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UvVOoD

Staii predstavuje obdobi lidského zivota, ke kterému vSichni smétuji, at” uz
zivot ptijimaji takovy, jaky je nebo si zestarnout nepieji. Mnoho lidi popisuje stari
jako méné¢ ptijemnou Cast Zivota, protoze je spojeno S celou fadou obtizi a omezeni,
ktera s sebou veék prirozené piinasi. Takovy pohled je legitimni, na druhé strané
ovSem dosdhnout seniorského véku znamena také prozit relativné dlouhy zivot
a neztratit jej predcasné.

Tato prace se vénuje pravé obdobi staii clovéka a zaméiuje se na jeden spe-
cificky problém, kterym je komunikace pracovnikti v socialnich sluzbach se seni-
ory. V soucasnosti zije pom&rn¢ velké mnozstvi seniortt v domovech pro seniory,
kde je jim poskytovana potiebna péce ve chvili, kdy jiz potfebuji pomoc jiné osoby.
Mnoho starSich lidi samoziejmé zije i v domacim prostiedi, kde jim tuto péci po-
skytuje rodina a v rodinném prostiedi ziistavaji az do smrti. Jini seniofi ovSem od-
chézeji v této fazi svého zivota do domova, kde jim péci zajist'uji pracovnici v So-
cidlnich sluzbach.

Mnohdy je na odchod seniortt do domova pro seniory pohlizeno jako na ne-
gativni jev. Pokud ale senior nema rodinu ¢i n€koho, kdo by se o né&j postaral nebo
si zvoli takovou moznost sdm, protoZze mu vyhovuje, nemusi domov pro seniory
znamenat méné kvalitni misto pro zivot nez domaci prostiedi. K tomu, aby byly
domovy pro seniory pozitivnim a pifijemnym mistem k zivotu, znacné ptispivaji
také pracovnici v socidlnich sluzbach, kteti se o seniory staraji.

Bé&hem této péce musi se seniory také komunikovat. Komunikace predstavuje
nezbytnou soucast interakce mezi pracovniky v socialnich sluzbach a seniory. Proto
se na ni prace zaméiuje a snazi se komunikaci mezi témito skupinami zlepsit s oh-
ledem na omezeni, kterd mohou v komunikaci seniorit s ohledem na jejich vék na-
stat. Cilem této bakalaiské prace je vytvofit doporuceni ke zlepSeni spokojenosti
klientd domovi pro seniory v komunikaci pracovnikl v socidlnich sluzbach.

Préce je rozdélena do Sesti zékladnich kapitol. Prvni kapitola a druha kapitola
obsahuji literarni reSersi, kterd pokryva soucasné poznani ve zkoumané oblasti za-

jmu.



Prvni kapitola se detailn¢ vénuje problematice starnuti. Obsahuje piredevs§im
jeho klasifikace a jednotlivé skutecnosti spojené s lidskym stafim. Soucasti kapitoly
je také Cast vénujici se pobytovym zafizenim poskytujicim sluzby seniortm.

Druha kapitola se zaméfuje na komunikaci se seniory. Nejdiive v kratkosti
vysvétluje obecné pojmy komunikace, které jsou pro vSechny jeji subjekty stejné
jako naptiklad pribéh komunikacniho procesu aj. Nasledné se kapitola sousttedi na
komunikaci seniorti a jeji obecné znamé specifické parametry a pozadavky.

Tteti kapitola se zamétuje na samotné prizkumné Setieni. Je zde stanoven cil
prizkumu, prizkumna otazka, zvolena metoda priazkumu, prizkumny vzorek a po-
pis prostiedi, kde prizkum probihal.

Ctvrta kapitola popisuje vysledky priizkumu zaloZena na primarnich datech
ziskanych autorem této prace. Dale obsahuje analyzu ziskanych dat a jejich grafické
zobrazeni.

Pata kapitola shrnuje ziskana data do vyslednych zjisténi a porovnava tyto
vysledky s jinymi prizkumy. V této kapitole je zodpov€zena prizkumna otazka.

Aby prace méla skutecny realny prakticky ptinos a byl naplnén jeji hlavni cil,
jsou v Sesté kapitole vytvoiena doporuéeni pro pracovniky v socialnich sluzbach,

ktera by jim méla pomoci zlep$it komunikaci s klienty v domovech pro seniory.



1 STARI A STARNUTI

Starnuti piestavuje pfirozenou soucast lidského zivota a je od n€j naprosto
neodd¢litelné. Kazdy Cloveék procesu starnuti podléha od chvile, kdy se narodi.
Z tohoto pohledu je tedy starnuti celozivotnim dlouhodobym vyvojem a neni repre-
zentovano momentalnim skokem. VétSina lidi se o problematiku stafi a starnuti pti-
li§ nezajima do doby, nez se zacne tykat nékoho z jejich okoli, nebo jich samotnych.

Formalni definice starnuti jej popisuje jako soubor predevsim fyziologickych
pochodu, které pribézné probihaji v ¢ase. Projevuji se predevsim biologickou zmé-
nou na tkanich téla a narusuji télni buniky. Zmény probihaji také na endokrinni
a nervové soustavé a tyto fyziologické zmény zplsobuji na clovéku nenavratné
zmény a jsou ukonceny zanikem organismu, ¢ili smrti (Jobankova, 1996).

Lze diskutovat o tom, kdy stafi nastava. Stanoveni pocatku stati z pohledu
clovéka je velmi individualni zalezitosti a zalezi nejen na tom, jak jej kazdy ¢loveék
vnima a zda projevy stafi sdm vnima4, ale také na jeho schopnosti fyzického nebo
dusevniho vykonu. Vagnerova (2007) uvadi, ze stafi obecné zacina okolo 60. roku
zivota, kdy se zacinaji projevovat prvni pfiznaky, kdy ¢lovek jiz nedosahuje diive;-
Sitho plného vykonu.

Kuric (2001) uvadi, ze pocatky stafi jsou v€koveé umistény mezi 60. az 66.
rokem. V tomto obdobi zacinaji n€které zdravotni problémy, které se postupem
veéku zhorSuji a prohlubuji. ZhorsSuje se naptiklad 1 schopnost ¢loveéka se sdm o sebe
postarat a pokryt své vlastni potieby, jedinec je stale vice zavisly na pomoci okoli.
0Od 90. roku Zivota za¢ina vrcholné stari, kdy je ¢loveék kromé né€kolika vyjimec-
nych pfipadl odkédzan na pomoc ostatnich a stafi se rozviji do konec¢né faze Zivota.
Zivot ¢lovéka se z nejjednodussiho pohledu rozdéluje na détstvi, po kterém nasle-
duje obdobi dospélosti, a byva zakon¢eno obdobim stafi. Pro Gcely této prace je
podstatné, jakym zplisobem postupuje stari cloveka. Jako kazda etapa, je 1 stafi
ohrani¢eno poc¢atkem a koncem. Zatimco konec tohoto obdobi neni tieba jasné de-
finovat, protoZe je logicky stanoven okamzikem umrti clovéka, a to nastava u kaz-

dého jedince jindy, podstatné je hovofit o pocatku stari.



1.1 Periodizace stari

Na stanoveni pocatku obdobi stafi maji rtizni autofi odliSné nazory. Lisi se
i tim, z jakého sméru je na starnuti nahlizeno. Casové uréeni staii je tedy ovlivnéno
nejen genetickymi a biologickymi, ale i spolec¢enskymi a kulturnimi aspekty. Podle
spoleCenského hlediska, které je ovSem neméné dulezité nez biologické, nastava
stati tehdy, kdy je spolecnosti ¢lovek jako stary vniman, uvadi Sak a Kolesarova
(2012). Takova definice je ovSem velmi nepfesnd, protoze vnimani spolecnosti
toho, kdo stary je a kdo jesté neni, se s vyvojem casu postupné vyrazn¢ meni.

Vzhledem k tomu, Ze neni zcela jednoznac¢né stanovena hranice stafi, hovoti
napt. Vagnerova (2000) o dvou etapach stafi. Témito etapami charakterizuje rané
stafi, které nastupuje mezi 60. a 75. rokem zivota ¢lovéka. Na tuto etapu pak nava-
zuje obdobi pravého stafi, které nastava s vékem vys$im nez 75 let.

Jini autofi (Kozakova a Miiller, 2006) ale stafi déli na vice period. Stafi Ize
podle nich determinovat podle véku ve tiech kategoriich. Prvni z kategorii pfedsta-
vuje mladsi seniory (young old) a nastava mezi 1éty 65 — 74. Je charakteristicka tim,
ze se beéhem jeho prozivani jedinec musi vyrovnavat s adaptaci na penzi, jinym vy-
uzivanim casu, hledani novych konic¢kl a traveni casu. Dulezité je, aby clovek
Vv tomto obdobi nezanedbal vlastni seberealizaci a staly rozvoj, aby si udrzoval dob-
rou duSevni kondici 1 do budoucna. Druhou kategorii jsou star$i seniofi (old old).
Ta je ohraniCena vékem mezi 75. az 84. v€kem Zivota Cloveka. Zde se jiz proble-
matika, kterou lidé fesi, vzhledem k piedeslé periodé méni. Je spojena se zmeénou
funk¢ni zdatnosti, ktera se snizuje. Pfidavaji se n€které choroby, jejichz zvladani se
spojen¢ se starnutim organismu. Posledni kategorie uzavira tento vycet. Reprezen-
tuji ji tzv. velmi stafi seniofi (very old) ve véku od 85 let vyse. I tato perioda je
spojena s dalsimi problémy spojenymi se stafim. Zde se jiz naplno zaéinaji proje-
vovat problémy se sob&stacnosti a nutnosti péce poskytované jinymi lidmi, protoze
se staraji o potieby seniora. V ptipadé, Ze nemohou tuto péci poskytovat, mohou
seniofi vyuzit socidlnich sluzeb, které¢ jim poskytuji jednotlivé Ustavy socialni péce

seniorum.



1.2 Zmény ve stari

Starnuti z biologického hlediska podle Ri¢ana (2004) znamena proces po-
stupnych zmén, jejichZ pribéh je determinovany predevsim genetickymi predispo-
zicemi Cloveka a také zivotnim stylem, ktery si zvolil. Tyto zmény s sebou bohuzel
pfinasi postupnou degradaci vykonnosti ¢loveéka, a to ve smyslu fyzickém i dusev-
nim. Jejich zédkladem je predevSim opotiebeni organti, pokles biologickych adap-
ta¢nich mechanismu a télo fyzicky schédzi a neni odolné vii¢i ndmaze a nemocim

jako v mladi.

1.2.1 Fyzické problémy

Viégnerova (2007) uvadi, Ze velmi €asto jsou se stafim spojeny chronické pro-
blémy ob&hové soustavy a snizend pohyblivost. Nékteré fyzické obtize se pak pro-
jevuji také zhorSenim duSevni kondice ¢loveéka. Nemusi to byt pfimo zpisobeno
nemocemi, které se se starim také poji, jako je napiiklad demence nebo Alzheime-
rova choroba aj., ale i tim, zZe starsi lidé jsou emocionalné citlivéjsi, nékdy se kvili
svému zhorSenému fyzickému stavu trapi, jsou unaveng;jsi a tizkostlivéjsi.

Z fyzickych projevi starnuti zminuje JaroSova (2006) atrofii, jako jeden
Z nejvice vyraznych obecnych projevl starnuti. Atrofie postihuje vSechny organy
a tkan€ v lidském téle. ZhorSuje také funkce mozku, ztencuje kiizi a nici jeji elasti-
citu, ovliviiuje svaly i orgdny. Kromé atrofie pak ale existuje celd fada dalSich fy-
zickych projevi starnuti.

Podle Langmeiera a Krej¢itove (2006) 1ze z hlediska komunikace vyzvednout
pfedevSim zhorSené smyslové vnimani. Je spojeno s nedoslychavosti, zhorSenym
vidénim a jinymi projevy. Nekteré z nich pak maji vliv i na duSevni rovnovahu ¢lo-
véka, protoZze mu neumoziiuji plnou kognitivni funkci a rychlé rozpoznavani situ-
ace a okolnich podminek. U komunikace hraji tyto zmény vyraznou roli, protozZe
oba druhy komunikace jsou vnimany smyslov¢. U verbalni komunikace je nezbytné
naslouchani nebo schopnost ¢teni ovlivnéna dobrym zrakem. Zrak hraje hlavni roli
1 u neverbalni komunikace, jejiz projevy jsou pozorovatelné predevsim zrakem, ¢i-

chem nebo dotekem.

10



Z hlediska kognice dochdzi ke zhorSovani paméti, coz je ovliviiovano také
degenerativnimi procesy na mozku a snizovani intelektu piedev$im v oblasti krea-
tivity, schopnosti kvalitniho self managementu a udrzovéani pozornosti (Kubesova,

2004).

1.2.2 Problémy spojené s degenerativnimi zménami na mozku

a emocionalni problémy

Emocionalni zmény jsou pii starnuti obvykle zminiovany ve spojitosti s neli-
bosti tykajici se nékterych fyzickych zmén, které seniory obtéZuji a vedou k jejich
nepohodli a nekomfortu. Nékteré zmény kognitivnich funkci zvySuji u seniord ner-
vozitu a neptijemné pocity, které se posléze projevuji i zhorSenim kontroly emoci-
onalnich projevi mohou vést az k antisocialnimu chovani a v krajnich ptipadech
i k sebevrazde, jak uvadi Kubesova (2004).

Vagnerova (2007) uvadi, Ze stafi neznamena diagndézu nemoci spojené s de-
generativnimi zménami na mozku, ovSem v nékterych ptipadech je jimi bohuzel
doprovazeno. Mirnéjsi obtize, které se projevuji hor§im smyslovym vnimanim, jsou
popséany vyse. Tyto projevy ovSem mohou vstoupit do své vyraznéjsi formy, a pak
1ze hovoftit o demenci, ktera se projevuje postupnou degradaci celé osobnosti Clo-
véka. S demenci je spojena fada dalSich tézkosti, které zhorsuji jak komunikacni
schopnosti, tak i celkovou kvalitu zivota seniord. Mezi projevy demence pak patii
1 zhorSeni funkce feci a také se vyrazn¢ zhorSuje usudek, ¢imz jsou zhorSeny i né-
které funkce ¢lovéka rozuméet komunikovanym sdélenim.

Demence se podle Vagnerové (2007) rozd€luje na primérni, sekundarni
a smiSenou. Toto rozdé€leni je zaloZenO na pfi¢inach jejiho vzniku. Primérni de-
mence je spojena s rozvojem Alzheimerovy choroby a je dominantnim dtvodem
rozvoje demence. Sekundarni vznika na zaklad¢ jiné nemoci, ktera postihla mozek
a zpusobila jeho degenerativni zmény nebo rtiznymi infekcemi a nddorovymi one-
mocnénimi. Smisené pak spojuji celou fadu piic¢in degenerace mozku v kombinaci

s Alzheimerovou chorobou.
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1.3 Pobytové sluzby pro seniory

Vzhledem k fyziologickym zméndm, které jsou spojeny se staiim, nastava
potieba, aby seniorim v jejich dalSim Zivoté byla poskytnuta pomoc. Mnohdy tuto
pomoc poskytuji jejich rodinni ptislusnici. Pokud ale rodina péci seniorim poskyt-
nout z nejruznéjsich divodi nemiize, existuji pro tyto pfipady zafizeni socialnich
sluzeb.

Zakon o socialnich sluzbach (Zékon ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich
ptedpist) rozliSuje 3 druhy socidlnich sluzeb, které mohou byt poskytovany, a to
jako ambulantni, pobytové a terénni. Socialni sluzby jsou poskytovany riznym ka-
tegoriim lidi, ktefi jejich vyuziti potfebuji. Pro ucely této prace zde budou popsana
socialni zaftizeni, kterd poskytuji pobytové sluzby seniortim, a to tak jak je urcuje
zakon o socialnich sluzbach. Jejich rozd€leni a charakteristiky podle zakona

¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpisti jsou nasledujici.

1.3.1 Tydenni stacionare

Tydenni stacionafe, na rozdil od dennich, které poskytuji pouze ambulantni
sluzby, patii mezi pobytové sluzby. Pomahaji osobam, které maji snizenou sobés-
tacnost, a to také z diivodu veéku, kdy jiz potiebuji pravidelnou pomoc jiné fyzické
osoby. Sluzba poskytuje ubytovani, stravu, pomoc pii osobni hygien¢ a celkové
pomaha pfi zvladani béznych ¢innosti spojenych s péci o vlastni osobu seniord.

Mimo tyto sluzby také poskytuji aktivizacni Cinnost, vzdé€lavaci aktivity
a zprostfedkovani spolecenského kontaktu s okolim. Soucasti jejich portfolia
je 1 socialné terapeutickd ¢innost a pomoc pfi uplathovani prav, zajml a pomoc

s vyfizovanim denni agendy.

1.3.2 Domovy pro seniory

Piedstavuji specifickou socialni sluzbu seniortim, ktefi jiz maji snizenou
sobé&stacnost z dlivodu véku a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fy-
zické osoby. Domovy pro seniory poskytuji zakladni sluzby v rozsahu ubytovani,
stravy a pomoci s osobni hygienou.

Mimo tyto sluzby pomahaji pti zvladani zdkladni béZné péce o vlastni osobu
a aktivizacni a terapeutickou Cinnost. Senioriim zprostiedkovavaji spolecensky
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kontakt a v ptipadé potfeby pomahaji s obstaravanim osobnich a pravnich zalezi-

tosti.

1.3.3 Domovy se zvlaStnim rezimem

Tyto pobytové domovy jsou mimo jiné urceny také pro seniory. OvSem jejich
specifikum spociva v tom, Ze jsou zde umistovani seniofi, kteti maji sniZenou
sobéstacnost z divodu chronického dusevniho onemocnéni nebo zavislosti na na-
vykovych latkach, osobam se stafeckou demenci ¢i s Alzheimerovou chorobou.
Tito lidé maji snizenou sobé&sta¢nost z divodu onemocnéni a jejich situace vyzaduje

pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.

1.4 Vykon ¢innosti v socialnich sluzbach

Systém a poskytovani socidlnich sluzeb urcuje zdkon o socidlnich sluzbach
(zékon ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist). Zde jsou také uréeny pied-
poklady pro ¢innost v socialnich sluzbach. Tento zdkon vyjmenovava okruh pra-
covnikd, ktefi mohou vykonavat odbornou ¢innost v této oblasti. Jsou jimi socialni
pracovnici, pracovnici v socidlnich sluzbéach, zdravotnicti pracovnici, pedagogicti
pracovnici, manzelsti a rodinni poradci a dal$i odborni pracovnici, ktefi ptimo po-
skytuji socialni sluzby.

Pro ucely této prace je podstatné vénovat zde pozornost pracovnikiim v SOCi-
alnich sluzbach, protoze pravé komunikaci téchto odborniki se seniory se bakalai-
ska prace zabyva. Jejich specifikaci a popisu odborné zplsobilosti se vénuje
§116 zakona o socialnich sluzbach. Pracovnika v socidlnich sluzbach pak zakon
o socialnich sluzbach charakterizuje ramcem aktivit, které vykonava. Témi jmeno-
vité jsou:

e piima obsluzna péce o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zatizenich
socidlnich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti,
pomoc pii osobni hygiené€ a oblékani, manipulace s pfistroji, pomiickami,
pradlem, udrzovani Cistoty a osobni hygieny, podpora sobéstac¢nosti, posi-
lovani zivotni aktivizace, vytvaieni zakladnich socidlnich a spole¢enskych

kontaktl a uspokojovani psychosocialnich potieb
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e zakladni vychovna nepedagogickd Cinnost spocivajici v prohlubovani
a upevinovani zékladnich hygienickych a spolecenskych navyki, piiso-
beni na vytvareni a rozvijeni pracovnich ndvyki, manudlni zru¢nosti a pra-
covni aktivity, provadéni volnocasovych aktivit zamétenych na rozvijeni
osobnosti, zajmu, znalosti a tvotfivych schopnosti formou vytvarné, hu-
debni a pohybové vychovy, zabezpeCovani zajmové a kulturni ¢innosti

e pecovatelska ¢innost v domacnosti osoby spocivajici ve vykonavani praci
spojenych s piimym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi obti-
zemi, komplexni pé¢i o jejich domdacnost, zajistovani socidlni pomoci,
provadéni socialnich depistazi pod vedenim socialniho pracovnika, posky-
tovani pomoci pfi vytvafeni socidlnich a spolecenskych kontakti a psy-
chické aktivizaci, organizacni zabezpeCovani a komplexni koordinovéani
pecovatelské ¢innosti a provadéni osobni asistence

e pod dohledem socialniho pracovnika ¢innosti pii zakladnim socialnim po-
radenstvi, depistazni ¢innosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti,
¢innosti pii zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim, ¢in-
nosti pii poskytovani pomoci pii uplatilovani prav a opravnénych zajmi

a pii obstaravani osobnich zalezitosti.
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2 KOMUNIKACE SE SENIORY

Komunikace piedstavuje zakladni stavebni prvek mezilidskych vztahi.
Je ovSem velmi obtizné definovat komunikaci zcela jednoznaénym zptsobem.
Existuje cela Skéla rozmanitych interpretaci a definic komunikace (Svatos, 2009).

Plaminek (2012) popisuje definici komunikace, ktera tika, ze komunikace
prostupuje celou osobnosti clovéka, vyviji se s nim, a dokonce lze fici, Ze s nim
srustd. Stejné se pak vyjadiuje 1 Musil (2008), ktery komunikaci popisuje jako pr-
vek prochazejicimi veskerymi lidskymi strukturami. Z tohoto pohledu pak podle
Vybirala (2000) mize byt komunikace vnimana jako nastroj, ktery umoziuje pie-
naset myslenky, fesit spory a vede k pochopeni nazort a postoji komunikujicich
tak, aby byly redukovany nejasnosti a nedochazelo ke sportim.

Mikulastik (2010) komunikaci vnima jesté jinym zptisobem. Komunikaci vidi
jako kruh, kde se jednotlivi jeji i€astnici neustale vzajemné ovliviuji. Jedna se tedy
o0 zpusob tvorby vztahil, pro které je komunikace stézejnim nastrojem.

Komunikacni proces je reprezentovan nckolika prvky, které do néj vstupuji
a tvorii jej. Lasswell (2017) jednotlivé prvky definoval a popsal. Ur¢il tii hlavni
prvky, které nazval komunikator, komunikant a komuniké. Komunikator predsta-
vuje zdroj informaci. Jedna se tedy o odesilatele sdé€leni, ktery stoji na samotném
zacatku celého komunikacniho procesu. Komunikant naproti tomu reprezentuje pii-
jemce sdé€leni, jehoz tkolem je obsah dekddovat a pochopit.

Mezi komunikatorem a komunikantem probiha pfenos komuniké. Timto vy-
razem Lasswell (2007) oznacil konkrétni sdéleni, které si komunikujici mezi sebou
predavaji. Mimo to obsahuje komunikacni proces dalsi prvky, které jsou stejné du-
lezité. Jedna se o komunika¢ni Sum a zpétnou vazbu. Komunika¢ni Sum lze také
nazvat komunika¢nimi bariérami. Jedna se o prvky, které ptisobi proti hladkému
prib&hu komunikace, zt€zuji ji, nebo ji zcela znemozinuji. V rdmci komunikacniho
procesu by méla existovat snaha tento Sum co nejvice redukovat. U zpétné vazby
je situace naprosto opacna. Ta je naopak vitdna, protoze umoziuje komunikatorovi
ovéfit, zda komunikant sdéleni porozumél a spravné jej dekodoval. Cely komuni-

kacni proces obsahuje nasledujici schéma:
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Obrazek 1: Komunika¢ni proces

zpétna vazba |g

1
o pfenos ) . .
myslenka = zakodovani = piijem =P dekodovani=ppochopeni

odesilatel prijemce

Zdroj: Obst (2006)

2.1 Druhy komunikace

U komunikace Ize rozlisit dva zakladni druhy podle toho, jak je komunikace

uskute¢novana. Jedna se o komunikaci verbalni a neverbalni (DeVito, 2008).

2.1.1 Verbalni komunikace

Uskuteciiuje se pomoci slovniho vyjadieni preddvanych sdéleni. K tomuto
vyjadfeni jsou vyuzivany znaky abecedy, poptipad¢ Cislice, ktera se spojuji do jed-
notlivych slov a vét. Jedna se o velmi diilezity druh komunikace, avSak také nedi-
véryhodny (Porvaznik, 2010).

Zachova (2016) urcila kritéria pro GspeéSny verbalni projev v oSetfovatelstvi.
V prvni fadé zminuje jednoduchost feceného projevu a dodrZovani pauz béhem
mluveni. Slovni projev by m¢l mit také ucelenost, logicky sled a navaznost infor-
maci.

Dalsi podstatna kritéria slovniho projevu podle Zachové (2016) zahrnuji
adaptabilitu ¢ili schopnost prizplsobit zptisob slovniho projevu v zavislosti na ko-
munikacnim partnerovi a oboustrannost, kdy se cyklicky méni role komunikanta

a komunikatora, aby bylo zachovano hlavni pravidlo dialogu.
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2.1.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace se realizuje pomoci télesnych projevu ¢loveka, pro-
storem, barvami, celkovou image nebo jinymi projevy, u kterych nejsou pouzita
slova. Neverbalni komunikace je zcela neopomenutelnou slozkou komunikace.
Podle DeVita (2008) je nejcastéjsim komunikacnim projevem clovéka propojeni
verbalni i neverbalni komunikace soubézné tak, Ze se jednotliva sdéleni vzdjemné
podporuji a dopliuji.

Nekteré neverbalni projevy, predevsim ty, které vyjadiuji urcité emoce ode-
hravajici se v nitru ¢lovéka nelze zcela potlacit, ani pokud se na toto potlaceni ¢lo-
vek soustiedi. Proto lze tento druh komunikace povazovat za mnohem divéryhod-
néjsi nez samotnou slovni komunikaci, jak uvadi i Kramulova (2015).

Neverbalni komunikace probihé celou fadou neslovnich projevi. Podle toho,
o jaky projev se jedna, jsou jejich jednotlivé formy nazvany a je popsan jejich cha-
rakter. Jako pfiklad Ize uvést mimiku (t€lesné projevy v oblasti obliceje), haptiku
(t€lesné doteky), proxemiku (komunikace prostorem udrzovani odstupu nebo pfi-
blizenim) ¢i kineziku (spontanni pohyby téla odliSované od umyslnych pohybii téla

zvanych gestika) aj. (Mikulastik, 2010).

2.2 Komunikaéni bariéry

Komunikac¢ni bariéry jsou soucasti komunikaéniho procesu, protoZe se pfiro-
zen¢ vyskytuji v riznych podobach v kazdé jeho fazi. Jsou hlavnim prvkem, ktery
cely komunikaéni proces znesnadituje a v mnoha pfipadech i zcela znemozZni. Proto
je vhodné jejich existenci registrovat a pochopit roli, kterou v komunika¢nim pro-
cesu zastavaji, aby mohla byt jejich ucinnost regulovana a odstranovana (Miku-
lastik, 2010).

Na bariéry lze v komunikaci nahliZzet z mnoha pohledi. Mikulastik (2010)
uvadi, ze nejdilezitejsi je jejich determinovani z pohledu toho, k ¢emu ma kon-
krétni komunikace slouzit a jaky je jeji ucel. Zjednodusen¢ fe¢eno budou vnimany
jiné komunikacni bariéry pfi obchodnim jednani se zahrani¢nimi partnery a jiné pfi

komunikaci pracovnikti v socialnich sluzbach se seniory. S ohledem na téma této
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prace mizeme mezi bariéry zaradit emoce spojené s osobnimi problémy nebo ne-
sympatie, zivotni postoje, status a obava z neuspéchu, fyzické bariéry, komunikacéni
zahlceni informacemi.

Aureli a Schaffner (2002) definuji emoce jako dusevni projevy clovéka, které
vyjadiuji jeho vztah a pocit vici ostatnim lidem nebo skute¢nostem. Emoce jsou
podstatnou bariérou, protoze mohou byt velmi destruktivni. Tyto destruktivni
emoce mohou zcela narusit komunikaci. Fyzické bariéry u seniorii zahrnuji néktera
zdravotni omezeni, se kterymi se senioii potykaji, at’ se jedna o narusené kognitivni
funkce nebo jiné problémy. Starsi ¢lovék ma v disledku svého véku zhorsené ko-
munikacni schopnosti, a proto s nim mladsi lidé automaticky omezuji komunikaci,
coZ ma spojitost i s postoji a stereotypy.

Jednou z komunikac¢nich bariér jsou také znalosti. Klimova — Frydrichova
a Semradova (2012) uvadéji, ze nékteti komunikujici maji problém vyjadrit své
myslenky, protoze je neumi jasné slovné formulovat. Sdéleni jsou pak zkreslena,
nejasnd a nevyjadiuji stanoviska komunikétora. ZlepSovani urovné znalosti (napf.
i 0 tom, jak spravné komunikovat) vede také ke zlepSeni schopnosti spravné formu-

lovat a vyjadrovat se.

2.3 Specifika komunikace se seniory

Na komunikaci se seniory jsou kladeny stejné naroky jako na komunikaci
obecnou. Mnohdy jsou zminovana konkrétni specifika pro komunikaci se seniory.
Ta samoziejmé existuji. OvSem vyplyvaji z jednoduchého pravidla, kdy se musi
komunikujici pfizpiisobovat dovednostem a moznostem svého komunikujiciho
partnera. Toto univerzalni pravidlo v tomto ptipad€ vyZaduje, aby se komunikujici
piizptsobil seniorovi, paklize je senior znevyhodnén (Kubesova, 2004).

Znevyhodnéni seniora v komunikaci mtze byt podle Kubesové (2004) zpu-
sobeno na zakladé fyzického handicapu nebo zhorsSeni télesnych schopnosti, dale
také kognitivnich, emociondlnich nebo psychickych.

Ackoliv Kubesova (2004) uvadi, Zze seniorim zlstava zachovana komuni-
kacni schopnost 1 slovni zdsoba, jmenuje mezi moznymi obtizemi sniZovani schop-
nosti plynulé feci, zhorSeni pozornosti a pojmenovavani okolnich objektt a logické
analyzy.
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Viagnerova (2007) popsala n¢kolik zékladnich specifik, na ktera je tieba brat
ohled pfi komunikaci se seniory. Mnoho z nich vychazi z vySe popsanych pro-
blému, se kterymi se senioii potykaji. V prvni fad¢ se jedna o fyzické problémy
spojené piedevsim se zhorSenim sluchu a zraku. Nedoslychavost senior vyzaduje
vEtsi sousttedéni na komunikaci a unavuje je. Nékdy také dochéazi k tomu, ze senior
sd¢leni nezachyti nebo jej zachyti nepfesné a je pro néj nesrozumitelné. Je tieba
mluvit zieteln€, pomalu a pfiméfené hlasité. Situaci ¢asto zhorSuje také Sum a hluk
v okoli, ktery je vhodné co nejvice omezit.

Pokud je u seniora jednozna¢né detekovana nedoslychavost, je podle Vagne-
rové (2007) tfeba na tuto skute¢nost brat ohled. U mnoha seniorti se vyskytuje ne-
doslychavost ziskana v pozdnim véku. Zde je pak komunikace podporovana vyuzi-
vanim kompenzaénich pomiicek, v tomto pifipadé naslouchatek, které je vhodné
pravidelné udrzovat a kontrolovat jejich spravné pouziti.

U zhorSeného zraku pak Vagnerova (2007) popsala, ze dochazi k hor§imu po-
suzovani neverbalnich projevli komunikace, coz je také tieba zohlednit. Pokud je
¢lovék omezen na pozorovani projevi neverbalni komunikace, ztraci podstatnou
¢ast informativniho obsahu sdéleni. Mimo to je také zna¢né¢ omezena moznost de-
tekovani diveryhodnosti sdéleni. Pokud zrakovou vadu lze omezit kompenzacni
pomuckou, je vhodné ji vyuzit. V nékterych piipadech ale zrak neslouzi vibec,
proto je vhodné aktivovat vyuzivani ostatnich smysli, komunikaci lze ve vhodnych
ptipadech doplnit o haptiku (kontakt hmatem). Neverbalni projev, jako napiiklad
podavani ruky nebo pouha vlastni pfitomnost v blizkosti seniora se dopliuji slov-
nim popisem, Ze ke konkrétni skute¢nosti dochazi.

ZhorSené kognitivni funkce ¢asto zpomaluji komunikaci, coZ popisuje jak
Vagnerova (2007), tak i KubeSova (2004). Tento fakt je pro komunikaci se senio-
rem podstatny, seniofi 1 ¢asto pomaleji zpracovavaji informace. Dochézi 1 k tomu,
7e na zakladé nékterych zdravotnich komplikaci nebo jen z divodu komunika¢ni
nejistoty, seniofi Casto opakuji informace, aby se ujistili, zda je druha strana pocho-
pila. Tento fakt vyplyva pravé ze zhorSeného zpracovani informace a nékdy
I ze zapomnétlivosti, coZ se u senioru replikuje i do komunikace s dal$imi lidmi.
Zde je tteba zachovat trpélivost a dat seniorovi dostatek ¢asu pro odpovéd’. Dale se

u seniord n¢kdy vyskytuji také choroby, které se promitaji do komunikace nejen
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tim, ze ji pfimo ztézuji kvili nékterym svym projevim, ale také sekundarné, protoze
pfinasi nepiijemné pocity, nekomfort a s tim spojené emociondlni bariéry komuni-
kace a neochota komunikovat zcela.

Velmi specifickd je podle Vagnerové (2007) také komunikace se seniory
s degenerativnimi zménami na mozku. Zde je tfeba urcit, o jakou poruchu se jedna.
Tyto zmény se projevuji velmi vyraznou ztratou pozornosti, chapani nebo celko-
vym narusenim schopnosti rozumét a rozpoznavat. Naruseni funkce rozpoznavat
a chapat obsah sd¢leni zde neni dana ztratou sluchu, zraku nebo podobnymi kom-
plikacemi, ale narusenim mozkovych funkci. Seniofi tedy smyslové vnimaji, ale
tyto vjemy se nepromitaji do védomi. Jednotlivé zpisoby komunikace jsou pak spe-
cificky dané podle diagndzy, ktera je seniorovi indikovdna. Obecné vSak plati po-
tteba klidného srozumitelného hovoru vedeného mirnym piijemnym ténem hlasu

a udrzovani o¢niho kontaktu, ktery podporuje soustiedéni.

2.3.1 Zasady pro komunikaci se seniory

Pro komunikaci se seniory jsou platné vSechny obecné zasady, které se bézné
dodrzuji v komunikaci s jakymkoliv ¢lovékem. Kazda komunikace by méla mit
jasné urceny cil a ucel. To plati obecné pro vSechny nejen pro seniory. Kdokoliv,
kdo komunikuje, by mél védét pro¢, a také ¢eho chce svoji komunikaci dosdhnout
Cilem komunikace nemusi byt nic slozitého, mize jim byt i naptiklad potieba se
vypovidat kamaradovi (Pokorna, 2006).

KdyZ ma byt komunikaci né¢eho dosaZeno, nesmi byt chaoticka a musi smé-
fovat ke stanovenému cili jasné a srozumitelné (0 srozumitelnosti komunikace viz
napt. Porvaznik a Ladova, 2010). Pro zamezeni né¢kterych komunikacnich bariér
vzdy pomahé hovofit s druhym s tctou a snazit se, aby se komunikujici citili dobte.

OvsSem je skutecnosti, Ze diky nékterym moZnym omezenim seniorl spoje-
nych s vékem nebo zdravotnim stavem existuje né€kolik zasad, které komunikaci se
seniory mohou vylepsit. Pokorna (2006) tyto zasady vymezila a shrnula do jednot-
livych bodt. Tyto body vysvétluji, Ze u seniorti je tieba vzdy brat ohled na ptipad-
nou anamnézu. T¢ je pak tfeba pfizpiisobit komunikaci. Jako ptiklad mize byt tieba
omezeni sluchu nebo zraku, kdy je potfeba komunikovat jinak nez bez téchto obtiZi.

Ze zdravotnich omezeni plynou také komunikac¢ni bariéry.
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Ma smysl se logicky zamyslet nad tim, s jakou komunikacni bariérou se oba
komunikujici potykaji a respektovat ji. Pokorna (2006) dale uvadi, ze je pro komu-
nikaci se seniorem potiebné brat v uvahu cely jeho zivotni pfibéh, chovat se k nému
s uctou, a predevsim nikdy nepodcenovat piipadné stezky, které senior béhem ko-
munikace projevi. Komunikace by méla podporovat aktivitu seniora, povzbudit ho
a dat mu prostor projevit své potfeby. Velmi vhodné je do komunikace se seniorem

zapojit celou rodinu.

2.3.2 Desatero komunikace se seniory

Narodni rada osob se zdravotnim postizenim CR (2006) vydala dokument,
ktery nazvala Desatero komunikace se seniory (geriatrickymi pacienty) se zdravot-
nim postizenim. Jedna se o fadu doporuceni, ktera mohou slozit ke zlepSeni komu-
nikace se seniory nejen pracovnikiim Vv socialnich sluzbéch, ale mohou byt vyuzity
i Sirokou vetejnosti, kterd se o seniora stara (napf. rodina atd.) Jednotlivd doporu-
¢eni jsou tato:

e Je nutné respektovat identitu pacienta a dasledné jej oslovovat jménem
nebo jeho titulem. V tomto ptipad¢ se jedna hlavné o to, aby pacienti ne-
byli Zddnym zptsobem urazeni nevhodnym, familidrnim nebo nediistoj-
nym oslovenim.

e Pfi komunikaci se starym ¢lovékem je potieba se vyhnout vSem formam
détinského hovoru. Se starymi lidmi, ani pokud trpi napiiklad demenci,
neni vhodné hovofit jako s détmi ani formou, ani obsahem hovoru. Jsou to
dospéli lidé a tento fakt se musi respektovat.

e Pii komunikaci se seniory je nezbytné chranit jejich distojnost. Casto do-
chazi k nepodloZzenému podcenovani komunikacnich schopnosti seniora
a mohou mu byt podsouvany zhorSené napiiklad kognitivni funkce.
Je ovSem potiebné si potvrdit, ze tomu tak skutecné je.

e Respektuje se princip zpomaleni, aby byli seniofi chranéni pred stresem.
Seniofi Casto potfebuji vice ¢asu na zvladani nékterych tikond, 1 na komu-
nikaci. S timto je tieba pocitat, projevovat se trp€liveé, na seniory netlacit

a zbytecné je nestresovat.
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Slozit€jsi informace a velmi podstatné informace je tfeba n€kolikrat zopa-
kovat, nebo pfipadné napsat. MliZe se jednat napf. o navstévy lékare nebo
jiné podstatné terminy, u kterych je nutné si ovéfit, ze je senior dobie po-
chopil a zapamatoval si je, pfipadné je ma zapsany.

Aktivné a taktné oveéfit komunikacni bariéry. U seniort v dusledku jejich
veéku nebo nemoci muze dochazet napt. ke zhorSeni smyslového vnimani
at’ je jim porucha sluchu nebo horsi zrak. Toto je tieba odhalit a piipadné
této skutecnosti pfizpisobit komunikaci.

Je vhodné se zdrzovat v zorném poli seniora a mluvit srozumiteln€. Sro-
zumitelnost komunikace predstavuje jednu z jejich nejpodstatnéjsich
vlastnosti. Pokud je u seniora zjisténo, ze ma zhorSené zrakové vnimani,
je dobré se udrzovat v jeho zorném poli a také udrzovat o¢ni kontakt. Kon-
troluje se 1 vyuziti potfebnych kompenzacnich pomiicek.

Je potieba ovéfit, zda je senior nedoslychavy nebo ne. Neni vhodné zvy-
Sovat hlas v ptipadé€, Ze senior netrpi nedoslychavosti. Navic, pokud ji
i trpi, je lepsi pokusit se odstranit hluk v prostiedi nez zvySovat hlas, pro-
toze odstranéni hluku je ucinnéjsi nez jeho prekiikovani.

Seniorovi lze nabidnout pomoc pii pohybu, odkladani obleceni a jinych
ukonech, ale neméla by jim tato pomoc byt vnucovana.

Pokud senior vyuziva ustavni péci, méla by komunikace s oSetfovatelem
a 1 vSechny ostatni aktivity vést k udrzeni, podpote nebo obnoveni jeho
sobéstacnosti. Neni vhodné, aby se pfedcasné predpokladalo, Ze jsou ko-

munikacni 1 jiné funkce ztraceny.

2.3.3 Chyby v komunikaci se seniory

V prubéhu komunikacniho procesu lze udélat mnoho chyb. Ty se nevyhybaji

vvvvv

jenych s uménim komunikovat a rizné komunikaéni bariéry, které jsou jiz popsany

4

Vv predeslé ¢asti prace.

Ovsem komunikace se seniory ma sva specifika, a proto také existuji chyby

v komunika¢nim procesu, které se vztahuji pravé ke komunikaci se seniory. Mezi
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nejvyznamnéjsi chyby, kterych se lze dopustit, fadi Pokorna predevsim komuni-
ka¢ni manipulaci. Béhem té jsou pouZzivéana pro seniory nesrozumitelna slova. Bud’
je jejich vyslovnost zkomolena a neddvaji smysl nebo se jedna o vyrazy, se kterymi
nejsou seniofi bézn¢ obeznameni (Pokorna, 2006).

Dalsi z chyb, které se tykaji komunikace se seniory, predstavuje podle Po-
korné (2006) také nedostatecna autenticita sdéleni. V podstaté se jednd o velmi ma-
touci sdéleni, protoze pii nich dochazi ke komunikovani vzajemné¢ si odporujicich
sd€leni. MlZe se jednat o protiklady v hovoru, které v zavéru nedavaji zadny smysl,
nebo se pfi logickém usudku ptimo vylucuji. Pfipadné se mize jednat i o rozpor
mezi projevem verbalni komunikace doplnény neverbalni komunikaci, ktera vyja-
dfuje néco zcela jiného, a nejen pro seniora muze byt takovy hovor naprosto ma-
touci a nesrozumitelny.

Dalsim piikladem chyby v komunikaci se seniorem je podle Pokorné (2006)
tzv. devalvac¢ni chovani. Jde o styl komunikace, pii kterém je senior dehonestovan
nebo je u n¢j zleh¢ovan vykon, inteligence a schopnosti. Seniofi jsou zde béhem
komunikace nepravem podeziivani a podceniovani, Ze né€emu nerozumi, je jim
predkladéano, ze jsou v komunikaci naptiklad pomali atd. Nékdy se béhem komuni-
kace objevuje autoritativni ptistup pracovnika v socialnich sluzbach. Komunikujici
0znamuje seniorovi, ze néco bude udélano konkrétnim zptisobem a nedava mu pro-
stor k vyjadfeni. Obcas se stava, ze komunikujici zapominaji, ze hovor by mél byt
predevsim dialog.

S touto skute¢nosti se poji také dal$i komunikaéni chyba, kterd se projevuje
jako jednosmérna komunikace. I kdyZz komunikaéni chyba nem4 autoritativni ten-
dence, projevuje se také nedostatkem dialogu, a pfedev§im neochotou ¢i neschop-
nosti naslouchat (o dulezitosti dialogu a naslouchéni viz Porvaznik a Ladova, 2010).
Naslouchani v komunikaci se seniorem, ale nejen pouze s nim, zprostiedkovava
velmi dilezitou zpétnou vazbu. Jeji absence spocivajici v naprostém neovéteni po-
chopeni komunikovanych sdé€leni, vede k tomu, Ze senior z nejriznéjSich divodi
nemusi pochopit obsah sd€leni a komunikator se tuto skutecnost vitbec nedozvi,
protoZe jej to nezajima (Pokorna, 2006).

Komunikace vyZaduje sviij ¢as. A pokud se komunikuje se seniorem, musi se

tomu piizplsobit dynamika i celkovy ¢as, ktery je na komunikaci s nim vyhrazen.
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Nedostatek Casu a z né€j plynouci nervozita, chaos a nesoustiedéni s sebou pfinasi
nesrozumitelnost a nepochopeni mezi komunikujicimi o to vice, pokud ma senior
inéjaké zdravotni omezeni. Velmi ¢asto dochazi v komunikaci se seniory k chybam
i v disledku toho, ze komunikator pfedpokladd omezeni komunikanta z divodu
jeho stafi. Zde by si m¢l komunikujici se seniorem vzdy disledné ovéfit, zda senior
néjaka redlnd omezeni ma, nebo ne. Pokud je totiz nema, a pfesto se s nim hovoii,
jako by je mél, mize to vést ke spusténi emociondlni komunikac¢ni bariéry, kdy
senior prestane byt ochoten komunikovat ¢asteéné nebo zcela (Pokorna, 2006).
Tyto vyjmenované chyby v komunikaci pfedstavuji pouze nejvice Casté
chyby, k nimz muze dojit. Obecné se v komunikaci vyskytuje celd fada moznosti,
kde 1ze ucinit chybu. To je naprosto pfirozené a nelze je vSechny zcela vyjmenovat,
aby se jim mohl komunikujici vyhnout. Jejich $kala je Siroka také kvuli individua-
lit¢ a neverbalnim projeviim kazdého jedince. Proto nezalezi ani tak na detailech,
jako na logickém usuzovani béhem komunikace a empatickém klidném pfistupu ke

komunikujicimu (Pokorna, 2006).

2.3.4 Aktivni naslouchani pracovniki v socialnich sluzbach v domovech pro

seniory

Osobni komunikace lidi se miize obecné vyskytovat ve dvou zcela zakladnich
formach. Prvni formou je aktivni komunikace, coZ popisuje stav, kdy ¢loveék odesila
sva sdé€leni, tedy je v tomto procesu aktivnim spousté¢em komunikace (Palmer
a Weaver, 2000).

Druhou formou je komunikace pasivni. Tu reprezentuje komunikaéni partner
(¢i partnefti), ktefi pivodni odesilana sdéleni ptijimaji. Tomuto pfijimani se u osobni
komunikace fika naslouchani. Proces naslouchani se sklada z ¢asti, kdy je sdéleni
desifrovano, dale je zapamatovano a nasledné si pak jeho piijemce utvofi na obsah
sd€leni svlj nazor. Naslouchani je charakteristické tim, ze jeho efektivita zavisi na
pozornosti a viili dozvédét se informaci. Z tohoto diivodu nelze naslouchédnim na-
zvat pouhou nezucastnénou tichou pfitomnost druhého jedince, ale pouze aktivni

snahu pochopit obsah odesilanych sdéleni (Palmer a Weaver, 2000).
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Rozvadsky Gugova (2012) dodava, Ze u naslouchani existuje fada faktort,
které vyrazné ovliviiuji jeho efektivitu. Mezi tyto faktory zaradila pfedevSim kon-
krétni osobnostni rysy komunikujicich. Tento nazor vysvétluje tim, Ze schopnost
naslouchat je zaloZena na faktorech lidské osobnosti, jakymi jsou empatie, emoci-
ondlni zralost a mira socializace. Mimo tyto faktory zde hraje roli také uroven inte-
ligence a snaha c¢lovéka rozvijet své komunikac¢ni dovednosti. Pokud ¢lovek své
komunika¢ni dovednosti rozviji vhodnym zptisobem, zvysuje se i jeho citlivost vici
komunika¢nim signaliim. To Ize dobfe demonstrovat na projevech neverbalni ko-
munikace, u nichz lze nékteré¢ z nich vnimat, pokud mé ¢lovék nacviceno soustie-
déni a vi, jak bude konkrétni neverbalni projev naptiklad n&jaké emoce vypadat.

Pokorna (2006) uvadi techniky aktivniho a empatického naslouchani. Tyto
techniky mohou byt vyuzity i pracovniky v socidlnich sluzbach pii komunikaci se

seniory. Jsou to pedev§im tyto:

e Povzbuzeni — jeho cilem je podpofit osobu a vyjadfit zdjem o ni i 0 naméet
hovoru.

e Objasnéni — jeho cilem je ujasnit si pochopeni sdéleni a spravnosti obsahu.

e Zrcadleni — cilem je vyjadfeni, Ze naslouchajici pochopil pocity druhého
a uznal je jako opravnéné.

e Parafrdzovani — jeho cilem je ovéfeni presného pochopeni sdélovaného ob-
sahu tim, Ze jej naslouchajici ptefika vlastnimi slovy.

e Shrnuti — cilem je zopakovat a shrnout komunikovana fakta.

e Ocenéni — cilem je vérohodné ocenéni toho, jak se komunikujici na hovoru

podilel, ocenit 1ze v podstaté cokoliv podstatného, co sd€lujici udélal dobfte.
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3 PRUZKUMNE SETRENI

V této Casti prace je zpracovana metodologie, ktera je pouzita pro Gspésné
zpracovani této bakaladiské prace. Je zde stanoven cil prace, prizkumna otazka,

volba metody, prizkumny vzorek a je popsano prostiedi ve kterém prizkum probi-
hal.

3.1 Cile priuzkumu

Hlavnim cilem prace je tvorba doporuceni vedoucich ke zlepseni spokoje-

nosti klientd domovil pro seniory s komunikaci s pracovniky v socidlnich sluzbach.

3.2 Pruzkumna otazka

K nasemu prizkumu se vztahuje prizkumna otazka. Jaké jsou nejcastéjsi pro-
blémy se kterymi se setkavaji pracovnici v socidlnich sluzbéach pti komunikaci se
star§imi lidmi v domovech pro seniory?

Ugelem prizkumné otazky je definovat hlavni komunikaéni bariéry a pro-
blémy mezi seniory a pracovniky V socialnich sluzbach. Po jejich identifikaci pak
bude mozné navrhnout doporuceni, ktera na tyto konkrétni zékladni problémy bu-
dou reagovat a poskytnou takova feseni, jez skuteéné odrazi realitu, aby byla pro-

spesna.

3.3 Volba metody

Pro Ucely této prace byl vybran kvantitativni vyzkum, protoZe nejlépe odpo-
vid4 naroklim této prace. Podle Punche (2008) kvantitativni vyzkum vyuziva pro
zachyceni reality numericka data, ktera jsou pfesna a poskytuji minimalni prostor
pro ovlivnéni vysledné interpretace autorem. Jako metoda sbéru dat bylo uréeno
dotazovéani. Molnar a kol. (2012) urcuji, Ze vhodnymi metodami pro kvantitativni
vyzkum je bud’ pozorovani, méfeni nebo dotazovani. Vzhledem k tomu, ze v tomto
piipadé nebylo moZné pfimou komunikaci mezi pracovniky v socidlnich sluzbach
a seniory pozorovat a zaznamenavat jeji prub¢h, bylo vhodnou metodou v souladu

s Molnarovymi doporucenimi zvoleno dotaznikové Setieni.
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Forma dotazovani piedstavuje pisemné vypliovany dotaznik, ktery byl vy-
bran proto, aby mohl byt snadno distribuovan mezi jednotlivé pracovniky v social-
nich sluzbach. Umozni jim v klidu se nad pokladanymi otazkami zamyslet, a pak
formulovat jednotlivé odpovédi.
sluzbéch. Jednalo se konkrétné o 4 osobni udaje, kterymi bylo pohlavi respondent,
dale pak jejich vek, nejvyssi dosazené vzdélani a jako posledni délka praxe (otazky
¢. 1. —4.). Druha ¢ast dotazniku se zamé&fuje na nejvétsi piekazky v komunikaci se
seniory, na komunikaci pfi podavani stravy, pfi individualnim planovani, na komu-
nikaci se seniory o citlivych tématech, jakymi jsou osobni hygiena, intimni vztahy
a sex, smrt a umirani, dale pak projevy verbalni a neverbalni komunikace a komu-
nika¢ni bariéry (otazky ¢. 5. —17.).

Vétsina polozek v dotazniku nabizi nékolik moznych variant odpovédi, aby
byly zachyceny relevantni reakce vzhledem Kk tématu tohoto prizkumu. Dotazniky
byly vyplnény anonymné a v§echny polozky byly vyhodnoceny a nasledné graficky
zpracovany. Pozornost byla vénovana pfedevsim identifikaci problému piti komu-

nikaci mezi seniory a pracovniky v socialnich sluzbach.

3.4 Priuzkumny vzorek

Prizkumny vzorek tvofili pracovnici v socidlnich sluzbach z vybranych do-
movu pro seniory. Celkové bylo s dotaznikem osloveno 100 respondentti. Navrat-
nost predstavovala 87 dotaznikt, coz ¢ini 87 %. Gavora (2000) v této souvislosti
uvadi, Ze obecné pozadovand nejnizsi navratnost v dotaznikovém Setfeni ma dosa-
hovat minimalné 75 %, avSak je mozné v nekterych ptipadech pfipustit i ndvratnost
niz8i. | kdyZ bylo vybrano 87 % dotazniki, vysledky nelze zobecnit a ziskana data
1ze vyuzit pouze v souvislosti s konkrétnimi zatfizenimi. Vysoka navratnost vyplné-
nych dotaznikl byla ovlivnéna osobnim angaZovanim autora prace u pracovnikil

V socialnich sluzbach.

3.5 Popis prostredi

Prizkum byl proveden ve tfech domovech pro seniory, které se nachézi

vvrw

v okrese Krométiz. Domovy byly zvoleny na zéklad¢ jejich dostupnosti a také
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ochoty pracovnikl v socialnich sluzbach poskytnout data a byt soucasti dotazniko-

vého Setfent.
3.5.1 Domov pro seniory U Moravy

Domov pro seniory U Moravy patii do Socidlnich sluzeb mésta Kroméfize
jako pfispévkova organizace, jejimz ziizovatelem je mésto Kroméfiz. Jedna se
o celoro¢ni specializované pobytové zafizeni pro seniory, které disponuje 112
misty. Ta jsou rozdélena do 59 jednolizkovych pokoja, 25 dvoultizkovych pokoji
a jednoho ttilazkového pokoje. Seniofi maji naprostou volnost ve volbé vybavy,
kterou si umisti do svych pokojl, zcela volné se pohybuji vné i uvnitt zafizeni
a nejsou nijak omezeni v poctu nebo hodinach navstév.

Zatizeni potada pravidelné aktivity a vylety pro seniory, Gc¢ast je dobrovolna.
Kromé¢ toho domov také poskytuje celou fadu sluzeb. Pracovnici v socidlnich sluz-
bach pomahaji seniorim s administrativou, kazdodenné provadi ¢innosti s klienty,
ktefi jsou vice zavisli na sluzbach zatizeni. Mimo tuto individudlni péci jsou nabi-
zeny také dalsi organizované metody prace se seniory jako reminiscencni terapie,

snoezelen, canisterapie ¢i muzikoterapie (Domov pro seniory U Moravy, 2015).

3.5.2 Domov pro seniory Vazany

Domov pro seniory Vazany je dalSim ze zafizeni Socidlnich sluZeb mésta
Krométize. Zatizeni tvoti bezbariérova budova o kapacité 99 lazek. Ta jsou rozlo-
zena do 2 tfilazkovych pokojt, 18 dvoulizkovych pokoji a 57 jednoltzkovych po-
kojt. Zatizeni poskytuje standardni sluzby domov1i pro seniory. Jedna se piedev§im
o celodenni obsluznou péci klienttl, stravovaci sluzby, které berou ohledy na po-
ttebné diety seniorti, pomoc s hygienou, tklid a pé¢i o pradlo. Mimo tyto sluzby
jsou organizovany také kulturni ¢i spolecenské akce a vylety pro seniory (Domov

pro seniory Vazany, 2015).

3.5.3 Domov pro seniory U Kas$ny

Domov pro seniory U Kasny je také jednim ze zafizeni Socialnich sluzeb
mésta Kroméfize. Opét se jedna o celorocni specializované pobytové zatizeni pro

seniory, jehoz kapacita ¢ini 80 uzivateld. Ti se mohou ubytovat v jednoliZkovych,
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dvouliizkovych nebo tiilizkovych pokojich. Zatizeni poskytuje seniorim, kteii po-
ttebuji asistenci dalsi osoby, podporu predevsim v oblasti socidlni a oSetfovatelské
péci (beézné tkony pii péci o vlastni osobu, hygienické tikony, uklid a drobné opravy
pradla), pomoc pii uplatfiovani prav a béznych administrativnich ukonech, aktivi-
zacni a terapeutickou ¢innost, zprostiedkovani kontaktu se spolecnosti, podporu za-
jmovych aktivit a duchovni péci, zakladni cvic¢eni na podporu sobéstacnosti a po-
moc pii stravovani (dietni rezimy nebo pomoc pii pfijimani stravy) (Domov pro

seniory U Kasny, 2015).

3.6 Prubéh Setieni

Dotaznikové Setfeni probéhlo v lednu 2018 ve vybranych domovech v okrese
Kroméftiz, jejichz charakteristika je uvedena v pfedchozi kapitole této prace.

Dotazniky jsme rozdali pracovnikiim v socialnich sluzbach.
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4 VYSLEDKY

V této Casti prace bude provedeno vyhodnoceni vysledkt dotaznikového Set-
feni. Prizkum probéhl v domovech pro seniory v okrese Kroméiiz. Vyplnéné
dotazniky byli sesbirany od pracovnikti v socialnich sluzbach. Dotaznik ma celkem
17 polozek. Kazda polozka je peclivé vyhodnocena a nasledné graficky zpracovana

do tabulky a grafu. Data jsou popsana také z hlediska absolutni a relativni ¢etnosti.

4.1 Vyhodnoceni vysledkii priazkumu

V prvni ¢asti dotaznikového Setfeni je nckolik identifikacnich otdzek, které
maji slouzit k doplnéni komplexnosti prizkumu, ale neptedstavuji jeho nosnou ¢ést
(1. — 4.). Druha c¢ast se zamétuje na konkrétni odpovédi respondentti zachycujici

jejich zku$enosti pfi komunikaci se seniory (5. —17.).

4.1.1 Identifika¢ni data pracovniku v socialnich sluzbach

Polozka ¢. 1 v dotazniku zjiStuje pohlavi respondentii. Celkové se dotazni-
kového Setieni zucastnilo 87 respondentt. Z toho bylo 82 zen (94,25 %) a 5 muzd
(5,75 %). Tyto odpovédi také ukazaly, ze mezi pracovniky v socialnich sluzbach
existuje velky nepomér mezi muzi a Zenami, ktefi danou pozici zastavaji. Blizsi
zkoumani diivodi, pro€ k takové situaci dochazi, ovSem neni pfedmétem ani cilem
této prace. Rozlozeni odpovéedi respondentd pro jednotlivé domovy pro seniory

ukazuje nasledujici tabulka a graf.

Tabulka 1 Pohlavi respondentii

Muzi Zeny

Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost | Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost

5 5,75 % 82 94,25 %
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Graf 1 Pohlavi respondentu

Polozka €. 2 zjistuje vé€k respondenti. V tabulce 2 a grafu 2 jsou zachyceny
jejich odpovédi, v grafickém znazornéni jsou opét rozdéleny podle jednotlivych do-
movu pro seniory. Ziskana data ukazala, ze mezi pracovniky v socidlnich sluzbach,
ktefi se zucastnili tohoto prizkumu, bylo velmi malo respondenti ve vékové sku-
piné do 30 let. Nejvice respondentt tvofila vékova skupina 41-50 lety (40, 23 %),
a dale pak skupina 50 let a vice (27,59 %).

Tabulka 2 Vék respondenti

20-30 let 31-40 let 41-50 let 50 a vice CELKEM

a.C. r.C. a.C. r.C. a.C. r.C. a.C. r.C. N %

9 [10,34% | 19 |[21,84% | 35 |40,23% | 24 | 27,59 % | 87 | 100 %

a.C. = absolutni Cetnost  r.¢. = relativni Cetnost
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Graf 2 VEék respondenti

Polozka €. 3 zjiSt'uje nejvyssi dosaZené vzdélani respondenti. Rozlozeni od-
povédi je uvedeno v tabulce 3 spole¢né s grafem 3. Z uvedenych dat vyplyva, ze
vétSina respondentd ma predevsim stfedoskolské vzdélani, a to bud’ ukoncéené vy-
ucnim listem (39,08 %), nebo maturitou (52,87 %). Pouze 4 respondenti maji za-
kladni vzdélani. Vyssi odborné vzdélani ziskal 1 respondent a vysokoSkolského di-

plomu pak doséahli pouze 2 respondenti ze v§ech zi€astnénych.

Tabulka 3 Nejvyssi dosazené vzdélani respondenti

7S Sou SOS VOS VS CELKEM

a.C. ré. |at. | ré. |ad. | ré. |ad. | ré [ad | ré | N %

4 |460| 34 (390846 |5287| 1 [115| 2 [230]87| 100
% % % % %

78 = zékladni §kola, SOU = stiedni odborné ugili§té, SOS = stiedni odborna §kola, VOS = vy3si odborna kola,
VS = vysoka skola
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Graf 3 Nejvyssi dosaZené vzdélani respondentu

Polozka €. 4 zjistovala v dotazniku délku praxe v zaFizeni. Ta spolu s dosa-
zenym vzdélanim tvoti odbornost jednotlivych respondentti. Ze ziskanych dat uve-
denych v tabulce 4 a grafu 4 vyplyva, ze se respondenti rozd¢€lili do dvou témét
totoznych skupin délky praxe. Tyto skupiny tvofilo 37 respondentl (42,53 %)
s praxi krat$i nez 5 let a 36 respondentt (41,38 %) v kategorii 5 — 10 let praxe.
Zbyvajici, vyrazné¢ mensi skupinu tvotilo 14 (16,09 %) respondenti s praxi delsi

nez 10 let.

Tabulka 4 Délka praxe respondenti
Do 5 let 5az10let | Vicenez 10let | CELKEM

W

a.C. r.C. a.C. r.C. a.C. r.C. N %

37 14253% | 36 |41,38% | 14 | 16,09% | 87 | 100

a.C. = absolutni Cetnost  r.¢. = relativni Cetnost
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Graf 4 Délka praxe respondenti

4.1.2 Data o komunikaci pracovniki v socidlnich sluzbach se seniory

V nasledujici ¢asti jsou odpovédi a ziskana data uvadény pro vSechny tfi do-
movy pro seniory spole¢né. U téchto polozek mohli respondenti oznacit vice odpo-
védi najednou, pokud méli pocit, Ze jedna moznost dostatecné nezachycuje kom-
plexnost jejich odpovédi.

Polozka €. 5 se zaméfila na to, co je pro pracovniky v socialnich sluzbach
nejvétsi pirekazkou v komunikaci se seniory. Ziskana data zobrazuje tabulka
5 spolecné s grafem 5. Nekteti respondenti uvedli vice odpovédi, z tohoto diivodu
pocet odpovédi prevySuje pocet respondentil. Relativni Cetnost se tedy vztahuje
k celkovému poctu odpovédi, nikoli k celkovému poctu respondentt.

Jako nejvétsi prekazku oznacilo 37 respondentd zhorSeny sluch, coz odpovida
relativnimu poctu 35,58 % ze vSech uvedenych odpovédi. 24 respondentli odpove-
délo, ze druhou nejvétsi prekazkou je situace, kdyz ma klient negativni postoj ke
komunikaci se socidlnim pracovnikem. 21 (20,19 %) odpovidajicich vnima jako
piekdzku zpomaleni psychomotorického tempa a 12 respondentim ¢ini obtize,

kdyz komunikuji s klientem, ktery je ve Spatném rozpoloZeni. Pro 10 respondenti
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je problémem, pokud se maji snazit komunikovat se seniorem, ktery komunikaci

sabotuje.

Tabulka 5 Nejvétsi prekazky v komunikaci

N = 87
Co je pro Vis nejvétsi piekaZkou v komunikaci | Absolutni Relativni
se seniory? cetnost cetnost
Zhorseny sluch. 37 35,58 %
Zpomaleni psychomotorického tempa. 21 20,19 %
Nebavi mé& neustale mluvit na klienta, ktery mi 10 09,62 %
neodpovida.
Vadi mi situace, kdy je klient negativni 24 23,08 %
Vadi mi, kdyz neni klient v optimalnim rozpolo- 12 11,54 %
Zeni (nemd dobrou naladu)
Celkem odpovédi 104 100 %
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,19%

20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00% : :

Sluch Psychomotorické MI¢eni seniora Negativita seniora Spatné
tempo rozpoloZeni

Graf 5 Nejvétsi pirekazky v komunikaci
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Polozka €. 6 se zam¢fila, jak hodnoti pracovnici v socidlnich sluzbach komu-
nikaci se seniorem pri poskytovani stravy. Jednotlivé odpovédi jsou prezentovany
v tabulce 6 a grafu 6. I zde plati, Ze n€ktefi €astnici prizkumu uvedli vice odpo-
védi, relativni Cetnost se tedy vztahuje k celkovému pocétu odpovédi, nikoli k cel-
kovému poctu respondentt.

58 respondentti (51,33 %) uvedlo, ze komunikaci se seniorem b&hem stravo-
vani povazuje za nedilnou soucast celého procesu. 7 respondentti si zvolilo moz-
nost, ze jim komunikovani se seniory béhem podavani stravy ¢ini obtize ve chvili,
kdy senior neodpovida. 12 respondentl povazuje za obtizné byt tim, kdo vymysli
téma k rozhovoru a 1 (0,88 % odpovédi) respondent ma dokonce pocit, ze jej ko-
munikace zdrZuje od préace. 13 respondentii (celkem 11,5 % ze vSech odpovédi) se
pak radéji soustfedi na vykonédvani své prace pii podavani stravy seniorim nez na

komunikaci s nimi.

Tabulka 6 Komunikace se seniory pri podavani stravy

N = 87
Jak hodnotite komunikaci se seniorem p¥i posky- | Absolutni | Relativni
tovdni stravy? cetnost cetnost
Pti podavani stravy povazuji komunikaci za neodlu- 58 51,33 %
¢itelnou soucast.
Plsobi mi problém mluvit na klienta, ktery mi ne- 7 06,19 %
odpovida.
Plsobi mi problém vymyslet téma rozhovoru (ho- 12 10,62 %
voru).
Je pro mne dileZitéjsi provedeni tkonil souviseji- 13 11,50 %
cich se stravovanim nez neustalé ,,mluveni
Zdrzuje me to od prace 1 0,88 %
Celkem odpovédi 113 100 %
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Graf 6 Komunikace se seniory p¥i podavani stravy

Polozka €. 7 méla zjistit vice o komunikaci pFi individualnim plianovéani.
Jednotlivé odpovédi jsou prezentovany v tabulce 7 a grafu 7. | zde, jako v ptedchozi
Casti plati, ze néktefi ucastnici prizkumu uvedli vice odpovédi, relativni Cetnost se
tedy vztahuje k celkovému pocétu odpoveédi, nikoli k celkovému poctu respondent.

Tato polozka se tykala oblasti, kdy pracovnici v socialnich sluzbach pomahayji
seniorlim fesit nejen obstarani zékladnich potieb, ale také jejich individualni osobni
cile. Skupina 23 respondentu (21,30 %) se domniva, Ze komunikace piedstavuje
nejdilezitéjsi slozku v oblasti individualniho planovani u seniort. Celkem 34 re-
spondentt (31,48 %) zvolilo odpovéd’ také to, Ze komunikaci vnima jako dulezity
prvek tvorby vztaht pii individudlnim planovani. Naproti tomu se 19 respondentil
(17,59 %) domniva, ze komunikovat se seniory o individudlnim planovani je zby-
tecné a 32 (29,63 %) uvadi, ze je dulezit&jsi zabezpecit zakladni potieby seniord,

nez s nimi komunikovat na téma individualniho stanovovani cilu atd.
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Tabulka 7 Komunikace p¥i individualnim planovani
N =87

Prosim, vyberte tvrzeni v oblasti komunikace a in- | Absolutni | Relativni

dividualniho planovani, které vystihuje Vas postoj. cetnost éetnost

V oblasti individualniho planovani komunikace pted- 23 21,30 %

vvvvv

Komunikace v dané oblasti je dilezitd pro vytvoreni 34 31,48 %

vztahu diveéry mezi pracovnikem a klientem

Proces individualniho planovani je z mého pohledu na- 19 17,59 %

prosto zbytecny

U senioru je dulezitéjsi zabezpecit zakladni potieby, 32 29,63 %

nez stanovovat osobni cile

Celkem odpovédi 108 100 %
35,00% 31,48%

29,63%
30,00%
25,00%

21,30%

20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00% -
NejdllezZitéjsi soucast  DaleZitd pro vztah  Individualni planovani Uprednostnéni
zbytecné zakladnich potreb

Graf 7 Komunikace p¥i individualnim planovani

Polozka €. 8 zjistovala komunikaci se seniory béhem poskytovani osobni
hygieny. Rozlozeni odpovédi v tabulce 8 a grafu 8. | zde, jako v piedchozi ¢asti
plati, ze n€ktefi t€astnici prizkumu uvedli vice odpovédi, relativni Cetnost se tedy

vztahuje k celkovému poc¢tu odpovédi, nikoli k celkovému poctu respondentd.
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Z grafu vyplyva, ze komunikaci povazuje za nedilnou soucast ukonti pii pro-
vadéni osobni hygieny u seniorti 48 respondentt (48,98 %). 35 respondentt (35,71
%) ji pak povazuje dilezitou pfedevsim proto, Ze béhem provadéni hygieny zasa-
huji do integrity seniora. Jako nejvétsi problém béhem hygieny vnima 6 respon-
dentti (6,12 %) to, kdyz s nimi senior nekomunikuje, nereaguje na jejich dotazy
a neodpovida. Pro jednoho respondenta, ktery tvoii 1,02 % ze vSech uvedenych
odpovédi, je problematické hledat téma hovoru. 2 respondentiim (2,04) pfipada, ze
popisovat ukony, které béhem hygieny budou provadét u seniori je zbytecné
a 6 respondentii upfednostiiuje radéji vénovat pozornost samotnému ukonu nez ko-

munikace se seniorem béhem n¢;.

Tabulka 8 Komunikace p¥i hygiené

N =87
Jak hodnotite komunikaci se seniorem pii posky- [ Absolutni Relativni
tovani hygieny? ¢etnost ¢etnost
Pti poskytovani hygieny povazuji komunikaci za ne- 48 48,98 %
odlucitelnou soucast
Komunikace pii poskytovani hygieny je nejdilezi- 35 35,71 %
t&j$i, zasahuji do integrity cloveka
Piasobi mi problém mluvit na klienta, ktery mi neod- 6 6,12 %
povida
Pasobi mi problém vymyslet téma rozhovoru (ho- 1 1,02 %
Voru)
Ptipada mi zbyte¢né popisovani tkont hygieny 2 2,04 %
Je pro mne dulezitéjsi provedeni tkoni hygieny nez 6 6,12 %
neustalé ,,mluveni‘
Celkem odpovédi 98 100 %
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Graf 8 Komunikace pri hygiené

Polozka €. 9 zjist'uje, zda maji pracovnici v socialnich sluzbach problém ko-

munikovat s klienty na téma sex a intimni Zivot. Zde se respondenti rozdélili do

dvou skupin. Jedna skupina se seniory tyto problémy diskutuje, komunikuje s nimi

na toto téma a nema s tim problém. Druha skupina problém mé. RozloZeni odpovédi

pfinasi tabulka 9 a graf 9.

Z celkového poctu respondentt se celkem 59 (67,82 %) vyjadfilo, Ze nemaji

problém se seniory hovofit o intimnich vztazich a sexu.

Tabulka 9 Komunikace se seniory o intimnich vztazich a sexu

N = 87
Mite problém komunikovat s klienty na téma | Absolutni Relativni
sex a intimni Zivot? cetnost Cetnost
Ano 28 32,18 %
Ne 59 67,82 %
Celkem odpovédi 87 100 %

40




80,00%

67,82%
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

32,18%

30,00% -

20,00% -

10,00% -

0,00% -

Ano Ne

Graf 9 Komunikace se seniory o intimnich vztazich a sexu

Oproti tomu existovalo také 28 (32,18 %) respondentt, ktefi tento problém
maji. Ti byli nasledné dotazéni, aby vysvétlili divod, pro¢ jim komunikovani o
intimnim Zivot¢ se seniory ¢ini obtize. 8 respondentt (28,57 % ze vSech odpovédi)
vysvétlilo, Ze je pro né téma sexu a intimnich vztaht tabu, o kterém nehovofi. Dal-
§im 14 respondentiim (50 %) pfipadlo nepatficné mluvit na téma sex prave se seni-
ory. Ani jeden respondent neuvedl, Ze by podle jeho nazoru uz seniofi ve svém véku
o sexualité hovofit neméli. 6 respondentt (21,43 % z odpovédi) pak na dopliujici
otazku, ktera osvétli, pro¢ maji problém na toto téma se seniory hovofit, neodpove-
délo. Jejich odpoveédi jsou zachyceny v grafu 10 a v tabulce 10. Zde plati, Ze néktefi
ucastnici prizkumu se odpovédi na tuto otazku nezucastnili. Relativni ¢etnost se
tedy vztahuje k celkovému pocétu odpoveédi, nikoli k celkovému poctu respondent.

Celkovy pocet respondentt, ktefi se méli vyjadrit k této otazce, Cinil 28.

41



Tabulka 10 Problémy branici hovorit se seniory o sexualité

N =28
Postoj nejlépe vystihujici problém hovovit o se- | Absolutni Relativni
xualité se seniory. cetnost cetnost
Oblast sexuality je pro mé tabu 8 28,57 %
Ptipada mi nedustojné hovotit se seniory na dané 14 50,00 %
téma
Seniofi by ve svém véku uz o sexualité mluvit ne- 0 0%
mél
Bez odpovédi 6 21,43 %
Celkem odpovédi 28 100 %
60,00%
50,00%
50,00%
40,00%
28,57%
30,00%
21,43%
20,00% -
10,00% -
0%
0,00% - T T
Sexualita je tabu Nepatfi¢né Pro seniory nevhodné Neodpovédél

Graf 10 Problémy branici hovofit se seniory o sexualité

Polozka ¢. 10 zjistovala obtizné téma v komunikaci spojené s imrtim.

Téma umirani a smrti je sice neodd¢litelnou soucasti zivota, ale vzhledem k tomu,

Ze seniofi pfirozené vnimaji tuto problematiku mnohem blize své osob¢, nez napfi-

klad mladi lidé, je toto téma obvykle choulostivéjsi a je tfeba mu vénovat patfi¢nou
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pozornost. Pati do skupiny témat, ktera nejsou zcela snadnd a kladou vétsi ndroky
na komunikaci ze strany pracovnikli v socidlnich sluzbach. Jednotlivé odpovédi
jsou prezentovany v tabulce 11 a grafu 11. Nékteti respondenti uvedli vice odpo-
vedi, z tohoto diivodu pocet odpovédi prevysSuje pocet respondentt. Relativni Cet-
nost se tedy vztahuje k celkovému poctu odpovédi, nikoli k celkovému poctu re-
spondent.

Dotazani v této oblasti vyjadrili nékolik svych nazorti na komunikaci se seni-
ory Vv oblasti umirani a smrti. 35 respondentt (34,31 %) se vyjadiilo tak, Zze nemaji
Zadny problém se seniory na toto téma komunikovat. Dal§ich 40 respondentt (39,22
%) deklaruje, ze pokud s nimi senior na toto téma za¢ne komunikovat, udélaji si ¢as
a vyslechnou ho. 12 (11,76 % opovédi) respondentil se v ptipadé zahdjeni komuni-
kace ze strany seniora na téma smrti snaZi nastolit jiné téma hovoru a 5 respondentl
na téma smrt odmita se seniory komunikovat zcela. Rozdilné jsou pak i nazory na
to, zda by seniofi méli s pracovniky v socialnich sluzbach takové téma fesit, nebo
nikoli. 8 respondentil si mysli, Ze ano, protoZe otevieni takového tématu seniorem
je znamkou divéry. Oproti tomu 2 respondenti (1,96 % odpovédi) uvadi, ze téma
umirani a smrti je pro seniora vhodné probirat pouze s rodinnymi ptislusniky, ale

ne s pracovniky v socialnich sluzbach.
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Tabulka 11 Komunikace o smrti a umirani

N = 87
Prosim, vyberte tvrzeni v oblasti komunikace o [ Absolutni | Relativni
smrti a umirani, které vystihuje Vas postoj. Cetnost cetnost
Hovofim s klienty na toto t¢éma, nemam s tim problém 35 34,31 %
V ptipadé€, ze klient hovoii na téma spojena se smrti, 40 39,22 %
udélam si Cas a klienta vyslechnu
V ptipadé€, ze klient hovoti na toto téma, striktné od- 5 4,90 %
mitnu komunikovat
V piipadé, ze klient hovoii na toto téma, snazim se 12 11,76 %
téma hovoru obratit jinam
O smrti a umirani by klienti mé¢li hovofit pfedev§im 2 1,96 %
s rodinnymi pfisluSniky a ne s pracovniky
O smrti a umirani by klienti méli hovofit s pracovniky, 8 7,84 %
je to zndmka daveéry
Celkem odpovédi 102 100 %
45,00%
0,
40,00% 39,22%
34,31%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% 11,76%
0,
10,00% 7,84%
4,90%
5,00%
. 1,96%
0,00% T T T T - T 1
Bez probléml  Vyslechne Zménatématu  Odmine  Znédmka ddvéry Pouze v rodiné
klienta hovoru komunikovat

Graf 11 Komunikace o smrti a umirani
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Polozka €. 11 se zabyva tim, jak pracovnici v socidlnich sluzbach reaguji
Vv pripadé, Ze si chce klient stéZovat. Polozka pfitom nerozliSovala, zda se jedna
Z pohledu pracovnika v socialnich sluzbach o stiznost opodstatnénou nebo ne. Jed-
notlivé odpovédi jsou prezentovany v tabulce 12 a grafu 12. | zde nékteti respon-
denti uvedli vice odpovédi, z tohoto divodu pocet odpoveédi prevysuje pocet re-
spondentl. Relativni Cetnost se tedy vztahuje k celkovému poctu odpovédi, nikoli
k celkovému poctu respondentu.

Respondenti u této otazky vétSinou vyjadfovali vstiicnost a pochopeni
Kk tomu, Ze si seniofi chtéji stéZovat. 56 respondentt (44,80 %) zvolilo odpoved’, Ze
seniorovi poradi, jakou formou si Ize st€Zzovat a béhem komunikace s nim se po-
kousi rovnou navrhovat feSeni problému, ktery senior pocit'uje a na ktery si st€zuje.
38 respondentil (30,40 % odpovédi) pak deklaruje, Ze si v ptipad¢ stiznosti seniora
vzdy vyslechnou, protoze vi, ze si sté¢zuji proto, ze dané téma skute¢né vnimaji jako
problém. DalSich 30 respondentt pak seniora nejen vyslechne, ale také s nim celou
situaci rovnou probira a pouze 1 odpovidajici (reprezentujici 0,80 odpovédi) se do-
mniv4, Ze by se seniofi v domovech pro seniory neméli stéZovat viibec, protoze vse

potiebné zde maji zajisténo.

Tabulka 12 Komunikace béhem podavani stiZnosti

N = 87
Jakym zpisobem reagujete (komunikujete s klien- [ Absolutni | Relativni
tem) v pripadé, Ze si klient hodla stéZovat? éetnost cetnost
Poradim klientovi zptisob podani stiznosti nebo popii- 56 44,80 %

padé¢ navrhnu feseni

Vyslechnu klienta, protoze vim, Ze z jeho pohledu se 38 30,40 %

jedna o problém

Vyslechnu klienta a pokusim se mu problém vysvétlit 30 24,00 %

Nevidim davod, pro¢ by si seniofi v domové méli sté- 1 0,80 %
zovat, maji tady zabezpe€ené vSe potiebné

Celkem odpovédi 125 100 %
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Graf 12 Komunikace béhem podavani stiZnosti

Polozka €. 12 zjist'uje, zda je podle pracovnikti v socialnich sluzbach dulezi-
téjsi verbalni sloZka neZ neverbalni slozka komunikace. Jednotlivé odpovédi
jsou prezentovany v tabulce 13 a grafu 13.

Z grafu a tabulky 13 vyplyva, ze verbalni komunikaci z hlediska komuniko-

vvvvvv

wev

9 respondentt (10,34 %) se domniva, ze dulezitéjsi je spise neverbalni komunikace.
Nejvyznamnéjsi skupinu 60 respondentii (68,97 %) tvofi ti, ktefi si mysli, ze

v

nejpodstatnéjsi je propojeni a vyuzivani obou druhit komunikace zarover.
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Tabulka 13 Verbalni a neverbalni komunikace

N =87

Je dle Vaseho nazoru duleZitéjsi verbalni slozka (to, co | Abso- | Relativni

sdélujete slovy) neZ neverbalni slozka (mimika, postoj | lutni ¢et- [ Eetnost

téla, doteky vyraz tvaie) komunikace? nost

Ano 18 20,69 %
Ne 9 10,34 %
Obéma slozkam komunikace piikladam stejnou vahu, jsou 60 68,97 %

Z mého pohledu ob€ potiebné a stejné diilezité

Celkem odpovédi 87 100 %

80,00%

68,97%
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,69%

20,00% -

10,34%

Verbalni Neverbalni Vzdjemné propojeni

10,00% -

0,00% -

Graf 13 Verbalni a neverbalni komunikace

Polozka ¢. 13 zjistovala, zda seniofi reaguji na neverbalni sloZku pracov-
nikl v socialnich sluzbach (z jejich pohledu). Jednotlivé odpovédi jsou prezento-
vany v tabulce 14 a grafu 14.

Velka skupina respondentil, celkem 68 (78,16 %), vybrala moznost, ze seniofi

na neverbalni komunikaci skute¢né reaguji a jsou na ni citlivi. Naproti tomu vy-
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znamn¢ mensi ¢ast respondentd, konkrétné 7 (8,05 %), se domniva, Ze seniofi ne-
reaguji na projevy neverbalni komunikace. Zbyvajicich 13,79 % ¢ili 12 respondenti

o neverbalni komunikaci nepfemysli.

Tabulka 14 Neverbalni komunikace

N = 87
Reaguji klienti na neverbalni sloZku komuni- | Absolutni Relativni
kace z VaSsi strany? Cetnost cetnost
Ano, klienti jsou na to velmi citlivi 68 78,16 %
Ne 7 8,05 %
Nepiemyslim o tom 12 13,79 %
Celkem odpovédi 87 100 %
90,00%
78,16%
80,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% - 13,79%
8,05%

10,00% -

Ano Ne Bez ndzoru

Graf 14 Neverbalni komunikace

Polozka ¢. 14 zjistuje, jak senioFi reaguji na neverbalni slozku komuni-
kace dle pracovnikt v socialnich sluzbach. Po zodpovézeni otazky, zda seniofi vni-
maji projevy neverbalni komunikace i pracovniki v socidlnich sluzbach, dale pri-

zkum zajimalo, jakym zplsobem seniofi reaguji, resp. jak vyjadiuji, pokud se jim
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verbalni komunikace pracovnika v socidlnich sluzbach nelibi. Rozlozeni odpovédi
pfinasi tabulka 15 a graf 15.

Ze zjisténi vyplyva, ze nejvétsi pocet respondentt, celkem 34 (39,08 %), ma
zkusenost s tim, ze seniofi na projevy nevhodné neverbalni komunikace reaguji pre-
devsim tim, Ze se proti ni slovné ohradi, ¢ili za vyuziti verbalni komunikace vyja-
dtujici jejich nespokojenost. O pouhé dva respondenty mensi ¢ast 32 (36,78 %) si
mysli, nebo z jejich zkuSenosti vyplyva, ze seniofi jsou v tomto ohledu bez reakci.
21 (24,14 %) respondentii pak zvolilo moznost, Ze senior se projevuje vii€i ne-
vhodné neverbalni komunikaci tak, ze se uzavie do sebe. Respondentim zde byla
také nabidnuta moznost popsat jiny zptisob reakce seniora, ale zddny odpovidajici

tuto moznost nevyuzil.

Tabulka 15 Reakce na neverbalni komunikaci

N =87
Jak reaguji seniofi na neverbalni sloZku komu- | Absolutni Relativni
nikace z Vasi strany? éetnost ¢etnost
Slovné se ohradi 34 39,08 %
Stahnou se do sebe 21 24,14 %
Klient nedava najevo zadnou reakci 32 36,78 %
Celkem odpovédi 87 100 %
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Graf 15 Reakce na neverbalni komunikaci

Polozka ¢. 15 zjistuje, zda vzbuzuje nevhodna komunikace v seniorech ne-
gativni emoce, které predstavuji jednu z hlavnich komunikaénich bariér, a to nejen
u seniord, ale u vSech komunikujicich obecné.

Respondenti méli na vybér ze tii riznych odpovédi. Nejprve je tieba zminit,
ze 4 respondenti (4,60 %) o tomto vilbec nepfemysli a ptipadné negativni emoce
seniortl na zplsob, jakym s nimi komunikuji, vitbec neberou v ivahu. Zde ov§em
dotaznikovy prizkum neposkytuje odpovéd’ na polozku, zda problematiku netesi
z diivodu osobniho nezdjmu o emoce seniort, nebo z diivodu odborné neznalosti
komunika¢niho procesu a jeho dulezitosti. DalSich 6 respondentti se nedomniva, ze
by nevhodné zvolena komunikace méla dopad vnimani seniort a generovala v nich
negativni emoce. Vyrazné nejvetsi ¢ast respondentli v poctu 77 odpovidajicich (re-
lativni Cetnost 88,50 %) s predchozimi dvéma skupinami ale nesouhlasi a deklaruji,
ze nevhodné zvolend komunikace v seniorech negativni emoce vzbuzuje. Jedna se
podle nich piedevsim o to, ze nevhodna komunikace v seniorech vzbuzuje obavy,
stud, vyvolava obavy, pocit neuzitecnosti a také bezmoci. Zachyceni odpovéedi v ta-

bulce 16 a v grafu 16.
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Tabulka 16 Nevhodna komunikace a negativni emoce

N =87
1. Vzbuzuje nevhodny zptisob komunikace Absolutni Relativni
Vv klientech negativni emoce? cetnost cetnost
Ano, vyvolava strach, obavy, stud, pocit neuzitec- 77 88,50 %
nosti a bezmocnosti
Ne 6 6,90 %
Nepfemyslim o tom 4 4,60 %
Celkem odpovédi 87 100 %
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Graf 16 Nevhodna komunikace a negativni emoce

Polozka €. 16 se zaméfila na oblasti Zivota, o kterych seniofi neradi komu-
nikuji. V tomto ptipad¢ by méli pracovnici v socialnich sluzbéach zvolit velmi cit-
livy pfistup pro komunikaci. Mezi odpovéd'mi bylo celkové 6 oblasti, mezi kterymi
odpovidajici vybirali a mohli také volit rtizné kombinace odpovédi, pokud méli po-
cit, ze to 1épe vystihne odraz reality. Jednotlivé odpovédi jsou prezentovany v ta-

bulce 17 a grafu 17. Nékteti respondenti uvedli vice odpovédi, z tohoto divodu
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pocet odpovédi prevysuje pocet respondentli. Relativni Cetnost se tedy vztahuje
k celkovému poctu odpoveédi, nikoli k celkovému poctu respondentd.

Celkem 21 respondentt (17,65 %), vnima jako oblast citlivou pro komunikaci
senioril jejich rodinné vztahy a vazby. Podstatné méné respondentli, pouze 5, si
mysli, ze problematické je hovofit se seniory o jejich zdravi. 23 respondentti (19,33
%) za citlivou oznacila komunikaci o problémech spojenych se starnutim. Zde byly
minény predevsim problémy osobniho charakteru jako napi. inkontinence atd. 25
odpovidajicich (21,01 % odpovédi) také uvedlo, Ze pro seniory je obtizné komuni-
kovat o jejich finan¢ni situaci a o financich obecné. Dalsi oblast pro komunikaci
predstavuje absence partnera, samota a opusténost. O tom, Ze toto piedstavuje velmi
obtizn¢ komunikovatelné téma pro seniory, je presvédc¢eno 14 respondentt, kteti
oznacili tuto odpovéd’. Nejvice respondentt, celkové 31 (26,05 %), si mysli, Ze je
pro seniory také t¢Zké komunikovat s pracovniky v socialnich sluzbach o jejich ne-
vhodném pfistupu a jednani vici seniorim béhem jejich vzajemnych interakci.
V podstaté lze fici, Ze v tomto pfipad¢ je pro seniory obtizné poskytovat kritiku viici
pracovnikiim v socialnich sluzbéach. Nésledujici graf zobrazuje rozloZeni odpovédi

respondentti na tuto otazku.

Tabulka 17 Neoblibené oblasti seniora ke komunikaci

N = 87

O které z nasledujicich oblasti seniofi, dle Vaseho | Absolutni Relativni
nazoru, neradi komunikuji? cetnost cetnost
Rodinné vazby, vztahy 21 17,65 %
Zdravotni problémy 5 420 %
PotiZe spojené se stafim (napf. inkontinence) 23 19,33 %
Finané¢ni stranku 25 21,01 %
Absence partnera, samota, opusténost 14 11,76 %
Nevhodny pfiistup a jednani ze strany pracovnika 31 26,05 %
Vv socidlnich sluzbach

Celkem odpovédi 119 100 %

52



30,00%

26,05%
25,00%
21,01%
20,00% 19,33%
17,65%
15,00%
11,76%
10,00%
5 00% 4,20%
’ (o]
0,00% T . T T
Rodina Zdravi Obtize stari Finance Samota Kritika PSS

Graf 17 Neoblibené oblasti seniora ke komunikaci

Polozka €. 17 se zabyvala tim, co seniofi podle odborného nazoru pracov-
nikd v socialnich sluzbach vnimaji jako nejvétsi bariéru své komunikace. Jednot-
livé odpovédi jsou prezentovany v tabulce 18 a grafu 18. I zde plati, ze nekteti
ucastnici prizkumu uvedli vice odpovédi, relativni ¢etnost se tedy vztahuje k cel-
kovému poctu odpovédi, nikoli k celkovému poctu respondentd.

Zde respondenti opét mohli oznacit nékolik odpovédi, aby byli vice kom-
plexni. Z odpovédi vyplyva, Ze nejvice u seniort plisobi jako bariéra jejich zhorSeny
sluch. To se domniva 60 respondenti, ktefi zvolili tuto odpovéd’ (34,29 %). Dale
pak pribéhu komunikace také brani nesrozumitelnost podavanych sdéleni, coz si
mysli 31 respondentt (17,71 % odpovédi), a také neporozuméni textu, a to podle
28 odpovidajicich. 11 respondentd si mysli, Ze bariéru pro seniory tvofi také slang
mladistvych a 19 (10,86 %) respondenti navic uvedlo, Ze jako bariéra piisobi cel-
kové nepochopeni seniorti mladistvymi, kdy pak seniofi ztraci snahu komunikovat.
26 respondenti (14,86 %) uvedlo, Ze komunikaéni bariéru tvoii také obava z vyu-
zivani modernich komunikac¢nich technologii, protoze seniofi se obavaji, ze je ne-

umi pouzivat.
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Tabulka 18 Bariéry komunikace seniori

N =87
Oznacte nize, co dle Vas klienti vnimaji jako | Absolutni Relativni
vlastni bariéry v komunikaci? éetnost éetnost
Zhorseny sluch 60 34,29 %
Nesrozumitelnost sdéleni 31 17,71 %
Neporozuméni textu 28 16,00 %
Slang mladistvych 11 6,29 %
Nepochopeni ze strany mladsi generace 19 10,86 %
Neznalost, obava z vyuziti modernich technologii 26 14,86 %
Celkem odpovédi 175 100 %
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Graf 18 Bariéry komunikace seniori
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5 ZHODNOCENI A DISKUZE VYSLEDKU

V této Casti prace budou jednotliva data shrnuta do vyslednych zjisténi, aby
mohla byt interpretovana do zavérecnych doporuceni pro zlepseni komunikace pra-
covnikll v socidlnich sluzbach se seniory. Data budou shrnuta podle jednotlivych
Casti tak, jak jsou postupné uvedena Vv piedeslém popisu. V této kapitole bude zod-
povézena i prizkumna otazka.

Z identifikac¢nich dat vyplyva, ze se vyzkumu zucastnilo mnohem vice zen
(94,25 % respondentt) nez muzu (5,75 %). Vzhledem k tomu, Ze se tato situace
opakovala u vSech domovi pro seniory, lze pozorovat, ze pozici pracovnikil v so-
cidlnich sluzbach vykonavaji mnohem vice zeny nez muzi. V prizkumném Setieni
Petry Martincové (2017) se tento nepomér muzl a Zen také potvrdil. Prizkum pro-
bihal v siti domovi pro seniory v Jihomoravském kraji. Dotaznikového Setfeni se
zucastnilo 105 Zen a 7 muzi. Toto zjisténi piedstavuje zajimavy podklad pro dalsi
studium komunikace pracovnikd v socidlnich sluzbach a mozny dals$i smér vy-
zkumu. Jeho smysl by byl v tom, ze vyzkumu tohoto typu zaméfujicich se na gen-
derové rozdily v komunikaci pracovnikt v socidlnich sluzbach je minimum, a také
V tom, Ze vyzkum je schopen smysluplné doplnit doporuceni, kterd v ramci této
préace vzniknou.

Odborna literatura jednoznaéné uvadi, Ze mezi komunikaci muzii a Zen je roz-
dil. Projevuje se tim, Ze Zeny obecné komunikaci vyuzivaji jako prostiedek tvorby
vztahil a sblizovani, zatimco muZi ji spiSe vyuzivaji k ziskani nezavislosti a zlepSeni
své pozice (Tannen, 2007). Pro pracovnika v socidlnich sluzbach je schopnost
tvorby vztahi a sblizovani se seniorem klicové, takze bliz§i poznani genderovych
komunikac¢nich rozdilt by mohlo doporuceni vedouci ke zlepSeni komunikace do-
plnit o jesté vice konkrétni body.

Respondenti méli v dotaznikovém Setfeni identifikovat nejvétsi piekdzku, se
kterou se potykaji pii komunikaci se seniory. Touto piekazkou byl zhorSeny sluch
senioru (oznacilo 37 respondentd tedy 35,58 %). Otazka byla v zavéru dotazniko-
vého Setfeni jeSté jednou zopakovana s tim, aby tentokrat respondenti na zaklad¢
své odborné praxe urcili, co povazuji, podle jejich ndzoru, za nejvétsi prekazku ve
své komunikaci seniofi. I zde se vétSina respondentll shodla na sluchové bariéie

(34,29 %). U obou otazek se tedy v odpovédich respondent vyskytoval soulad.
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Zjisténé vysledky lze porovnat s prizkumnym Setfenim Martiny Kloudové. V di-
plomové praci Kloudové (2015) se vSechny sestry z domova pro seniory shoduji,
Ze nejcastéjsim problémem u seniorti v komunikaci je onemocnéni sluchu.

Dal$im vyraznym prvkem branici hladkému pribéhu komunikace byly
emoce, ve vyzkumu zastoupené pod negativnim piistupem seniora ke komunikaci.
Z dotaznikového Setfeni ale také dale vyplynulo, Ze negativni emoce v seniorech
vzbuzuje také nevhodné zvoleny zptisob komunikace (uvedlo 77 odpovidajicich,
relativni Cetnost 88,50 %). A tyto negativni emoce tvofici negativni piistup ke ko-
munikaci nebo nechut’ komunikovat celkové, pak tvoti spolu se zhorSenym sluchem
3 hlavni piekéazky pro komunikaci se seniory.

Prizkumné Setteni také identifikovalo n€kolik oblasti, o kterych seniofi ne-
radi hovofi a mohly by tak také evokovat negativni emoce u senioril Jedna se pte-
devsim o oblast financi, obtizi spojenych se stafim, rodinnych problémt, a prede-
v§im také stiznosti na jednani pracovnikl v socialnich sluzbach. Ziskana data dale
ukazuji, ze béhem podéavani stravy nebo individudlniho pldnovani cili se seniory
pfedstavuje komunikace neodd¢litelnou soucdst procesu a pomaha pifi tvorbé
vztahu mezi seniorem a pracovnikem (u individuélniho planovani tento postoj za-
stavalo celkem 34,48 %). U individudlniho pldnovani je pak nastavena péce a pod-
pora dle pfani seniora, jak uvadi ve svém prizkumu Lenka Dolezalova (2016). Jako
problematické u obou ¢innosti povazuji pracovnici v socidlnich sluzbach situaci,
kdy se potiebuji soustiedit na praci, a pfitom naptiklad hledaji téma hovoru, protoZe
senior ml¢i.

Dotaznikové Setieni se také zaméfilo na n€kolik oblasti komunikace, které 1ze
nazvat citlivymi pro seniora. Jednd se o komunikaci béhem osobni hygieny, komu-
nikaci o intimnim zivoté seniorli nebo o smrti a umirdni. Komunikaci béhem po-
skytovani osobni hygieny seniorovi povazuji respondenti za duleZitou a nedilnou
soucast také proto, Ze se jednd o zasah do osobni integrity seniora.

Problémy v této oblasti nastavaji, pokud senior neodpovida (6,12 % z uvede-
nych odpovédi). Se seniory o jejich intimnich vztazich nemaji problém hovofit
téméf dvé tietiny respondentt (67,82 %). Ti, ktefi v této oblasti problém maji, jej
zdivodiuji pfedevsim tim, Ze probirani sexuality se seniory vnimaji jako nepatficné

téma, nebo o sexualité neradi hovoii obecné¢ a je pro n¢ tabu. Co se tyce oblasti
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smrti a umirani celkem respondentd 34,31 % ze vSech uvedenych odpovédi dekla-
rovalo, Ze ji necini potize o ni hovofit. VétSinou toto téma sami aktivné nevyhleda-
vaji, nékteii se snazi t¢éma hovoru zménit, pokud s nim senior zacne, ale vétSinou si
seniora vyslechnou a seznami se s jeho obavami, postoji (celkem 39,22 %).

Dulezita jsou také zjisténi, jak pracovnici v socidlnich sluzbach reaguji, po-
kud si na n¢ seniofi chtéji st€Zovat. VéEtSina pracovnikl deklarovala svoji vstiicnost
a pochopeni pro stiznosti seniort (56 respondentd tedy 44,80 % ze vSech uvedenych
odpovédi). Efektivnim zptisobem reakce je zde ale nejen naslouchani, popiipadé
pomoc se stiznosti, ale spiSe vyslechnuti problému doplnéné o néasledné navrzeni
feSeni situace. Takovy postup ale deklarovala pouze neceld polovina respondentti
¢ili zde existuje prostor pro zlepSeni.

Ze zjisténi také vyplyva, ze respondenti rozliSuji verbalni a neverbalni komu-
nikaci, ale obé& je povazuji za rovnocenn¢ dulezité a vidi efektivitu v jejich vzajem-
ném propojeni (68,97 %) respondentti. Seniofi velmi dobfe vnimaji neverbalni pro-
jevy komunikace, podle respondentti, tudiz jsou 1 schopni z logiky véci pozorovat
rozpory mezi obsahem verbalniho a neverbalniho sdéleni. Pokud seniofi shledaji
neverbalni projevy jako nevhodné, reaguji ve vétsSin€ piipadt bud’ slovnim protes-
tem, nebo komunikaci UpIné€ ukon¢i tak, ze se uzaviou do sebe. Oboji neni Zadouci,
proto by si na svoji neverbalni komunikaci méli pracovnici v socidlnich sluzbach
davat pozor. Prezentovana zjisténi odpovidaji na prizkumnou otézku a identifikuji
tak nejcastéjSi problémy pii komunikaci mezi seniory a pracovniky v socidlnich
sluzbach.

Prace méla stanovenou prizkumnou otazku: ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy,
se kterymi se setkavaji pracovnici v socialnich sluzbach pti komunikaci se starSimi
lidmi v domovech pro seniory? Ze zjisténych poznatku lze fici, Ze nejvice vyraz-
nym problémem pti komunikaci seniort a pracovnikli v socidlnich sluzbach je zhor-
Seny sluch seniort, ktery slouzi také jako komunika¢ni bariéra. ZhorSeni sluchu je
vétSinou spojeno s vékem seniora a predstavuje jednu z obtiZi starnuti lidi. Druhym
identifikovanym vyznamnym problémem jsou negativni emoce seniord. Ty vzni-
kaji naptiklad 1 tim, Ze pracovnik v socidlnich sluZzbach zvoli nevhodny zptisob ko-

munikace s konkrétnim seniorem. Ten pak ziska negativni postoj ke komunikaci,
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nebo pfestane komunikovat zcela. Jednim z dalSich zdrojt, které generuji tyto ne-
gativni emoce u seniortl, jsou také nevhodna témata k hovoru. Patii mezi n¢ hlavné
oblast financi, obtizi spojenych se staifim, rodinnych problému a také stiznosti na

jednani pracovniki v socialnich sluzbach.
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6 DOPORUCENI KE ZLEPSENI KOMUNIKACE SE
SENIORY

V ramci doporuceni pro zlepseni komunikace pracovnikd v socidlnich sluz-
bach se seniory lze doporucit, aby brali na zfetel skutecnost, Ze identifikovanou
nejvetsi komunikacni bariérou jsou omezeni seniort v oblasti sluchu. Je tfeba tedy
pecliveé zjistit, jaky je stav seniora po sluchové strance a komunikaci tomu piizpu-
sobit. To 1ze mnoha zpusoby. Nejjednodussim je zvySeni hlasitosti hovoru. OvSem
ani to nemusi byt dostate¢né opatieni.

Vzhledem k tomu, Ze seniofi reaguji a velmi dobfe registruji neverbalni pro-
jevy komunikace, lze verbalni komunikaci doplnit pravé o gesta a jiné formy ne-
verbalni komunikace (mimika, haptika, atd.), které mohou byt provedeny vyraznéji,
aby seniorovi poméhali zachytit vyznam sdélovanych skutecnosti a ty tak byly sro-
zumitelng&jsi.

Neverbalni komunikace je velmi u¢inny nastroj sdélovani informaci, ale je
vhodné, aby pracovnici v socidlnich sluzbach vénovali pozornost n¢jaké publikaci
pojednavajici o jejich projevech. Neni nezbytné podrobné studium, spiSe zakladni
znalosti umoZiiyjici jim 1épe pochopit, jak moc mohou neverbalné sdélovat. U ne-
verbalni komunikace plati, Ze mnoho jejich projevi nelze zcela ovladat. Mnoho
Z nich ale nacvicit 1ze a mohou vyrazn€ pomoci k pohodIné, srozumitelné, a prede-
v§im divéryhodné komunikaci se seniorem.

Dalsi komunikaéni bariéru zde tvoii emoce. Spatné zvoleny styl komunikace
produkuje negativni emoce u seniora (je tieba mit védomosti o otevienosti seniora,
jeho momentalnim rozpolozeni, ptipadnych bolestech, kognitivnich schopnostech,
a také zhodnotit situaci, behem které se komunikuje). Negativni emoce pak ptisobi
tak, Ze senior odmitd komunikovat, uzavie se do sebe a nereaguje. Proto je nezbytné
citlivé dbat na to, aby komunikace negativni emoce netvotila. A pokud je jejich
zdrojem néco jiného, pak brat tento fakt na védomi a se seniorem hovofit pozitivné
a vécné. Hovor lze doplnit také projevy neverbalni komunikace, které piisobi na
emoce Cloveéka, aniz by si to vyrazné uvédomovat (napt. ruce s odhalenymi dlanémi
smétujicimi ke komunika¢nimu protéjsku jsou uklidiujicim gestem vyjadiujicim,

ze jedinec nehodld druhého napadat a snazi se o udrzZeni klidu).
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Vyvarovani se tématiim, o kterych seniofi neradi hovofi, je také cestou, jak
zabranit zbyte¢nym negativnim emocim. Mezi takové oblasti patii pfedevsim jejich
finan¢ni situace a finance obecné. Daéle jsou to rodinné zalezitosti, nékteré citlivé
obtize spojené se staiim (jako napft. inkontinence) a predev§im pak nespokojenost
s ptipadnou péci pracovnikii v socidlnich sluzbach.

Pro seniory je obtizné si stézovat na praci lidi, ktefi o n¢ pecuji, pokud s nimi
nejsou spokojeni. Zde vétsSina respondentit odpovédéla, ze se seniorovi pii stiznosti
snazi vychazet vstiic, néktefi mu dokonce sd¢li, jakym zplisobem lze podat piipad-
nou stiznost. V prvni fazi by ale vzdy po sdéleni nespokojenosti ze strany seniora
mélo dojit k tomu, Ze s nim pracovnik v socialnich sluzbach pohovofi, co se senio-
rovi nelibi a proc€ si chee stézovat. V dalsi f4zi by méla nasledovat snaha o dosazeni
dohody se seniorem a nalezeni feSeni problému. Az poté, pokud nejsou senior s pra-
covnikem v socidlnich sluzbach problém schopni sami odstranit, je vhodné mu tedy
sdélit, jakym zpusobem si lze podat stiznost. Méla by tomu ale vzdy pfedchazet
snaha pracovnika situaci vyftesit. V prvni fadé se tim odstrani problém, ktery seni-
ora trapi, a v druhé fad¢ se nebudou projednavanim stiznosti stresovat ani senior,
ani pracovnik v socidlnich sluzbach.

Samoziejmosti by méla byt komunikace béhem provadéni péce o seniora. Zde
1ze rozdé€lit tkony na bézné, které se tykaji naptiklad podavani stravy, nebo bézné
pomoci. Komunikace zde vétsinou neptedstavuje pro pracovniky v socialnich sluz-
bach problém. Nékteti maji problémy, pokud senior aktivné neodpovida, poptipadé
pracovnik musi vymyslet t¢éma hovoru. Je samoziejmé, Ze ne vSichni lidé pracujici
Vv socidlnich sluzbach jsou ptirozené komunikativni. Ale i zde 1ze komunikovat né-
kolik zdvoftilostnich frazi, které zjisti, jak se senior citi, nebo jaky proziva den. Po-
kud senior neprojevuje z4jem o dal§i komunikaci, neni tieba, aby se do ni kdokoliv
zZ Gcastnikl nutil.

Mirné odlisna situace panuje ve chvili, kdy se provadi ukony zasahujici do
integrity ¢loveka, jakymi je tfeba osobni hygiena a podobné. Zde je naopak vhodné
vést mirny odlehceny hovor, ktery poméha seniorovi situaci prekovat. MlzZe se jed-
nat 1 o ptilezitostné povzbuzeni, potvrzeni, Ze vSe jde velmi dobfe, nebo ze se situ-

ace pomalu blizi ke konci.
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Seniofi také v nékterych piipadech komunikuji s pracovniky v sociadlnich
sluzbach o tématech, kterd mohou byt obtiznd. Lze jmenovat téma umirdni a smrti
nebo intimni a sexualni vztahy. Zde by m¢l pracovnik zachovat klid, seniora vy-
slechnout, a pokusit se s nim téma probrat. Na druhé strané by mél pracovnik byt
schopen pfiméienym zptisobem komunikaci se seniorem na takové téma odmitnout,

pokud jde proti jeho ptesvédCeni, nebo je mu takovy hovor nepiijemny.
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ZAVER

Komunikace pfedstavuje zékladni néstroj tvorby vztahi mezi lidmi a je také
zpusob, jak je mozné tyto vztahy dlouhodobé udrzovat a zlepSovat. VSechny lidské
bytosti komunikuji od svého narozeni a komunikace je provazi béhem celého zivota
az do jeho konce. Ackoliv je komunikace pfirozenou soucasti zivota, neznamena
to, ze v jejim pribéhu nemiize dochézet k chybam, které maji samoziejmé své du-
sledky.

Tato prace se zabyva komunikaci probihajici mezi seniory a pracovniky
v socialnich sluzbach a zamétuje se na néktera jeji specifika. Cilem prace je tvorba
doporuceni vedoucich ke zlepSeni spokojenosti klientii domovii pro seniory s ko-
munikaci s pracovniky v socidlnich sluzbach. Aby mohl byt tento cil naplnén, bylo
konstruovano dotaznikové Setieni, které se uskutecnilo ve tfech vybranych domo-
vech pro seniory v okrese Krométiz. Dotaznikové Setfeni poskytlo dostatek dat
k tomu, aby mohla byt zodpovézena vyzkumna otazka a aby byl naplnén cil prace.

Teoreticka ¢ast obsahuje soubor poznatkll ze soucasné odborné literatury za-
byvajici se problematikou staii, komunikace, klasifikace osoby pracovnika v soci-
alnich sluzbach a v neposledni fadé také samotné komunikace mezi pracovniky
Vv socidlnich sluzbach a seniory. Pomérné velka ¢ést je zde vénovana komunikaci
obecné. OvSem ta je pro tuto praci skutecné stéZejni.

Prakticka ¢ast obsahuje jiz konkrétni praktické poznatky. Je zahajena sezna-
menim s metodologii, ktera byla ke zpracovani prace pouzita, je definovan cil prace
a prizkumna otdzka, metoda prizkumu a prizkumny vzorek. Dale prakticka cast
seznamuje s vybranymi domovy pro seniory, jejichz zaméstnanci svymi poznatky
prispély k tvorbé této prace. Na ni navazuje samotné seznameni s daty, kterd byla
ziskana od pracovniku v socialnich sluzbach. Data jsou zde deskriptivné popsana
a také znazornéna graficky. Jejich rozpracovani pak umoznilo data shrnout, inter-
pretovat a nalézt odpovéd na prizkumnou otdzku. V zavéru prace jsou vypracovana
doporuceni, jejichz tcelem je pomoci pracovnikim v socidlnich sluzbach k lepsi

a efektivnéj$i komunikaci se seniory, ktefi jsou klienty domovii pro seniory.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRACOVNICI V SOCIALNICH
SLUZBACH

Dobry den,

jmenuji se Petra Kratochvilova a jsem studentkou Pedagogické fakulty Univerzity
Palackého v Olomouci. Rédda bych Vas pozadala o vyplnéni nésledujiciho dotaz-
niku, ktery bude slouzit jako nastroj sbéru dat pro moji bakalaiskou préci na téma

Komunikace pracovnikl v socidlnich sluzbach se seniory.

Deékuji za cas, ktery vénujete tomuto dotazniku.

1. Uved’te pohlavi:
zena

muz

2. Nachazite se ve vékové kategorii:
20 az 30 let
31 az 40 let
41 az 50 let

vice nez 50 let

3. VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani:
zakladni
stfedoskolské s vyucnim listem
stitedoskolské s maturitou
vys$$i odborné

vysokoskolské

4. VaSe délka praxe v zafizeni:
do Slet
1 5az 10 let

vice nez 10 let



(Vyberte jednu nebo vice z nasledujicich moznosti a zaskrtnéte)

5. Co je pro Vas nejvétsi pirekazkou v komunikaci se seniory?
zhorSeny sluch

| zpomaleni psychomotorického tempa
nebavi m¢ neustale mluvit na klienta, ktery mi neodpovida

"I vadi mi situace, kdy je klient negativni

"I vadi mi, kdyZ neni klient v optiméalnim rozpolozeni (nema dobrou néaladu)

6. Jak hodnotite komunikaci se seniorem pri podavani stravy?

pii podavani stravy povazuji komunikaci za neodlucitelnou soucast
pusobi mi problém mluvit na klienta, ktery mi neodpovida
pusobi mi problém vymyslet t¢éma rozhovoru (hovoru)

,,mluveni*

zdrzuje mé to od prace

7. Prosim, vyberte tvrzeni v oblasti komunikace a individualniho plianovani,
které vystihuje Vas postoj (Ize vybrat i vice moZnosti):
komunikace v dan¢ oblasti je dilezita pro vytvofeni vztahu divéry mezi pracovni-
kem a klientem

proces individualniho planovani je z mého pohledu naprosto zbytecny

vvvvvv

8. Jak hodnotite komunikaci se seniorem pii poskytovani hygieny?
pfi poskytovani hygieny povazuji komunikaci za neodlucitelnou soucast
| pisobi mi problém mluvit na klienta, ktery mi neodpovida
pusobi mi problém vymyslet t¢éma rozhovoru (hovoru)

pfipada mi zbyte¢né popisovani tikont hygieny

N 24



9. Jakym zpusobem reagujete (komunikujete s klientem) v piipadé, Ze si klient
hodla stézovat?
" | poradim klientovi zpiisob podani stiznosti nebo poptipad¢ navrhnu feSeni
vyslechnu klienta, protoze vim, ze z jeho pohledu se jedna o problém
"I vyslechnu klienta a pokusim se mu problém vysvétlit
1 nevidim divod, pro¢ by si senioii v domoveé méli st€zovat, maji tady zabezpecené

vse potiebné

10. Mate problém komunikovat s klienty na téma sex a intimni Zivot?
ano
ne
V piipade, Ze jste zaskrtli odpovéd’ ano, vyberte z nasledujicich moznosti nejlépe vy-
stihujici Vas postoj:
oblast sexuality je pro mé tabu
pripada mi nedastojné hovofit se seniory na dané téma

seniofi by ve svém véku uz o sexualité mluvit neméli

11. Prosim, vyberte tvrzeni v oblasti komunikace o smrti a umirani, které vysti-
huje Vas postoj (1ze vybrat i vice moZnosti):

hovofim s klienty na toto téma, nemam s tim problém

V piipadé, ze klient hovoti na téma spojena se smrti, udélam si cas a klienta vy-
slechnu

Vv piipadé, Ze klient hovofi na toto téma, striktné¢ odmitnu komunikovat

Vv ptipad¢, ze klient hovofi na toto téma, snazim se téma hovoru obratit jinam

o smrti a umirani by klienti méli hovofit pfedev§im s rodinnymi pfisluSniky, a ne
S pracovniky

o smrti a umirani by klienti méli hovofit s pracovniky, je to zndmka divéry

12. Je dle Vaseho nazoru diileZitéjsi verbalni sloZka (to, co sdélujete slovy) nez
neverbalni sloZka (mimika, postoj téla, doteky vyraz tvare) komunikace?
ano
LI ne
1 obéma slozkam komunikace ptikladam stejnou vahu, jsou z mého pohledu ob¢ po-

ttebné a stejné diilezité



13. Reaguji klienti na neverbalni slozku komunikace z Vasi strany?
1 ano, klienti jsou na to velmi citlivi
[l ne

neptfemyslim o tom

14. Jak reaguji seniofi na neverbalni sloZku komunikace z Vasi strany?
"I slovné se ohradi

stahnou se do sebe
1 klient nedava najevo zadnou reakci

jina reakce...............

15. Vzbuzuje nevhodny zpisob komunikace v klientech negativni emoce?
ano, vyvolava strach, obavy, stud, pocit neuzite¢nosti a bezmocnosti
ne

nepfemyslim o tom

16. O které z nasledujicich oblasti seniofi, dle Vaseho nazoru, neradi komuni-
kuji?
rodinné vazby, vztahy
zdravotni problémy
potize spojené se staifim (napf. inkontinence)
finan¢ni stranku
absence partnera, samota, opusténost

nevhodny piistup a jednani ze strany pracovnika v socidlnich sluzbach

17. Oznadte niZe, co dle Vas klienti vnimaji jako vlastni bariéry v komunikaci?
zhorSeny sluch

"1 nesrozumitelnost sdéleni
neporozumeéni textu
slang mladistvych

"I nepochopeni ze strany mladsi generace

neznalost, obava z vyuziti modernich technologii
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