KOMUNIKACE




elkovy dojem K. tvori

W50 % vyraz tvare a pohyby téela

B 40 % vokalni a hlasove charakteristiky reci

W7 % obsah toho, co se
rika



CiL KOMUNIKACE

Informovat

Instruovat (info + vysvétleni vyznamu, popisu, postupu, organizace, navodu jak néco
délat/dosahnout)

Poznavat

Presvédg it (cil — zménit nazor, postoj... racionalni pfesvédcovani pomoci logiky; emocionalni —
pusobenim na city — asto manipulativni charakter)

Ziskat

Aktivizovat k urcité ¢innosti nebo naopak k jejimu utlumeni/zastaveni

Posilovat nebo motivovat

Zabavit — rozesmat, vyplnit ¢as komunikovanim, kt. vytvari pocit pohody a spokojenosti

Socializovat a spole€ensky integrovat — vytvaret vztahy mezi lidmi, navazovat kontakty,
posilovat pocit sounalezitosti a vzajemné zavislosti (vliv socio-ekonom. status, vzdélani, vék.-
pubescenti jina komunikace nez vzdélany dospély Cloveék

Svérit se — zbavovani se vnitfni tenze, pfekonani tézkosti, sdélovani davérnych informaci
vétSinou s oCekavanim podpory/pomoci/pochopeni

Uniknout — kdyZ je Clovék skliceny, znechuceny...muze mit chut nezavazné si s nékym povidat o
neutralnich vécech, odreagovat se od starosti, od shonu

Osobni identita — pro JA je komunikace dlezita aktivita, napomaha ujasnit si véci o sobé
sameém . usboradat si své nostoie nazorv sebevedomi osobni ambice



SITUACNI KONTEXT - SITUACE A PROSTREDI, VE KTERE KOMUNIKACE PROBIHA
A KTERA MUZE ZASADNE ZMENIT VYZNAM SDELENEHO

Pfevedeni myslenek

NOSltel komunikatora/odesilatel Prostfedek
myslenky, zaméru e do systematického (nositel zpravy)
informace, divodu souboru symboll

pro K.

Prvky komunikacniho procesu halekiinfo

Odesilatel Dekoédovani

Odpovéd’ [mmll

Sum — rtizné faktory Ve vSech urovnich mize dojit
Reakce prijemce/cli ménici zamér zpravy k poruse, poskozen, _
e a jeji pochopeni nebo nedokonalosti — nespravne mterp_retacu
prijeti nepochopeni, komunika&nim bariéram
(objektivnich/subjektivnich,
ne/odstranitelnych)




(H. D. LASSWELL)

o jakym S jakym
1 Kdo \ 1 Fika co \ 1 kanalem \ 1 Komu \ 1 efektem \

Rozdéleni na polovinu —

yd v r v




KOMUNIKATOR

Vysila néjakou zpravu

Ovliviujici prvky

Zkresluje informace, neni 100 % informovany, muze si je i domyslet
Sdélovani chaotické

Zameéren jen urcitym zplsobem

Pouziva nevhodné k. prostredky

Podléha funkCnimu postaveni

Zanedbava zasadu dvousmérne silnice = nechce naslouchat, ale jen mluvit

Do sdéleni promita svou osobnost, osobni zaujeti, chce byt vyslechnut, pochopen, pfijat,
zménit ve svUj prospéch

Zkusenosti, naladovost, postoje
DvojjazyCnost

V komuniké jsou pouzivane fraze, kliSé, emoce, obavy, tzn. slySime i to, co komunikator
NERIKA, MUSIME CIST V PODTEXTU, JINAK NEPOCHOPIME, CO NAM CHTEL SDELIT



KOMUNIKACNI JAZYK

B Koédovani jazyka zavisi - na znalosti jazyka,
- slovni zasobé, ol Sromedatt
- znalosti signald,
- schopnost pfizpusobit se partnerovi v K.

Napr. lekarska terminologie — pro laiky heznama ‘ '

| prevence nevhodné interpretace;

H Dr. musi byt schopen vhodnou a srozumitelnou formou P/K & s

B Dekodovani — problematické mezi odlisSnymi kultura

B Diferencovanost jazyka — vinafi vuné a chuté popiSi Iépe nez laici,
arabskeé jazyky 6000 slov, kt. souvisi s velbloudy


http://zvirata-mazliciangelinka.blog.cz/1502/velbloud-dvouhrby
http://zvirata-mazliciangelinka.blog.cz/1502/velbloud-dvouhrby
http://zvirata-mazliciangelinka.blog.cz/1502/velbloud-dvouhrby

Uz v tom mame jasno ©




B Naslouchani 45 %

M Mluveni 30 %

m Cteni 16 %

M Psani 9%



KOMUNIKACNI KANAL

M cesta, kt. informace probiha

M Bezprostredni — pfimi kontakt mezi komunikujicimi (verbalni, neverbalni,
prostrednictvim skutka, ¢ind)

Face to face — hlavnim kanalem jsou zvuky, pohledy a pohyby téla, dotyk (stisk
ruky), vané/pach, vkusnost obleceni, pfijemny hlas

W Zprostredkovana K. - nepfimi kontakt mezi komunikatorem a komunikantem
Telefonicky- s pomoci signaliz. zafizeni, telefonu
Pisemny- prostfednictvim pisemnych odkazu

Vizualni- prostfednictvim oznameni, letakud, brozur, nastének, informacénich panelu
a bulletinu

Audiovizualni- audiokazety, videokazety, DVD zaznamy...
Elektronicky- prostfednictvim PC techniky (elektronicka posta, internet)
k. prostredky jsou ochuzengjsi



ZPETNA VAZBA - FEEDBACK

B Reakce na pfijatou zpravu v podobé potvrzeni a zpUsobu interpretace

B Dulezita, protoze udrzuje ucastniky v k. situaci, dava info o tom, jak je
zprava pfijata a zpracovana

B Kazdy Clovék - rizné vnimavy pfi prijimani
- razné citlivy

M Funkce: regulativni, socialni, poznavaci, podpurna,
provokujici

MV masové K. — je omezengjsi (po ukonCeni prezentace —
diskuse, potlesk, neklid, umysIné ruseni...)



ZAMYSLEN| —-UZAVRENI PRACOVNI
SMLOUVY

Popiste jednotlivé
obrazky?

Ktera situace by vam
nejlépe vyhovovala?




KOMUNIKACNI PROSTREDI

/.44

Dotvari vyznam K.

B Formalni, reprezentacni — Clovéka to miUzZe zavazovat a stresovat,
nevhodné pro neformalni K.

M prostor, kde se K. odehrava

B osvétleni, usporadani mistnosti, pocet lidi, komunikaéni Sum (hluk,
slunecni osvit, mravenci na pikniku, horko)

B psychicky kontext Sumu — nesympaticky jedinec,

M interni Sum — vtiravé myslenky, unava, nesoustredénost

B Emocni reagovani na Sum



FAKTORY OVLIVNUJICI VYBER

SDELOVACIHO PROSTREDKU

Rychlost — ustni sdéleni, je rychlejSi nez pisemné

Okamzita zpétna vazbya- pifima K. (face to face), vyhody a volba v pfipadé dosazeni konsenzu,
vyfeSeni nedorozumeéni

Osobni vliv — v ramci pfimé K. (vyjadreni diku, zadost o pomoc, zavazna sdéleni...)
Rétoricky ucel - fe€ — umozni vétsi osobni zainteresovani
- psany projev — umozni kontrolu obsahu sdéleni a dokaze Iépe vyuzivat
argumentaci

Délka — dulezité informace vétSiho rozsahu vyzZaduji vyuziti pisemného projevu (sumarizace podstatného
napr. podklady pfi jednanich i pfedem k dispozici)

Potfeba zaznamu - zapis (nevyhoda — nespravna interpretace sdéleného)
- videodokumentace (nevyhoda — pfili§ dlouhy zaznam i s nepodstatnymi
Casti projevu/sdéleni)
- audiodokumentace
Pocet uc€astnikt a jejich vzdalenost od sdélovatele
Dostupnost techniky

Organizaéni omezeni — vyplyva z nutnosti zhodnotit naklady na K., velikost souboru ...



VERBALNI K.

Sdélovani informaci pomoci slov

Mladsi nez neverbalni K.

Ruznorodost v zavislosti od kultury, socio-ekonomického postaveni, véku,
vzdélani

ldealni K. — jasna, srozumitelna, presna
Dulezitou soucasti je naslouchani
Cloveék, kt. néco sdélujeme, nemusi vzdy porozumét tomu, co sdélujeme

Vyrknuté slovo lIze jen stézi vzit zpét

— psychoterapeutické plisobeni — slovo pusobi léebné, uklidiiuje, povzbuzuje

— psychotraumaticky — mize druhému ubliZit=iatropatogenizovat

zdravotnickeé prostfedi — v K. jsou pfitomny emoce, pocity (obava, strach,
litost, zoufalstvi, radost, nadéje...) = vstupuji do k. procesu



TYPY VERBALNI K.

pfima - - tvafi v tvar
nepfima - - zprostfedkovana (telefon, SMS, Skype, email...)
jednosmeérna, obousmérna

-~

cyklicka 1 2
)

skupinova

ohniskova (v centre 1 osoba, prostfednictvim které probiha vyména informaci V kt. zprostfedkuje stejnou
informaci) vice osobam

nadrizeny

vertikalni — probiha se shora doll (od nadfizeného k podfizenému) V opzjeleliz<hn
podfizeny

Horizontalni/fetézova— pfenos zprav mezi jednotlivci se stejnou pozici i spole€enskvm postavenim



KRITERIA UCINNE K.

B Jednoduchost (pouzivat bézné a pochopitelné slova ve struénosti a ucelenosti)

B Strucnost (pouzivat kratké véty, vynechat nepodstatné), zejména v pisemném projevu
(zdravotnicky zaznam, oSetfovatelska dokumentace).

I Nadmérna a nedostatecna K. (pouzivani zkratek muze vést k nejasné/nekompletni K.)

M Zietelnost - pfesné pojmenovani, cilem je, aby se lidé dovédéli CO, PROC, KDY, KDO, KDE se
zfetelem na urcitou specifickou situaci

B Nacasovanost (timing) a zavaznost — aby byly zpravy vyslechnuty, musi byt spravné naCasovany
a museji souviset s danou osobou

B Prizpusobivost — zpravy je potfeba ménit dle toho, jak na né prijemce reaguje (ADAPTABILITA),
vyhnout se rutinnimu/automatickému projevu, zvazit CO a JAK REKNEME dle toho, KE KOMU
HOVORIME

viiv s

se s problémem, z projevu ma vyzarovat jistota a spolehlivost, ne vS§ak dominance a autoritativnost



FAKTORY TLUMICI K.

B Nejistota a strach projevit se

B NedostateCna slovni zasoba a schopnost vyjadfit své nazory, postoje, myslenky, pocity
B Odbihani od podstaty

B Devalvujici zpusoby, manipulace, urazky

B Aktivni negativizmus, miCeni

B Urazlivost

B Dvojsmysly

B Chytani za slovo

B Mluveni za druhé

B Prevedeni rec¢i na druhého

B RusSivé elementy — TV, mobily...



NEVERBALN|I KOMUNIKACE

20:20 DO 29:00
HTTP://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH?V=0V6U6-3C2WQ



http://www.youtube.com/watch?v=0V6u6-3C2wQ
http://www.youtube.com/watch?v=0V6u6-3C2wQ
http://www.youtube.com/watch?v=0V6u6-3C2wQ
http://www.youtube.com/watch?v=0V6u6-3C2wQ
http://enrollednursing.com/
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http://www.robertslawfirm.com/blog/2014/09/medication-errors-texas-nursing-homes-rising-alarming-rate/
http://www.blesk.cz/clanek/zpravy-politika/159653/vzkaz-pro-poslance-kratkeho-i-my-pracujeme-v-noci.html

UNIFORMA, UPRAVA ZEVNEJSKU

www.pl.all.biz ‘ s

/
|

http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke
-obleceni-g154209#.VCpol2d tiM



http://pentagonus.ru/photo/15
http://www.pl.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-bgg1060117
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209
http://krakow.all.biz/cs/zdravotnicke-obleceni-g154209

Zdroj: ebay.cdi

M d HH 12%1 Sorkd Wt | vend's sporsling roeee el Borm
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Zdroj: enjoy.co.uk www.abfab.co.uk



http://ddnclexreview.com/classynurse/
http://ddnclexreview.com/classynurse/
http://ddnclexreview.com/classynurse/
http://enjoy.co.uk/womens-fancy-dress-999-c-5_9
http://ddnclexreview.com/classynurse/
http://www.abfab.co.uk/

= K. beze slov

Posturika
(postoj)

Proxemika
(priblizeni/oddal
eni)

Kinezika
(pohyby)

Uprava

Gestika (pohyb v x
zevne[Sku

koncetinami




NEVERBALNI K. V OSETROVATELSTVI

W Zajem o P/K — naklonénim k 2. Clovéku, oCni kontakt

m Uprava zevnéjsku, sesterska uniforma — symbol pozice,
role, kompetence v urcité situaci

,ObleCeni zdravotnika a uprava zevnéjSku je symbolem
profesionality a urcité socialni role, kterou sestra v daném
okamziku zastava.”

(Zacharova, Simickova-Cizkova, 2011, str. 211)



VZHLED SESTER

Pacient bude vice duvérovat dobfe vypadaijici sestfe v upravené uniformé a
duvéra nemocného by méla byt na 1. misté v zajmu sestry, nebo alespon jedna z
nich. (Sebestova, 2009)

M Sestra dba na to, aby byla v€as pfevleCena a aby jeji uniforma odpovidala
predpisim.

M Odév sestry by mél byt prakticky tak, aby nic nebranilo ve vykonu povolani.
B Uniforma chrani sestru pfed uspinénim. (HaSkovcova, 1998)

Funkce:

W Identifikace s profesni roli — Dr., oSetfovatelka, sestra, zameéna barev, identifikace
jmenovkou

M Estetika, Cistota uniformy - Sestra Cistotou uniformy prezentuje kvalitni vztah k
oSetrovatelské praci (Haskovcova, 1998)

B NONKOMFORTNI zpusoby tpravy téla a zevnéjsku



MIMIKA

M Odrazi emocCni prozivani sestry i pacienta

M nemoznost vhodného vyrazu symptomatologie nemoci
(Parkinsonova nemoc, psychiatrické poruchy)






http://www.photoextract.com/
http://isport.blesk.cz/clanek/fotbal-gambrinus-liga-rocnik-10-11/102102/lafata-rozhodl-hattrickem-derby-s-libercem.html

MIMIKA




MIMKA ZOUFALSTVI




MIMIKA BOLEST




EC OCI A POHLEDU

B Ocima zahajujeme socialni kontakt
W Castokrat vyjadfi vice nez slova

B Multikulturni aspekt



Hnev - rty pritisknute, rovne, nebo trochu obloukem.
Oboc¢i zamracené. RozSifrené oci.



http://cz.sputniknews.com/czech.ruvr.ru/2015_01_11/tajemstvi-reci-tela-neboli-obelzi-me-5675/
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http://cz.sputniknews.com/czech.ruvr.ru/2015_01_11/tajemstvi-reci-tela-neboli-obelzi-me-5675/
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http://cz.sputniknews.com/czech.ruvr.ru/2015_01_11/tajemstvi-reci-tela-neboli-obelzi-me-5675/

Sté&sti — koutky Ust a tvare trochu zvednuté. «Vrani drapky» vedle o&i.



http://cz.sputniknews.com/czech.ruvr.ru/2015_01_11/tajemstvi-reci-tela-neboli-obelzi-me-5675/
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Pohrdani - jedna ¢ast rtd zvedena. Hlava mirné sklonéna dozadu
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PROXEMIKA

B Intimni zéna <30cm osoby blizké, milé, déti
M Osobni zéna <45cm

B Socialni zéna 1,2-3,6 m

M Verejna sféra 3,6-7,6m

B Obecné spoleCenska zéna — 1-1,30m

W ZP vstupuji do intimni zony (uved’te priklad)

B Uzkostni P/K mohou potfebovat vétsi vzdalenost, aby se citili pohodIné a
bezpecCne

B P/K s bolesti, nebo podstupujici nepfijemny vykon mohou ocenit blizkost sestry
(ujisténi o své podpore a duvére)

B Demonstrace dva proti sobé a jeden se pribliZzuje



HAPTIKA

M Fyzicky kontakt je projevem zajmu o Clovéka

ZP

M uklidnujici, ujistujici dotek, podtrhujici sdileni s P/K, eliminujici P/K uzkost
ve stresovych situacich

M pfi oSe. intervencich — nutné — hygiena, polohovani, nepfijemné NGS, PMK

iniciaCni dotek u bazalni stimulace

upoutani pozornosti P/K, kt. je nesoustfedén, ponofen do sebe

I P/K dotek mulze interpretovat v kontextu sexualnim, ucel doteku, pfedejit
nedorozumeéni

B Dotek sméfujici vySe nez nad lokty, kt. neni sou€asti oSe. péce, muze byt
pro P/K matouci — zvaZzte potfrebu kazdého P/K individualné s ohledem na
vlastni prostor a také na jeho reakce na dotek = pfedejdete rozpakum,
nedorozuménim, moznym problémudm









POHYB

B Drzeni, napéti, uvolnéni, naklon, poloha rukou, nohou, hlavy, konfigurace
tela

B Popiste sebevedomeho clovéka, nervozniho

B KONGRUENCE (souhlasnost) polohy tela akteru - Jestllze akterl spolu
sympatizuji a navzajem souhlasi, zauji
podobnou polohu = zrcadleni




B Gesta zamerna popisujici velikost, tvar...pro dokresleni verbalné
sdéleného

M Nevédoma gesta — prekfrizené a zalozené ruce, propletené prsty —
rezervovanost vuci K. opatrnost vuci prozrazeni néjakych osobnich
informaci/ vyraz zranitelnosti a potfeby ochrany



. protesori
ZvysSena Spicka - toto gesto mizeme pozorovat, kdyz politik mluvi a vyjadfuje své
mineni.

Dolni SpiCka - Clovék vic posloucha, nez mluvi.
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Fikovy list - ruce zkrizené na genitaliich. Je to neznamejSi z uzavrenych
gest, ukazuje nejistotu. To svédcCi o nizkém stupni emocionalniho komfortu
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PREVYSENI

B Jeden z aktéru je vySe (psychologicka prevaha, vétsi jistota) nez druhy
(podfizeny, nékdy doslova ponizeny)

168 cm
165 cm
166 cm
166 cm
167 cm
169 cm
170 cm
171 cm
187 cm

; Y ke
s oy reem LI s FTO i

http://zivot.azet.sk/clanok/1063/mali-ale-mocni-chybajuce-centimetre-



profemiediac


http://www.novinky.cz/zahranicni/evropa/178351-sarkozy-dostal-kvuli-kameram-stafaz-lidi-mensiho-vzrustu.html

PARALINGUISTIKA

M Zesiluje nebo zeslabuje obsah sdéleni, zpochybnuje ho/potvrzuje,
vyjadruje postoj feCnika k dané véci, jeho zaujeti, vielost, sympatie,
zlobu...

M Sila hlasu, vyska tonu feci (fistule posluchace irituji, hluboky hlas
uklidiuje), rychlost mluveni, objem, plynulost a kvalita reci, parafrazovani,
pomlky, barva hlasu, prereknuti...

W Hlasita rec, ticha feC - charakterizujte



DEKUJI ZA POZORNOST:O)

OPATRNOST PRI INTERPRETACI NEVERBALNICH SYMBOLU!!!



http://www.chovani.eu/rec-tela/c50

