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Sazetak

U danasnje vrijeme komunikacija se smatra jednom od temeljnih ljudskih vjestina. Komunikacijom prenosimo
informacije, izrazavamo Citavu lepezu emocija, tjelesnih i psiholoskih. Ona je neizbjezna i dio je nase
svakodnevice. Podrazumijeva se da dolazi prirodno i spontano kroz Zivot, te mozemo zakljuciti da je nezamislivo
ne komunicirati. Covjek ima urodenu potrebu stvarati meduljudske odnose i odrzavati veze. Kako je moguce

da se u danasnje vrijeme tolika pozornost posvecuje ovakvoj temi? lako je komunikacija vjestina koja se uci
kroz cijeli zivot, ipak je ona nesto Sto zapocinje jos u najranijoj dobi, u krugu obitelji. Temeljna je vjestina koju
Covjek posjeduje, o kojoj se toliko govori, a upravo se ¢ovjeka danas sve viSe zaboravlja. Smatra se kako

je komunikacija izmedu bolesnika i zdravstvenih djelatnika emocionalno najzahtjevniji posao. Najranjivijoj

i najosjetljivijoj skupini ljudi neophodna je zdravstvena skrb. Upravo zbog toga je to kompleksan posao koji
zahtijeva iskustvo, znanje, umijece i odredene kompetencije zdravstvenih djelatnika. U vrijeme kad tehnologija
doseze svoj vrhunac nezamislivo je adekvatno provoditi zdravstvenu skrb bez odredene radioloske dijagnostike.
Za uspjesan ishod lijecenja neophodna je kvalitetna komunikacija izmedu bolesnika i zdravstvenih djelatnika.
Vazno je pokazati suosjecanje i uputiti bolesniku rijeCi ohrabrenja. Svaki bolestan Covjek nije zelio bolest i u
takvom stanju potrebni su mu paznja, ljudskost i korektan pristup okoline. Zato danas, uspostaviti ravnotezu
izmedu tehnike i humanosti, odnosno ljudskog nacina u ophodenju postaje pravi izazov.
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Uvod

Najraniji oblik komunikacije odvija se u obitelji kada dijete
prenosi neverbalnu poruku, ali ipak daje roditeljima jasnu
sliku o svojim potrebama i osjecajima. Veliku vaznost od
samih poCetaka komuniciranja ima upravo obitelj. U vre-
menu u kojemu zZivimo javlja se sve CeSce i agresivnije
uvjeravanje o brizi za Covjeka koji je socijalno bi¢e i da
bi prezivio potrebni su mu ljudi u blizini. Nazalost, svje-
doci smo kako ljudska prava i dostojanstvo nikada nisu
bila vise ugrozena. Postavlja se pitanje koliko se danas
uopce ljudska prava postuju? U javnost se danas iznose
zastraSuju¢a misljenja i tvrdnje odredenih eksponiranih
osoba i grupa koji smatraju da je bas njihov nacin raz-
misljanja ispravan, negirajuci sve dosadasnje vrijednosti
nacina zivota. Drustvo kao da svjesno tezi usmjeravanju
na krivi put, gazedi time utabane staze ljudskih vrijedno-
sti. Posebno se to odnosi na odgoj danasnje mladezi. Sve
im je dozvoljeno i sve im se oprasta, Sto je nedopustivo.
To uznemirava, frustrira i narusava mnoge meduljudske
odnose. Prosperitet drustva jeste nagli razvoj koji nas
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svakodnevno iznenaduje nezamislivim inovacijama, ali svi
osjecamo destrukciju i opéi kaos. Postavlja pitanje zasto
je danas komunicirati sve teze? Upravo iz razloga sto smo
razvojem tehnoloske revolucije oslobodili tijelo mnogih
fizickih napora i unaprijedili znanje, ali placamo visoku
cijenu zbog ranjene ljudske psihe.

Komunikacija u
zdravstvenom sustavu

U proSlosti je komunikacija izmedu lijecnika i pacijenta bila
tabu-tema za cjelokupnu javnost. O njoj se malo govorilo.
Smatralo se kako je lije¢nik stru¢njak koji nakon pregleda
bolesnika procjenjuje njegovo zdravstveno stanje i provo-
di adekvatno lijecenje, te o tome obavjeStava bolesnika
i njegovu obitelj. Takav paternalisti¢ki pristup nije uklju-
¢ivao emocije i sociokulturni aspekt. U to vrijeme komu-
nikacija je bila minimalna. Danas je komunikacija izmedu
lijeCnika i pacijenta jedna od osnovnih ljudskih vjestina.
Klju¢ni faktor uspjeha u pruzanju kvalitetne zdravstvene
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usluge svakako je znanje i odgovornost zdravstvenih dje-
latnika. Od njih se zahtijeva kompetencija za izvodenje ra-
znih postupaka u zdravstvenoj skrbi kojima se pristupa po
utvrdenim standardima. Duznost zdravstvenog djelatnika
je posjedovati empatiju za probleme pacijenta i biti osoba
kojoj se vjeruje. Postivati njegova prava, vjerska i moralna
nacela, uvazavati njegovo misljenje i stavove, te Cuvati
profesionalnu tajnu. Samo na taj nacin uspjesno provede-
na zdravstvena skrb nece izostati.

Komunikacija radioloskih
tehnologa sa pacijentom

Posebno mjesto u sustavu zdravstva zauzimaju dijagno-
sticke pretrage na Odjelu za radiologiju. Vazna je kvalitet-
na komunikacija u pripremi pacijenata za pretragu koju
obavljaju. Gotovo svaku medicinsku intervenciju prati
odredeni rizik, pa tako i u radiologiji. Vrlo ¢esto radioloSki
tehnolozi rade pod pritiskom i odredenom dozom stresa,
Cesto su izlozeni neugodnim situacijama, te je od krucijal-
ne vaznosti da su pribrani, savjesni i odgovorni u svom po-
slu jer se mogu dogoditi kobne greske. Rad sa medicinskim
uredajima, koji koriste ioniziraju¢e zraCenje za postavljanje
dijagnoze, uvelike donosi rizik, kako za pacijenta tako i za
radioloskog tehnologa [1]. Stoga su stru¢nost i profesional-
nost u obavljanju njihovih duznosti na visokoj razini. Rizik,
koji moze nastati kod odredenih pretraga, uslijed prevelike
doze zracenja prevenira se jer su radioloski tehnolozi kom-
petentni za obavljanje svojih radnih zadataka. Obrazovanje
i znanje ulijevaju im sigurnost i oslobadaju ih straha prili-
kom obavljanja zadataka, Sto rezultira uspjesSnim ishodom
lije¢enja [2]. Svakodnevno su u neposrednom kontaktu s
pacijentima kojima, u odredenim situacijama treba primi-
jeniti kontrastno sredstvo, te objasnjavaju pacijentu razlo-
ge primjene istog. Svojim znanjem, iskustvom i asertivnim
stavom duzni su ulijevati povjerenje u komunikaciji sa
pacijentom. Pri samom dolasku u zdravstvenu ustanovu
pacijenti Cesto osjecaju nelagodu, strah i neizvjesnost od
samog ishoda lijec¢enja. Narocito u danasnje vrijeme, kada
se sve veci broj novih pretraga obavlja na odjelu za radio-
logiju, pacijenti ih jednostavno ne razumiju i ne znaju kome
se trebaju obratiti, lutaju hodnicima neupuceni i ¢esto ne
znaju kako se treba ponasati u novonastaloj situaciji. Dok
sa strepnjom u bolnici ¢ekaju svoj red, nemocni, bolesni,
uplaseni, ocajni, bijesni, traze u sebi snagu kako prihvatiti
Cinjenicu da su oboljeli i da su sada ovisni 0 necijoj pomoci.
Zahtijevaju objasnjenje, upute i razumijevanje zbog svoje
neupucenosti. Vrlo ¢esto dolaze nepripremljeni i s pravom
su zbunjeni kada dolaze na pregled. Pacijentovo pravo
je dobiti pismenu i usmenu uputu o pripremi za odrede-
nu pretragu. Vazno je obavijestiti ga o to¢no odredenom
terminu pretrage telefonskim putem ili putem e- poste.
Objasniti mu da za odredene pretrage treba biti nataste,
da je vazno ponijeti svu potrebnu lije¢ni¢ku dokumentaci-
ju, objasniti koje lijekove smije, a koje ne smije popiti prije
pretrage i sve ostale obveze koje je duzan ispuniti. U odre-
denim situacijama potrebno je ispuniti pristanak za odre-
denu pretragu te mu je radioloski tehnolog duzan pomodi
u ispunjavanju istog. Vazno je to¢no objasniti postupak
pretrage, kolika je opasnost, ako postoji, od ionizirajuéeg
zracenja, koliko dugo traje pretraga, kada moze ocekivati
nalaz, te je li potrebno obaviti kontrolni pregled ili ¢e biti
upucen na daljnje lijeCenje.
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UspjeSna komunikacija kao
preduvjet za stvaranje kvalitetnog
profesionalnog odnosa

Najvecu ljudsku patnju donosi bolest. Covjek doZivljava
Sok, slomi se i reagira razlicitim osje¢ajima. Dozivljava bes-
pomocnost, strah, ljutnju, samosazaljenje, nemoc i gubitak
osobnih vrijednosti. Neprobojni zid pred covjekom tada
zahtijeva nadljudsku snagu. Zivot vuée i razdire srce na sve
strane, a mozak trazi spas i srec¢u. Covjeka hvata panika i
u takvoj situaciji nastoji posti¢i unutarnji mir i ravnotezu.
Patnja nije ogranicena ni dobnom granicom, niti strogo
definiranom formulom. Svaka je razli¢ita i na svoj nacin bol-
na. Sa takvom Zivotnom situacijom mnogi se nisu u stanju
nositi. Gube strpljenje, u obiteljima dolazi do razdora, dok
neke osobe u patnji postaju duhovno zrelije, hodaju napri-
jed, hvatajuci smjernice na tom putu. Cesto su ohrabreni od
razumnog Clana obitelji ili iskrenog prijatelja koji pristupa
sa empatijom i iskrenim srcem. Takav pristup, dodir i topla
rije¢ moze djelovati terapeutski. Oslonac na prijateljsko
rame, stisak ruke i razgovor podrska su u situaciji koja na-
laze ohrabrenje. Covjek ocajni¢ki trazi pomo¢ kada je tesko
bolestan i na kraju Zivota. Ukoliko potraZi stru¢nu lije¢nicku
pomoc¢ vazno je pronadi adekvatan nacin kako mu prenijeti
istinu o bolesti, a pritom mu ne nanijeti bol. Svi oni koji su
se opredijelili teSkom pozivu, a to su zdravstveni djelatnici,
nastoje i zele biti predani poslu jer se nekada susre¢u sa
velikom patnjom svojih pacijenata. Ljudski je tada pruziti
ljubav, spremno pomodi, tjesiti, hrabriti i pohvaliti. S obzi-
rom na znacaj vrijednosti ljudskoga Zivota, moraju struc-
no isticati odredenu strpljivost, komunikaciju i empatiju.
Svjesni su da je pred njima tesko bolesna osoba kojoj dodir i
blagi pogled djeluju umirujuci. Pacijenti se nekada osjecaju
vrlo usamljeno u svojoj boli, a u hladnim bolni¢kim hodni-
cima nekada progovara samo tiSina. To Zalosti i deprimira
bolesnika. One “Carobne” rijeci- izvolite, hvala, molim, kao
da su, kod nekih ljudi, zakonom postale zabranjene. Ve¢ pri
prvom kontaktu bolesnik osjeti da li je uspostavljen human
i prijateljski odnos. Osjeca tada kako je u sigurnim rukama
i Cesto ocekuje ¢udo ozdravljenja. Zdravstveni djelatnici u
takvim trenucima duzni su pozorno slusati, ophoditi sa sr-
cem i djelovati ljudski, potic¢udi bolesnika da ne gubi nadu.
Isto tako moraju kontaktirati uplasenu i zabrinutu rodbinu
te ucestvovati u ljudskoj patnji. Pruziti rame kao oslonac
za novu snagu, za bolje sutra. Zbog toga se treba potru-
diti da se bolesnog Covjeka dozivljava kao osobu. Kako bi
se kvalitetno provodila zdravstvena skrb vazna je verbal-
na i neverbalna komunikacija. Kada su ljudi u problemu i
ranjivi, najocitija je njihova neverbalna komunikacija koja
igra ulogu od vitalne vaznosti. Pacijenti dolaze iz razlicitih
kulturnih i socioekonomskih sredina, te im je nekada tesko
shvatiti nerazumljivu medicinsku terminologiju. Imaju ra-
zlicite mogucnosti, potrebe i shvacanja. Govoriti im treba
jednostavnim jezikom koji ¢e razumjeti. Zdravstveni radnik
u takvim situacijama duzan je prepoznati njihov ocaj, ostati
smiren i pribran jer pacijenti znaju biti jako osjetljivi. Vazno
je kakav dojam zdravstveni djelatnik ostavlja na pacijenta
koji ¢e tada procijeniti moze li mu vjerovati. Svakom svojom
gestom, koju bolesna osoba budno prati, zdravstveni dje-
latnik prenosi neku poruku. Direktnim pogledom upucuje
na to da zeli ostvariti komunikaciju, a nedostatkom pogleda
stvara se nepovjerenje. Moze se re¢i da Sutnjom takoder
komuniciramo. Iza neizgovorenih rije¢i kriju se stavovi i
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emocije. Upravo zbog toga od velike vaznosti su poloZaj
tijela, kontakt o¢ima, ekspresija lica i boja glasa. Po boji gla-
sa pacijent lako moze prepoznati ironiju kod zdravstvenog
osoblja i odmah zauzeti obrambeni stav. Prekrizene ruke
ukazuju na dominantan stav i visoko samopouzdanje zdrav-
stvenog djelatnika Sto pacijentu ukazuje na dominantnost
u razgovoru, te se osjec¢a kao pasivni slusac. Prekidanje u
razgovoru moze dozivjeti kao omalovazavanje. Pacijentu je
vazno da ga se postuje, uvazava i da je ono Sto on poru-
Cuje njemu jako vazno. Medutim, ne posjeduju sve osobe
vjestinu dobre i kvalitetne komunikacije. Nekima nedostaju
emocije, umjesnost, znanje i vjestina aktivnog slusanja. O
nedostatku empatije, humanog pristupa prema pacijentu,
osjec¢aju nemodi i omalovazavanja ljudi od strane zdrav-
stvenog osoblja, osjecajima se kriticki osvrnula pratnja
jedne tesko bolesne osobe pod nazivom “Bit ¢e dobro” [3]:

“Postoji li mjesto na svijetu gdje se ¢ovjek jadnije osje-
¢a negoli u podrumu bolnice u kojoj sjedi satima u hodniku
i Ceka, Ceka, a nitko ga ni ne pita treba li mu sto, gdje ni-
kome nije vazan niti koliko jedan trombocit. A na vratima
pise: Ne kucajte! Ne uznemiravajte! Cekajte! Izadite van!
Postoji li mjesto gore od ovoga u kojem si samo statisticki
podatak, neka krivulja s plusom i minusom, slucaj, broj, ne
ime i ne prezime? Prolaze bogovi u bijelom, mali i veliki, sa
smrtno ozbilinim licima, sa stetoskopima u dzZepu ili oko
vrata, tek toliko da se zna tko je bog, a tko spremacica ili
onaj koji gura kolica, dok mlada Zena i onaj visoki mladi¢
bez trepavica i obrva, s tuznim ocima i pogledom punim
straha, Cekaju i Cekaju. | ja zajedno s njima. A nista ne
mora biti tako: dovoljan bi bio samo jedan osmijeh na licu

boga u bijelom, samo pogled pun razumijevanja i onog
neceg nalik na ” ne boj se”!

Zakljucak

Svi smo mi ljudi i svi smo jednako vazni. Prema svakom
bolesnom ¢ovjeku treba se odnositi humano i prijateljski.
Svjesni smo da je moguce osigurati bolji ishod lijecenja
ukoliko zdravstveni djelatnici odgovorno pristupaju obav-
ljanju svojih duznosti. Ne smije se omalovazavati neciji
Zivot i ljudska nacela. Od iznimne je vaznosti kvalitetna,
profesionalna komunikacija i suradnja sa pacijentima, ali
i izmedu samih ¢lanova zdravstvenog tima. Sve ovo ne-
ophodno je za dobrobit pacijenta. U svrhu poboljSanja ko-
munikacije danas su organizirani brojni tecajevi o usavrsa-
vanju komunikacijskih vjestina svih ¢lanova zdravstvenog
tima kako bi se usvojilo znanje i unaprijedio odnos izmedu
pacijenata i zdravstvenog osoblja. Bolesnoj osobi vazno je
uputiti osmijeh, toplu rije¢, dodir i sve njegove brige posta-
ju lakse. Jer u patnji nitko ne smije biti sam. Treba uvaza-
vati osobnost, prihvatiti pacijenta kakav jeste, darivajudi
se Cak i ako je Cesto teSko. Svako razumno promisljanje
treba rukovoditi odredenom aktivnoS¢u, a to je mnogo
vise od vjestine. Posao i misija zdravstvenih djelatnika je
ljudski pristup i korektan odnos prema pacijentu. Za svako
humano, savjesno djelovanje savjest ih nagraduje mirom i
sre¢om. Duznost svih nas je makar svojim malim vrlinama
svijet povesti na put ljudskosti i ne dozvoliti ni sebi ni budu-
¢im generacijama da se svijet moralno urusi i propadne.

The Role of Radiology Health Workers in Communication With Patients

Abstract

Nowadays, communication is considered one of the fundamental human skills. Through communication we
transmit information, we express a whole range of emotions, both physical and psychological. It is inevitable
and part of our daily lives. It goes without saying that it comes naturally and spontaneously through life, and
we can conclude that it is unthinkable not to communicate. Man has an innate need to create interpersonal
relationships and maintain relationships. How is it possible that nowadays so much attention is paid to such a
topic? Although communication is a lifelong learning skill, it is still something that begins at an early age, in the
family circle. It is a basic skill that man possesses, which is talked about so much, and it is precisely man who
is increasingly forgotten today. Communication between patients and healthcare professionals is considered

to be the most emotionally demanding job. The most vulnerable and sensitive group of people need health
care. That is why it is a complex job that requires experience, knowledge, skills and certain competencies of
health professionals. At a time when technology is reaching its peak, it is unthinkable to adequately conduct
health care without specific radiological diagnostics. Quality communication between patients and healthcare
professionals is necessary for a successful treatment outcome. It is important to show compassion and address
words of encouragement to the patient. No sick person wanted the disease and in such a state he needs
attention, humanity and a correct approach from the environment. That is why today, establishing a balance
between technology and humanity, that is, the human way of behaving, is becoming a real challenge.

Keywords: patient, humanity, empathy, communication, healthcare professional
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