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1 Uvod

1.1 Ciljevi ovog kratkog udzbenika

Ovaj kratki priru¢nik ima za cilj produbiti komunikacijske i kompetencije
rijeSavanja sukoba kod njegovatelja u skrbi za starije osobe. Pruza
sveobuhvatan pregled teorijskih koncepata i njihove prakti¢ne primjene. Cilj je
dati njegovateljima alate kako bi ucdinkovito komunicirali s korisnicima,
rodbinom, kolegama i drugim profesionalnim skupinama.

Daljnji fokus lezi na prijenosu tehnika za rjeSavanje sukoba koje su cesto
potrebne u svakodnevnoj njezi. To ukljucuje rano prepoznavanje potencijala za
sukobe, koristenje strategija deeskalacije te vodenje razgovora usmjerenih na
riesenja.

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

Putem primjera iz prakse i vjezbi, priru¢nik podrzava izravnu primjenu u
svakodnevnom radu s korisnicima. Na taj nacin ne samo da se Sire znanja, vec
se jaca i sposobnost djelovanja, Sto u konacnici koristi kvaliteti skrbi i dobrobiti
svih ukljucenih.

1.2 ZnacCenje komunikacije u njezi starijih osoba

Komunikacija u njezi starijih osoba klju¢ je sigurnosti i dostojanstva Sti¢enika.
Omoguduje ne samo prijenos osnovnih informacija, vec i izgradnju povijerljivih
odnosa. Njegovatelji moraju vladati i verbalnom i neverbalnom komunikacijom
kako bi smanijili nesporazume i suosjecajno odgovorili na potrebe Sti¢enika.

U svakodnevnoj praksi skrbi razgovori sluze za praéenje zdravstvenog stanja
Sticenika i uzimanje u obzir njihovih Zelja. Ulinkovita komunikacija moze
djelovati preventivno i pridonijeti poboljSanju dobrobiti Sti¢enika tako da se
brige i strahovi rano prepoznaju i adresiraju. Empaticki dijalog takoder potice
sudjelovanje Sti¢enika u procesu skrbi, Sto zauzvrat podrzava njihovu
samostalnost.

Nadalje, kulturoloske i individualne razlike igraju klju¢nu ulogu u komunikaciji.
Njegovatelji moraju biti svjesni tih razlika i sposobni se prilagoditi kako bi
osigurali postovanje i wuvazavajuéu interakciju. Aktivnim sluSanjem i
postavljanjem otvorenih pitanja njegoviatelji mogu zadobiti povjerenje
sti¢enika i bolje razumjeti njihove potrebe.

Znacenje komunikacije proteze se i na suradnju s rodbinom i u
interdisciplinarnom timu. Pri tome su jasnoda i transparentnost klju¢ne za
postizanje ciljeva skrbi i sprjeCavanje nesporazuma. Strukturirana

komunikacija unutar tima za njegu osigurava kontinuitet i kvalitetu skrbi, dok
razmjena s lije¢nicima i terapeutima doprinosi cjelovitoj brizi o sti¢enicima.
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Ukratko, komunikacija u njezi starijih osoba nije samo alat za prijenos
informacija, vec je bitan dio kvalitete skrbi i zadovoljstva Sti¢enika. Ona je
zivotni nerv koji povezuje sve sudionike i osigurava da su individualne potrebe
i profesionalni zahtjevi uvijek uskladeni.

1.3 Uloga njegovatelja u komunikaciji s korisnicima,
Clanovima obitelji i kolegama

Njegovatelji imaju sredisnju ulogu u komunikaciji s korisnicima, ¢lanovima
obitelji i kolegama. Oni djeluju kao poveznica koja povezuje i integrira razlicite
aspekte njege. Njihova uloga ukljucuje i slusanje i aktivnhu komunikaciju.

U radu s korisnicima vazno je prilagoditi se individualnim potrebama. To ne
ukljuc¢uje samo razumijevanje zdravstvenih pitanja, ve¢ i uzimanje u obzir
osobnih sklonosti i nesklonosti. Njegovatelji moraju biti sposobni kroz otvorena
pitanja i aktivno slusanje izgraditi odnos povjerenja, koji korisnicima daje
osjecaj sigurnosti i postovanja.

Komunikacija s ¢&lanovima obitelji zahtijeva osjetljivost i transparentnost.
Clanovi obitelji ¢esto su emocionalno uklju¢eni i nisu uvijek upuéeni u mogude
brige i pitanja. Ovdje njegovatelji moraju paZljivo pruziti informacije i
razumljivo izvijestiti o procesu njege. Oni takoder trebaju omoguditi prostor za
pitanja i zabrinutosti kako bi razjasnili nesporazume i potaknuli spremnost za
suradnju.

Unutar tima za njegu, njegovatelj preuzima funkciju sucelja. On ili ona
koordinira informacije izmedu razli¢itih odjela i ¢lanova tima. Jasna i
strukturirana komunikacija je potrebna kako bi se radni procesi oblikovali
ucinkovito i osigurala kontinuitet u skrbi. Sastanci tima i razgovori o povratnim
informacijama vazni su alati za jacanje timske dinamike i komunikativne
suradnje.

Na kraju se od njegovatelja olekuje da budu upoznati s razlic¢itim stilovima
komunikacije i da mogu fleksibilno reagirati na razli¢ite situacije u razgovoru.
Ta fleksibilnost omoguduje prilagodavanje komunikacije odgovaraju¢em
okruzenju u razgovoru i odrzavanje profesionalnog odnosa sa svim
sudionicima. Ta sposobnost prilagodbe klju¢na je za visoku kvalitetu njege.
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2 Osnove komunikacije

2.1 Definicija i znacaj komunikacije

Komunikacija omoguduje razmjenu informacija, osje¢aja i misli medu ljudima.
U skrbi za starije osobe sluzi kao temelj za prepoznavanje potreba i Zelja
stanovnika i odgovaranje na njih. Bez udinkovite komunikacije, teSko je
izgraditi odnos povjerenja s osobama kojima je potrebna njega.

Verbalna komunikacija odvija se putem jezika. Jasnoda i jednostavnost su
klju¢ne. Izbjegavati stru¢ne izraze, osim ako nisu opdenito razumljivi. Ton
glasa utjece na to kako se poruka dozivljava. Slusanje je jednako vazno kao i
govor. Prenosi poStovanje i uvazavanje.

Neverbalna komunikacija obuhvada gestikulaciju, mimiku i drzanje tijela. U
skrbi za starije osobe cCesto igra srediSnju ulogu, posebno kada je stanovnik
kognitivnho ograni¢en ili ima poteskode s govorom. Osmijeh ili blag pogled
mogu prenijeti sigurnost i osjecaj zasti¢enosti.

Pismena komunikacija odvija se u dokumentacijama. To¢nost i potpunost su
ovdje presudni. Sluzi za prijenos vaznih informacija unutar tima i pravnu
sigurnost.

Ucinkovita komunikacija poboljsava dobrobit stanovnika, poboljSava radne
odnose unutar tima i olakSava rjeSavanje sukoba. Nesporazumi se mogu
izbjedi, a problemi brzo prepoznati.

Primjer: Kada je stanovnik nemiran, ciljanim pitanjima i aktivnim slusanjem
moze se utvrditi uzrok. Moguce je da su to bolovi ili nezadovoljstvo nekom
situacijom. Kroz empatiju i jasnu komunikaciju mogu se pronadi rjesenja.

Ukratko, komunikacija u skrbi za starije osobe nije samo razmjena informacija,
vel i izraz brige i poStovanja. Ona je bitan dio svakodnevnog rada i klju¢na za
kvalitetu njege.

2.2 Komunikacijski modeli

Komunikacijski modeli su alati koji pomazu u boljem razumijevanju toka
komunikacije. Dva temeljna modela su Shannon-Weaver model i model
odasiljac-primatelj.

Shannon-Weaver model Cesto se smatra mati¢cnim modelom moderne
komunikacije. Opisuje proces kao prijenos poruke od odasiljaca do primatelja
putem kanala. Pri tome Sum moze iskriviti poruku. U praksi to znaci: Kada
medicinska sestra prenosi informacije stanovniku, Sum moze nastati zbog
zvukova iz okoline ili nesporazuma. Vazno je komunikacijski kanal uciniti sto
slobodnijim od smetnji, na primjer putem mirnog okruzenja za razgovor.

6 Osnove komunikacije
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Model odasilja¢-primatelj je pojednostavljeni oblik Shannon-Weaver
modela. | ovdje postoji odasiljac koji prenosi poruku i primatelj koji je
interpretira. Medutim, ovaj model posebno naglasava povratnu informaciju
(feedback). U skrbi za starije osobe, povratne informacije su klju¢ne za
razjasSnjavanje nesporazuma. Na primjer, stanovnik bi mogao kimnuti kao znak
razumijevanja ili postaviti dodatna pitanja na koja medicinska sestra odgovara
kako bi se osigurala ispravnost prenesene poruke.

Zajedno, ovi modeli pomazu u razumijevanju da komunikacija nije samo slanje
informacija, ve¢ ukljuCuje i prepreke koje treba prevladati. Povratna
informacija ima srediSnju ulogu u osiguravanju jasne i u¢inkovite razmjene.

2.3 Cetiri strane modela Schulz von Thun

Model cetiri strane Friedemanna Schulza von Thuna objasnjava da svaka
izjava sadrzi Cetiri razlicite poruke: cinjeni¢ni sadrzaj, apel, odnos i
samootkrivanje.

Cinjenic

na razina: Ova razina odnosi se na Ciste informacije koje se prenose. U skrbi
za starije vazno je prenositi jasne i precizne informacije kako bi se izbjegla
nesporazuma. Primjer bi bio prenosSenje plana lijekova kolegama.

Razina samootkrivanja: Ovdje govornik dijeli nesto o sebi, svjesno ili
nesvjesno. Otvoren razgovor o vlastitim osjecajima i nesigurnostima moze
stvoriti povjerenje u radnom okruzenju. Na primjer, zdravstveni radnik moze
izraziti zabrinutost za jednog od stanovnika.

Razina odnosa: Ova razina opisuje kako posSiljatelj stoji prema primatelju i
Sto misli o njemu. U skrbi za starije klju¢no je izgraditi odnos pun postovanja i
uvazavanja prema stanovnicima. Kada zdravstveni radnik komunicira
prijateljski i strpljivo, stanovnik se osjeéa ozbiljno shvacenim.

Razina apela: Na ovoj razini govornik zeli potaknuti primatelja na neku
akciju. U skrbi za starije to moze znaciti da se stanovnici poti¢u na pomo¢,
primjerice pri oblacenju ili jelu.

Primjer: Zdravstveni radnik kaze stanaru: "Vrijeme je za vaSe lijekove." Na
¢injenic

noj razini prenosi se informacija da stanar sada treba uzeti svoje lijekove. Na
razini odnosa ton i neverbalni signali mogu izrazavati bliskost ili distancu. Na
razini samootkrivanja moze se nazrijeti osje¢aj odgovornosti zdravstvenog
radnika. Na razini apela izjava implicitno trazi uzimanje lijekova.
Razumijevanje ovih Cetiriju razina olakSava diferenciranu komunikaciju i
pomaze izbjedi potencijalne sukobe. Na taj nacin zdravstveni radnici mogu
bolje odgovoriti na potrebe i reakcije stanovnika, rodbine i kolega.

Osnove komunikacije 7
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2.4 Verbalna i neverbalna komunikacija

Verbalna i neverbalna komunikacija igraju sredisnju ulogu u skrbi za starije
osobe. Verbalna komunikacija odnosi se na govoreni jezik, koji je neophodan
za prenoSenje konkretnih informacija. Pri tome je vazno biranje rijeci:
njegovatelji bi trebali govoriti jednostavno i izravno kako bi izbjegli zbunjenost.
Promisljen ton moze pomodi u izgradnji povjerenja i razumijevanja.

Neverbalna komunikacija obuhvad¢a mimiku, gestiku i govor tijela. Mimika
oznacava izraze lica, koji ¢esto otkrivaju vise o emocionalnom stanju osobe
nego rijeci. Prijateljski osmijeh signalizira dobronamjernost i moze smanjiti
napetost. Za sti¢enike koji imaju potesko¢e s govorom, mimika njegovatelja je
vazan izvor informacija.

Gestika opisuje pokrete ruku i ruku. Moze naglasiti ili pojasniti odredene
izjave. Na primjer, kimanje glavom moze signalizirati slaganje ili ohrabrenje,
dok otvoren polozaj ruku izrazava otvorenost i pristupacnost.

Govor tijela je ukupni izraz drzanja tijela. Moze dati uvid u stav i odnos osobe.
U skrbi za starije osobe, opusteno i usmjereno drzanje tijela vazno je za
prenosenje povjerenja i sigurnosti. Okretanje leda i zatvoreni gestovi mogu se,
s druge strane, percipirati kao nezainteresiranost ili odbijanje.

Spojanje verbalne i neverbalne komunikacije neophodno je kako bi se izbjegla
nesporazumi i osigurala sveobuhvatna komunikacija. Kada, na primjer,
njegovatelj govori smirenim glasom, ali pritom pokazuje dosadan izraz lica,
izreCeno moze izgubiti svoju djelotvornost. Obrnuto, empati¢an govor tijela
moze ojacati verbalnu poruku i kod Sticenika izazvati osjecaj poStovanja i
razumijevanja.

Svjesnim koriStenjem mimike, gestike i govora tijela njegovatelji mogu znatno
doprinijeti poboljSanju razumijevanja i podrSci dobrobiti Sti¢enika. Pazljivo
rukovanje obje komunikacijske forme takoder poti¢e oblikovanje odnosa i
stvaranje skladnog suzivota unutar ustanove za njegu.

2.5 Komunikacijske barijere

Komunikacijske barijere predstavljaju znacajan izazov u skrbi za starije osobe.
Ove prepreke mogu otezati razmjenu izmedu njegovatelja, stanara i ¢lanova
obitelji te izazvati nesporazume i sukobe. Neke od najc¢eséih barijera su
nesporazumi, predrasude i jezi¢ne barijere.

Nesporazumi ¢esto nastaju kada se prenesena poruka shvati drugacije nego
Sto je bila namijenjena. Uzroci za to mogu biti nejasni izrazi, neprimjeren
odabir rijedi ili nedostatak provjere razumijevanja kroz dodatna pitanja. U skrbi
za starije osobe vazno je osigurati da se informacije prenose jasno i
nedvosmisleno. Jedan od nacina kako izbjeci nesporazume je aktivno slusanje i
ciljana provjera razumijevanja sugovornika.

8 Osnove komunikacije
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Predrasude mogu predstavljati dodatnu, nevidljivu barijeru. Predrasude prema
dobi, zdravstvenim ograniCenjima ili kulturnim razlikama cesto vode do
nesporazuma i nedostatka povjerenja. Njegovatelji bi trebali biti svjesni
vlastitih predrasuda i aktivho raditi na njihovom prevladavanju. Obuke o
interkulturalnoj kompetenciji i razvoju empatije mogu pomodi u smanjenju
predrasuda i u kreiranju komunikacije s jednakim uvazavanjem prema svim
stanarima.

JeziCne barijere posebno su problematicne kada stanari govore drugim
materinjim jezikom ili imaju poteSko¢e u komunikaciji zbog kognitivnih
ograniCenja. U takvim sluCajevima korisno je koristiti vizualna pomagala kako
bi se olak3alo razumijevanje. Kartice s prikazima ili jednostavni crtezi mogu
pruziti znacajnu podrSku. Osim toga, njegovatelji bi trebali koristiti
jednostavne, jasne rijeci i po potrebi ukljuciti prevoditelje ili jezi¢ne asistente.
Otvorena i transparentna komunikacija koja proaktivno pristupa barijerama
moze smanjiti probleme. Kontinuirana edukacija o komunikacijskim
tehnikama, kao i koriStenje pomagala, poti¢u uspjesnu razmjenu i stvaraju
povjerljivo zajednistvo. lzuzetno je vazna spremnost na stalni rad na
unapredenju vlastitih komunikacijskin vjestina kako bi se udovoljilo
individualnim potrebama stanara.

Osnove komunikacije 9
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3 Komunikacija sa sti¢enicima u njezi
starijih osoba

3.1 Vodenje razgovora s starijim osobama

Empatija je klju¢na za uspjeSno vodenje razgovora sa starijim osobama.
Stavite se u perspektivu starijih. Razumijte njihove osjedaje 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.

Aktivho sluSanje je u sredistu vodenja razgovora. Signalizirajte paznju
kontaktom ocima i povremenim kimanjem glave. Ponovite izre¢eno svojim
rijeCima kako biste izbjegli nesporazume. Postavljajte pojasnjavajuc¢a pitanja
ako neSto ostane nejasno. To pokazuje da stvarno slusSate. lzbjegavajte
prekide. Dajte govorniku vremena da formulira svoje misli. Strpljenje je ovdje
posebno vazno.

Znacaj neverbalne komunikacije ne smije se podcijeniti. Ton govora, govor
tijela i izrazi lica Cesto su izrazajniji od izgovorenih rijeci. Obratite paznju na
neverbalne znakove starijih osoba. Reagirajte na njih primjereno i s
empatijom.

Primjer: Gospoda Muller prica o svojoj preminuloj sestri. Pokazite suosjecanje
povremenim dodirom njezine ruke ili emocionalnom podrskom toplim
pogledom. Aktivno sluSajte i ohrabrite je da ispri¢a viSe, bez forsiranja.

Svaki susret je jedinstven. Prilagodite svoj stil komunikacije individualnim
potrebama i sklonostima 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 mijestu. Tretirajte starije osobe
uvijek s postovanjem, bez obzira na njihovo fizicko ili mentalno stanje.
Usredotocite se na izgradnju otvorenog i povijerljivog odnosa. Jer ucinkovito
vodenje razgovora Cini osnovu za rjeSavanje konflikata orijentirano rjeSenjima
u skrbi za starije.

3.2 Posebnosti komunikacije s osobama s
demencijom

Ljudi s demencijom dozivljavaju svijet drugacije. Potrebna im je posebna
paznja i osjetljivost u komunikaciji. Sposobnost verbalnog izrazavanja moze
biti ograni¢ena. U tom kontekstu, neverbalna komunikacija postaje vaznija.
Strpljenje i fleksibilnost su klju¢ni. Tijek bolesti demencije je individualan, pa
se i komunikacijske vjestine mogu mijenjati. Prilagodite se potrebama stanara
i budite spremni kontinuirano prilagodavati svoju strategiju.
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Cjelovita knjiga dostupna je na https://www.altenpflege.de za registrirane
korisnike. Registracija i koristenje su besplatni. Tko se ne zeli registrirati, moze
iznos naveden na stranici 2 uplatiti putem Paypala na
buchhaltung@factsoft.de i pri tome navesti i naslov knjige i e-mail adresu.
Tada ¢e mu PDF biti poslan e-mailom.

Osim besplatnog pristupa kratkim udzbenicima, registracija na altenpflege.de
omogucava direktno prijavljivanje na poslove. | takoder, samostalno davanje
besplatnog oglasa za posao. Postanite i vi dio altenpflege.de zajednice.
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