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Uvod

Uvod
Mili Zaci,

dostavate do rukou ucebnici ,,Psychologie a komunikace pro zdravot-
nické asistenty — 4. ro¢nik®, nezbytné nutnou pro ptipravu na povola-
ni zdravotnického asistenta. Obsahuje teoreticky vyklad o zakladech
dobré a efektivni profesionalni komunikace verbalni i neverbalni. Se-
znamite se se zasadami komunikace s nemocnymi dospélymi a détmi,
s lidmi nevylécitelné nemocnymi, lidmi s handicapem, uzkostnymi,
ale také s lidmi agresivnimi, pod vlivem drog a alkoholu. Musite v§ak
pti komunikaci postupovat vzdy tak, aby nedoslo k poskozeni zdravi
klienta a aby bylo patrno, ze pracujete profesionalné.

Vykonavejte osetrovatelskou péci zodpovédné, peclivé a podle zasad,
kterym se naudite. Vzdy méjte na paméti, Ze musite pracovat a délat vse
pro dobro nemocného ¢lovéka. Jakakoliv vase chyba by mohla byt pro
pacienta i osudnou. Uvédomte si, ze svym vystupovanim a chovanim,
presnosti a diislednosti napomahate rychlej$imu uzdraveni nemocného.

Ucebnice obsahuje ucivo pro 4. roénik oboru zdravotnicky asistent
a vychazi ze schvélenych Ramcové vzdélavacich programt - dokumen-
tu Ministerstva $kolstvi, mladeZe a télovychovy. Jednotlivé kapitoly jsou
zpracovany tak, aby ucivo na sebe logicky navazovalo.

Pfi vykonu zasluzného zdravotnického povolani budete vystaveni
zatézi fyzické i psychické. MuZe u vas dokonce dojit k syndromu vyho-
feni. Tomu lze predejit vhodné, vcas a spravné vybranymi relaxac¢ni-
mi metodami, jejichz teoreticky prehled s ukazkami cvi¢eni vam také
predkladame. Je jenom na vas, zda znalosti z psychologie vyuzijete pti
interakci s pacientem, s kolegy a také ve svém osobnim Zivoté.

Ucebnice vznikla na zakladé obsahové analyzy uvedené odborné
literatury, kterou méate moznost podrobné prostudovat pti ptipravé
nejen na dalsi studia, ale i pfi hledani odpovédi na problémy a rizné
situace, do kterych se mtizete v Zivoté dostat.

Pfeji vam, abyste se kvalitné a dobfe pripravili na své budouci
povoldani, aby z vas byli profesionalové nejen po strance odborné, ale
i lidské, a aby se komunikace stala prioritou pfi vasi komplexni oset-
rovatelské péci o klienty.

Jarmila Kelnarova







Uméni komunikace a jednani s lidmi

1  Umeéni komunikace a jednani s lidmi

1.1 Verbalni komunikace
cil

Po precteni této kapitoly budete schopni:

= vymezit pojem komunikace,

= znét typy komunikace,

= znét formy komunikace,

= chapat vyznam profesionalni komunikace v praci zdravotnického
asistenta,

= pojmenovat ¢initele verbalni komunikace,

= chépat tlohu slozek verbalni komunikace,

= zndt, v ¢em je uspésnost verbalni komunikace.

1.1.1  Vymezeni pojmu

Clovék, jako jedine¢né a neopakovatelnd bytost, jako socialni tvor, se
li$i od ostatnich Zivocicht tim, Ze je schopen pomoci fedi, ale i mimi-
kou, gesty, pohyby se dorozumivat a pfendset myslenky. Komunikace
jako prostfedek dorozumivani mezi lidmi je zdroven podminkou exi-
stence socialniho systému. Komunikace napomahd jedinci za¢lenit se
do spole¢nosti. Pti o$etfovatelské péci o nemocné je pro zdravotnické-
ho asistenta dovednost komunikace prioritou. K navazani kvalitnich
vztahti mezi zdravotnickym asistentem a nemocnym slouzi pravé dobra
komunikace. Komunikace patfi mezi dovednosti, které je mozno, ale
i nutno rozvijet po cely zivot. Ztrata komunikace miize ohrozit vztahy
v socidlni skupiné.
Pojem komunikace lze vymezit nasledovné:
= ,Communicare est multum dare - komunikovat znamend mnoho
dat“ (Ktivohlavy, 1988, s. 19).
= Komunikace je chapana jako vyména informaci.
= Komunikace je prostfedek k vzajemnému ovliviiovani osob.
» ,Lidskd komunikace je sloZity a mnohovrstevny proces zdavisly na
individudlni psychice, inteligenci, na vzdélini a na individudlnich
i socidlnich zkusenostech“ (Linhartova, 2007, s. 11).

n
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LVeskeré déni uvnitt i styk s okolim se odehrdva formou interakci
a komunikace. Interakce je reagovdni lidi navzdjem, probihd ne-
ustdle. Zaznamendvime ji nékdy intenzivné, jindy jen tak mimodeék.
Pokud dojde k viméné informaci, jde o komunikaci“ (Venglarova,
Mahrova, 2006, s. 11).

1.1.2  Typy komunikace

Kruhova - jde o bezprostfedni komunikaci s nejbliz§imi sousedy
(napt. Zaci sedi v kruhu a hovori mezi sebou).

Retézova - komunikace probih4 pouze s jednim sousedem, ten
komunikuje s dal$im (napf. zak A hovoti se Zakem B, zdk B hovori
se zakem C atd.).

Ohniskova - klicova je jedna osoba, jejimz prostfednictvim komu-
nikuji dal$i (napt. ucitel a zaci ve tridé).

Vertikalni - informace jde shora dolt a zdola nahoru (napf. ve-
douci dava prikazy podrfizenym a sleduje realizaci, ptijeti; k tomu
pottebuje informace zdola).

Horizontalni - informace proudi mezi ¢leny skupiny na téze Girovni
hierarchie (napt. komunikace mezi zdravotniky na oddéleni) (Ste-
fanovi¢, Greisinger, 1985).

11.3  Formy komunikace

12

Verbalni - slovy. Zakladem fe¢i (mluvené, psané) nejsou jenom
slova, ale pfedevsim véty. Setazeni slov do vét dava feci smysluplny,
pfesny a uplny vyznam. V interakci ,,jd a ty“ si navzajem nesdélu-
jeme jen slovy, ale také mimoslovné, neverbdlné.

Neverbalni - (nonverbalni) mimoslovni komunikace. Touto komu-
nikaci sdélujeme 60-80 % informaci o sob¢ a miizeme si ,,pfecist®
informace o jinych lidech. Patfi sem mimika, gesta, pohledy o¢i,
ale i uprava zevnéjsku a dalsi.

Cinem - ¢iny za nds a druhé hovoii mnohem srozumitelnéjsi feci
nez komunikace verbdlni a neverbalni. K fadé vykonanych ¢int
nejsou slova viibec potfebna (napt. poskytnuti prvni pomoci pri
autonehodé). Jsou vsak slova, ktera mohou byt ¢inem, maji svoji
hodnotovou stranku (napt. nékdo se mé za mymi zady zastal, aniz
by mi o tom cokoliv fekl). Ciny slovem na nas ptisobi pozitivné,
ale i negativné, hovorime o evalvaci a devalvaci (Kfivohlavy, 1988).
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Dalsi déleni komunikaénich forem (Stefanovi¢, Greisinger, 1985)

= Neverbalni - mimoslovni, jde o pohledy o¢i, zachdzeni s predméty
(napt. tukdni tuzkou o stil pri zkouseni Zaka).

= Obrazna - nazorné zobrazeni informace (napt. dopravni znacky).

= Symbolicka - sdélovani pomoci symbolu (napt. fe¢ mluvena, psand,
kvétiny - prvosenka = jsi moje prvni laska, v matematice 2 + 2 =4,
v chemii peroxid vodiku = H,O,).

Komunikace mezi lidmi by méla byt zdravd, protoZe nezdrava ko-
munikace pisobi velmi intenzivné na vegetativni déje v organizmu
¢lovéka (napt. buseni srdce z neblahého tu$eni, svirani zaludku z hroz-
by). U nékterych nemoci je komunikaci pfipisovan velmi vyznamny
vliv, dokonce rozhodujici, na stabilizaci stavu nemocného (roztrousena
sklerdza). Vybiral (2005) uvadi charakteristiky zdravé komunikace:
= Bezprostfedni reakce - komunikujici neodkladd odpovédi na

pozdéjsi dobu, reaguje ihned. Hodinové i nékolikadenni mlc¢eni

vede k porucham momentalniho kontaktu a nékdy udrzuje i delsi
poruchu ve vztahu.

= Kognitivni pfizpasobovani - je tieba se prizptisobovat stanovis-
ktam, slovniku i mimoslovnimu vyjadreni druhého.

= Zijem o druhého - trpélivé a pozorné naslouchame, na$ hlas je
ptijemny, klidny, projevime radost i starost s druhym, projevime
uzndni s druhym.

= Reciprocita — neskakat do feci, nechat domluvit, kazdy md mit
moznost (¢asovou, prostorovou) se vyjadrit.

»  Humor - humorna odlehéeni tématu vytvareji uvolnénéjsi atmo-
sféru. Humor nesmi byt Sibeni¢ni, ¢erny, vulgarni.

= Tiikrat ne - neni vhodné zahrnout jiné nadbytkem pozadavkad,
kritikou a vyjadfovanim zklamani (, Budu si to pamatovat do kon-
ce zivota®).

= Podpora flexibility a dal$iho vyvoje — zdrava komunikace ma
byt oteviend, neuzavira perspektivy a dal$i moZznost pokracovani.

» Konzistence interakci - dodrzet smér, nevybodit z daného pojeti.

(Napt. po jednani s partnerem se rozejdeme posileni ve svém po-

stoji, s ismévem, ale po ¢ase se dozvime, Ze nas pomluvil. Na dal-

$im jednani uz nas tézko presvéddi, Ze jedna upfimné, uz mame
zku$enost, Ze mu neni radno vérit.)
= Uvolnéni - dohodnuté shrnuti, zavér, tecka.
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Pfi komunikaci ve vypjatych socialnich situacich a sporech je asertivni
jednani dtilezitym komunika¢nim manévrovanim. Asertivita je stra-
tegie jednani. Asertivni jedndni neni ani pasivni, ani agresivni. Mize
byt celoZivotni strategii v jednani. Asertivné jednajici ¢clovék umi ce-
lit kritice, manipulaci a afektivnim a agresivnim vypadiim. Asertivni
trénink uci ¢lovéka branit se, prosadit a vyjadfovat. Je urCen jak baz-
livym lidem, tak cholerickym, ale i tém, ktef{ pti jednani z¢ervenaji.

Asertivni dovednosti (Smith, 1980)

Pokazena gramofonova deska - klidné a vytrvale opakujeme to,
¢eho chceme dosdhnout, bez argumentt, pocitu zlosti. Ignorujeme
manipulativni 1é¢ky a trvime na svém.

Oteviené dvere - klidné ptizname kritikovi, Ze v tom, co fika,
muze byt néco pravdy.

Sebeotevieni — klidné sdélujeme kladné i zaporné aspekty své
osobnosti a chovani.

Volné informace - technika, ktera uci pti komunikaci rozpoznavat
prvky pro naseho partnera zajimavé a dulezité a soucasné nabizi
volné a nevyzadané informace o sobé.

Negativni aserce — uci nds ptijimat kritiku nasich negativnich kva-
lit, nase chyby a omyly, aniz bychom se museli omlouvat. Redukuje
zlost a agresivitu kritika.

Negativni dotazovani - tato technika vede k aktivni podpore kriti-
ky s cilem pouzit ziskané informace nebo je vycerpat. Kritik je veden
k vétsi asertivité a malé zavislosti na manipulativnich manévrech.
Selektivni ignorovani - tato technika ndm umoznuje vyrovnavat
se s kritikou. Na manipulativni kritiku nereagujeme. Mtizeme dat
najevo, ze jsme slyseli (,Myslim, Ze ti rozumim®), nevyjadfujeme
se k jadru véci.

Prijatelny kompromis — neni-li v sdzce nase sebeucta, prijmeme
kompromis. Tam, kde je v sdzce nase sebehodnoceni, kompromisy
pti asertivnim jednani neexistuji.

Doporuceni v asertivité (Vybiral, 2005)

14

Nebojte se vyjadiovat své pocity (naulte se pouzivat vétu ,To se
mi nelibi®).

Mimika ma odrazet, co citite. Pokud se zlobite, méla by tvar vy-
padat rozzlobené.

Nebojte se Fici ,ne“.



Uméni komunikace a jednani s lidmi

Technika uzivani ,,ja“. Nemluvte za skupinu, neschovavejte se za
»my*, nemluvte obecné, vsude, kde to jde, mluvte beze studu, se-
bevédomé za sebe. Nebojte se ¢astéji pouzivat ,,ja“

Naucte se prijimat pochvalu (nefikejte ,, Ale to nestoji za fec®).
Nebojte se improvizovat a jednat spontanné.

Knihy o asertivité uvadéji deset asertivnich prav:

Mate pravo sam posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést
za né i jejich dusledky odpovédnost.
Mate pravo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedlnujici
vas$e chovani.
Mate pravo saim posoudit, zda a nakolik jste odpovédny za problé-
my druhych lidi.
Mite pravo zménit svij ndzor.
Mate pravo délat chyby a byt za né odpovédny.
Mate pravo tici ,,jd nevim®.
Mate pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich.
Mate pravo délat nelogicka rozhodnuti.
Mate pravo fici ,,jd ti nerozumim®.
Mate pravo tici ,,je mi to jedno®.
(Capponi, Novak, 1992)

11.4  Profesionalni komunikace v praci zdravotnického asistenta

Pti komplexni o$etfovatelské pééi o nemocné patti dobrd komunikace
zdravotnického asistenta mezi priority. Venglarovd a Mahrova (2006)
rozli$uji v praxi tfi druhy profesionalni komunikace:

Socialni komunikace - jde v praxi o bézny rozhovor a kontakt s ne-
mocnym jak ve zdravotnickych zafizenich, tak v domaci péci (napt.
komunikace pfi ranni hygienické péci, podavani jidla, 1ékii atd.).
Specificka komunikace — zdravotnicky asistent piisobi eduka¢né,
motivuje pacienta k dalsi1é¢bé. Pri sdélovani fakt je dilezita zpétna
vazba, zda nemocny sdéleni rozumi (napf. vysvétleni dodrzovani
stravovaciho rezimu pfi onemocnéni, vysvétleni rizik, vysvétleni
postupu pii vy$etteni atd.).

Terapeuticka komunikace - pti kontaktu zdravotnického asisten-
ta s nemocnym ve zdravotnickych zafizenich jde ¢asto o kontakt
v dobé, kdy pacient ptijima zdvazné, neptijemné informace, se kte-
rymi se tézko vyrovnava. Lidskou a profesionalni o$etfovatelskou
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