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Centra ockovani a cestovni mediciny délaji dvakrat ro¢né anketu mezi svymi klienty, ktera se tyka jejich nazorti a hodnoceni péce o klienta
v téchto centrech. Z ankety mimo jiné opakované vyplynulo, jak moc je pro pacientova rozhodnuti dlilezity nazor jeho praktického Iékare.
Témér vsichni pacienti chtéji od svého praktického Iékare dostavat rady k prevenci nemoci formou individualnich doporuceni. Pacienti
ocekavaji, ze rozhovory o prevenci budou souéasti kazdé navstévy u lékare. Na Iékare jsou proto kladeny stale vétsi naroky i v oblasti
komunikac¢nich dovednosti. Kazdy Iékaf by mél vést rozhovory o moznostech prevence a umét zvladnout namitky svého pacienta, aniz
by mél pacient pocit, zZe je do néceho tlacen.
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The importance of proper communication of vaccination in primary care - how to do it

Vaccinations and travel medicine centers do twice a year a survey among its clients, which relates to their views and assessments of
customer care at these centers. The questionnaire repeatedly showed, among other things, how much is the opinion of the general
practitioner important for a patient's decision. Almost all patients want from their general practitioner to receive advice on disease
prevention through individual recommendations. Patients expect talks on prevention as a part of every visit to the doctor. The doctors
had been placed increasing demands in communication skills. Each physician should lead discussions on how to prevent and be able to

manage the objections of his patient without the patient feeling that is pushed into something.
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Nézor a doporuceni praktického lékare pro
jeho pacienta je smérodatny pro pacientova na-
sledna rozhodnuti a vyraznou mérou ovliviiuje
jeho chovani, které se odrazf na stavu pacien-
tova zdravi. Tato rozhodnuti jsou velmi ddleZita,
protoze jedno nespravné rozhodnuti maze vést
k nevratnym skodam na zdravi. Zijeme v dobé
médif a internetu. Také v dobé informovanych
souhlast a ve spole¢nosti, kterd respektuje pra-
va, svobodu a moznosti volby. To je jisté spravné,
ale pfinasi to s sebou kromé velkych moznos-
ti irizika. Ve vécech, ke kterym nema clovek
srozumitelné a jednozna¢né informace, mdze
rozhodnout $patné, byt paradoxné s nejlepsim
umyslem. O ockovani to plati pfedevsim.

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze je povinnosti
praktického Iékafe pacienta o prevenci nejen in-
formovat, ale vést celou komunikaci's cilem ovliv-
nit pozitivné pacientovo nasledné rozhodnuti.
Jak tedy vypada dtvéryhodny Iékar, ktery dokédze
pacienta presvédcit o ddlezitosti prevence? Timto
se zabyvalo jiz mnoho vyzkum(. | tady plati, ze Sa-
ty délaji clovéka - v tomto pfipadé, dlvéryhodné-
ho |ékafe. Pacienti vice vefi [ékafi ve vyzehleném
Cistém odévu a celkové upravenému. Vetsi ddve-
fe se tési 1ékari, ktefi nemaji vyraznou nadvahu.
Radami svého Iékare se Castéji fidi pacienti, jejichz
|ékaf mluvi jasné, stru¢né, srozumitelné bez la-
tinskych vyraz{ a pfizplsobi tempo a hlasitost
fecitempu a hlasitosti feci pacienta.

ProtoZe je prakticky Iékar ¢asové limitovany,
je potieba mit pevny koncept komunikace, kterd
vede efektivné k vysledku. Efektivni rozhovor musf
mit faze, ve kterych lékar zjisti nejdfive postoje
pacienta, poté jeho potfeby a nasledné mu na-
vrhne moznosti feseni jeho konkrétni situace. To
Vv praxi znamen3, ze nejprve se lékaf pacienta
zeptd, jaky md na véc nézor, jaké ma s danym
problémem zkusenosti a podle toho postupuje.
Pokud jsou napfiklad pacientovy postoje k ocko-
vanivdanou chvili zcela negativni, nema smysl pfi
prvnim rozhovoru pfechéazet k mentorovani ne-
bo dlraznym argumentacim. Na poprvé postaci
upozornit, kde si pacient mdze najit validniinfor-
mace, Ze ne vsichni se divaji na véc stejné jako on
a Ze bude lékaf rad, kdyz si o véci promluvi pfisté
podrobnéji. Komunikace musf mit vzdy vystup, to
zZnamena, Ze se nakonec Iékaf musf s pacientem
dohodnout, co bude nasledovat a toto poznacf
do dokumentace. V tomto konkrétnim pfipadé
si lékai poznaci napr.: pacient ockovani odmita,
nechce se o tom bavit, pfedan letacek, pacient
slibil, Ze si jej precte. Na pfFisti ndvstévé zkont-
rolovat, jestli doslo ke zméné postoje.

Casto se ale stane, Ze pacient piekvapf léka-
fe tim, Ze 0 ockovanijiz pfemyslel a chce se na né-
které véci hned zeptat. Pfi komunikaci je dobré
dodrzovat nékteré zésady. Rozhovory individua-
lizovat podle postojl pacienta a jeho schopnosti
porozumét odbornym termindm. Komunikaci
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dokoncovat dohodou o dalsim postupu a respek-
tovat osobnost pacienta. Nedilnou soucasti prace
|ékare je nejen empatie, ale i technika zvladani na-
mitek. Tato technika je jednoduché a maze Iékafi
vyrazné pomoci a pacientovi komunikaci zpfijem-
nit. Svoji namitkou pacient 1ékafi fika, Zze o véci
premysli, ale potfebuje vice informaci. Namitkami
pacient nejcastéji sdéluje svoje obavy a prani.
Casté namitky na ockovani jsou: bojim se neza-
doucich ucinkd, nechci do téla hlinik a rtut, co
kdyz z toho ockovani danou nemoc dostanu,
je to velkd z&téz organizmu, nemzu se naocko-
vat na vsechno, mdm dobrou imunitu, dodrzuji
hygienické ndvyky. .. Vsechny tyto ndmitky svédci
0 tom, Ze pacienti nemajf validni nebo dostate¢né
informace. Ale pozor! Zvladnout ndmitku nezna-
mena brilantné argumentovat! Argumentace je
az poslednim ¢lankem zvlddnuti ndmitky. Pouha
argumentace vede ve vétsiné pfipadd k postaveni
se do pozice pacientova oponenta, nikoli radce.

Pfed argumentaci je potfeba pouzit tzv. néraznik.

Jsou to jednoduché véty, které obrousi hrany

opacného tvrzent.

Popisme si tedy techniku zvladani ndmitek.

Technika mé 3 faze:

B podékovat za ndmitku nebo pacienta
za nadmitku pochvalit (Dékuji, Ze se na to
ptate, Ze se 0 tom zminujete. Musim vés po-
chvalit, Ze jste se o problematiku ockovanfjiz
zajimal, Ze jste o tom jiz pfemyslel.),



B souhlasit s pacientem (Méate pravdu, Ze toto si
spousta mych pacientd, stejné jako vy, mysli.
Mate pravdu, Ze bych vam to mél vysvétlit,),

B argumentace a stru¢né jasné vysvétlent.

Priklad namitky: NemUzu se ale stejné naoc-
kovat na véechno.

Priklad odpovédi: Musim vas pochvalit,
Ze jste o ockovani jiz pfemyslel a méte Uplnou
pravdu, ze se na vsechno bohuzel o¢kovat ne-
da. Je ovsem zbytecné riskovat tuto nemoc,
na kterou se naockovat mizete a jejiz prenos je
ve vasem pfipadé mozny, byt na hygienu dbate.

Do nasf ordinace Oc¢kovania cestovni mediciny
obcas pfijdou i pacienti, kteff nemaji nékdy Uplné ty
nejlepsi zkusenosti s rozhovory se svymi prakticky-
mi |ékafi z oblasti prevence — byvajf informovani
nepresné nebo vibec (nejcastéji ohledné ockovani
proti tetanu, klistové encefalitidé a hepatitidé) nebo
maji strach si o tyto informace Iékafi fict.

Uvedu dva pfiklady ddsledku nespravné ko-
munikace. Prvni klient pfisel na Centrum ockovani
a cestovni mediciny na konzultaci pfed odjezdem
do zahranici. Byl dotdzan na ockovani proti teta-

nu. Pfeockovan byl u praktického Iékafe zhruba
pred pll rokem. Lékar centra se klienta zeptal,
jakou si zvolil vakcinu. Jestli jen proti tetanu nebo
kombinovanou proti tetanu, zaskrtu a cernému
kasli? Pacient sdélil, Ze jeho prakticky lékaf se ho
vlbec neptal, ani mu nefekl, Ze m& moznost
si tuto vakcinu zaplatit misto Tetavaxu, coz by
rad udélal. Celd komunikace u praktického lékafe
probihala tak, ze Iékar pacientovi fekl, Ze ma te-
tanus jiz propadly, a proto ho hned preockuje,
pokud je jinak v tuto chvili zdrav. Nic alternativni-
ho ani dalstho mu doporuceno nebylo. Bohuzel
na Centru ockovanf a cestovni mediciny jiz pfe-
ockovani kombinovanou vakcinou v tak kratké
dobé po Tetavaxu nebylo mozné a klient zUstal
proti cernému kasli nechranén. Druhd byla klient-
ka, kterd si nepfdla zapsat zadné ze tif ockovani
svého ditéte do ockovaciho prikazu. Ddvodem
bylo, aby se détsky lékaf nezlobil, Ze nékam chodf
dité ockovat. DUvéra v tohoto praktického lékare
pro déti a dorost tady evidentné neni'v poradku.
Shrnuti na zavér:
B vzdy u kazdého klienta zjistéte postoje,
B nebojujte s vétrnymi mlyny,
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B poradenstvi individualizujte na zakladé
potieby a vitejte ndmitky,

B vzdy se dohodnéte co dal,

® informujte pacienta, Ze si znacite dohodu,

B utvrdte se, Ze vdéemu dobte rozumél.

Véfim, Ze doba pacientovy svobodné volby,
kterd ma mnoha uskali, bude mift i pozitivni vliv
na praktické Iékare, ktefi se musiv komunikacnich
dovednostech zdokonalovat. Jsou mezi témito
|ékafi jiz mnozf takovi, ktefi nejen informuiji z po-
vinnosti, ale vedou opravdu efektivni rozhovory
a tak pozitivné ovliviuji zdravi svych pacient(.

Cldnek pfijat redakci 17. 3. 2014
Cldnek prijat k publikaci- 10. 4. 2014

MUDr. Silvana Jakubalovd
Avenier, Ockovaci centrum Ostrava
Dr. Martinka 7, 700 30 Ostrava
jakubalova.szu@centrum.cz




