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Uvod

Farmaceuti a farmaceuticti asistenti (dale v textu také jako ,expedi-
ent”) v ramci své prace v lékarne kazdy den komunikuji s pacienty. Snazi
se jim vysvetlit a pfedat vSechny podstatné informace, s cilem Uspésné

pacientovy 1é¢by. Casto ale dochazl k tomu, Ze pacient doporucené po-
kyny nedodrzuje nebo zapomina léciva uzivat, coz mUze nasledné vést
k neefektivité 1écby, vyskytu nezadoucich ucinkd ¢&i interakci, nutnému
prodlouzeni doby lécby a tim vy3$Simu zatizeni organismu pacienta i ke
zvyseni ndkladl na lécbu. Proto je nesmirné dilezité, aby mél expedient
co nejlepsi komunika¢ni dovednosti a v nekterych pfipadech dokazal
pacienta vhodné motivovat doporucené lécebné postupy dodrzovat (1,
2). To je mnohdy obtizné, protoze pacienti ¢asto spéchaji nebo o rady
a informace tykajici se své lécby nestoji. Néktefi pacienti |ékarnu povazuji
za pouhy obchod, nevnimaji dulezitou a zasadni roli expedienta a necha-
pou, proc je tak nemistne zdrzuje snahou o komunikaci (3). Tento vzorec
pristupu pacientl se Casto opakuje a je problémem i v dalSich zemich,
zdokumentovan je napf. v Polsku nebo USA (4, 5). Pacienti poté mohou
byt agresivnejsi, k cemuz pfispiva napriklad i predchozi dlouhé Cekani
u lékare nebo osobni ¢i zdravotni problémy (6). Je tedy vhodné pacien-
tovi vysvétlit, ze vSechny pokladané otazky a pfedavané informace jsou
snahou o poskytnuti co nejkvalitngjsi péce, ze které bude mit pacient co
nejvetsi uzitek.

Obecné zasady efektivni komunikace

Pfi pfedavani informaci pacientovi v lékarné je nutné pouzivat techniky
tzv. efektivni komunikace. Z dostupnych studif je zndmo, ze vystudovani
farmaceuti mnohdy neznaji zakladni pravidla efektivni komunikace, ne-
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bo je neuméji pouzivat v praxi. Dané potvrzuje prehledova studie z roku
2009 zkoumajici 15 studii zabyvajicich se efektivni komunikaci v Iékarné.
Studie bohuzel nedokazala popsat zakladni komunikacni kompetence
a dovednosti, kterymi expedienti ve zkoumanych lékarnach disponovali
(7). Cilem efektivni komunikace v |ékarné je pfedevsim poskytovani efek-
tivni zdravotnickeé péce zamerené primo na konkrétniho pacienta, jejimz
prostifednictvim muze dojit ke zvySeni Uspesnosti terapie (8).

V ramci efektivni komunikace jsou pacientovi sdelovany nejpodstatnéjsi
informace formou, kterd je uziteCna pro obé strany, jak pro farmaceuta,
tak pro pacienta (9). Je potfeba pacientovi poskytnout viechny dUlezité
informace, ale zaroven ho temito informacemi neprehiltit (3). Doporucuje se
nepredavat zbytecné informace, které mohou komunikaci zdrzovat nebo
tfeba vyvolat konflikt (9). Mezi zékladni pozadavky efektivni komunikace
patii zfetelnost, srozumitelnost, stru¢nost, odborna spravnost, uplnost,
zdvorilost a ovéreni si, zda pfijimatel informaci pochopil spravné, pomoci
zpéetné vazby (10). Soucasti efektivni komunikace je viak i umeni byt dob-
rym posluchacem. V ramci efektivniho (aktivniho) naslouchani je mozné
vyuzivat i kouc€ovaci techniky, jako je sumarizace (shrnutf), parafrazovani,
pferamovani, zpétna vazba (ovefovani si, zda pacient expedienta pocho-
pil spravneé nebo zda expedient spravné pochopil pacienta), doptavani
se a empaticka reakce (11). Prikladem parafrazovani, pferamovani nebo
zpetné vazby mUze byt zopakovani informaci sdélenych pacientem za
pouziti nasledujicich slovnich spojent: ,Pokud tomu dobre rozumim, fikate
ze...", Jinymislovy Ize fict, ze.. ", ,Rad bych se uijistil, ze jsem vas spravneé
pochopil, takze..." aj. (12). Aktivni naslouchani v pacientovi vyvolava do-
jem, ze expedientovi na ném zalezi a ze je mu porozumeéno (11). Aktivné
naslouchat tedy znamena plné vnimat, co pacient fika.
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