho tim, Ze se s nim snazime navézat oc¢ni

kontakt a nepatrnym gestem jej piivolat. [17, s. 199-201]

Zena se u stolu nijak neupravuje, nemaluje, ani neéeSe. Aperitivem si nepfitukavame, ale
pouze gestem naznac¢ime. Vino vybira hostitel a také jej ochutniva, miiZe vybér
prenechat hostovi nebo si nechat poradit od obsluhy. Vratit vino miZeme pouze za
predpokladu, Ze je zkaZené, nikoliv proto, Ze jsme si zvolili druh vina, ktery nam
nechutna. Zacina jist prvni ten, kdo je spole¢ensky vyznamnéjsi osoba nebo Zena. Béhem
spoleCenského stolovani je bézné nepiat si ,,dobrou chut*, coz je bézné v domécim
prostiedi. U stolovani ve spolecnosti neplati totéZ, co ve skolce, kdy nam fikali, abychom
jedli rychle a nemluvili u toho. Konverzace u stolu by méla byt vtipna, nepoustime se do

konfliktnich témat, hovorech o chorobach, sport, politickych tvah apod. [20, s. 142-152]

Co se tycCe placeni, pokud né€koho zveme, je ziejmé, Ze platime (at’ uz se jedna o muze
nebo zenu). Pii placeni konkrétné v restauraci je zvykem davat spropitné, pokud jsme
s obsluhou i jidlem spokojeni. Jeho vySe se pohybuje okolo 10% z ceny ttraty. Zalezi vzdy
na nasi spokojenosti. Pokud ovSem nejsme spokojeni, nemusime nechavat spropitné zadné.

[17, s. 200-201]
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5.8 Zvyklosti pri spolecenskych udalostech

Za spolecenskou udalost mizeme povazovat téméi cokoliv. Nicméné rozhodujici je,
nakolik je tato zaleZitost formalni. Zlatym pravidlem ovSem vzdy zlstava: Nechodit tam,

kam nés nikdo nepozval.

Pozvanky, pokud jsme néjakou obdrzeli, bereme ji sebou na akci. Na pozvankach je
mozné najit rizné zkratky, naptiklad ,,R.S.V.P.“ Fikd, abychom vZdy hostiteli svou ticast
na akci potvrdili nebo se omluvili. Obdobnou zkratkou je ,,RLO*“ (Racte Laskavé
Odpovédét). Pokud obsahuje pozvanka zkratku ,,Regres only“, znamena to, omluvit se
pouze V ptipad€ neucasti na akci. Vzdy si v§imame, jestli je pozvanka sméfovana k jedné
osobé nebo také k doprovodu. Co se tyée ptichodu: do divadla chodime piesné, na
navstévy s asi desetiminutovym zpozdénim, do restaurace s maximalné desetiminutovym

zpozdénim. [20, s. 210-215]

Cviceni 5.8.1: Pracujte ve skupince a vymyslete spole¢né text pro akci a jeho

rozvrzeni na pozvance. Pracujte tak, abyste se shodli.

Navstéva

Pokud nas pozve na navstévu spolecensky vyznamnéjs$i osoba, je nevhodné ji odmitat.
Obleceni volime podle toho, v jak formalnim nebo neformalnim vztahu s hostitelem jsme.
Vhodné je néco ptinést sebou ve form¢ darku. Na nav§tévu (na rozdil od obchodnich
nebo pracovnich setkani) chodime asi 0 10 minut pozdéji, nez jsme se domluvili. Neni
vhodné prijit dokonce dFiv, neZ je smluveny ¢as setkani. Navstévu ukoncuje host, proto

je Zzadouci, aby hosté véd¢li piedem, kdy bude vhodné odejit. [20, s. 156-159]

Ples ptedstavuje jednu z nejvyssich forem spolecenského setkani. Patrné je to z atmosféry,
obleceni pritomnych, ale také z chovani. Po ptichodu se usazujeme podle ¢isel stolu, ktery
mame rezervovany. Samoziejmosti je predstavit se lidem, ktefi s nami u stolu budou sed¢t.
Zena by méla sedét po pravici muze a prvni tanec by mél patfit ji. Poté miize muz tangit
S jinymi partnerkami, avSak plati pravidlo, Ze pokud n¢kdo pozadda mou tanecni partnerku

o tanec, m¢l bych jako muz vyzvat k tanci partnerku toho druhého. [20, s. 236-239]

Posledni rozlouceni vykondvame po umrti blizkého. Je vhodné kondolovat pozlstalym

osobam (tedy tém, ktefi jsou podepsani na smute¢nim oznameni). Kondolenci vyjadiujeme
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soustrast osobné nebo pisemné, nikoliv po telefonu. Na smutecni obrad se oblékame
konzervativné. Cim bliZ§i nam byl zesnuly ¢lovék, tim tmavsi obleceni bychom si méli
obléci. Pies pohtfebni sluzbu (uvedenou na smute¢nim ozndmeni) je mozné poslat do

obfadni sin¢ kytici nebo vénce, piipadné je pfinést sebou na obiad. [20, s. 193-196]

V neposledni fadé jsou spoleCenskymi udalostmi také svatby, zdsnuby, oslavy vS§eho druhu
(at’ uz se jedna o oslavu narozenin nebo pii ukonceni studia), pohiby, posledni rozloucenti,

navstévy divadla, kitiny apod.

Cviceni 5.8.2: Diskutujte ve skupinkach a vzajemné si sdélte zkusenosti, kdy jste ze
spolecenského hlediska neveédéli, jak jednat a jak jste z ni nakonec vyvazli. Mlze se také
jednat o spoleenskou situaci, v niz jste nebyli uspé$ni — jak jste se vni zachovali,

ptipadné, jak jste se z ni poucili?

5.9 Kontrolni otazky ke kapitole

Pokuste se zodpoveédét si nasledujici otazky ke zjiSténi vaSich ziskanych znalosti.

Vyzkousejte si to nejprve samostatné a poté si zkontrolujte odpovédi ve skupince.

Kdo je povazovan za spoleCensky vyznamnéjsi osobu v ramci etikety?
Kdo zdravi prvni?

Kdo podava ruku prvni?

Kdo navrhuje tykani jako prvni?

Co je to spolecensky takt a jak se projevuje?

Kdo zdravi v praci prvni a kdo komu podéava ruku?

Je vhodné, aby starsi Zena nabidla v praci tykani jako prvni mladS$imu $éfovi?
Jaky je vztah mezi prvnim dojmem a péci o svilj zevnéjSek?

Co vyjadiuje firemni kultura? K ¢emu ndm to bude?

Jaka plati pravidla pii vchézeni do restaurace a pfi objednavani vina?
Je vhodné pfichazet na navstévu o 15 minut diive?

Co znamena zkratka R.S.V.P. a kde ji najdeme?

Jak se oblékame na posledni rozlouceni se zesnulym ¢lovékem?
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6 Psychologie obchodovani a prodeje

S pojmy psychologie obchodovani, obchodni ¢innosti, obchodu apod. souvisi také pojem
marketing, propagace, reklama a jiné. Pfestoze dosavadni texty byly dtlezité k pochopeni
dalsich souvislosti a uvédoméni si dilezitosti oboru psychologie v oblasti obchodu, v této
kapitole se zaméfime konkrétné na vyuziti psychologie ve vasi budouci profesi.
Psychologie obchodovani v sobé zahrnuje nejen stranu prodejce, ale také stranu zédkaznika
(zejména jeho psychologické charakteristiky) a stranu samotného produktu (zbozi nebo
sluzby a jeho vlastnosti), nebot’ to jsou hlavni slozky, diky kterym dochazi k obchodovani

samotnému.

Nakup a prodej Ize z hlediska psychologického chapat také jako ,,vyraz bezprostiedniho

vztahu mezi prodavajicim a kupujicim . [2, s. 80]

Cviceni 6.1: Pracujte ve skupinkdch a pokuste se definovat pojmy: zakaznik versus

spotiebitel. Popiste a vysvétlete rozdily mezi jednotlivymi pojmy.

Pokud se zamyslime nad ¢innostmi, které lidé v jednotlivych rolich vykonavaji, pak si
uvédomime, ze spotiebitel je obecny pojem (nebot’ vsobé zahrnuje vse, co
spotifebovavame i tehdy, kdyZ to zrovna nenakupujeme). Zakaznikem je pak clovék,
ktery provadi samotny niakup a plati za néj. Napriklad zakaznici je maminka, ktera

nakupuje détské obleceni pro své dité, tedy spotiebitele daného zboZi. [22, s. 31-32]

6.1 Vyvoj a struktura potieb

Potieby v naSem zivoté nejsou vZdy ustalené a méni se na zaklad¢ Zivotnich situaci a véku.
Jsou mezi nimi také interpersonalni rozdily. Struktura potieb vychazi s Maslowovy
pyramidy potieb, kdy nejprve ¢lovek musi uspokojit potieby nizsi, poté az potieby vyssi.
V praxi to znamena, ze ¢lovek, ktery pochazi ze socialné slabsich pomért, pravdépodobné
nebude fesit otdzku znacky kupovaného obleceni, kdyz nemé ani dostatek penéz na nakup

zakladnich potravin apod.
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Pokud si ujasnime samotny model spotiebniho chovani, zahrnuje v sobé 4 ¢asti:

e Vnitini faktory spotiebitele — motivy, postoje, oCekavani a potteby v cilové skupiné

e Podnécovani stimuly, motivy — napiiklad kvalita, cena, dostupnost produktu apod.

e Vnéjsi faktory — naptiklad rodina, financni situace spottebitele, Casovy tlak apod.

o Stupniovitost chovani spotiebitele — zacind upoutanim pozornosti, jejim zaméfenim,

ptes imysly nakoupit a kon¢i samotnym nakupem zbozi. [22, S. 34]

Potieby tedy stoji na prvnim misté. Spotfebni chovani a nakupovani je dale Gizce spojeno
s rozhodovanim. Pokud cely proces zjednoduSime, tak v idedlnim pFipadé se
nakupujici musi 1) rozhodnout koupit néjaké zbozZi, poté 2) rozhodnout navstivit
urcity obchod nebo niakupni stiedisko, 3) je musi navStivit a kone¢né 4) koupit urcité
mnoZstvi daného zboZi (protoze, pokud by nekoupil, nejedna se o spotiebni chovani,
uskuteénéni procesu nakup-prodej). Nebudeme-li hovotit o nakupu véci denni potieby
(potraviny), tak naptiklad auto, pracka, televize, koleckové brusle apod. oznacujeme jako
,»zbozi dlouhodobé spotieby*. Pokud naptiklad potiebujeme koupit pracku, nejednd se o
»potiebu pracky®, ale o potfebu udrzovat své obleceni v Cistoté. Miizeme samoziejmé prat
Vv ruce — tedy potiebujeme opravdu onu pracku? A pokud ano, tak se susickou nebo bez ni?
Pokud jsme ji m¢li predtim a pokazila se, pro¢ potiebujeme novou a neupravime starou? A
pokud se jedna o prvni ndkup (naptiklad notebooku), pro¢ ho potiebujeme koupit ted’ a ne

pristi mésic, nebo pro¢ jsme uz davno nekoupili? [12, s. 251-258]

Gretz a Drozdeck uvadi, ze kupnim motivem miiZe byt prakticky cokoliv, co je vlastni
zakaznikovi, tedy: ,,moZnd alternativa, vzhled, znackové jméno, Cistota, ditvéra, pohodli,
zdvorilost, zvédavost, uvér, zavislost, zabava, zvldStni sluiby, strach, chtivost, zvyk,
identifikace, image, impuls, penize, potieba, vykon, tlak vrstevnikii, prestii, ceny, Zisk,

kvalita, vztah, bezpecnost, servis, Zivotni uroveri, vhodnost, prodejni doba*“. [8, s. 138]

Cviceni 6.1.1: Pokuste se sepsat kazdy za sebe na papir 3-5 divodu, pro¢ pijdete
do jednoho konkrétniho obchodu si koupit obleceni. Stejné tak napiste 3-5 divodd, proc
byste si chtéli koupit uréity byt nebo diim. Dale napiste 3-5 vlastnosti, které mate radi u své
blizké osoby a 3-5 divodii volby uréité restaurace nebo kavarny. Cerpejte z vyse
uvedeného seznamu. KdyZz ukol splnite, proctéte si své odpovédi znovu a zjistéte, které
davody/potieby/vlastnosti atd. se vam opakuji. A sd€lte si je vzdjemné ve skupinkach. To

budou pravdépodobné vase kupni motivy a potieby.
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6.2 Zajmy, zaliby, sklony a jejich vliv na rozsah potieb

V soucasné dobé clovek ke svému spokojenému zivotu potfebuje urcité produkty
(vyrobky, sluzby apod.). Pro kone¢ného spotiebitele, ¢ili zdkaznika, je podstatné to,
nakolik dokédze rodaky uspokojit jeho potieby, ale odrazi také jeho zivotni standard.
Vyrobce by mél pocitat s potiebami spotiebitele, zivotnim stylem spotiebiteld, pro které je
produkt urcen, ale také s modnimi trendy a s moznostmi zmén v uzivani produktu. Pii
tvorbé vyrobku se snazit plisobit na potiebu lidi liSit se od ostatnich, ale také na finan¢ni
moznosti nebo spoleenské postaveni. Prodava¢ potom pokracuje v usili vyrobce vytvaret
urCity obraz o produktu tim, ze jej vhodné prezentuje, poukazuje na urCité vlastnosti,

zejména prednosti vyrobku, ale také uvadi moznosti jeho vyuziti. [22, s. 106-107]

Cviceni 6.2.1: Protoze vlastni odpovédnost znamena uvadét své zajmy do souladu
se z4jmy druhych lidi, je dulezité si uvédomovat, co je pro mé osobné dulezité, ale také
jaké potteby maji druzi lidé.

Napiste si kazdy své osobni zivotni moudro na kousek papiru a polozte je doprostied tak,
aby na ni vSichni ostatni vidé€li. Jakmile si prohlédnete vSechna moudra druhych osob,
vyberte si tu moudrost, kterou povazujete pro sebe za nejdulezitéjsi a odtivodnéte, proc jste

si ji vybrali a pro¢ je pro vas dulezita.

Nase zajmy, zaliby a sklony se velmi tizce podili na nakupovani a maji vyrazny podil na
naSich potfebach. Vzijemné se propojuji. S mnoZstvim nabidky se také rozSifuje nas
rozsah potieb. Pfikladem mulZe byt zavedeni na trh nového produktu firmy Dove. Jednd se
0 hydrata¢ni Sampon. Reklama tika, ze nase vlasy pottebuji hydrataci. Prestoze je na trhu
konkurence v oblasti Sampont obrovska, vysledkem je, ze Sampon Dove, ma vysokou
prodejnost. Kolik zakaznik pfedtim véd€lo, ze vlasy ,,potiebuji* hydrataci? Potieba
»hydratace vlast“ do té doby neexistovala nebo nebyla vyznamni. Reklama na dany

produkt tak vytvofila v povédomi vefejnosti novou potiebu. [22, . 145-146]
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6.3 Kupni motivace zakaznika

Cviceni 6.3.1: Pokuste se vymyslet, jak pfi rozhovoru zaujmout urcité zédkazniky
(napriklad mladsi osoby, maminky s détmi, bohaté lidi, socialné slabsi osoby apod.). Co

osobn¢ muzete ud¢lat pro to, abyste je v rozhovoru zaujali a motivovali?

Motivace zakaznika mlze byt riznoroda stejné tak jako zakaznik sam. EXistuje mnoho
typologii zakaznika. Nej¢astéji uvadénou je typologie Gretze a Drozdecka, ktefi vytvofili
charakteristiky 4 zakladnich typu zakazniki. Pokud je dokdZeme identifikovat a
odhadnout, mtize ndm to vyrazné napomoci v jednani s nimi a lépe tak zjistit jejich potieby
a motivaci ke koupi. Jedna se o dimenzi osobnostniho typu: vid¢i (dominantni) -
podrizeny (submisivni) typ, ktery je doplnén charakteristikami nepratelsky -
pratelsky typ:

e Sociabilni typ (podiizeny a piatelsky) — poticbou tohoto typu je mit dobré vztahy
S druhymi, ,,jde s davem®, rad si necha poradit, nebot’ ma potize s rozhodovanim.
Jednani s nim byva bezproblémové, kdyz mu déte najevo, ze si ho vazite.

e Byrokraticky typ (podrizeny a nepiatelsky — jeho potiebou je nevybocovat z davu,
nerad riskuje, jedna konzervativné. Byva nedlvérfivy a casto hleda divody, proc
bychom néco neméli zkouset nebo pro¢ néco neptjde, také se Spatné rozhoduje. Pii
jednani s nim je dilezité nenaléhat na néj. PomiZe ndm laskavy, vstiicny a trpélivy
pfistup, ptipadné€ ignorovat n¢které jeho nepiijemné poznamky nebo vyrazy.

o Diktatorsky typ (vid¢i a nepriatelsky) — jeho potiebou je snazit si prosadit svou, mit
vzdy pravdu, predvést se. Muze se jevit jako agresivni a ddvat nadm najevo svou
nadfazenost, coZ nebyva piijemné. Potiebuje od nas citit, Ze si ho vazime jako
zakaznika ,,na urovni, ale neni vhodné vi¢i nému projevovat piilisnou Gsluznost nebo
podfizenost nebo naopak reagovat autoritativné. Dulezité je ujistit ho, Ze mu chcete
rozumét 1 vyhovét

e Vykonny typ (viddi a pratelsky) — respektuje druhé, ale ma potiebu dé€lat si o vécech
vlastni nazor. Vétsinou presné€ vi, co chce nebo potiebuje, je pratelsky a zdvofili. Jedna
se snim dobfe, obzvlast¢ pokud k nému budeme pfistupovat s vysokou urovni
profesionality a budeme mit o produktu dostate¢né informace, aby je mohl pouzit

k vlastnimu rozhodnuti. [8, s. 79-101]
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Kromé zakaznika samotného je pii motivaci ke koupi podstatnad také osobnost
prodavajiciho (o které jsme hovofili v kapitole 4.7, ale zminime se jesté v kapitole 6.6) a

prostiedi, ve kterém se prodej odehrava.

Misto prodeje a nakupni podminky tvofi dal§i aspekt, ovliviiujici nase rozhodnuti k
nakupovani. Je prokazano, ze lidé rad¢ji cestuji za nadkupy do centra mésta, nez aby nakup
uskutecnili ve své ulici, ¢tvrti, i kdyz je druh obchodu stejny a dostupny po vsech
strankach. DuleZitou roli hraje sou¢asny fenomén nakupnich center, ale i jejich atraktivita,
velikost a jejich vzdalenost od mista bydlisté. Pro konec¢ného zédkaznika byva dulezité, jaké
dalsi atrakce se v blizkosti ndkupniho centra, které hodlame navstivit, nachazeji. Hovofime
zde o tzv. gravitaénim efektu. Studie ukazuji, ze lidé nakupuji dle této ,,ptitazlivosti®
(gravitace), kterd je pfimo zavisld na velikosti centra a nepfimo imérna dobé&, po kterou
musime cestovat, abychom do daného centra dojeli. Tedy obecné feceno: je nam jedno, jak
dlouho tam pojedeme, hlavné Ze tam bude obchod, ktery chceme navstivit a mnoho dalSich

velkych obchodu a jinych atrakei (typu multikina, restaurace, bistra apod.) [12, S. 264-265]

Dalsim duilezitym aspektem pri rozhodovani o nakupu je fyzické prostiedi
(navazujeme zde na kapitolu 6.6), ale také estetika daného prostiedi. Z tohoto
hlediska zde muZe hrat dilezitou roli psychologie barev. Kazdd znich piisobi na
¢loveka jinak - barvy teplé (Zluta, Cervena, oranzova) pusobi dynamicky az drazdivé a
studené (modra, bila, Cernd, fialova, Seda, zelena) naopak zklidiuji a napomahaji
soustiedéni nebo relaxaci. Podle typu obchodu je dobré volit barvy interiéru, ale také barvy

vlastniho obleceni. Teplé vyrazné barvy splituji funkci signalni (upozoriovaci).

Cviceni 6.3.2: Diskutujte ve skupinkach, jakou barvu mate nejradéji a pro¢? Méni
se to nékdy nebo je to ustdlenad preference? Pokuste se také zjistit nebo odhadnout, jaké
pocity ve vas dané barvy vyvolavaji. V jaké barvé mistnosti se vam nejlépe uci a proc?

V jaké mistnosti a jeji barvé se vam nejlépe spi?

6.4 Vznik a vyvoj skupinového a veiejného minéni

Verejné minéni je v centru zajmu marketingového zkoumani.
Podle Bedrnové a Pauknerové marketing ptedstavuje ,,systémovy pristup usilujici o

propojeni vSech slozek trhu a jejich vzdajemnych vztahii: pocinaje vyrobci, pres obchodniky
62



az ke spotrebitelum, dale ke zboZi a obchodni cinnosti s jejimi prirozenymi protipoly —

prodejem a koupi . [2, s. 109-110]

Marketing Vv sob¢é zahrnuje jak ¢innost vyzkumnou, vyrobni, propagacni, ale také

zpétnovazebné-kontrolni. Vyzkum trhu je jakymsi prizkumem verejného minéni o

urcitém jevu, situaci, produktu apod. MuzZe se soustied’ovat na analyzu konkrétniho

zbozi, reklamy, podniku, trhu apod., ale také na motivaci zakazniki a jeji dalSi

zkoumani, nebo na oblast ekonomického chovani spotiebiteli. Marketing se tedy snazi

o spojeni a sladéni nabidky a poptavky, vyroby a odbytu z hlediska ekonomického,

psychologického a sociologického. Zjisténi skupinového nebo vetejného minéni se sklada

z dil¢ich fazi:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

musime si nejprve formulovat problém a stanovit si oblast zkoumani (co vlastné
chceme zkoumat a zjistit?). Sviij zdmér musime rozpracovat do nejvétSich
podrobnosti a urcit si to, ¢emu budeme vénovat nejveétsi pozornost.

Musime ur¢it zdroje informaci - ujasnime si, odkud budeme cCerpat. (Kde tyto
informace nejdeme a ziskame?)

Musime se pfipravit na sbér samotnych dat — jedna se o pfipravu a sestaveni
dotazniku (ktery je ¢asové nendro¢ny, idedln¢ s omezenym mnozstvim odpovédi
typu ano/ne/nevim), ankety (obsahuje méné otdzek nez dotaznik s pfedem
pfedepsanymi odpovéd'mi) nebo kratkého rozhovoru (ktery je casové velmi
narocny a ziskame jej od mensiho poctu lidi za stejnou dobu)

Musime si ujasnit a urcit vzorek lidi, nebot’ jeho vybér mize znaén€ ovlivnit nase
ziskané vysledky. Jedna se tedy o pocet dotazovanych osob, jejich piiblizny vek,
pohlavi, profesi, ptijmovou kategorii apod.)

Nasleduje samotny sbér dat, ktery je naro¢ny na vybér tazateld, ktefi musi byt
spolehlivi, s dobrou urovni komunikace a organizac¢nich schopnosti, ale také pruzni
a emfaticti.

Posledni fazi je analyza a interpretace ziskanych dat. Vysledky jsou podrobeny
statistické analyza, zjiSt€né udaje se zobeciluji a ziskany ,,obraz* vefejného minéni
na urcity produkt, podnik, situaci apod. je zpracovan do obsahlé vyzkumné zpravy.
Je uZitecné poznatky z téchto vysledkl nasledné zatadit do propagacni €innosti a

tvorby reklamy. [2, s. 110-114]
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Cviceni 6.4.1: Vytvoite ve skupinkach dotaznik nebo anketu na zjisténi vefejného
minéni na urcity konkrétni produkt, pfipadné nezajem spotiebitelt o n&j. Ujasnéte si kde,

piipadné jak ziskate konkrétni informace.

6.5 Formy propagace a reklamy, vliv na jednani zakaznika

Propagace a reklama ptedstavuji druh komunikace na trhu. Propagaci 1ze charakterizovat
jako ,, cilevedomou koncepcni cinnost komunikacniho charakteru, ktera zprostredkoviva
specifické podnéty urcitym socialnim skupinam se svébytnymi sociodemografickymi
(danymi pohlavim, vékem, mistem bydlisté, profesi, spolecenskym postavenim apod.) nebo

zajmovymi charakteristikami®. [2 s. 84]

Propagace se uskuteciiuje prostiednictvim vyrobnich podnikt, obchodnich spoleénosti,

propagacnimi agenturami, ale také jednotlivymi spotiebiteli. Reklama je soucésti

propagace a zajistuji si ji podniky z vlastnich zdroji nebo si k tomuto ucelu najimaji

reklamni agentury. Cilem propagace je ovlivnit Zidoucim zptsobem kupni chovani

spotiebitelii, laicky Feceno: uskutecnit prodej. Pro efektivni propagaci je nutné volit

vhodné propagacni prostiedky podle riznych kritérii — naptiklad podle:

e druhu smysld, na které maji ptisobit (na zrak, such nebo oboje zaroven apod.)

e uzitych technickych prostfedki a jejich formy (tiSténé materidly, noviny, zvukové,
svételné nebo audiovizualni reklamy)

e mista pisobeni (jsou-li v prodejnach nebo na vefejném prostranstvi)

e doby pisobeni (jak dlouho maji ptisobit — dlouhodob¢ nebo kratkodob¢)

e Sife a intenzity plsobeni (jedna se o plsobeni na jednotlivce, uzké nebo Siroké
vefejnosti a jak ma byt toto plisobeni a ovliviiovani silné).

Je tfeba si uvédomit, Ze nadmérnym uZivdnim propagace se miZe sama o sobé¢ stat

neucinnou, V hor§im pfipadé miZze mit dokonce Skodlivy Ucinek, kdy dojde k ,,pfesyceni®

spotiebitel a ti v dusledku toho naptiklad zméni znacku. Naopak ucinnou se propagace

stava v zavislosti na plvodnosti, pusobivosti a presvédcivosti uzitych komunikacnich

prostiedki. [2, s. 84-85]

Ditlezitym aspektem propagace je také lidsky faktor — a to jak ve formé prodavace (ktery
pusobi na zdkazniky), tak ve formé& zdkaznika (ktery svymi referencemi ptisobi na dalsi

potencidlni zékazniky). Dobré vefejné minéni a povédomi o konkrétnim obchodé nebo
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prodejné zpusobuje, Ze konkrétni produkty spojené s timto obchodem vetejnost ptijima,
hodnoti pozitivné, nebot’ maji pozitivni zkuSenost a jejich vnimani (percepce) byva touto

minulou zku$enosti ovlivnéna.

Reklama je druhem opakované propagace na konkrétni produkt nebo sluzbu. Je zamétena

na urCitou cilovou skupinu, je podavdna vetejnosti strucnou, avSak vyraznou formou

(zejména pusobenim na emoce). Netuspéch reklamy mutze ovlivnit naptiklad samotny

vyrobek (nizkou kvalitou), nevhodnd reklama (pfiliS malo nebo naopak pfiliS malo

opakovani reklamy), Spatné zvoleny adresat (n€které vyrobky pro muze nakupuji spise

zeny), konkurence reklam (kdy se na jeden podobny vyrobek zaméiuje vice vyrobcd,

oslabuje se tim u¢inek na zakaznika) apod. Nejucinngjsi jsou reklamy slovné vizualni, se

slabsi intenzitou, avSak s vhodnym emocionalnim podbarvenim.

Druhy reklamnich prostiedkii mohou byt:

e Placena reklama (figuruje pravdépodobné jako nejcastéjsi prostiedek prostiednictvim
televize, rozhlasu, novin a ¢asopist, billboardd, ploch na vylepeni plakati apod.).

o PoStovni propagace (kupony zajist'ujici slevu nebo darek pfti jejich uplatnéni, letaky,
osobni dopisy, ankety apod.).

e Styk svefejnosti (zpravy pro tisk, Clenstvi v klubech, vérnostni karty, clanky
Vv Casopisech, pfednasky apod.).

e Telemarketing (oslovovani zakaznikt ptes telefon, anketami ptes telefon, pii kterém
muzete néco ziskat, servis, zodpovidani dotazii apod.).

e Reklama primo v obchodé ,,na place“ (prostiednictvim vyloh, vykladnich skiini,
osvétleni, poutace, cedule, akéni nabidky a slevy apod.).

e Specidlni propagace (prostiednictvim reklamnich vzorkli a materidli jako jsou
klicenky, diafe, kalendate, zaloZky do knih, dale netradi¢nich forem jako jsou létajici

balony, autobusy, chodici figuriny apod.). [2, s. 87-90]

Mezi faktory, které mohou ovliviiovat ndkupni rozhodovani spotiebitele, patfi:

e Obal vyrobku — prakticky ndm zprostiedkovava jakysi obraz daného produktu,
Z hlediska psychologie pro zdkaznika tvofi s produktem jednotu a ma vliv na naSe
nakupni rozhodovani. Aby si obal zachoval svou psychologickou funkci: m¢l by byt
jedinecny (tedy odlisSny od ostatnich), mél by oslovovat cilovou skupinu, pro kterou je
uréen, musi se ,,sdm prodavat“, musi byt ekologicky, musi obsahovat vSechny udaje
dle zakonnych norem (resp. dostate¢né zékaznika informovat) a musi zejména plnit

ochrannou funkci produktu.
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e Cena — jedna se bezpochyby o faktor, ktery plisobi na zédkaznika. Muze byt vnimam
jako ukazatel kvality vyrobku nebo sluzby. V poslednich letech na zdkaznika témér
neustale plisobi razné typy slev, vyhodnych ¢i akénich nabidek. Existuji na riznych
urovnich a diilezité je také, jak jsou oznaCovany (naptiklad ,,Cenovy masakr!, ,,Horké
ceny!®, ,,Cenova bomba!*“ apod.). Vyrobek vSak nesmi byt zdkaznikem vniman jako
prilis levny, jinak by mohla byt zpochybnéna jeho kvalita.

e Znacka — je povazovana v psychologii prodeje za urcity fenomén, ktery ovliviiuje nase
spotfebni chovani, jelikoz vyvolava u spotiebitele znacné emocionalni pohnutky nebo
hodnoceni, a to zejména diky subjektivnimu vnimani riznych znacek a pocitl, které

v zakaznikovi vyvolavaji. [22, s. 172-201]

Cviceni 6.5.1: Vyberte si ve skupince néjaky produkt a pokuste se na néj spolecné
vymyslet a vytvorit reklamu. Zvolte si cilovou skupinu, pro kterou je produkt urcen.
Zaméite na ni svou reklamni kampain. Dejte reklamé podobu (naptiklad zpracujte
vV powerpointu, vytvoite karticky se slogany apod.) Ve skupiné bude na pocatku zvolen
vedouci, ktery na konci zhodnoti vasi aktivitu béhem plnéni ukolu (naptiklad napaditost,
iniciativu, ochotu spolupracovat, spolehlivost atd.). Sdm se také bude zapojovat do vasi
spole¢né prace — jste tym! Vy potom ohodnotite vedouciho zpozice podiizenych
(napfiklad pfistupnost novym mySlenkdm a ndpadim, ochotu vyjednavat, piisnost,

spravedlivost, vedeni tymu apod.)

6.6 Predpoklady uspésného obchodovani

Dobrym prodejcem, prodavacem nebo obchodnikem se ¢lovék vétSinou nerodi. Je dilezité
mit odbornou kvalifikaci ve smyslu odborné zpusobilosti, osobnostni rysy, které jsou
alespon ¢aste¢né v souladu s vykonavanou profesi, a také povédomi o komunikaci nebo
nejlépe osvojenou komunikacni obratnost. Pfedpokladem je existence zakaznika a také
produktu. Pokud se tyto 3 aspekty propoji, v jejich priniku bude uspéSné realizovan

obchod.

Komunikace: Z. Vybiral ve své knize Psychologie lidské komunikace uvadi vlastnosti
»zdravé komunikujiciho jedince*. MiZeme jmenovat naptiklad:
e Snazi se pozitivné€ vidét sam sebe a Vet si

o Umi pracovat na tvorbé kompromisu
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o Je otevieny zméndm a rozmanitosti nazort,, myslenek a pfistupt
e Nezamlouva, nemlzi, neodbiha od tématu
e Dokaze hodnotit, az si vyslechne celou informaci a bedlivé pii tom nasloucha druhym.

e Pokud ustoupi, pak neobvinuje atd. [21, s. 220]

Mezi dalsi charakteristiky zdravé komunikace, které¢ Vybiral uvadi, patii:

e Neodkladat odpovédi na pozdéjsi dobu, ale pokusit se reagovat ,,tady a ted™

e Projevovat zajem o druhého (tomu piizplsobit pratelsky vyraz tvare, ocni kontakt,
aktivni naslouchani, ptivétivy hlas, trpélivost

e Schopnost projevovat humor apod. [21, s. 214-216]

Z hlediska uspésného obchodovani je dilezité umét zakaznikovi naslouchat, ale na druhé
stran¢ se umét také ptat. Mezi zakladni predpoklady aspésného obchodovani (kromé
jiného) patfi dobré komunikacni schopnosti, konkrétné tedy: umét navodit
pratelskou atmosféru, plynule se vyjadirovat, dat druhému prostor K vyjadieni Se,
pozorné mu naslouchat, abychom predeSli pripadnému nedorozuméni, vhodné se ptat
a klast vyjasnujici otazky a umét rozhovor vhodné ukoncit. Samoziejmosti je dobra
slovni zasoba, absence vulgarnich vyrazi, schopnost omluvit se, pokud néco

pokazime nebo spleteme, neskakat zakaznikovi do fe¢i apod.

Osobnost: Aby se ¢lovek stal prodavacem na vyssi trovni, je tfeba mit adekvatni vzdélani,
neustale pracovat na svém sebezdokonalovani ve své profesi (coz je uskute¢novano nejlépe
praxi). Vhodné je ovSem také osvojeni si kromé& znalosti zboZi, které prodavame, také
nékteré znalosti psychologie a zdsad spolecenského chovani na pracovisti (i mimo ng&j).
VétSinou at’ chceme nebo ne, je na nds poznat, jestli nds prace bavi a poznd to nejen nas
vedouci, ale také zdkaznik. DuleZité je tedy ujasnit si hned na pocétku, co je pro nas (jako
prodavace) dulezité a co mén¢. Na ¢em trvame, ale z ¢eho jsme v rdmci svého profesniho

uplatnéni ochotni slevit.

Prostiedi: Pokud se odklonime od osobnosti prodejce, dalsim dulezitym aspektem
uspeésného obchodovani je také fyzické prostiedi obchodu, konkrétné tedy:

« Cistota prostfedi, hygiena a ¢istota ovzdusi

o Hluk a osvétleni prodejny

e Teplota v daném prostoru

e Nabytek, vybaveni a technické zafizeni prodejny
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e Uspotadani prodejny [3, s. 78]

Spoleénym jmenovatelem pro pracovni prostfedi a zaméstnance (i zékaznika) je
bezpecnost vsech 0sob v daném prostoru, ale také bezpecnost prace. Ze strany prodavace
je nutné veédét, co je dobie a co je Spatné€, co se smi a co je zakazano. Nesmi se naptiklad
konzumovat alkohol ¢i jiné psychoaktivni latky na pracovisti, koufit pti vykonu své prace,
chovat se hrubé k zdkaznikovi, mit pohorSujici obleCeni, nepfiméfené se chovat

k zakaznikovi, opustit pracovisté v dobé vykonu své prace bez svoleni apod. [3, s. 98-99]

Naopak musi se: dodrzovat pracovni smlouva a co je v ni ujednano (napiiklad druh
pracovniho poméru, misto vykonu prace, odména za provedenou praci apod.), ale také
pracovni doba, dodrzovat zasady bezpecnosti prace a ochrany zdravi pii préci, udrzovat
obchodni tajemstvi apod. Je také nutnosti seznamit se se vSemi aspekty v ramci
bezpecnosti prace (napiiklad poctem lidi v prodejné nebo na pracovisti, platem, benefity,

pracovni dobou, typem pracovniho uvazku, s vedenim a nadfizenymi....)

Cviceni 6.6.1: Zamyslete se a pokuste si vzpomenout, co vam naptiklad na zaklad¢
vasi osobni zkuSenosti (at’ uz z hlediska zakaznika nebo prodavajiciho) nejvice vadi
vV obchodé nebo na prodejné v ramci fyzického prostiedi a co je pro vas osobné velmi

dulezité nebo naopak nedulezité. Prodiskutujte své zkusenosti ve skupince.

6.7 Etické hledisko koupé a prodeje

Etické hledisko patfi v oblasti obchodni Cinnosti k velmi daleZitym. V etice kazdého
obchodnika se zrcadli jeho celkovd osobnostni, ale také profesni kultura. Etika nejen
Vv oblasti obchodu souvisi s hodnotami, moralkou, tradicemi a normami spole¢nosti, ve
které zijeme, ale také s pravidly a zakony, které v ni plati, at’ uz jsou psané¢ nebo nepsané.
Jednd se o mravni filozofii, kterd zahrnuje pravidla dodrzovani zakladnich hodnot
(naptiklad spravedlnost, pravdomluvnost, poctivost, plnéni zadanych slibi nebo
dodrzovani uzavienych smluv apod.). Etikou oznacujeme ,,soubor moralné Zdadoucich

norem a hodnot*. [2, s. 117]

Prestoze mize byt dodrzovani etickych zasad v obchod¢ (a nejen v obchod€¢) nékdy

obtizné (napiiklad u pravdomluvnosti, kdy pravda je ¢asto subjektivni zalezitosti a kazdy
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obfas mame svou pravdu), je tfeba disledné dbat na to, abychom védomé a timyslné
nezkreslovali skutecnost, neobelhdvali zdkazniky, neuvadéli je v omyl védomé (naptiklad
netvrdili zékaznikovi, ze: tento télovy krém je fantasticky a nejlepsi ze vSech, vhodny pro
kazdého a sami ho pouzivame..., a pfitom jsme si ho nikdy sami nezakoupili ani

nevyzkouseli).

Zpohledu jednotlivce je mozné etiku projevovat ve vztahu ksobé samému,

k zaméstnavateli, zakaznikiim, konkurenci, kolegiim, ale také ke statu nebo Zivotnimu

prostiedi. Mezi zakladni etické normy nebo zisady platné v oblasti obchodu patii

napriklad:

e Plnit zadané sliby, dodrZovat uzaviené smlouvy, a v pripadé ohroZeni jejich
pInéni, véas upozornit vSechny strany, kterych se to tyka.

e DodrzZovat stanovené terminy stejné jako kvalitu.

o Neuzivat firemni penize nebo kapitil pro svou osobni potiebu.

e Nepomlouvat zakazniky, produkty, dodavatele.

o Priznat zpiisobenou Skodu, pripadné poté usilovat o jeji napravu.

e Nevyzadovat nebo neposkytovat uplatky apod. [2, s. 118-120]

Cviceni 6.7.1: Diskutujte ve skupinkach a vyménte si vzdjemné zkuSenosti o tom,
jestli jste se v oblasti obchodu setkali s neetickym piistupem. Ceho se to tykalo? Jak jste se

pfi tom citili?

Z pohledu psychologie se s etikou nebo schopnosti jednat dle etickych zasad nebo etického
kodexu ¢lovek nerodi. Tyto principy si osvojuje az v prib&hu Zivota a nejvice je ovlivnén
vychovou, kterd nam formuje nase sv€domi. Pokud se v prib¢hu vychovy nepodatilo
v ¢lovéku zformovat takovéto svédomi, mize byt pak béznym jevem, ze clovék bude
jednat neeticky. S neetickym jednanim v oblasti obchodu je moZné se setkat napiiklad
Vreklamé, ktera miiZe prehanét, neopravnéné nadsazovat nebo vychvalovat
prednosti produktu, miiZze pouZivat tzv. polopravdy, vyuZivat natlaku vuaci
potencialnimu zakaznikovi, nepFimérené nebo nepravdivé porovnavat konkurencni

vyrobky apod.
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6.8

Psychologické otazky obchodovani

Charakter uspéSného prodeje ovliviiuje:

Misto prodeje (prostiedi, jeho barvy, zpisob prodeje apod. — mistem prodeje muze
byt obchod nebo naptiklad stanek. V menSich prodejnach se setkavame s pultovym
prodejem (kde je role prodavace nezbytna, nebot’ je tim, kdo pomaha zakaznikovi
v rozhodovani ke koupi), u velkych obchodnich spolecnosti se jedna o prodej
samoobsluzny, a to v marketech, supermarketech nebo hypermarketech. Zde by mél
prodavac¢ dbat na pravidelné dopliiovani zbozi, jeho piehlednost (napiiklad dilezité
zbozi ma byt ve vysi oci, v koSich nebo regéalech) a vSimat si zakaznikti, ktefi potfebuji
pomoc (Casto i v orientaci v obchodg).

Druh zbozi a zpiisob jeho prodeje — tizce spolu souvisi, nebot’ nékteré¢ zbozi lze
objednavat v klidu domova prostfednictvim internetu, katalogl, e-shopt (naptiklad
knihy aj.) jiné zbozi je nutné si tzv. ,,ochytat* a vyzkousSet (naptiklad viing a parfémy)
Obchodnik — jeho osobnostni charakteristiky a profesionalita, tak jak jsme o tom
pojednavali v kapitole 4.7 a 6.6.

Kultura prodeje — zde hraje roli celkova troven prodejnich prostor, fyzické, estetické
prostfedi a piisobeni barev (viz. kapitola 6.3 a 6.6), ale také kultura a zejména
kultivovanost prodavace (viz. Kapitola 4.7, 6.6, ale také kapitola 5). Zakaznik ocekava,
ze prodavac je zde pro néj, nikoli naopak, proto by se také prodava¢ nemél opomijet
obsluhu zdkaznika nebo si vyfizovat soukromé hovory v dobé, kdy jsou zéakaznici
obsluhovani (nebo v hor§im ptipad¢ cekaji, az budou obslouZeni!). Vhodné je také
oslovit zdkaznika ve spravny ¢as — tedy dat mu prostor pro orientaci, av§ak nenechat

ho toulat se zmaten¢ po obchod¢, pokud vidime, Ze ,,néco* hleda. [2, s. 102-105]

Cviceni 6.8.1: Pokuste se zaméfit na oslovovani zdkaznikdi a pozorujte na misté

vykonu své praxe také jiné zkuSené prodavace. Stejn¢ tak kdyz ptjdete do jakéhokoliv

obchodu, pokuste se sledovat, za jak dlouho budete osloveni a jak vam to bylo nebo nebylo

piijemné. Pokuste se poté sd¢lit si ve skupinkach vase vzajemné postiehy a zkuSenosti, ze

kterych se muzete leccos naucit.

Aby kazdy pracovnik mohl dobie pracovat, potiebuje k tomu urcité¢ pracovni podminky.

Kazda profese vyzaduje jiné ndroky na osobnost pracovnika a poskytuje také jiné pracovni

podminky. Ovsem stejné jako v obchodé plati potekadlo ,,Nas zakaznik, nas pan*, tak plati

také potfekadlo ,,Spokojeny zaméstnanec, spokojeny zdkaznik®.
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Cviceni 6.8.2: Sepiste si nejprve sami, co je pro vas osobné v praci nejdulezitéjsi
(tak jak to zjistujete naptiklad v pribéhu své praxe) a procC. Porovnejte si své odpovédi
S ostatnimi ve skupince a sepiste spolec¢né, jaké by na pracovisti mély byt podminky, aby

vam v praci bylo dobfe a byli jste v ni spokojeni (vychazejte z redlnych moznosti).

6.9 Kontrolni otazky ke kapitole

Pokuste se zodpovédét si nasledujici otazky ke zjisténi vaSich ziskanych znalosti.

Vyzkousejte si to nejprve samostatné a poté si zkontrolujte odpovédi ve skupince.

Popiste faze (Casti) spotiebniho chovani.

Jaky je rozdil mezi spotfebitelem a zakaznikem?

Co miize byt kupnim motivem pro zdkaznika?

Co vite o typologii zdkaznika?

Co rozumime pod pojmem estetika prostiedi?

Jak se zjist'uje verejné minéni?

Co je cilem propagace?

Jaké znate druhy reklamnich prostredkt?

Které komunika¢ni schopnosti by mél mit uspé$ny prodavac?
Jmenujte nékteré zakladni zasady etickych norem platnych v oblasti obchodu.
Co je v obchod¢ povazovano za neetické chovani?

Co ovliviiuje Gspésnost prodeje?
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7 Finalni ovérovaci test védomosti

V nasledujicim testu moznost si ovérit vaSe ziskané znalosti z oblasti psychologie prodeje,

tak jsme jimi prochazeli v jednotlivych kapitolach ¢islo 2 — 6.

7.1 Finalni ovérovaci test védomosti

1. Jaké cile si klade psychologie?

a) osvétlit a osvitit Sirokou vefejnost svymi znalostmi

b) popsat, vysvétlit, predvidat psychické déje

¢) diagnostikovat psychické poruchy, umist'ovat psychicky nemocné nebo narusené jedince
Vv Gstavech k témto ucelim zamétenym

d) definovat pojmy, které¢ se vztahuji k lepSimu pochopeni lidské psychiky

2. Kdo je povazovan za zakladatele psychologie jako védy?
a) Sigmund Freud

b) Cicero

c¢) Abraham Maslow

d) Wilhelm Wundt

3. Co je ptedmétem zkoumani psychologie osobnosti?

a) zkouma obecné zakonitosti lidské psychiky - schopnosti, pozornost, pamét’ atd.

b) soustifed’'uje se na vyzkum psychickych jevi

C) zamétuje se na individualitu ¢loveka, zvlastnosti, odlisnosti nebo naopak podobnosti
S druhymi lidmi

d) zabyva se vyvojem jednotlivych vyvojovych obdobi ¢lovéka

4. Systém psychologickych véd se déli na:
a) primarni a sekundarni

b) zakladni, aplikované, specidlni

¢) obecné a specialni

d) teoretické, teoreticko-praktické, praktické, preventivni
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5. Lidska psychika je determinovéna:

a) biologickymi a socidlnimi Ciniteli

b) racionalnimi a iracionalnimi ¢initeli

¢) veékem, prostiedim, pohlavim, vyvojem

d) strukturou osobnosti

6. Vysledkem percep¢niho procesu je:
a) podnét

b) hodnoceni

C) viem

d) predstavivost

7. Pozornost délime na:
a) bezdé¢nou a zamérnou
b) konkrétni a abstraktni
¢) nazornou a logickou

d) védomou, nevédomou, ndhodnou a podvédomou

8. To, Ze city se snadno ptenaseji na druhé¢ lidi, oznacujeme pojmem:
a) predmétnost

b) polarita

c) aktudlnost

d) spontannost

9. Stav osobnosti odraZejici rozpor mezi tim, co je ddno, a tim, co je nutné (nebo se jevi
osobnosti jako nutné) pro pfeziti a rozvoj, stav podnécujici osobnost k ¢innostem
zam&fenym na odstranéni tohoto rozporu oznacujeme v psychologii jako:

a) proZivani

b) hodnota

¢) potieba

d) zajem

10. Pokud si mame zapamatovat seznam véci, které mame nakoupit nebo telefonni Cislo,
pouzijeme k tomu pamét’:

a) ultrakratkou
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b) kratkodobou
¢) sttednédobou
d) dlouhodobou

11. Oznacte pravdivy vyrok.
a) Temperament neni vrozeny.
b) Temperament je ziskany.

c¢) Charakter je ziskany.

d) Charakter je vrozeny.

12. Hal6 efekt je:

a) chyba komunikace

b) chyba pozornosti

¢) chyba socialni percepce

d) chyba paméti pti zapominani

13. Za spolecensky vyznamnéjsi osoby povazujeme zejména :
a) zeny

b) starsi

C) nasi nadfizeni

d) vSechny uvedené moznosti.

14. Pti pfedstavovani:

a) muz se piedstavi jako prvni, ale Zena podava ruku jako prvni
b) muZ se predstavi jako prvni a podava ruku Zen¢ jako prvni

¢) Zena se predstavuje jako prvni, ale muz podavéa ruku jako prvni

d) zZena se ptredstavuje jako prvni a ruku nepodava

15. Kdo zdravi jako prvni?

a) vétSina zdravi jedince, kdyz ptichazi ke skupiné
b) Zena starSiho muze

¢) nadfizeny podiizeného

d) mladsi muz Zenu

16. Kdo zdravi v praci jako prvni?
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a) nadfizeny podiizeného
b) podfizeny nadiizeného
¢) profesn¢ mladsi profesn¢ starSiho

d) vzdy muz zenu nehled¢€ na vék a pracovni pozici, kterou vykonavaji

17. Podle typologie zakazniki rozliSujeme typ:

a) aktivni, pasivni, agresivni

b) introvert, extrovert, viid¢i, submisivni

¢) sociabilni, byrokraticky, diktatorsky a vykonny
d) pratelsky, nepratelsky, obchodnicky, Setiivy

18. Co muze ovliviiovat nase rozhodnuti o nakupovéni:
a) misto prodeje a nakupni podminky

b) nase potieby

¢) osobnost prodavace

d) vSechny uvedené odpovédi jsou spravné

19. Vérnostni karty, které davaji obchodnici svym zakaznikim, se nazyvaji:
a) specidlni propagace

b) reklama ptimo v obchodé¢

¢) styk s vetejnosti

d) placena reklama

20. Soubor moraln€ Zadoucich norem a hodnot v oblasti obchodu predstavuje pojem:
a) etika

b) etiketa

¢) sdruzeni ochrany spotiebitele

d) jakost zbozi

7.2 Spravné odpovédi k finalnimu ovéfrovacimu testu znalosti

1.b), 2. d), 3.¢), 4. b), 5. a), 6. ¢), 7. a), 8. d), 9. ¢), 10. b),
11. ¢), 12. ¢), 13. d), 14. a), 15. d), 16. b), 17. ¢), 18. d), 19. ¢), 20. a).
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8 Hodnoceni vedeni $koly

Autorka svou praci fesi aktuélni poZadavek Stfedni odborné $koly Josefa Sousedika Vsetin
na vytvofeni nového, moderniho, vyukového materialu pro pfedmét Psychologie prodeje
oboru Prodavac¢.

Pedagogové koly, ktefi vyuduji tento pfedmét, doposud postradali ucelené ucebni texty,
a proto je hlavnim pfinosem autorfiny prace komplexni pojeti vytvoteného vyukového
materialu. Autorce se podafilo shrnout poznatky z n&kolika psychologickych disciplin do

jednoho celku.

Hlavni ¢ast prace je systematicky a piehledné ¢lenéna do jednotlivych kapitol, které pfesné
koresponduji s tematickym planem pfedmétu Psychologie prodeje a tim i se Skolnim
vzdélavacim programem. Autorka jednotlivé kapitoly zpracovala vhodnou formu
a metodikou. V tivodu kazdé kapitoly seznamuje &tenafe s tématem a moZnostmi vyuZiti
dané problematiky v praxi. V hlavni, teoretické, vykladové Casti srozumitelng, Ctive
a odborn& spravné objasiiuje &tenafi danou problematiku a k jejimu pochopeni vyuziva
zajimavych, nazornych pfikladi z prodejni praxe i jinych Zivotnich situaci. Velkym
pfinosem prace jsou prakticka cvideni, kterd jsou soucasti textu kazdé kapitoly a ktera
podporuji dovednosti a kompetence zéki, jeZ jsou dileZité pro vykondvani prodejni
¢innosti. Kontrolni otdzky na konci kazdé kapitoly umoziiuji vyu€ujicimu ziskat zpétnou

vazbu o tom, zda Z4ci porozuméli danému tématu.

Na zavér je tfeba autorku pochvalit za tuto praci, ktera obohacuje moZnost vyucujicich

vyuZivat uéebni text ptimo uréeny pro dany pfedmét a obor.

Stf;om odborna skola
Jqsefe Sousedika Vsetin

Mgr. Marek Wgndrol

Statutérni zasfupce feditele SOS Josefa Sousedika Vsetin
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ZAVER

Ve své zavérecné praci jsem si stanovila cil vytvofit ucebni texty pro obor Prodavac
k predmétu Psychologie prodeje a seznamit tim zaky se zakladnimi poznatky pfedmétu

Psychologie prodeje. Tento cil byl vyfesen prostfednictvim kapitol ¢islo 2 az 6.

Dil¢imi cili bylo seznameni s problematikou psychologie v kapitole Uvod do psychologie,
s vybranymi tématy dle SVP $koly a tématického planu prostiednictvim vybranych kapitol
z obecné psychologie, psychologie osobnosti, psychologie obchodovani a prodeje,

spolecenské vychovy.

Dalsim cilem bylo vytvofit systém cviceni, ktery by podpofil praktickou stranku vyuky. Cil
byl splnén tak, Ze jednotliva cviceni jsou zakomponovana v textu v piislusnych kapitolach
a potazmo také slouzi k procvi¢eni komunika¢nich dovednosti studentd, nebot’ v uzsim,
bezpe¢ném kruhu svého pracovniho tymu maji moZznost v ramci uvedenych cviceni se

oteviené vyjadiovat k jednotlivym tématiim a ukoltiim.

Dalsi cil vytvofit seznam kontrolnich otdzek ke kazdé kapitole byl vyfeSen vytvofenim
otazek k ovéfeni porozuméni uciva na konci kazdé kapitoly. MiiZze byt pouzit ke shrnuti

uciva vyucujicim nebo ke skupinové praci studentti.

Posledni dil¢i cil vytvofit zavérecny (finalni) test ziskanych védomosti byl vyfesen

konstrukei kapitoly 7, doplnéné spravnymi odpovéd'mi na jednotlivé testové otazky.

Vsechny cile zadané v této zavérecné praci byly splnény. Problém ucebnich textl byl tedy

komplexné vytesen.

Prace byla v pilotnim projektu ovéfend na SOS Josefa Sousedika ve Vseting. Pilotni
provoz ukézal na obsahlost texti a mensi piehlednost pfi dohledavani spravnych odpovédi
na kontrolni otazky na konci kazdé kapitoly. Pfipominky uZivatelti byly odstranény - prace
byla zestruénéna a v zavislosti na kontrolnich otazkach je vzdy zvyraznén odpovidajici text

v kazdé kapitole

Do rutiny byl projekt zatazen v zati 2012.
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Zavéerené hodnoceni uzivatelll bylo kladné a byl vyhodnocen pozitivni pfinos této prace.
Prace byla v kone¢né verzi obhajena pred vedenim Stifedni odborné Skoly Josefa Sousedka

ve Vseting.

Také vedouci prace praci schvalil a doporucil k obhajobé.

Préace bylo dodana k vyuziti Stfedni odborné Skole Josefa Sousedika ve Vsetiné.

Prace byla podrobena kontrole na plagiatorstvi.

Vysledek s datem vlozeni 14.1.2013 zaslany formou emailu:

oK vlozenému souboru nebyl v databdzi nalezen Zzadny podobny dokument.

(Podobnosti mensi nez 5 % se zanedbavaji a nelze k nim zobrazit vypis shodnych pasazi

textu.)".
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ABSTRAKT

Martina VESELA
Ucebni texty k predmétu Psychologie prodeje pro obor Prodava¢ 66-51-H/01 na SOS
Josefa Sousedika ve Vsetine. Zavéreény projekt. Evropsky polytechnicky institut, s.r.o.

Hodonin

Vedouci prace: PhDr. Alena Hlavicova

Klicova slova: psychologie prodeje, obecnd psychologie, psychologie osobnosti,

psychologie obchodovani, spolecenskd vychova.

Tato prace se zamé&fuje na oblast Psychologie prodeje, nebot’ cilem prace je vytvofit ucebni
texty pro zdky a ucitele oboru Prodavac, ktefi maji ve svych vyucovacich pfedmétech

predmét Psychologie prodeje.

Tato prace je urCena pro Stfedni odbornou skolu Josefa Sousedika ve Vseting, ktera tento
obor nabizi ke studiu. Ucebni texty odpovidaji tématickému planu pro dany piedmét a

dany obor.

Vlastni uéebni texty jsou rozdéleny do péti kapitol — jedna se o kapitolu Uvodu do
psychologie, Obecné psychologie, Psychologie osobnosti, SpoleCenské vychovy a
Psychologie obchodovani a prodeje. Na konci kazdé z nich je mozné najit kontrolni otazky

ke zjisténi porozuméni daného textu.
Tyto kapitoly jsou doplnény prvni kapitolou, ktera predstavuje teoretickou ¢ast prace, kde

je predstavena stfedni Skola, pfedmét, volba zdroji a struktura textu. Posledni kapitola

obsahuje zévérecny test ziskanych védomosti.
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ABSTRACT

Martina VESELA

The educational texts to the subject The Psychology of sales for Salesman branch 66-51-
H/01 at The Secondary Training School Josef Sousedik in Vsetin. The final project.
Evropean Polytechnic Institut, Ltd. Hodonin

Supervisor: PhDr. Alena Hlavicova

Key words: Psychology of sales, General psychology, Personality psychology, Traiding

psychology, Social education.

This work focuses on the psychology of sales, because the aim of this work is to create
educational texts for students and teachers for Salesman specialization, who have in their

curriculum the subject of sales psychology.

This work is intended for The Secondary Training School Josef Sousedik in Vsetin that
this specialization offers for studying. These educational texts correspond to the thematic

plan for the subject and its specialization.

Self educational texts are divided into five chapters - it is a chapter of Introduction to
psychology, General psychology, Personality psychology, Social education, and
Psychology of trading and sale. At the end of each chapter is possible to find control

questions to determine understanding of the text.

These chapters are complemented by the first chapter, which represents the theoretical part
of this work, where The Secondary Training School, the subject, the choice of sources and
the structure of the text is presented. The last chapter includes The Final test of gained

knowledge.
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Seznam zKkratek

Aj. a jiné

Apod. a podobné

Atd. a tak dale

SOS sttedni odborna Skola
SVP Skolni vzdé€lavaci plan
Tzv. tak zvany
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