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Komunikace a krizova komunikace

Komunikace je zakladni podminkou existence kazdého socialniho vztahu. Je také prostfedkem
pro socidlni zaclenéni jednotlivee do lidského spolecenstva. Pro dokonalou interakcei s okolim
je nezbytné naucit se naslouchat vnitinimu impulsu — védomé pozorovat svoje myslenky,
kultivovat neustéle vnitini rozhovor, monitorovat pocity a naucit se jim rozumét. Je to dilezité
pro praci na jejich uvolnéni a osvobozeni.

Pfipomenime jednu z definic osobnosti: Osobnost je individuum, chépané jako integrace
k seberealizaci, v interakci se svym okolim.

Integraktivni funkce osobnosti je rovnovazny stav mezi mysli a télem, coz zcela napliiuje
holistickou pifedstavu. Také zékladni pfistup k témto teoriim je nazyvan holisticky, celostni,
ktery vnesla kvantova fyzika, mechanika a biologie a s tim souvisejici nové védecké teorie do
zmény celého svétového nazoru, takZze dochazi 1 ke komplexni zméné spolecenského

paradigmatu a mysleni.

V procesu socializace dochazi také k interiorizaci mnoha duchovnich obsahi. Cestou duchovni
reflexe (meditace, spekulace, rozjimani, pfedjimani, prozivani aj.) je ndm umoznéno nejen
poznat, ale 1 prozit dal§i dimenze reality. Jedinec mize transcendovat jak v prozitku, tak i
V poznani. Jde o spiritualni komunikaci v duSevni oblasti. Ve spiritualni komunikaci se

sjednocuji télo, duse a duch.

Druhy interpersonalni komunikace v ramci socialni interakce:

1. Komunikace verbalni a nonverbalni

Zakladni formou verbdlni (slovni) komunikace je rozhovor, ktery predstavuje zdmérny
jazykovy styk, kdy stifidavé hovoii jednotlivé osoby arozhovor probihd v konkrétni a
pfedmétné situaci. Verbalizace slouzi k vyjadieni vécného obsahu informaci. Neverbalni
projevy patii: mimika, gestikulace, vyraz obliCeje, hlasova intonace, drZeni téla v prostoru,

pohled a tzv. kompletni fec téla.
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2. Komunikace symetricka a asymetricka

Jde o vyvazenost ¢i nevyvazenost mezi komunikujicimi jednotlivci, nebo ve skuping.
Asymetricka komunikace signalizuje rozdily bud’ v socialnim postaveni, nebo ve véku, muz
versus zena, ucitel versus zak, nadfizeny versus podiizeny aj. Mohou se projevovat vyrazné
nazorove rozdily na zplisob zivota, zpiisob pfedavani informaci, rozdilné nazory na uplatiiovani

moci, postaveni jednotlivce ve skupiné apod.

3. Komunikace harmonicka a konfliktni

Harmonicka komunikace vede zucasténé osoby k souladu z4jmu a vSech souvisejicich potieb,
které se vztahem souviseji a vztah vylad’uji. Konflikt je naopak stietnutim protichtidnych sil na
cesté k cili. Konflikt je ¢asto nevyhnutelny, nebot’ v jakékoliv komunikaci mize vzniknout
diive ¢i pozdé&ji nazorovy rozdil. Kazda konfliktni situace ma slozku vécnou (racionalni) a

emocionalni (iracionalni).

4. Komunikace soutéZiva (kompetitivni) a spolupracujici (kooperativni)

V soutéZivosti jako takové jde o ziskani prvenstvi, ptekonani jednoho partnera druhym, ale pii
disledném respektovani pravidel hry. Do hry vstupuje fenomén vyhra/prohra (vitéz/porazeny).
Tyto parametry jsou doménou levého mozku, ktery je orientovan na pieziti. V pravém mozku
a Vv srdci neni doména systému vyhra a prohra, proto soutézime vyhradné zapojenim levého
mozku. Ostatné v soucasnosti jsme vyhradné zapadni levotocivou civilizaci. Ptiklad pro soutéz
je napf. v oblasti tenisu, lyzovani, plavani a jinych sportt, kde proti sob& nastupuji i nejlepsi
pratelé.

Ve spolupracujici komunikaci si uc€astnici vzajemné poskytuji pomoc, mnohdy s velmi
vysokym osobnim nasazenim, provadéji délbu prace a spole¢né dosahuji cile. Kooperace je
velmi dualezita v tymoveé a profesiondlni oblasti. Obé uvedené formy komunikace Ize za jistych

okolnosti kombinovat.

5. Komunikace formalni a neformalni
Pti komunikaci formalni dominuje nadosobni hledisko. Rozhodujici je vécny aspekt a ucel
komunikace. Formalni zalezitosti je nutno dodrzovat a respektovat. Jsou vétSinou postaveny

pro kvalitni splnéni G€elu, napt. 1é¢by, terapie nebo sluzby v profesionalni skuping.
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Pii neformalni komunikaci partnefi preferuji osobni vstupy, zdjmy, emoce a individualni
piistupy. Vztahy na pracovistich by mély mit zakotvenou jasnou formalni podobu, ale vzhledem
k tomu, Ze byva Casto chapana jako odcizujici, odlid$téna, ma mit stejné postavenou i svou

neformalni dimenzi, kterd ptispiva k uvolnéni a formuje kooperativni ptratelskou atmosféru.

Komunikace je obecné definovana jako vzajemna vyména informaci. Jde o vyménu informaci
mezi lidmi, hovofime o socialni komunikaci — socialni interakci. Socialni interakce je akce a
reakce dvou lidi nebo skupiny lidi. Socidlni interakce se odehrava v lidské spolec¢nosti neustale,

dochazi k ni vSude kolem nas.

Rozlisujeme nékolik druhii socialnich interakci: interakce mezi dvéma jedinci (tzv. dyadicka
interakce neboli dyadicky vztah), interakce mezi jedincem a malou skupinou, interakce mezi
skupinami navzajem.

Déle miizeme rozliSovat socialni interakci:

a) pfimou a nepfimou,

b) zdmérnou 1 nezdmérnou,

¢) osobni, anonymni.

Socialni interakce mize probihat kooperaci - vzdjemnou spolupraci nebo naopak socidlnim

konfliktem, kdy nedoslo ke skupinovému ztotoZnéni.

Komunikace sestry s pacientem (klientem)

Osetrovatelska ¢innost sester patfi mezi nejnaro¢néjsi profesionalni ¢innosti. Sestry komunikuji
s ¢lovékem, ktery neni zrovna v osobni a télesné rovnovaze, Casto proziva bolesti a utrpeni,
byva ve vysokém stadiu stresu, ovliviiovan léky a prozivanou nejistotou.

Osetrovatelska praxe klade schopnost interakce s nemocnymi i1 kolegy na vyznamné misto.
Veskere vnitini déni 1 styk s okolim se odehrava formou interakci a komunikace. Sestra pouZiva
dovednost komunikace s nemocnym jako soucast profesionalniho vybaveni.

Komunikaéni schopnosti a osobni dovednost komunikovat i ve velmi naro¢nych situacich,

teprve umoziuje sestie navazat kontakt a ziskat nezbytnou divéru pacienta pro nabyti ztracené
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rovnovahy a zahgjit tak predpoklady pro 1éCivy proces. V celkovém 1é¢ivém procesu
nemocného ¢lovéka zaujima sestra, jeji osobnost a komunika¢ni dovednost jedno z piednich

mist.

Zaméreni komunikace sestry v profesionalni oblasti
Profesionalni komunikace sestry je komplexni a ndro¢na dovednost, kterd vyzaduje zvladnuti

veskerych organiza¢nich, odbornych, etickych, osobnostnich i socidlnich parametrii.

Sestra jakékoliv specializace obvykle komunikuje ve dvou rovinach:

1. komunikuje s pacienty, klienty a jejich okolim:

s nemocnym jedincem, tedy ditétem, dospélym, nemocnym se zvlaStnimi pottebami, s rodinou,
s blizkymi, s prateli.

2. komunikuje s kolegy:

s kolegy, kolegynémi, nadfizenymi, jinymi odborniky v rdmci multidisciplinarity, s institucemi

V obou rovinach komunikace plni funkci: informacni, motivaéni, kontrolni, emo¢ni a umoziuje
interakci s okolim. V praci sestry je dulezité kvalitni fizeni procesu komunikace, zvlast¢ v
sesterském managementu je dobré védét, jak maximalizovat uzitek z komunikace a naopak, jak

minimalizovat jeho potencionalni nedostatky.

Profesionalni komunikace v oblasti zdravotnictvi vyZzaduje rovnéz zvladnuti vnitinich vnéjSich
podminek.

Vnéjsi podminky efektivni komunikace

Ptiprava a zvladnuti prostiedi, ve kterém bude komunikace probihat, pokud moZzno eliminovat
rusivé vlivy, zajistit pro rozhovor diskrétni podminky, respektovat individualitu pacienta,

nevztahovat na sebe pacientovy projevy, nepiebirat zodpov€dnost za negativni chovani jedince,

Vnitini podminky efektivni komunikace
Ujasnit si mySlenky, soustfedit se na pocity pacienta, trpélivost v naslouchéani, vnimat jedince

jako celistvou bytost, dovedné pracovat se ,, vstupy* do hovoru, vyuzivat pauzy, nechat doznit
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myslenku, pracovat s intonaci hlasu, sdélovat pouze dulezité, vhodné pouzivat neverbalni

signaly a projevy téla.

Pravidla pro efektivni komunikaci

- pfedpokladem je, ze mluv¢i i piijemce dostavaji diilezité informace;
- informace jsou ve srozumitelné formg;

- vyuziti zpétné vazby;

- ujasnit si co a za jakym ucelem chceme oznamit;

- zvazit potiebu informaci pro piijemce;

- udrzovat vérohodnost, byt vnimavy a empaticky;

- vzdy zachovavat dlstojnost ve vSech rovinach;

- vytvoftit prostor pro dotazy a zopakovani.

Nékterd doporuceni pro piijimatele informaci, kterd pomohou efektivné a piijemné
komunikovat se zdravotnickym personalem:

- ptejte se na vSe, co povazujete za nejasné nebo nesrozumitelné
- poskytnéte zdravotnikiim vSechny nutni informace

- snazte se dodrZovat doporuceni a 1é¢ebny rezim

- kdykoliv poZéadejte o vysvétleni

- bud’te uptimni, diveéfujte profesionalim

- zvazte, zda si ned¢€late na Cas zdravotnikli nepfiméfené naroky
- sdélte vSechny své problémy najednou

- naslouchejte, nepferusujte, projevte zajem a trpélivost

- bud’te pozorni k informacim

- sdélte zpétnou vazbou svou miru porozumeéni.

Urovné socialni interakce

Cilem kazdé¢ komunikace je vyvolat zpétnou vazbu, dostat n¢jakou odpovéd. Proto je
komunikace velmi rozmanitym déjem, ktery zahrnuje vSechny zplsoby, kdy jedna osoba
ovliviiuje druhou, nebo celou skupinu. Vzdy ma hlavni cile: ziskat, pfedat nebo sdilet informace

a ovlivnit ostatni.
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Komunikace vzdy zahrnuje trovent obsahovou, kterd predstavuje sdélovani ve smyslu ,,co” a
,0 ¢cem™ je sdéleni, co ndm druha osoba tikd a Groven vztahovou, ktera je urCovana Sirokou
Skalou neverbalnich vyjadfeni a signala téla, tedy doménou ,,jak* a ,,jakym* zpisobem nam
druhé osoba zpravu oznamuje.

Kazda komunikace se odehrava soucasn¢ na obou turovnich, at’ v profesionalnim vztahu sestra-
pacient nebo vztahu kolegidlnim, ¢i partnerském, rodiCovském, pratelském nebo
subordina¢nim. Ob¢ urovné by mély byt ve shod¢.

Problém nastava tehdy, kdyz jsou ob¢€ tirovné€ socialni interakce v rozporu a verbalni vyjadieni
neladi s neverbalnim projevem. Napf. jedinec vyjadiuje verbalné urcitou véc a neverbalné

naznacuje néco jiného.

Pravidla pro efektivni komunikaci

Efektivni komunikace je takova socidlni interakce, pii které mluvci 1 piijemce (také ostatni
ptitomni lidé) ziskavaji dilleZité informace. Ma-1i byt komunikace efektivni, musi spliiovat
urc¢ité podminky. Pfedev§im musi byt bezbariérova a shodna, neboli kongruentni. To
znamena, ze je shoda mezi verbalnim a neverbalnim sdélenim, stejné tak shoda mezi obsahem
a vyznamem feceného.

Velmi dilezité je vyuzivani zpétné vazby, kterd ovéri, jak byla piijata, pochopena a
uvédomena vyslana informace. Zpétna vazba umozni vnimat skutec¢nou interakci s okolim,
nikoliv iluzi, kdy ,,slySim pouze to, co slySet chci®. Zpétna vazba umozni ziskat objektivni

obraz fizené reality.

Efektivni komunikace umoziuje kvalitni interakci s okolim a zejména pro sestru je dulezité
smysluplné fidit proces komunikace, aby maximalizovala potencionélni uzitek komunikace a

naopak minimalizovala nedostatky a ,.tfeci plochy* na obou stranach komunikaéniho tunelu.

Doporuceni pro efektivni komunikaci
- je nutno si vzdy ujasnit si, co a za jakym ucelem chceme oznamit

- vnimame fyzické prostiedi - eliminovat rusivé vlivy
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- vzdy zvazujeme potiebu informaci pro piijemce

- udrzujeme vérohodnost

- jsme vnimavi a empaticti

- ovéfujeme dostate¢nost informaci, sdélujeme pouze podstatné a dilezité

- dbame na intonaci hlasu, kterd zaujima az 38 % z celkové komunikace (7 % slova, 38 %
intonace hlasu, zbytek neverbalni doprovod a signaly téla)

- jsme aktivnim posluchacem, nelekdme se asertivity

- pripadna kritika se nema dotykat jedince, ale je smérovana na jeho ¢iny

- V. moznostech pouzivat pozitivni motivacni cil — pochvalu, ktera povzbuzuje k lepSimu
vykonu, ma byt upfimna a spontanni. Pokud to umoznuje situace, dbdme na to, abychom

pochvalu vyslovili pied dalsi osobou.

Vnéjsi podminky efektivni komunikace

Je nutno pfipravit prostfedi, ve kterém ma komunikace probihat. Zajistime piijemny prostor.
Eliminujeme rusivé vlivy - hluk z okoli, ulice, zavirame dvete, abychom zajistili diskrétnost.
Rusive vlivy tak délime na fyzikalni, fyziologické, psychologické nebo sémanticke.

Mezi fyziologické vlivy patii vlastni bariéry komunikujicich (poruchy zraku, sluchu,
vyslovnosti, paméti aj).

Mezi psychologické vlivy fadime rozumovou nebo citovou zaujatost (chybny tsudek,
rozdilné zkuSenosti, osobni ndklonnost nebo naopak zaujatost, ale i emoce jako je zast,
nepratelstvi, potlaceny hnév nebo prosty nezajem véci fesit, poplatnost nékomu jinému, také
zarlivost, zavist a mnoho dalSich).

Sémantické vlivy se v globalnim svéte, zejména v nékterych profesich, do které patii i prace
sestry, vyskytuji Castéji. Je nutno byt seznamen s problematikou sémantickych vlivii — odlisné
pochopené vyznamy (jiny zargon, cizi slova, slozité terminy, rozdilny jazyk 1 iroven védomi,

kterou v komunikaci uplatitujeme, Groven vzdélani, odlisné zptisoby chovani a navyky).

Komunikac¢ni proces

Komunikaéni proces je déj vymeény zprav, informaci a pocitli mezi dvéma i vice lidmi.

V lidské spolecnosti je komunikace univerzalnim jevem, ptimym regulatorem trovné vztaha
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mezi lidmi a realizovany komunikac¢ni proces je podminkou existence kazdého socialniho
vztahu.
V tomto dé&ji se pienaseji myslenky prostfednictvim vytvareni predstav, dochazi

k zakodovani, pienosu, piijeti, poté k dekddovani informace a k reakci.

V komunikaénim procesu jsou rovnocenné zastoupeny jednotlivé slozky, které se

vzajemné prolinaji:

Odesilatel (komunikator) - jedinec nebo skupina osob, ktera chce zprostredkovat zpravu
druhé osob¢ nebo skupiné. Osoba, kterd zamysli zpravu sdélit - vyslat, musi mit divod ke

komunikaci a dat myslenku nebo pocit do pfenosné formy.

Zakédovani znamena vybér specifickych znakli nebo symbolt pro pienos informaci.
Napftiklad vybér jazyka, vybér a uspotfadani slov, intonace hlasu i doprovodné signaly téla,

mezi které patii napt. gestikulace.

Zprava (komuniké) - zahrnuje vSechny nazory, myslenky, postoje, problémy, potieby, ale
také emoce 1 stavy srdce. Zprava mize byt sdélend slovy nebo napsana. Slova v osobnim
rozhovoru jsou doprovazena feci téla.

Osobni rozhovor je dobré upfednostnit, protoZe jsou zapojeny vSechny roviny komunikace a
je mnohem 0¢innéj$i, nez pisemna forma nebo telefonickd forma. Pokud je nutno material
uchovat, voli se forma pisemné. Osobni setkani je pro pfenos informaci jedinecny, nebot’

napfiiklad dotyk je neverbalni zpiisob vysoké ucinnosti.

Piijemce (komunikant) - je osoba, které je informace ur¢ena. P¥ijjemce v komunika¢nim
procesu by mél byt pfipraven vnimat zdmér odesilatele, informaci pfijmout a nésledné ji
dekddovat. Dekddovat znamend porozumét pfijaté zprave, na zaklade znalosti a zkuSenosti a
pochopit jeji vyznam. Znalosti a zkuSenosti jsou diilezité pro spravné dekdédovani informace

ptesné€ podle zdméri odesilatele.
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Komunikacni kanadl - jde o abstraktni pojem je to zpusob (cesta) pienosu informaci. Podle
toho, zda mezi komunikujicimi vznika nebo nevznikd ptfimy kontakt, komunikacni kanal

délime na bezprostiedni nebo zprostiedkovany.

Bezprostiednim komunikacnim kandlem je minén ptimy kontakt mezi komunikujicimi
osobami. Kontakt je:

- verbalni

- neverbalni

- prostiednictvim ¢int a skutki

Zprostiedkovany komunikacni kandl znamend, Ze neni pfimy kontakt mezi komunikéatorem a
komunikantem - odesilatelem a pfijemcem. Zname kontakt:

- telefonicky

- pomoci signaliza¢niho zafizeni

- pisemny

- vizudlni - oznameni, letdky, nasténky, brozury, knihy, informacni tabule

- audiovizualni - audiokazety, videokazety

- elektronicky - mobil, internet, elektronicka posta (BORONOVA, 2010).

Odpovéd’ (reakce, zpétna vazba) - nestati pouze vyméiovat si informace ve vzajemné
interakci - to by nebylo dostacujici. Smysluplnou komunikaci umoziuje zpétna vazba. Mize
byt kladna nebo zapornd. Poskytuje komunikujicim si zpétnovazebné néco o sobé uvédomit,

zejména o svych nazorech a postojich.

Zpétna vazba jako vzajemny komunikacni dé€j umoziiuje zjistit, zda piijemce zpravu ptijal,
jak ji pfijal, jak informaci porozumél a jakou u n€ho vyvolala odezvu. Neni vSak podminkou,
aby zpétna vazba prichazela pouze od piijemce; lidé, kteti komunikuji, neustale dostavaji
zpétnou vazbu od sebe samych. Clovék miize udélat spoledenskou chybu nebo hrubé porusit
etické zakony, pak dfive nebo pozdéji se ozve jeho svédomi. Nékdo je schopen tomuto

vnitinimu impulzu naslouchat, pak si uvédomuje sviij rist a mtize cokoli ve svém Zivoté
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pozvednout. Jinému mravnost a etika nic nefikaji, vnitini zpétnou vazbu nevnimaji a tak se

propadaji do temnych zavislosti, bolesti a upadku (VENGLAROVA, MARHOVA, 2006).

Kontext, prostiedi - komunikace probiha v kontextu, ktery je urovan vyznamem verbalnich
a neverbalnich informaci. Jsou-li stejna slova nebo formy pouzity v riiznych souvislostech,
mohou mit zcela odlisné vyznamy. Jakakoliv jednoduché otazka napt. ,,jak se dafi*?, mlze
vyznit zcela jinak v riznych situacich - jinak vyzni pfi navstévé nemocného ¢loveéka, jinak pii
nahodném setkani v kavarné, jinak ve formé invektivy napf. po netispésné zkousce, jinak pfi
setkani dvou pratel nebo naopak pti necekaném a neptijemném setkani rivald, sokti nebo

nepratel.

Lze ur¢it hlediska kontextu:

- fyzické - konkrétni prostredi

- kulturni - Zivotni styl, systémy ptresvédceni, hodnotova stupnice

- socialné-psychologické - citové rozméry vztahu, vztah mezi odesilatelem a pfijemcem
- ¢asové - posloupnost a naslednost podani informaci. Neptijemna sdéleni byvaji ¢asto

zpomalena, oproti napt. zpravé o uspéchu, kterd se oznamuje rychleji a radostnéji
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Verbalni komunikace (fecova komunikace)

Verbalni komunikace je typem komunikace, ktera je reprezentovéana feéi. Re¢ je slovni
mysleni a slovni sd&lovani myslenek. Clovék ma moznost sdélovat ve slovech, znacich a
symbolech své mysleni druhému ¢lovéku.

Ve verbalni komunikaci se uplatiiuji paralingvistické faktory, jako je naptiklad hlasova
intonace, emocionalni zabarveni hlasu, vyslovnost aj. Zejména u vyslovnosti si miizeme
v§imat nékterych poruch. Mezi verbalni komunikac¢ni prostiedky zafazujeme také znakovou

fe¢ neslysicich.

Obecné o komunikaci mizeme fict, Ze je spolecensky proces, proto také uzivame termin
socidlni komunikace. Jde o vzajemné dorozumivani formou rozhovoru — myslenky
vyjadiujeme slovy. Vracime se k jednomu nadpisu piedchozich kapitol — komunikace je

matrici lidské spolecnosti, ve které neni mozné nekomunikovat.

Vyslovovat slova nahlas — tedy znamena mluvit

- vyjadrit slovy urcitou myslenku bud’ v kladném, nebo zaporném slova smyslu: upiimné
vyjadiujeme svlij nazor, vyjadiujeme, co citime, co si myslime nebo hovofime vyhybavée,
zamlCujeme skutecny stav véci, pouzivame invektivy, néco predstirdme nebo nesdélujeme
pravdu,

- Fici néco nového - sdélit informace, novou udalost, popsat situaci, miizeme pouzivat fraze,
metafory, podobenstvi, slovy formulujeme osobni prozitky, vzpominky a vnitini pfedstavy,

- ovliviiovat jiné lidi.

Slova maji vyznamnou informac¢ni hodnotu. Jejich prostiednictvim lidé vyjadiuji, vysvétluji,
ziskavaji potfebné, presvédcuji, motivuji, povzbuzuji, chréani, ale také vyjadiuji nelibost,
negativni vztahy, emoce a obecné zprosttedkuji typ charakteru &lovéka (BORONOVA, 2010).
Jednou strankou fecového projevu je to, ze komunikujici ma volit slova uvédoméle, uvazen¢ a
cilené. Slovo je velmi zavaznym Zivotnim kodem. Ve vychodni filozofii plati, Ze jsou tfi
véci, které nelze vzit zpét: vyslovené slovo, promarnény €as a vykonany €in. Proto je nutno

uvédomovat si myslenky, které ve slova jejich vyf¢enim proménujeme. Zname silu
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vylovenych afirmaci a manter. Uvedenym se budeme zabyvat v nasledujicich kapitolach. Uz i
rusky védec Pavlov, ktery mimo mnoho jinych experimentt také v roviné podminénych a
nepodminénych reflext vyslovil tezi, ktera se v tehdejSim ateistickém Rusku pfilis
nevyslovovala: ,,Nevyslovend myslenka ma stejnou priraznou silu, jako vyslovené slovo a
vykonany ¢in®.

Nic po vysloveni nelze vzit zpét, nelze Skrtnout, ani vymazat. Zvlasté v profesich, kde je
peclivé sledovana formulace slov, intonace hlasu i vyraz tvate je nutno dbat a kultivovat
hlasovy projev. Naptiklad pii komunikaci sestry a pacienta, ktery ocekava sdéleni o svém
zdravotnim stavu; nebo verdikt v soudnictvi, stejné jako rozhodnuti v zavaznych
zalezitostech. Pokud by tieba pacient odpustil sestie nevhodna slova, urcité je nezapomene.
Slova tedy mohou plisobit blahodarng, povzbudivé, mohou byt velmi G€inna pozitivné, stejné

tak ale mohou zranit, ubliZit - mohou puisobit tzv. iatrogenné (BORONOVA, 2010).

Pozadavky na recovy projev

- jednoduchost - znamena pouzivat kratsi véty a vyrazy, vhodné volit miru odbornosti,
kontrolovat urcita nateci, odbourat slangové vyrazy a dbat na pouziti béznych uchopitelnych
slov, pokud moZno stru¢nost, vystiznost a spravnou soudrznost;

- prehlednost informaci - zaméfme se na sestru, kterd by méla jasné a srozumitelné seznamit
pacienta s tim, o ¢em s nim bude hovofit;

- vystiznost - sestra vzdy hovoii k véci,

- vhodné nacasovani rozhovoru - je velmi dulezité, aby byla sdéleni dokonale vyuzita;

- zavaznost - zdravotnicky pracovnik musi byt citlivy k potfebam a z4jmGm pacienta;

- diivéryhodnost - je spolehlivost informaci. Spolehlivost je velmi dilezitd pro vypéstovani
- prizpusobivost - podané informace, zpravy je potieba upravit podle reakce piijemce;

- oboustrannost komunikace - sestra predchazi jednostranné komunikaci. Cyklicky by se
méla ménit role komunikatora - toho, co hovoii a komunikanta - toho, co nasloucha;

- piehlednost - je vyjadieni presného vyznamu toho, co chceme Fici (BORONOVA, 2010).

Cinitelé, kteri se podileji na verbalni komunikaci ve vztazich - v osobnich, spole¢enskych

i profesionalnich
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A) Situacni kontext

Kontextem rozumime situaci, ve které komunikace probiha. Miize jit o jednosmérnou
komunikaci, kdy naptiklad ¢teme text, ale jsme nuceni reagovat na okolni sdéleni.
Komunikace se stava oboustrannou, dvousmérnou.

Ptikladem mtize byt rozhovor s nemocnym, sestra reaguje na dotaz nebo sdéleni klienta, tim
se rozviji rozhovor. Zakladni rozdil mezi jednostrannou a oboustrannou komunikaci je
moznost reagovat na sdéleni. Jinym ptikladem jednosmérné komunikace je rozhlasové
vysilani, kdy nemame moznost reagovat na sdéleni pfimou zpétnou vazbou. Rozhlas k nam
vysila zpravu, kterou ptijimame, ale neodpovidame na ni.

U oboustranné komunikace se mohou zucastnéni vyjadrit, zda rozumi tomu, co slysi, vyjadfit

se také ke svym pfedstavam, pfanim a mohou reagovat

B) Vnitini dispozice jedince

Komunikace je jedna ze socialnich dovednosti, kdy vnaSime do komunika¢niho procesu svou
vlastni jedine¢nost, dava také jedinecny raz vSem nasim projevim. Komunikaci se u¢ime od
utlého véku, nejvyznamnéjsi je uceni v roding, na které navazuje socialni u€eni ve vSech
socialnich skupinach, kterymi clov€k prochazi. Komunika¢ni navyky si neseme dal do Zivota,
a pokud se nam je nepodafi rozvinout, potykdme se s obtizemi v mezilidskych vztazich cely

zivot. Komunikace s partnerem nam miZze zpfistupnit moznost vice pochopit jeho

temperament, zplisob mysleni 1 Groven osobnosti jako celku.

C) Motivace komunikovat

Komunikace ptedpoklada ochotu a vili komunikovat. Poptedi vSak stoji zajem o ¢lovéka, se
kterym komunikujeme, je-li navic 1 ochota vzajemné si naslouchat, tak se komunikace zacne
sama piirozené rozvijet. Nezdjem o druhého ¢lovéka nenahradi naprosto zddnd naucena
dovednost, velmi brzy vystoupi do poptedi nechut’ a neochota v rozhovoru pokracovat.
Potfeba komunikace neni odtrzena od jinych lidskych potieb. Naopak je integrovana

v systému jak biologickych, tak psychosocialnich potieb. Clovék je socialni tvor a ma potiebu

kontaktu a akceptace (VENGLAROVA, MAHROVA, 2006).

Komunikace patri k zakladnim nastrojim uspokojovani potieb ¢lovéka.
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Slozky verbalniho projevu

Pti verbalnim projevu je velmi diilezity vyraz obliceje a zrakovy kontakt. Chceme-li, aby nase
komunikace byla efektivni a pfinesla pozitivni vysledek, je nutno brat zietel na dalsi prvky,
které ovliviiuji celou komunikaci. Tuto neverbalni slozku nelze odd¢lit od verbalni
komunikace. Zahrnuje diiraz v obsahu sdéleni 1 pocitové prozivani komunikujicich. Dobie
komunikovat neznamena pouze volit vhodna slova, nybrz zapojit a respektovat i jiné aspekty,

kterymi je kontakt o¢i obou komunikujicich.

Je dulezité vénovat pozornost i témto nasledujicim prvkim:
- rychlost feci;

- hlasitost projevu;

- pomlky;

- vyska hlasu

- ptitomnost slangovych vyraz

- délka projevu

- intonace

Rychlost Fe€i byva imérna nasi znalosti tématu. Byva ovlivnéna riiznymi aspekty.
Komunikator miize mit obavu, Ze ho ten druhy nemusi nechat domluvit. Mtze také zakryvat
nejistotu. Nepromyslené téma hovoru, nepravdivost udajti, nedostatek ¢asu, obavu z nasledki

slov.

Hlasitost je rozdilna podle povahy sdé€leni. Jde-li o pratelskou radu, intimni sdéleni, bolestivé
1 nepfijemné oznameni nebo zakryvani nejistoty, je hlasitost obvykle snizena. Komunikujici
lidé ztisi hlas pfi rozhovoru na intimni nebo nepiijemné téma. Zbyte¢n¢ hlasitd komunikace
pusobi rusivym dojmem, zvlasté ve dvojici nebo v malé skupiné osob. Tato komunikace je

urcena piedevsim pro komunikaci ve velkych prostorach, s vefejnou azZ masovou ucasti.

Pomlky nebo uplné pteruseni rozhovoru miva rizné priciny. Zvlasté promyslené pomlky

umozni druhému uvédomit si vyznam nebo zavaznost sdéleni. Umozni také druhému ¢loveéku
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pfemyslet o svych postojich, které zaujme nebo vlozi do rozhovoru ve formé zpétné vazby.

Rozhodn€ mléet neznamena nutné nemit co Fici.

Vyska hlasu byva obvykle odrazem emoci. Kazdy ¢lovék ma vlastni polohu hlasu. Na
vysce hlasu se vétSinou projevi prozivani emoci i stava srdce. Projevuje se stres, strach,
neklid, nejistota, stejné jako radost, pocit Stésti, uleva a duSevni stabilita. Vyssi tony obvykle

drézdi a plsobi teatraln€. Témto signalim vénujeme patiicnou pozornost.

Délka projevu - pii komunikaci s nemocnym nebo ¢lovékem viditelné pietizenym a casové
stresovanym se snazime jasné€ vyjadfit podstatu véci. Stru¢nost nezaméfujeme se strohosti
nebo neochotou mluvit. Také nesmi byt na tkor srozumitelnosti. V jakékoliv situaci, kdy se
necitime dobfe, mame télesné obtize, obavy, nebo nejasnd o¢ekavani jsme citlivi na ¢as.
Stru¢na informace piisobi profesionalné. Dlouhé vysvétlovani, nedtlezité detaily a
zbytec¢né okliky vzbuzuji nedlivéru a snizuji vyznam celé zpravy. Presto v§ak dobu
poskytované informace, napt. sestrou pacientovi, vnima pacient jako dobu, kdy je mu
vénovana pozornost. To je také diilezita informace a plati v komunikaci ve vSech vztazich -

spolecenskych, osobnich i1 profesionalnich.

Intonace podtrhuje vyznam jakéhokoliv sdéleni. Uplatiiuje se také pii zdliraznéni vyznamu
sdélované informace. Hraje roli pti pochopeni a naléhavosti. Intonace mtze ovliviiovat
vyznam sdélovaného. Intonace hlasu hraje velmi diileZitou tlohu v kazdém typu verbalniho
sdéleni. Samotna slova maji vyznam 7 % V celkové komunikaci, intonaci hlasu nalezi
mnohem vice - asi 38 % procent; a zbytek tj. 55 % naleZi neverbalnimu projevu.
Intonaci hlasu povazujeme za kli¢ovou v jakémkoliv rozhovoru. Intonaci ¢lovék nemiize sam

pili§ ovlivnit, kdeZto neverbalni projevy ano (VENGLAROVA, MAHROVA, 2006).

Komunikace, kteréd ptedstavuje ptfedavani informaci mezi lidmi - to znamena sdélovani
poznatkd, zkuSenosti, nazord, ale i citil a pocitl. M4 byt jasnd, vystiznd, srozumitelna, ale

hlavn¢ upfimna a pravdiva. Pak napliuje svou skutecnou funkci a je v souladu
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S univerzalnimi zakony a pravidly, kterymi jsou svoboda, rovnost, zodpovédnost za sebe a

laska k sobé.

Z holistického (celostniho) pohledu je na misté upozornit, Ze si vzdy, tedy i pii komunikaci se
svobodné rozhodujeme mezi protikladnymi energiemi, kterymi je laska nebo strach. Ob¢
energie jsou zakladnimi modifikacemi vSech lidskych pociti. Modifikace strachu je
zékladnim programem vsech lidskych emoci - negativnich pocitl (izkost, stres, litost, smutek,
nendvist a dalsi); laska je zakladnim vyjadienim pro stavy srdce a vytouzené stavy mysli jako
je radost, sebejistota, vlidnost, empatie.

Komunikace je v podstaté vysilani energie ve form¢ informace a to bud’ v souladu s energii
lasky, kterd je oteviend, svobodnd, upfimna a pravdivd, nebo pod vlivem strachu, ktery
spoutava, zahaluje, ukryva, potlacuje a destruuje. Mentalni zdkon jemnohmotné reality uréi,
ze se nam zpét vzdy vrati ta energie, ktera predstavuje zamér, se kterym jsme informaci

vyslali (STOKES, WHITESIDE, 1996).

Energie informaci

Ve vesmirném systému je vSe tvoieno energii. Kazda energie obsahuje zakladni udaje - zda je
laskyplna, ¢i pochazi ze strachu. V kazdé ¢asteCce energie jsou zakodovany urcité informace,
a protoZe vlastnosti energie je pohyb a vyvoj, neustale ve vesmiru proudi energetické
informace, ty se spojuji s dal$imi energetickymi proudy a neustéle se rozsituji.

Mezi lidmi energetické informace proudi stejné a vSe je obsaZeno v kolektivnim nevédomi.
Pokud si za¢iname informace uvédomovat, stdvaji se védomymi a my jsme schopni je vyuzit i
zneuzit. Dostali jsme pravo Volby. Vzdy je rozhodujici, zda s informacemi, tedy i s energii,
zachazime v programu lasky ¢i strachu.

Nové zahrani¢ni terapeutické systémy jiz davno prokazaly, Zze kazdy z nas ma absolutné
individualni informace ve svém buné¢ném systému - na tak zvané bunécné paméti a podle
nich se vyviji naSe téla. Terapeuticky systém One Brain (Jednotny mozek), pracuje jiz cela
desetileti s informacemi z buné¢né paméti, které umozni uskutecnit defuzi - energetické
odblokovani problému, jak fyzického, tak i psychického, nezavisle na ¢asové linii, kdy se

problém vytvofil a zafizoval (HONTZ, 1998).
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Kazdy ¢lovek o sobé dava informace svému okoli. Kazdy clovek vyzatuje do prostoru svym

energetickym polem (aurou) vse o sobé. Mnoho lidi jiz umi toto pole vnimat.

Myslenky, slova a ¢iny

Ptedavani informaci se u lidi soustfed’uje na myslenky, slova a ¢iny. Kazdy svymi
mysSlenkami, které obsahuji energeticky naboj, vyzatuje to, co mysli. Slovy dava druhym
informace, které chce, aby o ném dostali. Ciny ukazuji, jak to mysli doopravdy.

Myslenka, slovo a ¢in by mély byt jednotné a ¢lovek by tak myslel, mluvil a konal na zaklad¢
svych presvédéeni a vyjadioval by v§e o sob€, coz by bylo v souladu s jeho vyzafovanim.
Pokud ¢lovéka ovlada strach, z néhoz plyne touha po moci, ovladani druhych, snaha brat vic,
nez mu piislusi, manipulovat, bojovat, krast a vydirat. Pak myslenky, z nichz se rodi strategie
a plany jsou utajeny. Stejné tak i slova slouzi ke klamani, obalamuceni obéti, ¢i neptitele a ¢in
je zcela v rozporu s tim, co bylo hlasano. Pravé lez se soustfedi do verbalni komunikace a je
dobré védet, Ze vytvareni 1zi a jejich udrZzovani stoji clovéka obrovské mnozstvi Zivotni

energie, ktera pak chybi k regeneraci téla, mysli a ducha ¢lovéka (SLAMOVA, 2012).

Chceme-li zjistit, jaky ¢loveék opravdu je, neposlouchejme pouha slova, ale zapojme i ostatni
smysly. MiZeme vnimat také jeho energii, obnovme i intuici. Divejme se mu také na ruce a
do oci. LeZ se neda utajit v rukou a v o¢ich. Vnimejme také ton hlasu, zabarveni a hloubku
dechti. Falesné tony se nauc¢ime slySet s rozvijenim a zapojovanim intuice. Také s timto

fenoménem jiz fadu let pracuji na télo zamétené terapeutické systémy.

V zépadni civilizaci jsme se naucili fungovat podle mylnych informaci, zaloZzenych na
manipulaci a strachu. Informace maji obrovskou dilezitost. Proto se o informaci fika, ze je
strategicka zbrai. Proto se n¢které skupiny stale snazi mnoZzstvi informaci ukryt pred

ostatnimi.

Diilezité vsak je, Ze v toku informaci funguji energie podle vesmirnych zékont. Proto strach
nam muze branit nékteré informace k sobé& ptitdhnout, nebot’ strach skryva. Brani nam také

pfijmout pro nas dilezité informace, protoze se jich bojime. Bojime se tak podivat do svého
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nitra, nebot’ se bojime, Ze to, co nalezneme, nebude pro nas piijemné. Kazda nemoc je forma
informace a tika, Ze t€lo néco postrada, ukazuje vsak i pfiCinu a naléza feSeni. Nepiijata

informace nemoci zpiisobi jeji zhorSovani a zvysuje strach prave ze zhorSeni a ze smrti.

Je tedy podstatné, odkud informace pfijimame, jak s nimi nalozime a zda je pochopime a
vyhodnotime. Staci si pfipomenout, Ze podle zdkona karmy si v toku nekone¢ného mnozstvi

energii pfitdhneme to, co odpovida stavu naseho nitra (SLAMOVA, 2012).

Struktura osobni zony

Pro lepsi uvédomeni si tuto zénu mizeme piedstavit jako mydlovou bublinu, kterd obklopuje
Cloveka, jez stoji v jejim stiedu. Rozdé€leni osobniho prostoru pii komunikaci je nésledujici:

- Intimni sféra

- Osobni sféra

- Socialni sféra

- Vetejna sféra

Intimni sféra

Ptedstavuje taktilni kontakt dvou té€l do 30 az 45 c¢m - styk matky a ditéte, milenct, blizkych

ptibuznych a nejblizsich pratel. Jde o tésnou blizkost dvou ¢i vice lidi.
Osobni sféra

Je to hranice, kterou dodrzujeme pfi setkani s clovékem, kterého bud’ nezname, nebo nezname
prilis, setkavame se s nim formaln¢, maze jit o kolegu, se kterym mame pouze kolegialni
vztahy, o nadfizeného, ktery s nami néco projednava, o znamé.

Odstup 60-70 cm zaujimaji dobii piatelé a znami, stejné tak rodinni ptislusnici pii vSednim

styku, u vzdalenosti kolem metru 1 vice, se obvykle se jedna o osobni jednani v nejriznéjSich
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rovinach (1¢ékaf - pacient, ucitel - student, kolegové navzajem, zdkaznik - prodavajici, pratelé

mezi sebou aj.). Vzdalenost je v priméru od 45-70 az do 120 cm.

Socialni - spolecenska sféra

Pti tomto kontaktu nejsou partnefi osobné€ zaujati jednanim, jde naptiklad o sluzebni styk,

obchodni jednani, vystupovani v malé skupiné, diskuze ve skupiné. Jde o formalni setkéni.
Spolecensky odstup mezi sebou udrzuji lidé, kteti spolu komunikuji v socidlnich funkcich

(rovnéz nadtizeny a podtizeny, kupujici a prodavac). Vzdalenost tél je asi 120 az 210 cm.

Verejna sféra

Pfi vefejném vystupovani je nezbytné nutné, aby bylo na toho, kdo hovofi k ostatnim zteteln¢
vidét, pokud mozno, aby byla vidét cela jeho postava a pohyby, ale i jeho pohyb v prostoru,
pokud nesedi za stolem. Tato zona je uplatiiovana naptiklad u herct na jevisti, uciteld ve
trideé, prednéaskach na univerzité, na shromazdénich, v zasedacich salech nebo vetejnych
setkdnich. Verejna distance (odstup) od jinych osob zac¢ina ve vzdalenosti minimalné 360

cm.

Poruseni téchto zon ve smyslu vzdalenosti, zvlasté zony intimni a z ¢asti osobni, miiZze mit
vazné psychické a socialni diisledky. Napiiklad v dopravnich prostifedcich dochazi

k neustalému porusovani intimnich zon ¢lovéka a toto porusovani mtize vyvolat agresivitu a
uzkost (LEWIS, 1989).

Anatomie setkani

Pfi vstupu do mistnosti, kterd je zaplnéna lidmi, se obvykle snazime nalézt znamou tvaf,
vydame se ke znamému, piivitdme se, podame si ruku. Bud’ miizeme setrvat, nebo se
pfesuneme jinam, abychom pohovofili s nékym dal§im. Pti té€chto kratSich setkanich si
vyménime bezpocet mimoverbalnich sdéleni a to jsou pravé ta sdéleni, ktera mnohem vic, nez
slova ovlivni dojmy, utvofené navzajem na obou stranach. Setkéni, at’ je jakkoliv kratké,

muzeme rozdé¢lit na Sest fazi, které jsou pro spolecensky uspéch dilezité:
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1. faze: Zahajeni - probiha, kdyZ jsme jesté v urité vzdalenosti od osoby, se kterou chceme
navazat kontakt. Je vidéet sice celé télo, ale hlavni oblasti pro komunikaci je nas oblicej —

obzvlasté oci a usta.

2. faze: Orientace - jedna se obvykle o vzdalenost, ve které se zastavime v blizkosti druhé
osoby. Tato prostorova orientace ma vzhledem ke druhé osobé¢ klicovy vyznam. Muze se
jednat o zastaveni tvaii v tvar, v mirném thlu nebo bok po boku. Jsou to diilezité zptisoby

sdélovani rozdilnych pociti naSemu partnerovi.

3. faze: Kontakt
Dochazi k nékteré formé fyzického kontaktu, bud’ stisku ruky, nebo objeti. Vyraznou roli
hraje drzeni téla, vyraz obliceje, svalové napéti nebo uvolnéni. Vyjadieni v této oblasti 1ze

pozmeénit pouhou zménou délky neZ jednu vtefinu.

4. faze: Zapojeni
Pti verbalni komunikaci dochazi k vyménég Gi€innych signall téla, kterd mohou zesilit 1
zdiraznit vyznam slov. Stejné tak se ale mohou komunikujici dostat slovem do konfliktu a u

druhé osoby vyvolat stisnény pocit, zmatek nebo znepokojeni.

5. faze: Odpoutani
V urcitém okamziku se jeden z hovofticich rozhodne ukoncit rozhovor. Tento signal obvykle
piebiraji neverbalni systémy. Asi pil minuty pted jakymkoliv podobnym ukoncenim

rozhovoru bude te€ téla signalizovat ptfani rozejit se. VEtSinou jde o pohledy a pozice téla.

6. faze: Rozchod

Je nutno veédét, Ze dobfe zvladnuty rozchod po ukonceni komunikace je prave tak dilezity,
jako predchazejicich pét fazi setkani. Ackoliv se zda, ze v této fazi je jiz mozno ud€lat pro
ovlivnéni vytvotrené¢ho dojmu jen malo, opak je pravdou. Je dobré si uvédomit, Ze nase
vzpominky jsou nejsilnéjsi na udalosti, které se staly nejpozdéji a proto nevhodny zaveér i

zpisob rozlouceni, mohou neptiznivé ovlivnit vysledek celého rozhovoru (LEWIS, 1989).
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Lidské komunikace se z velké ¢asti odehrava formou verbalniho projevu - pouzitim slov; a
pIn€ odpovidd vesmirnym zakontim pfilivu a odlivu v lidském zivoté. Slova predstavuji
energii, kterou vysilame a stejna se nam tak podle zakona karmy vraci zpét. Tak laskyplny
clovek, ktery je za sebe odpovédny, zije v pravde, vysila slova, kterd jsou tvoriva, ktera
obsahuji lasku a ta se mu v riznych situacich vraci. Naopak ten, kdo funguje v programu
strachu, vysila slova, naplnénd energii strachu, ackoliv to sama slova nemusi vyjadiovat (lez)
a dostava zpét odpovidajici disledky. Plati zékon: ,.to, ¢eho se nejvic bojime, to k sobé

pritahujeme*.

Zasady verbalni komunikace pro sestru a pacienta

Rozhovor je planovana komunikace nebo konverzace. Lze ji vnimat jako proces, ktery ma
uplatnéni ve vSech fazich oSetfovatelského procesu. Zakladem verbalni komunikace

S nemocnym je schopnost navazat, udrzet a rozvijet s pacientem slovni kontakt. Rozhovor tak
pfedstavuje klicovou ¢ast socialni komunikace. V profesionalni komunikaci dodrzujeme

nékolik zasad:

V zésadé neklademe otazky pro otazky, aby ,,nestdla fec*. Nespéchejme s urgovanim
odpovédi. Ptejme se spiSe na minéni, pfedstavy, nazor nebo postoje napiiklad nemocného
clovéka. Zkusme formulovat tutéZ otazku riznymi zpiisoby. Neodpovidejme na otazku
protiotazkou, jsme-li nemocnym dotdzani. Nepokladejme pftili§ osobni otazky, tj. ,,na télo®,

pouze ve vyjimecnych situacich.

Respektujme prava nemocnych, jejich individualitu, jejich naboZenské vyznani a pfani s tim
spojené. Snazme se zbavit nemocného strachu, zeptat se, jak jej mdme oslovovat. Dtsledné
dbame na dodrzovani slusného spolecenského chovani.

Pacient musi mit (ziskat) pfiméfené mnozstvi informaci. Velmi citlivé zjistime, co je pro
kterého nemocného pfiméiend mira informaci. Vzdy se opakované ptejme, co chce jesté
védét. Minimum informaci stejné jako pfemira informaci (zahlceni), mize vyvolat u

nemocného uzkost i pochybnosti.
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Cile rozhovoru mezi sestrou a pacientem

- ziskat informace o postojich, nazorech a zivotnim stylu pacienta

- doplnit a upfesnit informace ziskané z dokumentace a vlastniho pozorovani

- doplnit a upfesnit anamnestické udaje, potiebné k realizaci oSetiovatelského procesu

- ziskat a objektivizovat idaje o subjektivnich pfiznacich nemoci a problémech pacienta
- poucit pacienta

- zklidnit pacienta, nastolit rovnovahu pro lepsi vnimani informaci

- uspokojit potfebu socidlniho kontaktu, pocitu bezpeci a jistoty

- ziskat urcitou predstavu o osobnich vlastnostech, typu a temperamentu pacienta

- ziskat informace o sebepojeti pacienta a jeho emoc¢nich vazbach k jinym lidem

- sestra ziska pacienta pro spolupraci v 1é¢ebném a oetiovatelském procesu (BORONOVA,

2010, s. 111).

Struktura rozhovoru

1. Ptipravna a planovaci faze
2. Zahajeni rozhovoru

3. Prubéh rozhovoru

4. Ukonceni rozhovoru

5

. Zaznam rozhovoru

Profesionalni komunikace

V profesionalnim vztahu se uplatiiuje profesionalni typ komunikace. Spravna komunikace je
zakladem jakéhokoliv profesionalniho Uispéchu. V prostiedi zdravotnickych instituci je
komunikace proces, ve kterém se jednotlivci déli o ziskané informace. Tento proces ma
znama, vseobecné uznavana pravidla. Pochopeni konceptu profesionalni komunikace je velmi
diilezité — jde o komunikaci mezi dvéma lidmi, kdy profesional vyhodnocuje informace, které
mohou ovlivnit toho, s kym komunikuje. Toto pfedani informaci mize byt ovlivnéno
situacnim tlakem, rozdilnym profesionalnim ndzorem, osobnim pohledem i neochotou

respektovat pravidla, ustanovena pro jednotliva zafizeni (SKRLA, SKRLOVA, 2003, s. 292).
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Dovednost komunikovani s pacientem (klientem) je soucasti profesionalniho vybaveni sestry.
Tato schopnost profesionalné komunikovat umoziuje navazat a rozvijet kontakt s pacientem -
klientem. Pfi oSetfovatelské péci je tato dovednost prioritou.

Profesionalni komunikaci zdravotnika 1ze oznacit za profesionalni komplexni akt, ve kterém
se musi ¢lovek stale zdokonalovat a rozvijet casto vysoce specifické komunikacni techniky.

Rozhovor je tfeba nejen efektivné zahajit, vést, ale také ukoncit.

K produktivnimu rozvijeni rozhovoru dodrZujeme ti'i zakladni poZadavky:

Prvnim poZadavkem je vzijemna ochota komunikovat. U profesiondla ve zdravotnictvi je
toto zakladnim ptedpokladem. U pacienta byva obvykle ochota, ale jsou situace, kdy pacienti
komunikaci mohou odmitat.

Druhym predpokladem je, aby sestra, 1ékaf nebo jiny zdravotnik komunikovat uméli.
Profesional si v zadném piipad¢ nevystaci s béznymi komunika¢nimi technikami
nekonvencéniho, volného rozhovoru, kdezto pacient ano, nebot’ ten miize pouZzivat
komunikac¢ni vzorec, na ktery byl zvykly ze svého bézného zivota. Proto je nutné, aby
zdravotnici stale rozvijeli svoje komunika¢ni dovednosti a ziskavali védomosti o novych
poznatcich. Jednak se jedna o poznatky pfimo z oblasti komunikace, ale také z oblasti
profesionalnich znalosti. Zdravotnik by mél ve svém oboru vZdy znat odpovéd’. Lékart i sestra
Casto prochazi zkusenostmi v komunikaci s riznymi problémovymi skupinami pacientt, jako
jsou naptiklad pacienti agresivni, depresivni nebo pacienti pod vlivem navykovych latek.
Tretim poZadavkem je vytvoieni moZnosti ke komunikovani. Timto pozadavkem je
obvykle aktivni pfistup ke slovnimu kontaktu ze strany zdravotnika, ale také vytvoreni
adekvéatniho prostiedim s dostate¢nym soukromim bez zbyte¢nych rusivych vlivii. Tuto
podminku vSak nemohou vzdy splnit vSichni pacienti, proto jsou z této podminky logicky
vyjmuti nemocni s riznymi poruchami zraku, sluchu i fe¢i, dementni nebo jinak neschopni

komunikovat.

Pro komunikaci s handicapovanymi pacienty je nutno znat specialni techniky pro
oboustranné sdileni informaci:
Komunikace s neslySicim pacientem je zalozena na jednoduché, ale zteteln¢ artikulaci, aby

mohl pacient odezirat ze rtil. Pro tento ucel je diilezité, aby byl dobie osvétleny oblice;.
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Tempo teci se voli spisSe pomalejsi, stejné tak jednoduché véty. Je tieba klast diiraz na

kompletni neverbalni stranku komunikace, vhodné zaclenénou.

Komunikace s nevidomym pacientem je charakteristicka nutnosti vyvarovat se projevi
soucitu, na néz jsou nevidomi dosti citlivi, nebot” jsou pro né ponizujici a frustrujici. Nekdy i
bezdéEny naznak soucitu nebo litosti, miize u pacienta znemoznit pokracovani rozhovoru!
Jedna se pfimo o nevidomého, nikoliv o jeho priivodce. Vyznamnou roli hraje hned zpocatku
jasné predstaveni se, a uvedeni funkéniho zatazeni. Volba akusticky pfijatelného prostiedi je

samoziejmosti.

Komunikace s agresivnim pacientem je vyznamné téma, které by si mé¢l kazdy zdravotnik
osvojit. Neznalost komunikacnich vzorcii s témito pacienty miize mit dalekosahlé nasledky.
Komunikaéni zpisoby jednani s agresivnimi pacienty je nutno si dobfe osvojit. Pacient mtize
projevovat znamky agrese verbalné, ¢i brachialng. Verbalni agrese miize byt zptisobena
napiiklad stresem spéchem, vztekem nebo frustraci a Gizkosti. Do hry vS§ak mohou vstoupit i
rizné zdravotni pri¢iny — otfes mozku, poranéni a strach z nasledkt, vystupniovana bolest,
vysoka stadia stresu aj. Pti rozhovoru je diilezité nedat jakoukoliv impulzivni odpovéd’, ani se
zdvotilym podtextem. Vzdy se vyplati spiSe vyckat, udrzovat klid a snaZit se odhalit pfi¢inu
agrese. Pfi brachialni agresi je klicové chranit zdravi své i okoli. S timto pacientem nikdy

nebyt sam a vyc€kat na pomoc. Pozor na prudké pohyby, které agresor vyhodnocuje jako utok.

Je dulezité si hlidat unikovou cestu pro ptipad potieby.

Komunikace s mentalné postiZzenym, ¢i dementnim pacientem probiha opét predevsim

S pacientem, nikoliv pouze s doprovodem. Vychazime s obecnych etickych zasad. S
postizenymi jedname se stejnym respektem jako s jinymi lidmi. Instrukce i otazky volime co
nejpiesnéji a jednoduse. Opakujeme je tolikrat, kolikrat je zapotiebi. Uroveii komunikace

vzdy pfizplisobujeme moznostem pacienta.

Atributy profesionalniho rozhovoru
Profesionalni vyuziti komunikace ve zdravotnictvi mé vyznam nejen pii osetfovatelskych

zakrocich, ale i ve vSech ostatnich fazich oSetfovatelského procesu. Kazdy rozhovor mezi
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zdravotnikem a pacientem by mél mit urcité atributy, mezi které fadime: - pfipravu na
rozhovor — cil rozhovoru

- informace a védomosti o tématu

- strategie vedeni rozhovoru — jak klast otazky a reagovat na chovani pacienta

- postoj k pacientovi — k onemocnéni a prabéhu 1é¢by

- porozuméni, pochopeni a prostor pro dotazy

- spravn¢ volené vyrazy a ptiklady

- ¢asovy prostor pro komunikaci

V praxi rozliSujeme tii zakladni druhy profesionalni komunikace

1. Socialni komunikace

Tuto komunikaci sestra predem nepldnuje, jde o bézny rozhovor, probihé za jakychkoliv
okolnosti, napft. pti setkdni s kolegou, pacientem, nadfizenym, s ptateli. Odehrava se pii
neformalnich setkanich a probihé vétSinou spontanng. Zpravidla probihéd ve volném tempu a
rozmanitymi zplsoby. Uspokojuje obvykle obé za€astnéné strany. Umozni ziskavat divéru,

proto socialni komunikace tvofi zaklad pro komunikaci v oSetfovatelstvi.

2. Specificka — strukturovana komunikace

Je to komunikace, u niZ je pfedem stanoveny ur€ity obsah. Sestra si tuto komunikaci
pfipravuje a stanovuje také cil komunikace. Cilem muliZe byt napt. sdéleni informace od
1€kate, dalsi postup v oSetfovatelské péci nebo ziskani informaci od pacienta.

Jde o edukacni rozhovor, kdy motivujeme, vysvétlujeme, povzbuzujeme, ale také ziskdvame

fadu informaci o pacientovi, klientovi.

Nove¢ piijatého pacienta seznamime s reZimem nemocni¢niho zafizeni, pouc¢ime ho o jeho
pravech a povinnostech. Dale zjiStujeme pacientovu adaptaci na nemocni¢ni prostiedi,
zjistujeme napft. rozdil mezi jeho piedstavou a skutecnosti, zjiStujeme, ¢im se pacient béhem
hospitalizace sdm zaméstnava nebo ziskdvame informace o mife sobéstacnosti, pohybovych

moznosti. Informaci mize byt cela fada jak v odborné, tak v individualni problematice.
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V zavérecné fazi rozhovoru s nemocnym si vzdy ovétujeme, jak piijal a pochopil pacient nase

informace, zda je pro n¢ho vse srozumitelné.

3. Terapeuticka komunikace

Ackoliv sestry nemaji specidlni terapeutické vycviky, terapeutickou komunikaci vyuzivaji
pomérné ¢asto. V komunikaci se snazi vytvofit ptijemnou atmosféru porozumeéni,
oboustranné duvéry a naladéni k rozhovoru.

Terapeuticka komunikace pomaha piekonavat ptechodny stres, rozpaky, eliminuje tzkost i
strach. Také umoziuje prekondvat osobni piekazky, které stoji v cesté ptijeti sebe samého,

sebedlvéry 1 seberealizace.

Metody terapeutické komunikace:
pozorny poslech

parafrdzovani

objasiiovani

ovefeni spravnosti ptijaté zpravy

pouzivani otevienych nedokoncenych otazek
pouzivani dotyku

vyuzivani ticha

vSeobecné vedeni

shrnuti (BORONOVA, 2010, s. 116).

Nékteré psychoterapeutické pristupy

Terapeutickou komunikaci mohou dopliovat nékteré terapeutické techniky. Jejich pouZzivani
je vsak vyc€lenéno pro specialisty psychoterapeutickych programii. Sestry by vSak mély mit
zékladni informace o téchto technikéch, nebot’ velmi upravuji psychicky stav nemocnych a
vytvari ptfedpoklady pro zjisténi mnohdy podvédomych situaci a voleb, které¢ nemocny

potiebuje fesit.

Psychologicka slozka je nezbytnou soucasti jakékoliv lidské komunikace.
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Do kazdé komunikace vkladame svoji osobnost. Podivame se na tfi psychoterapeutické

pristupy:

- Rogersovsky pristup — pristup zaméreny na klienta
- Pristup z hlediska transakéni analyzy

- Systemicky pristup

Rogersovsky pristup

Carl Ramson Rogers (1902—1987) soucasné piedstavitel humanistického pfistupu
zdirazioval, Ze €lovek je schopen rozvoje na zékladé sebe zkuSenosti. S vlastnim rozvojem se
poté rozviji 1 potieba pozitivniho ocenéni. Rogers klade diraz na terapeuticky vztah,
zranitelnost klienta, nepodminéné pozitivni ocenéni a predevs§im vyzdvihuje empatii.

Empatie v tomto pfistupu je uplatiovana tak, Ze terapeut vnima partnera v komunikaci stejné,
jako by byl sdm na jeho misté ve stejném emocionalnim stavu, proto spiSe klienta doprovazi

v jeho pocitech a méné se pta. Piistup zaméfeny na klienta klade diraz na naslouchani jako
aktivni sloZzku komunikace.

Dba se na autenti¢nost — to je uvédomovani si sebe sama, stejné tak svych prozitki a hlavné
vytvofeni takovych podminek v rozhovoru, aby pacient, klient mohl sadm své pocity volné
vyjadiit. Rozhovor je tim volny a nedirektivni. Terapeut akceptuje, respektuje a doprovazi

Vv pocitech svého klienta.

Piistup z hlediska transakéni analyzy

Zakladatelem této teorie je Eric Berne (1910-1970). Pivodné vysel z psychoanalyzy a ve své
praci rozvinul teorii ega, jako Casti osobnosti, kterd je zodpoveédna za kontakt a komunikaci

s okolim. Ego muze zaujimat rizné stavy. Ty shrnujeme do tfech zakladnich kategorii: Dité,
Rodi¢, Dospély.

U ditéte sleduje impuls, spontaneitu, tvotivost a hravost. Rodi¢ je naopak ten, kdo ovlada,
kontroluje, tvoii pravidla a zhodnocuje. Tato Cast osobnosti se vSak stara o pohodli,
povzbuzuje nebo utéSuje a vychovava. Dospély také vSak ovlada a kontroluje. Berne,
povazuje stavy ega za strukturu osobnosti a zdlraziuje lidské potieby, ze kterych vychazi

motivace k chovani. Velmi uznava dulezitost pohlazeni a zvlast¢ vymeéna pohlazeni je u
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Berneho definovana jako transakce. Na komunika¢ni vyménu pohliZi jako na hru. Berne,
zaClenil do zakladnich psychologickych potieb: potfebu podnétii, uznani, vzruseni a

struktury.

Systemicky pristup

Systémy jsou pojimany jako hierarchicky organizované struktury, které jsou ve vzajemném
vztahu. Systémy jsou organizovany tak, ze vztahy mezi jejich ¢astmi vytvareji hranice.
Jedince je mozné pochopit pouze v socialnim kontextu. Jedinec je nejen soucasti systému, ale
také ho sam vytvari. Systémem muze byt rodina, malé socialni skupina ale i velka uskupeni.
Systemici zdlraziuji, Ze chovani ucastnik je determinovano (ur€ovano) systémem, ktery
urcuji (determinuji) sami UcCastnici. Napft. na pokoji se dohaduji pacientky; a sestra jim sdéli,
ze ,,co se skadliva, to se rado miva* a nastane klid, protoze to neni pacientkami pfijato, maji
stale vyhrady k sob¢ navzajem.

Velmi dulezitym pojmem je zpétna vazba, ktera udrzuje rovnovahu v mezilidské
komunikaci. Zpétné vazby jsou regulacni mechanizmy v mysli jedince, nikoliv podnéty od
druhych.

V Systemickém pristupu dochazi ke komunikaéni vyméné — interakci. Gregory Bateson ji
rozdélil na symetrickou, kdy vzorec urcitého chovani jednoho ucastnika vyvola podobné
chovani u druhého a asymetrickou, kdy chovani jednoho jedince vyvola chovani zcela
odlisné. Napft. prehnan¢ opeCovavany jedinec ztraci samostatnost a asem se stava na péci
zavisly, coz miize vyvolavat v péci jesté zvysSené usili partnera nebo rodici

(VENGLAROVA, MAHROVA, 2006).

Rovina vertikalni a horizontalni v profesionalni komunikaci — learyho model

Komunikace ma také dimenzi vztahovou a tato dimenze je vyjadiena tim, jak informace
pfedavame. Verbalni i neverbalni signaly velice jasné odhali, jaky vztah existuje mezi

komunikujicimi.

Profesionalni komunikace rozviji zdravé profesionalni vztahy a také se v této vztahové

dimenzi pohybuje. Cela problematika vztahti ma v roviné¢ komunikace, ale i psychologie svoje
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zvlastni postaveni. Pfipomenme si zakladni princip lidskych vztaht z pohledu holistiky: vztah
je védoma, ale pfedevsim podvédoma dohoda o své vlastni skutecnosti v energetickém
zrcadle jiného Clovéka. Prioritnim a jedinym realnym vztahem, je tedy vztah k sobé samému.
Naprosto vSechny ostatni vztahy v lidském svété, jsou jen zrcadla tohoto jediného redlného a

prioritniho vztahu (STOKES, WHITESIDE, 1996).

Learyho model zduraziuje vztahovy a interak¢ni aspekt interpersonalni komunikace. Podle
Learyho komunikujeme na dvou rovinach.

V roviné vertikalni jde o vztah mezi ,,dominanci“ na jedné stran¢ a ,,podfizenosti* na stran¢
druhé. Jde o vztah subordinac¢ni (gKRLA, SKRLOVA, 2003, s. 292).

V roviné horizontalni je ,.kladny vztah ¢i ldska* na jednom pdlu a ,,negativni vztah nebo
nendvist™ na pélu opacném. Vztah rozviji v roviné partnerské, rodinné, pratelské, kolegialni.
Jsou zde pfitomny dva poély, dva protikladné pocity. Jednak se uplatiiuji stavy srdce (pozitivni
pocity), jako je naklonnost, laska, pfatelstvi, zajem, etika, empatie, odpovédnost; a naopak -
vSechny modifikace emoce strachu, jako je nepratelstvi, zast’, neptejicnost, zavist, pohrdani a

dalsi emoce z oblasti vztahd. V tomto modelu hraje chovani klicovou roli.

KdyzZ dva lidé komunikuji, jsou ovladani dvéma pravidly:

Pravidlo ¢islo 1 - dominantni nebo submisivni chovani podmiiuje chovani opa¢né - jako
bychom druhé osob¢ svym postojem piedavali moc a silu. Plati pro rovinu vertikalni. Je nutno
zdUraznit, Ze tato rovina se utvari i v partnerskych, pratelskych a rodinnych vztazich. Kdo se
chova pfiili§ submisivné, setkava se s vyraznou dominanci a obraceng, kdo se chova pfilis
dominantné, setkava se Casto s pretvarkou a fal$i a Isti.

Pravidlo ¢islo 2 - nenavistné, nebo naopak laskavé chovani stimuluje chovani stejné.
Tedy projev emoci 1 pocitl, umoziiuje zase rozvoj emoci (negativnich projevi na zakladé
negativnich pocitl), kdezto laskavé, uptimné, oteviené chovani a jednani stimuluje chovani

stejné laskavé a klidné a uptimné.



77ZKOM11111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

77K0OM21111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

Jaroslav Pekara

Druhy rozhovoru

Holisticky zptisob mysleni, ktery stale zietelnéji propojuje vSechny roviny lidského Zivota —
tedy biologickou rovinu (rovinu fyzického téla), ktera je ovlivnéna rovinou psychickou a
konec¢né rovinu dusevné-duchovni, jako podstatnou ¢ast clovéka samého, ze které vSe ostatni
prameni. To vSe se také promitd do lidské komunikace.

Piistup k ¢lovéku — ke Klientovi, pacientovi, ktery potfebuje pomoc v krizovych chvilich
svého Zivota, je podminén ¢tyfmi zakladnimi principy mediciny i oSetfovatelstvi. Je to
prospésnost, neSkodnost, autonomie (respektovani klienta v oblasti télesné, dusevni, socialni,
vcetné respektovani jeho nazort) a spravedlnost (zadné rozdily mezi pacienty). Tento pfistup
se promita do vSech druhi rozhovort.

Ve zdravotnické praxi se nejéastéji setkavame s rozhovorem: terapeutickym, informaénim a

edukaénim.

Terapeuticky rozhovor

Sestra je tim clovékem, ktery pfichdzi do kontaktu s pacientem nejvice. Také do jeho
bezprostiedni blizkosti. Naslouchéani toho, co pacient citi a jak se citi, je pro sestru vyznamna
informace. Sestra se setkava predevsim s pocity, jako je strach, izkost, tisen, smutek, ale take
s agresi, vztekem a dal$imi bolestivymi emocemi. DtlleZité je nezistat k pocitim druhého

v rozhovoru lhostejnym a dovolit si je sdilet. Zaroven si uvédomujeme i pocity vlastni a
mizeme je prozivat. Pfijimani pociti v rozhovoru nazyvame akceptaci. Akceptovat pocity
znamena davat druhym najevo, Ze jim naslouchame a vnimame to, co prozivaji. Dllezité je
vSak pocity druhych nehodnotit a zejména je nebagatelizovat. Terapeutickym aktem je pravé
akceptovani pocitli druhého, ktery volné pokracuje ve sdélovani informaci, diilezitych pro
proces Gizdravy. Uzdravou je mysleno tzv. ,,navraceni uplnosti“ ve smyslu harmonizace
téla, mysli a ducha. Sdélend bolest nebo starost povede ke snizeni napéti, zmirnéni tizkosti a

k navazani davery.

Informacni rozhovor
Ugelem tohoto rozhovoru je sdélovani informace. Informace mizou sd&lovat oba — sestra i
pacient. Jde vSak o rozhovor, nikoliv o monolog. Sestra sdéluje informace vcetné jejich

vyznamu a ovéfuje u klienta, zda dobie porozumél. Patii sem zavedeny tzv. informovany
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souhlas, kdy pacient s uré¢itym vykonem souhlasi, ale rozumi i tomu, s ¢im souhlasi. Diraz je
kladen na jasnost, srozumitelnost, stru¢nost i citlivost pti sdélovani informaci.
Nezapominejme, ze ¢asto budeme sd€lovat i chtit informace velmi osobni a intimni. K tomuto

rozhovoru vybirdme také spravny ¢as i spravné misto.

Edukativni rozhovor

Ptedani spravnych informaci vyzaduje urcitou znalost i dovednost. Nejde o pouhé predani
informaci, nybrz i za¢lenéni nazornosti pro dokonalé pochopeni toho, co je sdé¢lovano.

V rozhovoru udavame ptiklady a snazime se zapojit co nejvice smysli pacienta, klienta.
Naprosto neptipustné je odbyti klienta odkazem na brozuru nebo navod. Dbejme na trpélivy
ptistup. Casto je nezbytnosti opakovat informaci. Pokud moZno pouZijme pochvalu, ktera
siln¢ motivuje a harmonizuje psychicky stav ¢lovéka. Nezapominejme na zaveére¢né shrnuti a
ovéteni, zda doslo k porozuméni mluveného slova. Nezbytnou soucésti edukativniho
rozhovoru je motivace klienta. Spravna motivace umozni daleko 1épe zvladat nepiijemné
situace, protoze harmonizuje pocity a zklidiiuje emoce. DileZité misto v rozhovoru ma i

empaticka podpora, kterd dokdze spravné naladit, 1épe vidét problém a nasledné jej fesit.

Faze rozhovoru

1. Predinterakéni faze
pii této fazi navazujeme spolupraci, ziskavame tudaje o klientovi, hleddme potencionalni

oblasti zajmu

2. Vstupni faze

a) navazani vztahu: spolecenské formality, vyjasnéni divodu k rozhovoru

b) vyjasnéni problému: peclivé naslouchani, verbalizace pacientova problému

c) formulace dohody: stanoveni zptsobu spoluprace sestry s nemocnym, ujasnéni stupné

duvérnosti
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3. Pracovni faze: pomoc pii vyjasnéni pocit, ptani, vyjadieni sounalezitosti stanoveni cilu,
vyjadieni empatie, zdiraznéni ispéch, realistické zpracovani neuspéchti (VENGLAROVA,

MAHROVA, 2006, s.30)

Neformalni cileny rozhovor — ,,focus groups* (fg)

Tyto rozhovory se stavaji dillezitym nastrojem k ziskavani kvalitnich informaci, ¢i zpétné
vazby od klientli. Rozhovory jsou vyuzivany v politice i v marketingovych spole¢nostech.
Realizuji se s internimi i externimi zakazniky.

Zakazniky mohou byt: pacienti, studenti, zaméstnanci jinych oddéleni, dodavatelé i vefejnost.
Informace ziskané prostfednictvim FG se zna¢né odliSuji od informaci ziskanych napft.
prostiednictvim dotaznikd. Tyto rozhovory velmi motivuji klienty, pacienty i1 personal. Jsou
velmi neformalni a nabizeji jim urcitou formu ptatelstvi.

Informace ziskané FG jsou vZdy zavislé na kvalité a znalostech moderatorky, kterd rozhovor
vede. Moderatorem mohou byt sestry, 1ékafi, psychologové, socialni pracovnice i kdokoliv

jiny, ale musi mit o FG zakladni znalosti (SKRLA, SKRLOVA, 2003, s. 116).

Je tieba si uvédomit, ze komunikaci ovliviiuje mnoho faktord. Zejména spolecensko-
ekonomické postaveni, veék, osobni Groven, vychova, kultura jedince. Ve verbalnim projevu —
rozhovoru, je to mnoZstvi pouzitych slov, hlasitost, rychlost feci, intonace (ovlivituje az 38 %
vnimaného projevu), vySku a barvu hlasu 1 rytmus feci. Slovni sdéleni mé tedy obrovskou
informacni hodnotu. Slova je potieba vybirat obratné, cilené a peclivé, nebot se Casto podili

na duSevni pohodé¢, ¢i nepohod¢, kterd je zase svazana se zdravotnim stavem a pocity ¢lovéka.

Sdé€lovani Ciny predstavuje tu strdnku komunikace, kterd je zaméfena na to, co délame, jak se
chovame a jak jedname. Toto nazyvadme konativni slozka komunikace. Svymi €iny, svym

chovanim piimo ovliviiujeme déni kolem sebe, pfesto, ze nemusime ani promluvit.
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Slovo povazujeme za velmi dilezité, i kdyz vime, ze pfi rozhovoru vnimame pouze 7 % slov,
38 % hlasovou intonaci a zbytek patii neverbalnimu projevu. Také stale plati, ze tii véci nelze
vzit zpét: vyslovené slovo, vykonany ¢in a promarnény ¢as. Co plati o slové, to o ¢inech plati

dvojnasob. Proto je v hodnotovém zaméteni na Ciny tak vysoky narok na etiku a moralku.

V povolédni zdravotniki jde Casto o zdravi, mnohdy i Zivot ostatnich a tam predev§im
rozhoduji ¢iny a profesiondlni volby. MiiZe jit o poskytnuti prvni pomoci, o zastaveni u
autonehody, naopak, neujeti z mista nehody. Mize jit o ,,malé véci* — pochovani ditéte,
povzbuzeni nemocného, pohlazeni, dotek beze slov aj. Nékdy jsou slova zbytecna, je tieba
rychle néco udélat. Pfipomenout dulezitost kongruence je na misté. To, co myslime, co

citime, jak se tvatime, by mélo byt v souladu s tim, co vyslovujeme a co délame.

Devalvace a evaluace v komunikaci

Pfi komunikaci v socidlni interakci, at’ slovy nebo beze slov, 1 kdyz nejcastéji mimoslovné, si
sdélujeme ur¢itou miru Gcty a vaznosti, piipadné uznani coz nazyvame elevaci, nebo naopak
urcitou miru nedcty, nevaznosti, také neptatelstvi, coz nazyvame devalvaci. Je dilezité se
zamyslet nad tim, co se druhych lidi dotyka pozitivné a co negativné. I ve styku s nemocnym
je tieba se diisledné vyvarovat devalvacniho jednani z nasi strany.

Elevace je tedy projevem tcty a vzajemné vaznosti. Devalvace je projev poniZzovani v

urcitém vztahu, vyrazné snizuje sebevédomi, je bolestiva a je vnimana mnohem intenzivnéji.

Priklady neverbalni devalvace nemocného:
odmitavé gesto, usklebek, pohyb o¢i nahoru, vyraz obliceje s pohrdavym pohledem, ruce v

bok, otoceni téla, zatvrdily vyraz v obli¢eji, odvraceni hlavy apod.

Priklady verbalni devalvace nemocného:
Hlasova intonace — ironie, ale 1 shovivava hlasova intonace mize devalvovat, netaktni vyrazy,
sarkasmus v hlase, vyrazn¢ zpomalena mluva, pouzivani zdrobnélin u dospélého pacienta

(natdhnéte si nozicky a oteviete pusinku aj.).
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Velmi neprofesionalné ptisobi, ska¢eme-li nemocnym do fe¢i nemocnym, ale i kolegim nebo
nadfizenym. Nikdy nevedeme soukromé hovory pied nemocnym, ani pfed navstévami.
Pecliveé volime, kdy mluvit polohlasné. Miizeme vytvotit atmosféru nedivéry. Nepouzivame
odbornou terminologii, které nemocny nerozumi. V rozhovoru nikdy nepouzivame slovni

invektivy. Dbame, Ze je uz nikdy nemtizeme vzit zpét, jako kazdé jiné vyslovené slovo.

Devalvace je spojena s prozivanim emoci. Lidé velmi citlivé vnimaji obvinéni, nespravna
nadsSeni, zneuziti diveéry, poniZzovani, bagatelizovani jejich pocitl, urdzky a invektivy.
Clovéek, ktery se devalvacné chova nebo vyjadiuje o druhém, je vniman jako hruby,

namysleny, pySny a nadfazeny. Nemiva tctu u druhych.

Elevace je naopak prozivana velmi pfijemné, blazi nas, kdyz se nas nékdo zastane, pomtize v
obtizné situaci, projevi nefalSovany zajem, vyslovi tfeba i kritiku, ale citime, Ze je pro nase
nejvyssi dobro. Co je nejvyssim dobrem pro jednotlivce, je i nejvyssim dobrem pro vSechny.
Do elevace také patii schopnost pochvalit, naslouchat, rovnat konflikty. Takovi lidé jsou
vnimani jako ptatelsti, uctivi, laskavi a taktni.

Konativni Grovei je stupném nejvyssim. Lidé dobte védi, Ze slova mohou zranit, ale i

narovnat a povzbudit, ale k¥ivé obvinéni narusi vztahy navzdy (VENGLAROVA,
MAHROVA, 2006).

Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace bud’ potvrzuje verbalni projev, nebo mu protifeci. Neverbalni projevy
vyznivaji zieteln€ a jasn€, bez ohledu na pouzita slova. Neverbalni projevy jsou hlasitéjsi, nez
slova. V kazdodennim Zivoté je dobré si v§imat, zda jsou vnéjsi projevy v souladu

S vyslovenymi myslenkami.

Zrakovy kontakt, intonace hlasu, vyraz obliceje, poloha téla a pohyb — to vSe neustale vysila
neverbalni odkazy. Prostiednictvim neverbalnich projevil pfijimame a dekddujeme informaci
o mySlenkach, postojich a pocitech i 0s0by, s niz mluvime. Neverbalni komunikace obsahuje

komponenty v zavislosti na jednotlivych ¢astech téla, které zaujimaji ur¢itou polohu nebo

pohyb (BORONOVA, 2010).
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Drive, nez zaneme hovofrit, se setkivame s neverbalni komunikaci, ktera se projevuje:
1. vyrazem obliCeje

2. oddalenim nebo pfiblizenim k osobé¢, se kterou hovoiime

3. dotekem

4. postojem téla

W

. gesty, gestikulaci, pohyby téla a koncetin
6. pohledy

7. tonem feci

8

. upravou zevnéjsku

Lidska tvar jako zakladni aspekt komunikace

Lidska tvar ma velice bohaty komunikacéni potencial. Je dilezitym sdélovacem emocionalnich
vztahtl, odrazi vzajemné postoje lidi, ktefi spolu jednaji, poskytuje zpétnou vazbu

Vv rozhovoru, to je odpovéd’ na to, co jsme druhému Eloveku fekli. Nékterymi autory je tvar
vztazich. Veskera ¢innost mimickych svalii v naSem obliceji umoziuje vic nez tisic riznych
vyrazii obliceje.

Nejdilezitéjsi je usmeév, ktery je primarné svazan s dobrymi, pratelskymi, prosocialnimi
vztahy mezi lidmi. Tomuto komunikaénimu neverbalnimu projevu je v zapadni civilizaci
davana prednost, i kdyZ se komunikujici jedinec pravé nemusi citit v dobré naladé. Usmév

V komunikaci patii do zakladniho rdmce nau¢enych neverbalnich technik etiky osobnosti.

Bude podrobné& rozvedeno v dalSich kapitolach.

Mimické zény v obliceji

1. Oboci a ¢elo — nejvyssi partie obliceje, v této zon¢€ se nejpresnéji identifikuje prekvapeni.
2. Oc¢i — z této zony identifikujeme smutek a strach.

3. Usta — dolni ¢ast mimické zony obli¢eje s dominantni partii Gist; z této &asti obliceje se da s
velkou pfesnosti urcit prozivani Stésti.

Pro nemocného je diilezita nase horni polovina obliceje. Pro zdravotnika je u nemocného
diilezita jeho dolni ¢ast oblic¢eje. Roz¢ileni neni lokalizovdno v Zadné zoné obliceje; je dosti

rovnomeérné rozlozeno po celé plose obliceje.
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Mluva nasSich oci

1. Zaméienim pohledu — na koho nebo na co. Vime, Ze pied pozdravem je nutny zrakovy
kontakt.

2. Doba vydrze zaméteného pohledu z o¢i do o¢i - informuje o bezproblémovém Vztahu.
3. Cetnosti pohledu na uréity cil, tékani o¢ima. Lidé s t&kajicim pohledem nam nejsou
pfijemni.

4. Sledem pohledi — na koho nejdtive a na koho potom. Lid¢ pti lhani nedokazi navazat
zrakovy kontakt.

5. Pootevfeni vicek aj.

Pro zdravotniky je dillezité naucit se odecitat strach a tzkost, ptipadné emoce, provazejici
bolest nemocnych. Vedouci pracovnici by pak méli umét odecitat emoce, doprovazejici stavy

nejistoty, ve tvarich svych spolupracovniki.

Proxemika — oddaleni, pFibliZeni

Nejen vyrazem obliCeje, ale 1 pfiblizenim k druhé osob¢€ nebo naopak odstoupenim od ni, ji
néco sdélujeme. Proxemika je pohled na vzdalenosti, které maji lidé mezi sebou, kdyZ spolu
néco délaji nebo spolu jednaji. Na zakladé¢ tady zjisténi o optimalni vzdalenosti mezi dvéma
lidmi, vykrystalizovalo pojeti tzv. osobni zony, do které ¢loveék nerad pousti druhé lidi
(vettelce); vnikne-li druhy do této zony, je to povazovano nejen za netaktnost, ale ptimo za

vtirani. Clovék povazuje prekrodeni hranice osobni zény velmi nepifjemn& (PEASE, 2001).

RozliSujeme tyto sféry v prostorové a teritorialni komunikaci:

1. Intimni zonu (sféru) - predstavuje taktilni kontakt dvou tél (do 30-40 cm). Jedna se napf. o
styk matky s ditétem, milenct apod.

2. Osobni sféru - je to hranice, kterou dodrzujeme pfi setkani s nezndmym ¢lovekem (od 45-
75 az do 120 cm).

3. Socialni sféru - pii tomto setkani nejsou partneti osobné zaujati jednanim, napt. sluZzebni

styk, obchodni jednani, diskuze ve skupiné apod. (vzdalenost tél 120-210 cm).



77ZKOM11111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

77K0OM21111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

Jaroslav Pekara

4. vefejna zona - vystupuje-li nékdo vefejné, tak je tieba, aby zaujal takovou vzdalenost, aby
byla zfeteln¢ vidét nejen celd postava a pohyby, ale 1 jeho pohyb v prostoru napft. herec na
jevisti, ucitel ve tfid¢€ aj. (vzdalenost minimalné 300 cm).

Uvedené vzdalenosti jsou pouze orientacni, jsou dany celou fadou faktorii -zalezi na
temperamentu, narodnosti apod. Je obecné znamé, ze blizsi vzdalenosti uzivaji lidé ve vétsich
méstech, zatimco na vesnicich je dosud tatdz proxemické vzdalenost povaZzovana za
nepiijatelnou a svym zplsobem agresivni. Obdobn¢ introverti zaujimaji v komunikaci vétsi
vzdalenost a blizky kontakt je jim ¢asto nepfijemny. Muzi naopak zaujimaji blizsi vzdalenosti
(prekvapive k obéma pohlavim). Také zalezi na Cetnosti setkani. Pfi prvnim jednani s cizim

lovékem udrzujeme vétsi vzdalenost, nez pti druhém (JURENIKOVA, 2010).

Haptika - kouzlo podani ruky a bezprostiredniho dotyku

Haptika vyjadiuje taktilni kontakt — dotek rukou, ktery v socidlni interakci mize byt
interpretovan jako projev pratelstvi, ale i naopak, jako nepratelstvi. Podani ruky by mélo byt
soucasti béZzného kontaktu mezi zdravotniky 1 klienty. Podani ruky nas informuje o plisobeni:
vlhkosti, chvéni, tlaku, tepla 1 bolesti. Pro dotyk na téle se popisuji dotekova pasma:

1. Spolecenské — nejcastéji oblast ruky

2. Osobni ¢i pratelské — nejcastéji oblast paze, ramena, vlasy

3. Intimni — neomezené doteky

Zkusenosti z psychoterapeutickych postupt ukazuji, ze dotykovy hlad - tzv. taktilni
senzorické deprivace, neni jen zéleZitosti déti, ale Ze 1 dospéli mohou hladovét po pratelském
doteku a laskyplném pohlazeni. VSichni dobfe citime podéani ruky od druhého €loveka, které
vyjadifuje mnohé. Vnimame silu stisku, ktera ma byt pfimérend, ale nese jasnou informaci o
naSi upfimnosti 1 o vlastnim vyjadieni ke druhé osobé&. Stisk by mél byt pevny, ale zaroven

jemny, ohleduplny, vypovidajici.

Kinetika
Opisuje pohyby hornich koncetin, analyzuje dynamiku, sviznost, pomalost, uvolnéni napéti.

Rozsah pohybtli pfimo souvisi s intenzitou emocionalniho prozivani. Pfi kinetice se rozliSuje -
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rytmika (stereotypni pohyby, ladné pohyby apod.), dynamika - coz je tempo stidani pohybi
(JANACKOVA, 2008).

Posturologie - poloha a drzZeni téla

Posturologie predstavuje fe¢ naSich fyzickych postoji, drzeni téla a polohovych konfiguraci.

Pfi tomto mimoslovnim sdélovani si v§imame:

1. Vzhledu - charakter zevnéjsku ¢loveéka — pecliveé upraven, znatelné zanedbany

2. Fyzického postoje - chova se pfili§ uvolnéné, ptirozené, neptirozené — strojené chovani
apod.

3. Pohybii rukou - utlumené pohyby, normalni, nadmérna zivost, prudkost pohybi. Cervend
nalakované nehty u sestry mohou pro nemocného znamenat projev agresivity.

4. Pohybu téla - vyrazny klid, utlumeni pohybii, norméalni pohyby, vyrazny motoricky neklid.

5. Pohybii nohou - normalni, bez hnuti, ndpadna pohyblivost dolnich koncetin

Gestikulace

Gestikulace patii do kinetiky, coz je nauka o pohybové ¢innosti ¢lovéka v socidlni interakci.
Gesty se rozuméji pohyby, které maji vyrazny sdélovaci ucel a které také doprovazeji slovni
projevy nebo je zastupuji. Jde ptitom o pohyby kterékoliv ¢asti téla — nejen rukou, i kdyz je
pravda, Ze vétSina gest je zaleZitosti prave rukou. Gestikulace jako komunikaéni prvek
pfedchézi zrodu jazyka téméft o jeden milion let. Gesta hraji v socidlni komunikaci dosud
mimotadnou roli. Vedle emocionalniho hlediska je tfeba zdlraznit podil gest na zvySovani

nazornosti fe¢eného.

Asertivita v komunikaci

Komunikace je proces, ktery pouzivame ve svém zivoté dnes a denn€. Ne vzdy vSak mame

z komunikace osobni, ptijemny prozitek i uzitek. Otdzkou tedy je, zda komunikujeme spravné
neboli asertivné. Asertivita je jednou z komunikac¢nich dovednosti, kterou bychom si méli
osvojit bez vyjimky vSichni, abychom dosahli zdravé komunikace. Asertivita nas nauci
ptijemné a volné komunikovat bez zabran, nauci nas fesit situace s rozmyslem a hlavné

V klidu a osobnim uvolnéni.
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Latinské slovo assere znamena tvrdit, prosazovat. Asertivita tedy znamena prosazovat se a
stat si za svymi zakonnymi pravy, tak abychom neposkodili prava ostatnich. Asertivita

V pravém slova ma ovSem jiny vyznam. Mnoho lidi si tento pojem plete s noblesni
agresivitou, a tak pro n¢ asertivni znamena byt egoisticky, d€lat véci jen pro sviij prospéch,
neohliZet se na nazory druhych, apod. Agresivita je vSak pravym opakem asertivity, kdy se
setkavame s manipulativnim, ¢i pasivnim jednanim, které je protikladem asertivity.
Asertivni jednani miizeme tedy definovat jako takové jedndni, které neni agresivni, pasivni
nebo manipulativni. Clovék, ktery jedna asertivng, dokaze zcela presné sdélit to, co si mysli,
také to, co mu vadi a ma stale pfimefené sebevédomi. Také umi naslouchat druhym a
ptistoupit na kompromis. Asertivni ¢lov€k vnimé spravné vztah k sobé samému, ktery je
zrcadlem vSech ostatnich vztaht.

Asertivita je dileZitou podminkou rovnopravnosti vztahu dvou lidi a je zaroven i
predpokladem dal$iho prohloubeni jejich vztahu. Asertivitu nesmime chépat jen jako cviceni
taktickych manévrl na druhého ¢lovéka. Skutecny vyznam ma asertivita jako soucast
zdravého, Cistého a pfimého jednani. Asertivita neni tedy cestou k vitézstvi za kazdou cenu,
ale méla by byt vyznamnou cestou ke kooperaci v mezilidskych vztazich.

Principy asertivity byly poprvé publikovany v roce 1950 Ameri€anem A. Salterem, ktery se
pokousel naucit své zaky spontannim reakcim, jak dat najevo sva prani, pozadavky,
pfiméfenému projevu emoci. Také udil vyjadiit vlastni pohled na danou véc, nemit strach

Z toho, fict nékomu svilij ndzor a pevné si za nim stat. Ukazoval lidem taktiky, jak prosadit
svilj pozadavek a fikat lidem ,,ne* na jejich nesplnitelné pozadavky, aniz by tim byla néjakym
zpiisobem znemoznéna prava ostatnich. Véd¢l, Zze kompromis je Casto nejvetsim vitézstvim
(NOVAK, CAPPONI 2004).

Asertivitu miZzeme charakterizovat pomoci tii P: Poznani, Prosazeni, Projeveni.

V komunikaci se ¢asto setkivame s manipulativnim ¢lovékem

Manipulator je takovy ¢lovek, ktery se snazi dosahnout svych cilt tim, ze v lidech snadno
vyvolava pocity viny, ménécennosti. Pouzivd emocni vydirani, a tim poruSuje prava druhych.
Snazi se dostat ¢lovéka do takového vnitiniho rozpoloZeni, ve kterém podlehne manipulaci.
K manipulaci pouziva kiik, plac, ale také lichotky a pfisliby. Tito lidé nemivaji upfimné a

hluboké vztahy, protoze nedokdzou byt otevieni.
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S pasivnim ¢lovékem (s pasivnim chovanim)

Pasivni ¢lovek se vyznacuje tim, ze za kazdé situace vSem lidem ustupuje. Stéale se za néco
omlouva, neni si jisty, ¢asto ma pocit, ze je vyuzivan - V mnoha ptipadech tomu tak byva.
Pasivni clovék ma vétSinou velmi malé sebevédomi. Narazi-li pasivni ¢loveék na mnohem

slabsiho jedince, tak se Casto stava, Ze si na ném uvolni svou zlobu i komplexy.

Asertivni chovani - asertivni ¢lovék

Asertivni ¢lovek plné€ piebird odpovédnost za své chovéani. Vzdy bere ohled na prava
ostatnich. Umi naslouchat druhym. Kdyz udé€l4 chybu, pfizna ji a také umi pfistoupit na
kompromisy. Asertivni clovék otevien¢ vyjadiuje vlastni pocity, pti zachovani osobni
sebeucty, ale také sebetcty a respektu prav druhych lidi, kdy verbalni i neverbalni
komunikace jdou v souladu.

Asertivni ¢lovEk pfirozené projevuje své emoce, jejichZ vyjadieni si vSak kontroluje, dokéaze

spontann¢ reagovat a umeét davat najevo sva prani a pozadavky.

Cilem asertivity je

- zlepsit schopnost brat véci s nadhledem, jednat a vyjednévat, nemit strach a neroz¢ilovat se
- umét upoutat pozornost tam, kde je to tieba a kde to povazujeme za nutné

- fesit konflikty bez trpkosti a umoziiovat chybujicim napraveni chyb

- vyhybat se krajnostem, zlstavat v nadhledu, trpélivy a ovladat své emoce

- naucit se eliminovat pocit viny pfi sdélovani neptijemnych rozhodnuti, umét realizovat

spravna rozhodnuti a spravné postupy (PRASKO, PRASKOVA, 1996).

Desatero zakladnich asertivnich prav

1. Pravo posuzovat své vlastni chovani, mySlenky a emoce a byt za né zodpovédny.
2. Pravo nenabizet Zadné omluvy a vymluvy ospravedliujici mé jednani.

3. Pravo posoudit, nakolik a jak jsem zodpovédny za ieSeni problému druhych.

4. Pravo zménit sviij nazor.

5. Pravo rici "Ja nevim"'.
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6. Pravo byt nezavisly na dobr¢ viili ostatnich.

7. Pravo délat chyby a byt za né odpovédny.

8. Pravo délat nelogicka rozhodnuti.

9. Pravo Fici "Ja ti nerozumim"'.

10. Pravo Fici "Je mi to jedno". (Tzn. pravo nebyt perfektni podle piani nékoho jiného).

Sam rozhodnu, kdy se budu chovat asertivné. Neni to vhodné vzdy!

Typy asertivniho chovani

Zakladni asertivita - je jednoduchym, jasnym, pfehlednym sd€lovanim a pozadovanim.
Miuzeme zatadit pfani, tak i odmitnuti. Je to jednoduché vyjadieni citu, myslenek, postoji a
nazorl. Nezahrnuje v sob¢ dalsi specifické dovednosti. Asertivita nikdy neptebira
odpovédnost za jiného ¢loveka, vzdy je odpoveédné pouze ,,Ja* kazdého jedince za své vlastni

pocity, mySlenky i skutky.

Empaticka asertivita - Obsahuje vnimani a citlivost vi¢i ostatnim lidem. Empatie znamena
vciténi se do druhého. Pronikd do vztahu k jinému ¢lovéku. Respektuje jeho nazory, hnév,
strach, ale i radost.

Empatii povaZzujeme za stav srdce. Vymyka se tak dudlnimu chovani. Neni spojena s dualni
mysli. Odpovida i vy$si urovni védomi. Empatie se neda nauéit. Clovék k ni musi dozrét.
Ackoliv se sklofiuje v mnoha padech, zvlasté ve zdravotnictvi a je fazena mezi zakladni
pozadavky pfi jednani s pacientem, nedokaze-li osoba myslet srdcem, je empatie pouze hrana.
Do asertivniho chovani patfi jen okrajové, nebot’ asertivni chovani a jednani je naucenou a

vyttibenou technikou osobnosti vice, neZ etikou charakteru.

Konfrontaéni asertivita - v tomto pfipad¢ pojem konfrontace neznamena vzdy stiet, ale
poukaz na rozpory mezi slovy a ¢iny. Asertivni ¢lovék nettoci, pouze vyZzaduje nové nebo
pravdivé, ¢i dopliyjici informace. Hovofti klidné€, vécné€ a nevzruSené. Schyluje-li se ke stietu,

je na misté zduraznit snahu po domluvé.
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Pozitivni pFistup k negativnim vyrokim - jde spiSe o pozitivni komunikacni reakci na
negativni kritické vyroky okoli. V tomto ptipad¢ souhlasime do jisté miry s kritikou, ale
nenechavame se ji zaskocCit. Nemame problém vyslovit i osobni sebekritiku a tim snizit

agresivitu utociciho, ktery ocekaval vymluvy a byl pfipraven na konfrontaci.

Stupniovana asertivita - uplatnime, kdyz proté&jSek ignoruje naSe stanoviska, porusuje naSe
osobni prava (KUDLACKOVA, NOVAK, 2000).

Asertivni techniky

Asertivita rozliSuje n€kolik zakladnich technik, které popisuji, jak se v urcité situaci zachovat

a jaké jednani je v této situaci vhodné:

PokaZena gramofonova deska

Podstatou je neustalé opakovani poZzadavku, dokud neni splnén. Stojime si stale za svym
nazorem a nenechdme se odvratit od tématu. Jde o vytrvalost svilj pozadavek drzet v poptedi,
aniZ bychom jakkoli dali najevo rozruseni, izkost nebo nejistotu. Neméli bychom brat ohled
na manipulativni otazky typu: ,,Proc¢?*. Nemusime se druhému ¢lovéku omlouvat za nas nazor
nebo pozadavek, vysvétlovat mu divod.

Dulezité je také, abychom si nenechali vnutit myslenku: ,,Vlastn€ za to mizu ja*“. Dame mu

jednoduse najevo, Ze jsme schopni mluvit jako ,,deska®, cely den a ignorovat jeho triky.

Oteviené dvere

Zakladem je akceptovat manipulativni kritiku tak, ze klidné pfizndme svému kritikovi, Ze v
tom, co fika, mize byt i néco pravdy. Pfitom vSak ziistaneme konecnym soudcem toho, co
délame. Uvedena taktika je pouzitelna v situaci, kdy ¢lovek chce predejit hadce a nezalezi mu

na tom, zda oponent bude s vysledkem spokojen.
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Sebe otevieni
Technika usnadnujici socidlni komunikaci a umoziujici nam vyjadiit i takové véci, které nam
drive zptisobovaly pocity uzkosti a viny. Technika redukuje manipulaci pomoci sdélovani

kladnych i zapornych aspektii osobnosti.

Volné informace
Technika, kterd uci rozpoznavat v konverzaci prvky, které ukazuji, co je zajimavé a dulezité
pro partnera a soucasn¢ nabizet ,,volné* - nevyzadané informace o sob&. Snizuje plachost pfi

rozhovoru.

Negativni aserce

Nés uci ptijimat své chyby a v klidu o nich mluvit. U¢i nas souhlasit s opravnénou kritikou.
Podstatou této metody je vyjadieni naseho prava chybovat, nebyt dokonali v chovani a za své
nedostatky pievzit plnou odpovédnost. Také napoméha k lepsimu sebepfijeti (PRASKO,
PRASKOVA, 1996).

Negativni dotazovani

Technika napomaha dobfe zvladnout manipulativni kritiku. Jde o aktivni podporu kritiky,

s cilem pouzit ziskané informace. Zvysuje odolnost proti kritice a zaroven sniZuje intenzitu,

S jakou ji nés protéjSek vii¢i nam uziva. Kritik je veden k vétsi asertivité a mensi zavislosti na
manipulaci. Pfi této technice nereagujeme na kritiku obranou nebo popiranim, ale chceme po
kritikovi, aby nam predkladal dal$i nazory na nasi osobu. Nesnazime se provokovat, jen se
ptame na dali zaporné stranky nasi osobnosti z jeho uhlu pohledu (PRASKO,
PRASKOVA,1996).

Selektivni ignorovani

Tato technika ndm pomahé vyrovnat se s kritikou. Zamérné nereagujeme a skutecné
vytésitujeme informace, které jsou pro nas dilezité a o kterych vime, Ze je druhy sdéluje

v afektu. Na kritiku pfili§ nereagujeme, ale ddvame najevo, ze ji slySime (napft. ,,Myslim, ze t&

chépu®), k podstate véci se spiSe nevyjadiujeme. Umoziiuje ndm vyhnout se ,,alergickym*
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reakcim a opakované obecné kritice. Tato technika vede kritizujiciho ¢loveka k vetsi

asertivite.

Prijatelny kompromis
Pokud neni v sdzce nase tcta, je vhodné i v rdmci sebeprosazeni nabidnout pro ob¢ strany

ptijatelny kompromis. Je to snaha o nalezeni spolecného feseni problému.

Literatura:

BORONOVA, J. 2010. Kapitoly z osetiovatelstvi I. Plzen: Maurea, s.r.0., 2010. 196 s. ISBN
978-80-902876-4-8.

FUNK, K., FISCHEROVA, T., PROCHAZKA, L. 2006. Svétliny 2: Putovaini k poledndm.
Praha: EB: Chvojkovo nakladatelstvi, 2006. 144 s. ISBN 978-80-86183-52-1.

CHOPRA, D. 1996. Sedm duchovnich zakonit uspéchu. Praha: Pragma, 1996. 108 s. ISBN
978-80-7205-005-2.

JANACKOVA, L. 2008. Komunikace ve zdravotnické peéci. Praha: Portdl s.r.0., 2008. ISBN
978-80-7367-477-9.

JENICKOVA, Z.2011. Stésti a laska piichazeji bez pti¢iny. In Phoenix ¢ 6. Praha: spole¢nost
PNS, a.s. 2011. s. 9. ISSN 1214-1984.

JURENIKOVA, P. 2010. Zdisady edukace v oSetiovatelské praxi. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2010. ISBN 978-80-247-2171-2.

KOLAR, M. 2011. Kdo Zije naplno p¥itomnosti, nemusi se obavat zitika. In Phoenix. 2011, &.
6,s. 4-7. ISSN 1214-1984, MK CR E 14224.

KUDLACKOVA, 1., NOVAK, T. 2000. Jak se prosadit asertivné. Praha: Grada, 2000. 96 s.
ISBN 80-7169-953-5.

LEWIS, D. 1989. Tajna rec téla. Praha: VICTORIA PUBLISHING a. s. 1989. 226 s. ISBN
80-85605-49-X.

NOVAK, T., CAPPONI, V. 2004. Asertivné do Zivota. Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-
0989-9.

PEASE, A. 2001. Rec téla: jak porozumét druhym z jejich gest, mimiky a postojii téla. Praha:
Portal, 2001. 137 s. ISBN 978-80-7178-582-2.



77ZKOM11111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

77K0OM21111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

Jaroslsav Pekara 5 )

PRASKO, J., PRASKOVA, H. 1996 Asertivitou proti stresu. Praha: Grada, 1996. ISBN 80-
7169-334-0.

SPATENKA, P. 2011. Joga sebepoznani — ptistup k nitru zapadniho ¢lovéka. In Phoenix.
2011, & 6,s. 12 -13. ISSN 1214-1984, MK CR E 14224,

VYBIRAL, Z. 1997. Uvod do psychologie komunikace: prehled zékladnich pristupii

K interpersonadlni komunikaci. Hradec Kralové: Gaudeamus, 1997. 117 s. ISBN 978-80-7041-
002-7.

WIESNER, I. 1996. Svétlo z davnych vékii. Usti nad Labem: AOS PUBLISHING, 1996. 135
s. ISBN 978-80-901919-4-0.



77ZKOM11111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

77K0OM21111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

Jaroslav Pekara
Testovaci otazky

Co je soucasti vstupni faze rozhovoru?
stanoveni cilt

navazani vztahu a vyjasnéni problémt
zpracovani piipadnych strachii
ziskavani udaji

Rogersovsky pfistup klade duraz na:

empatii a naslouchani

direktivni typ rozhovoru

pozitivni ocenéni klienta

co nejvice informaci ziskat dotazy ke klientovi

Terapeuticka komunikace je vyc¢lenéna:

pouze pro profesiondlni psychology

stejné¢ pro sestry, které maji vytvofit pfijemnou atmosféru porozuméni a oboustranné
sebedivéry

pouze pro profesiondlni psychoterapeuty

pro lékare

Do zasad verbalni komunikace mezi sestrou a pacientem patfi:

sestra vZdy dbé na dodrZovani slusného a spolec¢enského chovani

co nejrychleji informovat klienta o vSech nutnych vécech

zasada, Ze Uzkost nebo pochybnosti pacienta (klienta) miZze vyvolat minimum nebo strucnost
informaci

pfesné kompletni informace a co nejdiive

Co je dilezité v rozhovoru u velmi zavaznych témat?
vnimat neverbalni projevy

spravna nacasovanost rozhovoru a odpovidajici prostor
rychlost ziskavani informaci

sdileni tématu pokyvem hlavy (pfikyvovani)

Co je prvnim pozadavkem k produktivnimu rozvijeni rozhovoru?
prvnim poZzadavkem je vzdjemna ochota komunikovat

ziskat co nejrychleji a pokud mozno co nejvice informaci o klientovi
upiimné sdélovat soucit 1 litost nemocnému ¢lovéku

co nejdiive sdélit zdmér pro dalsi obdobi 1éCby

Akceptace v terapeutickém rozhovoru znamena:
spravné nac¢asovani rozhovoru

peclivy zapis informaci o klientovi

piehlizeni negativnich vyjadieni klienta
pfijimani a naslouchéani pocitiim klienta



77ZKOM11111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

77K0OM21111 Komunikace a krizova komunikace 1 (zima 2020)

Jaroslav Pekara

Pii komunikaci s nevidomym ¢lovékem je nutno se vyvarovat:
uptednostnéni oslovovani privodce nevidomého

podrobnému popisu mista, kde se bude klient (pacient) zdrzovat
projevim soucitu, nebot’ je pro né ponizujici a frustrujici
zbyte¢nym prutahiim rozhovoru

Ve zdravotnické praxi se nejcastéji setkdvame s rozhovorem:
vétSinou empaticky ladénym volnym rozhovorem

takovym, ve kterém rozhoduje zdravotni stav klienta (pacienti)
terapeutickym, informaénim, eduka¢nim

rozhovorem, ktery respektuje diagnozu klienta a hleda feSeni

Strukturou rozhovoru je mysleno:

stanoveni Casu pro rozhovor

promyslend pfiprava — zah4jeni, prubeh, ukonceni a zdznam rozhovoru
rozhovor pfi nahodilém setkani

stanoveni mista pro rozhovor

Co je v rozhovoru silnym motiva¢nim prvkem?

daraz na osobni a citliva témata pacienta (klienta)

nezbytnosti je opakovat informaci

empatickd podpora nebo pochvala, kterd harmonizuje psychicky stav
zpracovani piipadnych problému nebo neuspéchi

Edukativni rozhovor je:

zaclenuje nazornost pro dokonalé pochopeni, uvadi ptiklady
je formalnim typem rozhovoru

neni tfeba empatickou podporu

je Cisté verbalnim rozhovorem

Kdo je zakladatelem teorie transak¢ni analyzy?
Gregory Bateson

Leary - Learyho model

Carl Ramson Rogers

Eric Berne

Mezi neverbalni devalvaci nemocného patii:
odmitavé gesto, odvraceni hlavy

poplacéani po zadech (Sije, paze)
naslouchani a ml¢eni

vyrazny o¢ni kontakt

Cim se vyznacuje Rogerovsky piistup v komunikaci?
jsou to doteky a pohlazeni jako potfeby uznani
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je to predevsim naslouchani jako aktivni slozka komunikace, nedirektivnost a doprovod v
pocitech

respektovanim hranic ve vyjadfovani clovéka a pochopeni socidlniho kontextu

spravnym pokladanim otazek klientovi

Vyska osoby pii skupinové komunikaci je:

bezvyznamna, dilezité jsou neverbalni signaly a prostiedi
silnym signédlem dominance, vzdy si to uvédomit

méng dilezitd, dilezitéjsi jsou sdélovana slova
vyjadienim osobniho postaveni ve skupiné

Naslouchani v rozhovoru souvisi vice:

s vytvofenim dojmu zdjmu o druhého jedince
s litosti a soucitem

s empatii

se zdjmem ziskat informace

Empatie v rozhovoru se ponejvice projevuje:
soustfedénym naslouchanim

pfikyvovanim

zrakovym kontaktem

ptebiranim iniciativy v rozhovoru

Mezi hlavni ,,komunikac¢ni jedy* patii zejména:
nenavist a nepiejicnost

strach a zbabélost

lez, fales a pretvaika

zéavist a pohrdani

K socialni komunikaci dochazi:

pouze mezi dvéma lidmi

v socialnim prostiedi

vSude kolem nas, ve veskerych kontaktech
pouze ve skupiné

Ze strachu vychazi obvykle:
nejistota a tisenl

lez

fales

nenavist

Lez se neda utajit:

v rukou a v o¢ich

ve slovech a postojich
v pohybech

ve vyrazu celé tvare
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Termin persona z latinského persondre znamena:
vyznamnou 0S0bu

pouze osobu

prozvuceni

nadfizenou osobu

Veskeré emoce jsou modifikacemi ptivodni emoce:
hnévu

strachu

pocitu uvolnéni a jistoty

nejistoty a ztraty rovnovahy

Co je podstatou techniky tzv. ,,pokazené gramofonové desky*“?
akceptace manipulativni Kritiky

informovat o sob¢ a ziskat divéru

piijimat chyby v klidu

opakovani pozadavku, pokud neni splnén

Latinské slovo assere znamena:
tvrdit, prosadit

uveédomit si

rozmyslet

ustanovit

Empaticka asertivita je charakteristicka:
umyslem, sdélit svoje osobni pocity
neutocenim, ale vyZadovanim vstticnosti
zasadnim vcitovanim se do druhého

dobfe hranym z4jmem o problémy druhého

Asertivni ¢lovek:

plné ptebira odpovédnost za své chovani
dovedné prosazuje svoje osobni nazory

otevien¢ vyjadiuje emoce vici druhému ¢lovéku
razné realizuje sva rozhodnuti

Barvu vnimame a s barvou souhlasi:
pouze levéa hemisféra

pouze prava hemisféra

celni laloky obou hemisfér

obé mozkoveé hemisfery

Emoce se v mozku obvykle vyskytuji:
v limbickém mozkovém systému

v mozkovém kmeni

V pfednim mozku
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v zadnim mozku

Veskeré emoce jsou modifikacemi ptivodni emoce:
hnévu

strachu

pocitu uvolnéni a jistoty

nejistoty a ztraty rovnovahy



