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Komunikacijske vjeStine njegovatelja

u radu s korisnicima

L, Komunikacija = osnovna ljudska potreba kojom osoba na

Temelj svakoga meduljudskog odnosa

Lzadovoljavajuc’i nacin izrazava misli, emocije 1 Zelje

Ly Dinamicki i sloZen proces u kojem ljudi $alju i primaju verbalne i
neverbalne poruke kako bi razumjeli druge 1 oni njih

L Za uspjeSnu komunikaciju izmedu njegovateljice 1 korisnika i/ili
¢lanova obitelji vazni su:

Otvorenost 1 srda¢nost
Samopouzdanje
Izbjegavanje stereotipa 1 predrasuda
Empatija

Aktivno sluSanje
Asertivnost

Uvjeravanje

Postovanje ljudskih prava
Individualni pristup
Dostupnost

Povjerenje

Iskrenost

L Empatija = sposobnost razumijevanja i dijeljenja osjecaja druge
osobe. To znaci da osoba moze prepoznati 1 osjetiti emocije drugih te
na neki nacin dozivjeti ono S§to oni dozivljavaju.

I-bAktivno sluSanje = proces u kojem slusatelj pazljivo 1 s punom
koncentracijom prati ono §to govornik govori kako bi potpuno
razumio poruku. Aktivno sluSanje ukljucuje ne samo fizicko slusanje
zvukova, ve¢ 1 emocionalno 1 intelektualno angaziranje.



L Asertivnost 8 sposobnost izrazavanja svojih misli, osjecaja i
uvjerenja na jasan, iskren i poStovan nacin bez ugroZavanja prava
drugih ljudi.

I-b Primjer asertivne poruke:

Situacija: Kolega ¢esto preuzima tvoje zadatke na poslu bez da
pita ili se dogovara s tobom.

Asertivna poruka: ,,Primijetila sam da si u zadnje vrijeme
preuzimao zadatke koji su mojih odgovornosti. Razumijem da
moZzda misli$ da Cu ti biti zahvalna, ali voljela bih da prvo
porazgovaramo o tome. Imam svoje planove i obaveze, pa bih
voljela da se medusobno dogovorimo prije nego §to dode do
izmjena. Mozes li ubuduce prvo provjeriti sa mnom?*

Ova poruka:

. Jasno izraZava tvoje misli 1 osjecaje (osjecas$ se nesigurno i
neugodna zbog preuzimanja zadataka).

« PruZa rjesenje (trazi da se prvo dogovorite o raspodjeli
zadataka).

« Odrzava poStovanje prema kolegi (razumijes njegovu namjeru
1 zeli§ suradnju).

L"Ja" poruke=nacin komunikacije u kojem osoba izrazava svoje
misli, osjecaje 1 potrebe na asertivan nacin, bez optuzivanja ili
kritiziranja drugih. Ovakav nac¢in komunikacije pomaze u
izbjegavanju konflikta 1 potice iskrenu i otvorenu razmjenu misljenja.

I-»Primjer ""Ja" poruke:
1. Situacija: Kolega stalno kasni s ispunjavanjem zadataka.

""Ja" poruka: ,,Ja se osjecam frustrirano kad zadaci nisu
dovrseni na vrijeme jer to usporava cijeli tim. Volio/la bih da se
dogovorimo o tome kako ¢emo bolje organizirati radnu dinamiku.*



2. Situacija: Partner ne pomaze u ku¢anskim poslovima.

""Ja" poruka: ,,Ja se osjecam preoptereceno kada imam puno
obaveza kod kuce jer nemam dovoljno vremena za sebe. Voljela
bih da zajedno podijelimo kucéanske poslove.*

"Ti" poruke = Cesto se koriste u situacijama kada osoba optuzuje ili
Kritizira drugu osobu. One mogu izazvati obrambenu reakciju i
eskalirati konflikt jer se druga strana osje¢a napadnutom.

I-» Primjer "Ti"" poruke:
1. Situacija: Kolega stalno kasni s ispunjavanjem zadataka.

"Ti" poruka: ,, Ti nikad ne dovrsi$ svoj posao na vrijeme, cijeli
tim zbog toga pati.*

2. Situacija: Partner ne pomaze u ku¢anskim poslovima.

"Ti" poruka: ,,Nikada ne pomazes oko kuée, uvijek ostavis sve
na meni.“

I'>Z21§t0 su ""Ja'" poruke bolje?

e "Ja" poruke omogucuju osobi da izrazi svoje osjecaje i
potrebe bez napadanja druge strane, ¢ime se smanjuje rizik
od sukoba.

e PomaZzu u jacanju meduljudskih odnosa jer poticu
razumijevanje i suradnju.

Upotrebom ""Ja'* poruka komunikacija postaje konstruktivnija, a
sugovornik je manje sklon obrambenim reakcijama.

LPodjeIa komunikacije:

1. Verbalna komunikacija — obavlja se pomoc¢u jezika, govornog i
pisanog



2. Neverbalna komunikacija — na¢in na koji ljudi komuniciraju bez
rijeci, bilo namjerno ili ne namjerno

I-» Neverbalni znakovi:

e |zrazi lica
Ton glasa
Geste
Polozaj tijela
Dodir
Pogled
Izgled

L Cimbenici koji utje¢u na komunikaciju:

1. Svrha razgovora

2. Mjesto komunikacije
3. Dob

4. Obrazovni status

5. Spol

I-» Korisnicima koji ne mogu i/ili ne smiju govoriti potrebno je osigurati
mogucnost pisane komunikacije

I"Dobrom komunikacijom djelujemo na osjecaje, misli 1 ponaSanje
korisnika mijenjajuéi ih u pozitivnom smjeru

I-> Dobra komunikacija izmedu korisnika i njegovateljice pridonosi:

e Porastu bolesnikovog samopostovanja i povjerenja U sebe i
druge

e Smanjenju anksioznosti i podizanju raspolozenja

e Otklanjanju autoagresivnog/heteroagresivnoga korisnikova
ponasanja

e Zeljenoj promjeni u korisnikovom ponasanju

e Korisnikovoj boljoj orijentaciji u vremenu, prostoru te
prema osobama



L Zapreke u komunikaciji:

e Od strane korisnika — umor, bolovi, pospanost, slabo
pamcenje, demencija, nepismenost, negativni stavovi prema
osoblju

e Od strane njegovateljice — preoptere¢enost poslom, veliki
broj korisnika, rutinski poslovi, nedostatak komunikacijskih
vjestina

|-> Komunikacija s osobama sa senzornim, kognitivnim i psihickim
poteSkocama Cesto je otezana. Potrebno je poznavati stupanj osStecenja
I koliko dugo osoba ima ostecenje, ima li pomagalo i koristi li se njime

I-b Osnovne komunikacijske vjestine njegovatelja ukljucuju:

1. Verbalna komunikacija:

e Jasan i jednostavan jezik: Korisnici, osobito oni s
ograni¢enim razumijevanjem ili specificnim zdravstvenim
stanjem, mogu imati poteSkoca u razumijevanju sloZenih 1li
tehniCkih izraza. Njegovatelji trebaju koristiti jednostavne
reCenice 1 izbjegavati strucni Zargon.

e Pozitivan ton i jasnost: Njegovatelji trebaju govoriti
smirenim i prijateljskim tonom, kako bi korisnici osjetili
povjerenje i sigurnost.

2. Neverbalna komunikacija:

e Kontakt ofima: OdrZavanje kontakta o€ima signalizira
poStovanje 1 paznju. Pomocu toga njegovatel] moze
pokazati korisniku da je prisutan i da se brine za njega.

e Tjelesna pozicija i geste: Otvoreni stav, smjesten u visini
korisnika i nesmetana mimika mogu dodatno poboljsati
medusobno razumijevanje 1 osjecaj sigurnosti.

3. Empatija:

e SluSanje i razumijevanje: Aktivno slusanje korisnikovih
potreba, briga i osjecaja vazno je za stvaranje osjecaja



povjerenja. Empatican pristup pomaze njegovatelju da
razumije emocionalne potrebe korisnika i odgovori na njih
na odgovarajuci nacin.

e Prilagodba komunikacije: Prilagoditi stil komunikacije
korisnicima s posebnim potrebama, kao $to su osobe s
demencijom ili teSko¢ama u govoru od kljucne je vaznosti
Za uspjesno pruzanje njege.

4. Strpljenje:

e Slusanje i odgovaranje: Neki korisnici mogu imati
problema s izrazavanjem svojih misli ili potrebama, a
njegovatelj treba biti strpljiv i dati im dovoljno vremena da
se izraze.

e Ponovno objasnjavanje: Ako korisnik ne razumije ili
zaboravi upute, njegovatelj treba biti spreman ponoviti ili
objasniti na drugaciji naCin, bez frustracija.

5. Aktivno sluSanje:

e Postavljanje pitanja: Kroz postavljanje otvorenih pitanja,
njegovatelj moze potaknuti korisnika da se izrazi, §to
omogucava bolje razumijevanje njihovih Zelja 1 potreba.

e Ponavljanje i potvrdivanje informacija: Kako bi
osigurao da je sve jasno, njegovatelj moze ponoviti
informacije koje su mu korisnici dali, ¢ime potvrduje da su
pravilno razumijeli njihove zahtjeve.

6. Kultura i poStovanje:

e Postovanje kulturnih razlika: Njegovatelj treba biti
svjestan kulturnih razlika i specifi¢nih potreba korisnika,
pogotovo u multikulturnom drustvu. To ukljucuje
razumijevanje specificnih obi¢aja, vjerovanja i tradicija
korisnika.

e Respektiranje privatnosti: Komunikacija s korisnicima
trebala b1 biti utemeljena na poStovanju njthove privatnosti
1 dostojanstva, Sto ukljucuje pazljivo postupanje s osobnim
informacijama.



/. RjeSavanje konflikata:

e Mirno i racionalno upravljanje konfliktima: Ponekad
mogu nastati nesporazumi ili konflikti izmedu korisnika 1
njegovatelja. U tim situacijama, vazno je ostati smiren i
pokusSati na¢i kompromisno rjeSenje koje zadovoljava obje
strane.

8. Motivacija i poticanje:

e Ohrabrujuéa komunikacija: Njegovatelji trebaju
motivirati korisnike da sudjeluju u aktivnostima, vjezbama
ili terapijama, koristec¢i poticajne 1 ohrabrujuce rijeci kako
bi im pomogli u odrzavanju pozitivnog stava i
angaZiranosti u procesu oporavka ili njege.

L Komunikacijske vjestine njegovatelja s agresivnim korisnikom
kljucne su za smanjenje stresa, prevenciju eskalacije konflikta i
ocuvanje sigurnosti svih uklju¢enih. KoriStenje pravih
komunikacijskih tehnika moze pomoc¢i u smanjenju napetosti i
izgradnji povjerenja.

L Vazne vjestine koje njegovatelj moze koristiti kada se suo¢ava s
agresivnim korisnikom:

1. Smirenost i kontrola vlastitin emocija
e Ostanite smireni: Agresija moze izazvati emocionalnu
reakciju, ali njegovatelj treba ostati smiren kako bi
izbjegao dodatnu eskalaciju situacije.
e Kontrola glasa i tijela: Govorite mirnim tonom,
izbjegavajte nagle pokrete i zadrzite otvoren i opusten stav
tijela.

2. Aktivno sluSanje
e Pokazivanje interesa: Pokazite da ste prisutni i
zainteresirani za ono Sto korisnik ima za reci, koristec¢i
neverbalne signale poput kimanja glavom.
o Reflektirajuce sluSanje: Ponovite ili parafrazirajte ono Sto
korisnik kaze kako biste mu dali do znanja da razumijete



njegove osjecaje i stavove. Na primjer, "Cini se da ste jako
frustrirani zbog toga, je li tako?"

3. Empatija i razumijevanje
e Pokazivanje suosjecanja: Korisniku se moze pomoci
osjecati se shvacenim. Na primjer: "Razumijem da ste ljuti
zbog ove situacije, to mora biti jako frustrirajuce."
e Validacija osjecaja: Potvrdite osjecaje korisnika, ¢ak 1 ako
se ne slazete s njegovim ponasanjem. To moze smanjiti
napetost 1 osjecaj da je korisnik zanemaren.

4. Postavljanje granica

e Jasno i mirno postavljanje granica: Ako agresija prelazi
u nasilno ponasSanje, vazno je postaviti jasne granice, ali na
nenasilan naCin. Na primjer: "Razumijem da ste uzrujani,
ali nasilje nije prihvatljivo. Ako ne prestanete, bit ¢u
prisiljen pozvati pomoc."

e Zadrzavanje profesionalnosti: Bitno je ostati
profesionalan i ne ulaziti u osobne napade ili uvrede jer to
moZe dodatno pogorsati situaciju.

5. Upotreba neverbalne komunikacije
e Tijelo okrenuto prema korisniku: Drzite fizi¢ki prostor
otvoren, ali ne preblizak. Izbjegavajte uvrstavanje
prijetecih gesta ili pokreta.
o Kontakt o¢ima: Uspostavite kontakt oCima, ali bez
1zazivanja prijetnje ili osjecaja napetosti.

6. KoriStenje pozitivnog jezika

. Fokus na rjesenja: Umjesto da se koncentrirate na problem,
pokuSajte preusmjeriti razgovor prema mogucim rjesenjima. Na
primjer: "Razumijem da ste nezadovoljni trenutnom situacijom.
Kako bismo mogli zajedno do¢i do rjeSenja?"

. Pozitivne afirmacije: Pokusajte korisnika ohrabriti govoreci
pozitivne stvari, ¢ak 1 u tesSkim situacijama.



6. PruZanje prostora

e Ponudite fizi¢ki prostor: Ako korisnik pokazuje znakove
agresije, osigurajte mu prostor za smanjenje napetosti.
Ponekad je dovoljno samo malo prostora 1 tiSina kako bi se
osoba smirila.

e Izbjegavajte fizicki kontakt: Ako korisnik postane
agresivan, izbjegavajte bilo kakav fizi¢ki kontakt osim u
slu¢aju nuzde, kako bi se smanjila opasnost od eskalacije.

/. Prepoznavanje okidaca
e ldentificirajte uzroke agresije: Prepoznajte situacije,
ponasanja ili rije€i koje mogu izazvati agresiju korisnika 1
pokusajte ih izbjeci ili upravljati njima na miran nacin.

8. Razumijevanje specifi¢nih potreba
o Fizicko zdravlje i mentalno stanje: Neki korisnici mogu
reagirati agresivno zbog fiziC¢kih boli, nesigurnosti ili
mentalnih smetnji. Pokusajte prepoznati uzroke tih reakcija
I prilagoditi komunikaciju u skladu s tim.

9. TraZenje pomo¢i kada je potrebno
e Pozivanje kolega ili nadredenih: Ako se situacija pogorsa
1 postane opasna, obratite se kolegama, nadredenima ili
sigurnosnim sluzbama za dodatnu pomoc.

L Koristenje ovih komunikacijskih vjeStina omogucava njegovatelju da
ucinkovito 1 sigurno komunicira s agresivnim korisnicima, smanjujuci
rizik od eskalacije nasilja, a istovremeno omogucava podrsku
korisnicima koji se mozda suoCavaju s teSkim emocijama ili
problemima.



L Primjeri pravilnog KkoriStenja komunikacijskih vjestina u
razgovoru izmedu njegovateljice i korisnika:

1. Primjer

e Korisnik: "Nemojte se truditi, mogu se ja sam obuti."

e Njegovateljica: "Razumijem, ali ako zelite, mogu vam
pomoc¢i da to bude brze i lakSe. Svi ponekad trebamo malo
pomo¢i, nemojte se sramiti."

e Korisnik: "Ma dobro, hvala, samo sam malo umoran.”

e Njegovateljica: "Nema problema, potpuno vas razumijem.
Uzmite svoj tempo. Hocete li da vam donesem ¢aSu vode dok
oblacite cipele?"

e Korisnik: "Da, to bi bilo dobro."

e Njegovateljica: "Dobro, odmah ¢u donijeti. Samo polako, tu
sam da vam pomognem kad god zatrebate."

v Ovdje njegovateljica koristi afirmativnu i podrZavajucu
komunikaciju, poti¢uci korisnika da ne osjeca obvezu da se
trudi viSe nego Sto mu je potrebno, ali 1 nudi pomoc¢ na
njezan 1 nenametljiv naCin. Vazno je odrzati ravnotezu
izmedu poStovanja samostalnosti korisnika 1 pruZanja
potrebne pomoci.

2. Primjer

e Kaorisnik: "Jako me boli leda, nisam siguran mogu li ustati
iz kreveta."

e Njegovateljica: "Zao mi je $to vas boli. Ako Zelite, mogu
vam donijeti bolji jastuk za podrsku ili vam pomoc¢i da se
polako podignete."

e Korisnik: "Mozda mi moZzete pomoci da se podignem, ali
polako."

e Njegovateljica: "Naravno, polako ¢emo. Ja ¢u vas
poduprijeti 1 vi mi se slobodno oslonite, nema Zurbe."

e Korisnik: "Hvala, osje¢am se bolje kad ste tu."

e Njegovateljica: "Nema na ¢emu, tu sam da vam
pomognem. Uvijek mi se mozete osloniti na mene."



3. Primjer

e Kaorisnik: "Ne znam koliko ¢u jo§ mo¢i hodati, sve me
viSe umara."

e Njegovateljica: "Razumijem, i to je sasvim normalno. Ako
zelite, mozemo planirati krace Setnje ili se kretati samo po
sobi kako biste ostali aktivni, ali bez prevelikog napora.”

e Kaorisnik: "Mislim da bi kraée Setnje bile bolja opcija."

e Njegovateljica: "Slazem se. Po¢nimo s nekoliko minuta
hodanja svaki dan, a ja ¢u biti uz vas da vas podrzim. Ako
osjetite bilo kakvu nelagodu, odmah stanemo."

e Korisnik: "Hvala, osje¢am se sigurno kad ste tu."

e Njegovateljica: "Uvijek ¢u biti uz vas. Zajedno ¢emo
pronaci najbolje rjesenje za vase zdravlje."

v Ovi primjeri pokazuju kako njegovateljica koristi
komunikacijske vjestine kao Sto su empatija, aktivno
slusanje 1 pruzanje podrske kako bi korisniku olaksala
svakodnevne situacije, uvijek s postovanjem njegovih
potreba 1 Zelja.

L Primjer pravilnog koriStenja komunikacijskih vjeStina izmedu
njegovateljice i agresivnog korisnika:

- Korisnik: "Zasto mi uvijek morate nesto govoriti! Nemam
potrebe za vaSom pomoc¢i, mogu ja to sam!"

- Njegovateljica: "Razumijem da se osjecate frustrirano, i
ispricavam se ako sam vas uzrujala. Ovdje sam da vam
pomognem kad god to zatrebate, ali naravno, poStujem vaSu
zelju za samostalnoscu."

- Korisnik: "Ne trebam nikog, mogu sve sam!"

- Njegovateljica: "Razumijem, i to je potpuno u redu. Ako ikada
osjetite da vam ipak trebam, tu sam. Samo Zelim da znate da nije
problem ako zatraZite pomoc¢. Vazno mi je da se osjecate dobro."

- Korisnik: "Nije mi jasno zasto me stalno kontrolirate."

- Njegovateljica: "Nikada ne zelim da se osjecate kontrolirano,
nego podrzano. Ako vam neSto smeta ili imate prijedlog kako da



obavljamo stvari, slobodno mi recite. Vazno mi je da se osjecate
ugodno."

Korisnik: "Dobro, ali samo nemojte stalno ponavljati isto."
Njegovateljica: "Razumijem, ispricavam se ako sam ponavljala
nesto Sto vas smeta. Bit ¢u opreznija. Ako bilo Sto Zelite
podijeliti sa mnom ili imate neku drugu Zelju, slobodno mi
recite."

Korisnik: "Ok, ali samo nemoj biti previse prisutna."
Njegovateljica: "Razumijem, poStovat ¢u vas prostor. Ako ikada
zatrebate pomo¢, tu sam i samo recite. Bit ¢u tu kad god me
trebate."

e ObjaSnjenje komunikacijskih vjeStina koriStenih u ovom
primjeru:

. Aktivno sluSanje: Njegovateljica paZzljivo slusa korisnika,
prepoznaje njegove emocije 1 odgovara na nacin koji pokazuje
razumijevanje njegovih osjecaja.

. Empatija: Korisnikovo nezadovoljstvo i frustracija su
prepoznati, a njegovi osjecaji su validirani bez osudivanja.

. Smirenost i strpljenje: lako korisnik pokazuje agresiju,
njegovateljica ostaje mirna 1 smireno odgovara, Sto pomaze u
smanjenju napetosti.

. Ponuda za suradnju: Umjesto da inzistira na tome da korisnik
prihvati pomoc¢, njegovateljica jasno stavlja do znanja da je ona
tu za njega, ali po njegovim uvjetima, ¢ime pokazuje poStovanje
njegovih granica.

. Neutralni ton: Njegovateljica koristi neutralan, umirujuci ton
kako bi izbjegla daljnje podizanje napetosti.

v Ovaj pristup pomaze smanjiti agresivnost korisnika, dok
istovremeno osigurava da on osjeca da ima kontrolu 1 da su
njegove potrebe postovane.



Literatura

Literatura koriStena u svrhu izrade skripte navedena je u ,,Program
obrazovanja za stjecanje djelomicne kvalifikacije
njegovatelj/njegovateljica u institucionalnoj i izvaninstitucionalnoj
skrbi o starijim i nemo¢nim osobama‘ pod nazivom modula:
Komunikacijske vjestine njegovatelja.



