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Z probéhlych vyzkumU vyplyva zavér, ze se verbalné pfenese jenom

7 % predavané informace, proto je nutné vnimat také neverbalni zpdsoby
komunikace, které nesou zbylych 93 % informace (13). Mezi neverbalni
znaky se fadi napf. napfiklad ton hlasu, intonace, melodie, pauza (38 %);
dale fec téla, jako je mimika, pohyby, pohledy (55 %); ale i emoce, které
se Casto neverbalné projevuji. PIna pozornost expedienta by méla byt pfi
aktivnim naslouchani zacilena na pacienta. Diky tomu Ize ziskat nevyfcené
informace, napfiklad o pacientove zdravotnim a dusevnim stavu nebo
jeho pristupu k lécbe (14).

Soucasti efektivni komunikace v 1ékarmé je tedy nejen predavani in-
formaci o Ié¢bé pacientovi, ale také ziskavani informaci od néj. Na jejich
zakladé je nasledné vhodné upravit obsah predavaného sdeleni (12).
Velmi dUlezity je také socidlni aspekt této interakce, tedy to, aby farma-
ceut ¢i farmaceuticky asistent neznél jako ucitel nebo rodic, ale pouzival
k pacientdm partnersky pfistup (zalozeny na faktu, ze jsme si navzajem
lidsky rovni, expedient se lidsky nad pacienta nepovysuje a nezneuziva
tak svého postaveni). Vétsina pacientt si rada necha poradit, ale pokud
se komunikace bude podobat frontdlnimu vykladu ucitele na zakladni
skole, karani nebo poucovani od rodice, pacienta to spiSe odradi. Proto je
ddlezité pacienta do komunikace co nejvice zahrnout a dat mu najevo,
ze jeho nazor je dUlezity a ze je mu naslouchano (15).

Farmaceut nebo farmaceuticky asistent je vétsinou poslednim odborni-
kem, ktery s pacientem pred zahajenim farmakoterapie komunikuje. Zaroven
je to zdravotnicky odbornik, ktery muze s pacientem pfichazet do kontaktu
nejc¢asteji, neni treba se k nému objednavat, jako je tomu nutno napfiklad
u lékafe (16). Proto je velice podstatny nejen vztah farmaceuta s pacientem,
ale i schopnost pfedani odbornych informaci pacientovi tak, aby jim porozu-
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mél. Jinymi slovy Ize fict, ze by farmaceut nebo farmaceuticky asistent mél
byt schopen mluvit feci pacienta. Pfedani informaci vedoucich k Uspésné
farmakoterapii by mélo byt jasné, s co nejméné nebo Uplné bez odbornych
pojmU, za pomoci kratkych vét, které komunikaci ziednodusuji a mély by byt
pro pacienta srozumitelngjsi. Srozumitelnost je jednim z podstatnych pred-
pokladt dobré compliance neboli spravného dodrzovani Iécby pacientem.
Spravna compliance pacienta s lé¢bou znamena, ze pacient dodrzuje uzivani
léCiva, uziva ho ve spravném Case, spravné davce a v doporucené délce
(17). Dalsim ddvodem nutnosti vyuzivani efektivni komunikace a vhodného
psychologického pristupu k pacientim muze byt to, ze pacienti na zakladé
téchto dovednosti nasledne expedienta a tim i celou lékarnu hodnoti, a voli
¢i nevoli si ji pro svou dalsi navstévu. Vhodnym pfistupem k pacientdm se
takto mUze pro Iékarnu budovat stala klientela (18).

Efektivni komunikace ve vztahu k priibéhu vydeje léciva

Pfi kazdém vydeji lécivého pfipravku v Iékarné (jehoz vydej je vazan na
|ékafsky predpis nebo je volné prodejny) zacina celé setkani farmaceuta
Ci farmaceutického asistenta a pacienta neverbalné. Jiz z dalky expedient
udeld na pacienta urcity prvni dojem, pfi némz hraje velkou roli jeho
vnejsi fyzicky vzhled, ale taktéz prostredi Iékarny (vzhled oficiny, uspofa-
dani sortimentu v oficing, pfitomna viné atd). Dojde k navdzani o¢niho
kontaktu, pozdravu a vyjadieni emoci nebo empatie, napf. vliidnym dsme-
vem. Béhem prvnich momentd setkani s dalSim clovekem vzdy dochazi
k vytvareni vzajemného prvniho dojmu. Ten je nesmirné dilezity, jelikoz
muze nasledné ovlivnit cely pribéh komunikace. Po neverbalnim zahajeni
komunikace nasleduje zapoceti rozhovoru, v rdmci néhoz Ize pouzivat
uzavrené, oteviene nebo alternativni (slozené) otazky.
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