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SLOVA, SLOVA, SLOVA...

Komunikacia je komplexna a podstatna sacast' nasho Zivota. Prostrednictvom nej spoznavame svet,

nadvdzujeme vztahy, rieSime Zivotné situacie.

K jej zakladnym formam patri komunikdcia:

verbdlna ([pomocou slov) - tvori asi 7 % socidlnej komunikdcia
neverbdlna (bez slov) — tvori asi 54 % socidlnej komunikdcia
akustickd (paralingvistickd) — tvori asi 39 % socidlnej
komunikdcia
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Postupne si vysvetlime, ¢o jednotlivé formy komunikacie
znamenajl a ako ich mdzeme efektivne vyuzivat' aj v nasej
profesionalnej komunikacii.

Verbalna
7%

Paralingvisticka a
39%

Neverbalna 54%

Graf: Riesenie prazdninovej Ulohy: Zastupenie zakladnych foriem

komunikacie

\Verbalna komunikacia predstavuje vymenu informacii pro-
strednictvom slov v priamom (osobnom) alebo v nepriamom
(pisomnom, elektronickom) socidlnom kontakte. Slova majd
vyznamnd informacnd hodnotu. St to symboly, ktoré zastupuji
objekty ajavy.

Suhrn slov a pravidla ich pouzivania a spajania vytvarajl
jazyk, ktory je produktom a zrkadlom spolo¢nosti a kultdry.
Rec je pouzivanie jazyka a je produktom jednotlivca, zrkadlom
jeho asobnosti.

Slovami vsvetlujeme, ziskavame informacie, presviedia-
me, motivujeme, povzbudzujeme, informujeme pacientao po-
trebe farmakoterapie, jej raciondlnom pouzivani, o uchovavani
liekov a ich spravnej aplikacii, o podpore a ochrane zdravia
vSeobecne, ako aj pri konkrétnych tazkostiach, napr. prisamo-
liecent. Slova, ktoré pouzivame smerom k pacientom musime
volit'tak, aby nam pacient rozumel.

Skdste si malé cvicenie zrozumitelnosti, Ako by ste tieto in-
formdcie povedali pacientovi zrozumitelne?
¢ Ako dlho pocitujete takito tenziu?
¢ Tento liek vam méze spdsobovat' nauzeu.
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Mézu sa u vds vyskytndt' ataky hypoglykémie.

Liek nesmiete nahle vysadit, lebo vém hrozi rebound
fenomén.

Liek sa pouZiva lokdine, po intimnej hygiene sa zavddza
do posvy jedna gul6cka/do konecnika jeden Capik.
MéZe sa u vds prejavit' bronchospazmus.

Liek m6Ze spbsobovat ortostatickd hypotenziu.

Liek vam méze prolongovat' QT interval
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Smerom k ostatnym kolegom je pouzivanie odbornych
slov bezné, no musime si uvedomit'aj to, Ze nie v3etci zdravot-
nicki pracovnici poznajd vSetky farmaceutické pojmy, rovnako
tak my farmaceuti nemusime vzdy poznat' odborné vyrazy
inych zdravotnickych odborov.

Zrozumitelnost' informacii je dana jednak vyberom slov,
a jednak ich spravnym pouzivanim v konkrétnom prejave ¢lo-
veka. Pouzivanie slov a reCovy prejav je velmi individualny. Je
ovplyvneny temperamentom, vzdelanim, pohlavim, kultdrou,
spolocenskym a ekonomickym postavenim, vekomn, kognitiv-
nym statusom, ale aj situacnym kontextom.

V priamej hovorenej kormunikéacii sa k obsahu slov pridava
aj dalSiavyznamna zlozka komunikacie, ktorou sd paralingvis-
tické prejavy, oznacované aj ako akusticka komunikacia, o kto-
rych bude rec dalej. V pisanej forme komunikacie sa paraling-
vistické prejavy neuplatfiujd (ak nepoéitame pouzivanie
emotikonov, ktoré mdZzu v pisanej forme podporit' nas prejav &i
naladu). O to viac treba dbat' na vyber spravnych a presnych
slov a velk( pozornost' venovat' aj skladbe viet a gramatike. Je
predsarozdiel, ak kral'odkaze na popravisko:,,Omilostit nemozno,
popravit!; alebo ,Omilostit; nemozno popravit!“)edna ciarka za-
chranuje Zivot! Znalosti gramatiky sd vyznamnou vizitkou ko-
munikujidceho. Odoslanie pisanej spravy s mnozstvom pre-
klepov a chyb nie je prejavom Gcty voci prijimatelovi spravy, ale
nasou hanbou. Pisomnd komunikaciu je treba pred odoslanim
vzdy preditat’ a chyby opravit. V elektronickej komunikacii sa
Casto stretdvame s nepouzivanim interpunkénych znamienok,
¢o tiez mdze byt' zdrojom nedorozumenia (koza lacna moze
byt' .koza lacnd’, ale aj ,koZa lacna”). Oslovenie adresata a za-
verecny pozdrav a podpis maji byt' samozrejmou sicastou
nasho pisomného prejavu. N

Nds profesiondlny recovy prejav md byt*

Jednoduchy (pozor na pouZivanie odbornych vyrazov,
hypertenzia a vysoky tlak nie je pre vSetkych synonymom),
prehfadny (neskdcte z témy na tému, z lieku na liek, informdcie
poddvajte plynule a na zdver rozhovoru ich zosumarizujte),
vystizny (nepouzivajte prilis dihé vety, dospely clovek si
priemerne zapamdtd 7 — 10 slov),

podnetny (pouZivajte priklady),

nacasovany (najdbleZitejsie informdcie povedat' pacientovi na
zaciatku, zopakovat'ich este raz na konci rozhovoru),
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¢ déveryhodny (poddvajte pacientom spolahlivé a presné
informdcie, nie dohady),

¢ adaptabilny (prispésobte reovy prejav podla toho, s kjm
komunikujete a ako na informdcie pacient reaguje),

¢ obojstranny (v rozhovore farmaceuta s pacientom je idedine,
ak sa cyklicky meni tloha hovoriaceho a pocivajiceho).

Sacastou recového prejavu byvaja aj tzv. floskuly a klisé.
Floskuly s slovné spojenia, ktoré niekedy pouzivame v reco-
vom prejave prilis Casto, aby sme vyplnili prazdne a hluché
miesta v komunikacii. Napriklad: ¢iZe; viastne; z toho nam vy-
plyva; je potrebné zdéraznit: som presvedCeny; a iné. Ak sa
takéto spojenia pouzivaji primerane, dotvarajd a podciarkujd
vyznam a dblezitost' re¢ového prejavu, mézu mu dodat' istd
Zovialnost'. Ak sa vsak pouzivajd prilis ¢asto, stracaju svoj
podporny vyznam a pdsobia skor rusivo. Priverbalnej komu-
nikacii si musime davat' pozor a vyvarovat' sa pouzivaniu ne-
oddvodnenych zdrobnenin (Mdte receptik? Sadkajte si! Lavi ru-
Cicku, prosim.), familiarnych osloveni pacientov (teta, ujo, babka,
dedulo, pokial'to naozaj nie st nasi pribuznia znami). Pacientov
oslovujemme jednoducho pan/pani/slecna, pripadne titulom.
Taktiez je d6lezité, aby farmaceut nedokoncoval myslienku za
pacienta!

Vo verbdlinej komunikdcii sa méZu vyuZivat'viaceré typy
slovnyich prejavov:
¢ dialog - rozhovor medzi dvoma alebo viacerymi osobami,
ktory najcastejsie prebieha ako cyklus otdzok a odpovedi
Dobre vedeny dialdg md svoju Struktiru a jeho vysledkom
v rozhovore farmaceut — pacient ma byt' ziskanie délezitych
anamnestickych Gdajov o pacientovi a délezitych informdcii
o liekoch, zdravotnickych pomdckach ¢i dopinkoch vyzivy

¢ monolég - rec jedného cloveka, ktory najcastejsie vyuZivame
v intrapersondlnej komunikdcii sami so sebou, ale aj
v interpersondinej komunikdcii, ked' prejav adresujeme
posluchdcovi alebo viacerym posluchdcom bez ich aktivneho
zapojenia do rozhovoru

¢ konverzdcia — voiny spdsob komunikdcie medzi viacerymi
zicastnenymi, ktory sa vyskytuje v beZnej komunikacii, aj
v odbornych kruhoch

¢ konzultdcia — poskytovanie informdcii, odpordcani, rad tykaju-
cich sa konkrétneho javu, napr, konzultdcia k sprévnemu pouzi-
vaniu inhalatora, tlakomeru, glukomeru, aplikacii ocnych liekov

Paralingvisticka (akusticka) komunikacia sprevadza a do-
tvara kazdy slovny prejav a dodava mu uréitd Citatelnost'a vy-
povednost. Ta ist( vetu m&zeme povedat' réznymi spdsobmi
(arogantne, ironicky, Zartovne, rozkazovacne.,...).

Skuste si vyskasat’ povedat’ nasledujicu vetu vy-
hraZne, dérazne upozoriujico, arogantne, ironicky:
Padn XY, pri uZivani tychto liekov nesmiete pit’ alkohol! VyuZite

sv Vs

K paralingvistickym prejavom patria:

¢ sila hlasu (intenzitou hlasu mdZeme prejavit' zlost, strach,
respekt, rozpaky),

¢ ton hlasu (vyjadrit nim méZeme prekvapenie, radost,
spokojnost, ale aj smitok, Gnavy, plac),

¢ vyska hlasu (je podmienend pohlavim, no je modulovateing,
prijemné pocity sa prezentuji zvysenim ténu, neprijemné
znizenim tonu hlasu),

¢ rychlost rozprdvania (odréZa citové rozpoloZenie - istotu,
neistotu, napditie, strach, vaznost, respekt nudu),

¢ prizvuk, intondcia (pormdha zdéraznit' viiznam, ale napriklad
aj identifikovat, odkial pacient pochddza),

¢ latentny Cas, micanie (je to Cas potrebny na sformulovanie
odpovede, pri komunikdcii s osobou v dominantnom posta-
veni, alebo na ktorej ndzore ngm zéleZije tento ¢as dihsi),

¢ dizka rozpravania a pomer dizky rozprdvania komunikujicich
(vypoveda o osobnostnych viastnostiach komunikujacich a ich
vzdjomnych postojoch a vztahoch),

¢ pouZivanie slangovych, nespisovnyich ¢i vulgdrnych slov
(je pripustné v osobnej komunikdcii, nie vsak v socidlnej
a verejnej komunikdcii),

¢ vzdychy (vyskytuji sa pri vnitornom napdti bolesti
neocakdvanych informdciach),

¢ placfodrdZa aktudiny aj dihodoby psychicky stav jednotlivca,
ktory je ovplyvneny pritomnostou alebo pretrvdavanim
telesnyich tazkosti alebo psychickej zataze),

¢ intrdzia (skakanie do reci predstavuje netctu voci
komunikujacemu partnerovi, Usilie o dominanciu, prevahu
a oviddanie, ale aj vnitorné napdtie),

§ reCové defekty (neartikulované zvuky, zajakavost, opakovanie
rovnakeého slova, nedokoncenie vety)

Verbalnu aakustickd komunikaciu vyznamne dopifia never-
balna komunikacia, ktorej sa budeme venovat' nabudiice.
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