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Summary

It is important for each participant to exhibit not only good professional skills but also good com-
munication skills. However, basic communication skills are often not taught at all at the level of high
school, or at best very little. As a result, the Universities in Czech Republic have recently started to
address this problem by introducing more practical courses aimed at communication. One such
course, aimed at laboratory technicians, is also being developed at the Faculty of Health and Social
sciences in Ceske Budejovice. Professional communication of laboratory technician includes three
aspects: communication with external professional world, communication among peers in the same
profession at his/her workplace (among colleagues, supetiors, etc), communication with patient, and
communication connected with obtaining new professional and research information. Successful
communication of laboratory technician towards the patient is influenced by the following factors:
use of appropriate language code, correct choice of paralingual methods, conscious use of nonverbal
communication, and knowledge and respect of different interpretations of nonverbal communica-
tions by patients from different geographical locations (such as outside of the country), and respect
of specific patients (their current health status, sex, etc). It is also important to realize that the labora-
tory technician must overcome so-called "intimate zone" when using "functional touches". Success
in professional communication can be influenced by a number of factors, including age, education,
experience, and nature of the person. However, professional communication should never be influ-
enced by current mood, private problems or by refusing certain types of patients.

Keywords: success in professional communication — laboratory technician — patient — verbal com-
munication — nonverbal communication

Souhrn

V soucasném profesnim zivoté nestaci ,,jen® vynikajici odborné znalosti a dovednosti, ale kazdy
ucastnik takové komunikace by mél ovladat i profesni komunikacni dovednosti. Zakladni spolecen-
ské komunika¢ni dovednosti v§ak nejsou v nasi zemi na stfednich skolach vubec, ¢i jen malo rozvije-
ny. Na tento alarmujic{ nedostatek komunikacni gramotnosti reaguje stale vice ¢eskych vysokych skol
zavedenim profesné orientovaného kurzu komunikace. Takovy kurz zaméfeny na profesi zdravotni-
ho laboranta je rozvijen i na Zdravotné socialni fakulté v Ceskych Budé&jovicich. Profesni komunika-
ce laboratornfho pracovnika zahrnuje tyto roviny: komunikaci vaci va¢jsimu profesnimu svétu, ko-
munikaci mezi odborniky stejné profese na matefském pracovisti ve slozité hierarchii vztaht (mezi
kolegy na stejné pracovni pozici, smérem k nadfizenému, smérem k podiizenym), komunikaci
s konkrétnim pacientem, komunikaci spojenou se ziskavanim odbornych a védeckjch poznatkd.
Komunikacni aspésnost laboratornitho pracovnika smérem k pacientovi ovliviuji nasledujici faktory:
dovednost uzivat vhodny jazykovy kéd, volba paralingvalnich prostfedku, védomé ovladani svého
nonverbalniho vyjadfovani, znalost a respektovani teritoridlné odlisnych interpretaci nonverbalniho
vyjadfovani u pacientd z neceského prostfedi, respektovani specifik pacientd (pohlavi, zdravotni
omezeni, momentaln{ zdravotni stav). Uvedomeni si, ze pfi tzv. funkénich dotycich musi pfekonat
laborant smérem k pacientovi i tzv. intimni zénu. To vsak muze pacient i odmitat. Profesni komuni-
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kacni uspésnost ovliviigje i veék, vzdélani, zkusenosti a povaha pracovnika. Nikdy by profesni komu-
nikaci vSak neméla ovliviiovat okamzitd nalada, nevrazivost, odmitani uréitych typa pacientd

a samozfejmé soukromé problémy pracovnika.

Klicova slova: profesni komunikac¢ni uspésnost — laborant — pacient — verbalni komunikace — non-

verbalni komunikace

UvoD

V soucasné dobé¢ jiz v profesnim Zzivoté nestaci
»jen vynikajici odborné znalosti a dovednosti,
ale kromé této nezbytné specifické profesni
odbornosti by mél kazdy ucastnik profesni ko-
munikace ovladat i komunikac¢ni dovednosti, tj.
dokazat se s pfitomnymi domluvit, reagovat na
podnéty z okoli, umét vysvétlit své zameéry, pfe-
dat pfipadné pokyny, rady, dkoly, popft. korigo-
vat své predstavy po konfrontaci s nazory dal-
$ich ucastnika konkrétni komunikacni situace
(Schulz, 2005, s. 24). To plati i pro profesi zdra-
votnfho laboranta.

Je davno pfekonany stav, kdy nékteff az po
létech pokust a omyla zjisti, Ze i komunikacni-
mu uspéchu je mozné pfedem napomoci zcela
vedome, ze nejde jen o intuitivni vyciténi, ¢i
dokonce nevedomé pozménovani stylu rozho-
voru vzhledem ke komunikujicim, ¢i s ohledem
na téma, ndladu apod., ale Ze jde o ovladnuti
uceleného systému jazykovych i nejazykovych
dovednosti zalozenych na znalostech jazykové-
ho systému uzivaného jazyka, interpretace neja-
zykovych signalt a typu lidského chovani.

Komunikacni dovednosti nejsou v nasf
zemi ve srovnani s rozvinutymi zemémi na
stfednich skoldch vubec, ¢i jen malo rozvijeny,
a nejen proto by mély byt péstovany se zaméfe-
nim na konkrétni specializace i na vysoké skole.
Ukazuje se vsak, ze i v nasi zemi si zacinime
tento alarmujici nedostatek komunikacni gra-
motnosti uvédomovat a ze se objevuji prvni
pokusy tento stav zménit, at’ uz pfi vytvafeni
skolskych vzdélavacich plant (srov. Skolska
reforma), ¢i pfi hledani nové koncepce maturitni
zkousky. Novy piistup ke komunikacn{ vzdela-
nosti v8ak narazi n¢kdy na nedostatecnou pfi-
pravenost i téch, kteff by ji méli realizovat.
I proto se objevuje v soucasné dob¢ fada nabi-
dek rozmanitych soukromych placenych kurzi
orientovanych na komunikaci, mnohdy i ozna-
cované jako profesné otientované, otazkou zu-
stava, zda opravdu maji ucastnici v takto ¢aso-
veé omezené dobé vibec $anci naucit se alespon
zakladnim komunikacnim dovednostem, o slozi-
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téjsich ani nemluvé. Na soucasnou ceskou situ-
aci reaguje fada nasich vysokych skol zavedenim
kurzu zaméfeného na komunikaci, Zdravotné
socialni fakultu v Ceskych Budéjovicich nevyji-
maje, a to 1 u oboru zdravotni laborant.

KOMUNIKACNI VZTAHY U PROFESE
LABORANTA

Profesn{ spolecenské chovani laboratorniho
pracovnika zahrnuje minimalné tfi, resp. Ctyfi
roviny: komunikaci viac¢i vnéjsimu profesnimu
svétu (napf. s pracovniky zjiné laboratofe, pfi
pfejimani materialu urceného k rozboru atd.),
komunikaci realizovanou mezi odborniky stejné
profese na matefském pracovisti, a to v slozité
hierarchii vztahu, jak mezi kolegy na stejné pra-
covni pozici, tak i smérem k nadfizenému, a i ve
vztahu k podiizenym. Konecéné neméné vy-
znamna je i tfeti komunikacni rovina, a to labo-
ranta s konkrétnim pacientem, ktery pfichazi na
vysetfeni. Posuzujeme-li vSak profesni komuni-
ka¢ni dovednosti i s ohledem na neustaly tlak
soucasnosti ziskavat odborné a veédecké infor-
mace nejen v prabéhu studia, ale i behem celého
profesnfho obdobi lidského zivota, pak sem
patii i principy védecké komunikace (Sestik,
2000, s. 18).

Pojem komunika¢ni dovednosti je nékdy
mylné pouze redukovan na psychologicky roz-
bor konkrétn{ situace a psychické naladeéni pro-
duktora a receptora, poptipadé se komunikacni
nacvik omezi na vyklad pravidel spolec¢enského
styku, resp. na etiketu spolec¢enského chovani.
I kdy~ toto vSe samoziejmé prubéh komunikace
vyrazné ovliviiyje, nevypovida to o vsech prv-
cich, které rozhoduji o komunikacni uspésnosti.
Mezi né patif objasnéni konkrétnich pravidel
verbaln{ i neverbalni komunikace, ale pfedevsim
ziskani dovednosti uzivat tato pravidla zcela
automaticky a podvédomeé, aby se produktor
ireceptor komunikac¢ni repliky mohl plné sou-
stfedit na profesné obsahovou napln sdéleni,
a ne slozit¢ premyslet vzhledem k vzniklé kon-
krétni situaci o jazykové a nejazykové formé
svého vyjadfen.



FAKTORY OVLIVNU]J{Ci KOMUNIKACN{
USPESNOST
Komunikacni akt je realizovan v urcitém Ccase,
na urcitém misté, s konkrétnim obsahem a ci-
lem. Rozhodujici prvek tvofi acastnici konkrétni
komunikacni situace, tj. produktor (autor, mluv-
¢i) a receptor (adresat, posluchac), pficemz jejich
role mohou, ale nemusi byt v prab¢hu setkan{
zamefovany. K tomu, aby mezi nimi prob¢hla
komunikace, musi byt oba dva znali téhoz jazy-
kového kédu (popf. by musel byt zafazen jako
zprostredkujici element piekladac, at’ uz clovek,
¢i stroj, coz ssebou potencionalné nese dalsi
moznosti pro zkresleni, event. ztizen{ komuni-
kace) a téze interpretace neverbalnich signald
(coz nemusi byt v raznych regionech svéta to-
tozné). Komunikac¢ni situace muze byt naruso-
vana napf. Sumy, jinymi hlasy apod., pfesto byva
mnohdy uspésna diky tzv. redundanci, tj. nadby-
tecnosti jazyka, ktera vsak nesmi pfekrocit Gnos-
nou hranici a toho by si mél byt produktor téz
veédom.

Komunikacni specifika ovliviiujici profesni
uspésnost fadového laboranta zahrnuji nékolik
oblasti:

PRACOVNI POSTAVENI

Laboratorni pracovnik by si mél byt pfedevsim
veédom své momentalni ulohy, nebot’ se muze
s ohledem na své profesni zaméfeni ocitnout ve
zcela odlisnych komunikac¢nich situacich. Na
jedné strané pii zpracovavani zadanych vzorkd
pracuje v prostfedi izolovaném od ostatnich,
mel by se soustfedit, protoze nesmi udélat chy-
bu pfi zpracovavani odebranych vzorkad, komu-
nikacn{ vztahy jsou proto omezeny na mini-
mum, pfesto by mél za zkumavkou vidét paci-
enta se vSemi jeho problémy; na druhé strané se
dostava i do bezprostfedniho kontaktu s pacien-
ty, pfi téchto situacich se naopak pocitda se
schopnosti navazovat kontakt s druhym dcastni-
kem této situace. Pokud se zaméfime na tuto
¢innost, vyplyvaji z ni dalsi osobitosti. Zatimco
ve vztahu ke svému nadfizenému, popf.
k podfizenym, ev. v komunikaci mezi svymi
kolegy na stejné pracovni{ pozici muze tento
pracovnik vychdzet i z pfedpokladanych a oce-
kavanych reakei druhé osoby, nebot’ s nimi uz
do podobnych, ¢i dokonce skoro stejnych ko-
munikacnich situaci vstupoval jiz vicekrat, a ma
tedy moznost téchto piedchozich zkusenosti
vyuzit, pfi kontaktu s pacientem, kterého vidi

poprvé, vstupuje do oblasti zcela neocekavanych
reakci, které nemuze, ev. jen ve velmi hrubych
obrysech by mohl pfedpokladat, i proto se dale
soustfedime zejména na tuto komunika¢ni rovinu.

KOMUNIKACNI SPECIFIKA LABORANTA
S PACIENTEM

Je obecné znamo, ze prvni dojem na zucastnéné
komunikanty ovliviiuje prabéh a vysledek kon-
krétni komunikacni situace. Specifika této situa-
ce pro laboranta zahrnuje urcité formalni signa-
ly, které jsou druhou stranou ocekavané a obec-
né v nasich zemépisnych sitkach obvyklé. Patfi
sem specifické pracovni obleceni signalizujici
pracovni postaveni a pracovn{ pozici. Dale sem
zahrnujeme obvyklé kontaktni obraty, tj. volba
spolecensky zdvofilého pozdravu doplnéného
pii opakovaném kontaktu obvyklym oslovenim
druhé osoby. To vse podpofené vhodnym non-
verbalnim chovanim.

Vzdalenosti mezi komunikujicimi povazo-
vané v profesnim prostiedi za normalni vsak
nemohou byt v profesnim vztahu laboranta
a pacienta vzdy dodrzeny. Nejde jen o tzv. ritu-
alnf dotyky, jako je mnapf. podani ruky pfi
pozdravu, ale laborant musi dokonce védomeé
piekonat obvykle dodrzované vzdalenosti mezi
lidmi navzajem cizimi, a to i tzv. intimni z6énu
(Hartley, 2003, s. 44). N¢kdy je nutné se vyset-
fované osoby dotknout, mam na mysli tzv.
funkéni dotyky provadeéné za dcelem urcitého
konkrétniho ukonu, napf. odbéru krve. To vsak
pfesto nemusi byt vzdy zcela pacientem akcep-
tovano, zejména pochazi-li z regionu s jinymi
spolecenskymi pravidly. I na takovou odmitavou
reakci by mél byt profesné zdatny pracovnik
pfipraven. Kromé toho je tieba pocitat s tim, ze
pro pacienta je s ohledem i na momentalni zdra-
votn{ stav vznikla situace nepfijemna, nebo
i bolestiva.

Profesné¢ zdatny pracovnik by mél byt scho-
pen empatie (Fahrenwald at al., 2005, s. 46), .
umét se vcitit do konkrétni pacientovy situace
a vnimat a konkrétné realizovat pevné stanove-
na komunikacn{ pravidla, jak se chovat
k handicapovanym pacientim, napf. jak jednat
s neslysicimi, s nevidomymi, s télesné postizeny-
mi a s mentalné postizenymi. I pokud je pacient
pomérne zdravotné v pofadku, muize volit
vzhledem ke své povaze, ¢i s ohledem na své
osobni momentalni pocity, a to n¢kdy i nevé-
domky, ¢i naopak védomé jako formu natlaku,
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aby vSe probihalo podle jeho pfedstav, razné
tzv. vzorce lidského chovani, jako je taktické,
pasivni, agresivni, event. asertivni chovani.
Zejména je tfeba ocekavat, ze pacient obvykle
pfichazi s uréitym pozitivnim ¢i negativnim oce-
kavanim, které nema mnohdy s realitou mnoho
spolecného, neni zaloZzeno na logickém uvazo-
van{ a mnohdy vznika na zakladé nepodstatnych
informaci, protoze vychazi napft. ze zprav, které
mu n¢kdo zjeho znamych sdélil, z osobniho
ocekavani, z nechuti pohybovat se v zdravotnic-
kém zafizeni, ¢i naopak z obdivu ke zdravotnic-
kému personalu apod. Mezi tzv. problémové se
pak fadf pacienti agresivni, uzkostni, depresivni,
narcisticti, kvelurujici a seduktivni (Honzak,
1999, s. 103). Laborant si potfebuje v takové
situaci ujasnit, co pacient proziva, a k tomu na-
pomuze predstava, jak bych ji sim osobné rea-
goval, jestlize bych byl v podobné situaci. Pod-
statu a pficiny pacientova chovani a reakci na né
diky této empatii je mozné profesné¢ dobfe
zvladnout. Sturmer S. a kol. ukazuji na zaklade¢
simulaci konkrétnich komunikacnich situaci, ze
empatické chovani je mnohem snazsi a Gcinngj-
§f, pokud oba acastnici komunikace pochazeji ze
stejného  kulturnitho regionu (Sturmer at al,
2000, s. 943).

Produktor i receptor vsak ovliviiuji komuni-
kaci vlivem nékterych svych specifickych dalsich
znaki, které si s sebou kazdy nese trvale, a né-
kdy si téchto jevt ani nemusi byt védom. Patif
sem napf. vliv pohlavi na zpusoby verbalniho
i neverbalnfho chovani. K rozdilim mezi po-
hlavimi je fazena i castost a zpasob usmivani.
K laskavému a pfatelsky ladénému vystupovani
patfi idsmév, nesmi byt vsak druhou osobou
chipin spise jako vysméch, nase oci prozradi,
jak opravdovy a upfimny nas dsmév je. Na za-
kladé vyzkumt se ukazuje, Ze Zeny se usmivaji
vice nez muzi, i kdyZ divody pro toto neverbal-
nf chovani mohou vyplyvat i z faktort neovliv-
nénych pohlavim, napf. zvychovy, z pocitd
stésti apod. (Baumlovd, 20006, s. 88). Dile je
dulezity vek, vzdelani, povahové rysy komuni-
kanti. Profesi laboranta vykonavaji pfevazne
zeny, pfitom vySetfovani pacienti mohou byt
i muzi, to s sebou nese dals${ komunikaéni speci-
fika.

VERBALNI SLOZKA KOMUNIKACE
K realizaci komunikace v ceském jazyce voli

mluvéi nejprve (at’ védomé, ¢i podvédome)
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vhodny utvar ze systému ceského narodniho
jazyka s ohledem na charakter probihajici situa-
ce, tj. pro oficialni vyjadfovani je nezbytné uzi-
vani spisovné cestiny, a to ve vsech jejich rovi-
nach, tedy nejen tvarové, skladebni, vyslovnost-
ni, zvukové, ale zejména stylistické. Pokud uzi-
vatel spisovné cestiny nic netusi o existenci pro-
sttedktt  kniznich, neutrdlnich a hovorovych,
pokud nedokaze s ohledem na charakter komu-
nika¢ni situace plynule a automaticky pfepinat
mezi spisovnou cestinou a nékterym z nespisov-
nych dtvard  narodniho  jazyka, zejména
z obecné cestiny, pak patrné dalsi jemnosti jazy-
kového spisovného vyjadfovani, jako je napf.
existence rozmanitych jazykovych prostfedka
umoznujicich  vyjadfen{ stupnu zdvofilosti
ivramci spisovné cestiny, pro né¢ho zustavaji
zahalenym tajemstvim, které mu ovSem neve-
domky muze znacné komplikovat zivot i v dosa-
zeni profesniho dspéchu (Sandig, 2006, s. 77,
Grepl at al. 1995, s. 701). Pii pracovnich roz-
mluvach v konkrétni laboratofi uzivaji pracovni-
ci mnohdy i slangové profesn{ vyrazy. Na uplat-
novani profesnfho slangu a jeho obmény
v souvislosti s rozvojem laboratorni techniky
ukazuje ve své praci Racek, 2004.

Slovni vyjadfeni profesnfho charakteru by
v piipad¢ laboranta nemélo byt rozvlacné, ne-
konkrétni, plné bezvyznamnych slov, kterd by
pacienta zahltila, a vlastni obsah sdéleni by pak
unikal. Podobné v profesni mluvé nemaji misto
jakékoliv dvojsmysly, nepfesnosti, aby predava-
na informace nemohla byt pozdéji pfekroucena,
¢i $patné pochopena. Piilis velky pocet tematic-
kych odbocek pfedevsim u osoby ne zcela sou-
sttedéné muze ohrozit porozuméni. Pffjemného
a klidného ténu muze laborant dosdhnout uzi-
vanim oznamovacich vét a vyrazt, které podpo-
ruji soudrznost textu. Vhodné je téz clenéni
replik pomoci smysluplné kladenych pauz
a durazu. Nedoporucuje se uzivat zbyte¢né od-
borné terminy, na druhé strané je vsak nutné
uveédomit si vzdélani a profesni zaméfeni paci-
enta. Velmi duleZité je vést rozhovor v piijem-
ném prostiedi, event. minimalné v mistech, kde
pacient nebude sledovan pfili§ zvidavym okolim
(viz Foret, 1994, s. 26).

Podobné jako laborant, ani pacient nenf
néjaky abstraktni pojem, ale konkrétni clovék
razné vekové kategorie z daného spolecenstvi,
proto i zpusob vyjadfovani téchto komunikanta
bude rozdilny v zavislosti i na veku, ani to by



laboranta nemélo piekvapit (Androutsopoulos,
2000, s. 1006).

Obecné jsou znama néktera specifika jazy-
kového vyjadfovani v ¢estiné i u replik tvofe-
nych zenami (napf. misto pozitivniho konstato-
vani, ev. vyjadfeni pobidky, popf. pracovniho
pokynu formou véty oznamovaci, ev. rozkazo-
vaci volf ¢asto otazku se zapornym kondiciona-
lovym tvarem slovesa — napf. Nemohlo by to
byt...?). Pro cestinu jsou pfedmétem studia tyto
rozdily pfedevsim v roviné fonetické, lexikalni,
morfologické, syntaktické. Zatim vsak nenf zcela
jasny pomeér vlivu rodu jedince a socialntho po-
staveni, ve kterém se vyvijel, popf. ve kterém se
nyni realizuje (stov. Cmejrkova, 1997, s. 151;
Kusa, 2006, s. 197).

Volba vhodného jazykového prostfedku by
vsak nemeéla zastinit i nezbytnost delsich pauz,
resp. az vhodného mléeni. Na interkulturni roz-
dily v komunikaci vyuzivajici city a ml¢eni uka-
zuji Albert, Ha (2004, s. 253). Pauzy slouzici pro
vyfizovani si soukromych zalezitost{ pfi vykona-
van{ pracovnich tkonid s pacientem jsou vsak
znakem zavrzenithodné neprofesionality, tato
situace by neméla vibec nikdy nastat (Nakane,
2006, s. 1811). Nevédoma volba paralingvalnich
prostiedka v profesni fe¢i mize zpusobit mini-
maln¢ mnoha nedorozuméni. Patif sem i vhod-
na intonace, kladeni dirazu na zivazna slova,
hlasitost projevu apod. Pokud jsme rozcileni,
volime intonaci mnohdy nevédomky znaéné
nepiatelskou, velmi hlasitd mluva mtze pusobit
az zastrasujicim dojmem, na druhou stranu vsak
je nezbytnou podminkou komunikace s pacien-
tem $patné slysicim. Uz jen tato zminka ukazuje,
ze pii profesni komunikaci by uziti téchto para-
lingvalnich prostfedka melo byt zcela veédomé
a pfedevsim automatizované. Obzvlast¢ pokud
si uvédomime, Ze pacient, se kterym komuniku-
jeme, se ocitne v situaci pro n¢ho nepfijemné,
event. minimalné pro ného neobvyklé.

NEVERBALN{ SLOZKA KOMUNIKACE

Velmi dalezitou slozku profesni komunikace
tvoif u laboranta nejazykové vyjadfovani, at’ uz
jde o jevy spojované s kinetikou (pohyby t¢la),
posturikou (polohou a drzenim téla), mimikou
(vyrazem tvate), gestikulaci (pohyby rukou, prs-
tt), proxemikou (teritoridlnim chovanim), ¢i jiz
zmitiovanou haptikou (dotyky) (stov. Stépanik,
2005; s. 151; Mesko et al.,, 20006, s. 55). Neni
zadnym tajemstvim, ze zhruba 75 % informaci

piijimame nikoliv na zakladé¢ vnimani slovniho
vyjadfeni, ale diky zachyceni neverbalnich ko-
munikac¢nich signald. Boone R. T a Buck R.
dokladaji, Ze nonverbilni chovani vyjadfujici
emocionalné expresfvni postoje umoznuje lepsi
spolupraci s dal$imi komunikanty, a posiluje tak
davéryhodnost predavané informace (Boone, R.
T, Buck, R., 2003, s. 163). Ukazuje se, Zze pro
porozumeéni je rozhodujici, jakym zptsobem
laborantav nejazykovy signal interpretuje paci-
ent, a ne jak si pfeje laborant, aby jeho neverbal-
nf signaly vyznély. Navic i u nds se jiz mizeme
setkat s pacienty, kteff si interpretaci téchto sig-
nalt vykladaji v souladu se zvyklostmi, jez jsou
témto signalim pfisuzovany obecné v zemi,
odkud pochazeji, a to vzdy nemusi byt v soula-
du s nasim dzem. Vzpomenme jen na obecné
znamé odlisnosti neverbdlnich signalt, které
mnoz{ znaji ze svych turistickjych cest, pro
»ano“ a ,ne“ u obyvatel na Balkané. Velky vy-
znam neverbdlnich signald muZze vzniknout
i tehdy, jestlize pacient nerozumi slovnimu vyja-
dfeni (napf. protoze mluvei pouzil odborny
termin, nebo pfi nedoslychavosti pacienta,
v piili§ hlué¢ném prostied{ apod.) a z mimoslov-
niho vyrazu, zejména mimiky obli¢eje se snazi
vycist jemu chybéjici znalosti, popf. podavané
pokyny. Nikdy by vsak u laboratorniho pracov-
nika nemelo dojit k rozporu mezi slovnim
a neverbalnim vyjadfenim, takova situace, po-
kud je pacientem zjisténa, velmi snizuje véro-
hodnost pfedkladané informace, a tim posiluje
i nedtvéru k dané osobé a zaroven i ke konkrét-
nimu zdravotnickému zafizeni.

I u nas uz musime pocitat s tim, ze
iv profesni komunikaci se laborant muze setkat
s osobou, kterd pochdzi z oblasti, v niZ jsou
uznavany jako zavazné dokonce zcela jiné spole-
¢enské normy, a mnohdy jsou tyto normy znac-
n¢ odlisné od nasich stfedoevropskych. (Shapiro
at al, 2002, s. 749; Oguri, Gudykunst, 2002,
s. 577). Predpokladat, ze pacient je povinen se
jednoznacné okamzité chovat podle nasich
zvyklosti, by pochopitelné nebylo profesionalni
(Kwok, Wright, Kashima, 2007, s. 121). Mam na
mysli napf. obcany pochazejici 2z Vietnamu,
popf. z arabského svéta. Neékdy se mazeme se-
tkat i s odlisnymi zvyklostmi u romskych obca-
ni. Nezanedbatelnou c¢ast mohou tvofit téz
jedinci dodrzujici pravidla nekterych naboZen-
skych sekt a spolecenstvi (Sanchez-Burks, 2002,
s. 919; Oguri, Gudykunst, 2002, s. 577). Labo-
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rant mus{ vSak profesné¢ komunikovat i s typy
lidi, s kterymi by se tfeba v bézném Zivoté nesty-
kal, resp. by se jim chtél vyhnout. Napf.
s narkomany, bezdomovci, nékdy i s alkoholiky.

Ma-li byt komunikace opravdu profesional-
ni, musi produktor potlacit veskeré své osobni
problémy, tzn. nemél by byt naladovy, zamrace-
ny, podrazdény, nemél by davat najevo nedosta-
tek casu, kficet apod. (Bernas, Major, 2000,
s.170).

POSTUPY NACVIKU KOMUNIKACNICH
DOVEDNOSTI LABORANTA

Patif sem realizace nckolika kroku, teprve vsak
jejich propojenost muze ovlivnit kvalitu komu-
nikace.

V prvni fazi je vhodné seznameni s riznymi
typy komunika¢niho chovani (taktické, pasivni,
arogantni, asertivnf) ve vztahu k psychickému
nastaven{ produktora a receptora.

K tomu se obvykle doplnuje znalost spole-
censké etikety a zakladnich regionalnich zvyk-
losti v konkrétnich oblastech svéta, popf. jed-
notlivych zemich.

K realizaci svych mysleneck a k pfedani
konkrétnich informaci musi pfistoupit dokonala
znalost jazykového kédu, a to vcetné stylistic-
kych zvlastnosti daného jazyka. V nasich pod-
minkach by to méla byt znalost matefstiny,
z celosvétového pohledu anglictiny a s ohledem
na blizkost némecky mluvicich zemi i ném¢iny.

Jazykové vyjadfovani v profesni oblasti by
melo byt v souladu s nejazykovym vyjadfova-
nim, proto je zadouci, aby komunikujici znal
obecné prijimany vyklad nejazykovych signald,
a to nejen ve své zemi, ale i pozménujici inter-
pretace v jinych regionech svéta, s jejichz obyva-
teli muze pravdépodobné pfijit profesné¢ do
styku (Wimpenny at al., 2005, s. 398).

Ptesto vse, co bylo uvedeno, neznamena, ze
dobfe a vhodné bude zvladat komunikacni situ-
ace ten, kdo pfedchozi body perfektné zna, ne-
bo dokonce teoreticky umi odifkat. Po téchto
krocich nasleduje nejdtlezitéjsi faze pro ziskani
komunikacnich dovednosti. Komunikujici musi
v kurzu  komunikac¢nich dovednosti toto vse
prakticky trénovat, resp. snazit se uplatfiovat
ziskané komunikativni znalosti v konkrétni fe-
¢ové situaci, a to tak dlouho, az bude schopen
vsechny ziskané znalosti pouzivat jako automati-
zované komunikativni dovednosti, tedy vicemé-
né, podvédomé, automaticky. Protoze fesime
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profesni komunikaci, mélo by byt veskeré doro-
zumivani zalozeno na souladu verbalnfho a ne-
verbalnfho vyjadfovani. Tyto v podstaté vzorce
jazykového chovani by se mél studujici naucit
napodobou, jako se kdysi ucil vyjadfovat
v détstvi ve své matefstiné a jako se v soucasné
dobé uéi pifi vyuce cizim jazykum. Dobfe
a pfiléhavé komunikujici jedinec si nebude
v konkrétni komunikacni situaci pfefikavat, ze
nejzdvofilejs{ forma pro vyjadfeni rozkazu je
pouziti otazky se zapornym modalnim slove-
sem v kondicionalu (napf. Nemohl byste nam
vysvetlit své nazory?), ale bude danou formu
jako zdvofilostni uzivat automaticky stejné tak,
jako umi bez dlouhého rozvazovani slusné
pozdravit.

Nehledé na nutnost propracovaného vztahu
mezi mluvenym slovem a neverbalnimi signaly,
at’ uz mimikou, gestikulaci, vzdilenosti mezi
komunikujicimi apod.

ZAVER
Jak se zkvalitni laborantovo profesni vystupova-
ni, jestlize zvladne cely komplex komunika¢nich
technik? Takovy ucastnik profesni komunikace
si zachova svoji osobitost, ale pfitom soucasné
bude schopen: a) ovladat a operativné pozme-
novat své vystupovani vzhledem k proménujici
se situaci, b) prosadit své profesni zajmy a nazo-
ty, ¢) odhadnout spravne¢ skryté zameéry druhé
strany, d) nenechat s sebou manipulovat, €) pro-
hloubit zajem a vyvolat touhu ostatnich po spl-
nénf spolecného dkolu, f) sjednotit kolektiv,
2) popsat jasné a vystizné svou cinnost, h) vy-
svétlit svij postoj a obhdjit své tvrzeni, i) umét
piijmout kritiku, popf. i pfiznat svij omyl.

V soucasném profesnim svéte plati, ze chee
-li jedinec byt pro povolani laboranta plné kvali-
fikovan, musi vedle své nezbytné specifické
zdravotnické odbornosti mit své komunikacni
chovani neustile pod kontrolou a mél by re-
spektovat zakladni zasadu, Ze vyznéni konkrét-
nfho komunika¢niho aktu zavisi v prvé fadé na
tom, jak perceptor vnima a interpretuje chovani
produktorovo, Ze neni tedy rozhodujici pfani, ¢i
umysl produktora, ale to, co bylo jako sdélené
druhym tcastnikem komunikacéniho aktu pfijato.
Zaroven by mél pfijmout a prakticky realizovat
zasadu, ze profesnf komunikaci se Ize naucit a Ze je
tfeba této casti profesni vzdélanosti vénovat dosta-
tecny cas a namahu a ziskané znalosti pak aplikovat
v roviné konkrétnich komunikacnich dovednosti.
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