Hlavni zasady komunikace s pacienty

Za komunikaci povazujeme proces sdélovani informaci, myslenek, nazord a pocitd mezi zivymi bytostmi.
Komunikace s pacienty by méla byt efektivni komunikaci, tedy otevienou komunikaci, pfi které nedochazi ke
zkresleni informaci a pfi které si vSichni Ucastnici rozumi.

Ucastniky komunikace je komunikator (pfedavac informace) a komunikant (pfijemce informace). Obsah
komunikace (samotné informace) se oznacuje komuniké a je pfendsena prostfednictvim kanald (zplsoby
komunikace).

Komunikaci rozdélujeme na verbalni (kterd se jeSté déli na vnéjsi a vnitini) a neverbdlni. Neverbalni komunikace je
oproti té verbalni méné ,,cenzurovana” komunikatorem a vyjadruje vice jeho skutecny postoj, jeho emoce a
postoje. Neverbdlni komunikace je ¢asto nevédoma a zahrnuje:

Zrakovy kontaktu

Mimiku (vyraz tvare)

Kinetiku (pohyby ¢astmi téla)

Gestiku (vyrazové pohyby rukou - gesta)

Haptiku (kontakt dotykem)

Proxemiku (vzdalenost mezi komunikdtorem a komunikantem)
Teritorialitou

Re¢ samotna méa dvé slozky - obsahovou a formalni. Obsahové stranka je tvofena vécnym obsahem sdéleni.
Formalni zahrnuje faktory jako vlastnosti hlasu, artikulace, tempo a melodie reci. Formalni stranku reci studuje
paralingvistika.

Pri komunikaci s pacientem bychom se méli drzet pravidla sedmi C (podle anglickych termind):

. Credibility (dGvéryhodnost)

. Context (kontext)

. Content (obsah)

. Clarity (jasnost)

. Continuity and Consistency (kontinuita a konzistentnost)
. Channels (kanaly)

. Capability (schopnost prijemce)
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Existuje také 10 pravidel srozumitelné komunikace:

1. Neuzivejte: "se", "ono", "my"
2. Neuzivejte: "musi se", "mélo by se", "mohlo by se"
3. Neuzivejte: "snad", "eventudlné", "vlastné"
4. Mluvte k véci
5. Mluvte stru¢né
6. Davejte konkrétni otazky

7. Pokladejte vzdy jen jednu otazku

8. Neodpovidejte si sém na vlastni otazky
9. Kazdy ¢lovék mé pravo na nazor

10. Stdjte si za svym slovem a ¢inem

Komunikace samotnad ma nékolik fazi, mezi kterymi dochazi ke zkresleni informace (Sumu). Témito fazemi jsou
ideova geneze, zakédovani, prenos, prijem, dekédovani a akce. Roli hraji i metakomunikacni faktory, které
spoluurcuji skutecny vyznam informace. Za takové faktory povazujeme napfiklad ironické zabarveni hlasu, posunek
¢i pohrdavy Usklebek.

Bylo prokdzano, Ze ze vsech slozek komunikace mé nejvétsi vliv na vyvolani sympatii nebo asympatii pravée
mimika, a to kolem 55 %. Naopak nejmensi vliv mé samotny obsah sdéleni (asi 7 %).

Cilem komunikace ve zdravotnictvi je spokojeny pacient. Spokojenost pacienta roste, je-li vi¢i nému zdravotnik
pratelsky, podava Uplné informace a jedna s nim jako rovny s rovnym. Pozitivni vliv md i naslouchani, zdjem o
pacienta jako o ¢lovéka, povzbuzovani k dotazlm a pouzivani srozumitelného jazyka.

Mezi zdsady komunikace s pacienty tak patri pozdrav, o¢ni kontakt, vytvoreni dojmu, ze je v dany okamzik pacient
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mlcenlivosti, nedopusténi fenoménu preplnéné ¢ekarny a zevni Uprava.
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