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Motto: To, CO rikate, ¢asto vede k uspéchu nebo neuspéchu daleko méné nez to, JAK to rikate.

D.Lewis

Soucasti budovani znacky je mj. to, jak klinika/ordinace
plsobi navenek a zaroven, jak vystupuji a jak se chovaji
vsichni jeji zaméstnanci — nejen na pldé zdravotnického
zarizeni, ale i mimo néj, pokud néjakym zptsobem komu-
nikuji o své praci, profesi, pracovisti. V dnesni ¢asti serialu
o budovani znacky a profesionalni prezentaci zdravotnic-
kych zarizeni se zaméfime na oblast osobni prezentace
zdravotnikl (nejen) pfi komunikaci s klienty.

Kazdy z nas prichazi do situaci, ve kterych prezentuje
sebe, svou praci, pfipadné svoje nazory. Jakym zplsobem
komunikovat tak, aby nase sdéleni bylo druhymi prijato
pozitivné?

PRVNi DOJEM OCIMA KLIENTA

Predstavme si situaci, kdy nové objednany klient prichazi
poprvé na kliniku. Co vsechno bude vnimat a ovlivni cel-
kovy dojem z prvni navstévy?

M ze to byt napriklad:

Privitani a osloveni recep¢ni pred vstupem do ordinaci
zdravotnického zafizeni ¢i kliniky, prezentace lékare pfi
vstupu klienta do ordinace (pred zahdajenim vysetreni i
lékarského zakroku), prezentace nelékarskych pracov-
nikd pri komunikaci s klientem, stejné jako komunikace
mezi jednotlivymi ¢leny tymu.

Do celkové osobni prezentace dale patfi také:
- Image zdravotnického persondlu

- Image prostredi kliniky/ordinace

- Komunikace po telefonu

- Komunikace mailem

Je prokazano, Ze pfi osobni komunikaci klienti vnimaji
velmi intenzivné nejen obsah sdéleni ze strany zdravotnic-
kého personalu ¢i Iékare, ale také zpusob (formu), jakym
je konkrétni informace sdélena. Osobni prezentace ovliv-
fuje Uspésnost kliniky/zdravotnického subjektu, ochotu
klientd k opakované navstévé a zaroven predikuje Uspés-
nost feseni potencialné konfliktnich situaci. Nelze pomi-
nout ani ,lé¢ebny” efekt komunikace.

KLICOVE SLOZKY OSOBNIi PREZENTACE

Leckdy se setkdvame s lidmi, ktefi obsahové strance vénu-
ji velkou pozornost a mysli si, Zze to pro pozitivni a profe-
sionalni komunikaci stac¢i. Samotna kvalita obsahu jesté
neznamena, ze mame v komunikaci vyhrano a prijemce
(klient) bude spokojen. Bez zvladnuti vizualni a vokalni
¢asti komunikace je efekt nasi promluvy pfi komunikaci

s druhymi velmi maly.
Vokalni slozka

Vizualnislozka

Hlasitost
Tempo reci
Artikulace

Vyraz tvare
Ocni kontakt
Gesta, postoj

Vzdalenost

Jazyk

Intonace

3 SLOZKY KOMUNIKACE
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Verbalni slozka

Struktura
Srozumitelnost

Odborné terminy
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Pro vytvoreni pozitivniho profesionalni ho dojmu pfri
osobni prezentaci, je tfeba zaméfit se na tyto tfi slozky
osobni komunikace:

1. Vizualni slozka komunikace - klient citlivé vnima to, co
vidi, tzv. fec téla zdravotnika - jak vypada, jak stoji nebo
jak se pohybuje, co déla rukama, zda se diva pfimo na néj
nebo téka ocima apod. Je zfejmé, Ze aniz bychom rekli
jediné slovo, tak svou redi téla vysilame mnozstvi signa-
10, které o nas mohou leccos prozradit. Klienti zejména
pfivlastnim osetfeni velmi pozorné sleduji hlavné mimiku
zdravotnikl a ,vyraz oci”, ze kterého si poté interpretuji
informace o svém zdravotnim stavu a pribéhu osetreni.

2. Vokalni slozka komunikace — sem patfi zejména hlas
zdravotnika ¢i recepcni/ho, ktery klient vnima a reaguje
na intonaci a barvu hlasu, tempo fedi, silu hlasu i to, zda
fe¢nik déla pauzy a nechava prostor pro moznost reakce
klienta. Je potfeba si uvédomit, ze vokalni aspekt komu-
nikace je kli¢ovy pfi komunikaci na dalku, napf. po telefo-
nu pfi objednavani klientd.

3. Verbalni slozka komunikace — zahrnuje obsah sdéleni,
tedy to, co zdravotnik rika, jakym jazykem hovofi (i z hle-
diska odbornosti), zda je sdéleni pro klienta srozumitelné
ajasné.
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Kvalita poskytované zdravotni péce je velmi ¢asto klienty
hodnocena z pohledu urovné komunikacnich dovednosti
zdravotnického personalu. Klient neni schopen ohodno-
tit odbornost zdravotnik(, tu automaticky ocekava, hod-
noceni se tedy spiSe odrazi od ochoty persondlu, urovné
komunikace a vystupovani, pfipadné rfeseni nestandard-
nich komunika¢nich situaci.

KOMUNIKACNi STANDARDY ZDRAVOTNICKYCH
ZARIZENI

Pro zajisténi kvality komunikace a ,jednotného” pfistupu
vystupovani a chovani zdravotnikd, véetné rfeseni naroc-
nych komunikac¢nich situaci, je vhodné mit nastaveny ko-
munikac¢ni standardy.

Jedna se o doporucena pravidla vystupovani/chovani jed-
notlivych profesi, doporucené jednani v konkrétnich situ-
acich s klienty i v vzajemné mezi ¢leny zdravotnického
tymu —to vSe samozrfejmé v souladu se zamyslenou zna¢-
kou zdravotnického zafizeni.

Podle Daniela Golemana, vyznamného psychologa, auto-
ra knihy Emocniinteligence, je pro dlouhodobé udrzitelny
rozvoj zdravotnického subjektu a jeho pracovnikt kli¢ovy
tzv. Losalduv efekt, coz je pomér 3 pozitivnich podnéta
1 1 negativni podnét. Sila kazdého negativniho podnétu
resp. situace ma zjevny dopad i na vysledky spokojenos-
ti jak pracovnikd zdravotnickych zafizeni a stomatologic-
kych klinik, tak i loajalitu a spokojenost klientl. Z toho
vyplyva, Ze je s vyhodou negativnim situacim pfedchazet.

ZLATA PRAVIDLA PRO OSOBNIi PREZENTACI

Pro profesionalni osobni prezentaci lze s Uspéchem uplat-
nit tyto zasady:

¢ Na druhé/ na klienty pisobime permanentné a komuni-
kujeme stale (i beze slov).

e Dulezita je ,synergie” viech slozek komunikace - verbal-
ni/vokalni/vizudIni - feci téla

* Jednotlivi ¢lenové tymu zdravotnikl jsou klienty vnima-
ni z pohledu ,celku” chyba ¢i nedostatek jednotlivce je
pripisovana celému tymu.

« Klienti jsou citlivi na jakykoliv nesoulad ¢i negativni pod-
néty, pozitivni situace jsou predem ocekavany a velmi ¢as-
to brany jako samozrejmost.

Doporuceni pro posileni znacky zdravotnického subjektu
 Vytvoreni komunikacnich standard.

e Ziskavani pravidelné zpétné vazby od klientd.

¢ Vyzkouset formu prezentace , nanecisto”.

« Sledovat okoli, konkurenci, trendy a vyvoj trhu.

Myslenka na zavér, kterd podporuje budovani znacky
zdravotnickych zafizeni:
~NeZ preménite myslenky (vize, strategie) za slova, pre-
myslejte a ovérte, komu jsou urcend.”

(kk, mj)



