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Uvod

Komunikace je velmi dilezitou soucasti zivota lidi. Na vychazeni s ostatnimi lidmi
maji velky vliv naSe komunika¢ni dovednosti a to, jak je umime pouzivat v praxi.
Uroveti nagich komunikaénich dovednosti ovlivituje mnoho faktort, témi hlavnimi jsou
nase prostiedi a okoli, ve kterém zijeme a kde jsme vyrustali. Velmi dilezitou roli hraje
komunikace na pracovisti, kde se setkdva mnoha cizich lidi. Prace optometristy
mezi takové povolani neodmysliteln€ patii.

Bakalaiska prace ma za cil seznamit své ¢tenare se zaklady komunikace mezi lidmi
jak po teoretické, tak i praktické strance a vyuziti v optometrii pomoci fady ptikladt
V riznych situacich. V prvni fadé vysvétluje, co to je komunikace a jak se déli.
Také popisuje efektivni komunikaci a jeji vyuziti v nasi praxi. Nastifiuje komunikaéni
bariéry, které mohou v pribéhu komunikace vzniknout a jak jim ptedejit.

StéZejni ¢ast se zaméfuje na typologii jednotlivych pacientl a strategie jednani
S riznymi typy osobnosti. Dale popisuje vySetfeni pacienta u optometristy od jejich
prvniho setkani, az po jeho odchod. Detailné¢ popisuje vSechna vySetfeni a jakym
zpusobem o nich pacienta informovat. Zavére¢na ¢ast je vénovana psychologii prodeje.
Jak s klientem, ktery do optiky pfijde, jednat, jaka pravidla je vhodné dodrzovat,
aby byly ob¢ strany spokojené a dosahly spole¢ného tspéchu.

Motivaci K sepsani této bakalarské prace je nespokojenost se soucasnym stavem
komunikacnich dovednosti autora, dale prohloubeni informaci o psychologii a jejim
vyuZziti v optometristické praxi. Sepsani podrobného navodu jak jednat s pacientem
slozi jak pro autorovy kolegy, tak pro budouci optometristy. Cilem autora je naucit
se jednat sdanym typem osobnosti, umét naslouchat komunika¢nimu partnerovi

a poznat jeho potieby.



1 .Uvod do problematiky komunikace

1.1 Co je to komunikace

Komunikace je slozity proces zalozeny na individualité¢ kazdého ¢loveka, na jeho
inteligenci, psychice, vzdélani a jeho zkuSenostech. Komunikace patii k zakladni
vybavé Cloveéka, avSak kazdy ¢loveék md komunikaci na rizné irovni v zavislosti na jeji
vyvinutosti, vycvicenosti, rozvoji jeho komunika¢nich dovednosti, rodinnou vychovou
1 zplsobem, kterym si utvaii myslenky a kterym premysli.

Cilem komunikace je efektivné, co nejucinnéji sdelit urcitou informaci, néco zjistit,
n¢koho pobavit, presveédcit, ¢i odradit druhého Elovéka. Zvlastnosti je, ze mluvena
podoba existuje jen u konkrétnich ucastnikl, v urCitém misté a case, V rdznych
situacich, které jsou tézko opakovatelné. VéEtSinou ma  charakter dialogu,
jen v nékterych piipadech mize jit o monolog. Mluva se sebou samym, ktera
zprostifedkovava to, co se déje v nasi mysli, nazyvame vnitini monolog. V dnesni dobé
je pojem komunikace naduzivan, mohlo by se zdat, ze spolu dnes uz lidé nemluvi,
nebavi se, nepovidaji si, nediskutuji, nevypravéji, nesd€luji ndzory a zazitky, ale pouze
spolu komunikuji. Postupem c¢asu se nds slovnik méni a kazdy clovék miize tento jev
kolem sebe pozorovat. Jedno moderni slovo mize nahradit celou $kalu riznorodosti
lidského sd€lovani, kterym Cloveék vybocuje z celé Zivocisné fiSe. Pojem komunikace
komu a pro¢ to sdélujeme. Rict miizeme néco i gestem nebo mimikou, potom mluvime

o komunikaci neverbalni, pokud ale pouzivame slova, mluvime o komunikaci verbalni.

2.Komunikac¢ni proces

Komunikaci rozumime pienos ¢i vyménu informaci, neni to jen jednosmérny proud,
jedna se o oboustranny proces. Dokonaly pifenos informace neexistuje, vzdy dochazi

Kk tzv. informa¢nimu Sumu.
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Obr. 1 Schéma komunika¢niho procesu

N¢kdy se stane, ze dobfe minéné gesto ¢i véta jsou Spatné pochopeny. Déje se to
proto, ze myslenka kterou zakdédujeme do slov, pfijemce Casto dekodduje a pochopi
jinak, nez jsme pluvodné mysleli. Divodem je originalita a jedine¢nost osobnosti
kazdého z néds, mame svoje zivotni zkuSenosti, obavy, piredsudky, vzdélani, hodnoty,
podle kterych vse posuzujeme a podle kterych jedname s ostatnimi, velkou roli zde hraji
1 emoce. TotéZ bychom mohli prohlésit i obracené o naslouchajicim.

Pochopeni a porozuméni si navzajem se jevi jako slozité, patii sem vSak urcita
pravidla a zakonitosti, které nam pomahaji. Nejdulezitéjsi faktory, které bychom neméli
opomenout pii komunikaci, znazoriiuje komunikaéni pyramida. Jejim prvnim bodem je
otazka PROC? Jaky je cil nai vzdjemné komunikace? Ceho chceme dosahnout? Co je
nasim zdmeérem? Druhy bod je CO? Co chceme sdélit komunikacnimu partnerovi? Jaké
informace budeme sdélovat nebo naopak =ziskavat? Tietim bodem komunika¢ni
pyramidy je otazka S KYM? Kdo je na§im partnerem v komunikaci? Jakym stylem
komunikuje? Ctvrtym bodem je JAK? Jakym zplisobem mame komunikaéni procesy
nastavené? Existuji pro pfedavani informaci? Je pro rozhovory vyhrazeny néjaky cas
nebo misto? Poslednim bodem je JA. Ja nesu zodpovédnost za pribéh komunikace.
Ja chci komunikovat a na mné zélezi cely dalsi vyvoj naSeho rozhovoru.

Miutze zde dojit jednoduSe k nedorozuméni a naslednému konfliktu z divodu
nespravného pochopeni ¢i sdéleni, potom mluvime o tzv. konfliktni situaci, kterou
vétSinou posuzujeme zjednoduSené a Casto hledame vinu u druhého. Mezi zékladni
dovednosti patfi otazky, vyzvy a objasnovani. Problému se dé& predejit, pokud
si uvédomime, s kym mluvime a pfizptisobime tomu i nasi formulaci, ovéfime-li si, zda

jsme byli spravné pochopeni, nebo pokud ptevezmeme odpovédnost za vysledek



komunikacniho procesu, v ptipad¢ ze informaci vysilame my. Cilem je co nejpiesnéjsi

pochopeni informace, kterou jsme chtéli sdélit. [2,3]

3. Rozdéleni komunikace

Aby k porucham v komunikaci dochazelo co nejméné, probereme si zakladni
informace, rozd€leni ajeji praktické vyuziti. Komunikaci muzeme rozdélit na dvé
zakladni slozky. Na verbalni, neboli slovni a neverbalni ¢i nonverbalni, neboli

mimoslovni.

3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je sd€lovani informaci pomoci slov. Lze zde definovat
mluveni, jako vyjadfovani myslenek artikulovanou fe¢i v konkrétnim jazyku. Jednou
z nejdilezitéjSich forem komunikace je fte¢, tj. schopnost ur¢itého spoleCenstvi
dorozumivat se ur€itym jazykem.

Nase tfe¢ se skladd ze slov, ktera odpovidaji konkrétnim vyznamim. Logické
by bylo, kdybychom se pomoci slov jednoznaéné dorozuméli, ale ne vzdy tomu tak je.
Kazd¢é slovo si Ize vyloZit riznymi vyznamy. Jeden ze dvou druhl feci, které
pii komunikaci pouzivame, se pfiblizuje k presnému jazyku logiky.

Jazyk logiky pouzivame v piipad€, Ze popisujeme skuteCnost co nejpresnéjSim
zpusobem a snazime se vystihnout jeji zakonitosti. Zde se jedna o slovni vyjadfovani,
které pouziva piesné definované pojmy. Vyuziva se predev§im ve véde€, matematice,
fyzice atd. Je objektivni, vécny avSak neosobni. Pomoci jazyka logiky sdélujeme fakta,
data, udaje. Jde o zcela rozumem fizené raciondlni sdéleni, které ma vSak omezenou
platnost. Plati jen pro neosobni sd€leni , ale ne tam, kde subjektivné zabarvujeme
udaje, domnénky, zazitky, pfedstavy ¢i nase postoje. Pokud n¢kdo fekne, Ze je otrdveny,
znamenalo by to logicky, Ze snédl néco jedovatého, piesto tim mysli, Ze nema dobrou
naladu. I kdyz je to nelogické, dorozumi se a je dobie pochopen. Hovoiime zde
o jazyku poezie, ktery je stejné jako jazyk logiky legitimni feci. Vnasi do znafek
a abstraktnich definic emoce, nalady a osobni postoje. Krom¢ obsahu naSich slov,

je dulezity i jejich obsah. Abychom dosahli spravného porozuméni, musime Si ujasnit
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svou motivaci (to o co nam jde) a potom zvolit vhodna slova a véty. Naslouchajici slysi,
co mu je sd€lovano, ale mize si to vylozit podle svého. Touto problematikou se zabyva

kapitola 2, Komunikac¢ni proces. [3]

3.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je druh sdé€leni, pii kterém si informace pfedavame beze
slov. Sdé€lujeme pii ni vyrazem obliceje, pfiblizenim ¢i oddalenim, dotekem, pohyby,
postojem, gesty, tonem feci, Upravou zevnéjsku apod. Nonverbalni komunikace se da
rozd@lit na neverbalni chovani, do kterého fadime mimiku, gestiku, haptiku
a na paraverbdalni projevy, kam tadime zpusob, jak je verbalni informace fecena. Patii
sem intonace feci, jeji hlasitost, rychlost, pauzy a ton hlasu. Mimoslovné sdélujeme
emoce, coZ jsou nase pocity, nalady, afekty. Naznacujeme néd$ zajem podileni
se na komunikacnim procesu, ovliviiujeme tim i postoj komunikacniho partnera.

Velmi dilezitou slozkou nonverbalni komunikace je o¢ni kontakt. Ziskavame jim
davéru a respekt, naopak uhybani pohledem miizeme navodit dojem, Ze informace,
které¢ podavame nejsou pravdivé. Délka piimého o¢niho kontaktu se liSi v zavislosti
na ruznych kulturach. V naSi oblasti jsou to primérné tfi vtefiny pfi béZném
spolecenském styku. Délka pohledu z o¢i do o¢i je také zavisla na oboustranném zajmu
komunikacnich partnerti. Pfi vzdjemné sympatii byva piimy pohled do o¢i mnohem
delsi. Charakter sdéleni ma 1 Sife otevieni o¢i. Napt. pokud jsme piekvapeni, oci Siroce
otevirame, pii boji naopak pfivirdme. Velky vyznam ma také velikost zornice.
Ta nereaguje jen na svételné podnéty, ale i na dalsi signaly. Pfi sympatiich se zornicky
roz§ifuji, tyto déje nemizeme védomé ovlivnit. Tyto poznatky jsou hojné vyuzivany
v reklamé, pokud je v ni osoba s rozSifenymi zornicemi, je reklama pozorovatelem
vnimana jako zajimavéjsi. I relativni velikost oka je urCitym druhem signalu, vétsi oci
se zdaji byt velké a na vétSinu lidi tento jev pisobi roztomile. Tato poznani jsou
jednoznaénym signalem k udrzovani oc¢niho kontaktu s komunikaénim partnerem.
[1,2,3]

Dalsi slozkou neverbalni komunikace je mimika. Tento pojem zahrnuje veskery
pohyb svald obliceje. Tedy vSechny projevy, které mtizeme v obliceji pozorovat. Patii

sem pohyby ust, oboCi, pfivirani o¢i atd. Nékteré vyrazy v obliceji jsou vrozenou



zalezitosti a napti¢ kulturami jsou velmi podobné. Jsou to pfevazné vyrazy obliceje,
kterymi sdélujeme pocity. Na§ zakladni postoj ddvame najevo zakfivenim koutkl ust.

Kazdy lidsky obli¢ej odpovida v klidovém stavu jednomu z nésledujicich obrazk.

Obr. 2 Mimika

Timto zpisobem muizeme Casto, jiz pii prvnim setkani, poodhalit pfirozenou povahu
naSeho komunikac¢niho partnera. Vyraz v obli¢eji druhého je pro nds zikladnim
voditkem v mnoha situacich. Casto se napiiklad ptame ostatnich, co se jim stalo,
jen proto, ze se tvaii smutné a neni to obvykly vyraz jejich tvare. Mimika je pro nas tak
dilezita, ze se ji snazime simulovat i v elektronické komunikaci, jako v mailech nebo
textovych zpravach. BohuZel tento fenomén s sebou nese kromé& rychlé komunikace
také spoustu nedorozuméni, to je diivod, pro¢ se snazime chybé&jici nonverbalni slozku
nahrazovat tzv. smajliky.

Zasadni vyznam pii komunikaci mé i samotny ismév. Je to obecné pozitivni signal,
davame jim najevo ochotu ke komunikaci a Casto byvd prvnim navazanim kontaktu
s okolim. Zahajime-li rozhovor stsmévem, davame okamzité najevo svoji ochotu
a vstiicnost. Tento Gvod se hodi nejen na ufadech, ale i v komunikaci mezi
optometristou a pacientem ¢i optikem a klientem. Kazdy oceni pfedem projevenou
snahu pomoci, navic timto muiZeme predejit 1 konfliktni komunikacni situaci
a preventivné odstranit mozné potiZe.

Neméné dulezitou slozkou mimoslovni komunikace je gestika. Jde predevsim
o pohyby rukou a drzeni hlavy. Gestika byva n¢kdy oznacovana jako fe¢ rukou. Gesta
doprovazeji nas slovni projev nebo sama o sobé néco vyjadiuji bez potieby dalsiho
komentare. Timto zplisobem mizeme dat najevo naptiklad, Ze mé byt ticho. NaSe gesta
mohou byt uzaviena ¢i oteviend, laskava, mila nebo agresivni. Gesta nemusi byt vzdy

jednoznac¢na, zavisi na konkrétni situaci. Nektera plati napiic¢ kulturami, jind maji
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V riznych castech svéta odliSny vyznam. Piikladem by mohl byt vztyeny palec, ktery
u nas pouzivaji stopafi. V Recku je viak povazovan za velmi nemravny vyraz ,.trhni si<.

Do neverbalni komunikace patfi i doteky neboli optika. Lze ji realizovat jen do urcité
distance, viz vzdalenostni zony. Doteky jsou podminény znalosti druhé strany, mohou
byt piijemné i nepifijemné. Ve zdravotnické praxi je fyzicky kontakt pfimo soucasti
prace a je tak pacientem i ve vétSin¢ pfipadi chapan. Vnimani tepla, hebkosti nebo
hrubosti kiize, sily doteku atd. poskytuje obéma stranam dulezité¢ informace pro dalsi
vzajemnou komunikaci.

Svoje misto v mezilidské komunikaci ma i télesny odér. Je individualni zalezitosti
kazdého znés. NaSe t¢lo vylucuje riizné pachy v situaci, pokud citime sympatii,
antipatii, strach ¢i odvahu. Limbicky systém zpracovava pachy a tidi pfimo nase emoce.
Pomoci kosmetiky a hygieny miZzeme dosdhnout toho, Ze nas okoli pfijme mnohem
1épe. Pachy a vané z velké &asti dopliiuji informace o nasem okoli. Casto byvaji
jedinym nebo alespon prvnim kontaktem s okolim. [1,2,7]

Dal$i mimoslovni slozkou komunikace je vzhled. Rozumime jim nejen volbu
obleceni, ale celkovou Upravu, Cistotu, vlasy, ruce,dopliiky nebo barevné sladéni. Tyto
informace jsou ndm piistupné hned, kdyZ né€koho vidime. Vzhled z velké ¢asti tvoii nas
prvni dojem. Sami si ve vétSiné ptipadii myslime, ze na né¢j moc nedame, avSak nase
podvédomi jiZ odvedlo praci za nas. Pfi prvnim setkani si vytvoii o protéjsku béhem
nékolika vtefin obrdzek a zafadi ho do pfislusného Supliku na pozd&jsi pouziti. Dalsi
¢ast prvniho dojmu tvofi zplisob, jakym se prezentujeme, jestli se divame do o¢i zptima,
jak pozdravime, podame ruku. Teprve tu nejmensi ¢ast tvoii vécny obsah, tedy
to co fikdme. Lze zde vyvozovat, ze vzhled ¢lovéka napovi néco o jeho mozném
vzdélani, ptivodu, inteligenci ¢i moznych reakcich, avSak je k tomuto tvrzeni potieba
pfistupovat opatrné, ne vzdy to miliZze platit. Na zdklad¢é osobnich zkuSenosti se vSak
muzeme domnivat, jaky asi bude Clovek, se kterym jsme se prave setkali. Pokud
budeme celou situaci vnimat poctivé, nevime o vlastnostech a schopnostech daného
¢loveka témér nic. Teprve hlubsi a del§i poznani ndm dotvoii nazor na druhého. Vzhled,
pohyby a zplsob fe¢i hodné ovliviluji to, jak nas ostatni budou vnimat a jak s ndmi
budou jednat.

Postojem a pohybem se Casto projevuje naSe vnitini j&, to znamena néalady, emoce,
pfani. Pohyby muZeme konat zcela cilené, ale i nevédomé, napf. ztuhnuti svali

pfi leknuti. Kazdd zména chovéni navenek je odrazem zmény chovani uvnitf.
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V kritickych situacich je prvni reakce vzdy neverbalni, potom mozna piijde i verbalni
projev.

Vzdalenostni, neboli proximdlni zony vnima kazdy jedinec podle svého. Prostor
kolem sebe lid¢ ptirozené déli na rizné vzdalenosti. Do oblasti mimo proximitni zony
spada cely svét, kromé nasi blizkosti. Lidi kolem sebe vnimame v této situaci jen jako
soucast vnéjSiho svéta az do okamziku, kdy vstoupi do naSich proximitnich zon.
Vefejnou zénou je myslen prostor okolo nés, jeho hranice jsou primérné osm metri.
Tyto hranice se pfirozené 1isi v zavislosti na jedinci a riizné situaci. V socialni zo6né
spolu hovotime, diskutujeme, haddame se. Pfi vstupu do socidlni zoény obvykle
pozdravime, timto mlzeme snadno vyzkouset velikost vlastni socialni zony.
Jeji velikost se pohybuje okolo tii metri. Do nasi osobni zony, coz je oblast sto dvaceti
centimetrli okolo nas, maji pfistup pouze nasi blizci, ptibuzni a kamaradi. Pfiblizné
padesat centimetri od naseho téla se nachazi hranice prostoru, do kterého poustime
pouze své nejblizsi. Tento prostor nazyvame intimni zénou. Prinik nezadouci osoby
do této zony, je jednoznacné vniman jako naruSeni osobniho prostoru, tedy jako agrese.

Ptijemn¢ naopak byva vnimana blizkost osob zadoucich. [2,4]

oblast mimo zény

socialni

osobni

intimni

Obr. 3 Vzdalenostni zony

4. Zasady efektivni komunikace

Jde o otevienou komunikaci, ve které nedojde ke zkresleni informaci a komunikacéni
partnefi si rozumi. U profesi, které pomahaji lidem, je efektivni komunikace takova,

Ktera ma jasné stanovené cile a umozni pochopeni problému klienta, popfipadé jeho
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vyfeSeni spolecnou aktivitou. Navozuje vztah divéry mezi poskytovatelem pomoci
a mezi klientem. Efektivni komunikace je naplnéna dodrzenim urcitych bodua.

Prvnim dtlezitym bodem je diivéryhodnost. Komunikace stoji na zéklad¢ divéry
a viry, kdy piijemce spoléha na sdé€lovatele, na kompetentnosti jeho informacnich
zdrojii v dané problematice. Kontext je dal$i nutnou soucasti efektivni komunikace.
Komunikaéni proces musi byt piiméten redlnému prostiedi a odpovidat sdé€leni, nikoli
s nim byt v rozporu. V efektivni komunikaci je dalezity také obsah sdéleni, které musi
mit pro pfijemce vyznam a musi byt relevantni pro jeho situaci a potfebu. Sdéleni musi
byt vyjadfeno Vv jednoduchych pojmech, hovotime zde o jasnosti sdéleni. Zde je dobré
vyhnout se cizim slovim a odbornym vyraziim. Kontinuita a konzistence daného
sdéleni. Informace které jsou podavany klientovi, musi byt ucelené a nepferuSované.
v komunikaci.

Pti kazdé konzultaci s klientem bychom méli dosdhnout konkrétnich cili, které jsme
si stanovili. Proto je dulezité zaméfit se zejména na divody, pro¢ k vam klient pfisel,
definovat jeho problém ¢i problémy, vénovat pozornost jeho problémim, vysvétlit
je klientovi a snazit se o efektivni napraveni. Pro udrzeni efektivni komunikace
je dilezitou soucasti naslouchani. Aktivni naslouchani je stav, kdy se snaZime
poslouchat druhou osobu a porozumét tomu, co nam sdéluje. Jsme schopni pozorné
vnimat informace a drZet se tématu. Aktivné naslouchajici poskytuje odezvu, dava
tim najevo svou soustiedénost a porozuméni obsahu informaci. Podporuje a snaZzi
se nalézt odpovédi na otazky a feSeni problémti spolu s osobou, ktera sdéluje. Vyssim
stupném naslouchani je empatie, pouziva se zde ztotoznéni s druhou osobou a tyka

se mezilidskych vztaht a socialnich probléma. [5,6,20]

4.1 Rozdéleni otazek v komunikaci a vyuziti v praxi

Otazky zastavaji v komunikaci velmi dilezitou roli, protoZe s jejich pomoci
ziskdvdme informace, vtahujeme komunikacni partnery do debaty ¢i smeétfujeme
rozhovor smérem, kterym potiebujeme. Formalné d€lime otdzky podle odpovédi
na uzaviené, oteviené a alternativni.

Na uzavienou otazku 1ze logicky odpovédét jen ANO ¢i NE a pouzivame je zejména

jako ovétovaci otazky. V ptipad¢, ze je takovych otdzek mnoho, miize si komunika¢ni
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partner pfipadat jako u vyslechu. Nutime-li tdzaného k odpoveédim, ddvame tim najevo
SvOou moc.

Oteviené otazky maji odliSnou stavbu véty, zaCinaji zajmenem c¢i piislovcem KDO,
PROC, JAK, CO, ... a pouzivame je k ziskavani informaci a zji§téni stavu. Oteviené
otazky vyzaduji rozvinutou odpovéd’, nechavaji tdzanému prostor pro rozpovidani.
| zde hrozi uvedeni komunika¢niho partnera do nepfijemné situace, a to kdyz
neporozumi otazce, nebo bude-1i mit pocit, ze ho zkousime. Plati hlavné u otazek Jak,
Proc.

Alternativni otdzka nabizi vybér z vice variant odpovédi, ale ve své podstaté¢ nedava
moznost odpovédi NE. Prikladem alternativni otazky muize byt véta: ,,Chcete bryle,
nebo kontaktni ocky?

Vsechny otazky mizeme polozit jako fecnické, které nepotiebuji odpovéd’ od druhé
strany, ale fecnik si na né sam odpovi. Vyuzivaji se pfedevsim pii prezentaci. Dal§im
typem jsou otazky sugestivni. Navadime jimi komunikac¢niho partnera k predpokladané
odpovédi. Tyto otdzky mohou byt vnimény jako snaha o ovlivnéni odpovidajiciho.
Piikladem sugestivni otazky je: ,,S témito skly je to lepsi, ze?*“ Hypotetické otazky
navozuji ptfedstavu, ,,co by bylo, kdyby“. Jsou vyuzivany v piipad¢ potieby zjistit,
jak by se Kklient zachoval, ¢i jaké by mél pocity v ptipadé zmény situace. Ackoli takové
otazky nic neslibuji, vyvolavaji nadé&ji: ,,Jak byste se citil vtéchto brylich?*
Nejdilezitéjsi je nikdy nezapomenout, Ze kdo se pta, vede rozhovor.

Vedeme-li rozhovor, je nasim cilem piedevsim pifedat ¢i ziskat urcité informace
a overit si, zda tyto informace chipeme stejné jako na§ komunikaéni partner. Jestlize
chceme stanoveného cile GspéSné dosdhnout, je tieba akceptovat partnera takového,
jaky je. Snazit se komunika¢nimu partnerovi naslouchat a stale se ho ptat, je-li ndm
néco nejasné. Prubézné opakovat a piipadné shrnout, co nam druhy fekl. Nehledat
feseni, dokud nemame k dispozici vSechny informace. Chceme-li se néco od svého
protéjSku dozveédét, je tfeba ho podporovat v rozvadéni mysSlenek, byt aktivnim
naslouchaéem. Castymi chybami u mluvéich jsou neuspotddané myslenky, prespiilis
napadt, odborna mluva, neodvolavat se a nevracet se ktomu, co jiz bylo feceno.
Naopak poslucha¢i mysli honem na odpovéd’, piikladaji pfiliSnou vahu detailim
bez celkovych souvislosti, projevuji malo zajmu ¢i podléhaji emocim. Je dalezité veédét,
ze rozhodujici pro prubeéh rozhovoru neni to, co si myslim j4, ale to, jak to druzi chapou.

[2,5,7]
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4.2 Zpétna vazba

Zpétnd vazba je obecné reakce na podnét. Aniz si to uvédomujeme, je béznou
soucasti komunikace. Jsme-li piijemcem zpétné vazby, ziskdvame cenné informace
a moznost zamyslet se nad sebou a korigovat své dalsi jednani. V osobnim rozvoji hraje
zpétna vazba vyznamnou roli. Jejim predpokladem je ochota a vile obou jednajicich
stran si ji poskytnout a vyslechnout, vzajemné si divétovat a ctit se. Priklad nevhodné
zpétné vazby: ,,Vy jste ale neSika! Neumite si spravné nasadit kontaktni cocku?*
Takovy pfistup jisté¢ neposune klienta k lepSimu vykonu, ale spi§ ho odradi. Vhodné&;jsi
formulace by v tomto pifipadé byla: ,Je dobfe, ze se do aplikace kontaktnich ¢ocek
poustite s takovou chuti. Jen si trochu vic pfidrzte horni vicko a urCité se vam
to povede.“ Dulezité je i, soustiedit Se na pozitivni véci.

Pro poskytovani a pfijimani zpétné vazby byla definovdna urcitd pravidla.
Nezapomenout, ze zprostiedkovavame sviij osobni dojem. Popisovat, ale nehodnotit,
byt konkrétni. NezevSeobeciiovat, ale zaméfit se na fakta a data. Popisovat jen jednani
osoby, ne vsSak osobu samotnou. Vzdy nejprve zprostfedkovavat pozitivni ohlasy,
potom negativni a kritické, na zavér opét pozitivni. Tato metoda je znama
jako sendvicova. Negativa zprostfedkovavat formou doporuceni. Ovéfeni spravnosti
pochopeni informaci, které jsme poskytli. Poskytuje-li nam nékdo zpétnou vazbu,
neskadkat mu do fe¢i, neobhajovat se ani nic nevysvétlovat. Zapisovat si, abychom
se k informacim z poskytnuté zpétné vazby mohli vratit s odstupem a chladnou hlavou.

Nacvik zpétné vazby potiebuje trpélivost a otevienost. Pro poskytovatele zpétné
vazby je dulezité uvédomit si, Ze nemize pomahat nékomu, kdo o to jasné nestoji.

Zpétna vazba by méla byt vzdy vyzadana. [1,2,5]

4.3 Komunikac¢ni bariéry

Pti komunikaci miize dojit k prekdzkam, které ji komplikuji, proto je nutné piekazky
velmi dobfe znat a vyrovnat se s nimi. Komunika¢ni bariéry se d€li podle rGznych

kritérii na;:

1) Interni

2) Externi
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Interni bariéry vyplyvaji ze schopnosti a dovednosti kazdého jedince,
jeho zdravotniho stavu a jeho prozivani. Jsou jimi osobni problémy, obavy z neuspéchu,
emoce, nepfipravenost, nedostatek respektu ke komunikujicimu, zdravotni stav, tinava.

Naopak externi komunika¢ni bariéry jsou dény zevnim prostiedim
a jeho uspofddanim. Ovliviiuji ho hluk, Sum, vyruseni dal§i osobou, vizudlni

rozptylovani, neschopnost naslouchat, komunikac¢ni zahlceni atd.

Déleni komunikac¢nich bariér podle jejich charakteru:

1) Prostorové
2) Emocionalni
3) Generacni
4) Kulturni

5) Vyznamové

U prostorovych bariér se jedna Cist¢ o komplikace fyzického razu. Komunikacéni
partnefi od sebe mohou byt vzdaleni, rusi je hluk nebo komunikuji prostfednictvim
nedokonalych ¢ porouchanych telekomunikaénich prostfedki. Tyto bariéry
Ize odstranit v piipad¢, kdy si uvédomime, ze komunikace tvaii v tvai ma ze vSech
okolnosti ptednost pied ostatnimi typy komunikace. V optometristické praxi musi
byt bezbariérové piistupy, oddélend vySettovaci Cast od optické, aby zde nedochazelo
K ruseni vySetfeni hlukem a hlasy z optiky. Dale je zde nevhodna hudba ¢&i pusténé
radio, které by mohly rusit komunikaci mezi pacientem a optometristou.

Emocionélni bariéry vznikaji, pokud lidé nejsou ,,naladéni na stejnou vinu®, pokud
se jejich emoce vyrazn¢ lisi, bude se jim jen obtizn¢ komunikovat a nemusi Se navzajem
pochopit. Pokud pfijde pacient do ordinace ve $patné nalad¢, mize nékteré nase otazky,
napiiklad ty které smétfujeme k anamnéze, chapat jako dotérné ¢i zcela nevhodné.
Prevenci pfed touto komunikaéni bariérou je diikladné a aktivni naslouchéni druhé
osobé, abychom byli tento nesoulad schopni odhalit, ne vzdy je to v nasich silach.

Generacni bariéry vychazeji podle nazvu z vékového rozdilu obou komunikaénich
partneri. Je proto tfeba vhodné volit slova, ktera fikdme klientovi, ktery vstoupi

do optiky, aby ndm i starsi ¢loveék porozumél.
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Kulturni bariérou, kterou miizeme na nasich pracovistich nejcastéji zazit, je jazykova
bariéra, ale nemusi se jednat pouze o jazyk. Mezi kulturni bariéry lze fadit i profesni
¢1 odbornostni rozdily. Rozhovor pocitatového experta s optometristou na odborné
urovni bude ziejme obtizné srozumitelny pro oba komunikacni partnery. Tato bariéra se
tedy aktudlné¢ tykd i optometristy. Nedorozuméni vznikd na zakladé nepochopeni
odbornych terminti a formulaci. Tomuto problému se d4 velmi snadno vyhnout.
S klienty ¢i pacienty i s jejich pribuznymi je tieba mluvit jejich jazykem a opakované
si ovétovat, zda chapou nase myslenky.

Vyznamova bariéra vznikd na zaklad¢ slov stejné znéjicich, ale jiného vyznamu.
Oznadujeme je jako homonyma. Cesky jazyk, na rozdil od anglického, ma homonym,
které by komplikovaly porozuméni pomérné malo, proto ke skutenym vyznamovym

nedorozuménim dochazi jen zfidka.

Dalsi rozdéleni komunikaénich bariér:

1) Vyplyvajici z prostiedi
2) Jazykové

3) Psychologické

4) Fyziologické

5) Rozdilné vnimani

6) Sdé¢lovany obsah

Bariéry vyplyvajici z prostfedi jsou napiiklad horko a zima, nedostatecné nebo
naopak piehnané osvétleni. Dale i nadmérny hluk ¢&i pach ptichazejici z ulice.
Na pracovisti optometristy by mély byt tyto bariéry zohlednéné a omezené
na minimum.

Mezi jazykové bariéry patii pouzivani odbornych vyrazi ¢i sloZitych souvéti. Projev
by nemél byt pomaly ani rychly, aby posluchace nenudil a neunavoval, ale aby nas
klient dobfe pochopil a mohl se koncentrovat. Komunikaci mize ovlivnit nevhodné
zvoleny ton apod.

Psychologické bariéry ovlivitluji komunikaci a samotny psychicky stav
komunikacniho partnera. Negativni vliv pii komunikaci mé uzkost, frustrace, predsudky
¢i strach. Patii sem také wuzavieni ¢i nevéficni klienti. V takovém piipadé

optometristovo sdéleni ztraci zcela sviij i€inek.
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Fyziologické bariéry vyplyvaji z celkového stavu komunikacnich partnert. Pokud
je néktery nemocny, unaveny nebo ho boli hlava, bude to mit na samotné vySetieni
a komunikaci s klientem negativni G¢inek.

K bariéram vyplyvajicim z rozdilného vniméni dochazi velmi ¢asto pokud maji ob¢
strany rizna o¢ekavani, nebo pokud zaujmou necekany postoj. Dale sem patii i vzhled
druhého, na ktery mame Ccasto rozdilny nazor a automaticky ho zaskatulkujeme
do urcité skupiny.

Bariéry vyplyvajici ze sdélovaného obsahu se vyskytuji, pokud jednu stranu pfedmét
hovoru nezajima, pokud je obsah sdé¢leni piili$ slozity ¢i jednoduchy, nebo pokud dany

obsah nechceme vibec slyset. [2,4,5]

5.Typologie pacientii

Kazdy jedinec je osobnost a musime k nému tak i pfistupovat. Ma své osobni postoje
a zkuSenosti, ze kterych ve svém jednani vychazi. Nasim ukolem je, co nejpiesnéji
odhadnou, jak se dany pacient chovd a jak s nim spravné jednat. Komunikacni styl
a jeho vyuziti je ovlivilovdno mnoha faktory, jako jsou aktudlni nalada, fyzicky
a duSevni stav, zainteresovani na vysledku komunikace (zisk, ztrdta) a mnoha dalSimi.
Typologie pacientli zahrnuje nejcastéjsi styly komunikacniho chovani, jejich typické

projevy arysy.

5.2 Styly komunikac¢niho chovani:

1) Pasivni

2) Agresivni

3) Manipulativni
4) Optimalni

Pasivni chovani pozorujeme, pokud ¢lovék nedovede vyjadiit sva piani a potieby.
Neodol4d manipulativnim trikiim, je lehce ovlivnitelny. Je bezbranny proti poZzadavkiim
druhych, udél4, co je od néj pozadovano. Chybi mu jistota v jednéni, nedovede uplatnit

své pozadavky. Tento pacient je schopen skryté agrese. Do komunikace se zapojuje
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jen velmi pasivng, jednad pod heslem rezignace. Pasivni chovani odpovidd stylu
prohra/prohra.

Agresivni chovani se projevuje nezdjmem o komunika¢niho partnera, jedinec
se prosazuje na ukor druhych. Nedba na prava a opravnéné pozadavky ostatnich. Lidé
k nému maji rezervovany, ¢asto az zaporny vztah. Agresor vyuziva nejen hrubosti
a nasili, ale také ironii a sarkasmu. Vyuziva uto¢ny styl, kterym se snazi zastrasovat
ostatni a docilit tak pievahy. Casto pouziva slova jako jsou ne, nic, nikdy. Odpovida
komunika¢nimu stylu vyhra/prohra.

Manipulativnim chovanim, se komunikaéni partner snazi druhého zmanipulovat.
Nezajima ho jeho nazor ani jeho pocity ¢i rozpolozeni. Snazi se riznymi styly a natlaky
dosdhnout svého. Manipulace se rozdéluje na razné styly. Ptiklady manipulace:
vyuzivajici emoci, ritualizovana — vSichni védi, Ze se 1ze (politika), systémova — 1zou
V systému, aby dosahli svého (zdravotnictvi). Odpovida stylu vyhra/prohra.

Optimalni styl komunika¢niho chovani je pfimy, nic nezastirajici. Vede K jasnému
sdé€leni informaci. Jde zde o otevienou komunikaci, kde nedojde ke zkresleni informaci

a komunikaéni partnefi si spravné porozumi. Odpovida stylu vyhra/vyhra. [5,6]

5.2 Strategie komunikace s pacienty

Zabyva se predev§im komunikaci s problémovymi jedinci. Typologie pacientl:

1) Uzkostny

2) Uzkostng&- agresivni
3) Narcisticky- agresivni
4) Bezohledné- agresivni
5) Pedanticky

6) Nepfistupny

7) Histrionsky

8) Handicapovany

Pro tzkostny typ pacienta je charakteristické schoulené drzeni téla, klopeni zraku,
nejistd gesta. Vyraz v obli¢eji naznacuje zdbrany, vahani, nerozhodnost. Bchem

rozhovoru pozorujeme nejist¢é pomlky, casté opakovéani dotazii, jsou vyslovovany
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pacientovy obavy a naléhavé zadosti o ujisténi. Tento typ pacienta ¢asto podléha vnitini
panice. Ma strach z rozhodnuti, trpi pochybnostmi a vycitkami. Nevéfi si, voli tinikové
se k problému, u kterého jiz diive selhal, bere si na pomoc dalsi osoby. Odvolava
se na autority. U tohoto pacienta musime vyckat, az se na nas obrati. Neni zadouci
zaujimat pozici tvaii v tvar a sledovat pftili§ jeho oblicej. Je tfeba hovoftit pomalu,
klidnym hlasem a podavat vyCerpavajici informace, aby mél pacient pocit diavéry
a zajmu. M¢li bychom se vyvarovat natlaku na rozhodnuti a otazek typu ,,bud’-anebo.
Doptedu signalizovat dostatek casu, ktery jsme mu ochotni vénovat. Za pacienta
uvazovat nahlas, klast mu nevyslovené otazky a predem odpovidat na pochybnosti,
které by mohl mit. Rekapitulaci otdzek, obecnym shrnutim zavért, sdélenim zkusenosti
u jinych pfispivame K jeho snadnéj$imu rozhodovani, nesmime vSak ¢init piima
rozhodovani za ného.

Charakteristickymi znaky uzkostné-agresivniho pacienta jsou S$tihla postava,
kieCovité vzptimeny stoj i sed, energicky pevné uchopeni ptedmétu, bojovné odméteny
pohled, seviené svrastélé rty, strohost feéeného projevu, nervozita v hlase,
ktery ptechazi do vysSich poloh. Pacient naprosto odmita projevy pomoci a péce.
Pronadsi jizlivé poznamky a zranujici vyroky na city a moralku druhych. Pozorujeme
ktecovité vypady provazené plaCem na kraji¢ku a uto€nost za kazdou cenu. Zde musime
pohledem signalizovat ochotu, nechat jej pfistoupit a urcit vzdalenost jednani.
Dodrzujeme horizontalni pohled z o¢i do o¢i, musime Se vyvarovat tzv. pohledu spatra.
Pokud pacient hovofi, je dobré se zajmem sledovat jeho oblicej. Hovofime-li sami,
stitiddme pohled z o¢i do oc¢i s odklonem pohledu do strany. Hovofime klidnég, vécné,
srozumitelné, podavame vycerpavajici informace pro rozhodovani. Vyvarujme
se zrychlovani tempa projevu ¢i zvySovani hlasu. Pokud ndm pacient skoci do feci,
nechame ho domluvit a teprve potom pokracujeme ve svém sdéleni. Co nejméné
pouzivame slovo ,,ne* a nahrazujeme ho slovnim spojenim ,,ano, ale*.

Narcisticky- agresivni typ pacienta casto sleduje a upravuje svij zevnéjSek.
Vystupuje sebevédomé, avsak vici druhym zaujima nadfazeny postoj. Tento pacient
zalibné opakuje vyroky a rad se poslouchd. Casto mluvi o sobg, nadbytek pouzivani
slova ,,ja“. Pii bézné péci si pfipada ponizen a nedustojné. V konfliktu se prezentuje
jako mocny, s vlivhymi konexemi a netuSenymi moZnostmi. Tomuto typu pacienta
musime vyjit vstiic jako prvni. Casto vyhledavat pohled z o&i do oéi, bez ohledu na to,

kdo zrovna hovofi ¢i nasloucha. Nemuzeme-li se mu vénovat, signalizujeme alespon,
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ze jsme si ho vSimli a vyzadame si strpeni. Pii jednani jsme v pohybu kolem jeho
osoby, citi se potom doslova stfedem naSi pozornosti a péce. Je dulezité vyvarovat
se mentorského tonu a poucovani. Podavame pIné informace a jedname s nim
jako se zasvécenym partnerem, distojné a na urovni. Pfi konfliktu nevahame
se stru¢nou a kratkou profesionalni omluvou.

Bezohledné-agresivniho  pacienta pozname podle jeho robustni postavy
a neménného, nechapavého a neptatelského vyrazu obliceje. Komunikuje nepohotové,
pomalu mysli, je podeziivavy a vztahovacny. Pacient je hlu¢ny, nespisovny a pouziva
vulgarni vyrazy. Jedna nekultivované a netolerantné prosazuje své zajmy. Pozorujeme
vybusné reakce a zkratovité chovéani. Zaujima nepratelské postoje vici uznavanym
autoritdm, hodnotdm, konvencim a zvyklostem. Stimto pacientem jedndme
vzdy vodorovné z o¢i do o¢i a neménime svoji pozici. Hovotime-li, divdme se vytrvale
a razné do o¢i. Hovofime klidné, vécné, pomalu a plynule, jistym, nevzrusenym hlasem,
neosobné, bez afektu. Stojime uvolnéné, pomalu a plynule gestikulujeme. Nejedname
zmateéné ¢i zakiiknuté. Stojime na svych stanoviscich, avSak projevujeme uznéani
a pochopeni. Apelujeme na pacientovu Cestnost a férovost, pokud je potieba nabidneme
moznost diistojného Ustupu.

Pedanticky typ ma pevné drzeni téla, zodpovédny vyraz obliceje, diva se pfimym
pohledem. Plsobi seridozng, vystupuje ukdznéné, sttizlivé se obléka a pecuje o sviij
vzhled. Obdivuje predpisy a nafizeni. M4 neménné zasady a jednosmérné logické
mysleni. Zdrzenlivy vii¢i novym vécem, pokud se dostane do rozporu s jeho vnitinim
radem, reaguje nedutkliveé, podrazdéné. S timto pacientem jedname uspotradané, klidné
a vécné. Nezadouci je zmateéné jednani a zahlcovani informacemi. Casto se mu divame
pfimo do obliceje, vhodna jsou spoletnd setkdni a odklony pohledd. Dotazy
zodpovidame logicky a struéné. Signalizujeme respekt k zdsaddm a projevujeme
pochopeni. Pfi mirné polemice se odvolavame na zékonitosti vyvoje, apelujeme
na zkuSenost. V konfliktu projevujeme tuctu kjeho osobé a respekt Kk pravu
jeho svobodného rozhodovani.

Neptistupny typ vystupuje klidn€, ma pomalou chiizi. VétSinou neurcity a neménny
vyraz v obliceji. Nevyhledava fyzicky kontakt druhych ani setkani pohled. Oblecenim
1 gesty demonstruje svoji odliSnost. Nemluvi oteviené a nedava piima doporuceni,
pouze projevuje nediivéru, skepsi a negaci. Pozorujeme projevy pozérstvi, vyjadiuje
se v narazkach, nadsazkach ¢i piimérech. Vrelost, vstiicnost a vdé¢nost druhych odrazi

odméfenosti, zranujici upfimnosti a vulgaritou. U nepfistupného pacienta nejprve
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vyckavame, az k ndm pfistoupi. VéEtSinu ¢asu se mu divame pfimo do oci, zejména
pokud pravé hovotime. Jedndme s nim neosobné, klidné a distojné. Hovoiime strucné,
ale vécné, neopakujeme se. Neudrzujeme hovor za kazdou cenu a nenechame Se vyvést
Z miry jeho mlcenim. Nepodléhdme panice, drzime se pfedmétu a skutkové podstaty
naSeho jednani, nepodléhame emotivnim projeviim. Vici narazkdm a dvojsmyslim
jsme hlusi. Vyuzivame nedokoncenych vét, nahozenych a nezodpovézenych otazek.
Neuspéchavame jednani, hrajeme tzv. ,,na Cas®.

Histrionsky typ mé rychlou chizi s prudkymi gesty, zivou mimiku vyjadiujici
emoce. Teatralnimi projevy na sebe pouta pozornost druhych. Do hry vtahuje 1 ostatni,
vyvolava davovou psychozu. Redovy projev je &asto emociondlnim vylevem,
ktery postrada jakoukoli logiku. Pii konfliktu dochazi ke kiiku, slovnim urazkdm,
rozbijeni pfedméti a dal$im projeviim agrese. S timto pacientem jedname nejlépe mimo
pozornost dalSich osob. Snazime se snizit moznost pohybu, gestikulace, napiiklad
pomoci jednani vsedé. Jsme vstiicni a chapajici, vracime jednani stale k predmétu véci,
zustavame hlusi k odbockdm od tématu. Hovofime vécné, jednoznacéné a strucné.
Volime obraty a tvrzeni, které vylu¢uji moznosti polemiky a smlouvéani. Regulujeme
jednani tak, aby spé€lo k co nejrychlejSimu konci. Jsme rozhodni, razni, autoritativni,
avSak ne agresivni, ale ziistdvame pratelsti.

Specialni ptipady komunikace jsou s pacienty, ktefi trpi postizenim ¢i zjevnou
vadou. S témito pacienty vzdy udrzujeme oéni kontakt. Mluvime smérem k nim,
1 kdyz maji doprovod, nebo jsme ptfesvédceni, ze nds nemuzou plné¢ vnimat. Volime
takovou komunikaci, ktera je adekvatni formé 1 stavu pacientova postizeni. Mluvime
srozumitelng, zadsadné pouzivame spisovny jazyk, bez slangovych ¢i odbornych vyrazu.
Nelitujeme pacienta, sniZzuje to jeho psychicky komfort. S kazdym zachdzime imérné
jeho véku, nikoli mentalité (s dospélym ¢i dospivajicim nezachdzime jako s ditétem).
Bereme ohledem na jejich zvySenou psychickou citlivost, tolerantnéji ptechazime jejich
naladovost, netaktnost, poptipad€ hrubost. Zasadné s nimi jedname klidnym a vlidnym
hlasem.

V praxi je nutné si uvédomit, ze tzv. Cisté typy, tak jak jsou popsany zde pozorujeme
jen ve vzacnych situacich. Kazda typologie pacienta proto mize navozovat zkresleni
naSeho vniméni. Pfi nadmérné sebereflexi a nasilné¢ autokorekci podle popsanych
navodl jedndni pak hrozi, Ze piestaneme byt spontdnni, staneme se strojenymi
a nepfesveéd¢ivymi. V komunikaci s pacientem to potom miize naopak ptispét ke vzniku

konfliktnich situaci. [1,3,5]
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6. Optometrista a pacient

V piedchozich kapitolach jsme ziskavali teoretické poznatky a zakonitosti
komunikace, které v této kapitole pirevedeme do praxe. Je zde popsano vySetfeni
pacienta u optometristy a vyznam efektivni komunikace. Predpoklddame zde,
ze pacientem je Clovék produktivniho véku a u optometristy je poprvé. Tudiz

o pacientovi nemame zadn¢ informace.

Zakladni napli prace optometristy:

1) Navazani kontaktu s pacientem

2) Zjisténi pficin, kvuli kterym pacient piisel

3) Samotné vySetieni oc¢i

4) Vyhodnoceni stavu oka a jeho vysvétleni pacientovi
5) Vhodné feSeni problému

6) Stanoveni zavéru, ptipadné doporuceni

6.1 Navazani kontaktu s pacientem a jeho anamnéza

Vztah optometrista-pacient za¢ina jiz ve chvili, kdy knam vejde a spatiime se.
Pti pfichodu pacienta do vySetfovny ho, pokud je to mozné, ihned uvitdime podanim
ruky ¢i vhodnym pozdravem. Ukazeme, kde si mize odlozit véci a kam se ma usadit.
Ptipadny doprovod také uvedeme a usadime. Pacienta po cely nésledny rozhovor
oslovujeme piijmenim, pokud sdm nezvoli jinak. Rozhovor by mél byt uvolnény,
symetricky, formdlni. Rozhovor zahajime otazkou zjiStujici divod pacientovy
navstévy. Velmi dilezitd je sprdvnd anamnéza. Vedle informaci o bydlisti, veku
a zaméstnani klienta se zaméfime hlavné na osobni a rodinnou anamnézu, ocni
1 celkovou. Dilezité je zjistit také, co déla pacient ve svém volném case a jakym
sportim se vénuje. Tyto informace zjistime vhodnou volbou otdzek. VSechny

smétujeme k detailni pfedstavé o pacientovi se zaméfenim na jeho zrakové naroky.

Otazky klademe postupné a davame pacientovi ¢as na rozmySlenou. Pfi naslouchéni,
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popisovani jeho problému a obtizi je vhodné jednou za Cas stru¢né shrnout jeho sdéleni.
Ujistime se tak, ze pacienta spravné chapeme. Naopak pacient bude védét, ze o n¢ho
mame opravdu zijem a Ze nds zajima, co fika. Dulezitou soucasti naslouchani
je i pozorovani klientovy neverbalni komunikace, ktera by neméla odporovat verbalni.
Po peclivé anamnéze sd€lime pacientovi, co bude nasledovat. DalSim krokem
je v naSem pfipad¢ samotné vySetfeni o¢niho aparatu.

Zakladem pro UspéSnou komunikaci je obecné projeveni z4jmu o pacienta, ¢ehoz
dosdhneme projevenim ucasti a pozornosti. Na pacientovy emoce je tfeba reagovat.
Existuje mnoho zptsobt, jak mizeme piiméfené reagovat na emoce svych pacientil.
Jednim z nejucinnéjsich je reflexe. Miizeme komentovat pacientovy pocity, které¢ jsme
zaznamenali, jako jsou smutek ¢i strach, napiiklad slovy: ,,Nemusite se bat, nebude
to nic neptfijemného*. Timto komentdfem ddvame najevo, Ze jsme si v§imli jeho pociti,

zaroven mu pomahd, aby diskutoval o svych pocitech, tim ptispivame k jeho divéte.

6.2 Zakladni vySetieni a urceni refrakce

Do zékladniho vySetfeni zahrnujeme zjiSténi naturdlniho vizu, pfi kterém usadime
pacienta do vySetiovaciho kiesla a sdélime mu, Ze bude Cist pismena, kterd uvidi
na optotypu. Vysvétlime, jak ma samotné vySetfeni vypadat, tj. nejdfive si zakryje dlani
jedno, potom druhé oko, nakonec bude ¢ist obéma.Po dobu vysetieni sedime celou dobu
u pacienta, stani ¢i sezeni opodal piisobi neslusné. Po vySetieni vizu bez bryli, fekneme
pacientovi, aby si nasadil korekci, pokud néjakou ma. Dale provedeme zjiSténi vizu
s brylemi na dalku 1 na blizko. Pacienta miiZeme upozornit pii zakryvani jednoho oka,
aby si ruku nepfitiskl na brylové sklo.

Pti méfeni refrakce pomoci autorefraktometru upozornime pacienta na nékolik véci.
Informujeme jej, Ze se k jeho o¢im budeme pfibliZzovat s pfistrojem, ve kterém uvidi
obrazek. Upozornime ho, Ze ma bradu a celo pfitisknout k opérkam a nema hovofit
a hybat se. Tyto pokyny sdélujeme vzdy klidnym ténem. Pokud méfime pacientovi
nitroo¢ni tlak, musi byt informovan, ze mu foukne do oka proud vzduchu. Po zméieni
upozornime pacienta, Zze se muze odklonit. Dal§im krokem je subjektivni refrakce
pomoci zkusebni sady nebo foropteru. Nejdiive provadime statickou, pii které klient
sedi a poté dynamickou, pii které se s klientem prochazime. Pfed samotnym vySetfenim

se ujistime, zda pacientovi obruba sedi, jestli ho nékde netla¢i nebo mu nepada.
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Nejdiive zaciname spojnymi co¢kami, u kterych se ptame: ,,Je obraz horsi nebo stejny?
U rozptylnych ¢ocek se ptame: ,,Je obraz lepsi nebo stejny?* Pii praci s Jacksonovymi
cylindry je vhodné pacientovi nejdiive vysvétlit, na co se ma zaméfit. Budou
mu nabizeny dva obrazy a on ma posoudit, jestli je lepsi obrazek jedna nebo dvé,
poptipad¢ jestli jsou stejné. V prubéhu vysetieni je dulezité sledovat pacientovy reakce
na korekci, jestli nenatdci hlavu ¢i nemhouii o€i. Po monokuldrnim vykorigovéni
je vhodné pacientovi ukazat Cerveno-zeleny test a poprosit ho, aby porovnal znaky
obou barev, zda jsou v n¢které sytéjsi a ostiejSi. Podle odpovédi miZzeme lehce
dokorigovat. Poté¢ vyzveme pacienta, aby se Sel se zkusebni obrubou projit a fekl nam,
jak se citi. Pii pohledu do dalky zde muzeme vyzkouSet i flipper pro jemné
dokorigovani. Jestlize je v§e v poradku, sunddme pacientovi zkusebni obrubu a hodnoty
zapiSeme do karty klienta. Po refrakci mizeme ptejit k moznostem korekce nebo udélat

doplnujici testy.

6.3 Dopliujici testy

Velmi rychlym je zakryvaci test testem, ktery odhali pfipadnou heterofonii
¢1 heterotropii. Vyzveme pacienta, aby fixoval pismeno na optotypu a pozdéji na Cteci
tabulce. Upozornime ho, Ze mu budeme stfidavé zakryvat a odkryvat oko. Pokud
zjistime néjakou odchylku, je vhodné vysvétlit, ze skoro kazdy ma malou odchylku
nckterého oka.

K vysetieni motility o¢i je vhodny orientacni test, pro odhaleni omezeni nékterého
z oénich svalii v urditém sméru. Rekneme pacientovi, aby fixoval svétlo, kterym
pohybujeme do vSech deviti pohledovych smérii, musime vSak vysvétlit, aby znacku
sledoval pouze o¢ima, ne celou hlavou.

Velmi dilezitym testem, zv1asté u starSich lidi, je Amslerova miizka, poméha odhalit
zmény, které zacinaji na sitnici. Vyzveme pacienta, aby sledoval miizku ve vzdalenosti,
na kterou cte, nejprve levym, potom pravym okem a popsal jeji tvar. Vhodné
je upozornit, na co se ma soustiedit: ,,Zkuste vnimat, jestli se Vam miizka v nékterych
mistech nedeformuje a nemizi, jestli jsou linie rovné a vSechny rohy ostré.

Test slzivosti mlize byt pacientovi dosti neptijemny, avSak nezbytny pro nositele
kontaktnich cocek. Znovu je dilezité dopiedu ho upozornit na piipadny diskomfort

béhem tohoto testu. Usadime pacienta na zidli a informujeme, Ze mu nyni vlozime
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pod dolni vicka papirek, ktery tam musi mit pacient néjakou chvili. Vhodné je fict,
ze pokud je mu to pohodIngjsi, at’ necha béhem testu zaviené oci.

Nasleduje vysetieni pomoci Stérbinové lampy. Pii usazovani pacienta, musime
spravné formulovanymi pokyny zajistit jeho pohodli. Ptame se, zda je sezeni pohodIné.
Vhodné je vysvétlit, kam si mize polozit ruce. Informujeme ho, aby si opfel bradu
a Celo o opérky, a ze pii vySetfeni mu bude svitit svétlo do o¢i. Pfi samotném vysetieni
Kk pacientovi mluvime, nebo ho informujeme, kterou cast oka prohlizime. Dulezité
je zduraznit pacientovi, aby se nyni nehybal ani nemluvil.

Pti everzi horniho vicka, musime informovat pacienta, co budeme délat, a ze mu
to nemusi byt pfijemné. Vhodny uvod tohoto vySetfeni je napiiklad: ,,Nyni budu
kontrolovat horni vicko. Bude to troSku tahat a miZe to byt chvili nepfijemné*.
Po ukonceni vySetfeni fekneme pacientovi, at’ se odkloni a nasadi svoji korekci. Pokud
jsme v prubéhu piedchozich vySetieni zjistili patologické nalezy ¢i komplikace,
zachovame svoji profesionalitu a nebudeme komentovat jeho stav nevhodnymi
komentafi. Po dokonceni tohoto vySetfeni piejdeme k urceni refrakce a informujeme

pacienta.

6.4 Nasledna péce a moznosti korekce

Po dokonceni pacientovy korekce a potfebnych testi, je vhodné jednoduché shrnuti
jeho refrakéni vady, pifipadné jaké jsou moznosti jeho korekce. Informace podavame
jednoduchym zpusobem, bez odbornych vyrazt. Konverzace probiha vsedé u stolu
a sedime naproti pacientovi. Aby spravné pochopil, o jakou vadu se jednd, pouzivame
nazorné obrazky ¢i animace k vysvétleni. Poté ho nechdme rozhodnout se, jestli chce
nosit bryle nebo kontaktni ¢o¢ky. Podle odpovédi nasledné pokracujeme v rozhovoru.

Jestlize se pacient rozhodne pro korekci brylemi, vypisSeme mu Kkartu
s jeho dioptriemi a poSleme ho do optiky. V ptipadé, Ze je vySetfovna soucasti optiky,
nechdme pacienta rozhodnout se, zda si bryle pofidi u nas ¢i jinde. Urcité
se ale zeptame, jestli si chce bryle vybrat rovnou zde. Pokud odpovi ano, pomtizeme mu
je bud’ vybrat, nebo ho predame o¢nimu optikovi. V této situaci je vhodné piredstavit
mu optika, ktery mu pomuze, a nasledné mu podékovat za spolupraci.

Dalsi feSeni je aplikace kontaktnich ¢ocek. Nasledny rozhovor se odviji od pacienta,

zalezi jestli je prvonositel, nebo uz ma s kontaktnimi ¢oCkami zkusenost. V piipadé
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prvonositele je nasim tkolem, abychom ho co nejlépe zaucili a informovali. V prvni
fad¢ je nutné pacientovi vysvétlit dulezitost hygieny, kterd se pfi noSeni kontaktnich
Socek musi dodrzovat. Zeny je tieba upozornit, at’ se li¢i az po nasazeni kontaktnich
c¢ocek. Dale pacienta seznamime s kontaktni ¢oCkou a ddme mu moznost osahat si ji.
U meékkych ¢ocek je zasadni naucit ho rozpoznat rub a lic. Nasledné ho instruujeme,
jak bude aplikace probihat. Zde je velmi dllezita zpétna vazba pacienta, po vysvétleni
jednotlivych kroka aplikace ho poprosime o shrnuti. Mame tak jistotu, Ze poslouchal
a porozum¢l nam. Dulezité je vysvétlit, jak si spravné chytnout vicka a na ktery prst
si dat ¢oCku. Po aplikaci se ptdme na subjektivni pocity a na kvalitu vidéni. Mizeme
se ptat, jestli neciti ¢ocku v oku, jestli ho nékde nefeze a jak se mu pies ni diva.
Prvonositeli se mize n€kdy udé€lat nevolno, v takovém ptipad€ je nutné z oka ¢ocku
okamzit¢ vyjmout a pacientovi nabidnou sklenici vody, pfipadné oteviit okno. Pokud
nenastanou problémy, musime zhodnotit usazeni a pohyb kontaktni cocky.
Toto vySetfeni provadime na Stérbinové lampé poté, co si pacient na kontaktni ¢ocku
zvykl a proSel se s ni. Po Stérbinové lampé nésleduje zkontrolovani vizu s kontaktnimi
¢ockami. Kdyz je vSechno v potadku, fekneme pacientovi, Ze nasleduje vyjmuti
kontaktni Cocky z oka. Prsty si chytne vicka a poté ji bfiSky prstii vyjme. Pacienta
povzbuzujeme a chvalime za snahu, i kdyz se mu manipulace nedafi. Poté
mu vysvétlime postup po vyjmuti kontaktni ¢ocky z oka. Po nasi instrukci, za naseho
dozoru, nechame pacienta vycistit ¢ocku na dlani pomoci bfiska prstu a uloZit
ji do pouzdra snovym roztokem. Pfi nacviku péce o kontaktni cocky, je vhodné
pacientovi ukazat obrdzky s problémy, které jsou nasledkem Spatné péfe o Cocky.
Dulezité je zdlraznit také délku noSeni. Po pouceni je vhodné dat mu letédk se s hrnutim
vSech informaci. Pacientovi ddme podepsat prohlaSeni o fadném pouceni V péci
o kontaktni cocky a nasledcich jejitho nedodrzovani. Neopomeneme domluvu
na kontrole, kde zjistime, jestli kontaktni Cocky opravdu dobie sndsi. Zdlraznime
nutnost této kontroly, az poté mizeme aplikace ukoncit. Pokud odvedeme dobrou préci,
odchdzi pacient spokojen a namotivovan k uspéSnému noSeni a péci o kontaktni ¢ocky.
Pokud uZ pacient nosi kontaktni ¢ocky, je komunikace jednodu$si. Nemusime
jiz ucit aplikaci, ale vzdy pfipomeneme pacientovi zasady spravné péce a CiSténi
a nutnost naslednych kontrol. Dotazujeme se na subjektivni pocity pii noSeni cocky
a provedeme kontrolu vizu. Nechdme pacienta, aby si na novou kontaktni ¢ocku
zvyknul a poté provedeme kontrolu na S$térbinové lampé. Opét je vhodné,

aby nadm ukazal, jak si kontaktni CoCku zoka vyjme a vycisti ji. Timto tkonem
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pfedejdeme piipadnym stiznostem a reklamacim o natrzené ¢i zneCiSt€éné nové

kontaktni cocce. Celkove se oba rozhovory pfilis nelisi.

6.5 Doporuceni a rozlouceni s pacientem

Béhem vySetfeni miizeme objevit na ocich mozny patologicky stav. Vhodnym
zpusobem na n¢j pacienta upozornime a alespon ¢asteCné mu tento stav vysvétlime.
Rozhodné¢ nestaci jen upozornit, ze jSme na oku néco nasli a ze musi k oftalmologovi.
Pro neinformovaného pacienta je toto zjiSténi stresujici, a proto se snazime
mu to co nejvice ulehc¢it. Vhodné je zminit typ 1écby, pokud jej zndme. MiiZe se stat,
Ze pacientuv patologicky stav vidime jiz pii jeho pfichodu. V této situaci je nutné ihned
fici, at' vyhledd ocniho Ilékafe, teprve po vyléCeni problému se mize dostavit
na vySetieni k nam.

Dulezit¢ je se s pacientem po vySetfeni, zvoleni vhodné korekce, pfislusSném
poradenstvi rozloucit a pfipomenout mu, pokud nosi kontaktni ¢ocky, dulezitost dalsi
kontroly. Konverzaci ukon¢ime jednoduchym shrnutim, k ¢emu jsme se s pacientem
dopracovali a na ¢em jsme se domluvili. Dobré je podékovat pacientovi za spolupraci.
Uplny konec nasi konverzace dame najevo tim, Ze vstaneme z Zidle a doprovodime
pacienta ke dvefim. Tady se s nim rozlou¢ime pozdravem a podanim ruky.
Zde je vhodné pouzit pacientovo piijmeni nebo jim vybrané osloveni a zminit,

Ze se tésime na dal$i navstévu. [3,7,19]

7. Psychologie prodeje

Jiz na zacatku si fekneme, Ze existuje mnoho nazoru na to, jak jednat s klientem,
ktery k nam pfijde do optiky. Dullezité je vSak mit na mysli, Ze kazdy jednotlivec
je odlisny a méli bychom k nému tak i pfistupovat. Je to zakladni myslenka celého
prodeje. V dnesni dobé je silna konkurence, a je proto zapotiebi, udrzet si kazdého
zékaznika, vénovat mu péci, aby mél pocit, ze se o n¢j skutecné zajimame a pomiizeme
mu. Pfistup k zdkaznikovi mé dv¢ odlisné Grovné.

Jednou z nich je Groven odborna, je dana nasi profesi, kterou provozujeme. Snazime

se klienta neptetézovat odbornymi vyrazy. Jak u naSich reklam nad optikou,
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tak i v konverzaci s nim. V tomto piipad¢ plati pravidlo, mén¢ znamena vice. Prakticky
to znamend, nechat klienta sd€lit ndm, jaké prani ve skuteCnosti méd a predat
mu jen tolik informaci, kolik chce védét, které je schopen pochopit a které jsou pro néj
dilezité.

Druhé troven V ptistupu ke klientovi je lidska. Timto je mySleno ziskani klientovy
diavéry a vytvoreni uréitého vztahu. ZnaSich zkuSenosti vime, Ze se znamym
¢i kamaradem je uplné jina spoluprace, nez s cizim ¢lovékem. Z velké vétSiny
vsak mame zadkazniky, se kterymi se setkavame poprvé. Z tohoto divodu je dilezité
pravé vybudovani divéry a partnerského vztahu s klientem. Méli bychom mit na mysli,
ze nas klient mize zahlédnout jiz pfes vylohu. Proto zachovame nasi profesionalitu
a Vzadném piipad¢é, i kdyZ je optika zrovna prazdnd, nedélame véci, které ndm
neud¢laji dobrou reklamu, jako naptiklad spani v optice ¢i sledovani filmi atd. Jiz tohle
muze potenciondlniho zdkaznika odradit. Pokud k ndm zakaznik vejde, mluvime s nim
klidng, pfirozené a nenucené, abychom u néj podpofili pocit uptfimnosti. V zadném
piipadé klientovi nepodlézame, z vlastnich zkuSenosti nemame radi, pokud nam nékdo
podléza, nebo se knadm chovd neupifimné ¢i povySené. Pokud ndm klient neni
sympaticky, snaZzime se na ném najit néco zajimavého, pomuiZe to nenucené a uvolnéné
konverzaci. Pokud se nauCime toto pravidlo, pomlize nam to jak v pracovnim,
tak i osobnim zivoté k pozitivnim vysledkim nasi komunikace. Pro spravné budovani

vztahu s klientem se snazime dodrzovat urcita pravidla.

7.1 Stanoveni cile

Prvni zésada, uvédomit si cil, kterého chceme dosahnout, je velmi dilezita. Pokud
chceme néco délat a chceme to délat uspésn€é, musime mit stanovené urcité cile.
V kazdém ptipadé€ neni nejlepsi mit za cil co nejvyssi trzbu z klienta, je mnohem lepsi
zam¢fit se na to, aby byl spokojeny a my méli dobry pocit. V tomto piipadé
jsme navazali klienta na sebe, a kdyZ se bude pfisté rozhodovat kam jit, pfijde urcité
k ndm. Nesmime se na obchod divat kratkodob¢. Snazit se za kazdou cenu néco prodat
neni nejlepsi zplsob, jak si udrZet silné postaveni na trhu. Jen dobré sluzby
a profesionalni pfistup nis dovedou k naSemu vysnénému cili. Nakonec budeme
prekvapeni, protoze prave takova strategie podnikani nam ve vysledku vydélé i nejvic

penéz.
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7.2 Vhodné vystupovani

Pokud jde o sebevédomé vystupovani, je potieba s nasi suverenitou zachazet velmi
opatrné. Klient ma vlastni nazor, ktery musime respektovat, proto mu nevnucujeme
své¢ odborné rady, ale nechame ho vybrat si, co je pro n¢j zajimavé. Suverénnost
v pravém slova smyslu znamena, ze pokud ma klient n&jakou otazku, zodpovim
ji a nabidnu mu vhodné feseni jeho problému. Suverénni jsme, pokud dokazeme
naslouchat klientovi, jeho potiebam a pokud mu davame najevo, Ze tu jsme pro ngj.
V pfipadé, Ze néco nevime, korektné¢ se ktomu ptfizndme. I kdyz klient neni
odbornikem, vétSinou poznd, ze nefikame pravdu. Rozhodné si tim neziskame
jeho daveéru, protoze také uptimnost k suverenit¢ neodmyslitelné patfi.

Dulezitym faktorem, ktery ndm pii prodeji v optice velmi pomuze, je nesoudil
Klienty podle toho, jak vypadaji. V ptipadé, ze je nam klient nesympaticky, je vV naSem
zajmu chovat se k nému piijemné. V mnoha situacich nas tento klient velmi ptekvapi
a pozdéji mize byt i nas staly zékaznik. Pokud klienta zaradime do urcité Skatulky,
hned jak k nam vejde, bude se nam jen velmi tézko naslouchat jeho potfebam a pomahat
mu s jeho problémem. Jestlize si fekneme, Ze tento klient nic nekoupi, Ze jde
jen s receptem, opravdu si u nas nic nekoupi. Byl to v podstaté nas cil, ktery jsme
st vyty¢€ili. V takovém ptipadé nemiZeme byt nastvani na klienta, ale jen sami na sebe.
Zakladem pro Gspé€S$né navazani vztahu s klientem je naslouchani. Snazime se do klienta
vZit a pochopit, o co ma skute¢né zajem. KdyZ se budeme chovat podle tohoto pravidla,

bude mit vice spokojenych klientd a prace nas bude bavit.

7.3 Stiznosti a reklamace

Mnohymi opomijenym pravidlem je, Ze pfi reklamaci a stiznostech davame klientovi
vzdy za pravdu. Miizou si stézovat na sklo, které z bryli samo vypadlo. Pokud klient
hovofi, nikdy mu nevstupujeme do feci, nechdme ho nejprve domluvit a teprve potom
se klidnym hlasem zeptadme na jeho nazor na vzniklou situaci. Jak si vysvétluje, Ze sklo
samo vypadlo. Klienta se jen ptame, nic neomlouvame, nic nevysvétlujeme. V mnoha
pfipadech si nakonec sdm vzpomene, ze mu bryle n¢kde upadly a teprve potom
mu sklicko vypadlo. V téchto situacich se musime obrnit trpélivosti, ale vzdy si klienta
vyslechnout, abychom dosli ke spole¢nému feSeni. Sikovni prodejci vhodnymi

argumenty mohou dokonce ziskat novou zakazku. V ptipadé, ze klient dojde s brylemi
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od konkurence, v zadném piipadé ji nepomlouvame a neshazujeme. Snazime se vzdy
najit na problému néco pozitivniho. KdyZ si sami vzpomeneme, je ndm piijemngjsi
bavit se o pozitivnich vécech, nezZ pomlouvat ostatni ¢i doslechnout se, ze pomlouva
nekdo nas. Proto zlistdvame nad véci a chovame se vzdy pfijemné a s usmévem. Jisté je,
ze pokud klient bude pfisté néco fesit, radgji pfijde k ndm, nez ke konkurenci ktera nas

pomlouva.

7.4 Davéra je Klicova

Rozhovoru s klientem se vénujeme na plny tvazek. Je neslusné, pokud se s nami
nékdo bavi ¢i néco fesi, zvedat telefony nebo se nechat ruSit ostatnimi kolegy,
ktefi nam pravé nyni potfebuji sdelit velmi dilezité informace. Pokud ¢ekame dillezity
hovor a potfebujeme si ho neodkladné vyftidit, nejprve se slu$né zeptame, jestli
to klientovi nevadi a vysvétlime, ze jde o dilezity hovor. V pfipadé, ze klienta
opoustime z jiného divodu, musime vzdy vysvétlit, pro¢ a co jdeme d¢lat. Idedlni je,
kdyz je volny kolega a mizeme ho pozadat, zda by za nas hovor nevyfidil ¢i danou
praci neodvedl, abychom se mohli neruSené¢ vénovat klientovi. To nam zajisti divéru
klienta, ktera je pro nas z dlouhodobého hlediska velmi dulezita.

Pokud si klient vybral obrubu, ktera je pro n& nevhodna, vzdy ho pochvalime,
jak si dobfe vybral. Teprve potom milZzeme nabizet jind, vhodn&jsi feSeni. Kdyz si klient
vybral obrubu zrovna u nas a my ji pohanime, nebude mit dobry pocit a spis
se poohlédne u konkurence.

Jiz na zacatku jsme si fikali, ze informace, které fikame, jsou jen zlomkem z toho,
Pokud bude spokojeny, budeme mit dobry pocit zodvedené prace.
[8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18]
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Cilem této bakalaiské prace bylo popsat zadklady efektivni komunikace
a jeji uplatnéni v optometristické praxi. Na zacatku prace je popsano rozdéleni
zakladnich typt komunikace, pokladani spravnych otazek, komunikaéni bariéry
a predchazeni konflikii mezi lidmi. Déle z ni mize pomoci kazdému optometristovi
rozpoznat dany typ osobnosti Clovéka a nalezité¢ s nim jednat, ve prospéch obou
zuCastnénych stran. Nasledné je detailné popsano celé vySetfeni optometristou
s praktickymi popisy, jak pacienta informovat. Hlavni kapitola zacind samotnym
setkanim obou z(castnénych. Pokracuje navazanim kontaktu s pacientem a zjisténim
anamnézy. Dalsi ¢ast kapitoly je zamétfena na zdkladni vySetieni, které optometrista
provadi, zde jde hlavné o vykorigovani pacientovy oc¢ni vady a piipadné dalsi testy.
Pozdé¢ji je popsana péce o pacienty s moznostmi korekce. V posledni Casti stézejni
kapitoly je kladen dtiraz na vhodné doporuceni a rozlouceni se s pacientem. V posledni
kapitole je popsana psychologie prodeje. Nejdiive se zaméfuje na vhodné stanoveni cili
optometristy. Poté na profesiondlni vystupovani a bourdni ptredsudki. Dalsi cést
je zaméfena na feSeni stiznosti, reklamaci, a jak si v téchto situacich poradit. Popsan
je 1 dulezitost vztahu mezi klientem a optometristou, jak s Kklientem jednat,
aby odchézel spokojen a citil se dobte.

Po precteni této bakalaiské prace je nutné zachovat zdravy selsky rozum.
Kazdy ¢loveék je individualni osobnost a neplati na né vSechny zminéné zasady.
Hlavnim ukolem optometristy je volit vhodna slova, ton hlasu, gestiku, mimiku a dalsi
faktory, které naSeho komunika¢niho partnera ovliviluji. Z nasi prace bychom si méli
co si my 1 nasi klienti odnéseji a rozhodujici faktor, kvili kterému se k nam budou

vracet. Jeding€ tak miZeme byt Gspésni.
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