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ANOTACE

Tato prace se zabyva komunikaci personalu v domové pro seniory ofima uzivatelii. Teoreticka
¢ast se zaméfuje na charakteristiku stafi a zmény ve stafri, potfeby seniori a vékovou
diskriminaci seniorii. Vymezena je také komunikace a jeji specifika se seniory. Posledni ¢ast
teorie charakterizuje domovy pro seniory, jejich ¢innosti, standardy kvality a pracovniky
Vv socidlnich sluzbach. Vyzkumna c¢ast prace ma za cil zjistit, jak jsou seniofi spokojeni
s komunikaci s oSetfujicim persondlem. Obsahem této ¢asti prace jsou vyhodnoceny vysledky

kvantitativniho vyzkumu.
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TITLE

Communication of the Medical Staff in the Retirement Home from the Perspective of Clients
ANNOTATION

This thesis deals with communication of the medical staff in the retirement home from the
perspective of clients. The theoretical part characterizes age and changes caused by the age of
pensioners, needs of pensioners and the age discrimination of pensioners. There is also defined
communication with pensioners and its specifics. The last part of the theoretical part
characterizes the retirement home, its activities, standards of quality, and health care workers.
The empirical part discovers how satisfied pensioners are with communication with medical

staff. In this part are also included the evaluated results of the quantitative research.
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communication, medical staff, retirement home, senior
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UvVoD

Pro vypracovani bakalarské prace, kterd se zabyva tématem komunikace personalu v domové
pro seniory o¢ima uzivatelll, jsem se rozhodla z diivodu osobniho z4jmu a z diivodu vlastni
zkuSenosti s touto problematikou. Kazdé¢ 1éto pracuji jako pecovatelka v domové pro seniory,
Mnohdy si oSetfujici personal neuvédomuje, v jaké mife uzivatel¢é komunikaci vnimaji.
Pticemz vhodn¢ zvolena komunikace je zdkladnim kamenem dobrého vztahu mezi oSetiujicim
persondlem a klientem (Mlynkova, 2011, s. 52). Ve stafi ¢lovék potfebuje, abychom mu
veénovali sviij €as a naslouchali jeho piibeéhiim. Pracovnici v socidlnich sluzbach 1é¢i predevsim

svoji osobnosti a zpusobem naslouchani (Klevetova a Dlabalova, 2008, s. 94).

Cilem této prace je zjistit spokojenost senior v komunikaci s oSetiujicim personalem.
Bakalafska prace je rozdé€lena na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické ¢asti své bakalarské
prace vychdzim z analyzy odborné literatury. V prvni kapitole teoretické c¢asti se budu
podrobné vénovat vymezeni pojmu stari a starnuti a zménami ke kterym ve staii dochazi. Déle
se zame&fim na potieby ve stari a poté lehce nastinim vékovou diskriminaci starych lidi. Druha
kapitola se bude zabyvat komunikaci v obecné roving, poté se v jednotlivych podkapitolach
zaméfim na specifika komunikace se seniory. Tteti a zarovenl posledni teoreticka ¢ast bude
popisovat domovy pro seniory, jejich zakladni Cinnosti, standardy kvality pée a popis
pracovnikli v socialnich sluzbach. Vyzkumna cast se zabyva analyzou a vyhodnocenim

dotaznikového Setfeni, dale interpretuje vysledky vyzkumu zaméteného na komunikaci

personalu se seniory.
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CILE PRACE

7wz

Cile teoretické Casti prace:

1. Popsat obdobi staii a starnuti

2. Objasnit terminologii mezilidské komunikace
3. Popsat domovy pro seniory

Cil vyzkumné ¢asti prace:

Zjistit spokojenost seniortt v komunikaci s osetfujicim personalem
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I. TEORETICKA CAST

1 STARI A STARNUTI

Cely nas zivot probiha v urcitych vyvojovych fazich, které zacinaji narozenim a kon¢i smrti.
Kazda tato faze ovlivituje ur¢itym zptisobem nasi kvalitu Zivota ¢i nase moznosti. Ne kazdy si
vsak uvédomuje, Ze to plati 1 pro stafi a starnuti. VSeobecné je stari spiSe chapano negativné.
Vétsina lidi okolo nas si predstavuje, ze staii lidé jsou zavisli na jiné osob¢ a vyzaduji tak péci
n&koho jiného. Casto se také domnivaji, Ze nejlepsim zptisobem je umisténi starych lidi do
ustavni péce. Pro mnoho starnoucich lidi je prave stari, nejkrasnéjSim obdobim zivota, uzivaji
si volné dny, které diive neméli, dokézi tak zdravéji a pohodoveéji zestarnout (Malikova, 2011

5. 13-14).

Ptibyl (2015, s. 9) uvadi, ze existuje az okolo tii set moznych definic stafi a starnuti. Z davné
historie jsou nejznaméjsi dvé definice. Podle Hippokrata je stafi ztrata vlhka a podle Aristotela
je stafi ztrata tepla. Vymezeni definic ovliviiuje také to, z jakého védniho oboru stafi a starnuti
popisujeme. Starnuti je pfirozeny nevratny proces pro vSechny zivé organismy, které jsou
ovlivnény involu¢nimi zménami. Starnuti nerovnhomérné postihuje rizné struktury a funkce
organismu Vv souvislosti s jejich zatézovanim, aktivitami ¢i poSkozovanim (Miihlpachr, 2009,
S. 22). Rozlisujeme fyziologické a patologické starnuti. Fyziologické ¢asto oznacujeme jako
prirozené starnuti, vytvari se zde stafecky fenotyp. Patologické starnuti je Starnuti chorobné,
kdy je pribeh starnuti urychlen. Stafi je povazovano za posledni fazi naseho zivota. Nastavaji
zde involu¢ni zmény, které jsou geneticky podminény. DalSimi Ciniteli ovliviiujici stafi miize
byt nemoc, zivotni prostiedi €i zplisob Zivota. Stafi mizeme dale delit na biologické a socialni.
Biologické stafi je u kazdého jedince individudlni, zalezi zde na mife involu¢nich zmén.
Z vnéjsich faktori miZzeme pozorovat Sedivéni vlasii, svrastovani kaze, poruchy sluchu a
zraku, zmény chlize, ochabovéni svaloviny a zmény postavy. Déle také nesmime opomenout
vliv psychické pohody na biologické stafi. Socialni stafi ndm vyjadfuje socidlni periodizaci
lidského zivota, ktera se ¢leni na obdobi veékii. Prvni vék je obdobi ptedproduktivni, do kterého
patii vzdelavani, profesni piiprava a jiné. Druhy v€k oznacujeme jako produktivni, kdy jsme na
vrcholu socidlni 1 pracovni produktivity. Treti v€k je fazi postproduktivni, kde dochazi
k poklesu schopnosti. Ctvrty vék nazyvame etapou zavislosti. Vlastni socialni stafi se vaze

ptedevsim na odchod do starobniho diichodu a zménu socialnich roli (Ptibyl, 2015, s. 9-11).
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1.1 Periodizace stari

Svétova zdravotnické organizace dé€li stafi na tii obdobi:

60-74 let — rané staii

75-89 let — vlastni staif

90 let a vice — dlouhoveékost

Dale rozliSujeme stafi na kalendarni, které¢ je dano datem narozeni a staii biologické, které
vychazi ze seniorovy zdatnosti. Ne vzdy musi byt kalendaini stafi rovno biologickému

(Mlynkova, 2011, s. 14).
Podle Ptibyla (2015, s. 11) v dnes$ni dobé vyuziva mnoho autort klasifikaci stafi na:

e 65-74 — mladi seniofi

e 75— 84 let — stafi seniofi

e 85 avice let — velmi stafi seniofi
1.2 Zmény ve stari
Kazdy lidsky Zivot lze povaZovat za origindlni, jedinecny, nicméné s piibyvajicim vékem
postupné dochazi u vsech jedinci ke zménam v oblasti psychickych, fyzickych a socidlnich
rovin. Seniofi reaguji na tyto zmény individualné. Vzdy zalezi na osobnosti ¢loveka, reakei
ostatnich lidi v jeho okoli a také na moZznosti nabizenych sluzeb pro ¢astecn€ nebo plné€ zavislé

osoby v ur¢itych oblastech, které senior nezvlada sam (Venglafova, 2007 s. 11-12).

1.2.1 Télesné zmény

Za typicky projev stafi se povazuje zhorSeni zdravotniho stavu. Lidé vys§iho v€ku Castéji trpi
polymorbiditou, coZz znamena, ze maji soucasné nékolik nemoci najednou. Nicméné stupen
funk¢niho poSkozeni, rozhoduje o tom, jaka je kvalita Zivota starSiho ¢lovéka, tudiz nezalezi
pouze na pfitomnosti nemoci (Vagnerova, 2007, s. 402). Zmény v oblasti télesné struktury se
tykaji vSech organovych oblasti v lidském téle. Nejvice znatelné jsou zmény na kizi, kde
dochazi ke svraStovani, vysouSeni a blednuti ktize. Také mtize dojit k ubytku tukové tkané a
nasledné se mize kize ztencovat, pfipomind tak pergamenovy papir. Zménami dale prochazi,
ochlupeni, nehty a vlasy, ty fidnou a Sedivéji. Druha nejcastéjsi zmena je v pohybovém aparatu,
kde dochazi k atrofii kosternich svalti, kterd ma za nasledek chtizi v mirném predklonu. Kosti
se stavaji kiehkymi a maji Casty sklon ke snadnému zlomeni. Za zvySenou bolestivost kloubt

mize ubytek kloubni chrupavky. Cast&jsi u starych lidi byvaji také pady. Dale mohou zmény
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probihat v kardiovaskularnim systému. Vlivem ztraty elasticity cév dochdzi ke zvySeni
krevniho tlaku, ukladani tuku a vapniku do stén tepen. S narlstajicim vékem u nékterych
senioril klesa respiracni schopnost plic, typické je zadychéani. Seniofi jsou vice nachylni na
zanéty dychacich cest. V oblasti traviciho systému je zpomaleno vstfebavani zivin. Mlze se
objevovat opottebovani a ztrata chrupu. V pohlavnim systému dochdzi ke generativnim
zménam, u Zen se objevuji po menopauze, u muzu tyto zmény probihaji pomaleji. Varlata
produkuji spermie do pozdniho véku. Ve vylu¢ovacim systému dochazi ke zménam v oblasti
udrZzeni moci. V nervovém systému se snizuje vodivost vzruchd, coz ma za nasledek
prodlouzenou ¢asovou reakci na podméty. Typickym projevem télesnych zmén jsou také
smyslové funkce, ke zhorSeni dochazi zejména v oblasti zraku a sluchu (Mlynkova, 2011 s. 21-
23).

1.2.2 Psychické zmény

S ptibyvajicim vékem dochazi k rozmanitym zménam v oblasti psychickych funkci. Tyto
zmény mohou byt zcela individualni. Snizuje se kapacita paméti, zhorSuje se pozornost a
celkové zpomaleni psychickych procest. Kvalitu paméti ovliviiuji genetické dispozice,
zdravotni stav, ale i celkova duSevni pohoda. V pozdnim véku je dilezité pamét’ pravidelné
trénovat, rozvijet a udrzovat tak, aby nam co nejdéle slouzila. Zapamatovani novych véci je pro
Smékalova, 2015, s. 65 — 66). Starsi lidé mivaji problémy s koncentraci pozornosti, efektivita
pozornosti zavisi na kontextu situace. Pokud ma senior piesouvat pozornost z jedné ¢innosti na
druhou, mtZe se dopoustét chyb ¢i reagovat pomaleji. Vlivem jejich kognitivni kapacity, se
seniofi dokazi vétSinou soustfedit na jeden podmét, vice podmétl jim mize délat znacné
problémy. V pribéhu staii dochazi k poklesu rozumovych schopnosti, tyto schopnosti ovliviiuji
genetické dispozice a socialni faktory. Castym problémem v ibytku rozumovych schopnosti
muze byt demence. Typickym signalem pocinajici demence je zhorSeni paméti, ktera prechazi
nepoznani blizkych piatel a rodiny. Casem muiize &lovék s demenci ztracet svoji identitu,

nepamatuje si, co délal, kdo je a kde byl (Vagnerova, 2007, s. 320, 404, 405).

1.2.3 Socidlni zmény

Postupem stafi se oblast socialnich dovednosti snizuje. Dochazi k mnoha zménam v Zivoté
seniortl. Jednim z nejvétSich mezniki je odchod do diichodu, coz znamena ztratu profesni role.
Také se postupné zuZuje teritorium seniora. Mezi nejvyznamnéjsi patii vlastni dm ¢i byt, kde

se seniofi citi bezpecné, jsou ve znamém prostiedi a maji zde spoustu vzpominek. Druhym
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teritoriem byvaji instituce. Klient ma zde néjaka pravidla a tad, ktery musi dodrzovat. Kolem
seniora se zuzuji socialni skupiny, do nichz patii rodina, blizci pratelé a sousedi, v pripade
institucionalizované péce jejich obyvatelé. Pti pokrocilém starnuti dochazi ke ztraté socialnich
roli a socialnich kontaktl. Senior ztraci svého zivotniho partnera, své blizké pratele, sourozence
a znamé vrstevniky. Z této ztraty plyne pocit osamélosti, ktery kazdy senior vnima

individualng. V socializa¢ni sféfe ma velky vyznam psychicky a fyzicky stav ¢i nemoc.

K novym socidlnim normam maji seniofi konzervativni postoj, Ipi na svych zazitych pravidlech
a tradicich. Pii dodrzovani téchto stereotypii ma senior pocit jistoty a bezpec¢i. U starych a
osamélych lidi se obvykle musi stereotypy piizpusobit jejich moznostem a aktualni situaci

(Vagnerové, 2007, s. 350, 351,415).

1.3 Potreby ve stari

Potiebu lze obecné charakterizovat jako nedostatek nebo chybéni néceho co nase télo vyzaduje.
Naplnéni ¢i naopak nenaplnéni potieb ovliviiuje celkovou psychiku ¢loveka, zcela nezbytné se
podili na vzorcich chovani jedince. Poteby jsou primarnim prvkem pro udrzeni rovnovahy
mezi prostiedim a ¢lovékem. Potieba nemusi byt pouze chybéni néceho, ale je rovnéz hnaci
silou ¢lovéka, kterd ho posouva k jinym vécem, lidem a ¢innostem. VSichni lidé maji velké
mnozstvi stejnych potieb, avSak v pribéhu Zivota se potieby 1isi v mnozstvi i kvalité (Ptibyl,

2015, s. 31-32).

V pribéhu zivota dochazi k nepietrzitému uspokojovani potieb. Mnoho z nich uspokojujeme
automaticky, bez toho aniz bychom si to uvédomovali, dychame, jime, spime. V prib&hu staii
si tyto potfeby uvédomujeme zejména ve vztahu k nemoci. S pfibyvajicim vékem se méni
potieby a jejich uspokojovani, které ovliviiuje fada faktort. Mezi nejvyznamné;jsi faktory patii
aktualni zdravotni stav, psychické vlastnosti jedince, mezilidské vztahy, vzdélani, inteligence,
sociokulturni prostfedi a mnoho dalSich. Aby bylo moZné potteby napliiovat, nejprve je musime
urcit. U seniord, kteti jsou eliminovani néjakym postizenim, je jediny zplisob zjisténi potieb

komunikaci, pfevazné naslouchanim. (Pfibyl, 2015, s. 41-43)

Lidskym pottebam se vénovalo mnoho autort, ve zdravotnictvi a v oblasti socialnich sluzeb je
nejvice pouzivano Clenéni podle amerického psychologa Maslowa, ktery na zékladé svych
poznatkl vytvofil v roce 1943 S§kélu pyramidy potieb. Tato hierarchie objasiiuje logickou
posloupnost usporadanych potieb. Aby byly uspokojeny vyssi potieby, musi byt nejprve
naplnény nizsi potieby (Malikova, 2011 s. 167).
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Obriazek 1 Maslowova pyramida potieb (vlastni tvorba dle Kalvacha et al. 2011, s. 32)

Biologické a fyziologické potfeby se ve stafi méni. Pro mnoho seniort je prioritni potfebou
vyprazdiiovani, jelikoZ €astéji myvaji problémy se zacpou a inkontinenci moci. Potieba spanku
se zvySuje, seniofi Castéji pospavaji i béhem dne. Velmi dulezité je pro staré lidi uspokojit
potiebu byt bez bolesti. Fyziologicka potieba jako je pfisun tekutin, neni pro seniory prioritni,
naopak ustupuje spiSe do pozadi. Seniofi nepocit'uji pocit zizné jako v dospélosti (Mlynkova,

2011, s. 48).

Dalsi potieby, které jsou soucasti Maslowovy pyramidy obr. 1, popisuje Vagnerova (2007, s.
344-347), ktera uvadi zakladni oblasti vyvojovych potieb: Potieba stimulace a otevienost
novym zkuSenostem — V obdobi stafi klesa potifeba poznavat nové véci a prozivat nové
zkuSenosti. VeétSi mnozstvi novych informaci seniory zatéZuje a mohou se tak citit
dezorientovang. Seniofi radi vzpominaji na svoji minulost, uchovavaji si staré fotografie a véci,
které méli radi. Na druhou stanu seniofi potiebuji ziskavat nové informace o tom, co se dé¢je
Vv jejich okoli. Udrzovéani seniorG v aktualnim déni vede k prevenci socidlniho vylouceni.
Poti'eba socidlniho kontaktu — Seniofi preferuji kontakt s rodinnymi ptislusniky a s prateli ¢i

znamymi lidmi, jelikoz vi, co od nich mohou o¢ekavat. UdrZovani socialniho kontaktu vede
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k prevenci osamélosti. Potieba citové jistoty a bezpedi — tyto potieby byvaji nejvyssi prave
ve stafi, kdy se seniofi citi ohroZeni napiiklad vlivem onemocnéni. Seniofi jsou si védomi, ze
jim ubyva sil a budou muset pfijmout pomoc druhé osoby. SbliZzeni s touto pecujici osobou
muZze pomoci v udrZeni pocitu jistoty. Seniofi potiebuji mit jistotu, ze nékam patii. NejCasteji
se citové fixuji na vlastni rodinu, partnera, vnoucata a ocekavaji jejich opétovné city. Chtéji,
aby se k nim ostatni jedinci chovali tak jako oni k nim. Potfeba seberealizace — S nartistajicim
veékem se méni zplisob uspokojovani této potieby. Vlivem odchodu do dichodu se miize senior
citit degradovan z bézné spolecnosti. V roli dichodce se tyto pocity bezvyznamnosti snazi
kompenzovat jinymi cCinnostmi nebo vzpominkami na uspéSnou minulost. Potfeba
seberealizace muze byt tak alesponl z ¢asti uskute¢novana vlivem vzpominek. Seniofi se Casto
identifikuji s né¢jakym rodinnym pftisluSnikem a jeho Uspéchy Casto berou jako své. Potieba
otevirené budoucnosti a nadéje — Stafi 1idé se obavaji nemoci ¢i smrti. Chtéji si zachovat pocit
sebeucty a byt sobéstacni. Svoji budoucnost také vidi v mladsi generaci, nejéastéji ve svych

détech a vnoucatech. Mnoha seniorim pomaha vira ve zménach smysli vlastniho zivota.

1.4 Ageismus

Ageismus je globalné piekladan do ceského jazyka jako vékové podminéna diskriminace.
Tento fenomén se zacal objevovat koncem 60 let 20 stoleti v Americe (Farkova, 2009, s. 100).
Odborna literatura nabizi mnoho definic Ptibyl (2015. s. 27) uvadi, jednu z nejcastéjsich definic
ageismu jako ,,postoj a projevy neprijemného podvédomého pocitu vici stari, chorobdm,
bezmoci, smrti. Stari je vnimdno jako nekompetentni, coz se projevuje podnécovinim,

‘

odmitanim az odporem ke starym lidem*. Ageismus vede az k vy¢lenéni starych lidi ze
spole¢nosti. MiiZe byt pozitivni, kdy seniory ochranujeme, nebo negativni, kdy mame zaporné
a nepratelské sklony ke stafi. Tyto dva postoje se mohou vzajemné prolinat, dochazi tak
k ambivalentnimu nazoru. V praxi se muZeme setkat s ageismem naptiklad u osob vykonavajici
vydélecnou Cinnost v dichodovém véku, nebot’ tidajné zabiraji pracovni mista mladym lidem.

Pfi rozhovoru seniora diskriminujeme uZ jen tim, Ze se poSklebujeme jeho ndzortim ¢i davnym

vzpominkam (Novak, 2014, s. 23).

Fenomén ageismu neni rozvijen ve vSech zemich nasi planety stejné. Napiiklad na blizkém
vychod¢ je povazovano stafi za vrchol Zivota. Také je zde oproti jingym zemim velmi nizky
pocet domovi pro seniory, coz znaci o vzajemné sounalezitosti. Obecné¢ plati, ¢im méné je dana
zem¢ rozvijena, tim vice respektu k senioriim chova. Jelikoz se neustale zvySuje pocet starSich
lidi, je zddouci zménit diskriminacni postoj spolecnosti vici seniorim. Je duilezité mit na

pam¢éti, ze vzdy musime zacit u sebe. To, jaky si vytvotfime postoj ke stafi, ovlivni i nase déti a
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jejich chovani ke starym lidem. Jak se budeme chovat my ke svym rodi¢im, tak se jednou

budou chovat naSe déti k ndm. Je zapotiebi respektovat staii jako ptirozeny pribéh zivota. Pti

boji proti ageismu mohou pomoci ukazat média, Ze stafi neznamena pouze strach ze smrti a
ztratu produktivity v ekonomické sféfe (Piibyl, 2015, s. 28).

19



2 KOMUNIKACE

Slovo komunikace pochazi z latinského slova communicare a znamena néco sdélit ¢i spojovat.
Komunikace je jednou ze zakladnich Zivotnich potieb lidi. Stava se tak zakladnim nastroje,
podle kterého si utvaiime piedstavu o jinych lidech i o sobé samych. Je nejéastéjsi aktivitou
Clovéka. Komunikaci muzeme chapat jako dorozumivani, pomoci nc€hoz pfijimame a
pfedavame informace, vyjadiujeme své pocity a popisujeme rizné situace (Mikulastik, 2010,

s. 15-20).

Lidé jsou bytosti spoleCenské fecky zoon politicion. Tento termin pouzil jiz Aristoteles
v dobéch antiky. Ackoliv komunikujeme neustale, nevénujeme tomu piiliS§ mnoho pozornosti.
Komunikaci totiz povazujeme V naSem zivoté za samoziejmost (Strnadova, 2011, s. 18). Od
poloviny 20. stoleti se diky informa¢nim technologiim dostalo do popfedi z4jmu studium lidské
komunikace, které se tyka vSech oblasti lidské ¢innosti, zdravotnictvi a oSetfovatelstvi
(Pokorna, 2010, s. 11). V zavislosti na druhu situace a okolnosti mize komunikaci ovlivnit
spousta faktord, kterou mohou byt velmi rizné. Mezi nejCastéjsi ovliviujici faktory patii
prostiedi, ¢as, mentalni stav a osobni situace ucastniki rozhovoru, ochota komunikovat,

predchozi zkuSenosti s komunikaci a mnoho dalSich (Malikova, 2011, s. 223).

Mezi dvéma ¢i vice osobami dohazi ke komunika¢nimu procesu, jehoz soucasti je nékolik
prvkia. Jako prvni je komunikator. Ten sdéluje néjakou zpravu a predpoklada, ze piijemce
zpravé porozumi. Druhym prvek je komunikant, tedy osoba, ktera vyslanou zpravu piijima a
méla by ji porozumét. Tretim prvek tvofi komuniké, coZ je mySlenka nebo pocit, ktery
komunikator sdéluje prostfednictvim zpravy. Ctvrty prvek tvoii komunikaéni kanal. Je to
cesta, kterou je informace vedena. Mohou to byt naptiklad dotyky, viiné parfému, pohledy z o¢i
do o¢i a mnoho dalich. Paty prvek tvoifi zpétna vazba (feed back), ktera potvrdi, ze
komunikant ptijal zpravu. Posledni slozkou je komunikaéni kontext Cili situace a prostiedi,

ve kterém komunikace probiha. (Strnadova, 2011, s. 32-37)

2.1 Formy komunikace

Zakladni rozliSeni zpiisobu komunikace, kterd se nejcastéji pouziva a ktera vystihuje potieby
komunikacniho procesu je déleni na verbalni a neverbalni komunikaci (Strnadova, 2011 s. 121).
Verbalni komunikace je vyjadfovani pomoci slov, prostiednictvi jazyka. Miuze byt

zprostiedkovana nebo piima, psand nebo mluvena, ale také ziva ¢i reprodukovana. Téméet
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vétsina lidi nedokaze byt bez komunikace s jinymi lidmi déle nez jeden den, citi se pak byt
separovani az deprivovani. Velkou vyhodou ustni komunikace je, ze umoznuje okamzitou
zpétnou vazbu, vyménu nazorti a fyzickou blizkost. K verbalni komunikaci také tfadime
paralingvistické aspekty projevu, které dotvaieji vyznam jazyka konotativnimi prvky. Je jich
frazovani, barvu hlasu, kvalitu fe¢i, emo¢ni naboj, vysku tonu feci, chyby v feci a slovni vatu
(Mikulastik, 2010, s. 95-106). Neverbalni komunikace je komunikace beze slov. Neverbalné
komunikujeme napiiklad tehdy, kdyz placeme, usmivame se, ukazujeme néjaké gesto, nasSim
vzhledem, oble¢enim, ozdobami nebo kdyZ nic nefikame. Prevazné na zaklad¢é neverbalni
komunikace si vytvatime dojmy o jinych lidech. Také podle toho, jak udrzuje dotyény zrakovy

kontakt ¢i se na nas usmiva, usoudime, kdo jaky je.
K neverbalni komunikaci pouzivame celou $kalu komunikaénich kanali:

e (Gesta - ptimo tlumoci slova, naptiklad znameni palec vzhiiru nam tika, Ze je to
v potadku. Dillezité je mit na paméti, ze gesta jsou specificka pro urcitou kulturu.

e Vzhled téla - také komunikuje, i naSe celkova ptitazlivost, je soucasti signalt
vysilanych télem.

e  Mimické a zrakové signaly - lidska tvar je jednim z nedutlezitéjSich zdroji neverbalni
komunikace. Mnoho védct tvrdi, Ze mimika dokaZe zvyraznit nejméné osm emoci.

e Zrakova komunikace - se li$i v zavislosti na vzdalenosti komunikujicich. Z pohledu
muzeme vycist pozitivni ¢i negativni vztah. Vyhybani pohledd miiZe signalizovat
nezajem, ale také pomaha udrzet soukromi.

e Prostorova a teritorialni komunikace - prostorovou vzdalenosti se zabyval E. T. Hall,
ktery tuto védu nazval proxemikou. Rozlisil ¢tyfi vzdalenosti, které uréuji vztah mezi
lidmi. Jedna se o intimni vzdalenost, osobni vzdalenost, spolecenskou vzdalenost a
vetejnou vzdalenost. Teritorialita vyznacuje vlastnickou reakci na néjaky predmét ¢i
uzemi.

Do neverbalni komunikace dale patii komunikace prostfednictvim pfedmétt. Jde o vyjadfovani
za pomoci predméti, které jsou vytvoreny lidskyma rukama. Patfi sem komunikace pomoci
barev, kde bylo prokézano, ze barvy kolem nas ovliviiuji nasi fyziologii. Déle sem muizeme
zatadit obleceni a ozdoby, které ovliviiuji ¢aste¢né usudek, ktery si o néas délaji druzi lidé. Déle
sem fadime ¢ichovou komunikaci neboli olfaktoriku. Vyzkumy ukazuji, ze viin¢ miizou

ovlivnit emocionalni stav i fyziologické procesy v téle (DeVito. 2008, s. 152-167).
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Neverbalni komunikace muze slouzit ke zdiraznéni nékteré z ¢asti verbalniho sdéleni. (DeVito,
2008, s. 152). U osetiujiciho personalu v socialnich zafizenich je nezbytné, aby verbalni a
neverbalni projevy byly v souladu a navzajem se doplnovaly. Pokud je mezi témito projevy
nesoulad senior si to uvédomi, pociti nejistotu, nediivéru, obavy i strach a ztrati pocit jistoty a

bezpeci (Malikova, 2011 s. 227).

2.2 Naslouchani

Naslouchani je rozhodujici souc¢ast komunikace slouzici k vztahovym a obsahovym funkcim.
Podle dostupnych studii je nejvyznamnéjsi komunikacni aktivitou, pomaha nam udrzovat
vztahy s ostatnimi lidmi, jelikoZz lidé si snadné&ji oblibi toho, kdo je pozorny a vstiicné nasloucha
druhym. Naslouchédni obecné vyjadiuje pochopeni a porozuméni toho, co slySime. Sklada se z
n¢kolika fazi, pro které je dilezité umét dovednosti, které zahrnuji pozornost, porozuméni,

zapamatovani, kritické mysleni ¢ili zhodnoceni a zpétnou vazbu (DeVito, 2008. s. 103).

Z psychologického hlediska rozliSujeme naslouchani pasivni a aktivni. Pfi pasivnim
naslouchani ma hovotici moznost si uspotadat vlastni myslenky a odreagovat se. Nedostava se
mu zpétna vazba od piijemce informaci (Ptibyl, 2015, s. 44). Pti aktivnim naslouchéni déva
posluchac najevo, Ze pfijimé a rozumi informacim od hovoficiho. Reaguje pokyvnutim hlavy,
pritakdvanim nebo povzbuzuje hovoticiho usmévy. Aktivni poslucha¢ poskytne hovoticimu
zpétnou vazbu, mél by byt schopen parafrazovat sdéleny obsah. Dilezitym piedpokladem pro
aktivni naslouchdani je empatie. Pokud se dok4dzeme vcitit do myslenek jinych osoby, vidime

svét jejich o¢ima a pocit'ujeme to, co oni (Jifincova, 2010 s. 47-48).

Seniofi vnimaji naS§ zajem a chut komunikovat, pokud vyciti, Ze je neposlouchame a
pfedstirame o né€ zajem, ztrati motivaci pokraovat (Mlynkova, 2011. s. 54). Mezi nej¢astéjsi
chyby v naslouchani patii pferusovani komunika¢niho partnera, skakani do feci, absence
ocniho kontaktu, prosazujici pasivita a nedostatek neverbalnich projevii (Khelerova, 2010, s.

28).

2.3 Specifika komunikace se seniory

Pro pracovniky v socialnich sluzbach, a to nejen pobytovych, je zcela nezbytné ovladat
komunikaci se seniory. Dobra komunikace ovliviiuje kvalitu poskytovanych sluzeb. Proto je
nezbytné, aby pracovnici socialnich sluzeb méli dobré znalosti z celé oblasti komunikace a
trvaly ndcvik komunikacnich dovednosti a schopnosti. Pfi nedostatku znalosti vznikaji
problémy a nespokojenost, jak na strané klienta, tak na strané oSetfujiciho personalu.

V dusledku této situace nastava oboustranné snizeni ochoty komunikovat (Malikova, 2011, s.
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228). V prubéchu stafi dochazi ke zménam v oblasti kognitivnich, télesnych a emocionalnich
funkci. Akceptovanim téchto odliSnosti v obdobi staii je dilezité ptfizpsobit komunikacni
techniky, tak aby, se oSetfujici personal piizptsobil schopnostem a dovednostem seniora. Pfi
hodnoceni seniorti, hodnotime kazdého individudln€, ne vSichni seniofi stejného véku, maji
stejné somatické zmény. Velmi nezadoucim faktorem v komunikaci se seniory jsou zmény
Vv socidlni oblasti. Ve staii mize byt ¢lovék vystaven generani osamélosti, ktera plyne

napiiklad se ztraty svych blizkych vrstevniki (Pokorna, 2010, s. 20-52).

Uspésna komunikace se seniory se neobejde bez porozuméni, pochopeni, vnimani a empatie.
Komunikace mezi klientem a oSetfujicim personalem ovliviiuje také kvalitni oSetfovatelskou
péci. Zde si vSak nevystacime pouze s béznou denni komunikaci. V oSetiovatelstvi rozliSujeme

tf1 zakladni druhy komunikace:

e Socialni komunikace - je nepldnovand, nejcastéji se uskutecituje pii neformalnich
setkanich. Jedna se o bézny hovor, ktery zpravidla uspokojuje obé komunikujici
strany.

e Strukturovana komunikace - je planovana, osetfujici personal sdéluje dulezité
informace klientovi.

e Terapeutickd komunikace - oSetfujici personal poskytuje klientovy oporu a pomoc,
pomaha ptekondvat aktudlni stres a psychické prekazky (Zacharovd, Hermanova a
Sramkova, 2007, s. 90).

Socialni kontakt se seniory je nezbytné nutny stale udrZovat, jednou z moznosti vzajemného
kontaktu je mluvit se seniory o tématech, ktera je zajimaji. NejCastéji jsou to témata o prirodé,
pocasi, détstvi a mladi, rodinnych vztazich o jidle ale také o politice. Klienta to potési a navodi
to mezi nim a pomdhajicim pracovnikem vzdjemnou duvéeru. (Klevetova a Dlabalova, 2008, s.
111). Ne¢kdy se mize stat, Ze klient odmitne navazat kontakt. V této situaci je nezbytné zjistit,
proc¢ klient odmita komunikovat. Mize to vyplyvat z jeho Spatné nalady, reakci na prestéhovani
do domova pro seniory, kdy klient pocit'uje stesk po rodin€ a nevi, co bude dal. Nekteti seniofi
maji také sniZenou pottebu komunikovat, nebo nejsou zvykly se svéfovat se svymi problémy
cizim osobam. V téchto ptipadech se snazime klienta podnécovat k rozhovoru a sledovat jeho
reakci na razné témata. Po opakovaném kontaktovani se n¢kdy povede navazat pratelsky

kontakt (Mlynkova, 2011, s. 55).
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2.3.1 Chyby v komunikaci se seniory

Mnoho pracovnikii v pomahajicich profesich se domniva, Zze se v komunikaci se seniory
nedopoustéji témef zadnych chyb ¢i omyla a svych Spatnych zvyka v komunikaci si nejsou
védomi. Skute¢nost je bohuzel Casto jina. Snahu pracovnikim vSak odepiit nemuzeme,
nicméné v mnoha piipadech bezmyslenkovité a automaticky jednaji verbalnimi i neverbalnimi
projevy ¢i celkovym chovanim. Tento pfistup sveéd¢i o nizké kvalité profesionalni komunikace.
jelikoz seniofi jsou Cast&ji v tizivé Zivotni situaci. K vySe zminénym okolnostem jsou tyto
osoby mnohem vnimavéjsi viaci vSem projeviim v okoli. Volba spravné komunikace miize

pozitivné ovlivnit klientovu spokojenost (Malikova, 2011. s. 231-232).

Klevetova a Dlabalova (2008, s. 108-109 ) uvadgéji nejcastéjsi komunikaéni zlozvyky v péci o

seniory, které jsou v praxi zcela bézné. Jedna se o nasledujici chyby:

e kritizujeme chovani seniora, aniz bychom zjistili pfi¢inu jeho chovani

e vnucujeme svilj ndzor

e prerusujeme klienta, kdyz ndm néco sdéluje

e odmitdme klienta neverbalné

e vyhybame se rozhovoru

e piesvédcujeme klienta

e nabizime jinou formu ulevy, nez klient o¢ekava

e nabizime aktivitu misto naslouchani

e ubezpecujeme klienta, Ze se nic ned¢je

e spéch a urychlovani jednani
Vyse zminénym chybam muzeme predchazet napiiklad naslouchéanim, nabidkou vhodného
reSeni, nekritickym a nehodnoticim postojem, vyjadiovanim svych kladnych i zapornych emoci

bez agrese a zadrzovanim impulzivnich reakei.

2.3.2 Bariéry v komunikaci se seniory
Pro efektivni komunikaci se seniory by mél pomahajici pracovnik zohlednit celou fadu faktort,
které predstavuji bariéry v komunikaci. Malikova (2011, s. 229) uvadi jako nejCast&jsi
prekazky:

e zdravotni stav a aktudlni situace klienta

e sniZeni kognitivnich funkci seniora
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e prosttedi pro rozhovor

e smyslova porucha

e pouzivani odbornych nazvii
Podle Pokorné (2010. s. 53) se daji dale bariéry rozd¢lit na interni a externi. Mezi interni
piekazky patii obava z neuspéchu, negativni emoce, fyzické nepohodli, nemoc a bariéry
postoje. Tyto piekazky vyplyvaji z individualnich schopnosti jedince a jeho zdravotniho stavu.
Do externich bariér fadime hluk, Sum, vyruSeni dalS$i osobou, neschopnost aktivniho
naslouchani, komunikac¢ni zahlceni a zrakové rozptylovani. Tyto bariéry tvoii vnéjsi prostiedi
a jeho uspotadani. V pomahajicich profesich muzeme rozlisit dle Venglafové ( 2007, s. 74-75)
bariéry na stran€ klienta, bariéry na stran¢ pracovnika a bariéry v prostiedi. Mezi piekazky na
stran¢ pracovnika patii obava vést rozhovor o zavaznych tématech jako je umirani a smrt,
odmitani urcité skupiny klientl po ptedchozich zkuSenostech a nedostatek Casu. Na strané
klienta byva ptekazkou neochota komunikovat a obavy z nedavéry. Pokud klient trpi aktualni
fyzickou bolesti, obtizemi ¢i zdravotnimi komplikacemi, klesd zde ochota komunikovat.
Dalsim faktorem, ktery negativné ovliviiuje komunikaci, mize byt tinava, stres ¢i uzkost. Mezi

bariéry v prostiedi fadime dostatek soukromi pro rozhovor, tiché prostiedi a dostatek ¢asu.

2.3.3 Komunikace se seniorem s poruchou zraku

Pii komunikaci se seniorem, ktery ma nékterou z poruch zraku, musime dodrzovat uréité
zasady. Nejprve se piedstavime celym svym jménem a funkci, kterou v domové pro seniory
zastavame. Pfi osloveni se pevné dotkneme ramene seniora, ziskd tak informaci, kde jsme,
popiipadé, kdo jsme. Znamy dotyk povzbuzuje divéru. Vzdy mluvime pfimo k seniorovi
s poruchou zraku, nikoliv k jeho doprovodu, ¢i nékomu jinému. Senior se tak citi byt odstréen.
Dodrzujeme stalé prostiedi v pokoji uZivatele pro jeho snadnéjsi orientaci. Pfi komunikaci se
snazime eliminovat rusivé zvuky v prosttedi. Vzdy poskytujeme klientovi dostatecné informace
¢i popis o tom co délame. Pfi odchodu se rozlouc¢ime stejnym dotykem jako pii osloveni

(Klevetova a Dlabalova, 2008, s. 111-112).

2.3.4 Komunikace se seniorem s poruchou sluchu

Stejné jako u poruchy zraku tak i u poruchy sluchu musime dodrzovat urcita specifika
komunikace. Napied se seniora zeptdme, na kterou stranu ucha 1épe slysi, nasledné budeme
Z této strany pii komunikaci pfistupovat. Mluvime pomalejSim tempem a ztetelné vyslovujeme
slova. Upfednostiiujeme jednoduché a kratké véty. Opakované zjiStujeme, zda senior
mluvenému obsahu porozumél, poté mizeme piejit na dalsi téma. Zajistime dostatek svétla

V mistnosti, aby nam senior 1épe vidél na usta. Mluvime z o¢i do o¢i. Pti rozhovoru nechodime
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po mistnosti, je vhodné si sednout naproti klienta. Dulezité je, aby se mluveny projev shodoval
s neverbalnimi projevy. Doporu¢ime seniorovi, aby vyuzival kompenzacéni pomucky

(Klevetova a Dlabalova, 2008, s. 12).
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3 DOMOVY PRO SENIORY

,»,DOMOVY pro seniory jsou pobytovou sluzbou s celorocnim provozem urcenou pro seniory se
snizenou sobéstacnosti a s potiebou pravidelné pomoci V komplexni péci. Sluzba je urcena
predevsim pro osoby, které vzhledem ke své neschopnosti postarat se o sebe nemohou ddale

setrvavat ve svém prirozeném prostiedi “ (Malikova, 2011, s. 45).

Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, v platném znéni (§ 49, odst. 2) vymezuje hlavni

¢innosti poskytované klientim v domovech pro seniory. Jedna se o tyto ¢innosti:

e poskytnuti ubytovani a stravy

e pomoc pii péci o vlastni osobu a osobni hygienu
e poskytnuti spole¢enského kontaktu s okolim

e socialn¢ terapeutické a aktivizacni ¢innosti

e pomoc pii uplatiiovani a poskytovani prav v osobnich zalezitostech

3.1 Zmény v zZivoté starych lidi po pFichodu do domova pro seniory

NejcastéjSim divodem odchodu do domova pro seniory je zhorSeni zdravotniho stavu,
z kterého vyplyva postupna ztrata sobéstacnosti. Umisténi seniori do domova predstavuje
vyznamny meznik v zivoté ¢lovéka. Jde o velkou zménu dosavadniho Zivotniho stylu. Adaptace
ztraci svoje osobni zdzemi a teritorium. Vlivem své nové role obyvatele ztraci 1 pocit jistoty a
bezpe¢i. Tyto zmény jsou zatézovou situaci pro kazdého seniora. Vyznamnou roli v instituci
zastavaji jejich obyvatelé. Vztahy mezi seniory vyplyvaji z aktudlniho sdileni mnoha
zkuSenosti. Tyto zkuSenosti mohou byt nové, stresujici nebo neptijemné. Vazby mezi klienty
jsou vétSinou povrchové nekdy i pratelské. Tato ptatelstvi mohou klientiv zivot v domové pro
prevazné nedostatek energie, riznad onemocnéni a Spatny psychicky stav (Vagnerova, 2007, s.

419-424).

3.2 Standardy kvality
Povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb dle zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach,

Vv platném znéni (§ 88) je dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb.

Standardy kvality jsou soubory pravidel a pfedepsanych norem, podle kterych se urcuje kvalita

poskytované péce. Tyto standardy jsou povinny dodrzovat v§echny socialni sluzby. Kazdy
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poskytovatel socialnich sluzeb podle druhu péce a cilovych skupin uzivateld rozpracuje své
konkrétni podminky tak, aby odpovidaly realné skutecnosti a v praxi dochazelo k jejich

dodrZovani. Standardy se déli na tii kategorie:

e Proceduralni - uvadi ptfesné podminky poskytovani sluzeb, které musi byt dodrzovany.
Jsou velmi diikladné€ rozpracovany, s ohledem na ochranu prav piijemci sluzeb.
e Personalni - tento standard se zabyva personalnim obsazenim na pracovisti a zaroven i
vhodnym vytvarenim podminek pro pracovniky sluzby
e Provozni - pfimo urcuje podminky k poskytovani socialnich sluzeb
Standardy musi byt pravideln¢ kontrolovany, aby vzdy odpovidaly aktualni situaci. Je
zapotiebi, aby s nimi byli seznameni vsichni pracovnici socialnich sluzeb ihned po néstupu do
pracovniho procesu. Standardy vyjadiuji garanci kvality poskytované péce (Malikova, 2011, s.
70-75).

3.3 Pracovnici vdomové pro seniory

Na poskytovani socialnich sluzeb v domovech pro seniory participuje cela fada profesionalt
multioborového zaméfeni. Zakon ¢. 180/2006 Sb. o socialnich sluzbach v platném znéni (§ 115)
definuje nasledujici okruh pracovnikl v socidlnich sluzbach: socialni pracovnici, pracovnici
Vv socidlnich sluzbach, zdravotni¢ti pracovnici, pedagogicti pracovnici, manzel§ti a rodinni

poradci. V domové pro seniory se nejéastéji setkame s prvnimi tfemi obory.

3.3.1 Socialni pracovnik

Socialni pracovnik v domové pro seniory ma vyznamnou ulohu od prvniho kontaktu z4jemce
nebo rodiny aZ po socidlni poradenstvi po smrti klienta. Jeho pracovni naplni je napiiklad
evidovani zadosti, pfiprava pisemnych smluv o poskytovani sluzby, pfijeti klienta a jeho
nasledny podpis smlouvy, pomoc pii adaptaci seniora na nové prostiedi, kontakt s pfibuznymi,
vyftizovani pozadavki klientt, stanovuje klicové pracovniky pro jednotlivé klientky, koordinuje
individualni planovani a pomaha piibuznym pti umrti klienta (Malikova, 2011, s. 122-123). Pro
vykon povolani musi spliiovat urcita kritéria, jako je vzdélani minimaln€ na vyssi odborné
Skole, dale bezithonnost a zdravotni a socialni zptsobilost (Matousek et al, 2011, s. 47-48). Je
povinen dodrzovat pravidla etického chovani, ktera jsou obsahem etického kodexu socialnich
pracovnikii Ceské republiky (Kutnohorska, Cicha a Goldmann, 2011, s. 84). Jako odbornici by
méli ovladat umeéni naslouchani a byt empaticti, méli by mit dobry vztah k lidem a ptsobit

davéryhodné (Gulova, 2011, s. 37).

28



3.3.2 Zdravotniéti pracovnici

V domové pro seniory pracuje celd fada nelékaiskych zdravotnickych pracovnikl. Vrchni
sestra, vSeobecna sestra, ergoterapeut a fyzioterapeut. Nejvyssim pracovnikem v oSetiovatelské
péci je vrchni sestra, ostatni pracovnici jsou vrchni sestie podfizeni. VSeobecné sestry zajist'uji
odbornou zdravotni a oSetfovatelskou péc¢i. O zachovani motorickych dovednosti usiluje
ergoterapeut, ktery dale nabizi rizné aktivity a spoleCenské hry. Fyzioterapeut se zamétuje na
oblast pohybového aparatu a ptispiva k zachovani mobility. VSichni tito pracovnici musi

spliiovat kvalifika¢ni pozadavky pro vykon povolani (Malikova, 2011, s. 97).

3.3.3 Pracovnici v socialnich sluzbach
Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v platném znéni (§ 116) uvadi, ze pracovnik

Vv socialnich sluzbach je ten kdo vykonava:

e piimou obsluznou péci o klienty

e zéikladni vychovnou nepedagogickou ¢innost

e pecovatelskou ¢innost v ramci ptirozeného prostiedi klienta

e pod dohledem socidlniho pracovnika poskytuje socialni poradenstvi a jiné

V domovech pro seniory se setkavaji socialni pracovnici ptevazné s prvnim bodem (Malikova,

2011, s. 93).
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II. VYZKUMNA CAST

1 VYZKUMNE OTAZKY

1) Jak jsou seniofi spokojeni s komunikaci s oSetfujicim personalem?
2) Jakym zptisobem senioi1 vnimaji neverbalni komunikaci S oSetfujicim personalem?

3) Jaky vliv ma prostiedi, ve kterém klient zije, na komunikaci s oSetfujicim personalem?
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2 METODIKA VYZKUMU

Vyzkumnou c¢ast této bakaldiské prace tvori kvantitativni metoda vyzkumného Setieni.
Zakladnim tkolem kvantitativniho vyzkumu je statisticky popis zavislosti mezi proménnymi
(Kutnohorska, 2009, s. 21). Kvantitativni vyzkum ma jako jeden z hlavnim rysti numerické
méieni aspektl specifickych pro sledovani jevii. Opira se predevsim o vymezeni métitelnych
proménnych. Tento typ vyzkumu se pouzivd prevazné V prirodnich védach, mediciné a
technickych oborech. Opira se o urcitou védeckou teorii, kterd je podkladem pro feSeni

vyzkumného problému (Skutil, 2011, s. 59).

Ziskana data z dotaznikového Setfeni byla zpracovana za pomoci programu Microsoft Office
Excel 2013. K popisu grafii byla pouZita popisna statistika, ktera shromazd’uje a popisuje
informace obsazené ve velkém mnoZzstvi dat pomoci, grafli, tabulek, ¢iselnych a funkcionalnich
charakteristik. VyuZivaji se zde primarni matematické ikony. Ukolem je zptehlednit informace
obsazené v datovych souborech (Budikova, Kralova a Maros, 2010, s. 12). Pro ziskani
vyslednych dat jsem pracovala sabsolutni a relativni etnosti. Cetnosti jsou vyjadieny

v procentech a zaokrouhleny na 2 desetinna mista.

2.1 Technika sbéru dat

Vyzkumnym néstrojem pro tuto praci byl dotaznik. Za hlavni ukol dotaznikli povazujeme
zjistovani dat o respondentovi, ale i jeho nazory a postoje k problémim, které dotazujiciho
zajimaji (Skutil, 2011, s. 80). Vyzkum probihal v obdobi od 1. listopadu do 31. prosince 2016.
Dotaznikové Setfeni jsem zvolila kviili moZnosti obsdhnout vétsi pocet respondentii a mensi
casové narocnosti pro klienty. Dotaznik tvofil celkem 18 otazek, které byly samostatné
sestaveny. Z celkového obsahu se jednalo o 8 otazek uzavienych, 3 polouzaviené, 2

identifikacni a 5 otazek Likertovy Skaly. Dotaznik tvofi ptilohu této prace.

2. 2 Charakteristika vyzkumného vzorku

Vyzkumny vzorek byl tvofen klienty domova pro seniory v Olomouckém kraji. Na doporucent
osetfujiciho personalu, ktery vyloucil klienty V nepfiznivém zdravotnim stavu. Do vyzkumu
byli zapojeni muzi i Zeny, jednalo se tedy o vyzkum heterogenni. Dotaznik byl mezi Sseniory
distribuovan za pomoci dvou socidlnich pracovnic, které se ochotné nabidly, Ze dotazniky
senioriim rozdaji a budou jim ndpomocné pii jejich vyplnovani. Dotaznik byl zcela anonymni.
Celkem bylo rozdano ctyficet dotaznikli. Navratnost byla 100 %. Seniofi byli v dotazniku

pozadani o vyplnéni vSech polozenych otazek. Jelikoz néktefi seniofi nechtéli na nékteré otazky
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odpovidat, nasledn¢ jsem musela 6 dotaznikii vytadit pro neuplnost odpovédi. Na zpracovani

vyzkumu jsem tedy pouzila 34 dotaznikd.
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3 PREZENTACE VYSLEDKU

Otazka ¢. 1: Jaké je VasSe pohlavi?

Pohlavi respondentii

H 7ena

®muz

Obrazek 2 pohlavi respondenti

Graf na obrazku 2 znéazoriuje, kolik procent respondentt tvofi zeny a kolik muzi. Dle grafu je
na prvni pohled patrné, ze vétsi Cast respondentil tvofilo zenské pohlavi v poctu 25 zen

(73,53 %). Muzské pohlavi bylo zastoupeno 9 respondenty (26,47 %).
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Otazka €. 2: Jaky je Vas vek?

VéK respondentii

/_5,88 %

11,76 %
= 60-69 let
= 70-79 let
44,12 % 80-89 let
90 a vice

Obrazek 3 vék respondenti
Na obrazku 3 je graf popisujici v€kové kategorie seniorl, ktefi se zucastnili vyzkumu.
Nejcastéji odpovidali seniofi ve ve€kové kategorii 80 — 89 let v poctu 15 osob (44,12%). Druhou
nejcastejs$i odpovidajici kategorii byli seniofi ve véku od 70 — 79 let, tito seniofi byli zastoupeni
poctem 13 osob (38,24%). Seniofi ve véku 90 let a vice byli zastoupeni mensim poctem osob,
a to v poctu 4 respondentt (11,76%). Nejmensi pocet dotazovanych seniord byl ve vékové

kategorii 60 — 69 let (5,88%), cozZ se dalo piedpokladat vzhledem k relativné nizkému véku.
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Otazka ¢. 3: Jak dlouho Zijete v domové pro seniory?

Délka pobytu respondentii Zijicich v domové
pro seniory

= méné nez 1 rok

= 1-3 roky

= vice jak 3roky

Obrazek 4 délka pobytu respondenti

cey

Obrazek 4 urcuje vyjadieni délky pobytu seniort zijicich v prislusném domové. Seniofi Zijici
v domove¢ vice nez 3 roky jsou zastoupeni 14 osobami (41,18 %). Podobné zastoupeni tvofi 13
osob (38,24 %), které naopak ziji v domové pro seniory méné nez 1 rok. Nejméné pocetnou
kategorii zastupovali respondenti, zijici v domové pro seniory v rozmezi 1 — 3 roky v poctu 7
0sob (20,58 %).

35



Otazka ¢. 4: V jaké mife jste spokojeni s tim, jak Vas oslovuje oSetiujici personal?

personalem

5,88 %

2,94 %

23,53 %

41,18 %

Spokojenost s oslovovanim klientii oSetfFujicim

zcela nespokojen/a
m nespokojen/a

ani spokojen/a ani

nespokojen/a

spokojen/a

m velmi spokojen/a

Obrazek 5 oslovovani seniort oSetfujicim personalem

Obrazek 5 vyjadiuje spokojenost seniorti pti jejich oslovovani oSetfujicim personalem. Nejvice
seniorl v po¢tu 14 respondentt (41,18 %) bylo s oslovovanim spokojeno. Jako druhou
nejcastéjsi odpoveéd” uvedli seniofi velkou spokojenost, coz ¢inilo 9 respondentt (26,47 %).
Neutralné hodnotilo oslovovani personalu 8 seniort (23,53 %). Mirnou nespokojenost

s oslovovanim vyjadiil pouze jeden respondent (2,94 %). Zcela nespokojeni s oslovovanim

personalu byli jen 2 seniofi (5,88 %).
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Otazka €. 5: Jak vnimate reakci osetfujiciho persondlu na rozhovor s Vami?

70
60
50
40
30
20
10

%
%
%
%
%
%
%
%

Reakce oSetfujiciho personalu na rozhovor se

seniory
61,77 %
32,35 %
2,94 % 2,94 %
I I
pfi rozhovoru davaji pfi rozhovoru mi pfi rozhovoru pfi rozhovoru
na jevo pochopeni odpovidaji podle prenasi nezohlediuji mé
mych pocitd  toho, co sami uznaji odpovédnsot za pocity
za vhodné informace na jinou

osobu nebo se
odklani od tématu

Obrazek 6 se zabyva vnimanim senioru, jak oSetfujici personal reaguje na rozhovor s nimi.
Nejvice zastoupena odpoveéd’ byla: ,pri rozhovoru davaji najevo pochopeni mych pocitii“,
kterou dohromady zvolilo 21 respondentd (61,77 %). Celkem 11 seniort (32,35 %) zvolilo
odpovéd’: ,,pri rozhovoru mi odpovidaji podle toho, co sami uznaji za vhodné “. Posledni dvé
odpovédi oznacili pouze 2 respondenti, z toho jeden respondent (2,94 %) oznacil odpoved’: ,,pri

rozhovoru prendsi odpovédnost za informace na jinou osobu nebo se odklani od tématu* a

Obrazek 6 vnimani seniort na reakci personalu v rozhovoru

druhy respondent (2,94 %): ,,pri rozhovoru nezohlednuji mé pocity *.
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Otazka €. 6: Zohlediuje oSettujici persondl Vase komunikacni potieby?

Zohlediieni komunikaénich potieb personialem

jiné: nemam problémy 5,26 9

jiné: zohlediuji v§echny 10,53 %

nezohlednuje moje

0,
komunikaéni potieby 13,16 %

zohledtiuje hluk v prostiedi |0,00 %

O O s S S S 34,21 0

zohlediiuje mou poruchu fei | 0 00 %

zohlediiuje mou poruchu

zraku 8142 %
zohlediiuje mou .
nedoslychavost 8142 %

Obrazek 7 zohlednéni komunikaénich potieb

Obrazek 7 ukazuje graf, ktery prezentuje zohlednéni komunika¢nich potieb seniort. V této
otazce mohli seniofi oznacit vicero odpovédi, nebo napsat vlastni. Celkem oznacili respondenti
38 moznosti. Relativni Cetnosti se vztahuji k poctu odpovédi. Nejvice seniorti se ztotoznilo
s odpovédi: ,,zohlednuje mou aktudlni bolest” v celkovém poctu 13 respondentt (34,21%).
Stejny pocet respondenttl, a to v poétu 7 osob (18,42 %), souhlasilo s kategoriemi: ,,zohledrnuji
mou poruchu zraku a zohlednuji mou nedoslychavost*. Kategorii ,nezohlednuje moje
komunikacni potreby “, zvolilo 5 seniori (13,16%). V kategorii ,,jiné “ napsali stejnou odpoveéd’
4 seniofi (10,53%), a to Ze, ,,persondl zohlednuje vSechny komunikacni potreby“. ,,Nemdm
problémy*, napsali dalsi 2 klienti (5,26%). Zadny (0,00%) z dotazovanych neozna¢il moznosti,

»Zohlednuje mou poruchu reci a zohlednuje hluk v prostiedi .
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Otazka ¢. 7: Jak se k Vam chova osetiujici personal, kdyz s Vami komunikuje?

Chovani personalu pri komunikaci s klientem

jiné: s respektem
jiné: jak, kdy

jiné: jak, kdo

oSetiujici persondl se nade mnou
povysuje, ¢asto mé moralizuje a
kritizuje
vytvaii mezi nami partnersky vztah tak
abych se mohl/a podilet na vSech
rozhodnutich, které se me tykaji

s ictou

pratelsky 67,57 %

Obrazek 8 chovani personalu pii komunikaci

Obrazek 8 se zabyva chovanim osetiujiciho personalu pti komunikaci s klientem. Klienti mohli
oznacit vice odpovédi nebo napsat svoji vlastni. Celkovée seniofi oznacili 37 moznosti. Relativni
Cetnosti se vztahuji k poc¢tu odpovédi. Nejcastéjsi odpoveédi bylo pratelské chovani, které
oznalilo 25 respondentd (67,57 %). V poctu 5 respondenti (13,51 %) byla zastoupena
kategorie: ,,vytvari mezi ndami partnersky vztah tak, abych se mohl/a podilet na vsech
rozhodnutich, které se mé tykaji . ,,Chovani s uictou ke klientiim ** oznacili dva seniofi (5,41 %).
Tti respondenti (8,11 %) napsali stejnou vlastni odpoveéd”: ,,jak kdo “. Dalsi dva klienti napsali
taktéz svou vlastni odpovéd’. Jeden z téchto respondentl (2,70 %) si mysli, Ze se oSetiujici
personal chova: ,, jak kdy “, druhy zase: ,.jak kdo . ,,Osetrujici persondl se nade mnou povysuje,

casto meé moralizuje a kritizuje - tuto odpoveéd’ zadny z respondentii neoznacil (0,00 %).
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Otazka ¢. 8: Jak Casto mate prostor hovofit s oSetfujicim persondlem o tématech, které Vas

zajimaji?

Prostor seniort hovorit s perosnalem o
tématech, které je zajimaji

5,88 %

nikdy
® nékdy

stfedné

casto

29,41 %

mvzdy

23,54 %

Obrazek 9 ¢etnost komunikace o klientovych zajmech
Obrazek 9 nam ukazuje, jak ¢asto mohli respondenti hovofit s oSetiujicim personalem o
tématech, kterd je zajimaji. Nejvétsi zastoupeni respondentti maji odpovédi ,,stiedné“ a ,, vzdy “.
Shodné odpovédélo na kazdou kategorii 10 osob (29,41 %). Nazor ,.casto” preferovalo
v odpoveédi 8 seniort (23,54 %). Pouze ,,nékdy“ maji prostor na hovor 4 seniofi (11,76 %).

Nejmén¢ zastoupenou odpovédi je ,,nikdy “, kterou oznacili dva klienti (5,88 %).
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Otazka ¢. 9: Do jaké miry je Vam piijemné, kdyz se Vas oSetfujici personal fyzicky dotkne?

Fyzicky dotek personalu

= velmi nepiijemné

23,53 % = nepifjemné

= ani piijemné/ani
nepfijemné
piijemné

55,88 %

velmi piijemné

Obrizek 10 nézor na fyzicky dotek
Obrazek 10 znazoriuje graf, prezentujici vysledky, které vypovidaji 0 tom, v jaké mife je
seniorim piijemny fyzicky dotek od o$etfujiciho personalu. Vice nez polovina senior, coz ¢ini
19 respondent (55,88 %), povazuje fyzicky dotek od personalu za ptijemny. Nékteti seniofi
dokonce fyzicky dotek od oSettujiciho personalu povazuji za velmi ptijemny, téchto seniori je
8 (23,53 %). Naopak 7 respondentim (20,59 %) je fyzicky dotyk lhostejny, nepovazuji ho za
pfijemny ani nepifijemny. MozZnosti nepiijemné a velmi nepfijemné zadny z respondentt
(0,00 %) neoznacil, coz povazuji za velmi dobré zjisténi vzhledem k velké Cetnosti dotyku pfi

péci o seniory.
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Otazka ¢. 10: Kdyz s Vami oSetfujici personal komunikuje, shoduje se jeho vyraz v obliceji

S tim, co Vam sdéluje?

Autenticita vyrazu obli¢eje v komunikaci
persnonalu

588% . _«882%

= ano
® n¢kdy ano
©ne

nevim

Obrazek 11 autenticita vyrazu personalu v komunikaci
Obrazek 11 ukazuje, zda oSetfujici personal ma shodny vyraz v obli¢eji s tim, co sdéluje
seniorim. Z odpovédi vyplyva, Ze 24 klientt (70,59 %) si mysli, Ze ano. S odpovédi nékdy ano
souhlasilo 5 respondentt (14,71 %). Tii klienti (8,82 %) zvolili odpovéd’ nevim. Naproti tomu
nesouhlas s autenticitou v obliceji se sdélovanou informaci projevil nizky pocet odpovidajicich,

a to 2 respondenti (5,88 %).
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Otazka €. 11: Co nejcastéji vyctete z pohledu osSetiujiciho persondlu pii o¢nim kontaktu?

Oc¢ni kontakt oSetfujiciho personalu
60 %
52,95 %
50 %
0,
40 % 35,29 %
30 %
20 %
10 %
P 294% 2,94 % 294%  294%
00, L NN P - PR I -
upfimny  porozuméni lhostejnost netrpélivost jiné: rad€ji jiné: zalezi
zadjem a nekomuntuji  na jejich
uspéchanost naladé

Obrazek 12 o¢ni kontakt oSetfujiciho personalu
Graf na obrazku 12 znazorfiuje, co seniofi nej€astéji vyctou z pohledu oSetfujiciho personalu
pfi o¢nim kontaktu. Nejvice zastoupenou kategorii je porozuméni, které zvolilo 18 respondentil
(52,95 %). Druhé nejvétsi zastoupeni ma netrpélivost a uspéchanost, tuto kategorii oznacilo 12
seniord (35,29 %). Ze zbyvajicich ¢tyt seniorti oznacil kazdy z nich jinou odpovéd’, nebo napsal
svoji vlastni. Jedna odpovéd’ je tedy vyjadiena (2,94 %). Jedna se tedy o kategorie lhostejnost
a upifimny zajem a dale o kategorii vlastni nazor, kde jeden ze seniori pohled oSetiujiciho

personalu radéji nekomentuje a druhy tvrdi, Ze zalezi na jejich nalad¢.
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Otazka €. 12: Myslite si, ze se dopoustéji pracovnici pii komunikaci s Vami néasledujicich chyb?

Chyby oSetiujiciho personalu v komunikaci
0
S0 % 47,07 %
40 %
35,29 %
30 %
20 %
11,76 %
10 %
5,88 %
0,00 % 0,00 % -
O % 1 1 1 1 1
pouzivaji  uzivaji vyrazy, jsou projevuji pouzivaji ne
familiarni jako kdyz uspéchant, nedostatek odborné nedopoustéji
osloveni ,,babi, mluvis netrpélivi zajmu vyrazy se zadnych
dédo" malymi détmi chyb

Obrazek 13 chyby osetiujiciho personalu v komunikaci
Z grafu, ktery je obsahem obrazku 13, vyplyvaji chyby oSetfujiciho personalu v komunikaci.
Zde mohli respondenti oznacit vice odpovédi, tuto moznost nikdo z dotazovanych nevyuzil.
Nejcastéjsi odpoveédi v poctu 16 respondenti (47,07 %) byla kategorie: ,jsou uspéchani,
netrpelivi“. 12 respondentli (35,59 %)oznacilo moznost: ,,ne nedopoustéji se zadnych chyb*.
To, Ze pracovnici pouzivaji odborné vyrazy v komunikaci, oznaéili 4 seniofi (11,76 %).
Nejmén¢ zastoupenou odpoveédi byla: ,projevuji nedostatek zdajmu*, kterou oznacili 2
respondenti (5,88 %). Kategorie: ,,pouzivaji familidrni osloveni babi, dédo * a uzivaji ,, vyrazy,

Jjako kdyz mluvi s malymi détmi* neoznacil zadny z respondentu (0,00 %).
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Otazka ¢. 13: Mate pii rozhovoru s oSetfujicim personalem dostatek soukromi sdélit jim Vase

osobni potieby?

Soukromi p¥i rozhovoru

2,94 %

®ano
nékdy ano
jindy ne

61,77 % ne

Obriazek 14 soukromi p¥i rozhovoru

Obréazek 14 zndzornuje, zda maji seniofi dostatek soukromi, sdé€lit jejich osobni potieby
oSetfujicimu personalu. Z grafu je patrné, ze vice nez polovina respondentd, tedy 21 seniorti
(61,77 %) odpovédélo, ze nékdy maji dostatek soukromi, jindy nikoliv. S vyrokem ano
souhlasilo 12 seniori (35,29 %). Pouze 1 respondent (2,94 %) se domniva, ze pii rozhovoru

nema dostatek soukromi, sdélovat své osobni potieby.
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Otazka €. 14: Je pro Vas dulezity celkovy vzhled osetiujiciho personalu?

Vzhled oSetiujiciho personalu

0,00 %

ano, celkovy vzhled je dulezity,
14.71 % protoze miiZe leccos vypovidat o
' ¢loveku, ktery o mé praveé pecuje

%
588 % je mi to jedno, na vzhledu mi

nezalezi

ne, celkovy vzhled nepovazuji za
79. 41 % dulezity

= nedokdzu posoudit

Obrazek 15 vzhled oSetfujiciho personalu

Na obrazku 15 je graf, ktery znazornuje dulezitost celkového vzhledu oSetfujiciho personalu.
Vétsina seniord oznacila moznost: ,, ano, celkovy vzhled je diilezity, protoze miize leccos
vypovidat o ¢lovéku, ktery o mé pecuje“, ato v poctu 27 respondentii (79,41%). Zato 5 senioril
(14,71%) se ztotoznilo s odpovedi: ,,ne, celkovy vzhled nepovazuji za diilezity . ,,Je mi to jedno,

na vzhledu mi nezalezi* - tuto kategorii oznadili 2 seniofi (5,88%). Zadny z respondentd

(0,00%) neuvedl jako svoji odpovéd’: ,,nedokazu posoudit .
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Otazka ¢. 15: Myslite si, ze barvy V pokoji, ve kterém zijete, ovliviiuji Vasi psychickou pohodu?

Barvy v pokoji a jejich ovlivéni psychické

pohody
5,88 %)
®ano
14,71 % ne
= nedokazu
posoudit

Obriazek 16 vliv barev na psychickou pohodu
Z grafu, ktery je obsahem obrazku 16 vycteme ovlivilovani psychické pohody barvami
v pokoji. Vétsina respondentti v poctu 27 klientt (79,41 %) souhlasi s tim, Zze barvy v pokoji
ovliviyji jejich psychickou pohodu. Odpoveéd’ ,,ne “ oznacilo 5 seniort (14,71 %). Zbyvajici 2
respondenti (5,88 %) nedokazi tuto otazku posoudit.
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Otazka ¢. 16: Citite se v prosttedi, ve kterém zijete ptijemnc?

Pocity seioru z prostredi

2,94 %

velmi nepfijemné

H nepiijemné

ani nepfijemné/ani
32,35 % piijemné

piijemné

29,42 %

B velmi piijemné

Obrazek 17 pocity seniort z prostredi, ve kterém Ziji
Obrézek 17 zobrazuje, zda se seniofi citi v prostiedi, ve kterém ziji, pfijemné. Ptijemné se
Vv prostiedi citi 10 respondentt (29,42 %). Dokonce vice nez jedna Ctvrtina, tedy 9 respondent
(26,47 %), se citi velmi pfijemné. Kategorii: ,,neprijemné ani prijemné* jako odpovéd uvedlo
11 senioru (32,35 %). Nepiijemné se v prostiedi, ve kterém Ziji, citi 3 respondenti (8,82 %).

Pouze 1 respondent (2,94 %) uvedl, Ze se citi v prostiedi velmi nepiijemné.
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Otazka €. 17: Myslite si, ze viin€ kolem Vas dokazi ovlivnit Vasi psychickou pohodu?

Vuné a psychicka pohoda
9
70 % 63,40 %
60 % —
50 %
40 %
30 %
20 % 12,20 %
9,76 % ,2Y 70 7,32 %
10 % 4.88% 244 %
0 % . , B NN el
ano, piijemna ano, ano, viiné ve  ano, podle nedokazu ne
viné mi  nepfijemna mné viné poznam  posoudit
dokéze viné mi vyvolavaji znamé
zlepSit naladu  dokaze  zazitky, které prostiedi
zhorsit naladu s nimi mam
spojené

Obriazek 18 viiné a psychicka pohoda
Na obrazku 18 je graf popisujici viini a jeji ovlivnéni psychické pohody. Respondenti zde mohli
oznacit vice odpovédi. Celkove respondenti oznacili 41 moznosti. Procenta se vztahuji k poctu
odpoveédi. Kategorii ,,prijemnad viiné mi dokdze zlepsit ndaladu “ oznacilo 26 seniort (63,40 %),
tato kategorie je zastoupena nejvice. 5 respondentti (12,20 %) zvolilo moznost ,,ano, viiné ve
mné vyvolavaji zazitky, které s nimi mam spojené . Odpoved’ ,,ano, neprijemna viiné mi dokdze
zhorsit naladu* oznacili 4 respondenti (9,76 %). ,,Ano podle viiné poznam zndamé prostredi
- tuto moznost zvolili 3 seniofi (7,32 %). Otazku nedokazali posoudit 2 respondenti (4,88 %).

Odpoveéd ,,ne “ oznacil pouze 1 senior (2,44 %).
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Otazka €. 18: Jaka je tiroven oSetfujiciho personalu pti slovnim vyjadiovani?

Slovni vyjadfovani personalu

2,94 % 0,00 %

velmi $patna

20,59 % Spatna

ani dobré/ani Spatna
47,06 %

29,41 % dobra

velmi dobra

Obrazek 19 slovni vyjadiovani personalu

Posledni otazka v dotazniku se zabyva tirovni vyjadiovani osetfujiciho personalu pfi slovnim
vyjadfovani. Z obrazku 19 tak miZeme vycist, Ze 7 seniorti (20,59 %) hodnoti slovni
vyjadfovani persondlu jako velmi dobré. Jako dobré slovni vyjadiovani oznacilo odpovéd’ 10
respondentll (29,41 %). Neutrdlni odpovéd’ ani dobrd ani Spatna troven oznalilo nejvice
respondentti v poétu 16 (47,06 %). Zadny z respondenti (0,00 %) neoznaéil vyjadfovani
personalu za $patné. Jediny respondent (2,94 %) uvedl, Ze je Groven vyjadiovani personalu

velmi Spatna.
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4 DISKUZE

Tato Cast prace se zabyva diskuzi nad vysledky kvantitativniho vyzkumu. Vyzkumné otazky
byly stanoveny pied zahdjenim dotaznikového Setieni a jsou hodnoceny uzivateli domova pro
seniory jednoho zatizeni. Zjisténé vysledky jsou tedy vztazeny pouze k tomuto vyzkumnému
vzorku. Obdobnych studii tohoto tématu je malo, proto jsou vysledky pfevazné porovnany

s odbornou literaturou a s vyzkumnou praci podobné problematiky.

Prvni tii otazky v dotaznikovém Setfeni se tykaly demografickych udaju a délky pobytu
uzivateld zijicich v domové pro seniory. Téméf tii étvrté respondenti tvoiily Zeny, coz se dalo
predpokladat vzhledem k jejich ptevaze v piislusném zafizeni. Vagnerova (2007, s. 398) uvadi,
ze obdobi okolo osmdesatého roku zivota je spojené se zvySovanim problémi v oblasti
télesnych funkci a mentalnim upadkem. Mnoho seniortl jizZ nemlze zustat samo doma, pficemz
nase spolecnost vidi vychozi feSeni v umisténi do institucionalni péce. CoZ muze byt jedna
Z moznosti, ze nejéetnéjsi vékovou kategorii odpovidajici v dotaznikovém Setieni jsou seniofi
ve véku od 80 do 90 let, ktefi tvoti necelou polovinu vyzkumu. Nejméné zastoupenou vékovou
kategorii byl vék od 60 do 69 let., ktery netvofil ani 6 % vyzkumného vzorku. Tteti otazka byla
zamétena na délku pobytu v domoveé pro seniory. Nejvice respondentt V zafizeni zije déle nez
3 roky, néktefi dokonce do dotazniku sami dopsali presny pocet rokt. Nejvyssi pocet rokti byl
10 let. Na druhou stranu skoro stejny pocet respondentd Zije v domové pro seniory méné nez 1
rok. Coz povaZzuji za piinos mého vyzkumu, jelikoz seniofi Zijici n¢kolik let v zatizeni mohou
byt zvykli na komunikaci v pfislusném domove, nez ti seniofi, CO jsou V zafizeni jen nékolik

tydnti nebo mésici a teprve se na prislusny domov adaptuji.

4.1 Vyzkumna otiazka ¢. 1: Jak jsou seniofi spokojeni s komunikaci
S oSetfujicim personalem?

Na odpovéd’ prvni vyzkumné otdzky byly pouZzivany vysledky otazek ¢. 4,5,6,7,8,12,13 a 18.

Spokojenost je subjektivni pocit, ktery kazdy senior mize vnimat velmi rozdiln€. Vzdy je
ovlivnén mnoha okolnostmi. Spokojenost uzivatelti s komunikaci miizeme vyuzit pouze jako
dil¢iho ukazatele kvality poskytovanych sluzeb v ptfisluSném domové pro seniory. Pro
pracovniky v socidlnich sluzbdch mohou mit vysledky spokojenosti cenné informace, jez slouzi
jako inspirace a naméty ke zlepSovani jejich interpersonalni komunikace (Malikova, 2011, s.

147).
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Ctvrta otazka dotaznikového Setfeni se zabyva spokojenosti seniorti s jejich oslovovanim. Podle
(JanaCkové a Weisse. 2008, s. 130) ma oSetiujici personal respektovat identitu seniora a
oslovovat ho podle jeho piani nebo jeho jménem poptipad¢ titulem. V zadném piipadé
neponizuje seniora familiarnim oslovenim jako je napftiklad ,,babi“. Toto doporuceni neni

dodrzeno u necelych 9 % seniort, jelikoz vyjadtili nespokojenost s jejich oslovovanim.

V paté otazce respondenti uvadéli, jak vnimaji reakci osetfujiciho personalu, kdyz s nimi vedou
rozhovor. Celkem 61,76 % seniori uvedlo, ze oSetfujici personal v rozhovoru dava najevo
pochopeni jejich pocitii. Podle Klevetové a Dlabalové (2008, s. 109) ma personal davat
senioriim najevo pochopeni jak kladnych tak i zdpornych pociti. Vice nez ¢tvrtina seniort
oznacila odpoved’, kde podle seniort oSettujici personal odpovida klientlim to, co sdim uzna za
vhodné. Klevetova a Dlabalova (2008, s. 109) uvadi, Ze vnucovat nazor persondlu klientovi je
jednou z nejcastéjSich chyb, které se oSetfujici personal dopousti. Za velice dobré zjisténi

povazuji, ze se k této otazce vyjadiilo negativné pouze 5,88 % seniorti.

Komunika¢ni potieby neboli bariéry v komunikaci patii mezi nejcastéj$i prekazky
Vv interpersonalni komunikaci. Ze strany uzivatele je to nejcastéji bolest, nediivéra a porucha
smyslt. U oSetfujiciho persondlu se setkame s bariérami jako je nedostatek casu, neochota
komunikovat a strach hovofit o smrti. Do komunika¢nich bariér miizeme zahrnout prostiedi, ve
kterém hovoiime. Ptekazkou byva nejcastéji hluk v prostfedi a nedostatek soukromi
(Venglatova, 2007, s. 74-75). Zohlednhovanim téchto potieb se zabyvala otazka ¢. 6. Seniofi
mohli v této otazce oznacit vice potieb. Nejcastéji zohlediiovanymi potiebami jsou smyslové

poruchy a aktuélni bolest. Nezohlednéni komunikac¢nich potieb oznacilo 13,16 % respondenti.

Chovani personalu pfi komunikaci se seniory zjiStovala otazka €. 7. Klienti zde oznacovali vice
odpovédi. Podle Mlynkové (2011, s. 57) by mél senior pii komunikaci pocitovat divéru, aby
mohl pracovnikiim svéfit svoje pocity. Pokud se bude oSetfujici personal chovat nevhodné,
nevytvoii se mezi nim a seniorem partnersky vztah. Proto za velmi dobré zjisténi povazuji, Ze
oSettujici persondl se chova ke klientim pftatelsky, jelikoz s timto tvrzenim souhlasilo 67,57 %
seniorti. Dal$im pozitivni zjisténim je, ze nikdo z dotazovanych neoznacil povySovani, Casté
moralizovani a kritizovani oSetfujicim personalem. Néktefi seniofi napsali vystiznou vlastni

odpovéd jak, kdo.

Prostor hovofit o t¢ématech, které seniory zajimaji, zkouma otazka ¢ 8. Klevetova a Dlabalova

(2008, s. 94) doporucuji osetiujicimu personalu, aby senioriim darovali sviij ¢as. Z odpovedi
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vyplyva, ze vice nez 75 % klientl oznacilo odpovéd’ stiedné, ¢asto nebo vzdy. Pouze 11,76 %
seniorti oznacilo kategorii nékdy a 5,88 % respondentii nikdy. Zde se tedy miizeme domnivat,
ze se oSetiujici personal prevazné fidi doporucenim vyse uvedenych autorek. Podobné vysledky
muzeme spatfit v bakalaiské praci P. Sobotkové (2010), kde 73,75 % seniorti ma dostatek

prostoru pro komunikaci.

Z vysledku otazky ¢. 12 vyplyvaji chyby oSetiujiciho personalu v komunikaci. Seniofi v po¢tu
64,71 % si mysli, ze se oSetfujici personal dopousti chyb. Za nejcastéjsi chybu uvadéli
uspéchanost a netrpélivost. Podle 35,29 9% seniori se oSetfujici personal nedopousti
v komunikaci s nimi zadnych chyb. Téméi v kazdé publikaci zabyvajici se komunikaci se
seniory v institucionalni pé¢i mizeme najit informace o nedostatku ¢asu oSetiujiciho personalu.
Jak uvadi Mlynkova (2011, s. 54) feSenim této situace je dobra organizace na pracovisti a
zvySeni poctu pracovnik, které si ale vétSina zafizeni nemtze dovolit z divodu finan¢niho

zatiZeni.

Soukromi v domovech pro seniory je Casto feSenym problémem. Proto je otazka ¢. 13 zamé&fena
na dostatek soukromi pii komunikaci s osetfujicim personalem. Z odpovédi vyplyva, ze 35,29
% seniortt ma soukromi. U 61,76 % respondentti je soukromi na rozhovor né¢kdy poskytnuto
jindy nikoliv. P. Sobotkova (2010) ve své praci zkoumala moznost komunikace s oSetfujicim
personalem v soukromi, kde 61,25 % respondentli ma moznost se oSetfujicimu personalu svéfit

a komunikovat s nim v soukromi

Dle vysledkl otazky €. 18 povaZuje neceld polovina seniort slovni vyjadfovani personalu za
neutralni. Naopak dobré a velmi dobré vyjadfovani personalu oznacila vice nez polovina

seniort. Pouze 2,94 % respondentli povazuje slovni vyjadfovani personalu za velmi $patné.

Na vyzkumnou otdzku €. 1. si mizeme zodpovédét zhodnocenim vysledkli osmi vySe
zminénych otazek, které byly zaméfeny na spokojenost seniorii s komunikaci s osetfujicim
personalem. JelikoZ je spokojenost ovlivnéna mnoha okolnostmi, otazky se zamétovaly na vice
faktorti. Zavérem vyzkumné otazky €. 1. je zjisténi, Ze Spokojenost seniorti s komunikaci je
prumérna. Z odpoveédi seniorti vyplyva, aby byla 100% spokojenost respondentt, personal musi
vice dbat na zajiSténi soukromi pro sdélovani potieb jejich klientli a nebyt uspéchany ¢i

netrpélivy pfi vzajemné komunikaci s nimi.
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4.2 Vyzkumna otazka ¢. 2: Jakym zpiuisobem senioii vnimaji neverbalni
komunikaci s oSetfujicim personalem?

Neverbalni komunikaci se zabyvaly otdzky ¢. 9, 10, 11, a 14.

Otazka ¢. 9 se dotazuje, V jaké mife je seniorum piijemny fyzicky dotyk oSettujiciho personalu.
Jelikoz se v domové pro seniory péce o klienty mélo kdy obejde bez fyzického dotyku, povazuji
za priznivé zjisténi, ze vice jak polovina seniorti povazuje ze piijemné, kdyz se ho oSettujiciho
personal fyzicky dotkne. Dokonce necela Ctvrtina seniort, povazuje fyzické dotyky za velmi
ptijemné. Nikomu z dotazovanych nepfijde fyzicky dotyk nepiijemny. Podle Janackové a
Weise (2008, s. 23) je pfimy dotyk extrémnim ptipadem pfiblizeni, kde i timto zptisobem néco
sd¢lujeme. Kazdy druh dotykdl ma svoji charakteristiku. Kazdy dotyk mtze byt pfijemny nebo

nepiijemny a také mlize vyjadiovat pratelstvi ¢i neptatelstvi.

Otacka ¢. 10 se zabyva autenticitou vyrazu obliceje oSetiujiciho personalu pii komunikaci se
seniory. Jelikoz vétSina respondentil zvolila kladnou odpovéd’, mtizeme zhodnotit, Ze oSetiujici
persondl v prislusSném domové pro seniory spravné spojuje slozky verbalniho a neverbélniho
projevu. To je podle Malikové (2011, s. 227) v pomahajicich profesich dulezité, aby verbalni a
neverbalni stranka projevu byla synchronni a navzajem dopliovana. Klienti si tohoto nesouladu
¢asto v§imnou a vytvoii se v jejich oCich nediivéra v oSetiujiciho pracovnika. Soulad téchto

sd€leni mize plsobit na seniora piesvéd¢ivé a podnécovat ho k lepsi spolupraci.

Co nejcastéji vyctou seniofi z pohledu oSettujiciho personalu, fesila otazka ¢. 11. Vice nez
polovina senioril oznacila, ze vidi v o¢ich persondlu porozuméni. Druhou nejcastéjs$i odpovedi
byla netrpélivost a uspéchanost, kterou zvolilo 35,29 % respondentti. Podle Mikulastika (2010,
s. 108) hraji pohledy o¢i velmi dilezitou roli v procesu komunikace. Ovliviwuji a urcuji
mezilidsky vztah, zrcadli mySlenkovou aktivitu a jsou kontrolou zpétné vazby. Obecné je
prokézéano, ze pokud chceme komunikac¢niho partnera ovlivnit svymi pohledy, divame se na
néj ponékud jinak, nez, kdyz o ovlivnéni nejde. JelikoZ neceld polovina seniorli oznacila spise
negativni pohledy, oSettfujici persondl by si mél vice uvédomovat znamy aforismus, Ze oko je

okno do duse.

Otazka ¢. 14 se dotazovala seniord, zda je pro né¢ dulezity celkovy vzhled osetfujiciho
personalu. Velmi piekvapujici odpovédi je, ze 79,41 % dotazovanych povazuje vzhled
personalu za dulezity. Tato odpovéd ptekvapila i pracovnice, které dotaznik se seniory
vypliovali. DeVito (2008. s. 157) ve své knize uvadi, ze celkovy vzhled téla také komunikuje.

Signaly vysilané t€lem zahrnuji celkovou pfitazlivost osobnosti véetné vizudlniho vzhledu.
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Obecné plati, ze atraktivnéjsi 1idé vzdy maji vétsi vyhody ve vSech druzich riiznych aktivit.
Z tohoto tvrzeni mizeme vyvodit, ze seniofi daji spiSe prednost pracovnikiim, ktefi na né pisobi

celkovym dobry dojmem.

Na vyzkumnou otazku €. 2 si mize zodpovédét zhodnocenim vysledkl ¢tyt vySe zminénych
otazek, které byly zaméfeny na zpiisob vnimani seniorti v neverbalni komunikaci s osetfujicim
personalem. Zavérem otazky €. 2 je zjiSténi, ze seniofi vnimaji neverbalni komunikaci
S oSetfujicim personalem nejcastéji prostiednictvim dotykt, které jsou jim prevazné piijemné.
Déle si velmi dobfe uvédomuji, Ze s nimi personal komunikuje jejich pohledy. Zde vSak ma
osetfujici personal co zlepSovat. Pfevazné jde o jeho netrpélivost a uspéchanost. Celkovy vyraz
v obliceji personalu senioii vnimaji za zdafili v mnoha ptipadech souhlasili s tim, Ze to, CO
personal fekne, se shoduje i s vyrazem v jejich oblic¢eji. VéEtSina respondentt také vnima jako

soucast neverbalni komunikace celkovy vzhled persondlu, ktery je pro n¢ dulezity.

4.3 Vyzkumna otazka €. 3: Jaky vliv ma prostiedi, ve kterém klient Zije na
komunikaci s oSetfujicim personalem?

Na odpoved tieti vyzkumné otdzky byly pouzivany vysledky otazek ¢. 15, 16 a 17

Dle vysledkt otazky €. 15, ktera zkoumala ovlivnéni psychické pohody barvami, vétSina
respondentli souhlasi s tim, Ze barvy v pokoji ve kterém ziji, ovliviuji jejich psychickou
pohodu. Plevova et al (2011, s. 30) uvadi, Ze barvy ovliviiuji chovani a jednani jedince. Miizeme

tedy fici, Ze u naSich respondentt je ve vétSin€ ptipadll vySe zminéné tvrzeni pravdivé.

Otazka ¢. 16 se zaméfuje na to, jak se seniofi citi v prostedi, ve kterém ziji. Vice, jak polovina
senioril se V prostiedi citi pfijemné ¢i velmi pfijemné. Neutralni pocity z prostiedi mé 32,35 %
Kolesarova, 2012, s. 98). Jelikoz vétSina seniorti nevyjadiila nepiijemny pocit z prostiedi,

muzeme tedy fici, Ze seniofi se v prostiedi citi pfevazné dobre.

Otazka €. 17. zkoumala také ovlivnéni psychické pohody, tentokrat vSak u ving. Respondenti
na tuto otazku odpovidali nej€astéji ano. 63,41 % senioril uvedlo, Ze jim piijemna viné dokaze
zlepsit naladu. Nekteti seniofi uvadéli jako své odpovédi, Ze nepiijemna viiné muize zhorsit
jejich naladu nebo pomaha vyvolat zazitky, které ma s viini respondent spojené. DeVito (2008,
S. 166) ve své knize uvadi, ze viiné mohou ovlivnit fyziologické procesy v téle, které vedou ke

zmeénam psychického stavu. Mnoho autor pozitivni psychologie uvadi, ze viné maji rtizné
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ucinky. Napftiklad viiné citronu u ¢lovéka vyvolava psychickou pohodu a pocit zdravi. Zde

muzeme podotknout, Ze je teoretické vychodisko shodné s praxi.

Na vyzkumnou otazku ¢. 3 si mizeme zodpovédét zhodnocenim vysledkl tfech vyse
zminénych otazek, které byly zaméfeny na vliv prostfedi, ve kterém klient zije na jejich
komunikaci s oSetfujicim personalem. Klienti v pfislusném domové pro seniory se citi
Vv prosttedi, ve kterém ziji spiSe piijemn¢. Jak sami uvedli, jejich psychickou pohodu ovliviiuji
barvy Vv jejich pokoji, ¢i viiné které v zafizeni pocituji. Z pfedchoziho tvrzeni mizeme tedy
vyvodit, Ze pokud se klienti budou citit v prostiedi, ve kterém ziji, alesponi piijemné budou mit
vetsi chut’ zapojit se do vzéjemné komunikace s personalem. Jak uvadi ve své knize Venglatova
(2007, s. 74) pokud se nebude senior citit v prostiedi, ve kterém komunikuje pfijemné, vytvori

se tak jedna z komunikacnich bariér.
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ZAVER

Tato prace je zaméfena na komunikaci persondlu v domové pro seniory ocima uzivateli.
V teoretické ¢asti prace dochazi k ukotveni nezbytnych pojmi a souvislosti, se kterymi dale
pracuji ve vyzkumném Setieni. To bylo realizovano pomoci kvantitativniho vyzkumu, kdy jsem
pomoci dotaznikd, na které odpovidali seniofi v pfislusSném zafizeni, ziskala odpovédi na

stanovené vyzkumné otazky.

Stanovené cile této prace byly splnény. Lze konstatovat, zZe seniofi vnimaji komunikaci
S oSetfujicim personalem spiSe pozitivné. Z vyzkumu je patrno a seniory poukazano na
problém, ktery se jevi nedostatkem casu oSetfujiciho personalu v komunikaci s klienty a
nedostatkem soukromi pii sdélovani seniorovych potreb. I kdyz mnohdy vypada, Zze seniofi
neverbalni komunikaci nevnimaji, z vyzkumu v této praci vyplyva, Ze neverbalni komunikace

vvvvvv

neverbalni komunikace povazuji respondenti vzhled personalu, ktery o né pecuje.

Spolec¢nost, ve které Zijeme, je zaloZend na komunikaci. V kazdém okamzZiku naseho Zivota se
dorozumivame se svétem a s lidmi okolo sebe. I stary ¢loveék potfebuje komunikovat, proto
bychom neméli pravo na komunikaci nikomu ubirat ba naopak seniory v komunikaci

podporovat.

Existuje nckolik moznosti pro oSetfujici personal, jak zdokonalit jejich komunikacni
dovednosti. Nejcastejsi moznosti je ucast na vzdélavacich seminafich, které se tykaji specifik
komunikace se seniory. Tuto volbu by mélo aktivné podporovat a financovat vedeni
pfisluseného zafizeni.

M¢ doporuceni pro praxi vyplyva z poznatkl této prace.

Doporucenti:

e rozsifit pocet oSetfujiciho personalu

e zajistit oSetiujicimu personalu vice ¢asu v ramci pracovnich povinnosti na komunikaci
se seniory

e zajistit pravidelné seminare ¢i kurzy komunikacnich dovednosti pro oSetfujici personal

e  zajistit supervizi v ptislusném zafizeni

Za limity své bakalatské prace povazuji vyzkum vedeny pouze v jedno zatizeni. Myslim si, ze

by bylo zajimavé prozkoumat vicero zatizeni a vysledky mezi sebou porovnat. V budoucim
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studiu bych rada tento vyzkum dale rozsiftila a vysledky prezentovala v piislusnych zatizenich.
Prezentace vysledkt a jeji nasledné Siteni by mohlo ptispét a dopomoci ke zlepSeni vzajemné

komunikace mezi oSetifujicim personalem a uzivateli domova pro seniory.

Zpracovani této bakalarské prace bylo pro mne velmi ptinosné. Ptala bych si, aby byla pfinosem

1 pro vSechny ty, ktefi pracuji se seniory, nebo se pracovat chystaji.
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PRILOHY

Ptiloha A — pouzity dotaznik
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Ptiloha A - pouzity dotaznik

DOTAZNIK

Dobry den, jmenuji se Vendula Buitova a jsem studentkou tfetiho ro¢niku Univerzity Pardubice
oboru zdravotné-socidlni pracovnik. Touto cestou bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni
dotazniku k mé bakalarské praci na téma: ,,Komunikace personalu v domoveé pro seniory ocima
uzivatelii*“. Dotaznik je zcela anonymni. Odpovézte prosim na vSechny otazky. Dékuji za Vas
cas.
1. Jaké je Vase pohlavi?

a) Zena

b) muz

2. Jaky je Vas vék?
a) 60 — 69 let
b) 70-79 let
c) 80— 89 let

d) 90 a vice

3. Jak dlouho Zijete v domové pro seniory?
a) méné nez 1 rok
b) 1 -3 roky

c) vice jak 3 roky
4.V jaké mire jste spokojeni s tim, jak Vas oslovuje osetfujici personal? (Zakrouzkujte Cislo)

zcela | | | | | velmi
nespokojen/a | | | | | spokojen/a

1 2 3 4 5
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5. Jak vnimate reakci oSettujiciho personalu na rozhovor s Vami?

a) pri rozhovoru dévaji najevo pochopeni mych pocitt

b) pfi rozhovoru nezohlednuji mé pocity

c) pfi rozhovoru prenasi odpovédnost za informace na jinou osobu nebo se odklani od tématu

d) pfi rozhovoru mi odpovidaji podle toho, co uznaji sami za vhodné

6. Zohlediiuje oSetfujici personal vase komunikacni potieby? (zde mliZzete oznacit vice moZnosti)
a) zohlednuje mou nedoslychavost

b) zohledriuje mou poruchu zraku

c) zohledniuje mou poruchu reci

d) zohledniuje mou aktualni bolest

e) zohledriuje hluk v prostredi

f) nezohledriuje moje komunikacni potreby

8) JINE (PrOSIM VYPISTR): ittt ettt et e e be st e st se e e s bt e s s e e e ebe st ste s e senbesaesansennes

7. Jak se kVam chova osetfujici personal, kdyZ s Vami komunikuje? (zde mtiZete oznaéit vice
mozZnosti)

a) pratelsky
b s Uctou

c) vytvari mezi nami partnersky vztah tak abych se mohl/a podilet na vSech rozhodnutich, které se mé
tykaji

d) osetfujici personal se nade mnou povysuje, casto mé moralizuje a kritizuje

€) JINE (PrOSIM VYPISTE): 1.vieeii ettt sttt sttt st et se et st b s sae s e s esesesbsses et eassbensasesatesbensassaneeren

8. Jak casto mate prostor hovofit s oSetfujicim persondlem o tématech, které Vas zajimaji?
(zakrouzkujte cislo)

nikdy vidy
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9. Do jaké miry je Vam pFijemné, kdyzZ se Vas osetfujici personal fyzicky dotkne? (zakrouzkujte cislo)

velmi | | | | | velmi
nepfijemné | | | | | pFijemné
1 2 3 4 5

10. Kdyz s Vami osetfujici personal komunikuje, shoduje se jeho vyraz v obliceji s tim, co Vam
sdéluje?

a) ano
b) nékdy ano
c) ne

d) nevim

11. Co nejcastéji vyctete z pohledu oSetiujiciho personalu pfi oénim kontaktu?
a) upfimny zajem

b) porozuméni

c) Ihostejnost

d) netrpélivost a uspéchanost

12. Myslite si, Ze se dopoustéji pracovnici pfi komunikaci s Vami nasledujicich chyb? (zde mUzete
oznacit vice moZnosti)

a) pouzivaji familiarni osloveni ,babi, dédo”

b) uzivaji vyrazy, jako kdyz mluvi s malymi détmi
c) jsou uspéchani, netrpélivi

d) projevuji nedostatek zajmu

e) pouzivaji odborné vyrazy

f) ne nedopoustéji se zadnych chyb
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13. Mate pfi rozhovoru s osetfujicim personalem dostatek soukromi sdélit jim Vase osobni potieby?
a) ano
b) nékdy ano jindy ne

c) ne

14. Je pro Vas duleZity celkovy vzhled osetfujiciho personalu?

a) ano, celkovy vzhled je dlleZity, protoZze muZe leccos vypovidat o ¢lovéku, ktery o mé pravé pecuje
b) je mi to jedno, na vzhledu mi nezélezi

c) ne, celkovy vzhled nepovazuji za dllezZity

d) nedokazu posoudit

15. Myslite si, Ze barvy v pokoji, ve kterém Zijete, ovliviiuji Vasi psychickou pohodu?
a) ano
b) ne

c) nedokazu posoudit

16. Citite se v prostiedi, ve kterém Zijete pfijemné? (Zakrouzkujte Cislo)

velmi | | | | | velmi
neprijemné | | | | | pfijemné
1 2 3 4 5

srvs

17. Myslite si, Ze viiné kolem Vas dokazi ovlivnit Vasi psychickou pohodu? (zde mtiZete oznacit vice
odpovédi)

a) ano, pfijemna viné mi dokaze zlepsit naladu

b) ano, neptijemna viiné mi dokaze zhorsit naladu

c) ano, vliné ve mné vyvolavaji zazitky, které s nimi mam spojené
d) ano, podle viiné poznam znamé prostredi

e) nedokazu posoudit

f) ne
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18. Jaka je uroven osetfujiciho personalu pfi slovnim vyjadifovani? (Zakrouzkujte cislo)

velmi Spatna | | | | | velmi dobra

1 2 3 4 5
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