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Souhrn:

Bakalatska prace se zabyva zkuSenostmi vSeobecnych sester s feSenim konflikti
v domovech pro seniory Plzeniského kraje. Predkladané prace se sklada ze dvou ¢asti, Casti
teoretické a Casti praktické. Teoretickd ¢ast se vénuje problematice konfliktt, moznym
pti¢inam, eskalaci i deeskalaci a naslednému feSeni konfliktd. Dale popisuje profesi,
vzdélavani vseobecnych sester pracujicich v domovech pro seniory a vzajemny vztah
mezi vS§eobecnymi sestrami a klienty. Rovnéz se zabyva seniory, jejich problémovym
chovanim, souvisejicim onemocnénim, ptfehledem zmén ve stafi a s nimi spjatymi potiebami
klientd. Objasnény jsou také poskytované sluzby a ndpln prace vSeobecnych sester
v domovech pro seniory. V praktické ¢asti bylo z provedeného vyzkumu zjisténo, Ze pficiny
konflikti mezi vSeobecnymi sestrami a klienty jsou multifaktoridlniho razu, nejcastéji
se tykaji zdravotniho stavu klientil. Pfevazujici vétSina vSeobecnych sester vyuziva efektivni
komunikacni strategie pii feSeni konflikt, ale byl odhalen vyskyt pouzivani strategii
neefektivnich a neptipustného chovani ke klientim naznacujici sororigenii. Prevazujici

vetSina vSeobecnych sester se vzdélava v ramci celozivotniho vzdélavani v oblasti feSeni

konfliktu.



Abstract
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Summary:

The bachelor thesis deals with the experience of general nurses with conflict
resolution in homes for the elderly in the Pilsen region. The thesis consists of two parts,
a theoretical part and a practical part. The theoretical part is devoted to the problem
of conflicts, possible causes, escalation and de-escalation and subsequent conflict resolution.
It also describes the profession, the education of general nurses working in homes
for the elderly and the relationship between general nurses and clients. It also discusses
the elderly, their problem behaviors, associated ilinesses, an overview of changes in old age,
and related client needs. The services provided and the workload of general nurses in homes
for the elderly are also explained. In the practical part, it was found from the research
conducted that the causes of conflicts between general nurses and clients are multifactorial,
most often related to the health status of clients. The overwhelming majority of general
nurses use effective communication strategies in resolving conflicts, but the prevalence
of using ineffective strategies and unacceptable behaviour towards clients indicating
sororigenia was revealed. The vast majority of general nurses receive continuing education

in conflict resolution.
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UvVOoD

Konflikty jsou nedilnou soucasti dnesni existence. Vyhnout se konfliktim v prib&hu
zivota je zcela nemozné. Vyskytuji se v mistech, kde se nachazi vice jedinct,
napiiklad (napf.) v domacim, ale i v pracovnim prostiedi. Clovék se mize pii konfliktech
dostat do pochybnosti, které jsou spjaté s riznymi emocemi, nejéastéji se strachem,
nejistotou nebo zklamdanim. Emoce proto mohou jedince vyznamné ovlivitovat z dusevniho
i fyzického hlediska (Statni zdravotni ustav, 2024).

Vseobecné sestry vyuzivaji komunikaci jako soucast svého profesionalniho
vybaveni. Komunikaéni dovednosti pomahaji nejen vytvaret a udrzovat kontakty s klienty,
ale také se jimi fesi konflikty (Malikova, 2020).

rowr

Teoreticka cast kvalifikacni prace se zpocatku vénuje definici a klasifikaci konflikti,
pri¢inami vzniku, fazemi, eskalaci a deeskalaci. Druha kapitola je zaméfena na profesi
vSeobecné sestry pracujici v domovech pro seniory, na jeji kvalifikaéni pozadavky
na vzdélani, na role a vztah mezi vSseobecnymi sestrami a klienty. Dalsi kapitola se zabyva
feSenim konflikt se zamétenim na komunikaci a na rizné styly feSeni konflikti. Objasnéna
je zde i efektivni komunikace spjata s asertivitou. V piedposledni kapitole se vymezuje
pojem senior as nim souvztazné terminy stafi, starnuti. Rovnéz piehled zmén ve stari
a onemocnéni seniorti souvisejici s problémovym chovanim. Zminka je i o ageismu.
Posledni kapitola se zaobird domovy pro seniory, poskytovanymi sluZzbami a naplni prace
vSeobecnych sester v téchto zafizenich. Cilem teoretické Casti je poskytnout piehled
0 moznych pfi¢inach vzniku konfliktil, 0 jejich mozném feseni a o vzdélani vSeobecnych

sester pracujicich v domovech pro seniory.

Prakticka ¢ast zkouma pomoci kvantitativniho vyzkumného Setieni zkuSenosti
vSeobecnych sester tykajici se feSeni konfliktd s klienty, coz je také hlavnim cilem
bakalafské prace. Konflikty vznikaji mezi vS§eobecnymi sestrami a klienty z riiznych pficin.
Vseobecné sestry by je mély byt schopny odhalit a identifikovat. Tti dil¢i cile se zamé&iuji
na pfi¢iny konfliktd mezi vSeobecnymi sestrami a klienty, na zjiSténi feSeni konflikt
vSeobecnymi sestrami se zamétenim na Komunikacni strategie a zdali se v§eobecné sestry

vzdélavaji v oblasti feSeni konflikt.

14



TEORETICKA CAST

1 TEORETICKA VYCHODISKA

Vseobecné sestry by mély umét feSit konflikty v domovech pro seniory
prostfednictvim efektivnich komunikacnich strategii. Naslouchéni a porozuméni pottebam
klientd muze snizit vyskyt konfliktd. Dulezita je také vzajemna spoluprace a empaticky,
trpelivy pristup spjaty s porozuménim. Respektovani individudlnich preferenci klientti mtize
také pomoci piedchézet nedorozuméni. Pfi feseni konfliktd je kliCové jednat individudlné,
okamzit¢ a klidn€, hledat spoleéné s klientem feSeni, zlstat v pozici vSeobecné sestry
vstticnou a profesiondlni osobou. Tyto komunikaéni strategie mohou vést k harmonickému
prostfedi a lepsi kvalité poskytované péce. Dulezitym prvkem je rovnéz vzdéladvani

vSeobecnych sester v oblasti feseni konfliktl, napt. poskytované prosttednictvim pracoviste.

Teoreticka ¢ast bakalaiské prace byla zpracovana pomoci reSerSe Narodni knihovny
CR, na zakladg klicovych slov (konflikt, vS§eobecna sestra, osetfovatelstvi, komunikace,
domov pro seniory, senior), viz ptiloha D. Také bylo cerpano z vyhledanych kniznich zdrojd,
elektronickych ¢lankd a vyzkumnych studii, které byly nalezeny prostfednictvim databazi
Google Scholar, Medvik a Pubmed. Mezi zahrnovaci kritéria patiilo ¢asové obdobi od roku
2012 do roku 2024, a to z duvodu, Ze uvedené zdroje nejsou nahrazeny aktualné&jsi odbornou
literaturou pojednavajici o daném tématu. Pro zpracovani teoretické Casti
bylo pouzito 37 kniznich zdroju a 18 zdroju elektronickych. Zdroje, ze kterych se ¢erpalo,
byly psany v &eském nebo anglickém jazyce. Citace byly vytvoreny dle citaéni normy CSN

ISO 690 a abecedné sefazeny v seznamu literatury.

15



2 KONFLIKT

2.1 Definice konfliktu

Pojem ,.konflikt™ pochazi z latinského slova (conflictus, us, m. - srazka). Pfredpona
,»con‘ znaci, ze se jedna o vzajemné pusobeni mezi dvéma ucastniky. Jadro slova konflikt
vychazi ze slovesa fligo, ere, a jeho vyznam zni ,,nékoho né¢im zasahnout”. Confligere
tedy v piekladu znamena nejen boj, ale i vzajemny souboj. Souzna¢né vyrazy ke slovu
konflikt jsou napt. srazka, problém, spor, soupefeni, nedorozuméni nebo hadka. Vzdy nutno

zdlraznit ,,mezi dvéma protichudnymi silami* (Kfovackova a kol., 2014).

Lewinova teorie vymezuje konflikt jako situaci ve které maji vliv pfiblizné velikostné

shodujici se sily, jejichz u¢inky jsou protikladné (Vyrost a kol., 2019).

D. G. Pruitt specifikuje dva vyznamy terminu konflikt. Prvni vyznam spociva
Vv pochopeni konfliktu z hlediska manifestovan¢ho (zjevného) projevu v podobé fyzickeé
nebo symbolické konfrontace aktivit nebo slov mezi odporujicimi se stranami.
Druhy vyznam se vztahuje k tvaze o pojmu na zakladé konfliktu zajmua. Je vyjadireny
situacemi, ve kterych je jedinec frustrovany, protoze se neda docilit vzajemné vylucujicich
se vysledkt. Konflikt z4jmQ Casto vytvaii manifestovany konflikt, zeslabujici, ustupujici
nebo necinné reakce. Manifestovany konflikt, ktery mize vychdzet nejen z konfliktu zajmad,
ale napt. z hnévu, zlosti, z odlisného hodnotového vnimani. Oba typy konfliktd se nachazi

Vv celé spolecnosti (Vyrost a kol., 2019).

2.2 Teorie a klasifikace konfliktu

Konflikt je v psychologii chapan dvéma zpusoby. V prvnim piipadé se jedna
0 situaci, kdy ¢lovek stoji pied rozhodnutim mezi dvéma nebo vice neslucitelnymi cili.
Takzvany (tzv.) vnitini konflikt (z obecného hlediska ptedstavuje psychologicky problém
zavisly na motivaci). V druhém ptipad¢ se fesi problematika konfliktnich socialnich vztaht,
znamenajici vn&jsi  konflikt (z obecného hlediska jde o problém socialné-

psychologicky), (Nakone¢ny, 2013).

Konflikt dosahuje odliSnych podob, intenzity, nepfedvidanosti a rizného mnozstvi
ucastnikd. Mize souviset v n€kterych ptipadech s agresi. Existuji zakladni typy konfliktd.
Prvnim typem je konflikt apetence - apetence (pfiblizeni - pfiblizeni). Druhym typem
je konflikt averze - averze (vyhybani - vyhybani). Tfetim typem je konflikt apetence - averze
(pfiblizeni - vyhybani), (Vyrost a kol., 2019).
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2.2.1 Déleni konfliktu podle po¢tu ziic¢astnénych osob

Podle poctu zOcastnénych osob se konflikty rozd€luji na intrapersonalni,
interpersonalni, skupinové a meziskupinové konflikty. Intrapersonalni (vnitini,
intrapsychické) konflikty jsou konflikty jedné osoby. Projevuji se aktivaci dvou nebo vice
nekompatibilnich cilovych piedstav, coz klade osobu pfed nutnost rozhodnuti ve prospéch
jednoho z téchto cili. Intrapersonalni konflikt pfedstavuje prozivani vnitiniho napéti.
Interpersonalni (vné&jsi) konflikty se odehravaji mezi dvéma nebo vice jedinci. Stietavaji
serizné zajmy, ambice, postoje nebo motivy mezi jedinci. Skupinové konflikty
se odehravaji uvniti jedné skupiny lidi. Meziskupinové konflikty vznikaji mezi dvéma
nebo vice skupinami a dale se rozdé€luji na dva druhy, zda se jedna o malé nebo velké

skupiny lidi (Kiivohlavy 2008; Nakonecny 2013).

2.2.2 Déleni konfliktu podle psychologické charakteristiky

Rozdéleni konflikth podle psychologické charakteristiky napomahd vyznat
se v téméf nekone¢ném mnozstvi druht konfliktt, ale 1 ve snazsi domluve. Konflikt se neda
jednoznaéné zaradit pfimo do urcitého jednoho typu. V praxi totiz byvaji vétSinou konflikty

smisené (K¥ivohlavy, 2008).

Podle psychologické charakteristiky se konflikty rozdéluji na konflikty ptedstav,
nazort,, postoji a konflikty z&jmi. Konflikty predstav (kognitivni konflikty) vznikaji,
pokud dochazi k nesouladim mezi tim, jak jednotlivci vnimaji danou situaci
aco si zniuchovaji v paméti. Konflikty nazord vyplyvaji z rozdilného posuzovani
jednotlivych fakt, z pohledu jejich odlisné interpretace. Konflikty postoji vznikaji,
kdyz se projevuji rizné piistupy a tendence tcastnikii v obdobnych situacich. Konflikty
zajmu vypovidaji o odliSném az opacném Usili jednotlivych aktérti uspokojit jejich potieby

(Bedrnova a kol., 2012).

2.3 Priciny konfliktu

Konflikt vznikd v duasledku rozdilnych interpretaci skute¢né situace, priorit
nebo nazord mezi lidmi. V interpersonalnim vztahu se konflikty vyskytuji pravidelné.
Jsou pohyblivé, slozité, mohou mit negativni prvky, jako je napf. nejistota, strach, agrese,
uzkost, a jiné (aj.), (Bélik a kol., 2017).

Ke konfliktim mezi lidmi obvykle dochazi kvuli komunikaénim porucham,
nedostatecnému naslouchani, neakceptovani informaci a rozdilim ve vykladu a vnimani
informaci. DalSimi pfi¢inami konfliktli jsou napft. tlak casového omezeni, nejasna pravidla,
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rozdilné nazory, konkurence omezenych zdrojii nebo pozadavkl. Mezi nejvice vyskytované
pticiny konflikth patii aktudlni nastala situace (nedostatek spanku a odpocinku, bolest, hluk);
nedostatecné nebo nadbytecné informace; neschopnost komunikovani s lidmi (nedostatecné
povédomi o pravnich normach, predpisech); prostiedi (nedostatecné nebo nadbytecné okolni
podnéty); nezpracované emoce (pfedevsim strach); osobnostni nastaveni (individualni

temperament, schopnost pfijeti nezbytnych zmén), (Ondriova, Fertalova, 2021).

Konflikty vznikaji, pokud neni mozné odreagovat vzruSeni prostiednictvim jednani.
Také kdyZ neni dostateCna pfipravenost na reagovani. DalSim vznikem konfliktd jsou
potlacené aktivity, které nejsou tzv. ,pfemistény do oblasti centrdlnich procesii

(Nakoneény, 2013).

2.3.1 Déleni pri¢in konfliktu

Pticiny konfliktl se déli na vnitini (interpersondlni) a vnéj$i (intrapersondlni). Vnitini
(interpersonalni) pficiny se nachéazeji uvniti lidi zapojenych do konfliktu, coz muze byt
spojeno s jejich aktualnim stavem nebo charakterovymi vlastnostmi tzv. konfliktotvorné
osobnosti. Neptiznivy soudasny fyzicky a psychicky stav byva €astou vnitini pticinou.
Dale také nesplnéné potieby, deprivace, flustrace, inava z nemaoci, stres, neptiznivé zazitky
nebo emoce, vcetné nejistoty, uzkosti, strachu, pocitii viny az deprese (HoleCek, 2014).
Vnitini pfi¢iny Vznikaji z individudlnich situaci, napt. konflikt vychdzejici z povahovych
vlastnosti  jedince nebo konflikt tykajici se uspokojovani fyziologickych
potieb (Ktovackova a kol., 2014). Do wvnitinich pfi¢in se zafazuji také konfliktotvorné
osobnosti. Jedn4 se 0 0soby s tendenci k vyvolavani konfliktii. Casto se projevuje jejich
nevhodny temperament (vétSinou se jednd o choleriky) a nevhodné chovéni, spojené
S charakteristickymi vlastnostmi, napt. vzrnétlivosti, impulsivitou a moralné
problematickymi rysy, napf. jeSitnost, egoismus, sobectvi, nepoiadek. Osoby projevujici
nedostatky v oblasti seberegulace, zahrnuji snizené sebeovladani, ale soucasné s vyS$im
sebevédomim, nedostatkem sebekritiky a aroganci. Nékdy mohou trpét poruchami mysleni,

feci nebo paméti (Holecek, 2014).

v

Vnéjsi (interpersonalni) pfi¢iny vychazi z prostedi kolem nas, z rizného postoje lidi
k teSeni komplikaci nebo nevhodného hodnoceni problému (Ktovackova, 2014).
Jsou zalozené na nespravném posouzeni situace, prfirozené variabilit¢ mezi lidmi
a nepiijemné realité. Nespravné posouzeni situace vyplyva ze strany konfliktnich u¢astnik,

které vznikaji z nedostatecnych informaci nebo ze zkresleného vnimani. Mize byt
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zpusobeno pouhym nedorozuménim. Pfirozena variabilita mezi lidmi mtze byt v jejich
potiebach, nazorech, zajmech, hodnotach nebo cilech. Nepfijemna realita obvykle né¢jakym
zpusobem nesouzni se skuteCnym stavem véci (napf. neadekvatni, provokujici jednani

zucCastnénych osob pfi konfliktu), (Holecek, 2014).

2.4 Faze konfliktu
Vyvoj mezilidskych konfliktit ma definovanych pét fazi, béhem kterych konflikt

zacina, sili, vrcholi, opét se tlumi a kon¢i. Vhodné je zjistit, v jaké fazi se jedinec prave ocita.
Dle faze vyvoje se mize konfliktu zabranit nebo ho alesponi usmérnit (Plaminek, 2012).
Dlouhodobé studie naznacuji, ze ne vSechny konflikty prochazi v§emi fazemi. Nékteré faze

se mohou prerusit, ale také opakovat nebo navratit do faze nizsi (Kazansky, 2020).

Existuje také sedm fazi konfliktu. Nez vzplane konflikt jedna se o fazi nula, tedy stav
stability, klidu. V tomto obdobi se ale za¢inaji vyskytovat varovné piiznaky, které znaci fazi
prvni. Pokud se varovné ptiznaky opomiji, nevnimaji, vyvijeji se v odliSnosti druhé faze.
Ve druhé fazi lze vyftesSit konflikt jako problém, ale velmi Casto se jiz stavd sporem.
Pokud se konflikt nefesi, odli$nosti se vyvijeji ve tieti fazi, polarité. Dochazi ke vzajemnému
pusobent, kdo z koho. Tteti faze miize prerist ve fazi étvrtou, separaci, nebo patou, destrukci.
Pfi separaci mezi sebou jedinci prerusuji kontakt. Vchazi do krize. Jestlize spolu jedinci
nepracuji nebo neziji, mize byt tato separace posledni etapou vyvoje konfliktu. Pokud spolu
museji pusobit i nadale, komunikovat, tvofit, mize se konflikt vyostiit do paté faze,
destrukce. Destrukce muze systém zni¢it nebo se kviili inavovym pfiznakiim vyvinout
do Sesté faze, vycerpani. Kdyz se konflikt nefesi a nezpisobi likvidaci systému, sméfuje
do faze sedmé, latence. V prib&hu Casu se muze latence navratit do faze nulté, stability

a klidu (Plaminek, 2012).

2.5 Aspekty konfliktu

Aspekty konfliktu jsou spojeny s negativnim, ale i pozitivnim prozivanim. Obvykle
pfevazuji negativni aspekty konfliktu, které se poji s nepfijemnymi emocemi,
napt. S napétim, strachem, pocity viny nebo kiivdy, zlosti, uzkosti, agresi, aj. Zminéné
spojitosti prozivani konfliktd jsou pfevazné spravné. V kazdém mezilidském vztahu,
ktery neni poznamenan apatii a lhostejnosti je pfirozené, Ze konflikty vznikaji, protoze
se lidé 1i8i ve svych nadzorech, potiebach, zdjmech a hodnotach. Pfemira osob vSak vnima

konflikt negativné, a to pfedevs§im kvili svému minéni, Ze se jedna o selhani nebo nedostatek

(Holecek, 2014).
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Konflikty vyvolavaji ¢asto nepfiznivé postoje vici druhym jedincim. Ob¢as mohou
konflikty vyvolat ,uzavieni se do svého nitra“ a nasledné zpusobi izolaci, ktera vede
ke konstruktivnimu dialogu. Mezi pozitivni aspekty patii zkoumani problému a snaha
0 efektivni feSeni. Kdyz jsou konflikty vhodné feSené, mohou se posilit mezilidské vztahy

a vést k uspokojivému feseni (Vévoda, 2013).

K pojmu konflikt se kromé¢ vyjmenovanych synonymnich vyrazl
(viz podkapitola 1.1.), poji i pfidruzené terminy napt. uvolnéni, spokojenost, coz jsou pocity,
kter¢é mohou vznikat po uspéSném vyteSeni stietu. Jednd se tedy o pozitivni aspekty

konfliktu (Holecek, 2014).

2.6 Eskalace konfliktu

Do eskalace konfliktu patii rizné eskala¢ni strategie. Prvni strategii je oslabovani
sebeobrazu druhého jedince a postupy, béhem kterych se s nim jedna jako s nekompetentnim
nebo neditvéryhodnym jedincem. Hodnotit nebo dokonce sdélit komunikaénimu partnerovi,
ze je napf. ,nepfijemny®, nepfispiva ke zlepSeni nastalé situace. Nezadouci jsou
také generalizace. Jedna se o véty zacCinajici: ,,Vy nikdy...“, ,,Vy vzdycky...“. Klicovym
bodem je, aby se vSeobecné sestry zaméfily na aktualni problém a na prevenci
k neopakovani. Navracet se ke starym vécem, zaleZitostem, je také nezadouci strategii.
Né&kteti jedinci reaguji v intenzivnéjSich konfliktech  vycitkami a  protittokem.
Pokud zaznamena vSeobecna sestra vytku od klienta a navrati mu ji, at’ se jedna o véc stejnou
nebo zcela jinou, jednéd se o postup, ktery konflikt eskaluje. Prvné by méla vyslechnout
klienta a vénovat pozornost jeho minéni. Hovofit za druhého jedince patii mezi dalsi
eskalujici strategii. Kazdy ¢lovek méa mluvit sadm za sebe. I humor miZe konflikt neptiznivé
ovlivnit. Pokud se jedna o Zert, ironii vii¢i druhému jedinci, mize byt chapan jako ponizujici
nebo eskalujici konflikt. Velmi komplikované situace nastdvaji pifi extrémné
vystupniovanych projevech emoci, napt. k7ik, projevy vzteku, jekot). V téchto ptipadech je
nejlepsi zvolit casovy odstup na opadnuti emoci. Intonace hlasu je také dosti dilezita, mize
eskalovat konflikt. Jestlize nastanou vyjmenované strategie, vSeobecnd sestra je musi umeét

co nejdiive zastavit (Boukalova a kol., 2023).

2.7 Deeskalace konfliktu
Existuje n€kolik strategii, které mohou pfispét k uspésnému feSeni konflikti. Nazyvaji
se deeskalacnimi strategiemi. Mezi n¢€ patii upozornéni béhem konfliktu na spole¢ny zajem,

cil, nabizeni feSeni druhé strané. Navraceni se k mySlence spolecného cile upoutava
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pozornost k nalezeni efektivnéjsiho feSeni. Déle by se m¢l ¢loveék zaméfit na své emoce,
aktivné komunikovat s ostatnimi o jejich pocitech, ale také vyjadfovat pocity své vlastni.
Nemluvit za druhého, ale sam za sebe. Popsanim vyjadiit své pocity, tedy sdilet svlij pohled
na situaci, co se stalo a slovné popsat vlastni pfani. Konflikt se nékdy muze opakovat.

Proto je efektivni, obratit se na pomoc tieti strany (Boukalova a kol., 2023).

Adaptivnim neboli ucelovym piistupem je pti deeskalaci konfliktu vniméno vyjadieni
vlastniho nézoru nebo volba spoluprace. Strategie by se mély vzijemné dopliovat.
Kompromis ptedstavuje rychlé spole¢né feSeni, obnovuje spolupraci a byva obvykle ucelny

(Vévoda, 2013).
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3 VSEOBECNA SESTRA

3.1 VSeobecna sestra vdomové pro seniory

Vseobecna sestra je nelékaisky zdravotnicky pracovnik. V domovech pro seniory
se jedna o kategorii vSeobecna sestra v socialnich sluzbach. Jejim nadfizenym je vrchni
sestra. Musi spolupracovat s ostatnimi nelékaiskymi pracovniky, Casto s fyzioterapeuty
nebo aktivizacni sestrou. VSeobecna sestra provadi svoji funkci v souladu s platnou
legislativou dle zédkonu ¢. 96/2004 Sb, ¢. 125/2005 Sb., vyhlasky ¢. 424/2004, zékona
¢. 108/2006 Sh. a dle dohodnutych norem, které jsou predepsané zdravotnimi pojistovnami

(Malikova, 2020).

V etickém kodexu sester a oSetfovatelek jsou uvedeny zasady chovani v§eobecnych
sester, které vychdzeji z principi prijatych Mezinarodni radou sester. Mezi zakladni
povinnosti v§eobecné sestry patii podpora zdravi, piedchazeni nemocem, navraceni zdravi
a zmiriovani utrpeni. Profesni chovani vSeobecné sestry ovliviiuji ptredevs§im kladné
osobnostni vlastnosti, vzdélani, eticky kodex sester, prestiz povolani, pozadavky sou¢asného

pracovisté a prava klienti (Zacharova, 2017).

3.2 Kbvalifikacni pozadavky na vzdélani v§eobecné sestry

Kvalifika¢ni pozadavky k vykonu povolani jsou:

1. uspéSné dokoncené stiedni odborné vzdé€lani, obor vSeobecnd sestra, zakoncené
maturitou

2. uspesné dokoncené vysSi odborné vzdélani, obor vSeobecna sestra, zakoncené
absolutoriem

3. specializa¢ni studium po maturité se zamétenim (napft. oSetfovatelstvi v gerontologii),
zakoncené zaveéreénou zkouskou

4. uspésn¢ dokoncené vysokosSkolské studium (Bc., Mgr.) se zaméfenim na obor
oSetrovatelstvi nebo oSetfovatelstvi v gerontologii, zakoncené statni zavéreCnou

zkouskou (Malikova, 2020).

3.3 Celozivotni vzdélavani vSeobecné sestry

Celozivotni vzdélavani zahrnuje pravidelné prohlubovani, dopliiovani a posilovani
znalosti a dovednosti vSeobecnych sester. Probiha na zakladé nejnovéjsSich védeckych

poznatki v dusledku zachovani G¢inného vykonavani profese (Plevova a kol., 2018).
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Povinnost celozivotniho vzdélavani plni vSeobecné sestry prostfednictvim kreditniho
systému. Jedna se o prohlubovani kvalifikace ve smyslu § 230 zakoniku préace. Pocet kreditti
upravuje vyhlaska ¢. 423/2004 Sb. (Vévoda, 2013). Do forem celozivotniho vzdélavani patii
specializac¢ni vzd€lavani; odborné stdze na riznych pracovistich, které maji akreditaci;
inovacni a certifikované kurzy; Skolici akce, kongresy, konference; védecko - vyzkumna
¢innost; samostudium odborné literatury (Plevova a kol., 2018). Certifikované kurzy
nepodléhaji pravnim predpistim. Jsou proto maximaln¢ flexibilni a efektivné slouzi
k rozsifeni kompetenci. Inova¢ni kurzy slouzi k obnové znalosti a dovednosti. Publika¢ni
¢innost je zvefejnovani znalosti a dovednosti v pravidelném tisku nebo nepravidelnych
publikacich s odbornym zaméfenim. Zaznamenani ucasti na jednotlivych akcich
celozivotniho vzdé€lavani je dostupné prostfednictvim odborného prizkumu nebo vydanim
potvrzeni o ucasti (Vévoda, 2013). Rovnéz se do celoZivotniho vzdélavani fadi navazujici
studium, napt. studijni obor vyssi odborné skoly, akreditovany obor bakalatrsky, magistersky

nebo doktorsky (Plevova a kol., 2018).
3.4 Role, image a osobnost v§eobecné sestry

3.4.1 Role v§eobecné sestry

Role vseobecné sestry se definuje jako predpokladané a zadouci chovani,
které koreluje s individudlnim postavenim jedince ve spolecnosti. Socidlni role probihaji
vzdy v parech, jsou tzv. recipro¢ni. Kazdy zaujima vlastni roli v souvislosti k druhému
jedinci. Role vseobecné sestry je odlisna v kontaktu s 1ékafem, klientem i mezi vS§eobecnymi
sestrami. Péce o klienta je zaloZena na komplexnosti. Specialni profesiondlni role jsou
zakotvené v legislativnich normach. Existuje vymezeni roli dle Svétové zdravotnické
organizace (WHO), (MZ CR, 2000). Sesterska profese predstavuje celek spoleéenskych roli,

napf. vV oSetfovatelské, expresivni, vychovné, instrumentalni a poradenské oblasti.

Existuji zakladni aspekty role vSeobecné sestry. Role v§eobecné sestry - peCovatelky
vychazi ze zakladni oSetfovatelské péce, kterou vSeobecnd sestra vykonava. Zaroven
se samostatné stard o klienty, zajiSt'uje oSetfovatelské problémy a planuje jejich feseni. Role
vSeobecné sestry - edukatorky klienta a jeho rodiny spoc¢iva v zaméteni Se na posileni zdravi
ana prevenci. Snazi se rozvinout samostatnost klientt, ktefi maji zdravi naruSené.
Také i zabranéni obtizi nemoci. Poskytnuti pomoci dlouhodobé nemocnym klientim
ajejich rodinam zit pomérn¢ spokojenym zivotem patii do role vSeobecné

sestry - edukatorky klienta a jeho rodiny. Role vSeobecné sestry - obhajkyné zavisi
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na klientovo schopnostech dorozumét se. Pokud klient neni schopny dorozumét se, vyjadrit
Své pocity, prani nebo potize, vSeobecna sestra komunikuje za néj. Stava se jeho zastupcem
po fecnické strance, protoze béhem osetiovatelského procesu se ji naskytd moznost klienta
vice poznat. Role vSeobecné sestry - edukatorky se opirda o planovani a realizovani
osetfovatelské péce. Role vSeobecné sestry - asistentky spociva v ucasti na diagnosticko-
1écené 1€kaiské péci. Klienta pfipravuje na ruzna vySetieni, ale také pii nich asistuje.
Vykonava 1écebné Cinnosti, které 1ékair predepiSe. Role vSeobecné sestry - vyzkumnice
je zaméfena na nabyti novych informaci a poznatki tykajici se oSetfovatelstvi, které vyuziva
V praxi. Spolupracuje a vede vyvojove a podporujici projekty

(Plevova a kol., 2018; Zacharova 2017).

3.4.2 Image vSeobecné sestry

Vseobecné sestry plisobi na riznych pracovistich a zaujimaji odliSné role. Na image
vSeobecné sestry pfimo nebo nepiimo plsobi vice faktori. Mezi né se fadi komunikace
verbalni 1 neverbalni, zaujimany postoj ke klientovi (chovani, které vyjadiuje uznéni, tctu,
vstiicnost, respekt, empatii), zptisob naslouchani a vniméni. DalS§im faktorem je reakce
vSeobecné sestry (profesionalni i1 neprofesiondlni troven, nadmérné sebevédomi, atd.),
dosahovani vySSich védomosti a odbornosti (vynikajici klinické znalosti, spravné

komunikovani) a sebezviditelnéni (aktivni Gi¢ast na kongresich), (Plevova a kol., 2018).

3.4.3 Osobnost v§eobecné sestry

Do obecnych vlastnosti osobnosti vSeobecné sestry patii autenticita, akceptace
a empatie. Osobnostni znalost, vnitini stabilita a spiSe vyS$$i frustraéni tolerance jsou
povazovany za nezbytné slozky osobnosti vS§eobecné sestry. Mezi piedpoklady pro vykon
sesterské profese patii predpoklady senzomotorické, estetické, intelektové, socidlni,

autoregula¢ni a komunikaéni (Plevova a kol., 2018).

3.5 Vztah mezi v§eobecnou sestrou a klientem

Vztah mezi vseobecnou sestrou a klientem probiha z obecného hlediska ve dvou
rovinach vzajemného pusobeni. Prvni je rovina profesiondlni, ktera je zalozena
na osetfovatelské péci. Druhou rovinou je mySlena rovina socidlni (psychosocidlni),
kterd zkouma déj mezi vSeobecnou sestrou a klientem, a to jiz od prvniho vzajemného
setkani. Prvopocatecni zazitky zcela jisté ovliviiuji atmosféru nadchézejicich interakei.
Pfi jednani mezi vS§eobecnou sestrou a klientem je dulezité dodrzovat eticky a psychologicky

pristup, ktery slouzi jako zaklad pro budovani vzajemné kladnych vztahti (Zacharova, 2016).
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Vztah mezi vSeobecnou sestrou a klientem ma vychazet ze vzajemného respektu
a divéry. Vseobecna sestra je vazana povinnosti ml¢enlivosti vydané zakonem, ale ma byt
rovnéz samoziejmosti, ze bude ctit eticky kodex své profese. VSeobecna sestra se ma fidit
zasady profesionalniho chovani, mé s klientem jednat rovnocenné. Tim poskytuje klientovi
psychologickou pomoc. Pro vztah mezi vSeobecnou sestrou a klientem plati moralni aspekty
vice, nez v obecné rovin¢ mezilidskych vztahi. V oSetfovatelské péci ma uplatiiovat
komplexni piistup vici klientovi, a to piedevsim s diraznosti na jeho osobnost a socidlni
prostiedi v némz se ocitd. Etickd podstata sesterské profese je ve vztahu vseobecna
sestra - klient zna¢n¢ dulezita. Objektem prace vSeobecné sestry je klient. VSeobecna sestra
by méla uvazovat nejen o nasledcich plynoucich z jejich rozhodnuti, ale hlavné o moralnich

hodnotach. Nejvyznamnéjsi moralni hodnotou je tcta je klientovi (Zacharova, 2017).
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4 RESENI KONFLIKTU SE ZAMERENIM NA
KOMUNIKACI

4.1 Faze reSeni konfliktu

Proces teSeni konfliktu lze rozdé€lit do nekolika fazi: definice problému, analyza
problému, realiza¢ni plan, realizace a vyhodnoceni. Pii prvni fazi definovani problému
je klicové zaméieni se na identifikaci skute¢né podstaty konfliktu. Definovany problém
by mél byt jednoznacny, fteSitelny a odpovidat realité. Prostfednictvim druhé faze,
tzv. analyzy problému je mozné kategorizovat ¢asti problému. Systematickym myS$lenim
se dokazi identifikovat vzajemné souvislosti, které zahrnuji ¢asovou posloupnost, vztahy,
spolupréci, zpétnou vazbu, ale i rizika. Mohou se zacit hledat adekvatni feSeni a vytvofit
mechanismus, diky kterému se ptedejde opakovani konfliktu. Realiza¢ni plan zahrnuje
promysleni rtiznych faktort ptispivajicich ke konfliktu. Vytvofi se plan feSeni a zvazi
se rizné alternativy s cilem vybrat co nejefektivnéjsi feSeni s minimalizaci nevyhod.
Ptedposledni fazi je realizace, béhem které je nutno monitorovat a upravovat pritbéh feseni.
Hlavni cil tkvi v udrzeni piehledu o procesu realizace. Realizace mize skoncit uspésné,
ale i netispésné, poptipadé (popt.) vznikne situace mezi t€mito variantami. Proto je vhodné
predvidat u¢innost navrhovaného feSeni. Zavérecnou fazi je vyhodnoceni. Pti vyhodnoceni
vznika ptilezitost k diskusi o pribchu a vysledcich feseni. Poskytuje moznost zpétné vazby

od ostatnich, uvédomit si uspéchy, netspéchy a ptic¢iny (Ondriova, Fertalova, 2021).

4.2 Styly FeSeni konfliktu

Bé&hem konfliktu miize kazdy ¢loveék jednat odlisné. Existuji riizné styly, kterymi lze
pfistupovat k feSeni konfliktu. Nékteré styly mohou zpiisobit eskalaci konfliktu, jiné naopak
maji schopnost potencidlné snizovat intenzitu jejich rozvoje. Dulezité¢ je uvédomit si,
Ze uzite€nost styll feSeni konfliktil zavisi na konkrétnim prostiedi a situaci. Kazdy styl ma

své pozitivni i negativni aspekty (Boukalova a kol., 2023).

4.2.1 Soutézivy, souperivy (dominantni) styl

,Ja vyhraji, ty prohrajes.” Jedna se o vysoké soustfedeéni na vlastni potieby, zatimco
ohled na potfeby druhych lidi v konfliktni situaci je nizky. Souhlas druhé strany vétSinou
vznika natlakem (Vyrost a kol., 2019). Je vyhodnym stylem napft. pii potiebé rychlého feseni
nebo v krizovych situacich, kde zdrzeni pti rozhodovani muze situaci zhorSit. Chovani

nemusi byt aktivné poSkozujici nebo agresivni, prestoze i takové formy chovani se vyskytuji
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pti soutézivém stylu. Kdyz se ¢lovek setka s druhym jedincem, ktery jedna timto stylem,
mize byt efektivni reagovat s jistym odhodlanim i ochotou prosazovat své cile, Castecné
reflektovat podobnou strategii. Prvni ustoupeni se mize vnimat dominujicim a soutézivym
partnerem jako nedostatek sily. Nevyhodou soupetivého stylu je omezend spoluprace druhé

strany a jeji nizkd motivace jednat dlouhodobé ve shodé¢ s rozhodnutim
(Boukalova a kol., 2023).

4.2.2 Vyhybavy styl

Jedna se o nizkou angazovanost ve vlastnich cilech a v mezilidskych vztazich,
0 necinné piehlizeni problému nebo 0 jeho timyslné potlacovani. Jedinec pii vyhybavém
stylu miize verbaln¢ prevadét pozornost na jiné téma, mlcet, odejit z pokoje nebo z nastalé
situace. Jednoduse se konflikt nefesi. Kdyz jsou k dispozici jen nedostate¢né informace,
Ize odlozit feSeni konfliktu a vyckat na dulezité informace, coz mize ptispét k i¢innému
feSeni. Miize se vycCkat na angazovani dalSich stran do feSeni konfliktu, ktefi mohou byt
napomocni (Boukalova a kol., 2023). Vyhybani je vhodnou strategii pro kratkodobé
konfliktni situace. Efektivné Setfi ¢as ve vyvijejicich se a chaotickych konfliktech,
ale predstavuje pouze docasné feseni konfliktu (Vyrost a kol., 2019). V piipadé, Ze problém

narlsta nebo se zhorSuje, jde o volbu nevhodného stylu feseni. (Boukalova a kol., 2023).

4.2.3 Prizpisobivy styl

Pfizplisobivym stylem se oznacuje pfistup, kdy jedinec v omezené mire sleduje
své vlastni cile a vykon. Spise klade diiraz na budovani vztahd. Spociva v odstoupeni
od vlastnich potieb, cil a plani. V pfijeti potieb, cilti a plani druhého jedince a naslednym
ptizptisobenim se jim. Uéelem je zachovani harmonie a klidu v konfliktnim vztahu. Ob&asné
upozornéni na spole¢né prvky je vhodné kvili pfekonani rozdili. Dlouhodobé ustupovani
od vlastnich cili je naopak nevhodné. N&kdy mize piizpisobeni vést k nalezeni

kompromisu nebo dokonce k interaktivni spolupraci (Boukalova a kol., 2023).

4.2.4 Kompromisni styl

V kompromisnim stylu neni jednozna¢né stanoven vitéz ani porazeny. Dlraz se klade
na nalezeni a schvaleni vhodného feSeni, spiSe nez na uspokojeni zainteresovanych stran
v konfliktu (Vyrost a kol.,2019). Jedinec se zajima o potieby a cile strany opacné, ale stranou
nenechava ani své vlastni potieby. Jedinec je ochotny posouvat se, komunikovat a jednat
v prub¢hu konfliktni situace. Je zde predpoklad, Ze se kazda konfliktni strana vzda néceho

ze svych cill, udéla krok smérem ke vzajemné domluve, shodé (Boukalova a kol., 2023).
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Kompromis je efektivni, pokud konfliktni strany nemaji podobnou silu a odlisné cile (Vyrost

akol., 2019).

4.2.5 Integrativni styl

Konfliktni Gc¢astnici konfrontuji své nazory. Spolupracuji pii identifikovani vzniklych
problémd, jejich vytvareni a zvazuji rizna feSeni. Nasledné pfijimaji rozhodnuti. Integrace
je dlouhodobd efektivni strategie hlavné pfi feSeni slozitych problému, které vznikaji
kvtli nedorozuméni. Zamétuje se na spiSe podstatu konfliktu, nezli na jejich symptomy
(Vyrost a kol., 2019). Integrativni styl je posuzovan jako velmi hodnotny. SnaZzi se najit
feSeni konfliktu, které plné uspokoji ob& strany. Muze byt obcas zdlouhavé, vyzaduje
mapovani soucasnych moznosti a v ptfipadé¢ nedostatku optimalnich moznosti je tfeba
pokracovat v hledani dalSich. Integrativni styl neni vhodny v situacich, kde je zapotiebi

rychlé a zaroven kompletni feSeni (Boukalova a kol., 2023).

4.2.6 ReSeni za utasti autority

K vyse uvedenym stylim lze ptidat i feSeni autoritativni. Spociva v uplatiiovani sily,
moci a vlivu vngjsi autority, ktera stoji stranou konfliktu a ma pravomoc o ném rozhodnout.
V socidlnich sluzbach se mize se jednat napft. o stani¢ni nebo vrchni sestru. Obcas pfinese
zklidnéni situace, ale jindy jen klid do¢asny. Obzvlasté za dozoru autority, ackoliv konflikt

mize nasledné pokracovat a nafizené feSeni neni respektovano (Boukalova, a kol., 2023).

4.3 Komunikace a jeji formy

Pojem komunikace vychazi z latinského slova ,,communicare®, které vyjadiuje akt
spole¢ného sdileni, konzultace, spojovani nebo jednani. Komunikace se definuje jako proces
vymény informaci, ktery zahrnuje verbalni i1 neverbdlni prvky pro déleni informaci.
Komunikace je zdkladnim prvkem lidské spolecnosti a klicovym faktorem pro fungovani
mezilidskych vztahii. Bez komunikace nemulzZe existovat Z4dnd socidlni skupina,
ve které dochazi k porozuméni, naklonnosti, soucitu, socidlni podpofte, ale 1 ke konfliktu

(Zacharova, 2016; Lisa Y, 2015).

Klasifikace komunika¢niho procesu se rozdé€luje na verbalni a neverbalni komunikaci.
Formy se vzdjemné dopliiuji nebo jedna druhou nahrazuji. Lidé mnohdy néco vyjadiuji
slovy, ale jejich chovani s tim nekoresponduje. Vznika tim tzv. dvojna vazba, rozpor

mezi verbalni a neverbalni komunikaci (Zacharova, 2017).
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4.3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace znamena vyjadfovani se slovy, prostiednictvim feci
(Zacharova, 2017). Usp&sna verbalni komunikace ma byt kratka, jednoznacna a snadno
pochopitelna (Vévoda, 2013). VSeobecna sestra musi v ramci komunikace brat v tivahu
ruzné faktory, jako je zdravotni stav klienta, jeho vék, troven bolesti nebo handicap,
napft. Spatny sluch, fe¢. Hlavni pozadavek spocivd v individudlnim citlivym a taktnim
pristupu ke klientovi. Respekt, ucta ke klientovi je zdsadni. VSeobecna sestra mtize pomoci
slov klienta motivovat, vysvétlovat nebo informovat o t¢elu postupu tykajicich se zdravi.
Nevhodné pronesena slova vSeobecnou sestrou mohou negativné ovlivnit psychicky stav

klienta, mohou urazit, ranit (Zacharova, 2017).

4.3.2 Neverbalni komunikace

Mezi zékladni formy patfici k neverbdlni komunikaci spadd mimika, proxemika,
haptika, posturologie, kinetika a gesta. Patii sem vse, co se vyjadiuje beze slov, véetné toho,
co doprovazi mluvenou fe€. Neverbalni signdly jsou pro vSeobecnou sestru dulezité
Z hlediska poskytnuti informaci o emocich a postojich klienta. Umoznuji ovliviiovat smér
komunikace, navySovat efektivitu konverzace, piekondvat komunikaéni problémy
a kontrolovat své chovani (Zacharova, 2017). Doteky mohou mit rozmanity vyznam
Vv zavislosti na ¢astech téla a charakteru doteku, at’ uz se jednéa o pohlazeni, facku, télesné
vySetieni klienta, atd. Seniofi obvykle touzi po ptatelském doteku, pohlazeni nebo polozeni

dlané (Vévoda, 2013).

4.4 Efektivni komunikace a jeji pravidla

Mezi vseobecnymi sestrami a klienty je klicova spravna komunikace. Veskera
oSetfovatelska péCe je zaloZzena pravé na komunikaci. VSeobecné sestry musi umeét
komunikovat s riznymi skupinami klient, napf. se seniory, nevylécitelné¢ nemocnymi
nebo umirajicimi klienty (Zacharova, 2017). VSeobecné sestry musi byt schopny vyuzivat
rizné dovednosti a metody, v€etné i€innych komunikacnich strategii, aby mohly posuzovat,

aplikovat a sledovat souc¢asnou klientovu situaci (Hannawa, 2017).

Mezi pravidla komunikace se seniory patii piizpusobit rychlost feci, mluvit
dostate¢né nahlas, spravné vyslovovat, brat zietel na fyzicky stav seniora, pristupovat
k nému podle jeho miry jeho postizeni, komunikovat taktiln€, naslouchat s trpélivym
pfistupem (Hauke, 2014). Efektivni komunikace je naucitelnd. Existuje ,,desatero

komunikace* se seniory (geriatrickymi klienty) se zdravotnim postizenim, viz piiloha B.
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Vseobecné sestry musi projevovat empatii, zvladnout identifikovat potfeby klientd
a adekvatné na né reagovat (Vévoda, 2013). Nejpodstatnéjsi pii konfliktech s klienty je,
aby zustala vSeobecna sestra profesionalni a pickonala své emoce. Klientovi projevila
alespon v néCem pravdu, vyjadrila pochopeni a zkonkretizovala aktivni déni pro rozieseni
klientovych problému. Spravné pfistupovani vétSinou vyiesi konflikty alespoin z Casti

(Hekelova, 2012).

Komunikace mezi v§eobecnou sestrou a klientem vyzaduje psychologické znalosti,
schopnost empatie, rychlé reagovani, osobni angazovanost. Psychologické znalosti
se timto proménuji v komunikaéni dovednosti, jak spravné jednat s klientem (Zacharova,

2017).

4.4.1 Cty¥i zakladni faze komunikaéni interakce

Vseobecna sestra musi uplatiiovat v praxi pii komunikaci s klienty dovednosti,
které vedou ke zvladnuti ctyt fazi komunikace. Prvni faze spociva u vSeobecné sestry
V porozuméni sobé samotné a svym projevim v rdmci komunikace. Ve druhé f4zi musi byt
vSeobecna sestra schopna vést komunikaci mezi sebou a klientem. Ve tieti fazi musi
identifikovat a porozumét projevim klienta. Rovnéz musi byt schopna adekvatné reagovat

na klientovy projevy, coz se tyka faze ¢tvrté (Bednatik, Andrasiova, 2020).

4.5 Bariéry v komunikaci se seniory

V obecné roviné se bariéry v komunikaci se seniory rozdéluji na interni a externi bariéry.
Souvisi se zménami, ke kterym dochazi u seniorti v pritbéhu zivota. Interni bariéry jsou
odvozeny ze schopnosti a dovednosti klienta, tykaji se aktudlniho zdravotniho stavu,
osobnosti, zptisobu prozivani a schopnosti fesit situace (Ptacek a kol., 2017). Klient mize
zazivat rizné zdravotni problémy, trpét riznym onemocnénim, které ovliviiuji schopnost
komunikovat. Patii sem napt. porucha smysli, neurologické onemocnéni s afazii, poruchy
kognice, psychiatricka onemocnéni, a tak dale (atd.), (Plevova a kol., 2019). Ze smyslovych
poruch se jedna hlavné o nedoslychavost. Pokud dojde ke sniZeni kognitivnich funkci, mivaji
seniofi potize s uchovanim obsahu rozhovoru. Casto se projevuji problémy s vyjadienim
svych potieb. Interni bariéry mohou byt spojeny s obavami o dosazeni Uspéchu
a s negativnimi emocemi jako je zlost a strach (Ptacek a kol., 2017). Pokud nedokaze
vSeobecna sestra klientovi naslouchat, vytvaii to velkou komunika¢ni bariéru.
Stejné tak nedostatek ochoty, Ucastnit se komunika¢niho procesu. Osoby se zdravotnim

postizenim mohou mit komunika¢ni bariéry kvili charakteru jejich postizeni. Mezi zvlasté
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zranitelné jedince patii seniofi, osoby s duSevnim onemocnénim, lidé s t€lesnym postizenim

a jedinci se smyslovym deficitem (Boyd, 2014).

Externi bariéry jsou faktory souvisejici s vnéj$im prostiedim. Jedna se napt. 0 hluk,
rusivé elementy, naruseni soukromi, pfitomnost jiné osoby, rozptyl pozornosti vizualnimi
vjemy nebo komunikacni pfetizeni, kdyz klient obdrzi vice informaci, nez je schopen
absorbovat. Externi bariéry omezuji schopnost koncentrace. Je zapotiebi redukovat piekazky

a prizptsobit komunika¢ni techniky (Ptacek a kol., 2017; Andrée, 2017).

45.1 Chyby pri komunikaci se seniory

Ze strany v§eobecné sestry dochazi ke komunika¢nim chybam pii poskytovani péce
seniorim v mnoha situacich. Pokud vSeobecna sestra odsuzuje klientovo chovani.
Kdyz ubezpecuje klienta, Ze neni potfeba mit obavy, Ze se nic ned&je. Pokud se snazi
naléhavé klienta uklidnit, nepfipusti uvolnit jeho napéti a chce sebe ochranit pred svymi
emocemi. Kdyz vSeobecna sestra presvédCuje Klienta o svém zpusobu péce.
Vyhyba se nebo odklada feseni konfliktu s klientem. Beze slov odejde od Klienta, nereaguje
na jeho sdéleni. Kdyz nuti Klientovi sviij nazor nebo pierusuje klientovu fe¢. Pokud klade
klientovi otazky i pies jeho nereagovani nebo kritizuje zptisob jeho reakci (Malikova, 2020).
Nespravna nebo nepochopena verbalni komunikace miize ptedstavovat vyznamny zdroj
sororigenie, coz znamend poskozeni klienta slovnim projevem ze strany vSeobecné sestry

(Vévoda, 2013).

4.6 Eticky konfliktni situace

Eticky konflikt vychazi z riznych ptedstav v souvislosti s pe¢ovanim o0 uréitého
Klienta. Podkladem pro eticky konfliktni situace je téZce feSitelna situace nebo rozpor
mezi preferovanim klienta a zdravotniky. Casto jde o odli$nost hodnot a postoji uastniki.
Ti cht&ji pro klienta nalézt spravny smér feseni konfliktu. Komunikace je zakladni nastroj
pii nalézani feSeni etického konfliktu. Spravna komunikace potiebuje bezpecné prostiedi,
ve kterém se nemuseji zOcCastnéni obdvat mluvit o svych emocich a zdjmech.
Rovnéz je zapotiebi empatie. Diky efektivni komunikaci mize dojit ke shodé nazort,

tzv. konsenzu pii feseni konfliktu (Kabelka a kol., 2022).

4.6.1 Asertivita a asertivni techniky

Asertivita je zptisob jednani a komunikovani, kterd se charakterizuje prosazenim
nazoru bez agrese nebo manipulace. Nazev vznikl z anglického jazyka ze slova “to assert”,
to znamena (tzn.) tvrdit, prosazovat, uplatiovat (Honzak, 2015). Asertivita je zaloZena
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na vhodném a upifimném vyjadieni vlastnich nazorid, bez ohrozeni prav ostatnich i svych
vlastnich. V praxi se maji vyuzivat asertivni lidska prava, asertivni zasady i asertivni
techniky. Cilem asertivity je udrzet a dodrzovat respekt mezi vzajemnymi vztahy a kontakty
(Zacharova, 2016). Naucit se fikat ne je hlavni uméni. V profesiondlni roviné
napt. U vS§eobecnych sester je to dosti ndrocné. Jedinec, ktery jednd asertivné vyjadiuje

sva stanoviska, neobhajuje se pravdami obecného razu (Honzak, 2015).

Mezi zakladni asertivni postupy patii projeveni svych pocitii a pohledti; pozadani
0 potiebné; netvrdit ano, kdyz se chce projevit ne; mit vlastni ndzor a nevyjasiiovat “proc”;
akceptovat odmitnuti bez dotceni; umét pochvalit nebo kritizovat; pochvalu nebo kritiku

ptijmout (Honzak, 2015).

Asertivni techniky

Pouzivani asertivnich technik vSeobecnou sestrou nezarucuje v praxi zaruku
uspésnosti pti zvladani obtizné situace. VSeobecna sestra ma vlastni pravo na rozhodnuti,

kdy a jak pouzije konkrétni techniku.

Ohrana gramofonova deska je zaloZena na neustdle opakovaném poZzadavku,
ktery vede k nalezeni alespon piijatelného kompromisu. Podstatné je, aby se vSeobecna
sestra nedala zavléknout do hadky nebo odvést od tématu. Dilezité je naucit se klidné
prosazovat své poZadavky, bez uto€eni na klienta. Metoda se vyhyba klientové manipulaci.
VsSeobecna sestra miize metodu pouzit napt. u klienta, ktery odmitd hygienu, stravu,

medikaci.

Technika otevifenych dvefi u¢i vSeobecnou sestru, jak pfijimat kritiku od klienta,
aniz by se ji branila, vyvracela nebo reagovala na odvetu. Odpovidd jen na pravdivé
informace, co nejstrucnégji. Zustava v klidu. V praxi se pomoci techniky otevienych dveti

pfedchazi konfliktu, ktery miiZe nastat.

Negativnim dotazovanim se odhali skutecnd pficina kritického nebo vycitavého
postoje mezi vseobecnou sestrou a klientem. Konkrétné se vyjadii vyhrada vici druhému
jedinci. Kritiku je zapotiebi pfijmout, dotazovat se po dal§im sdéleni bez ironie. Komunikace

se ukoncuje kladnymi projevy, nalezenim kompromisu nebo klidnym rozhovorem.

Volné informace jsou dal$i moznou technikou. Klient sdéluje vSeobecné sestie

osobni, nevyzadané, ale dulezité informace, tykajici se napt. i soukromi. VSeobecna sestra
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by se jim méla vénovat s vétsi pozornosti, pomahaji totiz rozvijet dialog a pomahaji 1épe

porozumét a poznat klienta.

Sebeotevieni je malo vyuzivanou technikou, kterd ovliviiuje zptsob, jakym
vSeobecna sestra komunikuje. Manipulaci snizuje tim, Ze vyjadii pozitivni a negativni
aspekty osobnosti a chovani. Technika je napomocna k vyjadieni nazort, postoju, které diive

vyvolavaly strach a uzkost (Zacharova, 2016).

Piijatelny kompromis je zaloZzen na uznani idealnich podminek a problémd,
aby byly obé& strany spokojené (Honzak, 2015). Kompromis zlepSuje komunikaci

v r

a predstavuje nejlepsi feseni v mezilidskych vztazich (Zacharova, 2016).

Asertivni ne je technika, ve které¢ se jedna o dovednost odpovidat ,,ne“, odmitnout
nepfimétené pozadavky bez pocitu viny. Odmitnuti ma probihat v klidu, ale jasné

a rozhodné. Technikou ,,asertivni ne* se ma ke klientovi pfistupovat jen ojedin¢le.

Selektivni ignorovani umoZiuje ignorovat manipulativni kritiku. V§eobecna sestra
naznaci, ze vnima, ale k podstaté véci nic nefika. Umyslné odmita reagovat na informace,
které nepovazuje za podstatné, a které jsou vyjadifovany klientem s rozhof¢enim. Vyhyba
se tim impulzivnim reakcim. Pokud je klient k sestfe kriticky, miize mu naznacit, ze ho slysi,

ale vice na to nereaguje (Zacharova, 2016).

4.6.2 Techniky aktivniho naslouchani

Aktivni naslouchani je povazovano za dovednost tykajici se vyjadfovani zajmu
a porozuméni klientovi. Casto spodiva v kladeni otazek, ale existuji i u¢inngjsi zptsoby,
jak zajem o klienta projevit (Bednaiik, Andrasiova, 2020). Mohou napomoci techniky
aktivniho naslouchani. Mezi né patii: reflexe (odraz, zrcadleni), parafraze, povzbuzeni,
drobné zdvotilosti, ml¢eni, pohled, dotyk, shrnuti, vzajemné setkévani. U reflexe je stézejni
reflektovani pocitl klienta, tzn. vysvétlit je slovné. Dochazi k zrcadleni. Uméni spociva
ve vyjadreni klientovych myslenek a pociti jinymi slovy. Pfi parafrazi se jedna o aktivni
naslouchani vSeobecné sestry tomu, co klient fika. Klientovu fe¢ opakuje, ale jinymi
podobnymi slovy. Pohledem se da schvalit souhlas s klientem a respektovani jeho sd€leni.
Dotykem, tzn. stiskem ruky, ramene nebo pouhym pohlazenim miize vSeobecna sestra
podpofit klienta. D4t najevo sviij souhlas s klientovymi nazory. Diky technikam aktivniho

naslouchani dochazi k sebeexploraci. Tzn. klient si uvédomuje prozitky, a tim si ovéfuje
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své nitro. Uvazuje nahlas. Dochazi k explikaci - objasnéni ur€itého problému a jeho

pusobeni na klienta (Klevetova, 2017).
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5 SENIOR

5.1 Definice pojmu senior, staii, starnuti

5.1.1 Senior

Ptesna charakteristika pojmu senior se vyskytuje v odborné literatuie jen ziidka.
V Ceském etymologickém slovniku se uvadi, e slovo senior pochazi z latinského pojmu
,»,Senex®, coz v piekladu znamena stary (Rejzek, 2012). Seniorem se oznacuje starsi Clovek,

jeho spodni veékova hranice je vétsinou 60 - 65 let (Hirt a kol., 2018).

5.1.2 Stari

Stari predstavuje nevyhnutelnou a dokoncujici fazi individualniho vyvoje.
Je vnimano jako pfirozend etapa lidského byti. Stafi se nepovazuje za chorobu,
ale za ptirozeny proces transformaci, které se odehravaji v pribéhu zivota, ale jsou
vyraznéj$i v pokro€ilém ve€ku. Stafi vychazi z geneticky determinovanych involu¢nich
procest, které jsou modifikované riznymi faktory, jako jsou nemoci, podminky a zivotni
styl. Dale je spojeno s dulezitymi socialnimi zménami, napf. osamostatiovanim déti

a proménami v socialnich rolich (Vostry a kol., 2021).

5.1.3 Starnuti

Starnuti predstavuje postupny a prirozeny fyziologicky proces, béhem néhoz dochézi
k transformacim télesnych funkci a psychického stavu jedince. Soucasné¢ dochazi
Kk postupnému ubytku schopnosti a vykonu jedince, s vrcholnym bodem v terminalnim stadiu
a v nasledné smrti (Vostry a kol., 2021). Tempo starnuti svétové populace se vyrazné
zrychlilo ve srovnani s minulosti. V roce 2020 byla 1 miliarda lidi na Zemi ve véku 60 a vice
let. Do roku 2030 se o¢ekava nartust na 1,4 miliardy, coz pfedstavuje kazdého Sestého
¢loveéka na svéte. Podil svétoveé populace ve véku nad 60 let se mezi lety 2015 a 2050 témet

zdvojnasobi z 12 % na 22 % (WHO, 2024).

5.2 Periodizace stari

Clenéni véku ve staFi dle WHO:
60 - 74 let senescence (pocinajici, Casné stafi)
75 - 89 let kmetstvi (senium, vlastni staii)

90 let a vice patriarchum (dlouhovekost)
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Clenéni podle Miihlparcha (2004):

65 - 74 let - mladi seniofi

75 - 84 let - staii seniofi

85 a vice let - velmi stafi seniofi (Malikova, 2020)

5.3 Prehled zmén ve stari
Béhem starnuti dochazi k involuci (z lat. involvere, zavijet se). Jde o souhrn
symptomtl v prib&hu stdrnuti organismu, pii kterych klesaji fyzické i psychické funkce

(Thorova, 2015).

Starnuti nastava ptiblizné od 65 let. Ve stafi existuje prehled zmén. Mezi télesné
zmény se fadi napf. zmény vzhledové, termoregulacni, ubyvani svalové hmoty, zménéna
byva i ¢innost smysll, a to nékdy i degenerativné. Do psychickych zmén patii oslabeni
paméti, hor$i osvojovani nového, sugestibilita, emoc¢ni labilita, podeziravost, nizsi
sebediivéra, zhorSend percepce i tsudek. Socialni zmény zahrnuji zménu zivotniho stylu,
ztratu svych blizkych, odebrani se do penze nebo st€éhovani. Reakce na zmény ve stafi jsou
u starnouciho jedince individualni, na zéklad¢€ jeho osobnosti, vychovy, vzdélani, zkuSenosti,
prostfedi, aj. V momenté, kdy si jedinec za¢ne uvédomovat, Ze starne, vznikd problém
jeho psychické adaptace na stafi. Postoj muiZze jedinec zaujimat konstruktivni,
ale i nepratelsky. U starnoucich osob se popisuje celkové ubyvani sily a schopnosti,
je snizena vykonnost, potieba vétsi podpory a odpodinku se naopak zvysuje. Zivotni hodnoty
a potieby seniora se méni. Do poptedi ptichazi vétsi potieba lasky, jistoty a bezpeci. Méni
se psychicky stav a emoce. Seniofi Casto negativné vnimaji gradujici télesné zmény,
které se pozdé€ji projevuji zménami psychickymi. NaruSeny mize byt 1 intelekt.

Psychické zmény nastupuji u fyziologického starnuti pomalu (Malikova, 2020).

Z hlediska kognitivnich a gnostickych funkci se popisuje zvySena zapométlivost, snizené
pamatovani, koncentrace, neporozumeéni zvukiim, které senior slysi, aj. V oblasti falickych
funkeci se snizuje schopnost cokoliv pojmenovat, porozuméni a funkce feci. Pozoruje se vyssi
emocni nestabilita, kterd miize ptejit az do lability, nidladové vykyvy, zmény tsudki,
postojii, pozadavki a rozhodnuti. Dochazi k celkovym povahovym zménam. VétSinou
se zvyrazni negativni povahové vlastnosti a projevy jedince. Napi. béhem zZivota se stava
laskavy jedinec ¢lovékem neptatelskym, nesrdecnym, jedna tak, jako nikdy ve svém Zivoté.
Apatické, rezignacni a socidlné izolacni projevy znaci pokles zajmu seniora. Seniofi méni
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zebricek zivotnich hodnot. Do popfedi piechazi zaméfeni se na vlastni rodinu, zdravi
a duchovno. Spatn¢ snéseji jakékoliv zmény a situace, které vnimaji za zcela nové a ndro¢né

(Malikova, 2020).

5.4 Lidské potieby u seniori

V 50.letech 20. stoleti navrhl Abrham Maslow svlij model lidskych potieb, nasledné
ho rozsitoval a transformoval do podoby pyramidy, kde kategorizuje lidské potieby
do jednotlivych vrstev, viz pfiloha A. Seniofi potiebuji napliovat vSechny své potieby,
stejné jako ostatni lidé, ¢asto ale s pomoci od lidi kolem sebe. Potieba vychazi z nedostatku,
stradani nebo deficitu. Kdyz se potfeba odstrani, je velkd pravdépodobnost, Ze povede

ke zlepSeni stavu seniora nebo k nartstu spokojenosti (Vostry a kol., 2021).

Biologické potieby (fyziologické) se tykaji poruchy fyziologické rovnovahy v téle
azahrnuji  nutnost  napf.  kysliku,  stravy, tekutin, odpocinku,  spanku,
atd., (Bednaiik, Andrasiova, 2020). Dilezita je u seniori potieba stimulace a otevienost
novym zkusenostem. Potfeba podnétl, zmén a novych zkusenosti je nizsi. Zvysena intenzita
podnéti vyvolava u seniora Unavu a podrazdénost. Radéji se vénuje stalému klidnému
opakujicimu se kondni, na které je navykly. Mnohdy vzpomina na minulost, kterou zazil.
Nové podnéty jsou ale zadouci, potiebné, jelikoz seniora vedou k aktivizaci, a tim se vzdali
zavislost na druhych. Seniofi potfebuji socidlni kontakt, ale i své soukromi, jedna
se 0 pottebu socidlniho kontaktu. Upfednostiiuji zndmé lidi a rodinu, ktefi porozumi
jejich pottebam, ale i prozivanym smutktm. Potifeba citové jistoty a bezpe¢i zde hraje
vyznamnou roli. Obvyklou zaté€zi ve stafi byva pocit osamoceni a prazdnoty. Dochazi
k ubytku sil. Smifuje se s faktem, ze se stava zavislym na druhych, coz pro n¢j byva
nepfijemné. Seniorim by se méclo dostdvat pozitivnich ocenéni. Tim se podpoii
jejich sebevédomi, snaze zvladaji Zivotni ukoly (Hauke, 2014). Potieba jistoty a bezpeci
je uklienti nejvice ohrozena (Bednafik, Andrasiova, 2020). Potieba seberealizace
se s piibyvajicim v€kem méni. Mnozi seniofi ji vnimaji s moZnosti stdle rozhodovat
0 vlastnich vécech, byt sobéstacny, nebyt zavisly na druhych lidech. SniZovéani sobéstacnosti
jsou pro seniory stresovymi faktory. Ocenéni od ostatnich napliiuje seberealizaci. V piipadeé,
ze uz nechtéji seniofi niceho docilit, nic dokazat a rezignuji, vyhasina potieba seberealizace.
Velmi zatézujici byvaji pro seniory obavy z choroby, ztraty samostatnosti a osamélosti.
Tyka se jich potteba oteviené budoucnosti a nadéje. Dulezitym piijetim je, aby se seniofi
smifili S vlastnim stafim, vlastni smrti a vnimal potéSeni z existujicich hodnot,
které jsou stale zachovany (Hauke, 2014).
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Kazdy jedinec ma své vlastni potfeby a cile. Kdyz se rozdilné aspirace zkiizi
(stfetnou), vznika potencial pro konflikty mezi lidmi. Typicky se objevuji konflikty s cilem
uspokojit své piirozené potieby nebo zajistit ochranu téch, které jsou ohrozeny. Cim rychleji
jsou identifikovany potifeby a z4jmy druhé strany, tim efektivnéji lze zacit konflikt feSit

(Bednaiik, Andrasiova, 2020).
Potieba spanku a odpocinku

Spanek je oznaCovan jako aktivni proces a funk¢ni stav organismu, ktery se vyznacuje
minimalni fyzickou aktivitou, riiznymi urovnémi védomi, zménami fyziologickych funkci
a snizenou reakci na vng&j$i podnéty. Odpocinek neni jen pasivni, predstavuje klid a uvolnéni
od emoc¢niho stresu i napéti. Potfeba spanku nebo odpocinku je individualni, coz zavisi
nadenni aktivité, fyziologii, v€ku a dalSich faktorech. Nemocni jedinci vyzaduji
vic odpocinku a spanku nez zdravi. Mezi Casté stiznosti klientl patii problémy se spankem
a odpocinkem, které mohou byt zpiisobeny umisténim do domova pro seniory, tedy zménou
prostiedi, nedostatkem soukromi, klidu a intimity. Obavy, nejistota, uzkost, stres negativné
ovliviiuji pohodu klienti a vedou k nedostate¢nému uspokojeni jejich potieby spanku
a odpocinku. Klient mize projevovat podrazdénost, zmény nalad, nékdy apatii az vznik
konfliktu kvili nedostatecné prospésné délce spanku nebo odpocinku. Nemocna osoba
vyzaduje del$i dobu spanku neZ zdravy jedinec. Prostiedi i pracovni harmonogram v domové

pro seniory muze ovlivitovat odpocinek a kvalitu spanku klienta (Trachtova a kol., 2018).

5.5 Problémové chovani

Charakterizovat problémové chovani neni snadné, vyskytuje se vice nazort.
Jinak se problémové chovani hodnoti z medicinského nebo z psychopatologického hlediska.
Vyhodnocovani a planovani 1é¢ebnych krokii velmi ovlivituje postoj hodnoticiho personalu.
Vystupovani personalu s klienty, ale 1 chovani klientd je ovlivnéno pfistupem personélu
Kk praci, ale i ke klientim samotnym. Napf. agresivita, kradeze a lhani jsou oznaCovany
za problémové chovani. Mezi dalsi patfi nedlivéra ze strany klientd, Spatné dorozumivani
se s klienty, vicekrat opakujici se téma, zadani sluzeb, které nema klient sjednané, hadky

tykajici se placeni za poskytované sluzby (Hauke, 2014).

KdyzZ nedokdze jedinec uspokojit své potteby obvyklym akceptovatelnym zplisobem,
nahrazuje ho zplisobem jinym, ktery se stava divodem problémového chovani. Problémové
chovani vznikd z poruchy osobnosti, psychickych i behavioralnich zdvad (tj. poruchy
projevujici se zménami v chovani) podle Mezinarodni klasifikace nemoci. Dale sem spada
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problémové chovani kvili neuspéSnym zatézovym reakcim a zdroven chovani,
na které ptisobi ptimo nebo nepiimo okolni ptistup. Piikladem lze uvést postoj vSeobecnych
sester. Problémové chovani je také vnimano jako socidlni konstrukce, protoze prameni
z kontaktu s ostatnimi jedinci a ze vzajemné komunikace. VSeobecné sestry musi umét
reagovat na problémy, prosby i potfeby seniorl, aby nalezly moznosti jednani s klienty.
Postizeni, které maji vliv na chovani klientti by mély znat, jelikoz pak zaujimaji ke klientovi

snadng&jsi ptistup (Hauke, 2014).

5.6 Onemocnéni senioru

Onemocnéni u seniortt ma rozdilny a neobvykly prubéh. Pric¢ina tkvi ve fyziologickych
zménach organovych systémi, snizené funkéni rezervé a kompenzacnich procesech.
Zména osobnosti klienta mize mit také vliv na odliSny pribéh choroby. Reakce nékdy
spociva ve védomém vyvolavani nebo zdiiraziiovani potizi. Reagovani mnohdy byva vazané
na zménu psychiky pfi zékladni chorobé nebo na socialni faktory (Hrozenska, Dvorackova,
2013). Mnoho seniori pocituje snizenou pohyblivost, chronickou bolest, kiehkost, demenci,
dusevni onemocnéni nebo jiné zdravotni problémy, pro které vyzaduji urCitou formu

dlouhodobé péce. Mnohdy zaZivaji i n€kolik stavli soucasné¢ (WHO, 2024b).

Demence vznika v disledku riznych onemocnéni, jeZ postupné nici nervové bunky
a poskozuji mozek. Klesaji kognitivni schopnosti nad ramec béZného biologického starnuti.
Objevuji se zmény nalad, schopnosti kontroly emoci i chovani (WHO, 2023b). Jde o ztratu
jiz rozvinutého intelektu. Psychika byva v rizné mite také postizena a postupem Casu
degraduje celd osobnost. Progrese byvd riznd. Je ovlivnéna pficinou postizeni
(Vagnerova, 2014). V soucasné dob¢ trpi demenci vice nez 55 milionll obyvatel na celém
sveté. Je povazovana za jednu z nejcastéjSich pfi¢in postizeni a zavislosti u starSich lidi
na svété. Demence mize vzniknout po Cévni mozkové piithodé (CMP) nebo v souvislosti
surcitymi infekcemi. Rozhrani mezi riznymi druhy demence neni zcela jasné
a Casto se vyskytuji smisené formy (WHO, 2023b). Z obecného hlediska je demence
povazovana za nemoc staii. Osoby s demenci mohou pocit'ovat izolaci, ztratu orientace,
mohou snadno zapomenout, pro¢ se ocitaji v domoveé pro seniory. Proto je kli¢ové, zajistit
kvalitni pfistup celého osetfovatelského tymu (Andrée Le, 2017). Nejcastéjsi formou
demence je Alzheimerova choroba (WHO, 2023b). V klinickém stavu je Alzheimerova
choroba charakterizovana hlavné komplexni demenci, zahrnujici poruchu paméti, kognitivni
schopnosti, problémy s exekutivni dysfunkci, zmény chovani a osobnosti. U vétSiny klientt
jsou symptomy doprovazeny duSevnimi poruchami (Li et al., 2022)
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Parkinsonova choroba je zavazné neurodegenerativni progresivni onemocnéni,
které postihuje extrapyramidovy systém. Vyskytuje se pfedevsim u starSich lidi. Ve véku
nad 60 let ma diagnostikovanou Parkinsonovu chorobu 1-2% populace. Pfic¢ina onemocnéni
neni jasna, ale pfedpokladem byvaji genetické vlastnosti i nezadouci vné&jsi vlivy rizného
charakteru (Vagnerova, 2014). Projevuje se pomalymi pohyby, klidovym tiesem, svalovou
ztuhlosti, naruSenou rovnovahou, Souravou chiizi, tzv. lokomoci. Tyto symptomy mohou
vést k padiim. U nékterych jedincti miize dojit ke zhorSeni kognitivnich funkci, inkontinenci
a zacpé (Andrée Le, 2017). Klienti trpici Parkinsonovou chorobou prozivaji psychické
zmény, zmény prozivani a v 90 % ptipadli se jedna o kognitivni zmény. Rovnéz jsou
pritomny zmény v chovani, napt. celkové zpomaleni, prodlouzeny Cas na reagovani

(Vagnerova, 2014).

Dle Global Health Estimates (GHE) 2019 je prokazano, ze ptiblizné 14 % lidi ve véku
60 a vice let trpi psychickou poruchou. Deprese a izkost jsou nejéastéjs$imi psychickymi
poruchami. DuSevni zdravi je ve vy$§im véku ovliviiovano nejen prostfedim, ve kterém
Cloveék zije, ale také vlivem piedeSlych zivotnich zkuSenosti i specifickych stresort

spojenych se starnutim (WHO, 2023a).

Aktualni fyzicky stav spjaty s bolesti, omezenou samostatnosti a zavislosti miize byt
nebo hornich koncetin, hybnost mluvidel a mimickou pohyblivost. Pfi¢inou pohybového
postizeni muze byt naruSeni funkci mozku, centralniho nervového systému (CNS),
aj., dalsi pfi¢inou se uvadi porucha kosti a kloubti (napf. artroza, osteopordza)

nebo poruchou svalstva (svalova dystrofie), (Vagnerova, 2014).

Sluchové postiZzeni ma za nasledek nedostatek zvukovych vjemi, coz mize vést
K problémiim s komunikaci a informa¢nimi bariérami. Muze narusit i rozvoj nékterych
schopnosti. Klient se sluchovym postiZenim je pfedev§im omezen ve schopnosti vnimani
feci, ale miZe mit potiZe s prostorovou orientaci, ktera neni v jeho zrakovém poli

(Vagnerova, 2014).

5.7 Etické otazKky starnuti a lidska diistojnost stari

Etika zkouma moralni aspekty jednani. Miize se chépat jako ptirucka ke spravnému
Ziti a zaroven jako moralni intuice a volba. V medicinské etice se kriticky zkoumaji moralni
stranky tykajici se rozhodovani ve zdravotni péci, pifistupy mezi zdravotniky a Klienty.
V pribéhu casu se stanovily zadkladni principy medicinské etiky. Patfi mezi né ekvita,
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autonomie, dastojnost, neposkozovani, poskytnuti pomoci a spravedlnost. Na zaklad¢ ekvity
(rovnosti) je ve&kova diskriminace zékladem nejhrubsi formy ageismu. Autonomie
je vnimana jako pfilezitost k osobnimu rozvijeni, samostatnosti, uvédomovani si vlastni
je zakladni podminkou. Autonomie klienta, trpictho kognitivnim poskozenim,
jako napt. pokro¢ilou demenci, geriatrickou kichkosti v terminalni fazi s téZzce omezenym
prizpisobenim nalezi do velkych etickych témat. Diistojnost nejde ztratit ani s kognitivnim
onemocnénim nebo napi. s demenci. Do neodmyslitelné soucasti lege artis patii ochrana
a podpora dustojnosti zranitelnych kiehkych, geriatrickych klientl ve spojeni se zdravotnimi
a socialnimi sluzbami. Neposkozovani znamena nedopoustét se zla, neposkozovat,
nebo napravu za skodu a konani dobra. Hajit prava, zachraiovat a pomahat ostatnim lidem.
SpravedInost se opira o dodrzovani zakond, o zdvofilost a Cestnost. Z gerontologického

hlediska je spravedlivé respektovat hodnotu Zivota nezavisle na vék (Cevela a kol., 2014).

5.7.1 Agresivita

Agresivita znamena umyslné ublizovani druhym lidem, vcetné prosazovani
se na tkor jejich potfeb a ignorovani jejich pocitii. Jedna se také o hrubé chovani,
vulgarismy, zvySeni hlasu, kiik, ironii, sarkasmus, vysméch, ublizovani druhému jedinci
S usmévnym vyrazem na tvari s cilem urazit nebo ponizit druhého jedince. Agresivita vznika
mnohdy z_frustrace, prozivani bolesti nebo nedostatkti a z problému, chyb ve vztazich.
Miize se projevovat pomoci fyzického, mentalniho, ale i emociondlniho vyjadfeni.
Rovnéz se mize vyvinout az do formy Sikany. PfiCiny agrese jsou biologické, psychické
a socialni. Mezi biologické pficiny patfi napt. poranéni mozku; mezi psychické piiciny
napf. niz8i sebekontrola, sebevédomi; mezi socialni napt. omezena emocionalni interakce

(Ondriova, Fertalova, 2021).

5.7.2 Pasivita

Pasivita se spojuje se zavislosti, slabosti a s ustupovanim ve vztahu k ostatnim,
predevsim k agresivnim osobam. Pasivni jedinec se radéji konfliktim vyhyba nebo ustoupi,
i kdyz si je védom, ze muZe uplatnit sva prava. Pasivni komunikace je typicka tim, Ze jedinec
nesvede vyjadfit béhem komunikace své ptani a potieby. Casto ustupuje, projevuje nejistotu,

pfijima ndzory ostatnich a nadmérné¢ vysvétluje své jednani (Ondriova, Fertalova, 2021).
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5.8 Ageismus

,Ageismem je chapdano neZadouci stereotypizovani a diskriminace jednotlivcu

i skupiny lidi s ohledem na jejich vek,* (Navratil, 2023, s. 24).

Pojem ageismus pochazi z anglického slova ,age®, coz je v prekladu vék, stari.
Ageismus neboli vékova diskriminace se zacal pouzivat v 60. letech 20. stoleti v USA.
Obsahuje negativni predstavy tykajici se stafi (Klevetova, 2017). V roce 1968 pojmenoval
americky l€kar, gerontolog a psychiatr Robert Neil Butler, M.D., (1927-2010) vékovou
diskriminaci za ageismus. Starym lidem se pfisuzuji predev§im zaporné vlastnosti. Pokladaji
se za vycCerpané, vyhotelé, mrzuté, nemohouci, pomalé. Usuzovat by se m¢lo z hlediska
individuality, nikoliv obvyklych pfedsudkii. Mezi starymi lidmi Zziji nejen ti, kteti maji
negativni vlastnosti, ale najdou se i jedinci vykonni, tvofivi, pracovné “zapaleni”

(Thorova, 2015).

Ageismus piedstavuje diskriminaci jedincti z divodu jejich véku. Hlavnimi znaky
ageismu jsou neucta, negativni stereotypizace a segregace. Existuje nékolik divodd,
vlastni strach a obavy z pfipadnych negativnich aspekti spojenych s procesem starnuti,
véetné obecného zhorSeni fyzické kondice. Nekteti lidé projevuji ze stafi, riznych nemoci
nebo dokonce ze smrti az patologicky strach. Pfedstiraji kritiku staii jesté pfed tim, nez sami
dosdhnou této faze. Ageismus muze vést k izolaci seniorti od spolecnosti, coz predstavuje

vyznamné riziko a obtize spojené s jejich kazdodennim zivotem (Vostry a kol., 2021).

5.8.1 Ageismus ve vztahu ke klientim

Casto se stava, ze nékteré vieobecné sestry piisuzuji problémy seniort dle jejich véku.
Jedna se o chybny pfistup. K seniorim se ma pfistupovat podle jejich skutecné choroby.
S ageismem se lze setkat ve vSech vrstvach spole¢nosti. Obvykle se vyskytuje ve spojitosti
s vylou€enim seniorit z béZného Zivota. Souvisi s mnoha spolecenskymi predsudky tykajici
se seniorll. Zdroje ageismu se d€li na individudlni, kulturni a socialni. Klienti
kvuli nevédomosti o biologickém staifi mohou pocitovat obavy ze starnuti a smrti. Mohou
byt frustrovani a jejich chovani mize vzejit az v agresi. Povahové vlastnosti jedince
se béhem starnuti méni. Ke klientim seniorim je zapotiebi pfistupovat s trpélivosti
a vSe potfebné jim opakovat. Jejich kognitivni nebo psychické vlastnosti mohou ubyvat.
Je dokézané, Ze kalendaini vék jedince neni v zasadni. Seniofi, ktefi se aktivizuji, mivaji

dlouho zachovalou dusevni svézest (Navratil, 2023).
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6 DOMOV PRO SENIORY

6.1 Definice domova pro seniory

Domov pro seniory je typem zafizeni socialnich sluzeb. Mezi dalsi typy socialnich
sluzeb patii napt. centra dennich sluzeb, denni a tydenni stacionare, domovy pro osoby
se zdravotnim postizenim, domovy se zvlastnim rezimem, chranéné bydleni, azylové domy,
aj. Domovy pro seniory umoziuji poskytovani pobytovych sluzeb jedinctim, kteti maji
sniZzenou sobéstacnost, predev§im z divodu jejich véku. Potiebuji pravidelnou pomoc
od druhych lidi. Domovy pro seniory nabizeji ubytovani, stravovani, pomoc se vSednimi
¢innostmi, b&znymi vykony tykajici se pefovani o sebe sama, pomoc s hygienou,
poskytovani socialn¢ 1éCebnych aktivit, c¢innosti, aktivizacni fungovani klientl
a v neposledni fadé dopomoc s uplatnénim vlastnich prav a zalib pii obstaravani osobnich
zalezitosti. Pro klienty, ktefi z individudlnich divodii nemohou zit ve svém domove,
je vhodné pravé toto zafizeni. Poskytuje se pravidelna a komplexni pomoc od zamé&stnanct
domova pro seniory. Jedna se 0 dlouhotrvajici formu bydleni, nez v dennich a tydennich

stacionarich (Kaczor, 2022).

Malikova vysvétluje Domov pro seniory jako pobytovou sluzbu, kterda celorocné
poskytuje pravidelnou pomoc osobam, které maji sniZenou sobéstacnost, a to hlavné

kvili svému vEéku a situaci, ve které se ocitaji, (Malikova, 2020).

6.2 Poskytované sluzby v domové pro seniory

VSechna zafizeni poskytujici nepfetrzitou péc¢i seniorum, tedy i domovy pro seniory
jsou regulovany zakonem ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbéach, ktery musi dodrzovat.
Obcaniim s vys§im vékem, kteti maji sniZzenou sobéstacnost umoziuji domovy pro seniory
pobytové sluzby podle § 49, dilu 3, odst. (1). Rovnéz tém, ktefi potiebuji pomoci od druhého
Clovéka. Nabizeji ubytovani, stravovani, pomoc pii béznych kazdodennich ¢innostech,

pii vyfizovani osobnich véci, aj., (Celedova, 2016; Malikova 2020).

6.3 Napli prace v§eobecné sestry v domové pro seniory

Vseobecna sestra poskytuje klientim odbornou zdravotni a oSetfovatelskou péci.
Respektuje platné zakony, hygienicka nafizeni a vnitini pravidla domova pro seniory.
Vykonava profesi dle platnych oSetfovatelskych standardi. PredevSim zna koncepci
geriatrického oboru, vnitiniho 1ékafstvi, neurologie a paliativni mediciny. VSeobecna sestra

musi mit pevnou znalost anatomie, fyziologie lidského t€la a znat specifické odlisnosti
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u seniorti. Poskytuje okamzit€ prvni pomoc v situacich, kdy je ohrozeno zdravi nebo zivot
klienta. Chrani divérnost informaci spojenych s vykonem svého povolani a zachovéava
povinnou mlcenlivost. S novymi kolegy a podiizenymi sdili své praktické zkuSenosti.
Respektuje prava klienti a dodrzuje eticky kodex sester. Klientim poskytuje edukaci
a psychickou podporu. Ovlada komunikaci v gerontologii, uplatniuje efektivni komunikaéni
techniky. Ma kompetence v zékladni rehabilitacni péci u klientd, poskytuje je dle indikaci.
Vseobecna sestra se pravideln¢ vzdélava a respektuje pozadavky na registraci. Vyuziva
viechny moznosti vzdélavani. Resi nastalé mimotadné a neodkladné situace. Vykonava
ukoly ptidelené vrchni sestrou. Dle indikace realizuje hodnoceni pomoci klasifika¢nich skal.
Dale vysledky zaznamenava, sleduje a srovnava v priabehu Casu, ptipad¢ je sdéli dle potieby

1€kati. Profesiondlni troven sestry je na vysoké urovni (Malikova, 2020).

6.4 Stresujici faktory pri praci se seniory

V domovech pro seniory musi vSeobecné sestry navazat vztah se vSemi klienty.
K tomuto fungujicimu vztahu je potieba vile a profesionalita. Je nezbytné dlouhodobé usili
Kk navazani vztahu s klienty, ato i z jejich pohledu. Klienti si vytvareji divéru mnohdy delsi
dobu, jelikoz se obavaji zklamani. V domovech pro seniory pracuji vSeobecné sestry
ze své vlastni vile, protoze chtéji, ale i s postojem opaénym. N&kterymi stresovymi faktory
v domovech pro seniory jsou napt. umrti klientd, nedostatek Casu na individudlni péci
0 klienta, a tim padem odvedenou nekvalitni praci. Od toho se odvijeji i mozné konflikty
srodinami  klientd. Nasledkem je opctovné narlstani stresujicich  faktort.
Progredujici se zdravotni stav, lhostejnost rodiny, frustrace klientd nebo vnimani utrpeni,
bolesti spadaji do dalSich stresovych faktorti. VSeobecné sestry mohou byt stresovany rovnéz
kvili nedostaCujici podpofe od vedeni ¢i nespokojenosti s platovym piijmem.
Také se od toho mohou odrazet konfliktni situace. Stresujici stav miize byt vyvolan vlivem
stietu mezi klientovymi pozadavky a profesionalitou vseobecné sestry. Pokud Klient
ocekava, ze vSeobecnd sestra bude vykonavat pé€i a tkony nad jeji pracovni rdmec
a ona takto ¢init nebude, vznikne konflikt. Nasledkem muliZzou byt utoky ze strany rodiny,
kteti kritizuji vSeobecnou sestru kvili jeji neochoté nebo poskytované nekvalitni péce

(Hrozenska, Dvotackova, 2013).
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PRAKTICKA CAST

7 FORMULACE VYZKUMNEHO PROBLEMU

Z hlediska komunikace je nemozné vyhnout se konfliktim. Poji se k hlavnimu
predpokladu riznych zajmu, potieb, postoji a hodnot. Mezi lidmi, ktefi se vzajemné
dlouhodobé  setkavaji  nebo  spolu  spolupracuji  byvaji  konflikty  silnéjsi
(Boukalova a kol., 2023). Existuji dvé zakladni pravidla pii feSeni konfliktu, ktery se blizi
nebo jiz vznikl. Prvni pravidlo souvisi se schopnosti identifikovat blizici se konflikt
a efektivné mu ptredchazet. Druhé pravidlo spociva v co nejrychleji feSeném konfliktu
(Vévoda, 2013). Vysledek je ovlivnén ctyimi kli¢ovymi faktory: problémem, mocenskym

zazemim UcCastniki, urovni spoluprace mezi nimi a efektivnosti komunikace (Vévoda, 2013).

V domovech pro seniory jsou vSeobecné sestry klicovymi poskytovateli péce a podpory
pro klienty. Béhem vykonu jejich povolani se realné vyskytuji konflikty s klienty. Mohou
mit rizné pfiCiny, véetné rozdilnych ocekavani, nedostate¢né komunikace, aj. EXistuje
mnoho faktord, které ovliviuji konflikty mezi v§eobecnymi sestrami a klienty, coz zvysuje
sloZitost problému. Zaroveil maji vliv na feSeni konfliktd. Nasledné¢ mohou ovliviiovat
i kvalitu péCe a atmosféru v daném zatizeni. Komunikace zustava klicovym prvkem

spojujicim péci poskytovanou klientim, coz plati i v domovech pro seniory (Pekara, 2015).

Pii feseni konfliktd hraje klicovou roli efektivni komunikace, kterda miize pomoci
identifikovat pfi¢iny a najit spolecna feSeni. VSeobecné sestry pracujici v domovech
pro seniory by mély byt schopny pouzivat efektivni komunikacni strategie k u¢innému

feSeni konfliktd s klienty.

Maji vSeobecné sestry zkuSenosti s feSenim konfliktd s klienty v domovech

pro seniory Plzenského kraje?
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8 CILE A VYZKUMNE OTAZKY/PREDPOKLADY

8.1 Hlavni cil

Hlavnim cilem je zmapovat zkuSenosti vSeobecnych sester s feSenim konflikta

v domovech pro seniory Plzenského kraje.

8.2 Dilci cile
1. diléi cil: Zmapovat priciny konfliktdi mezi vseobecnymi sestrami a klienty

v domovech pro seniory Plzenského kraje.

2. diléi cil: Zmapovat jaké komunikacni strategie vyuzivaji v§eobecné sestry pii feSeni

konfliktt s klienty v domovech pro seniory Plzenského kraje.

3. diléi cil: Zjistit, zda se vSeobecné sestry pracujici v domovech pro seniory
Plzenského kraje vzdé€lavaji v ramci celoZivotniho vzdélavani v oblasti feSeni

konfliktu.
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8.3 Vyzkumné predpoklady
Vyzkumny piedpoklad ¢ 1: VSeobecné sestry pracujici v domovech pro seniory

Plzenského kraje tesi s klienty nejcastéji konflikty tykajici se poskytované péce.
Otazky vztahujici se k vyzkumnému predpokladu ¢. 1: €. 8,¢. 9, ¢. 10

Kritérium: Pfedpoklad bude potvrzen v piipade, ze nejvyssi celkovy pocet odpovédi

Z otazek €. §, €. 9, ¢. 10 ziskd otazka €. 9.

Vyzkumny predpoklad €. 2: VSeobecné sestry vyuzivaji efektivni komunikacéni strategie

pii feSeni konfliktd s klienty v domovech pro seniory Plzeniského kraje.
Otazky vztahujici se k vyzkumnému predpokladu €. 2: €. 11, €. 13

Kritérium: Piedpoklad ¢. 2 bude potvrzen, pokud odpovi pfevazujici vétsina respondentii
uotazky ¢. 11 spravné odpovédi a), f), i) a u otazky ¢. 13 oznaci pievazujici vétSina

respondentt kladné odpovédi ,,rozhodné ano* a ,,spiSe ano“.

Vyzkumny predpoklad €. 3: Prevazujici vétsina vSeobecnych sester pracujici v domovech
pro seniory Plzenského kraje se vzdélava v rdmci celozivotniho vzdélavani v oblasti feSeni

konflikti.
Otazky vztahujici se k vyzkumnému ptedpokladu €. 3: €. 18, €. 19, €. 20, ¢. 21

Kritérium: Predpoklad bude potvrzen v piipad€, Ze prevazujici vétSina respondentli oznaci
u otazky €. 18 odpovédi ,,rozhodné ano“ a ,,spiSe ano“ a u otazky €. 19 ziska moznost

a) ANO pievazujici vétsinu odpovedi.
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8.4 Operacionalizace pojmii
Komunikacni strategie - klicovy nastroj pro uspé€snou komunikaci. Patii sem ptedevsim
empatie a porozuméni, poskytovani informaci, efektivni komunikace, respekt, soucit, aktivni

naslouchani, aj.

ZkuSenost - vznikéd pfirozenym vniménim a prozivanim nabytého empirického poznéni.
Tvofi hlavni zdroj lidskych poznatk ziskanych prostfednictvim praktickych ¢innosti.
Jedna se o poznani, prozitek, hodnoceni a postoje ziskané pfimym kontaktem s realitou,
ostatnimi lidmi a prostfednictvim rtznych aktivit. Poznani prostfednictvim zkuSenosti

jevzdy provazeno s prozitky (Kolaft, 2012).

Nejcastéji - ziskani nejvyssiho celkového poctu z danych odpovédi

Prevazujici vétSina - vice neZ 50 % respondentii
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9 METODIKA KVALIFIKACNI PRACE

9.1 Metodologie vyzkumu

Pro zpracovani bakalaiské prace byla zvolena kvantitativni vyzkumna metoda,
diky které byla ziskana potiebna data. Ulelem této metody je statisticky analyzovat
informace a vyhodnotit je pomoci ¢isel. Kvantitativni vyzkum se zaméfuje predevSim
na vetsi pocet respondentl (Martindkova a kol, 2015). Pro sbér dat byla vyuzita vyzkumna
technika dotaznikového Setfeni s respondenty viz pfiloha G: Dotaznik. Byl vytvofen
v programu Microsoft Word 2019 a nasledné¢ pieveden do tisténé podoby. Jedna
se anonymni, nestandardizovany dotaznik vlastni konstrukce, ktery obsahuje 22 otazek.
Dotaznik je zaméfeny na zkuSenosti vSeobecnych sester S feSenim konfliktd s klienty
v domovech pro seniory. Rovnéz obsahuje jednotlivé dil¢i cile, které jsou popsané
viz podkapitola 8.2. Za¢ina uvodnim oslovenim respondentd a instrukcemi k vyplnéni
dotazniku. Prvni tfi Givodni otdzky jsou zamétené na identifikaci respondentli. Dotaznik
obsahuje otdzky, ve kterych lze vybrat jednu nebo vice moznych odpovédi.
Sklada se ze 17 - ti uzavienych (¢. 1, ¢. 2, ¢.4,¢.6,¢.7,¢.8,¢.9,¢. 11, ¢. 12, ¢. 13, ¢. 14,
15,¢. 16, ¢.17,¢. 18, ¢. 19, €. 21) a 5 - ti polouzavienych otazek (¢. 3, €. 5, €. 10, €. 20,

p<
N

[
.h

. 22), ve kterych mohou respondenti uvést vlastni vyjadieni. V otazkach ¢. 12, €. 13, €. 14,

(@]

15, ¢. 16, ¢. 17, €. 18 se odpovidalo pomoci Likertovy skaly.

9.2 Charakteristika sledovaného souboru

Vybér respondentl byl zcela zamérny. Cilovou skupinu tvotily vSeobecné sestry
vV domovech pro seniory Plzeniského kraje. Do vyzkumného Setfeni se zapojilo
103 respondentd. 1 respondent vyplnil necitelné udaje, a proto byl jeho dotaznik z vyzkumu
vyfazen. Pfi vyhodnocovani dotaznikli se vychazelo z celkového konec¢ného poctu

od 102 respondenti (100 %).

9.3 Organizace vyzkumu

Vyzkum probihal od 1. listopadu 2023 do 5. tinora 2024. Byl proveden na zakladé
jednotlivych Zadosti o povoleni vyzkumného Setieni schvalené vedouci prace Mgr. Lenkou
Kroupovou (napt. viz Ptiloha E) a soucasné po podepsanych souhlasech od vedoucich
pracovniki domovt pro seniory Plzenského kraje (napf. viz Priloha F). I samotni

respondenti vyplnénim anonymniho dotazniku projevili souhlas se zafazenim do vyzkumu.
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Pted zahdjenim vyzkumného Setieni byla provedena pilotni studie, které se zacastnili
respondenti na pozicich vseobecnych sester v Domové pro seniory ve Kdyni. Po pilotni
studii byl dotaznik upraven a nasledné rozdan v tisténé podob¢ do niZze vyjmenovanych
12 - ti domova pro seniory v Plzeniském kraji. Jednalo se o Dum seniord Kdyné,
Domov pro seniory v Domazlicich, ¢. p. 689, Domov pro seniory v Domazlicich €. p. 583,
Domov pro seniory Klatovy, Domov pro seniory v Ujezdci, Domov pro seniory v Susici,
Domov pro seniory Cernovice, Domov pro seniory Kurojedy, Domov seniorti Panorama
v Tachové, Domov poklidného staii Vejprnice, Domov klidného stafi v Zinkovech

a Domov pro seniory VI¢ice.

9.4 Zpracovani dat

Pocet fadn¢ vyplnénych dotaznikii splnil mé pozadavky, vychazelo se z dat
od 102 respondentti z celkové oslovenych 135 respondenti. Veskeré udaje byly ziskany
pomoci tisténych dotaznikl. K tvorbé grafii, které pojednéavaji o vysledcich vyzkumného
Setfeni, byl pouzit program Microsoft Office Excel 2019, pomoci popisné neboli deskriptivni
statistiky s absolutni a relativni Cetnosti. K interpretaci dat byly zvoleny dvojrozmérné
vysecové apruhové grafy, které jsou vhodné diky své piehlednosti. Rovnéz byly
pfi interpretaci vysledkl vytvoreny tabulky v Microsoft Office Word 2019 pro shrnuti

odpovédi z dotaznikového Setient.
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6 ANALYZA DAT

Otazka €. 1: Urcete VaSe pohlavi:
Graf 1: Pohlavi respondentt

¢) jiné a) muz
0 1

0%

@a) muz

@b) zena

Bc)jiné

Zdroj: viastni Setieni

Z uvedeného grafu vyplyva, ze ve vyzkumném Setfeni se vychazi z dat ziskanych
od 102 respondentti (100 %). Z celkového poctu bylo 101 Zen (99 %) a 1 muz (1 %). MozZnost

jiného pohlavi neoznacil nikdo (0 respondentt, 0 %).
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Otézka &. 2: Jaky je V4§ vek?

Graf 2: V¢&k respondentit

@a) 18 - 30 let
mb) 31 - 45 let
mc)46-60let  [92:51%

0Od) 61 a vice let

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazoriujici veék respondentii. Dotaznikové Setfeni ukazuje, Ze nejvice
respondenttl je ve vékovém rozmezi 46 - 60 let, 52 respondentt (51 %). Dalsi skupinu tvoii
36 respondenta (35 %) ve véku 31 - 45 let. Méné pocetnou skupinu piedstavuje
8 respondentt (8 %) stafi 18 - 30 let a nejméné pocetnou veékovou skupinu tvofii
6 respondenti (6 %) ve véku 61 a vice let.
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Otazka €. 3: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Graf 3: Nejvyssi dosazené vzdélani

@a) sttedoskolske

@b) vyssi odborné

Bc) vysokoskolské
bakalarské

0Od) vysokoskolské
magisterské

70; 69%

Bc) jiné

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazornujici nejvyssi dosazené vzdélani respondentli. Z dotaznikového Setfeni
vyplyva, ze 70 respondentd (69 %) ma nejvyssi dosazené vzdélani stfedoSkolské.
Dalsi skupinu tvoii 22 respondentd (21 %) s ukonfenym vys$im odbornym vzdélanim.
Vysokoskolské bakalaiské vzdélani ma vystudované 6 respondent (2 %). 2 respondenti
oznacili vysokoskolské magisterské vzdélani (2 %). Jinou odpoved’ uvedli také 2 respondenti
(2 %). Prvni jina odpovéd’ znéla ,,mdm ukoncené specializacni studium® a druhou odpovédi

bylo ,, ukoncené Mgr. a PhDr. vzdéldani .
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Otazka €. 4: Jak dlouho vykonavate povolini v§eobecné sestry?

Graf 4: Doba vykonu povolani v§eobecné sestry

@a) do 5 let

mb) 6 - 10 let

@c) 11 - 15 let

66; 65%

0Od) 16 a vice let

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazornujici dobu vykonu povolani vieobecné sestry. Nejvice pocetnd skupina
0 66 respondentech (65 %) uvadi, ze povolani vSeobecné sestry vykonava 16 a vice let.
Dalsi skupina o 21 respondentech (20 %) oznadila, Ze profesi v§eobecné sestry vykonava
11 - 15 let. 9 respondentt (9 %) uvedlo, ze na pozici vSeobecné sestry pracuji 6 — 10 let
a nejméné pocetna skupina 0 6 respondentech (6 %) vykonava povolani v§eobecné sestry
do 5 let.
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Otazka ¢. 5: Na jaké pozici nyni pracujete?

Graf 5: Souc¢asna pracovni pozice

@a) vSeobecna sestra

@b) stani¢ni sestra

B c¢) vrchni sestra

ad) jiné

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazornujici soucasnou pracovni pozici. Nejpocetnéjsi odpovéd tykajici
se otazky ,,Na jaké pozici nyni pracujete?* ziskala pozice vSeobecné sestry, kterou oznacilo
84 respondentt (82 %). Pozice vrchni sestry byla zvolena 12 respondenty (12 %). Pozici
stani¢ni sestry vykonava 6 respondentli (6 %). MozZnost jiné odpovédi nebyla zvolena

(0 respondentt, 0 %).
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Otazka €. 6: Jak dlouho pracujete na sou¢asném pracovisti?

Graf 6: Doba vykonu prace na soucasném pracovisti

@a) do 5 let

49; 48%
@b) 6 - 10 let
@c) 11 - 15 let

0Od) 16 a vice
let

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazornujici dobu vykonu prace na souc¢asném pracovisti. Dotaznikové Setfeni
ukazuje, Ze na soucasném pracovisti pracuje do 5 let 49 respondenti (48 %). MozZnost trvani
vykonu prace 6 - 10 let na souCasném pracovisti oznacilo 22 respondentli (21%).
21 respondentt (21 %) uvedlo odpoveéd’ 16 a vice let. Nejméné oznacenou odpovédi se stala

doba trvani prace 11 - 15 let na soucasném pracovisti, jednalo se o 10 respondentt (10 %).
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Otazka ¢. 7: Jak casto se setkavate na Vasem pracovisti s konflikty mezi v§eobecnymi

sestrami a klienty?

Graf 7: Cetnost vyskytu konfliktdi mezi vieobecnymi sestrami a klienty na pracovisti

Ba) za sménu
10; 10%

@b) za tyden
B c) za mésic
0Od) za 1/4 roku
@e) za 1/2 roku

Of) nesetkavam se

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazornujici Cetnost konfliktii na pracovisti mezi vSeobecnymi sestrami
a klienty. 52 respondentt (51 %) odpovédélo, Ze se setkavaji tydné na pracovisti s konflikty
mezi vSeobecnymi sestrami a klienty. Dalsi skupina 0 24 respondentech (23 %) oznacila
meésicni  Cetnost konfliktd. 13 respondenti (13 %) uvedlo, ze se s konflikty
mezi v§eobecnymi sestrami a klienty setkavaji za sménu a 10 respondentt (10 %) zvolilo
odpovéd” za%roku. 3 respondenti (3 %) volili odpovéd vyskytu konflikti
mezi vSeobecnymi sestrami a klienty za % roku. Posledni moznost odpovédi ,,nesetkavam

se* neoznacil zadny respondent (0 respondenttl, 0 %).
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Otazka ¢. 8: Pric¢iny konfliktii vyvolané zdravotnim stavem klienta jsou:

Graf 8: Pri¢iny konfliktd vyvolané zdravotnim stavem klienta

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

b) poruchy zraku  [0]

d) neurodegenrativni onemocnéni

f) aktualni fyzicky stav

g) nesobéstacnost _

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazornujici pficiny konflikth vyvolané zdravotnim stavem klienta.
Nejpocetné€jsi odpoveéd na otazku €. 8 tykajici se piiciny vyvolané zdravotnim stavem klienta
ziskala moznost neurodegenerativniho onemocnéni, kterou zvolilo 88 respondentti. Druhou
pocetnou odpovédi byly poruchy sluchu, zvolné 71 respondenty. Poruchy feci oznacilo
70 respondentti. Aktualni fyzicky stav byl zvolen 66 respondenty, aktualni psychicky stav
63 respondenty a nesobé&sta¢nost oznacilo 28 respondenti. Moznost odpovédi poruchy zraku

nebyla zvolena nikym (0 respondentt).
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Otazka ¢. 9: Pri¢iny konflikti tykajici se poskytované péce jsou:

Graf 9: Pri¢iny konflikti tykajici se poskytované péce

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

a) nespokojenost s oSetfovatelskou péci _

b) nespokojenost s nabizenymi sluzbami -

d) nerespektovani soukromi klienta

e) nerespektovani prani klienta _

f) nerespektovani potfeby spanku, IEI
odpocinku —

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazoriujici pri¢iny konfliktd tykajici se oSetfovatelské péce. Nejpocetné;jsi
pfi¢inu konfliktd tykajici se poskytované péce ziskala odpoveéd nespokojenost
s poskytovanou stravou, kterou zvolilo 84 respondentti. Druhou pocetnou odpovédi byla
moznost nespokojenosti s oSetfovatelskou péci, coz uvedlo 62 respondentd. Moznost
nerespektovani prani klienta oznailo 39 respondenti. Odpovéd nespokojenosti
s nabizenymi sluzbami byla zvolena 25 respondenty, nerespektovani soukromi klienta

oznacilo 22 respondenttl a nerespektovani potieby spanku, odpocinku zvolilo 9 respondentd.
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Otazka ¢. 10: DalSi pri¢iny konflikti jsou:

Graf 10: Dalsi pfic¢iny konfliktd

a) nerespektovani vnitiniho fadu domova _
pro seniory klientem
b) poruchy adaptace klienta zptisobené _
umisténim do domova pro seniory
ynesporeiene . [
I 71
pokoji

d) nesplnéné ocekavani klienta

¢) odmitani prijimat léky [N
f) nedostatek komunikace

g jine [

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazornujici dalsi pfic¢iny konfliktii. Na otazku tykajici se dalSich pficin
konfliktl se stala nejvice oznac¢ovanou odpovédi nespokojenost se spolubydlicim na pokoji,
kterd byla oznacena 71X. Poruchy adaptace klienta zplsobené umisténim do domova
pro seniory je dalsi pii¢inou konfliktt, volilo ji 52 respondenti. Moznost odmitani pfijimat
1éky byla oznacena 40X, nerespektovani vnitiniho fadu domova pro seniory klientem zvolilo
32 respondentt, nedostatek komunikace oznacilo 25 respondentt. Pfi¢ina konfliktu
kvuli nesplnénému ocekavani klienta byla volena 13 respondenty. Jinou odpoveéd’ zvolili
3 respondenti. Odpovédi znély: ,klienti Zddaji medikaci nad ramec, pricin je mnoho;

nevyreSend minulost “.
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Otazka €. 11: V roli v§eobecné sestry pii konfliktu s klientem:

Graf 11: Vybér individualniho feseni pti konfliktu s klientem

a) mluvim jasnym a klidnym hlasem
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Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazoriujici individualni feSeni konfliktu s klientem. Respondenti mohli vybrat

libovolny pocet odpovédi. Vyzkum ukézal, Ze respondenti pti konfliktu s klientem nejcastéji

mluvi jasnym a klidnym hlasem (odpovéd’ oznacena 78 x), domluvi se s klientem na postupu

feSeni (odpoveéd’ oznacena 70 X) a zeptaji se klienta na pii¢inu (odpovéd’ oznacena 67 X).

Mezi dalsi odpovédi pii feSeni konfliktu zvolili respondenti moznost reagovani na slovni

utoky vuci jejich osobé (odpovéd’ oznacena 11 x) a zvysi hlas, aby je klient akceptoval

(odpoveéd oznacena 8 x). Klientovi pohrozi pii feseni konfliktu 6 respondentt. 5 respondentt

oznacilo mozZnost, Ze pii konfliktu s klientem radéji mléi. 4 respondenti fyzicky omezi

Klienta. Sami, bez védomi klienta problém vyfesi a ozndmi mu to 3 respondenti. Otoci

se a odejdou z pokoje 2 respondenti. 1 respondent nerespektuje klienttiv nazor.

61




Otazka ¢. 12: V roli vSeobecné sestry pri konfliktu s klientem pristoupim spiSe na

klientav nazor:

Graf 12: Reseni konfliktu pfistoupenim na klienttiv nézor

@a) rozhodné ano

@b) spiSe ano

Bc¢) nevim

0Od) spise ne
24; 23%

44; 43%

Be) rozhodné ne

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazornujici pocet respondentil, kteti pii feSeni konfliktu pfistoupi spise
na klientdv nazor. 44 respondentl (43 %) volilo odpovéd ,spiSe ano*“ na otazku,
zda pfi konfliktu pfistoupi spiSe na klientliv nazor. 24 respondentt (23 %) uvedlo odpoveéd’
,hevim®, moznost ,,spiSe ne*“ oznacilo 19 respondentti (19 %). Odpoved’ ,,rozhodné ano*

zvolilo 9 respondentt (9 %). 6 respondentd (6 %) oznacilo odpoved’ ,,rozhodné ne*.
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Otazka €. 13: V roli v§eobecné sestry se pri konfliktu s klientem snazim najit feSeni,

které je akceptovatelné pro obé strany:

Graf 13: Reseni konfliktu pomoci snahy o nalezeni akceptovatelného feseni pro obé strany

@a) rozhodné ano

@b) spise ano

Bc¢) nevim 46; 45%

0Od) spise ne

Be) rozhodné ne

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazornujici pocet respondenttl, ktefi se pii feSeni konfliktd snazi najit fesSent,
akceptovatelné pro ob¢ strany. Celkem 54 respondentt (53 %) odpovédélo ,,rozhodné ano*,
ze se pii konfliktu s klientem snazi najit feSeni, které je akceptovatelné pro ob¢ strany.
46 respondentl (45 %) odpovéde€lo moznosti ,,spiSe ano“. Odpoveéd’ ,,nevim* oznacili
2 respondenti (2 %). Odpovédi ,,spiSe ne a ,,rozhodné€ ne‘ nebyly oznaceny (0 respondentt,
0 %).
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Otazka ¢. 14: V roli vieobecné sestry FeSim Kkonflikt s klientem stalym opakovanim

svého nazoru:

Graf 14: Reseni konfliktu stalym opakovanim svého nézoru

@a) rozhodné¢ ano

@b) spise ano
40; 39%
Bc) nevim

0Od) spiSe ne

Be) rozhodné ne

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazoriujici pocet respondentt, kteti pii feSeni konfliktu stale opakuji sviij
nazor. Odpovéd’ ,,rozhodné ne* zvolilo 40 respondentt (39 %). Odpoved’ ,,spiSe ne byla
oznacena 36 respondenty (35 %). 19 respondentd (19 %) oznacili moznost ,,spiSe ano®,

6 respondentti (6 %) zvolilo moznost ,,nevim* a 1 respondent (1 %) uvedl ,,rozhodné ano*.

64



Otazka ¢. 15: V roli vSeobecné sestry se pri konfliktu s klientem snazim oddalit

jeho FeSeni:

Graf 15: Reseni konfliktu pomoci oddaleni jeho feseni

@a) rozhodné ano

28; 27%

@b) spiSe ano

Bc) nevim

0Od) spise ne

Be) rozhodné ne

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazoriujici pocet respondenti, ktefi se rad€ji snazi oddalit feSeni konfliktu.
Na otdzku tykajici se snahy oddaleni feSeni konfliktu oznacilo odpovéd’ ,,rozhodné ne*
63 respondentti (62 %) a odpoved ,,spise ne* 28 respondentt (27 %). 6 respondenti (6 %)
opovédélo moznosti ,,nevim“ a 5 respondentdl (5 %) odpovédélo ,spiSe ano*.

Moznost ,,rozhodné ano* nezvolil Zadny respondent (0 respondentt, 0 %).
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Otazka €. 16: V roli vSeobecné sestry je potieba pri FeSeni konfliktu s klientem vyuZit

dominantniho jednani (p¥. UZ jsem Fekl/a!):

Graf 16: Reseni konfliktu pomoci vyuziti dominantniho jednani

@a) rozhodné ano

@b) spiSe ano

Bc) nevim

0Od) spise ne

Be¢) rozhodné ne

Zdroj: viastni Setieni

Graf znazoriiujici pocet respondentli, ktefi pii feSeni konfliktu vyuZivaji
dominantniho jednani. Pti feSeni konfliktu s klientem vyuzitim dominantniho jednani zvolilo
odpovéd’ ,;rozhodné ne“ 72 respondentd (70 %). 17 respondentd (17 %) odpovédélo
moznosti ,,spiSe ne“ a 6 respondentd (6 %) oznacilo odpoved’ ,,spiSe ano*. 5 respondentli

(5 %) odpovédélo ,,rozhodné ano* a 2 respondenti (2 %) mozZnosti ,,nevim®.
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Otazka ¢. 17: V roli vSeobecné sestry se konfliktu s klientem radéji snaZzim uniknout,

neresit ho:

Graf 17: Reseni konfliktu pomoci uniku nebo jeho nefedenim

@a) rozhodné ano

@b) spiSe ano

Bc) nevim

0Od) spise ne

=
68; 67%

18; 17%

Be¢) rozhodné ne

Zdroj: vlastni Setreni

Graf zndzornujici pocet respondenttl, kteti se rad¢ji snazi uniknout feseni konfliktu,
nefesit ho. Celkem 68 respondentli (67 %) zvolilo odpovéd’ ,,rozhodné ne* na otdzku,
zda se konfliktu s klientem radé&ji snazi uniknout, netesit ho. Odpovéd’ ,,spise ne* zvolilo
18 respondentli (17 %) a 12 respondentli (12 %) oznacilo odpoved’ ,,spiSe ano*. Moznosti
»hevim*“ odpovédéli 4 respondenti (4 %). ,,Rozhodné ano* nezvolil zadny respondent

(0 respondentti, 0 %).
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Otazka ¢. 18: Vzdélavani vSeobecnych sester v oblasti FeSeni konflikti je dilezité

pro kvalitni vykon povolani:

Graf 18: Pohled respondentt na dilezitost vzdélavani vS§eobecnych sester v oblasti feSeni
konfliktii

@a) rozhodné ano

@b) spise ano

Bc) nevim

0Od) spise ne

59; 58%

Be) rozhodné ne

Zdroj: vlastni Setreni

Graf zndzornujici pocet respondentd, ktefi si mysli, Ze vzdé€lavani v§eobecnych sester
v oblasti feSeni konfliktd je dulezité pro kvalitni vykon povolani. 59 respondenti (58 %)
volilo odpovéd’ ,,rozhodné ano* na otazku, zda je vzdélavani vSeobecnych sester v oblasti
feseni konfliktd dalezité pro kvalitni vykon povolani. 31 respondentti (30 %) uvedlo
odpovéd’ ,,spise ano*. Moznost ,,nevim* oznacilo 6 respondentli (6 %) a moznost ,,spiSe ne*
zvolilo také 6 respondentii (6 %). Moznost ,,rozhodné ne“ neoznacil zadny respondent

(0 respondentu, 0 %).
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Otazka ¢. 19: Vzdélavate se v oblasti FeSeni konfliktu?

Graf 19: Vzdélavani vSeobecnych sester v oblasti feseni konflikti

@a) ANO

mb) NE

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazoriujici pocet respondent vzdélavajicich se v oblasti feseni konflikti.
Uvedeny graf sdéluje, ze 58 respondenta (57 %) odpovédélo ,,ANO“ na otazku,
zda se vzdélavaji v oblasti feseni konfliktd. Zbylych 44 (43 %) respondenti zvolilo moznost
»NE®.
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Otazka ¢. 20: Pokud jste na otazku ¢. 19 odpovédél/a ,,ANO“, jakou formou se

vzdélavate v oblasti FeSeni konfliktu?

Graf 20: Vybér formy vzdélavani vSeobecnych sester vzdélavajicich se v oblasti feSeni
konfliktii

@a) ucasti na skolicich
akcich

@b) ucasti na
certifikovanych
kurzech

@ c) Ucasti na

odbornych stazich

0Od) samostudiem
@e) supervizi

Of) jiné

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazoriujici formu vzdélavani u vSeobecnych sester vzdélavajicich se v oblasti
feSeni konflikt. Dotaznikové Setfeni zodpovedélo na zaklade€ piedchozi otazky ¢. 19 celkem
58 respondentil a informuje o form¢ vzdélani respondentti. 33 respondent (57 %) uvedlo,
ze se vzdélavaji pomoci supervize. Dalsi pocetnou skupinu tvoii 7 respondentu (12 %),
kteti se ucastni Skolicich akci. 10 respondentd (17 %) oznacilo, ze se vzdélavaji formou
samostudia a 6 respondentd (10 %) se ucastni certifikovanych kurzd. 2 respondenti (4 %)
se vzdélavaji pomoci ucasti na odbornych stazich. Jinou odpovéd nevyplnil zadny

respondent (0 respondentti, 0 %).

70



Otéazka €. 21: Poskytuje Vase pracovisté vSeobecnym sestram vzdélavani v oblasti FeSeni
konflikta?

Graf 21: Poskytovani vzdélavani v§eobecnym sestram v oblasti feSeni konfliktti pracovistém

@a) 1x za 1/2 roku

18; 18%

@b) 1x zarok

@c) 1x za 2 roky

0Od) 1x za 5 let

@e) ne,
neposkytuje

Zdroj: viastni Setieni

Graf zndzornujici moznost vzdélavani poskytované pracovistém v oblasti feSeni
konfliktt. Z dotaznikového Setieni vyplyva, ze 32 respondentim (31 %) poskytuje jejich
pracovisté vzdélavani v oblasti feSeni konflikti 1x za 2 roky. Dalsi skupinu tvofi
30 respondenttl (29 %), kteti uvedli, ze jim pracovisté neposkytuje vzdélavani v oblasti
feSeni konfliktd. Odpoveéd’ 1x za Y5 roku oznacilo 18 respondentt (18 %) a 1x za rok zvolilo
17 respondentt (17 %). 5 respondenti (5 %) oznacilo, Zze jim pracovisté poskytuje

vzdélavani v oblasti feSeni konfliktd 1x za 5 let.
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Otazka ¢. 22: Jakou formu vzdélavani v oblasti FeSeni konfliktii byste na VaSem

pracovisti uvital/a?

Graf 22: Volba zadané formy vzdélavani od vSeobecnych sester v oblasti feseni konfliktd
prostiednictvim pracovisté

@a) vzdélavaci
kurz

@b) certifikovany
kurz

10; 10%

0Od) stdz na jiném
pracovisti

i 47; 46%
@e) supervize

Of) jiné 30; 29%

Zdroj: vlastni Setreni

Graf znazoriujici formu vzdélavani v oblasti feSeni konfliktu, kterou by respondenti
uvitali na jejich pracovisti. Nejpocetnéjsi odpovédi na otdzku, jakou formu vzdélavani
Vv oblasti feSeni konflikti by na pracovisti respondenti uvitali se stal vzdélavaci kurz,
ktery oznaCilo 47 respondentii (46 %). Moznost certifikovaného kurzu zvolilo
30 respondentd (29 %). Dalsi odpovéd vzdélavani pomoci supervize byla
zvolena 11 x (11 %) a workshop oznacilo 10 respondentti (10 %). Staz na jiném pracovisti
uvedli 4 respondenti (4 %). Jinou odpovéd” neoznaéil Zadny respondent
(0 respondentu, 0 %).
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10 PREZENTACE A INTERPRETACE VYSLEDKU

Otazky ¢ 1, ¢ 2, ¢ 3, ¢ 4, ¢ 5, ¢ 6, €. 7 jsou demografické a objasnuji
charakteristiku vyzkumného souboru.

V otazce & 1 jsem zjistovala pohlavi respondenti. Zen bylo v poétu

101 (99 % respondentl) a muz jen 1 (1 % respondentt). Jiné pohlavi neoznacil zadny

respondent (0 respondentt, 0 %). Nejvice zastoupenou vékovou skupinou

Otazka €. 2 méla za ukol zjistit vék respondentii. Nejvice zastoupenou veékovou
skupinu tvoftili respondenti ve véku 46 - 60 let (52 respondentti, 51 %). 36 respondentli
(35 %) tvofili respondenti ve véku 31 - 45 let. 8 respondentt (8 %) byli stati 18 - 30 let

a 6 respondentt (6 %) byli ve véku 61 a vice let.

Otazka ¢. 3 méla za tUkol zjistit nejvyssi dosazené vzdélani respondenti.
Dotaznikového Setfeni se nejvice zGcastnili respondenti se stfedoSkolskym vzdélanim
(70 respondentd, 69 %). Vyssi odborné vzdélani mélo ukoncené 22 respondentii (21 %).
Dalsi skupinu respondentti uvedlo dosazené vysokoskolské bakalarské vzdélani
(6 respondentti, 2 %). 2 respondenti (2 %) méli vystudované vysokoskolské magisterské
vzdélani. 2 respondenti (2 %) uvedli moznost jiné odpovédi. Prvni odpovéd znéla
mam ukoncené specializacni studium® a druha odpoveéd’ byla

,, ukoncené Mgr. a PhDr vzdelani “.

Otazka ¢. 4 se tazala na dobu vykonu povolani vSeobecné sestry. 66 respondentti
(65 %) uvedlo, ze povolani vSeobecné sestry vykonava 16 a vice let. 21 respondentti (20 %)
vykonava profesi vSeobecné sestry 11 - 15 let. 6 - 10 let pracuje na pozici vSeobecné sestry

9 respondentti (9 %) a 6 respondentii (6 %) vykonava povolani v§eobecné sestry do 5 let.

Otazka ¢. 5 ukazuje, na jaké pracovni pozici v sou€asnosti respondenti pracuji.
Na pozici vSeobecné sestry pracovalo v dob¢ dotaznikového Setfeni 84 respondenti (82 %).
Na pozici vrchni sestry bylo 12 respondentt (12 %) a na pozici stani¢ni sestry pracovalo

6 respondentti (6 %). Jinou odpovéd’ nikdo nezvolil (0 respondentd, 0 %).

Otazka €. 6 ukazuje, jak dlouho respondenti pracuji na soucasném pracovisti.
49 respondentil (48 %) uvedlo, Ze na souasném pracovisti pracuji do 5 let. 22 respondentli
(21 %) pracuje na soucasném pracovisti 6 - 10 let a 21 respondentd (21 %)

16 a vice let. 11 - 15 let pracuje na soucasném pracovisti 10 respondentti (10 %).
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Otazka €. 7 znazornuje, jak Casto se respondenti setkavaji na pracovisti s konflikty
mezi vSeobecnymi sestrami a klienty. Nejvice pocetna skupina o 52 respondentech (51 %)
uvedla, ze se s konflikty mezi vS§eobecnymi sestrami a klienty setkavaji na pracovisti tydné.
24 respondentl (23 %) se s nimi setkdvaji mésicné, 13 respondentl (13 %) se setkava
s konflikty mezi vSeobecnymi sestrami a klienty za sménu a 10 respondentii (10 %)
za Varoku. 3respondenti (3 %) vybrali moZnost za 4 roku. Zadny respondent
(0 respondentti, 0 %) neoznacil moznost, Ze by se s konflikty mezi v§eobecnymi sestrami

a klienty nesetkaval.

Diléi cil 1: Zmapovat pri¢iny konflikti mezi vSeobecnymi sestrami a klienty

v domovech pro seniory Plzefiského kraje.

K tomuto dil¢imu cili se vztahuje ptedpoklad ¢. 1: VSeobecné sestry pracujici
v domovech pro seniory Plzeniského kraje tesi s klienty nejcastéji konflikty tykajici

se poskytované péce.
Predpoklad ¢. 1 byl ovéfen otazkami €. 8, €. 9, ¢. 10.

Otazka ¢. 8 se respondentt dotazuje, jaké jsou pii¢iny konfliktd mezi v§eobecnymi
sestrami a klienty, vyvolané zdravotnim stavem klienta. Respondenti mohli oznadit
libovolny pocet odpovédi. Vyslo najevo, Ze neurodegenerativni onemocnéni je nejcastejsi
pfi¢inou konfliktd vyvolané zdravotnim stavem klientd. Tuto moznost zvolilo
88 respondentli. Druhou ¢astou pfi¢inou konfliktd byly poruchy sluchu, zvolené
71 respondenty. Tieti ¢astou pfic¢inu zaujimaly poruchy feci, coz uvadi 70 respondenti.
Aktualni fyzicky stav zvolilo 66 respondentii a aktudlni psychicky stav 63 respondentd.
Pfic¢inu nesobé&stacnosti oznacilo 28 respondentii. Poruchy zraku neuvedl jako moznou
pti¢inu konfliktd zadny respondent (0 respondentl). Odpovédi v otazce ¢. 8 tykajici

se pricin konflikti vyvolané zdravotnim stavem klienta byly celkem oznaceny 386 X.

Otazka ¢. 9 zjistovala pfi¢iny konfliktih mezi vSeobecnymi sestrami a klienty,
odvijejici se od poskytované péce. Respondenti mohli oznacit vice odpovedi. Prvni
nejCastej$i  pricinou konfliktl, tykajici se poskytované péce byla nespokojenost
s poskytovanou stravou, kterou zvolilo 84 respondenti. Druhou castou pfi¢inou zaujima
nespokojenost s osetfovatelskou péci dle 62 respondentti. 39 respondentti oznacilo dalsi
Castou pfi¢inu, a to nerespektovani piani klienta. 25 respondentti zvolilo pficinu

nespokojenosti s nabizenymi sluzbami. Podle 22 respondentii je pfi¢inou konfliktd
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nerespektovani soukromi klienta a podle 9 respondentti nerespektovani potieby spanku,
odpocinku. Otazka ¢&. 9 tykajici se pri¢in konflikti z hlediska poskytované péce byla

celkem zodpovézena 241 X.

Otazka €. 10 poukazuje na dal$i mozné pti¢iny konflikti mezi v§eobecnymi sestrami
a klienty v domovech pro seniory. Respondenti mohli oznadit vice moznosti. 71 respondentti
uvedlo, ze dalsi moznou pfi¢inou konfliktli mezi vSeobecnymi sestrami a klienty
je nespokojenost se spolubydlicim na pokoji. Dle 52 respondentt jsou dalsi pfic¢inou poruchy
adaptace klienta zptisobené umisténim do domova pro seniory a podle 40 respondentt
odmitani pfijimat 1éky. Nerespektovani vnitiniho fddu domova pro seniory klientem
oznacilo 32 respondenti a pfi¢inu kvili nedostatku komunikace 25 respondentt.
13 respondentt zvolilo nesplnéné oc¢ekavani klienta. 3 respondenti vybrali jinou odpovéd’
a jejich odpovédi znély: ,klienti zZadaji medikaci nad ramec; pricin je mnoho, nevyresend
minulost“. Odpovédi na otazku ¢. 10 tykajici se dalSich moznych p¥ic¢in konflikta byly

zvoleny 236 x.

Z dotaznikového Setfeni vySlo najevo, ze nejvyssi celkovy pocet ve svych
odpovédich ziskala otazka ¢. 8, tykajici se pfi¢in konfliktii vyvolané zdravotnim Stavem
klientd. Byla oznacena 386 x. Pric¢iny konfliktd odvijejici se od poskytované péce
v ot. €. 9 zaujimaji druhé misto, byly oznafeny 241 x. Na tfetim mist€ jsou dal$i mozZné
priciny konflikth vyskytujici se v otdzce €. 10, oznacené 237 x. Z téchto vysledkii vyplyva,
Ze VSeobecné sestry pracujici v domovech pro seniory Plzeiiského kraje fesi nejéastéji
konflikty s klienty zap#i¢inéné zdravotnim stavem klienti. Vysledky byly zobrazeny

v tabulce 1.
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Tabulka 1: Souhrnné vysledky pii¢in konfliktl z otazek €. 8, €. 9, €. 10

Vysledky tykajici se pri¢in konflikti z otazek €. 8, €. 9, €. 10
Jednotlivé Celkové
oznaceno: oznaceno:

Otazka ¢. 8

a) poruchy feci 70 x

b) poruchy zraku 0 x

¢) poruchy sluchu 71 x

d) neurodegenerativni onemocnéni 88 x 386 x
e) aktualni psychicky stav 63 X

f) aktudlni fyzicky stav 66 X

g) nesobéstacnost 28 X

Otazka ¢. 9

a) nespokojenost s osetfovatelskou péci 62 X

b) nespokojenost s nabizenymi sluzbami 25 X

c) nespokojenost s poskytovanou stravou 84 x

d) nerespektovani soukromi klienta 22 X 2L
e) nerespektovani piani klienta 39 X

f) nerespektovani potieby spanku, odpocinku 9 x

Otazka ¢. 10

a) nerespektovani vnitiniho fadu dps klientem 32 X

b) poruchy adaptace klienta zplsobené

umisténim do dps 52X

c¢) nespokojenost se spolubydlicim na pokoji 71 x

d) nesplnéné odekavani klienta 13 x 236 X
e) odmitani pfijimat léky 40 x

f) nedostatek komunikace 25 x

g) jiné 3x

Zdroj: viastni zpracovani
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Diléi cil 2: Zmapovat jaké komunikaéni strategie vyuzZivaji v§eobecné sestry pri FeSeni

konflikti s klienty v domovech pro seniory Plzeiiského kraje.

K tomuto dil¢imu cili se vztahuje predpoklad ¢. 2: VSeobecné sestry vyuzivaji
efektivni komunikacni strategie pii feSeni konfliktii s klienty v . domovech pro seniory

Plzenského kraje.
Ptedpoklad ¢. 2 byl ovéfen otazkami €. 11 a ¢. 13.

Otazka ¢&. 11 zjistuje, jakymi strategiemi fes$i respondenti konflikty s klienty
v domovech pro seniory. Respondenti mohli vybrat libovolny pocet odpovédi. Vyzkum
ukazal, ze respondenti pii konfliktech s klienty nejéastéji mluvi jasnym a klidnym hlasem,
odpovéd’ byla oznacena 78 X. 70 respondentii se s klientem domluvi na postupu feSeni.
Na pri¢inu se zepta klienta 67 respondentii. Na utoky vi¢i své osobé reaguje
11 respondentl a 8 respondentli zvysi hlas, aby je klient akceptoval. Klientovi pohrozi pfi
feSeni konfliktu 6 respondenti. 5 respondentd pii konfliktu s klientem radéji ml¢i.
5 respondentil oznacilo moznost, ze pii konfliktu s klientem radé&ji mléi. 4 respondenti
fyzicky omezi klienta. 3 respondenti sami bez védomi klienta problém vyfesi a ozndmi
mu to. 2 respondenti se oto¢i a odejdou z klientova pokoje. Sami, bez védomi klienta
problém vyfesi a oznami to klientovi 3 respondenti. Otoci se a odejdou z pokoje pfi feSeni

konflikt 2 respondenti. 1 respondent nerespektuje klientliv nazor.

Otazka ¢. 12 vymezuje pocet respondentl, ktefi pii feSeni konfliktt ptistoupi
spiSe na klientiv nazor. Vétsi ¢éast, 53 respondenti (52 %) uvadi, Ze spiSe pristoupi
na klientuv nazor. Konkrétné odpovéd’ ,,spiSe ano* zvolilo 44 respondenti (43 %) a
odpovéd’ ,,rozhodné ano* 9 respondentil (9 %). Odpoved’ ,,nevim* zvolilo 24 respondentil
(23 %). 25 respondentti (25 %) nepfistoupi pii feSeni konflikt na klientv nazor. Konkrétné
19 respondenti (19 %) oznacilo odpovéd ,,spiSe ne* a 6 respondenti (6 %) odpoved’

,,Jozhodné ne*.

Otazka ¢. 13 zkoumad pocet respondentil, ktefi se pii feSeni konfliktl snazi najit
feSeni, které¢ je akceptovatelné pro ob¢ strany. 100 respondenti (98 %) uvedlo,
Ze se pri FeSeni konflikta s klienty snaZi najit FeSeni, které je akceptovatelné pro obé
strany. Konkrétné ,,rozhodné ano* zvolilo 54 respondentti (53 %) a ,,spiSe ano* oznacilo
46 respondenti (45 %). Odpoved’ ,,nevim* vybrali 2 respondenti (2 %). Negativni odpoveédi

»Spise ne* a ,,rozhodné ne* nebyly voleny (0 respondentti, 0 %).
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U otazky ¢&. 14 oznacilo 76 respondentti (74 %), Ze nefesi konflikt s klientem stalym
opakovanim svého nazoru. 40 respondenti (39 %) oznacilo ,,rozhodné€ ne* a 36 respondentil
(35 %) vybralo ,,spise ne“. Odpovéd’ ,,nevim* zvolilo 6 respondenti (6 %). 20 respondentii
(20 %) reSi konflikt s klientem stalym opakovanim svého nazoru. ,,SpiSe ano* oznacilo

19 respondentti (19 %) a ,,rozhodné ano* oznacil 1 respondent (1 %).

Otazka €. 15 smétuje ke zjisténi, zda se respondenti pii konfliktu s klienty snazi
oddalit jeho feSeni. 91 respondentl (91 %) se nesnazi oddalit feSeni konfliktu. Konkrétné
se jednd o odpoveéd ,;rozhodné ne®, kterou uvedlo 63 respondentii (62 %) a ,,spiSe ne*
zvolenou 28 respondenty (27 %). MozZnost ,,nevim* uvedlo 6 respondentd (6 %).
5 respondentt (5 %) odpovédélo ,,spise ano“. Odpoveéd ,,rozhodné ano* nezvolil zadny
respondent (0 respondentti, 0 %). Vyslo najevo, Ze 5 respondentii (5 %) se snazi oddalit

reSeni konfliktu.

Otazka €. 16 zjist'uje pocet respondentd, ktefi pti feseni konfliktu s klienty vyuzivaji
dominantniho jednani. Celkem 89 respondentt (87 %) nevyuziva dominantniho jednani.
Konkrétn¢ 72 respondentii (70 %) oznacilo ,,rozhodné ne“ a 17 respondenti (17 %)
,spise ne*. Odpoveéd’ ,,nevim* zvolili 2 respondenti (2 %). Z odpovédi ,,spiSe ne*
od 6 respondenti (6 %) a ,,rozhodné ne od 5 respondentti (5 %) vyplyva, ze celkovy pocet
0 11 respondentech (11 %) vyuZiva dominantniho jednani p¥i FeSeni konfliktu

s klientem.

Otazka €. 17 zkouma pocet respondentil, kteti se konfliktu s klientem radéji snazi
uniknout nebo ho nefesit. Celkem 86 respondentd (86 %) se konfliktu nesnazi uniknout,
nefesit ho. Jedna se konkrétné o 68 respondenti (67 %), kteti uvedli ,,rozhodné ne*
a 0 18 respondenti (17 %), kteti oznacili ,,spiSe ne®. ,,Nevim* uvedli 4 respondenti (4 %).
Celkovy pocet o 12 respondentech (12 %) se priklani ke snaze konfliktu radéji
uniknout, nefreSit ho. Konkrétn¢ jde o 12 respondenti (12 %), kteti zvolili odpoved

,,Spise ano*“. Moznost ,,rozhodné ano* nebyla volena (0 respondentt, 0 %).

Vystup Setfeni poukazuje na otazky ¢. 11 a ¢. 13. V ot. ¢. 11 dochazi ke zjisténi,
ze 78 respondentii oznacilo odpoveéd’ a) - mluvi pii konfliktech s klienty jasnym a klidnym
hlasem, 70 respondentti uvedlo odpovéd’ f) - domluvi se s klienty na postupu feseni konfliktu
a57 respondentl zvolilo odpovéd 1) - zeptaji se klienta na pfi¢inu konfliktu.
Tyto tfi jednoznacné spravné odpovédi ziskaly nejvyssi pocet oznaCeni. V otdzce €. 13 uvadi

pozitivni spravné odpovédi celkem 100 respondentt (98 %), které znaci, ze se pii feSeni
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konflikti s klienty snazi najit feSeni akceptovatelné pro ob¢€ strany. Z téchto vysledkii
je zirejmé, Ze prevazZujici vétSina vSeobecnych sester vyuziva efektivni komunikacni
strategie prifeSeni konflikti s klienty v domovech pro seniory Plzeiiského kraje.

Vysledky byly zobrazeny v tabulce 2 a v tabulce 3.

Tabulka 2: Souhrnné vyhodnoceni spravné oznacenych odpovédi na otazku ¢. 11

Vysledky ot. ¢. 11:
Jednoznaéné spravné odpovédi: Celkem oznaceno:
a) mluvim jasnym a klidnym hlasem 78 X
f) domluvim se s klientem na postupu feseni konfliktu 70 x
1) zeptam se klienta na pficinu 67 X

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 3: Souhrnné vyhodnoceni spravné oznacenych odpovédi na otazku ¢. 13

Vysledky ot. ¢. 13
Spravné odpovédi: Jednotlivé oznaceno: Celkem oznaceno:
a) rozhodn¢ ano 54 x (53 %)
100 x (98 %)
b) spise ano 46 X (45 %)

Zdroj: viastni zpracovani
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Dil¢éi cil 3: Zjistit, zda se vS§eobecné sestry pracujici vdomovech pro seniory Plzeiiského

kraje vzdélavaji v ramci celoZivotniho vzdélavani v oblasti FeSeni konflikti.

K tomuto dil¢imu cili se vztahuje ptedpoklad ¢. 3: Pievazujici vétSina vSeobecnych
sester pracujici v domovech pro seniory Plzeniského kraje se vzdélava v ramci celozivotniho

vzdélavani v oblasti feSeni konflikta.
Ptedpoklad ¢. 3 byl ovéien otazkami €. 18, ¢. 19, €. 20, €. 21.

V otazce ¢. 18 udava 90 respondentii (88 %), Ze je podle jejich nazoru vzdélavani
v oblasti FeSeni konfliktii dulezité pro kvalitni vykon povolani. Konkrétn¢ se jednd
0 59 respondentti (58 %), ktefi zvolili ,,rozhodné ano*“ a o 31 respondenti (30 %),
kteti oznadili ,,spiSe ano®. 6 respondentl (6 %) nevi, zda je vzdélavani vSeobecnych sester
Vv oblasti feSeni konfliktti diilezité pro kvalitni vykon povoléni. DalSich 6 respondentt (6 %)

oznacilo moznost ,,spiSe ne* a ,,rozhodné ne* nevolil zadny respondent (0 respondentu, 0 %).

Otazka €. 19 zjistovala, zda se respondenti vzdélavaji v oblasti feSeni konflikti.
Ukazalo se, Ze 58 respondentii (57 %) se v oblasti FeSeni konflikti vzdélava, zbylych

44 respondentti (43 %) se nevzdélava.

Otazku ¢. 20 méli vyplnit respondenti, kteti v ptredchozi otazce ¢. 19 uvedli,
ze se vzdélavaji v oblasti feSeni konfliktd. Otazka umoZnovala oznaceni vice odpovédi.
Celkem 58 respondentu se zucastnilo otazky ¢. 20, pomoci které jsem se jich tazala, jakou
formou se vzdélavaji v oblasti feSeni konfliktl. Nejvyssi pocet respondentli, 33 respondentii
(57 %) uvedlo, Ze se vzdélavaji pomoci supervize. 7 respondenti (12 %) se tcastni
Skolicich akei. 10 respondentti (17 %) se vzdélaji pomoci samostudia a 6 respondenti (10 %)
se ucastni certifikovanych kurzl. Prostfednictvim odbornych stazi se vzdé€laji 2 respondenti

(4 %). Jinou odpovéd’ nezvolil zadny respondent (0 respondenti, 0 %).

Prostfednictvim otazky €. 21 se zjiSt'ovalo, zdali respondentim poskytuje pracovisté
moznost vzdélavani v oblasti feseni konfliktt. Nejvice byla volena odpovéd’ poskytovani
vzdélavani pracovistém v oblasti FeSeni konflikti 1x za 2 roky, coZz uvedlo
32 respondenti (31 %). 30 respondentim (29 %) neposkytuje pracovisté vzdélavani
Vv oblasti feSeni konfliktl. 1x za 2 roku poskytuje pracovisté vzdélavani v oblasti feSeni
konflikt 18 respondentiim (18 %) a 1x za rok 17 respondentim, (17 %). 1x za 5 let poskytuje

pracovisté vzdélavani v oblasti feSeni konflikti 5 respondentum (5 %).
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Otazka ¢. 22 se dotazovala respondentl, jakou formu vzdélavani by uvitali
na jejich pracovisti v oblasti feSeni konflikti. Nejvétsi zajem je o vzd€lavaci kurz,
ktery oznacilo 47 respondentti (46 %). O certifikovany kurz ma zajem 30 respondentil
(29 %) a o supervizi 11 respondentd (11 %). 10 respondentti (10 %) projevilo zajem
0 workshop. 4 respondenti (4 %) by uvitali stdz na jiném pracovisti. Jinou odpovéd’ neuvedl

zadny respondent (0 respondentd, 0 %).

Z dotaznikového Setfeni Se zjistilo, Ze naprosta vétSina respondenti (90 respondentd,
88 %) poklada vzdélavani v oblasti feSeni konfliktl za dilezité pro kvalitni vykon povolani.
Rovnéz vyplyva, ze ptevazujici vétSina respondentli (58 respondentd, 57 %) se vzdélava
Vv oblasti feSeni konfliktli. Z téchto vysledku je prokazatelné, Ze se vétSina v§eobecnych
sester pracujici v domovech pro seniory Plzefiského kraje vzdélava v ramci
celozZivotniho vzdélavani v oblasti FeSeni konflikti. Vysledky byly zobrazeny v tabulkach

¢.4,¢.5,¢. 6.

Tabulka 4: Souhrnné vyhodnoceni oznac¢enych odpovédi na otazku €. 18

Vysledky ot. ¢. 18:
Spravné odpovédi: Jednotlivé oznaceno: Celkem oznaceno:
a) rozhodn¢ ano 59 x (58 %)
90 x (88 %)
b) spise ano 31 x (30 %)

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 5: Souhrnné vyhodnoceni oznac¢enych odpovédi na otazku ¢. 19
VysledKky ot. €. 19:

Pocet oznaceni:
a) ANO 58 x (57 %)
b) NE 44 x (43 %)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 6: Souhrnné vyhodnoceni oznacenych odpovédi na otazku ¢. 21

Vysledky ot. ¢. 21:

Pocet oznaceni:
a) ano, 1 x za %2 roku 18 x (18 %)
b) ano, 1 x za rok 17 x (17 %)
C) ano, 1x za 2 roky 32 x (31 %)
d) ano, 1x za 5 let 5x(5%)
e) ne, neposkytuje 30 X (29 %)

Zdroj: vlastni zpracovani
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DISKUZE

Hlavnim cilem bakalafské prace bylo zmapovani zkuSenosti vSeobecnych sester
s fesenim konflikti v domovech pro seniory Plzenského kraje. Bakalaiska prace byla
zpracovana kvantitativni vyzkumnou metodou, pomoci dotaznikového Setieni, které
probihalo ve vybranych domovech pro seniory Plzefiského kraje. Jednotlivé souhlasy byly
udéleny vedoucimi pracovniky domovii pro seniory (napf. Zadost pro oslovenou
instituci - Diam seniort Kdyné, viz pfiloha F). Osloveni byli respondenti na pozici v§eobecna
sestra. Do vyzkumného Setieni se zapojilo 103 respondenti, z nichZ 1 respondent vyplnil
necitelné udaje, a tak byl jeho dotaznik z vyzkumu vytazen. Vyzkum vychazel z koneéného
celkového poctu 102 dotaznikt (100 %). Dotaznikového Setfeni se zGcCastnilo 101 Zzen

(99 %) ajen 1 muz (1 %).

Pred zacatkem vyzkumného Setieni byl stanoven hlavni cil se tfemi dil¢imi cili,
ke kterym se vztahovaly i uréené piedpoklady. Nejvice zastoupenou vékovou skupinu tvofili
respondenti ve véku 46 - 60 let, jednalo se 0 51 % respondentii. Pfevazujici vétSina
0 69 % respondentech méla nejvyssi dosazené vzdélani stfedoskolské. Prekvapilo mne,
ze pouze 2% respondenti meéla vystudované vysokoskolské bakalatské vzdélani.
48 % respondentti pracuje na soucasném pracovisti domova pro seniory do 5 let.
Pro tento vyzkum je dle mého nazoru stézejni zjisténi, ze Se 52 respondentii (51 %) setkava
tydné na pracovisti s konflikty mezi v§eobecnymi sestrami a klienty. Od této skutecnosti

se evidentné odvijeji i jejich zkuSenosti s feSenim konfliktu.

Prvnim dil¢im cilem bylo zmapovani piic¢in konflikti mezi vSeobecnymi sestrami
a klienty v domovech pro seniory Plzeniského kraje. Od tohoto dil¢iho cile se odvijel
ptedpoklad €. 1, Ze vSeobecné sestry pracujici v domovech pro seniory Plzeniského kraje fesi
s klienty nejcastéji konflikty tykajici se poskytované péce. Respondenti celkové oznacili
pficiny tykajici se poskytované péce 241 X, dal$i mozné pfi¢iny byly voleny 236 X,
avSak pfiiny tykajici se zdravotniho stavu klientl ziskaly nejvy$s$i pocet oznaceni,
ato 386 x. Prvni nejCastgjsi pfi¢inou konflikti vyvolanou zdravotnim stavem
je neurodegenerativni onemocnéni klientd (oznaceno 88 x). Z hlediska pfic¢in konfliktl
odvijejici se od poskytované péce se na prvnim mist€ umistila nespokojenost
s poskytovanou stravou (oznaceno 84 x). Z dalSich moznych pfi¢in zaujima prvni misto
nespokojenost se spolubydlicim na pokoji (oznaceno 71 X). VySlo najevo, Ze prifiny

konfliktii mezi vSeobecnymi sestrami a klienty v domovech pro seniory Plzeiiského
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kraje jsou multifaktorialniho razu, o ¢emzZ také pojednava podkapita 2.3 Pri¢iny
konfliktu. VSeobecné sestry v§ak z naseho vyzkumného Seti‘eni prokazuji, Ze nejcastéjsi
pri¢iny konflikti s klienty se odvijeji od zdravotniho stavu Kklient. Prvni dil¢i cil byl

splnén.

Druhy dil¢i cil se zabyval zmapovanim komunika¢nich strategii, které vyuzivaji
vSeobecné sestry pii feseni konfliktd s klienty v domovech pro seniory Plzenského kraje.
K druhému dil¢imu cili se vztahoval pfedpoklad €. 2, Ze v§eobecné sestry vyuzivaji efektivni
komunikac¢ni strategie pii feSeni konfliktta s klienty v domovech pro seniory Plzefiského
kraje. Z jejich odpovédi vyplyva, Zze 78 respondenti mluvi p¥i konfliktech jasnym
a klidnym hlasem a 70 respondenti se s klienty domluvi na postupu ieSeni konflikti.

67 respondentu se zepta klienti na pri¢inu konflikti. Jedna o prevaZujici vétSinu

odpovidajicich, kteri uvedli tyto tfi spravné odpovédi.

MUDr. Radkin Honzak uptednostiiuje psychoterapeuticky pfistup, ktery spociva
v klidném a profesiondlnim jednani, jelikoZ tlumi konflikty. Uvadi, ze jsou klienti
pii konfliktech piekvapeni, ze vSeobecné sestry voli pfijatelné zpisoby komunikovani,

ocekavaji totiz obdobny pftistup, jakym jednaji oni sami (Honzék, 2015).

Naprosta vétsina 0 100 respondentech (98 %) dale uvedla, ze se pii konfliktech
s klienty snazi najit feSeni, které je akceptovatelné pro obé strany, z ¢ehoz je ziejmé,
ze inklinuji pfi feSeni konflikti ke kompromisnimu stylu. Pomoci dotaznikového Setfeni
byl vsak odhalen ivyskyt pouZivani neefektivnich komunikac¢nich strategii
a nepriipustného chovani ke klientim. Velmi  neprofesionalni je zjiSténi,
Ze 4 respondenti pii FeSeni konflikti pristoupi k fyzickému omezeni Kklienta,

coz je Vv pracovni sféfe na pozici v§eobecné sestry vici klientim nepfipustné a zakazané.

Za zminku stoji studie ,,Abuse of social care clients committed by nurses and other
social service employees—Analysis of employees' reports®, ktera zkoumala povinné hlasené
zneuzivani klientd zaméstnanci socidlnich sluzeb v casovém intervalu od roku 2016
doroku 2020 ve Finsku. V tomto vyzkumu bylo 46,7 % vSeobecnych sester,
které se dopustily néjakého nasili. Konkrétné fyzické nésili bylo zjiSteno u 34,7 %
a nevhodné nebo ohrozujici chovani ke klientim u 6,7 % respondentii. Studie poukazuje
Vv zaveéru na zjistény vysledek, ze kterého vyplyva, Ze jsou vSeobecné sestry dulezitou
skupinou pracujici v socidlnich sluzbach a mohou byt také zapojeny do ptipadl zneuzivani

(Hérkénen et al., 2023).

84



Také ve studii ,,The prevalence of elder abuse in institutional settings: a systematic
review and meta-analysis* se vychazelo z celkovych odhadt zneuzivani, které byly zalozené
na zpravach zaméstnanct v ustavnich zafizenich pro seniory. Ty naznaCovaly, ze v roce 2018
se jich ke zneuzivani seniord ptfiznalo 64,2 %. Prevalence riznych typl zneuZivéani seniorti
byly nejvyssi u psychického tyrani (33,4 %), a pak nasledovalo tyrani fyzické (14,1 %).
V ustavnich zafizenich je také dle této studie zaznamenana vysoka prevalence zneuzivani

seniort (Yon et al., 2019).

V metaanalyze WHO (2022) ¢erpané z 52 studii z roku 2017 ve 28 zemich se rovnéz
uvadi, Ze v institucich, jako jsou napf. domovy pro seniory je vysoka mira zneuzivani
klientd. Tyrani seniortt mize zpusobit fyzicka i psychicka zranéni, a to i z dlouhodobého
hlediska. Ocekava se, ze zneuzivani seniorii bude nartstat, vzhledem k rychlému procesu

starnuti obyvatel v mnoha zemich (WHO, 2022).

V naSem Setieni se dale 11 respondentii pfiznalo, ze reaguji na slovni utoky
sméfované od klientl vici své osobé€, 8 respondentli zvysi hlas, aby je klient akceptoval
a 6 respondentt pti konfliktu pohrozi klientovi. I toto zjisténi je zarazejici a neefektivni

pii feSeni konfliktd, mize vyvolavat eskalaci.

K druhému dil¢imu cili zabyvajici se feSenim konfliktl se také vztahuji doplnujici
otazky (¢. 12 - ¢. 17), kterymi respondenti inklinuji Kk riznym stylim feSeni konfliktd.
Ty jsou blize popsany v podkapitole 4.2. Kromé jiz zminéného kompromisniho stylu,
ke kterému vSeobecné sestry inklinuji nejvice dale vychazi, ze 52 % respondenti voli
piizplsobivy styl feSeni konfliktd (ptistoupi spise na klientiv nazor). 20 % respondenti fesi
konflikt s klientem stalym opakovanim svého nazoru, coz se jedna o vyuzivani asertivni
techniky - ohrané gramofonové desky. 12 % respondentii vyuziva vyhybavy styl (snazi
se konfliktim s Klienty uniknout, nefesit ho). 11 % respondenti voli soutézivy - soupetivy
neboli dominantni styl feSeni konfliktd (vyuZziva dominantniho jednani). 5 % respondentii

se snazi oddalit feSeni konfliktu.

Ve studii ,,Role of Emotional Intelligence in Conflict Management Strategies
of Nurses™ se naopak zjistilo, Ze vSeobecné sestry nejvice vyuzivaji styl vyhybani
se a dominovani, coz neni pro zucastnéné strany, instituci a nasledky efektivnim stylem
feseni konflikti (BASOGUL,2016). Také Plaminek ve své knize vyslovné nedoporuduje
vyhybat se konfliktiim, ale naopak je vzdy vyftesit (Plaminek, 2012).
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Krejcitikova ve své diplomové praci ,,Problematika socialni interakce - feSeni
konflikt v geriatrickém oSetfovatelstvi® vychazela z dat od 270 respondentti. Primérny vék
respondentt byl 37,93 let. 183 respondentii pracovalo na pozici vSeobecné sestry a mélo
vystudovanou stfedni zdravotnickou Skolu jako nejvyssi dosazené vzdélani.
Dle 217 respondentii (80 %) je komunikace s geriatrickym klientem vice narocna,
nezli s klientem v produktivnim véku. Proces komunikace je podle 77 respondentil
(28,52 %) nejvice ovlivnén mezi vSeobecnou sestrou a seniorem aktudlnim psychickym
stavem klienta, dale aktualnim fyzickym stavem klienta (61 respondentt, 22,59 %)
a kognitivnimi zménami seniora (53 respondentti, 19,63 %). Respondenti pfi fesSeni konflikth
voli predev§im snahu o uplatnéni zajmi obou stran, kompromis. Na druhém misté
voli ustupek 41 (15,19%). 227 respondentt (84,08 %) uvedlo, Ze se béhem praxe setkalo
s konflikty s geriatrickymi klienty (Krejcitikova, 2012). Z vySe uvedeného je ziejmé,
ze teSeni konflikti je ovlivnéno predevsim zdravotnim stavem klientll, coz je shodujici
se vysledek s vysledkem z mého vyzkumného Setfeni. Dalsi shoda spocivd v nejcastéjsi

inklinaci ke kompromisu.

Z vysledku naSeho Seti‘eni je patrné, Ze prevazujici vétSina vSeobecnych sester
vyuziva efektivni komunikacni strategie pri reSeni konflikti s klienty v domovech pro
seniory Plzeniského kraje, kterymi inklinuji ke kompromisnimu stylu Feseni konflikti.
Odhalen byl ale také vyskyt vyuZivani neefektivnich komunikaénich strategii, spjatych
s nepfipustnym chovanim ke klientim naznacujici sororigenii. Druhy dil¢i cil byl

splnén.

Ve tretim dil¢im cili se zjiStovalo, zda se vSeobecné sestry pracujici v domovech
pro seniory Plzeniského kraje vzdelavaji v rdmci celozivotniho vzdélavani v oblasti feSeni
konfliktt. K tomuto cili byl stanoven ptedpoklad, Ze se prevazujici vétSina vSeobecnych
sester pracujici v domovech pro seniory Plzenského kraje vzdélava v ramci celozivotniho
vzdelavani v oblasti feSeni konfliktl. 88 % respondenti udava, Ze pokladaji vzdélani
voblasti FeSeni konflikti za dilezité pro kvalitni vykon povolani.
Zjistilo se, ze se 57 % respondentti vzdélava v oblasti FeSeni Kkonfliktd, jedna
se tedy o pievazujici vétSinu respondenti. Z téchto 57 % se respondenti nejvice vzdélavaji
formou supervize. 31 % respondenti poskytuje jejich pracovisté vzdélavani v oblasti
feSeni konflikti, ale podobajicimu se poctu o 29 % respondentii zdélavani jejich
pracovisté neposkytuje. Z diavodu zjisténého vyskytu pouzivani neefektivnich

komunikac¢nich strategii a nepfijatelného chovani ke klientim v domovech pro seniory
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pokladam za diilezité, ptinaSet vhodnou a efektivni osvétu v oblasti feSeni konfliktii
Vv oSetfovatelském prostfedi. Respondenti projevili na zavér dotaznikového Setieni
nejvétsi zajem o vzdélavani formou vzdélavacino kurzu. Oznacilo ho 46 %. Na druhém
mist¢ seumistil zajem o certifikovany kurz, ktery zvolilo 29 %. Ukazalo se,
Ze se prevaZujici vétSina (57 %) vSeobecnych sester pracujici v domovech pro seniory
Plzeiiského kraje vzdélava v ramci celoZivotniho vzdélavani v oblasti FeSeni konfliktii.

Tieti dil¢i cil byl splnén.
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LIMITY VYZKUMU

V domovech pro seniory Plzeniského kraje pracuji nejen vSeobecné sestry,
nybrz i sestry praktické, které jsem neoslovovala, byly zahrnuty pfed zahajenim vyzkumu
do vytazovacich kritérii. Celkovy pocet oslovenych a nasledné i zicastnénych respondentti
muZze byt vniman za jeden z limitd vyzkumného Setfeni. Vys$Sim poctem respondentii by byly

poskytnuty validnéjsi vysledky.
DOPORUCENI PRO OSETROVATELSKOU PRAXI

Bakalarska prace zamétujici se na zkuSenosti vSeobecnych sester s feSenim konflikth
s klienty se mize stat podkladem pro prezentovani vysledkt na poradach vybranych domovi
pro seniory v Plzenském kraji. Vyslednou analyzu dat poskytnu vrchnim sestram,
které me 0 n€ pii osobnim sbéru dotaznikl pozadaly v disledku zkvalitnéni poskytované

péce.

Vystupem bakaléiské prace je rovnéz vlastni tvorba edukaéniho letdku se zékladnimi
intervencemi tykajici se spravné komunikace pro vSeobecné sestry pii feSeni konfliktil
s klienty, viz Ptiloha C: Sedmero zasad komunikace pro vSeobecné sestry pri resent konfliktii

s klienty v domovech pro seniory.

Jak jiz bylo zminéno, pievazujici vétSina respondentli inklinuje svym jednanim
predev§im ke kompromisnimu stylu feseni konfliktd. Doporuc¢im, Ze by bylo vhodné,
abysiv  ramci  vzdélavani  vyplnili  standardizovany  dotaznik  nazyvajici
se ,,Dotaznik - Interpersonalni styly reseni konfliktii“. Vysledek by nasledné spocival
ve zjisténi pouzivaného stylu feSeni konfliktl z péti vyjmenovanych stylii: spolupracujiciho,
kompromisniho, ustupujiciho, autoritatského nebo uhybajiciho stylu. Dotaznik je vetejny,

pfistupny volné€ na internetu.

Vedoucim pracovnikim domovi pro seniory navrhnu moznost zprostfedkovani
vzdelani pro vSeobecné sestry na jejich pracovisti. Zminim, Ze nejvEtsi zdjem byl projeven
o vzdélavaci kurz a na druhém misté€ obstal kurz certifikovany v oblasti vzdélavani tykajici

se feSeni konfliktu.

88



ZAVER

Bakalatska prace se zabyvala zkusenostmi vSeobecnych sester s feSenim konfliktd
S klienty v domovech pro seniory Plzeniského kraje. Teoretickd ¢ast s v kapitolach
zamétovala na vymezeni definice, déleni a fazi konflikt, na vSeobecné sestry pracujici
v domovech pro seniory a jejich vzdélavani, dale predevsim na feSeni konflikth
se zaméfenim na komunikacni strategie, na definovani seniordi, stafi, starnuti
a na charakteristiku domovt pro seniory. Prakticka ¢ast se zamétovala na zjisténi, zdali maji
vSeobecné sestry zkusenosti s feSenim konflikti v domovech pro seniory Plzenského kraje,
coz bylo soucasné hlavnim cilem kvalifika¢ni prace. K hlavnimu cili se stanovily tii dil¢i
cile a pro jejich zodpovézeni odvijejici se tii predpoklady. Prvnim dil¢im cilem bylo
zmapovani nejcastéjsich pricin konflikt mezi vSeobecnymi sestrami a klienty. Druhy dil¢i
cil spocival ve zmapovani komunikaénich strategii vyuzivanych vSeobecnymi sestrami
pfi feSeni konfliktu s klienty. Tieti dil¢i cil se zaméroval na zjisténi, zdali se v§eobecné sestry
vzdélavaji v ramci celozivotniho vzdélavani v oblasti feseni konfliktd. Byl zvolen
kvantitativni vyzkum. Metodou sbéru dat bylo dotaznikové Setfeni. Dotazniky byly rozdany
v tisténé podobé vSeobecnym sestram pracujici v oslovenych domovech pro seniory

Plzenského kraje. Na zaklade¢ vysledkl byly naplnény vSechny stanovené cile.

Z vyhodnoceni dat vychazejicich z vyzkumného $etieni bylo zjisténo, ze v§eobecné
sestry pracujici v domovech pro seniory Plzeniského kraje maji zkuSenosti s feSenim
konfliktti s klienty. Konflikty jsou dosti Casté, 51 % vSeobecnych sester se s nimi setkava
tydné. Pric¢iny konflikth jsou multifaktoridlniho rdzu, nejcastéji vyvolané zdravotnim stavem
klienth. Ze ziskanych dat vyplyva, Ze pievazujici vétSina vSeobecnych sester vyuziva
efektivni komunikaéni strategie a inklinuji jimi zvlasté ke kompromisnimu stylu feSeni
konflikta. Odhalen vsak byl i vyskyt pouzivani neefektivnich komunikaénich strategii
a nepiipustného chovani ke klientim naznacujici sororigenii. Zjisténo také bylo,
ze 57 % vSeobecnych sester se vzdelava v rdmci celozivotniho vzdélavani v oblasti feSeni
konflikt. Pomoci dotaznikového Setfeni projevilo 46 % vSeobecnych sester v ramci
vzdélavani na svém pracoviSti nejveétsi zdjem o zprosttedkovani vzdélavaciho kurzu.
Ziskané vysledky zaméiujici se na komunikacni strategie pii feSeni konfliktii vSeobecnymi
sestrami s klienty by bylo vhodné komparovat s jiz existujicimi daty. Nevyskytuje
se ale prozatim dostatek dat pojednavajici o této problematice v domovech pro seniory,

a proto je prozatim nelze porovnat s ostatnimi vysledky.
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PRILOHY

Piiloha A: Maslowova pyramida

Obrazek 1: Maslowova pyramida lidskych potieb

A
Dosahovani
potieb
1
| \/
| A
|
| Odstranovani
nedostatkd
v
Obr. 1.1 Maslowova pyramida—aosmidroviovy model

Zdroj: Ptibyl, 2015



10.

Piiloha B: Desatero komunikace se seniory (geriatrickymi klienty)

se zdravotnim postiZenim

Respektujeme identitu klienta a dusledné jej oslovujeme jménem nebo odpovidajicim

titulem. Nevyzadana familiarni osloveni ,,babi®, ,,dédo* jsou ponizujici.

Disledné se vyhybame zdétinstovani starého ¢lovéka. Ani s nemocnymi se syndromem

demence nehovotime jako s détmi (formou, ani obsahem).

Pii komunikaci s klienty a pfi jejich oSetfovani cilevédomé chranime jeho dustojnost;
snazime se vyloucit podceniovani a nepodlozené prisuzovani zavaznych funkénich deficitt

(napf. v kognitivni oblasti).

Respektujeme princip zpomaleni a chranime seniory pfed ¢asovym stresem; pocitame

se zpomalenim psychomotorického tempa a se zhorSenou pohyblivosti.

1€kit) nekolikrat zopakujeme ¢i rad€ji jesté napiSeme na papir.

Aktivné a taktné ovéfime mozné komunikacni bariéry (porucha sluchu, zraku apod.)

a tomu ptizplisobime komunikaci.

K usnadnéni komunikace se zdrzujeme v zorném poli Klienta, mluvime srozumitelné
audrzujeme o¢ni kontakt. Pfi pochybnostech ovéfujeme spravné vyuziti kompenzaénich

pomticek.

Bez ovéfeni nedoslychavosti nezesilujeme hlas; porozuméni feci se ve stafi zhorSuje
V hluéném prostiedi, proto ,,nepiekiikujeme® jiny hovor, rozhlas, televizi, ale snaZime

se hluk odstranit.

Dopomoc pii pohybu, odklddani odévu ¢i pii uléhani na 1izko vzdy nabizime (Umérné
zdravotnimu postizeni pacienta) ale nevnucujeme; umozilujeme pouzivani opérnych

pomicek (hole, choditka).

Pti Gstavnim oSetfovani by komunikace 1 oSetfovatelska aktivita méla cilevédomé sméfovat
k podpoife a kudrzeni (obnové€) sobéstacnosti seniora nikoli predCasné predpokladat

jeji ztratu a vést k imobilizaci.

Zdroj: verejny



Priloha C: Sedmero ziasad komunikace pro vSeobecné sestry pri reSeni

konflikti s klienty v domovech pro seniory

Obrazek 2: Edukacni letak — Sedmero zdsad komunikace pfi feSeni konflikta

Zdroj: viastni zpracovani



Priloha D: Zpracovani reSersSe

Nérodnf knihouna
Cesked republiiy
Natlonal Library

of ihe Czech Republic

Vazena pani
Jana Kunesova

=]
=]
Vage objednavka / znacka / den Ref.éislo | znadka / den Zpracovala / kontakt

1.10.2023 RC-1460/2023 Pavéik Borbélyovéd / tel.: 221 663
408

Praha dne 12. prosince 2023
Véc: Reserse

Vazenéa pani Kunesova,

na zakladé Vasi objednavky jsme zpracovali redersi na téma ,Reseni konfliktl véeobecnymi sestrani
v.domeovech pro seniory”.

Reser$i jsme zpracavali z nize uvedenych zdroji.

Néazev reSerse:
Re3eni konfliktl vSeobecnymi sestrami v domovech pro seniory

Zdroje:

Katalog Narodnf knihovny CR; https:/aleph.nkp.cz/czelnke

Souborny katalog CR: https://aleph.nkp.cz/cze/ske

Vyber &lankd v Eeskych novinach, ¢asopisech a sbornicich: https:/aleph.nkp.cz/czefan|
Theses.cz: https//theses.cz/

Google Scholar: hitps://scholar.google.com/

Ebsco Discovery Service: hitps://www.nkp. cz/katalogy-a-db/licencovane-db/multivyhledavac-eds
RroQuest Central: https://www.proquest.com/

ProQuest Ebook Central; htips://ebookeentral.proquest.com/lib/nati-ebooks/honie.action
SpringerLink: hitps://link springer.com/

Portal Medvik: https://www medvik.czibme/

Portal Knihovny: hitps://www knihovny.cz/

Gasové vymezeni: 2014 - 2023
Druh dokument(: knihy, ¢lanky, tasopisy
Jazykové omezeni: cestina, slovenstina, angli¢tina

Klitova slova: konflikt, senior, véeobecna sestra, osetfovatelstvi, komunikace, domov pro seniory
conflict, senior, general nurse; nursing, communication, nursing home, conflict.resolution, conflict
management

Narodni knihovna Ceské republiky, Klementinum 190, 110 00 Praha 1, tel./ifax: +420 221 663 239
IC 00023221 + DIC $Z00023221 + Komersni banka, Praha 1 +&.0. 85535-011/0100
e-mail: reference@nkp.cz « ww.nkp.ez + wivw Klementioum.cz

Zdroj: Ndrodni knihovna CR



Narodaf kaihouna
Ceské repubiiky
National Librery

of the Czovh Republic

Vyastovani reserSe:

Cena bez DPH
Poplatek za praci reserséra (za kazdou, | zapogatou pulhodiny) ............ ==
Celkova doba prace reser$éra ... 7,5 hodiny &
CBIKBI o ovusavmiisbanvsimessos sans fevRsmavaian

Zakézka byla uhrazena bankovnim pievodem. Cislo dokladu: OR/2023/598.

Regerge je urena pouze pro osobni potfebu objednavatele.

3 pozd/rgvem /
i
Anna Nerglova
Oddéleni referendnich a meziknihovnich sluzeb
Narodni knihovna CR

Narodnf knihovna Ceské republiky, Kiernentinum 190, 110 00 Praha 1, tel./fax: +420 221 663 239
I€.00023221 + DIC 700023221 + Kamerén! banka, Praha 1.+ &.4. 85535-011/0100
e-mail: reference@nkp.cz + www.nkp.cz + www.klementinum.cz

Zdroj: Narodni knihovna CR



Priloha E: Zadost pro vedouci prace o povoleni vyzkumného Setieni

FAKULTA ZDRAVOTNICKYGH STUDII Diim seniorti Kdyné, p.o.
B> ZAPADOCESKE UNIVERZITY Mgr. Lucic Visncrova
velanl p. feditelka

Pod Ko[ébem 669
KDYNE 345 06

Jméno a piijmeni studenta: Jana Kunegova
Studijni program/roénik: Veobecné osetfovatelstvi, 3. ro¢nik
Akademicky rok: 2023/2024

it r I r b4 ~ r w . .
Véc: Zadost o povoleni vyzkumného Setieni v Domové seniori ve Kdyni

Odtvodnéni Zadosti:

Souhlas s vyzkumnym Setfenim je poZadovan aktudlné platnou Metodikou zpracovéni
kvalifikaénich pracil Fakulty zdravotnickych studii Zapadog¢eské univerzity v Plzni. Metodika
uklada studentiim povinnost pfilozit do své kvalifikacni prace souhlas s vyzkumnym Setfenim,
realizovanym v ramci instituce.

"BERANEK. V., MARTINEK, L., PFEFFEROVA, E., KROCOVA, I, FIRYTOVA, R. Metodika
zpracovani kvalifika¢nich praci. 2. vyd. Plzef : Fakulta zdravotnickych studii Zapadoceské univerzity
v Plzni, 2019, 113 s. ISBN: 978-80-261-0760-6

Vyjadieni vedouciho prace k z4dosti pro oslovenou instituci:
Souhlasim

[0 Nesouhlasim

1/2

Zdroj: ZCU FZS Plzeri




Piiloha F: Zadost pro oslovenou instituci s vyzkumnym $etienim

FAKULTA ZDRAVOTNICKYCH STUDH Dim seniori Kdyng, p.o.
- B 2APADOGESKE UNIVERZITY Mgr. Lucie Visnerové
- VPLZN p. feditelka
Pod Korabem 669
KDYNE 345 06

Ziadost pro oslovenou instituci
Vizena pani feditelko Visnerova,

dovolujeme si Vas pozadat o povoleni vyzkumného $etfeni v Domoveé seniorii ve Kdyni, Pod
Korabem C.p. 669, jez je soucésti zavérecné bakalaiské prace studentky Jany KuneSové,
posluchatky bakalaiského studijniho programu Vseobecné oSetfovatelstvi, Fakulty
zdravotnickyceh studii, Zapadogeské univerzity v Plzni.

Hlavnim cilem této prace je zmapovat zku$enosti vieobecnych sester s fe§enim konfliktd.
Vedlejsim cilem prace je zmapovat komunika¢ni techniky vyuZivané pri feseni konfliktd.
Sledovany soubor tvoii vSeobeené sestry v domovech pro seniory v Plzetiském kraji.

Sbér dat bude proveden anonymnim dotaznikem vlastni konstrukce pomoci polouzavienych a
Skalovych otazek. Distribuce tisténych dotazniki bude probihat béhem mésice ledna a tinora
roku 2024.

Vyzkumné Setfeni bude provedeno s pouZitim postupd anonymizace dat, plng v souladu
s ctickymi zasadami, aktudlng platou Merodikou zpracovdni kvalifikacnich praci fakulty
a standardy akademického psani.

Z.av&redna prace je zpracovana pod odbornym vedenim Mgr. Lenky Kroupové.

Vysledky Setieni Vam po dokonéeni prace radi poskytneme.

L

Prosime o sdélenf Vaseho rozhodnuti;

&] Souhlasim

N

LI Nesouhlasim

DM SENIORU
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Zdroj: FZS ZCU Plzen



Priloha G: Dotaznik

1.

DOTAZNIK

Dobry den,

Vazené vicobeené sestry,

JaKé je VaSe pohlavi?

a)
b)
<)

a)
b)
©)
d)

muz
zena
jiné

. Jaky je V4§ vek?

18 - 30 let
31 -45 let
46 - 60 let
61 avice let

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

a)
b)
c)
d)
e)

stiedoskolské

vys§$i odborné

vysokoskolské bakaldiské

vysokoskolské magisterské

Jiné; dopliite: weavenmmannnnrrrs s

Jak dlouho vykondvite povolini v§eobecné sestry?

a)
b)
c)
d)

do 5 let
6-10 let

11 -15let
16 a vice let

Na jaké pozici nyni pracujete?

a)
b)
c)
d)

vSeobecna sestra

stani¢ni sestra

vrchni sestra

1L [oTo] [ (AR S TN

Jsem studentkou tietiho ro¢niku Zapadoceské univerzity v Plzni, Fakulty zdravotnickych studii,
oboru v8eobecné oSetfovatelstvi, kombinované formy studia.
Timto Vas chei pozadat o vyplnéni zcela anonymniho dotazniku, ktery je soucasti
m¢é bakalaiské prace. Dotaznik se zabyva vyzkumnym problémem, sméfujici k reseni konflikni
v§eobecnymi sestrami v domovech pro seniory. Samotné vyplnéni Vam bude trvat cca 10 minut.

Vyznalte prosim své odpovédi zakrouzkovanim nebo u moznosti jiného doplnéni napiste
odpovéd’ svymi slovy. V pfipadé nejasnosti mne nevahejte kontaktovat na e-mail

janal995@students.zeu.cz.

Dékuji Vam za spoluprdci, ochotu a straveny ¢as vénovany vyplnéni tohoto dotazniku.

Kunesova Jana

Zdroj: vlastni zpracovani




6. Jak dlouho pracujete na sou¢asném pracovisti?

a) do S let
b) 6-10 let
c) Il-15Iet

d) 16 avice let

7. Jak &asto se setkavite na VaSem pracovisti s konflikty mezi vieobecnymi sestrami
a klienty?
a) zasménu
b) zatyden
c) za mésic
d) za Y roku
¢) za Y:roku
f) nesetkivam se

8. Priciny konfliktii vyvolané zdravotnim stavem klienta jsou:

(Lze oznacit vice odpovédi.)

a) poruchy feci

b) poruchy zraku

¢) poruchy sluchu

d) neurodegenerativni onemocnéni - poruchy paméti (p. Alzheimerova choroba,
Parkinsonova choroba, demence)

e) aktudlni psychicky stav (pf. emoéni z4téz - stres, izkost)

f) aktualni fyzicky stav (pf. bolest)

g) nesobéstacnost

9. Pticiny konflikti tykajici se poskytované péce jsou:
(Lze oznacit vice odpovédi.)
a) nespokojenost s o3etiovatelskou péci
b) nespokojenost s nabizenymi sluzbami (pf. zajmové aktivity)
¢) nespokojenost s poskytovanou stravou
d) nerespektovani soukromi klienta
¢) nerespektovani prani klienta (pf. dodrzovani denniho rezimu)
f) nerespektovani potfeby spanku, odpoginku

10. Dalsi pFi¢iny konflikti jsou:
(Lze oznacit vice odpovédi.)
a) nerespektovani vnitiniho fadu domova pro seniory klientem
b) poruchy adaptace klienta zpisobené umisténim do domova pro seniory
¢) nespokojenost se spolubydlicim na pokoji
d) nespInéné ocekavani klienta (pf. otekavana névitéva, ktera nepiisla)
€) odmitani pfijimat léky
f) nedostatek komunikace
2) JIné.doplitER s tesmrmmsmm s

Zdroj: viastni zpracovani



11. V roli vSeobecné sestry pri konfliktu s klientem:
(Lze oznacit vice odpovédi.)
a) mluvim jasnym a klidnym hlasem
b) reaguji na slovni Gtoky na moji osobu
c) vyresim problém sam/a, bez védomi klienta a oznamim mu to (pi. vyhodim
zkazenou stravu)
d) fyzicky omezim klienta (pf. ,,placnu* klienta)
e) zvysim hlas, aby mne klient akceptoval
f) domluvim se s klientem na postupu feSeni
g) nerespektuji klientiv nazor
h) oto¢im se a odejdu z klientova pokoje
i) zeptam se klienta na pfi¢inu (pt. Z jakého divodu se to stalo?)
j) radéji ml¢im
k) pohrozim klientovi (pf. Zavolam Iékare!)

12. V roli vieobecné sestry pri konfliktu s klientem pFistoupim spiSe na klientuv
nazor:

a) rozhodné
ano

b) spise ano ¢) nevim d) spiSe ne e) rozhodné ne

13. V roli vSeobecné sestry se pri konfliktu s klientem snazim najit FeSeni, které je
akceptovatelné pro obé strany:

a) rozhodné
ano

b) spise ano ¢) nevim d) spise ne e) rozhodné ne

14. V roli vS§eobecné sestry eSim konflikt s klientem stalym opakovanim svého
nazoru:

a) rozhodné
ano

b) spise ano ¢) nevim d) spise ne e) rozhodné ne

15. V roli vieobecné sestry se pfi konfliktu s klientem snazim oddalit jeho FeSeni:

a) rozhodné
ano

b) spise ano ¢) nevim d) spise ne e) rozhodné ne

16. V roli vSeobecné sestry vyuZivam pfi feSeni konfliktu s klientem dominantniho
jednani: (pf. UZ jsem Fekl/a!)

a) rozhodné
ano

b) spise ano c) nevim d) spise ne e) rozhodné ne

17. V roli vieobecné sestry se konfliktu s klientem radé&ji snaZzim uniknout, nefesit
ho:

a) rozhodné
ano

b) spise ano ¢) nevim d) spise ne e) rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani



18. Vzdélavani vSeobecnych sester v oblasti feSeni konflikti je dilezité pro kvalitni
vykon povolani:
a) rozhodné

ano

b) spise ano ¢) nevim d) spise ne e) rozhodné neJ

19. Vzdélavate se v oblasti reSeni konfliktia?
a) ANO
b) NE

20. Pokud jste na otazku ¢. 19 odpovédél/a ,ANO¥, jakou formou se vzdélavate
v oblasti FeSeni konfliktu?
(Lze oznacit vice odpovédi.)
a) ucasti na Skolicich akcich
b) ucasti na certifikovanych kurzech
¢) Gcasti na odbornych stazich (p. na jinych pracovistich)
d) samostudiem (pf. odborné literatury)
¢) supervizi (profesionalni podpora)
) jiné, doplfite: .......oooviiiiiiiiiii e

21. Poskytuje VaSe pracovi§té v§eobecnym sestram vzdélavani v oblasti FeSeni
Konfliktu?
a) 1xza % roku
b) Ix zarok
¢) Ixza2roky
d) Ixza5let
€) ne, neposkytuje

22. Jakou formu vzdélavani v oblasti FeSeni konfliktii byste na Vasem pracovisti
uvital/a?
a) vzdélavaci kurz
b) certifikovany kurz (ukongeny zavérenou zkouskou)
¢) workshop (pracovni seminar)
d) staz na jiném pracovisti
e) supervize (profesionalni podpora)
) jiné, dopliite: .........coooiiiiiiiii

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Zdroj: vlastni zpracovani



