Psychologie klienta – komunikace s klientem.
Často se říká anebo slýcháme: „ Vázne nám komunikace“.

Komunikace je termín označující dorozumívání. Pochází z latinského slova communicare = sdílet, radit se. Je to obecný termín vyjadřující dorozumívání mezi dvěma subjekty (jednotlivci). Tato definice je také chápána jako vztah mezi zdrojem (vysílačem) a příjemcem (přijímačem). 
Ať se nám to líbí nebo ne, jsme stále součástí všudy přítomného komunikačního systému.

Co je na lidském životě nejtěžší? 

Odpověď zní: „Život sám“.
Staré české přísloví praví: Jaké si to uděláš, takové to máš.
Proč tomu tak je?
Protože v celém našem životě jde vždy jen o správné uvědomění si (zpracování) informací. Informace neustále přijímáme jak z našeho vnějšího, tak i z našeho vnitřního prostředí (podvědomí). 
Máme základní tři druhy komunikace:
Verbální komunikace = slovní (řeč, písmo)
Nonverbální komunikace = mimoslovní (mimika, gestikulace apod.)
Vizuální komunikace = prostřednictvím médií (tisk, internet, reklamní poutače apod.)

Vymezení pojmu mezilidské komunikace je velmi široké. Spokojme se proto se sdělením, že jde o proudění informací všeho druhu od zdroje k příjemci.
Charakteristika základních typů týkajících se komunikace v rovině  - rodina.

a) Rovina rodiče - obsahuje základní normy (zákazy, příkazy) z mládí a výchovy. Tato rovina je hodnotící, kritická, normativní, určuje co je dobré, co špatné. Podle toho, nakolik se v hodnocení projevují emoce, se tento typ dělí na dva podtypy: kritický rodič (méně emotivní) a pečující (více emotivní).

b) Rovina dospělý - je charakterizován informačním způsobem komunikace, tedy sdělováním faktů. Jeho povahou je věcnost, neemotivnost, není hodnotící jako rodič a není emotivní jako dítě. Tento typ je vhodný pro velkou většinu každodenní komunikace, protože věcnost je dosti cenný přístup. Není samozřejmě univerzální.

c) Rovina dítěte - hlavní vlastností je emotivnost, vždy a ve všem. Jeho komunikace je především sdělování, vyjadřování a zrcadlení emocí. Tento typ se též dělí na dva podtypy: přirozené dítě, které je tvořivé, spontánní a aktivní a adaptované dítě, které se snaží svou citovost vměstnat do společenských požadavků, omezit ji. Nicméně i tento typ je stále velmi emotivní.

Co je to vlastně komunikace? 

Na to je několik odpovědí:

1. Existuje názor, že „nelze nekomunikovat“, tím se v podstatě smazávají hranice mezi komunikací a chováním. Každé naše chování komunikuje s okolím.

2. V psychice člověka existují tři vrstvy:


Vědomí (od vědět) je základní atribut bdělého života člověka a v různé míře i dalších živočichů. Vědomí integruje rozmanité duševní či mentální činnosti (vnímání, myšlení, cítění, vyjadřování, paměť, pozornost atd.) a do jisté míry je řídí. Je zdrojem vůle a volních aktů, rozhodování, a tudíž i jakýmsi ohniskem či středem lidské osoby. Vědomí ztrácíme ve spánku, v těžké nemoci a při úrazech mozku, je tedy na mozku závislé. V moderním chápání často nahrazuje starší pojem duše, případně i "já". V lékařství se vědomí pokládá za protiklad bezvědomí, spánku či hypnózy. 
Předvědomí je termín, který zavedl zakladatel psychoanalýzy Sigmund Freud.

Původně Freud pracoval pouze s termíny vědomí a nevědomí. Avšak roku 1908 se rozhodl přidat pojem předvědomí pro lokalizaci těch obsahů mysli, které jsou sice nevědomé (neuvědomované), ale nebyly vytěsněné a neexistuje tedy odpor vědomí vůči jejich návratu. O trojici vědomí-předvědomí-nevědomí se, zvláště ve francouzské psychoanalýze, někdy hovoří jako o "první topice" (topikou je míněn pseudoprostorový model psýchy). Druhou topiku Freud definoval roku 1923, a byla tvořena pojmy Ego, superego a id. Id neboli Ono označuje nevědomí, není ovšem zcela jasné, do jaké míry se obě topiky překrývají.

Nevědomí je oblast lidské psychiky, ležící mimo sféru vědomí. Psychologie rozlišuje osobní nevědomí a kolektivní nevědomí. Ve filosofii se mluví o nevědomí v souvislosti s přírodními procesy, které směřují k cílům nebo se projevují účelně, aniž by byla evidence o jejich důvodech a motivech.

Komunikujeme ze všech tří, takže vedle komunikování, které si uvědomujeme, také komunikujeme nevědomě.

3. Lidskou komunikaci lze rozdělit na interpersonální (vzájemná) a intrapsychickou (mít pod kontrolou), dále na intencionální (záměrnou) a neintencionální (nezáměrnou):
4. Jde jenom o svůj vlastní pocit. Někdo jenom sedí a vnímá. Ale po chvíli si uvědomí, že začal komunikovat: intrapsychicky, to když si uvědomil, „že mu hlavou něco běží“. Ale pokud si ho nikdo nebude dále všímat, pak se vědomě opravdu může cítit, jako že jenom Komunikace ovšem nezačíná až tím, když vás někdo osloví, nebo vás pozdraví.

Existuje ještě jedno rozlišení komunikace, a to na komunikování verbální a neverbální. Verbální komunikování začíná právě tím, když na vás někdo promluví. Neverbální komunikování, které máme společné s mnoha živočichy, zahrnuje především komunikování, signalizování a dorozumívání se beze slov. Neverbální komunikování a vyjadřování se pomocí signálů je ještě bohatší než komunikování slovy - a nabízí také větší a méně přesnou šíři výkladů. Proud neverbálních signálů vnímáme, vyhodnocujeme a zkoumáme také s velmi aktivním dotvářením. Vyhodnocování a dotváření neverbálních signálů se přitom děje ve zlomcích vteřin a nejčastěji „mimovědomě“.

První dojem.

První dojem, který si lidé často ani neuvědomují a s odstupem času ho ještě nedokáží dobře rekonstruovat slovy, na ně zapůsobil s vysokou pravděpodobností velice silně. Téměř vždy jde o tak hluboké vštípení a rychlé „zakořenění“ prvního obrazu o člověku, že se jen velice těžko později „vykořeňuje“ z lidské duše. Je potom velmi těžké měnit na někoho svůj názor, když na nás v prvních chvílích zanechal ať už špatný nebo dobrý dojem. (Vybíral, 1999)

Dohoda.
V komunikaci se lidé spolu komunikující mohou také na něčem předem dohodnout. Například na tom, co budou respektovat a dodržovat, a co ne. Je komunikování, které je založeno na vzájemné dohodě, a je komunikace, kde jedné ze stran není dlouho jasné, k čemu to všechno směřuje, jaké bude pokračování a o co druhému jde.

Na čem se můžeme, ale také nemusíme dohodnout? Obě komunikující strany se mohou dohodnout na délce trvání komunikace. Na struktuře a formě. Na obsahu. Má se za to, že struktura, ujasněná předem (včetně dohodnutého trvání komunikace a dohodnutého obsahu), dodává jistotu, zmenšuje stres a vůbec napomáhá psychice.

Existuje také něco, na čem se nemůžeme dohodnout, i kdybychom chtěli? Samozřejmě. Lidé se někdy pokoušejí dodržet předsevzetí, že spolu něco proberou „bez emocí“. Někdy to má i jedna z komunikujících stran jako podmínku. Avšak takováto komunikace je velmi obtížná. Nelze komunikovat bez emocí, když s někým komunikujeme, tak si o něm vytváříme svůj vlastní názor.

Čím komunikujeme?
„Otázka je především myšlená ve smyslu: jakou částí těla. Zde je nesporné rozdělení součástí našeho těla na vykonavatele, které vidíme (komunikujeme rty, rameny, prsty), a na ty, které nevidíme (komunikujeme složitou komplexní „spoluprací“ neuronů, synapsí, hormonů atd.).“

Viditelní vykonavatelé

Jde především o komunikaci částmi lidského těla, které můžeme spatřit. Tato komunikace přijde každému zcela samozřejmá, přirozená, nemusí o ní přemýšlet. Je však mnoho situací, kdy si zapojení svého viditelného vykonavatele komunikací nějaký čas promýšlíme. Přemýšlíme a práme se sami sebe, zda máme nasměrovat naše oči na onoho člověka, s kterým komunikujeme, máme, přikývnou, nebo se ho dotknout. Interaktivně komunikujeme tedy částmi svého těla, které někdy nejsou tak zcela pod naší kontrolou.

Vnitřní vykonavatelé.
Tyto komunikující složky nejsou vidět pouhým okem, přesto k této komunikaci dochází. Nám je tato komunikace názorně ukázána graficky za pomoci čínského pentagramu.
Například: 
a) I naše srdce s námi  komunikuje, když ho někdy posloucháme, tak se mu snažíme porozumět. (přísloví: „Řiď se srdcem“, „Poslechni své srdce“, „Co ti říká hlas tvého srdce“, láska, city – všeobecně) 
b) S žáky ve škole často komunikuje jejich žaludek, který vyvolává napětí při trémě. (přemýšlení)
c) Tlusté střevo s námi komunikuje a většinou má, namysli naše vyměšování. (smutek – zase to nejde)
d) Strach nám říká stůj nebo utíkej, je schopen pohybový aparát i zablokovat. (okruh Jater a ledvin)
„Čím komunikujeme? - Celým tělem.“

(viz brožurka gesta od Ing. V. Jelínka)

Interaktivní dovednosti.
„Co jsou to vlastně interaktivní dovednosti? 
Jsou to dovednosti, které nám umožňují při osobních setkáních, tedy setkáních „tváří v tvář“, upravit (ovlivnit) svoje chování tak, aby bylo v souladu s našimi cíli (záměry – chci „vypadat“ dobře). 
Neznamená to, že musíme být za každou cenu přátelští a příjemní (pokud to ovšem není součástí našich cílů). Svým chováním můžeme zvýšit, ale i snížit pravděpodobnost, že dosáhneme vytyčeného cíle. Chování je tedy nedílnou součástí komunikace. 

Ve správné komunikaci záleží především na tom, dokázat udržet své zjevné chování v soulad s našimi cíli a situací v niž se momentálně nacházíme. Naše chování, zjevné a viditelné má přímý vliv na chování druhých a opačně. V komunikaci by se neměl brát ohled jenom na to, co je zjevné a viditelné. Musíme brát v úvahu i postoje a city druhých, ovšem ty mohou být často velmi matoucí (také chce „vypadat“ dobře), protože jsou neviditelné, utváříme si je sami, ve své hlavě a často si je můžeme vysvětlovat úplně jinak, než je myslel ten druhý. Člověk vždy vychází z toho, jak se chová ten druhý. A pokud se „nechová“, zbudou nám jen dohady (domněnky)
Mohly byste se také ptát, zda záleží na tom, jak se chováme a na kolik může ovlivnit naše chování výsledek jednání.
Odpověď je jednoduchá, záleží a to velice. Je známo, že si ostatní lidé vytvářejí svůj názor na nás podle našeho chování. Chceme-li tedy například získat něčí důvěru, nebo udělat dojem, je naše chování vůči němu velmi důležité.

Svůj nezbytný úkol hraje i spousta ne-interaktivních dovedností a způsobilostí:
· Jak usilovně pracuji, 
· Jsem schopen dělat rozhodnutí,
· Jaký mám, přistup k druhým – zda jsem k lidem vstřícný, nebo jim naopak ukazuji svá záda. 
· Jsem schopen Empatie? (vcítit se - vnímat - naslouchat a dívat se, jak klient reaguje). 
Ve své podstatě rozlišujeme čtyři hlavní funkční skupiny lidské komunikace:

· Informační komunikaci - která oznamuje, doplňuje, prohlašuje, rozkazuje, - plní obecné, informační funkce.

· Instrukční komunikaci - poučuje, instruuje, dává návod, zasvěcuje, - plní obecné instruktážní funkce.

· Přesvědčující komunikaci - získává, ovlivňuje, manipuluje, - plní persuasivní funkce. 
· Bavící komunikaci - rozveseluje druhé i sebe, rozptyluje, vede k nezávazné zábavě, - plní zábavnou funkci.

Pro práci terapeuta je velice důležitá schopnost se volně pohybovat ve všech výše zmíněných komunikačních skupinách. Jde zejména o schopnost přiměřeně používat všechny druhy komunikace. Klient nesmí mít pocit, že některá převládá. Jakýkoliv tento pocit vyvolá u klienta nějakou reakci, která bude vždy adekvátní (rovna) tlaku (agresi) námi vyvolaného pocitu ohrožení.
Podle svých významových složek má každá komunikace tři základní složky:

· Syntaktickou - zkoumající komunikační kanály, kapacitu komunikace, její projevy, jazykové jevy apod.
· Sémantickou - všímá si významu určitého slova a zejména rozdílné interpretace příslušného výrazu zdrojem a příjemcem; zkoumá, zda oba připisují shodný význam i symbolům, metaforám a jiným komunikačním výrazům.

· Pragmatickou - zde jde o rozbor porozumění zdroje a příjemce v konkrétním kontextu, pochopení záměru komunikace. Jde i o takové fenomény, jako je ovlivňování, přesvědčování, potvrzování, přijímání a odmítání názoru komunikačního partnera.

Podle uvedených komunikačních složek je pojem komunikace identický s pojmem chování. Vycházejí z faktu, že nejen řeč, nýbrž celé chování je komunikací s okolím a tedy každá komunikace ovlivňuje chování. Z běžné praxe víme, že kultura komunikace bývá identická s kulturou chování, neboť podle jednoho posuzujeme druhé, podle obou pak kulturu osobnosti daného jedince. Samotné způsoby komunikace jsou u různých jedinců rozličné. Některé jsou zúžené, zaměřené na předávání strohých informací (technický přístup, zdůrazňující syntaxi – programovací jazyk), jiné preferující vzájemný kontakt (humanistické pojetí /chápe člověka jako autonomní bytost, která disponuje svobodnou vůlí/, přeceňující pragmatičnost /chápe potřebu věcnosti a nezaujatosti, zaměřené směrem k efektivnosti a užitečnosti při řešení problému/).

Všechny tyto dovednosti komunikace vám pomohou odstranit pocit, že nemáte klientovi co říci. Problém je hlavně v nepřiměřenosti toho co říkáme a jak prezentujeme naše závěry.

Mnoho klientů není ochotno akceptovat nedostatek informací, ale ani přemíru prázdných technicky přesných (naučených) frází, kde je na první pohled jasné, že se za tyto „odborné informace“ skovává naše neznalost. Není vůbec problémem v komunikaci s klientem použít vše co se nám jako podpora nabízí: publikace, plakáty, videa, bulletiny, bannery, a podobně.

Klient si rád nechá ukázat (vysvětlit) svůj zdravotní problém na PENTAGRAMU, který vám dodá dostatek podkladů k jednoduchému (pro klienta logickému) vysvětlení.
S klientem je nutné vše přiměřeně vy-komunikovat!!

Ne všichni jsme toho patřičně schopni.

Pro naši práci terapeuta je nezbytně nutné naučit se správně komunikovat nejen s klientem, ale hlavně i sám se sebou. K tomu bych vám rád dal pár rad (snad motivačních), které vyplynuli z dlouholeté práce s klienty.
1) Je mnoho hlavně začínajících, ale i pokročilých (dlouholetých) terapeutů, kteří si stále nevěří, že jsou dostatečně moudří, že neumí měřit, že se to nedá nikdy naučit. Tyto neustálé diskuse sama se sebou vedou, k likvidaci sama sebe, jako terapeuta. 

2) Terapeut hledá, neustále někoho kdo mu pomůže anebo někoho kdo za to může, že to nefunguje, hledá neustále nové a nové technologie, které mu už určitě pomohou získat tížený finanční efekt.
3) Sám se sebou se musím domluvit, zda to chci anebo nechci. Nesmím podléhat okolním dezinformacím, musíme se v zásadě z našich chyb poučit, ale nesmíme je neustále opakovat dokola stejně špatně.

4) Nesním žít životy svých klientů. 

5) Není možné nést morální zodpovědnost za uzdravení klienta. Pokud on sám nebude chtít tak mu nikdo jiný nepomůže. 

6) Říkejte vždy jen tolik kolik je potřeba, aby klient dostatečně pochopil příčinu svého zdravotního stavu a byl tak následně ochoten se aktivně podílet na jeho odstranění (řešení).

7) Buďte si vždy vědomi, že klient má strach, který je často živen dlouhodobostí neřešení problému. (prošel mnoho jiných pracovišť – bez efektu)

8) Klient často informace (příznaky) posbíral na internetu, ze zpráv od lékařů. Ví proto o nemoci více než kdokoliv jiný. Je proto zmatený z nejasnosti následné diagnosy (společné symptomy u řady nemocí s různou výslednou diagnosou) 

9) Klient je sledován na mnoha primariátech, kde se názor na problém liší a je řešen podáváním mnoha medikamentů. Často to končí podáváním zejména psychofarmak.

10) Bezradný klient podlehl komerčním sdělením a používá proto velké množství (často nevhodně – zbytečně) potravinových doplňků.

11) Musíte mít na paměti, že jsme poradci a našim úkolem je hlavně vysvětlit klientovi, že na jeho uzdravení má největší vliv on sám a že ve většině případů jde o zásadní změnu stylu jeho života. (denní režim, strava, pitný režim, pohyb, spánek, relaxace).
Závěrem.
Co můžete udělat pro to, abyste vy sami byli druhým sympatičtí? Mějte na paměti, že to, jak vypadáte, je až druhořadé, nejdůležitější je to, jak se chováte.

TAKŽE

· Buďte přirození, nesnažte se uměle stylizovat.

· Nezabývejte se neustále jen sami sebou.

· Soustřeďte se na to, co vám lidé říkají.

· Dívejte se lidem při hovoru do očí, přirozeně reagujte na jejich podněty.

· Nechte lidi domluvit a snažte se nedávat příliš najevo, že vás jejich řeči nudí.

· Není potřeba se pořád usmívat, vypadá to pak křečovitě.

· Pokud v tom nemáte velké zkušenosti, raději se nepokoušejte zakrývat své emoce.

· Nechtějte vítězit za každou cenu, přiznejte svou mýlku.

