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1 Uvod

1.1 Ciljevi ovog kratkog udzbenika

Ovaj skraceni udzbenik ima za cilj produbiti kompetencije komunikacije i
rieSavanja konflikata kod njegovatelja u starateljstvu. Pruza sveobuhvatan
pregled teoretskih koncepata i njihove prakticne primjene. Cilj je pruziti
njegovateljima alate kako bi ulinkovito komunicirali s korisnicima, rodbinom,
kolegama i drugim profesionalnim grupama.

Daljnji fokus je na prenosSenju tehnika rjesavanja konflikata, koje su Cesto
potrebne u svakodnevnom radu njegovatelja. To uklju¢uje rano prepoznavanje
potencijala za konflikte, koriStenje strategija deeskalacije kao i vodenje
razgovora orijentiranih na rjesenje.

Knjiga potic¢e sposobnost samorefleksije kako bi se prepoznali i razvili vlastiti
obrasci komunikacije. Takoder nudi prakse za razvoj li¢nosti kako bi se
postigla vecéa sigurnost i jasno¢a u komunikaciji.

Kroz primjere iz prakse i vjezbe, udzbenik podrzava direktnu primjenu u
svakodnevnom radu njegovatelja. Na taj nacdin se ne samo prosiruje znanje,
ve¢ se i jaCa sposobnost djelovanja, Sto u konacnici koristi kvaliteti njege i
dobrobiti svih uklju¢enih.

1.2 ZnacCaj komunikacije u njezi starih osoba

Komunikacija u njezi starih osoba je klju¢ za sigurnost i dostojanstvo korisnika.
Ona omoguéava ne samo prijenos osnovnih informacija, ve¢ i izgradnju
povjerljivih odnosa. Njegovatelji moraju savladati i verbalnu i neverbalnu
komunikaciju kako bi smanjili nesporazume i empati¢no odgovorili na potrebe
korisnika.

U svakodnevnoj praksi njege razgovori sluze za pradenje zdravstvenog stanja
korisnika i uzimanje u obzir njihovih Zelja. Efektivha komunikacija moze
djelovati preventivho i doprinosi poboljSanju  dobrobiti  korisnika
prepoznavanjem i adresiranjem briga i strahova u ranoj fazi. Empati¢an dijalog
takoder poti¢e sudjelovanje korisnika u procesu njege, Sto zauzvrat podupire
njihovu samoodredenost.

Pored toga, kulturne i individualne razlike igraju odluc¢uju¢u ulogu u
komunikaciji. Njegovatelji moraju biti svjesni tih razlika i sposobni se
prilagoditi kako bi osigurali poStovanu i cijenjenu interakciju. Aktivnim
sluSsanjem i postavljanjem otvorenih pitanja njegovatelji mogu steéi povjerenje
korisnika i bolje razumjeti njihove potrebe.

Znacaj komunikacije proteze se i na suradnju s rodbinom i interdisciplinarnim
timom. Ovdje su jasnoda i transparentnost presudni kako bi se postigli ciljevi
njege i sprijecili nesporazumi. Struktuirana komunikacija unutar tima za njegu
osigurava kontinuitet i kvalitetu njege, dok razmjena s lije¢nicima i
terapeutima doprinosi cjelovitoj brizi o korisnicima.
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Ukratko, komunikacija u njezi starih osoba nije samo alat za prijenos
informacija, vec¢ bitna komponenta kvalitete njege i zadovoljstva korisnika.
Ona je Zivac sistema koji povezuje sve uklju¢ene Cinioce i osigurava da su i
individualne potrebe i profesionalni zahtjevi uvijek u skladu.

1.3 Rola njegovatelja u komunikaciji sa stanarima,
rodbinom i kolegama

Njegovatelji zauzimaju centralnu ulogu u komunikaciji s korisnicima,
¢lanovima porodice i kolegama. Oni djeluju kao poveznica koja integrise i
povezuje razli¢ite aspekte njege. Njihova uloga uklju€uje i sluSanje i aktivno
komuniciranje.

U radu s korisnicima vazno je odgovoriti na individualne potrebe. To ne
ukljuc¢uje samo razumijevanje zdravstvenih pitanja, ve¢ i uzimanje u obzir
liénih sklonosti i nesklonosti. Njegovatelji moraju biti sposobni kroz otvorena
pitanja i aktivno sluSanje izgraditi odnos povjerenja koji korisnicima pruza
osjedaj sigurnosti i uvazavanja.

Komunikacija s c¢lanovima porodice zahtijeva osjetljivost i transparentnost.
Clanovi porodice su ¢esto emocionalno uklju¢eni i nesigurni u vezi s moguéim
brigama i pitanjima. Ovdje njegovatelji moraju pazljivo pruziti informacije i
razumljivo izvijestiti o procesu njege. Trebali bi takoder omoguditi prostor za
pitanja i zabrinutosti kako bi se razjasnile nesporazumi i potaknula spremnost
na saradnju.

Unutar tima za njegu, njegovatelj preuzima funkciju interfejsa. On koordinira
informacije izmedu razli¢itih stru¢nih odjela i d¢lanova tima. Jasna i
strukturirana komunikacija je potrebna kako bi se radni procesi efikasno
uredili i osigurala kontinuitet u njezi. Team sastanci i povratne razmjene vazni
su alati za jacanje dinamike tima i komunikativne saradnje.

Na kraju, od njegovatelja se ofekuje da budu upoznati s razli¢itim stilovima
komunikacije i da mogu fleksibilno reagirati na razli¢ite situacije razgovora.
Ova fleksibilnost omoguduje prilagodavanje komunikacije odgovaraju¢em
okruzenju razgovora i njegovanje profesionalnog odnosa sa svim ucesnicima.
Ta sposobnost prilagodavanja znacajno doprinosi visokom kvalitetu njege.
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2 Osnove komunikacije

2.1 Definicija i znacaj komunikacije

Komunikacija omogudava razmjenu informacija, osje¢aja i misli medu ljudima.
U njezi starijih osoba sluzi kao osnova za prepoznavanje i ispunjavanje potreba
i Zzelja Sti¢enika. Bez efikasne komunikacije tesko je izgraditi povjerljiv odnos s
osobama koje trebaju njegu.

Verbalna komunikacija odvija se putem jezika. Jasnoda i jednostavnost su od
sustinskog znacaja. Stru¢ne pojmove izbjegavati, osim ako su opée razumljivi.
Ton glasa utice na to kako ¢e poruka biti percipirana. Slusanje je jednako
vazno kao i govor. Ono prenosi postovanje i uvazavanje.

Neverbalna komunikacija obuhvata gestove, mimiku i drzanje tela. U njezi
starijih osoba Cesto igra centralnu ulogu, narocito kada je Sti¢enik kognitivno
ogranic¢en ili ima problema s govorom. Osmijeh ili blagi pogled mogu prenijeti
sigurnost i osjec¢aj zasti¢enosti.

Pisani oblik komunikacije se pojavljuje u dokumentaciji. Ta¢nost i potpunost su
ovdje presudni. Ona sluzi prijenosu vaznih informacija unutar tima i pravnoj
sigurnosti.

Efektna komunikacija pospjeSuje dobrobit sti¢enika, poboljSava radne odnose
u timu i olakSava rjeSavanje sukoba. Nesporazumi se mogu izbjedi, a problemi
brzo uociti.

Primjer: Ako je Sti¢enik nemiran, ciljanim pitanjima i aktivnim sluSanjem moze
se utvrditi uzrok. Moguce je da je rije¢ o bolovima ili nezadovoljstvu nekom
situacijom. Empatijom i jasnom komunikacijom mogu se pronadi rjeSenja.

Ukratko, komunikacija u njezi starijih osoba nije samo razmjena informacija,
ve¢ izraz brige i posStovanja. Ona je sustinski dio svakodnevnog rada i
odlucujuéa za kvalitet njege.

2.2 Komunikacijski modeli

Komunikacijski modeli su alati koji pomazu bolje razumjeti tok komunikacije.
Dva osnovna modela su Shannon-Weaver model i model poSiljalac-primalac.

Shannon-Weaver model ¢esto se smatra mati¢nim modelom moderne
komunikacije. Opisuje proces kao prenos poruke od posSiljaoca do primaoca
preko kanala. Pri tome Sum moze iskriviti poruku. U praksi to znaci: Kada
njegovatelj prenosi informacije stanovniku, Sum moze nastati uslijed buke iz
okoline ili nesporazuma. Bitno je komunikacijski kanal uciniti Sto je mogude
manje ometaju¢im, na primjer kroz mirno okruzenje za razgovor.

Model posiljalac-primalac je pojednostavljena forma Shannon-Weaver
modela. | ovdje postoji posiljalac, koji prenosi poruku, i primalac, koji je
interpretira. Medutim, ovaj model posebnu paznju posveduje povratnoj
informaciji (feedbacku). U njezi starijih osoba, feedback je klju¢an za
razjasnjavanje nesporazuma. Na primjer, stanovnik moze kimanjem pokazati
znak razumijevanja ili postaviti dodatna pitanja koja njegovatelj odgovara
kako bi osigurao da je poruka ispravno primljena.
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Zajedno ovi modeli pomazu razumjeti da komunikacija ne znaci samo slanje
informacija, vec ukljuCuje i barijere koje treba prevazici. Feedback igra klju¢nu
ulogu u osiguravanju jasne i ucinkovite razmjene.

2.3 Model Cetiri strane prema Schulz von Thunu

Cetverostrani model Schulza von Thuna objasnjava da svaka izjava sadrZi
Cetiri razli¢ite poruke: Cinjenice, Apel, Odnos i Samootkrivanje.

Cinjeniéni nivo: Ovaj nivo se odnosi na Ciste informacije koje se prenose. U
njezi starijih osoba vazno je prenositi jasne i precizne informacije kako bi se
izbjegla nesporazuma. Na primjer, prenosenje plana lijekova kolegama.

Nivo samooskrivenja: Ovdje govornik dijeli nesto o sebi, svjesno ili
nesvjesno. Otvoren razgovor o vlastitim osjedajima i nesigurnostima moze
izgraditi povjerenje u svakodnevici njege. Na primjer, zdravstveni radnik bi
mogao izraziti brigu za jednog stanovnika.

Nivo odnosa: Ovaj nivo opisuje kako posSiljalac stoji prema primaocu i Sto
misli o njemu. U njezi starijih osoba presudno je izgraditi poStovanje i
uvazavanje odnosa sa stanarima. Kada zdravstveni radnik komunicira ljubazno
i strpljivo, stanovnik se osjec¢a ozbiljno shvacenim.

Apelni nivo: Na ovom nivou govornik zeli pokrenuti primaoca na neku akciju.
U njezi starijih osoba, to moze znaciti da treba ponuditi pomo¢ stanovnici, npr.
pri oblaceniju ili jelu.

Primjer: Zdravstveni radnik kaze stanaru: "Vrijeme je za vaSe lijekove." Na
¢injeni¢nom nivou prenosi se informacija da stanovnik sada mora uzeti svoje
lijekove. Na nivou odnosa, ton i neverbalni signali mogu izraziti bliskost ili
distancu. Na nivou samooskrivenja moze se osjetiti osje¢aj odgovornosti
zdravstvenog radnika. Na apelnom nivou izjava implicitno poziva na uzimanje
lijekova.

Razumijevanje ovih Cetiri nivoa olaksava diferenciranu komunikaciju i pomaze
u izbjegavanju potencijalnih sukoba. Zdravstveni radnici na taj na¢in mogu
bolje odgovoriti na potrebe i reakcije stanara, rodbine i kolega.

2.4 Verbalna i neverbalna komunikacija

Verbalna i neverbalna komunikacija igraju centralnu ulogu u njezi starijih
osoba. Verbalna komunikacija se odnosi na govoreni jezik, koji je klju¢an za
prenosenje konkretnih informacija. Pri tome je izbor rijeCi presudan:
njegovatelji bi trebali govoriti jednostavno i direktno kako bi izbjegli zabunu.
Promisljen ton moze pomodi u izgradnji povjerenja i razumijevanja.

Neverbalna komunikacija obuhvata mimiku, gestiku i govor tijela. Mimika se
odnosi na izraze lica, koji ¢esto otkrivaju vise o emocionalnom stanju osobe
nego rijeci. Prijateljski osmijeh signalizuje dobronamjernost i moze smanijiti
napetost. Za Sti¢enike koji imaju poteskoda s govorom, mimika njegovatelja je
vazan izvor informacija.

Osnove komunikacije 7
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Gestika opisuje pokrete ruku i ruku. Ona moze naglasiti ili pojasniti odredene
izjave. Na primjer, klimanje glavom moze signalizirati saglasnost il
ohrabrenje, dok otvoren polozaj dlanova izrazava otvorenost i pristupacnost.
Govor tijela je sveukupan izraz drzanja tijela. Moze dati uvid u stav i pristup
osobe. U njezi starijih osoba vazno je opusteno i zainteresirano drzanje tijela
kako bi se prenijelo povjerenje i sigurnost. Okrenute leda i zatvoreni gestovi
mogu, s druge strane, biti percipirani kao nezainteresiranost ili odbijanje.

Kombinacija verbalne i neverbalne komunikacije je neophodna kako bi se
izbjegli nesporazumi i osigurala sveobuhvatna komunikacija. Na primjer, ako
njegovatelj govori smireno, ali pokazuje izraz dosade, izreCeno moze izgubiti
svoj efekt. Obrnuto, empati¢ni govor tijela moze ojacati verbalnu poruku i kod
Sti¢enika izazvati osjeéaj uvazavanja i razumijevanja.

Svjesnom upotrebom mimike, gestike i govora tijela, njegovatelji mogu
izrazito doprinijeti poboljsanju razumijevanja i podrsci dobrobiti Sti¢enika.
Pazljiv pristup obje forme komunikacije takoder potiCe izgradnju odnosa i
stvaranje harmoni¢ne atmosfere unutar ustanove za njegu starijih osoba.

2.5 Komunikacijske barijere

Komunikacione barijere predstavljaju znacajan izazov u njezi starih lica. Ove
prepreke mogu otezati razmjenu informacija izmedu njegovatelja, stanara i
¢lanova porodice, te izazvati nesporazume i sukobe. Neke od najcesdéih
barijera su nesporazumi, predrasude i jezicke barijere.

Nesporazumi ¢esto nastaju kada se prenesena poruka razumije drugacije nego
Sto je namijenjeno. Uzroci za to mogu biti nejasni izrazi, neodgovarajudi izbor
rijeci ili nedostatak provjere razumijevanja kroz postavljanje dodatnih pitanja.
U njezi starih lica vazno je osigurati da se informacije prenose jasno i
jednoznacno. Jedan od nacina da se izbjegnu nesporazumi je aktivno slusanje i
ciljano ispitivanje razumijevanja sagovornika.

Predrasude mogu predstavljati joS jednu nevidljivu barijeru. Predrasude prema
starosti, zdravstvenim ogranicenjima ili kulturnim razlikama Cesto dovode do
nesporazuma i nedostatka povjerenja. Njegovatelji trebaju biti svjesni svojih
vlastitih predrasuda i aktivno raditi na njihovom prevazilazenju. Obuke o
interkulturalnoj kompetenciji i razvoju empatije mogu pomodi u smanjenju
predrasuda i stvaranju komunikacije sa svim stanarima koja je jednako
cijenjena.

Jezitke barijere su posebno problemati¢ne kada stanari govore drugim
maternjim jezikom ili imaju poteskoda sa komunikacijom zbog kognitivnih
ograniCenja. U takvim slucajevima korisno je koristiti vizuelna pomagala kako
bi se olaksalo razumijevanje. Kartice sa slikama ili jednostavni crtezi mogu biti
znacajna podrska. Takoder, njegovatelji bi trebali koristiti jednostavne, jasne
rijeci i po potrebi angazovati prevodioce ili jezicke asistente.

8 Osnove komunikacije
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Otvorena i transparentna komunikacija, koja proaktivno pristupa barijerama,
moze smanijiti probleme. Kontinuirano usavrSavanje komunikacionih tehnika,
kao i koriStenje pomagala, podstiCu uspjesSnu razmjenu informacija i stvaraju
povjerljivo okruzenje. Izuzetno je vazna spremnost da se stalno radi na razvoju
vlastitih komunikacionih vjeStina kako bi se udovoljilo individualnim
potrebama stanara.

Osnove komunikacije 9
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3 Komunikacija sa sti¢enicima u
gerijatrijskoj njezi
3.1 Vodenje razgovora sa starijim osobama

Empatija je klju¢na za uspjeSno vodenje razgovora sa starijim osobama.
Postavite se u perspektivu seniora. Razumite njihove osjecaje i Zivotne
situacije. Postujte njihova iskustva i znanje. Dajte starijim osobama prostor da
podijele svoje price. Obratite paznju na njihove emocije, a ne samo na rijeci.
Aktivno sluSanje je u centru vodenja razgovora. Signalizirajte paznju
kontaktom ocima i povremenim klimanjem glavom. Ponovite receno svojim
rijeCima kako biste izbjegli nesporazume. Postavljajte razjasnjavajuca pitanja
ako neSto ostane nejasno. To pokazuje da =zaista sluSate. lzbjegavajte
prekidanje. Dajte govorniku vremena da formulira svoje misli. Strpljenje je
ovdje posebno vazno.

Znacaj neverbalne komunikacije ne smije se podcijeniti. Ton glasa, govor tijela
i izrazi lica Cesto su izrazajniji od izgovorenih rijecCi. Obratite paznju na
neverbalne signale starijih osoba. Reagirajte na njih primjereno i empati¢no.
Primjer: Gospoda Miiller pri¢a o svojoj preminuloj sestri. Pokazite saosjeéanje,
dodirnuvsi povremeno njenu ruku ili je podrzite toplim pogledom. Aktivno
sluSajte i ohrabrite je da ispri¢a viSe, bez prisile.

Svaki susret je jedinstven. Prilagodite svoj stil komunikacije individualnim
potrebama i zeljama starijih osoba. Koristite jednostavan i jasan jezik.
Izbjegavajte strucni zargon. Govorite glasno i jasno ako je potrebno, ali ne
neprirodno sporo ili pokroviteljski.

PoStovanje i dostojanstvo uvijek su na prvom mjestu. Uvijek tretirajte starije
osobe s postovanjem, bez obzira na njihovo fizicko ili mentalno stanje.
Fokusirajte se na izgradnju otvorenog i povjerljivog odnosa. Jer ucinkovito
vodenje razgovora Cini osnovu za rjeSavanje konflikata orijentirano na rjeSenja
u njezi starijih osoba.

3.2 Posebnosti komunikacije s osobama s
demencijom

Ljudi sa demencijom dozivljavaju svijet drugacije. Potrebna im je posebna
paznja i osjetljivost u komunikaciji. Sposobnost verbalnog izrazavanja moze
biti ograni¢ena. Zato neverbalna komunikacija dobija na znacaju.

Strpljenje i fleksibilnost su klju¢ni. Tok bolesti demencije je individualan, pa se
sposobnosti komunikacije mogu mijenjati. Prilagodite se potrebama stanara i
budite spremni da svoju strategiju kontinuirano prilagodavate.
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7 Ovo je samo pregled

Cijelu knjigu mozete pronadi na https://www.altenpflege.de za registrovane
korisnike. Registracija i koristenje su besplatni. Ko se ne Zeli registrovati, moze
iznos naveden na stranici 2 uplatiti putem Paypala na
buchhaltung@factsoft.de, navodedi pri tome i naziv knjige i e-mail adresu.
Zatim e putem e-maila dobiti PDF.

Pored besplatnog pristupa skraéenim priru¢nicima, registracija na
altenpflege.de omogudava prijavu za poslove direktno putem stranice.
Takoder, omogucava i besplatno postavljanje oglasa za posao. Postanite i vi
dio altenpflege.de zajednice.
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