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ANOTACIJA

Bakalaura darba t€ma ir ,,Saskarsmes ietekme uz apriipes kvalitati”. Darba analizeti
51 literatiras avots par saskarsmi, apripi un kvalitates krit€rijiem, pamatojoties uz B.
Niimenas sisteémas modeli izklastito klienta holistisko uztveri, stresu un reakciju uz to. Darba
merkis ir izanalizét saskarsmes ietekmi uz apriipes kvalitati no pacienta un masas viedokla
Saja parmainu laika. Izmantota kvalitativa p&tniecibas metode — intervija — aptaujajot 10
masas un 10 klientus. Saskarsme ietekmé apriipes kvalitati pozitivi no abu viedok]a, Iidz ar to
tiek atbild€ts uz petniecibas jautajumu. PEtijluma nobeiguma izdariti secindjumi un sniegti
priekslikumi saskarsmes un apriipes kvalitates uzlabosanai.

Atsléegas vardi — saskarsmes komponenti un iemanas, neverbalda un verbala

komunikacija, apripe, kvalitates kriteriji, stress.



ANOTATION

The title of my bachelor paper is “Influence of interface to the quality of nursing
care”. In this paper I analyzed 51 different literature sources about interrelation, nursing and
criteria of quality, based on B. Newman’s System model in witch holistic perception, stress
and reaction to it was analyzed. Aim of this work is to analyze the effect of interrelation on
the quality of nursing from the perspective of a patient and a nurse in our time of change.
Very qualitative research method was used — interview — a poll was conducted in witch 10
nurses and 10 patients participated. From both standpoints interrelation have a positive effect
on the quality of nursing thus the answer to the researched question is obvious. In the
conclusion of this research a few suggestions were made how to make the quality of
interrelation and nursing even better.

Key words — the components and skills of interrelation, verbal and nonverbal

communication, nursing, criteria of quality, stress.
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IEVADS

Jebkuru cilveku savstarpgja kontakt€Sanas ir saistita ar saskarsmes makslu, arT masas
ikdienas darbs ar pacientiem ir nepartraukti saistits ar to. Lielako dalu apriipes darbibas
procesa aiznem saruna, dialogs un savstarp&ja mijiedarbiba. Masas profesijas standarta 19.9
punkta ir noradits, ka masa, veicinot savas profesijas un apripes attistibu, veicina un pielieto
pozitivas saskarsmes iemanas apriipes komandas darba (1). Lai to spétu, apriipes sniedzgjai
jaspej novertet pozitivo un negativo sava saskarsme ar citiem.

Tradicionali medicina un pacientu apriip¢ vairak uzmaniba tiek pieveérsta individa
fiziskajam veselibas stavoklim, nereti atstajot novarta apripejama psihosocialas vajadzibas,
tadel autore sava bakalaura darba apskata tieSi Sos jautdjumus — saskarsmes ietekmi uz
aprupes kvalitati.

Saskarsme ir tieSs vai netieSs kontakteéSanas process, kura merkis ir ietekmét partnera
(partneru) uzvedibu, emociju, atticksmes, aktivitates pakapi un darbibu (2). Saskarsmes
komponenti — izturéSanas jeb uzmaniba pret otru, uzklausiSana jeb vardu, domu un jitu
uztversana, rupes un gadiba, atklatiba jeb pasatklasme, labvéliba un spgja iedomaties sevi
otra vieta, patiesums un ciena, kurus ikvienai masai japielieto, aprup€jot pacientus (3). Pec
autores domam, sp€ja pielietot min€tos komponentus ir atkariga no katra personibas,
temperamenta, audzinaSanas un kultiiras iezimém u.t.t. Nemot véra miisdienu sabiedribas
kopgjo attieksmi citam pret citu, ne velti Antuans de Sent — EkziperT ir teicis, ka kompetenta,
labveliga saskarsme patiesi ir vieniga, 1stena cilvéku dzives grezniba (4).

Ir daudz argju ietekméjosu faktoru un situaciju, notikumu slimnicas, nodalas ieksgja
dzive, kas ietekm@é saskarsmi gan no pacienta, gan masas viedokla. Ka, neraugoties uz to
visu, veicinat un pielietos pozitivas saskarsmes iemanas, ir katras masas intereses, un tas ir
tas, ko pacients gaida no vinas. ST téma ir pasi aktuala Sogad, kad ekonomiskas krizes laika
notiek lielas izmainas apriipes sist€ma. Tiek samazinatas masu slodzes un palielinata maksa
par medicinas pakalpojumiem. Pacienti vélas preti sanemt lielaku uzmanibu, bet apriipes
veicgjam pieaug darba noslogojums un samazinas saskarsmei atvélama laika apjoms. Sis
temas aktualitati autore saista ar1 ar ST gada starptautisko masu dienu devizi — ,,nodroSinot
kvalitati, kalpojot sabiedribai, masas vada primaro veselibas apriipi” (5).

Savstarpgja saskarsmé ir biitiski noskaidrot, ko pacients sagaida un ka tas realiz&jas
aprupes procesa. No masas viedokla — novertet kadas ir masas saskarsmes iemanas un ka tas
tieck pielietotas apriipes procesa. Apkopojot pétijuma iegltos datus, varétu sniegt
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priekSlikumus, lai uzlabotu pacientu apriipes kvalitati. P€tniecibas darba pielietots B.
Niimenas maszinibu teorijas sist€émas modelis, kura pacients tiek uztverts holistiski un ir
paklauts stresam, izraisot reakcijas uz to.

Sava ikdienas darba autore nereti no pacientiem dzird€jusi, ka daudz svarigak par
medicinisko palidzibu viniem ir dzirdét labus vardus, sanemt smaidu no masas, justies
emocionali ,,apmilotiem”, inform&tiem par gaidamo apripé un citas ar medicinu Skietami
nesaistitus pardzivojumus. ST iemesla dg|, autore izvélgjusies apskatit saskarsmes ietekmi uz
apriipes kvalitati.

P&tniecibas darba mérkis ir — izanaliz&t saskarsmes ietekmi uz apripes kvalitati no
pacienta un masas viedokla.

Merka sasniegSanai izvirziti sekojosi uzdevumi:

1. Analizet literatiira pieejamo informaciju par saskarsmes ietekmi uz apripes
kvalitati;

2. Izmantot p€tniecibas darba teorétiskajam pamatojumam B. Nimenas veselibas
aprupes sist€émas modela pret sprieguma reakciju un sprieguma mazinasanu;

3. lIzstradat pé€tniecibas darba instrumentu — interviju ar jautdjumiem - lai
aptaujatu gan pacientus, gan masas;

4. Apkopot un izanalizet iegiitos intervijas rezultatus;

5. lIzdarit secinajumus un sniegt priekslikumus;

Peétijuma jautajums - ka saskarsme ietekmé apriipes kvalitati no masas un pacienta
viedokla?

Pétniecibas metode — kvalitativais instruments — intervija, kas atklas vairak
informacijas savstarp&jas mijiedarbibas ietekmi apriipes procesa, potencialas problémas un to
iesp&€jamos risinajumus.

Pétijuma baze — kada Rigas slimnica.

Petijums veikts laika posma no 14. 03. Iidz 29. 03. 2009.



1. SASKARSME BETIJAS NUMENAS TEORIJA

Betija NUumena ir attistijusi sisteémas modeli, kura pamata ir 2 galvenie komponenti —
stress un reakcija uz to. Vina uzsver pacienta apriipes ,,plasumu” nevis ,,dzilumu” un apriipes
mainigumu. Teorétike atzim€, ka normali cilveks dzivo pilniga lidzsvara, bet paradoties
problémam, rodas spriedze, kas $o lidzsvaru izjauc. Sis sajukums liek mijiedarboties ar
apkartgjo vidi un pielagoties vai mainities (6). Pacientam, nokliiSana stacionara akiita karta,
jau ir milzigs stress, tacu, ja vinam japavada slimnica vairakas dienas, ir risks tikt paklautam
daudz vairak apkart€jas vides stresoriem, ir izmainita ierasta vide. To, ka masa cenSas
mazinat Sos apkartgjas vides stresorus un vai vinai tas izdodas, tiks veikts petijuma gan no
apripes sniedzgjas, gan pacienta viedokla. Masa, veicot apripi, pielietojot saskarsmes sp€jas
var palidzet pacientam atrast labako atbildes reakciju uz stresoriem, lai uzturétu labsajitas
stavokli, kas taja pat laika ir ka apripes procesa mérkis ikviena no profilakses limeniem. (7,
8)

Sistemas modela izveide teorétike pamatojas uz 5 teoriju avotiem — Gestalta (Gestalt)
teorijas pienémumu, ka homeostatiskais process palidz organismam saglabat savu lidzsvaru
(veselibu), atrodoties dazados stavoklos. Filozofu - Bernarda Marksa (Bernard Marx)
pienémumu, ka dalam raksturigas ipaSibas tiek noteiktas péc liela veseluma, un Pjéra
Teiharda de Sardéna (Pierre Teihard de Chardin) filozofisko uzskatu par dzives veselumu jeb
holismu. Ka ceturto B. Niimena izmanto Hansa Seljé (Hans Setye) stresa teorija nosaukto
stresa definiciju, kas skaidro, ka stress ir nespecifiska atbildes reakcija uz jebkadu
kairinajumu, ka arT organisma pielagosanas jeb adaptésands sindromu. Stresori, pamatojoties
uz Seljé teoretiskajam atzinam, ir spriedzi izraiso$i stimuli, kas spg izjaukt organisma
lidzsvaru. Sistémas modela pamatojuma teorgtike balstas art uz Kaplana (Caplan) jédzienu
modeli par profilakses Itmeniem, izdalot primaro, sekundaro un terciaro profilaksi. To
izjuk. Primara profilakse ietver sevi kaitigu apkartéjas vides stresoru neitralizaciju pirms
slimibas paradiSanas — tiek veikta, kad stresors tiek turta aizdomas vai identificts, nav
paradijusies reakcija, bet ir zinama riska pakape. Sekundara - cenSas samazinat stresoru
efektu vai ar1 iespgjamo efektu, izmantojot agrinu diagnostiku un efektivu slimibas simptomu
arst€Sanu. Terciara profilakse cenSas samazinat palikuSo stresoru efektu péc arstéSanas,
fokus€jas uz atkartotu piemérosanos optimalai sist€mas stabilitatei, lai pastiprinatu rezistenci

pret stresoriem, noverstu reakciju recidivu vai regresiju. (6, 9, 10)
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B. Niimena cilvéku apraksta ka atvértu sistému (skat. 1. pielikuma 1.1. att.), kas
meklI€ saskanu un Iidzsvaru ar apkartgjo vidi. Cilvéks ir ka fiziologisko (dzimums, vecums,
fiziskas sp&jas, pasreiz€jais veselibas stavoklis), psihologisko (uztvere, emocijas, intelekts,
vajadzibas, emocionalas reakcijas), socialkulturalo (saistiba ar sabiedribu, ieradumiem,
vertibam, morali), religisko (ticiba augstakajiem spekiem, dzives jégas mekl&jumi, dvésele),
attisttbas mainigo apstaklu un uzskatu kopums. Vin$ ir ka atvérta sist€ma atrodas
atgriezeniska mijiedarbiba ar apkart§jo vidi. Masas nedrikst aizmirst, ka katrs pacients ir
individualitate, ar savam ipasam vajadzibam, pasu pieeju un, ka katrs pacients ir cilveks,
nevis tikai apripes sanéméjs. (11, 12,)

Teorétike atzist, ka cilvéku bitibai ir kopgjas iezimes, kuras vipa att€lo apla
diagramma. Centralaja apli ir iezim&ta cilvéka pamatstruktiira, kuru veido energijas resursi,
izdzivoSanas pamat faktori — fiziologiskie (temperatiras kontrole, organu funkcijas),
anatomiskie, EGO un genétiskas iezimes. Ap to ir rezistences linija, kas aizsarga
pamatstruktiiras stabilitati pret stresoriem — imunitates aizsargsistéma, aizsargmehanismi, kas
atkarigi no dzivesveida un pagatnes pieredzes. Sis joslas funkcija ir noturét cilvéku
harmonija starp iek$€jiem un argjiem apkartgjas vides faktoriem. Kopa tas veido normalas
aizsardzibas joslu, kas kadu laiku var biit relativi stabila, atkariba no situacijam, kadam
cilveéks tiek paklauts. Savukart, modela argo apli veido mainigad aizsardzibas Iinija —
dinamiska, var tikt izmainita 1sa laika, ko ka aizsargsienu, lai aizkavétu stresoru iekltisanu
normalaja aizsardzibas josla, kas varétu radit iesp&jamo stresoru reakcijas (piemé&ram,
bezmiegs). (6, 11, 13)

B. Niumenas sisttmas modeli vide netiek nodalita no cilvéka. Tiek izdalitas -
apkartgja (ieksejie un argjie speki, kuri var ietekmet pacientu jebkura laika bridi), ieksgja (kas
ir cilvéka sist€éma) un radita apkart§ja vide, kas ir neapzinata mobilizacija, lai sasniegtu
sist€mas saskanu, stabilitati un neatkaribu, pretosanas faktori pret iekS€jo un ar€jo spriedzi.
6,11, 14)

Apkarteja vide ir speki, kuri var izmainit sist€mas stabilitati — stresori. B. Nimena tos
iedala 3 grupas. Intrapersonalie ir individa dzili personiski faktori. Arpus starp vienu vai
vairakiem individiem ir interpersonalie stresori, kas iekliist pacienta gan normalaja, gan
mainigaja aizsardzibas linija un tie var biit gan pozitivi, gan negativi, labvéligi/nelabveligi.
Ekstrapersonalie ir arpus cilvéka — apkartéjas pasaules veselibas problémas, nabadziba,
ekonomikas krize, izglitibas sistémas vai kultiiras izmainas. Daudzi stresori ir universali un
ietekmé cilvéku vienmeér, pieméram, zaud&jumi.
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Veseliba B. Niumenas teorija ir cilvéka labsajiitas modelis, kad visi sisteémas
komponenti saskanoti pastav starp ieks$€jo un argjo vidi, tieck nodroSinatas visas vajadzibas.

Apriipe sisttmas modeli tiek definéta ka sadarbiba ar pacientu visos profilakses
Iimenos. Apriipes darbiba pamatota ar iesp€jamo un aktualo reakcijas pakapi (nestabilo
sisttmu skaitu, kas radies stresoru invazijas rezultata caur normalo aizsardzibas Iiniju),
resursiem, mérkiem un paredzamo rezultdtu - masa savu apripes darbibu koncentré uz
pacienta reakcijam. Rezultata var bat negentropija — energijas izmantoSanas process, kas
palidz sisteémai virzities pretl un sasniegt stabilitati un labsajiitu/labklajibu. Vai ari entropija —
energijas patérina un dezorganizacijas process, kas virza sistému pretT slimibai vai iesp&jamai
navei. (6, 11)

B. Niimenas holistiska domasana palidz sakartot lielu datu apjomu visas pacientu
apripes ievirz€s un sastavdalas — identific€t pacienta vajadzibas, demonstrét efektivu
saskarsmi. Sist€émas modeli apriipes process tiek iedalits 3 pakapeés — masu diagnozes,
aprupes mérka noteikSana, apriipes rezultats — caur visiem profilakses veidiem. B. Nimena
uzsver, ka masas uztvere ietekmé pacientam sniegto apripi, tad€] nepiecieSams novertét gan
pacienta, gan apriipes sniedz€ja uztveres laukus. Niimena runajot par masas lomu pacientu
apripé saskata bistamu plaisu starp tehnisko un profesionalo masu. Holistiska domaSana
ietver sevi planosanu, motivé$anu, organizé€Sanu, koordin€Sanu un kontroli ka rezultata
izvert€Sanu. Sava ikdienas darba masas, 11dz ar pieredzi attista empatiju un lidz ar to intuiciju
pret pacientu vajadzibam, kas attista ikvienas masas profesionalitati. Turklat, apmierinot
pacienta vajadzibas un intereses, praksé jasniedz ne tikai tiesi iecerétais rezultats, bet ari
vienlaikus jaizzina vajadzibu objektus un pacienta tuvako apkartni. (6, 8, 15)

Misdienas, kad stress ir neatnemama dzives sastavdala un §1 spriedze turpina pieaugt,
par apkartgjas vides mijiedarbibu un profilaksi ir jaruna, jadoma, jacenSas pielagoties, lai
nenodaritu sev pari. Psihologijas docgtaja T. Uzole, raksta par stresu izsaka atzinu, ka stresa
regres€ dvesele. (16)

Masai apripgjot pacientus ir jaatveido dazadas lomas — apriipes veicgjas,
padomdevéjas, pedagoga, konsultanta, aizstavja un vaditajas loma. Ikviena no min&tajam
situacijam, masai jaizmanto ne tikai tehniskas zinaSanas, bet jo 1ipasi profesionalas
saskarsmes prasmes un zinaSanas psihologija, lai uzlabotu apriipes kvalitati. Nereti holistiska

piceja pacientam nozimé ari vina gimenes un tuvako cilvéku izglito$ana, vai pat sabiedribas.



2. SASKARSMES MAKSLA

Saskarsmes jédzienam literatiira ir dazadi skaidrojumi. Sengrieku filozofs Aristotelis
(384 — 322 p. m. &) So terminu saistlja ar sarunu, lietiSkajam pusdienam, koncerta
apmekl&jumu, gimenes ritu sestdienas un citu kontaktu daudzumu, ko izdzivo cilvéks ka
sabiedrisks dzivnieks sabiedriba. Amerikanu filozofs, sociologs un psihologs E. Fromms
(1900 — 1980) uzskatija, ka cilv€kiem ir fantastiska v&€lme nebut vieniem — kopibas
vajadziba, vajadziba péc cilvéciskiem sakariem — kuru vispilnigak sp€j apmierinat milestiba.
E. Berne, amerikanu psihologs, saskarsmi nosauca par alkam jeb vajadzibu péc glastiem
(jebkura riciba, kas nozimé otra cilvéka klatbiitnes atziSanu), kas péc autores domam jau
tuvak atspogulo, Sodien vairak pienemto, izpratni par saskarsmi. Franc¢u rakstnieks A. de Sent
— Ekziper1 (1900 — 1944) labvéligas attiecibas nosauca par dzives greznibu — ipasu, retu
paradibu miisu savstarp&jas attiecibas ikdiena. Visbeidzot K. Jespers (1883 — 1969), vacu
filozofs eksistencialists, apgalvoja, ka saskarsme ir cilvéku esamibas vienigais un stenais
veids, ar to domajot, ka visa dzive, gan lietiska, profesionala, gan privata notiek nepartraukta
mijiedarbiba. (17, 18, 19)

Literatlira pieejamas vairakas saskarsmes definicijas. Saskarsme ir cilvéku darbibas
procesos individa un to grupas mijiedarbiba, informacijas apmaina sazina, uz savstarpgjam
attiectbam balstita gariga saskare, ieks$€ja saikne (20). M. Rupenheita saskarsmes
psihologijas neformalas talakizglitibas kursu lekcijas ir teikusi, ,,..ir tieSs vai netieSs
kontaktéSanas process, kura mérkis ir ietekm&t partnera (partneru) uzvedibu, emocijas,
atticksmi, aktivitates pakapi un darbibu.” Ari filozofijas un sociologijas profesors A. Milts
saskarsmes &tikas lekciju kursa sniedz vairakas saskarsmes definicijas. Ka pirma minéta —
cilvéku attiecibas, kas veido visu miisu dzivi. Saskarsme ir dialogs ar pasauli un sevi.
Autores atzitakais Sis savstarpgjas mijiedarbibas defingjums ir — domu, jiitu, pardzivojumu,
gribas un vertibu apmainas process, savstarpgjas sapratnes, garigas vienotibas un kopigas
jegas mekl&jumi. (4, 21)

Saskarsme sastav no trim pamatsastavdalam — sazinas jeb komunikacijas, uztveres jeb
percepcijas un mijiedarbibas jeb interakcijas. So jédzienu dazkart jauc ar sazinas jédzienu,
kas ir tikai viens no komponentiem. Komunikacija ir (latipu valoda - communicatio) ir
sazinasanas, informacijas parraide, domu apmaina, sakari, sakaru sisteéma, sabiedriskas
sazinas lidzekli. Teorija tiek pétits ka sazina ietekmé& personigo un sabiedrisko dzivi. Ka
ipasiba komunikabilitate ir sp&ja nodibinat un istenot socialos kontaktus, lai nodroSinatu

savstarp&ju sapraSanos. Sazina dominé prats un izzina. (21, 22)
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Komunikacija ir ietverti Cetri savstarp&ji saistiti elementi, kurus savstarp€ji saista
konteksts — laiks, veids, vide, noltki, reala situacija u. tml. Pirmais — informacijas nosiititajs
jeb adresants — persona, kas v€las nodot informaciju. Otrs — informacija jeb kods — simbolos
izteiktas zinas, domas, vestis, idejas, ieceres, interpretejami dati u.c. Ka treSais tiek izdalits
informacijas kanals jeb kontakts — sanémé&ja informacijas apmainas starpnieks, celS vai
lidzeklis. Ceturtais ir informacijas sanémgéjs jeb adresats — ta persona, kas sanem vinai
paredz&to informaciju un interprete to. (23)

Otrs saskarsmes komponents ir uztvere (latipu valoda — percipere — uznemt, sanemt,
dabtt, uztvert, sajust, aptvert, saprast). To cilvékam nodroSina pieci ,,varti uz pasauli” —
redze, dzirde, tauste, oZa un garSa. Tomér, svariga ir ne tikai manu organu uztveres spéja, bet
arl cilvéka raksturs, personiga un sociala pieredze. Sim komponentam doming sajitas.
Uztvere var but arl parsteidzo$i maldiga, jo ikvienam individam ir savi dzives
pamatorientieri, &tiskas pamatnostadnes, kas ietekmé cilvéku un dzives procesu verojumus
un izjiitu. Ne velti filozofs F. Nice sava darba ,,Ta runaja Zaratustra” ir teicis: ,,Ta ir mana
pirma cilvékgudriba, ka es laujos piemantties, lai nebiitu jabiit uzmanigam pret manitajiem”
(24).

TreSais saskarsmes komponents ir mijiedarbiba jeb interakcija, veids, ka cilveki
iedarbojas viens uz otra gan personigo, gan socialo grupu attiecibu Iimeni, kuras pamata
doming griba. Bitiskakais ir to neparverst manipulacijas liment. (21, 22)

Saskarsmes funkcijas €tikas skatijuma ir arT morales funkcijas. Tam ir izzinas, cilvéku
attiecibu reguléSanas un paSreguléSanas, vertiborient§josa, tikumiskas izglitoSanas,
audzinasanas un paSaudzinasanas, prognozeSanas funkcijas. M. Rupenheita izdala piecas.
Regulativo — saskarsmes procesa realiz€jas partneru savstarp€ja iedarbiba, ietekme. Izzinas —
savstarp€ju kontaktu ietekmé cilveki iegiist zinasanas par sevi, citiem, apkart€jam norisém.
Ekspresiva — saskarsme lauj izpaust emocijas, pardzivojumus, izteikt savas domas, attieksmi.
Socialas kontroles funkcija sevt ietver uzslavu, kritiku un ignor&$anu. Savukart socializacijas
— cilveéks saskarsmé ar citiem cilvékiem kliist par personibu, iegiist kontakteSanas pieredzi,
prasmi runat, klausities, orient€ties situacijas, uzvesties un sadarboties. P. Jakobsons v&l
izdala kontakta dibinasanas funkciju — frazu, kuras neparedz dzilu atbildi, pieméram, ,,Ka
iet?”, lietoSanu. Ka arT pamudinasanu darbibai un kontaktu uzturéSanu. Preferencialo — zimes
funkcija, priekSmeta att€lojums, norade uz to. Ka ar1 poétisko — regul@ saistibu starp verbalo

un neverbalo valodu. Apkopojot So autoru dotas definicijas, autore uzskata, ka saskarsmes



galvena funkcija ir apmierinat cilvéku vajadzibu péc citu cilvéku simpatijam un atziSanas,
pasizpausmes, pasapliecinaSanas un informacijas. (4, 21, 25)

Psihologijas zinatnu kandidats A. Edigess gramata ,,Saskarsmes labirinti” izdala
lietisko un afiliativo saskarsmi. Pirmais termins apzimé kopigu darbu, kopigas darbibas
procesu, ar1 tad, ja individs sarunajas pats ar sevi — biitiba iedomatu cilvéku. Afiliacija ir
saskarsme ka pasmerkis. Ar lietiskas palidzibu cilvéki koopergjas sadzives jautdjumu
risinaSanai, grupas biedri sadarbojas profesionalu darba un macibu problému risinasanai,
briva laika planosanai u. tml. Afiliativajai saskarei ir emocionala loma — satiekas pazistami
cilveki, kuri cits citu saprot un vé€las izprast vel vairak. Vini jut Iidzi un izjiit tos pasus
pardzivojumus (empatija), ir gatavi atbalstit emocionala diskomforta gadijuma. Psihologi A.
V. Petrovskis un V. A. Petrovskis to sauc par aktivu grupveida emocionalo identifikaciju, kas
ir svariga grupu salied€Sanai un pozitivi atsaucas ari uz grupu lietiSko sadarbibu. (26)

VirdZinija Satira ir teikusi, ka ,,..vislielaka balva, ko man kads sp€j sniegt, ir tas, ka
mani redz, dzird, saprot un man pieskaras. Vislielaka balva, ko es varu davat cietiem, ir
redzet, dzirdeét, saprast vinus un pieskarties viniem” (17). Saskarsme ietilpst cilvéka
pamatvajadzibas. Analiz€jot A. Maslova (1908 — 1970) pamatvajadzibu hierarhijas piramidu
(skat. pielikuma 1.1. att€lu), redzams, ka ta pieder pie socialajam vajadzibam 3., 4., 5., 6., un
7. limenos. E. Fromms komentgjot un papildinot A. Maslova cilvéka pamatvajadzibu shému,
par socialajam vajadzibam saka, ka ta ir cilvéka piederibas vajadziba, nepiecieSamiba pec
cilvéciskiem sakariem, glabins no atskirtibas, ka papildinajums ilgam p&c vienotibas. Vin$ art
raksta, ka ta ir nepiecieSamiba apzinaties savu piederibu kadai grupai ar noteiktu vértibu
orientacijas sistému, vajadziba p&c paSapzinas, savas neatkartojamas apzinas un
pasapliecinasanas. (18)

Literatiira saskarsme tiek déveta art ka terapeitiska komunikacija. Ta atvieglo masas —
pacienta darba attiecibu veidoSanos un piepilda apriipes procesa mérkus. IeklausiSanas ir
terapeitiskas komunikacijas visefektivaka tehnika. Parasti tas ir pasivs process, kas atklaja
masas nedalttu uzmanibu. Vans Dersals iesaka icklausiSanas laika masai paturét prata tris
atslégas jautdjumus — ko runatajs ar to doma, ko runatajs zina un kas ir palaists garam?
Vardam ir vairaki nozimes varianti, bet masai ir jaatklaj ko tie katram nozimé individuali.
Klusums un klusé$ana. Dazreiz pacientam ir neiesp&jami izteikt lietas vardos. Masa var
izmantot klusuma brizus un novertét pacienta neverbalo valodu, ka arT laut, lai pacients

pardoma savas domas. (14, 27)



2.1. Saskarsmes komponenti un iemanas

Pasaules Veselibas organizacijas izdotajos macibu materialos par saskarsmi, tiek
izdaliti sekojosi savstarpgji ciesi saistiti komponenti — uzmanibas izradiSana, uzklausiSana,
uztvere, rupes jeb gadiba, atklatiba, labveéliba un sp€ja iedomaties sevi cita cilvéka vieta jeb
empatija, patiesums un ciena. IzturéSandas jeb uzmaniba pret otru, kuras ka iemanas
attistiSanai nepiecieSams laiks. Patiesa uzmaniba ir patiesa interese un labvéliba, ciena pret
cilvéku vispar, nevis priekslaicigi pienémumi. Uzklausit nozZimé uztvert vardus, domas un
jutas, ko cilveks izsaka vai liek nojaust. UzklausiSana vajadziga smalkjutiba, izpratne un
atturéSanas izteikt jebkadus spriedumus par otru, un, ka doma darba autore, ar1 taktiskums.
Labs klausitajs pilniba koncentré uzmanibu uz runataju, atsakas no aizspriedumiem, blakus
nodarbém, novers iek$€jos vai argjos traucgjumus. Masai uzklausiSana nozimé pacienta
vajadzibu iepaziSanu, neatkarigi no ta vai tas izteiktas vardos vai citadi. P& uzklausiSanas
parasti seko riciba — tieSs uztveres jeb vertibu sist€mas rezultats, tadel, lai saprastu cilveku,
jaizprot ar1 vina uzskati.

Riipes un gadiba par otru sekmé izaugsmi un sevis pilnveidoSanu. Meierofs norada,
ka pacietibas, godiguma, patiesiguma, uztic€Sanas, ceribas un drosmes izpausme ir gadigu
attiecibu prieksnoteikums. P&c autores domam, tas ir masas prakses pamat sastavdala, kas
nozime riipes par visam pacienta vajadzibam kopuma, kuras skar ar1 personigas emocionalas
un socialas vajadzibas.

Labveliba un labvéliga atticksme veicina veseligu briedumu un nepiecieSamo
attieksmi. Labv&liba ir ka spgja pienemt otru tadu, kads vins, palidzot vipam emocionali augt.
Ta ir lidziga piedoSanai — tiek novértéta otra izturéSanas, apzinatas nevélamas vai negativas
puses, tacu tas netiek uzsveértas un uzmaniba tiek koncentréta uz patikamajam un
parliecinoS$ajam 1paSibam. Autore uzskata, ka masa, labvéligi izturoties pret pacientu, it ka
dod vinam iesp&ju pienemt pasam sevi, neuzspiez izaugsmes virzienus, bet vada saskarsmi,
palidzot apriip&jamajam izv€l€ties savu izturéSanos un bitisko, lai veicinatu atveseloSanos un
raditu nepiecieSamo attieksmi pret atveseloSanas procesu, ka ar1 veselibu kopuma. (3)

Abpusgja atklatiba ir nepiecieSama veseligai personibas attistibai un sevis
realiz€Sanai. Ta ir svarigs priekSnoteikums saskarsmes veidoSanai, sevis izzinasanai, lai
veicinatu apripes kvalitati. Pretrunas rada viedoklis, ka apriipgjot pacientu, ir fakti, kuri
pacientam nevajadzetu teikt, atkariba no situacijas vai atseviskas informacijas nodoSana ir
jaatliek uz piemeérotaku bridi vai jaatstaj cita medicinas darbinieka kompetenc€. No vienas

puses, tas ir patiesiguma principa parkapums. Bet, piem&ram, literatiira par medicinas &tikas
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pamatprincipiem V. Sile ir teikusi, ka ,,Paturot prata, ka pacientam ir tiesibas zinat patiesibu
par savu realo stavokli, var apgalvot, ka, gan patiesibas teikSana, gan maldinasana — abas ir
terapijas sastavdalas. Morale ir viena: viss pacienta intereses, viss pacienta laba.” (14, 28)

Empatiju anglu prozisti Trua un Vargo ir nosaukusi par sp&€ju uztvert otra cilvéka
iek§€jo vertibu sistemu. Ta ir spgja iedomaties sevi otra cilveka vieta, saprast vina ricibu.
Masa, pielietojot So prasmi, pieskanojas pacienta domam un jitam attiecigaja bridi, atklajot
to gan saruna, gan vardos neizteikta forma. Autore uzskata, ka §1 ir viena no butiskakajam
masas prasmém, jo ta atvieglo attiecibu veidoSanu ar pacientu, ka arT rada savstarpgjas
izpratnes gaisotni. Ja $ada gaisotne ir izveidojusies, pacients jutisies brivak un spés atklat
sevi, bet masai savukart attisties pieredze, kas palidzeés tik dazadajiem pacientiem atrast
jaunus apriipes mérkus. Empatija var bt kognitiva un emocionala. Tai pastav divas formas —
egoistiska (lidzpardzivojums) un altruistiska (lidzjutiba). Altruisms ir paSaizliedziga gadiba
par citiem, nesavtiga darbiba citu laba, sava tuvaka milestiba. (28, 29)

Ciena ir savstarpgji saistita ar labveligu attiecksmi. Ciena ietver sevi sirsnibu, patiku,
un cilvéka pienemSanu bez aizspriedumiem. Saskana ar psihologijas profesora Petersona
teikto, ciena ir citas personas atziSana par cienijamu cilvéku, ta pauz dzilas simpatijas pret
otru, neatkarigi no vina vajibam. Ta parasti ir spécigaka par egoismu, kas ir svarigi, lai
apzinatos pacientu, tadejadi veicinot atveseloSanas procesu un aprip€jama iesaistiSanos
pasSapriip€, ka arT gan masas, gan klienta personibas izaugsme.

Biitiskas saskarsmeé ir arm masas profesionalas ipasibas, it 1pasi - sirsniba. Parsvara ta
tieck izpausta neverbali — smaidot, uzrunajot pacientu varda, draudziga balss toni,
pieskaroties, saglabajot brivu kermena stavokli. Uzmanibas izradiSana ir saistita gan ar
fizisku, gan psihologisku klatbiitni. ArT paSapzina, kas ir saistita ar personiskajam tiesibam,
neparkapjot citu tiesibas ir nozimiga komunikacija ar pacientiem. Ta ir nepiecieSama
situacijas, kad jaaizstdv sava nostdja un radot droSibas sajiitu klientam, neverbali pauzot
parliecibu par savam zinasanam un sp&jam. PaSatklasme atklaj attiecksmi pret apkartgjo
pasauli un sniedz informaciju par cilvéka pagatni. ST prasme ir ciesi saistita ar sevis pazisanu.
Peétijumi par So iemanu liecina, ka atverti cilveéki ir fiziski un garigi veselaki. Ar to ciesSi
saistita ir sevis atziSana un pasveértejums. Speks un vajums nenozimé, ka persona sp&j panakt

visu, ko v€las, tacu motivé giit panakumus un attistit jebkuru iemanu. (3, 18)
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2.2. Neverbala komunikacija

Mag. paed. J. Kovzelova atzimé, ka ideja pétit cilvéka ar€jo izskatu paradijas jau
antikaja filozofija — Sokrata, Aristote]a un Platona laika. Tacu par pirmo nopietno zinatnisko
pétijumu $aja joma lidz 20. gs. sakumam uzskata 1872. gada publicéto C. Darvina gramatu
,Cilvéka un dzivnieka emociju izpausmes”, kurS uzskatija, ka izteiksmigas kustibas ir
genétiski ieprogrammétas. Pagajusa gadsimta 30. — 40. gados psihiatrs E. Kreméers un
psihologs U. Seldons mé&ginaja aprakstit cilvéka raksturu péc vipa kermena uzbiives,
meklgjot bezapzinas pazimes, vizualas informacijas uztverSanu un parstradi. Ta pasa
gadsimta 60. — 70. gados padomju psihologijas skola A. Bodalova un V. Panferova vadiba
veica pétijumus par cilvéku savstarpgjo uztveri un izpratni, par to, ka mimikas, Zestu, pozu
un argja izskata uztverSanas un interpretacijas rezultata veidojas saskarsmes partnera téls.
Saja pétijuma tika konstatéts, ka izteiksmigas kustibas ietekmé ne tikai iedzimtie faktori, ka
to aprakstija C. Darvins, bet ari vide un audzinasana. 80. gados izveidojas neverbalas
psihologijas nozare, kuras uzmanibas centra nonaca socialpsihologisko sakaru interpretacija,
izmantojot neverbalas uzvedibas zimju sistému. Sobrid interese par nevardisko uzvedibu
arvien pieaug, jo saskarsmes sfera ienem arvien lielaku vietu sabiedribas dzive. (25)

Neverbala komunikacija sevt ietver zestus, mimiku, pozas, saskarsmes attalumu (skat.
2. pielikuma 2.2.1. tabulu).

Zesti ir apzinatas vai neapzinatas roku, kaju, galvas kustibas, kas pavada saskarsmi.
Péc zinatnieku P. Ekmana un 1. Frizena klasifikacijas tiek izdaliti ilustratori (pieméram,
noradoSais pirksts vai plauksta, lielaki vai mazaki roku vézieni, figiiru att€lojums ar roku
kustibam u.c.), regulatori (pieméram, apgeérba sakartoSana, matu pieglausana, signali par
uzaicinajumu izteikties, ligumu uzgaidit u. tml.), adaptori (parasti tie ir neapzinati, tadejadi
partneris cenSas atbrivoties no spriedzes, pielagoties saspringtai situacijai, parasti tie ir slikti
ieradumi, piem@ram, roku lauziSana, nagu grauSana, deguna berzesana, neesosSu putekliSu
nolasiSana no apgérba u. tml.) un emblémas jeb simboliskie, ar kuriem aizstaj atseviSkus
vardus vai frazes (tipiskakie ir piekritosa vai noliedzoSs galvas majiens).

Poza liecina par attieksmi pret partneri un pasSa emocionali psihologisko stavokli
(skat. 2. pielikuma 2.2.2. tabulu). Tiek izdalitas - atvérta poza, kura kermenis ir briva un
nepiespiesta stavokli, kajas un rokas nav sakrustotas, un slégta poza, kura kermena augsdalu
aizsedz ar sakrustotam rokam, ar1 kajas tiek sakrustotas.

E. Holls izdala Cetras distances, ko jaievéro sarunu partneriem. Saskarsmé intimais

jeb higieniskais attalums ir 0,15 — 0,5 (0, 46) m no partnera, kas ir vissvarigakais. Saja
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distancé kontaktjas tikai tuvi cilvéki — vecaki, bérni, radinieki, tie, kurus persona mil.
Personiskais attalums, kas ir arT apriipes procesa profesionalais atstatums, kura tiek kartotas
darba attiecibas, attiecibas ar kolégiem, ir 0,5 — 1,5 (1,2) m. Socialais atstatums ir 1, 5 (1,2) —
3,5 (3,6) m. taja tiek veidotas attiecibas ar sveSiniekiem, jauniem kolégiem, epizodiskiem un
vajadzigiem cilvékiem. Savukart publiskais — 3,5 (3,6) m un vairak, kura vérSas pie lielas
lauzu grupas, pieméram, lekcijas, koncerti u. c. Autore sava ikdienas darba ir noverojusi, ka
medicinas masas profesijas specifika ir kontakt€Sanas ar pacientu ari inttmas distances
ietvaros, izpildot dazadas manipulacijas.

Neverbalas mijiedarbibas funkcijas ir emociju izteikSana (prieks, skumjas, dusmas,
bailes, parsteigums un riebums), attieksmes izteiksana (iejiitiba, pacietiba, vienaldziba u.c.),
sevis pasniegSanas — cilveki vElas izskatities pievilcigi citu acts vai atstat labu iespaidu, ka ar1
runas pavadiSanas funkcija. Pavadot mutisko tekstu, bez vardiem cilvéki papildina sacito
(pieméram, ar rokas majienu aicina aps@sties), palidz noskaidrot pretrunas (pieméram,
pacients saka, ka vipam nesap, bet seja ir sapju izteiksme), akcenté kadu vardu vai runas dalu
(piem&ram, pacelot raditajpirkstu), aizstaj atseviskus vardus vai frazes (piem&ram, piekritosi
pamaj ar galvu) vai vada sarunu, mainot mimiku, pozu, lietojot Zestus (pieméram, veligs
smaids rosina sarunu biedru izteikties). Praks€ autore noveérojusi, ka smagak slimi pacienti
dod prieksroku neverbalajai saskarsmei. Sejas izteiksme, 1pasi acis un liipas, ir izteiksmigaka,
visinformativaka kermena valodas sastavdala. Ne velti saka, ka acis ir dv@seles spogulis, bet
abi kopa — ,,dveéseles logi un durvis”.

Cilveks izjut vajadzibu péc pieskarieniem un citu atzinibas, kuru var apmierinat art ar
glastiem. Sagemt noteiktu glastu skaitu diena ir cilvéka nepiecieSamiba, jo ikviens cieSs no
vienaldzibas vai ta, ka netiek ievérots. Ada ir visjiitigakais organs un fizisks pieskariens ir
viena no primitivakajiem un taja pasa laika vispersonigakajiem pardzivojumiem. Fizisks
kontakts ir glastiSana (galvas, lai gan ne visiem tas patik, muguras), roku purinasana
sasveicinoties, plecu apskauSana, rokas uzlikSana pie pieres vai pleca, rokas tur€Sana,
skiipstiSana, sejas, matu, kermena kopSana u.c., kas pieder pie taktili kinétiskas neverbalas
uzvedibas zZimju sisteémas.

Darba ar pacientiem nozimigs ir arl masas vizualais t€ls jeb ar€jais izskats. V.
Bindere, Paula Stradina kliiskas universitates slimnicas 44. nodalas virsmasa, raksta
,Neskati arstu no cepures! Vai tomeér skati?” ir teikusi: ,,p€c slimnicas iek$gjas kartibas
noteikumiem, uzvelkot balto formas teérpu, medicinas masa pienem zverestu par uzticibu

savam pienakumam. Formasterps nav formalitate vai kaprize, tas palidz koncentrét un veltit
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uzmanibu slimajiem cilvékiem”(30). Saskarsmé ar pacientiem bitisks ir ne vien apgerbs, bet
fiziska pievilciba, higi€na, staja un gaita, tadé]l nevajadz€tu aizmirst, ka, ka teicis L.
Dubkevi¢s macot masam saskarsmi, nekad nebis otras iesp&jas radit pirmo iespaidu. Ja
iespaids ir labs, tad saskarsmes partneris sp&j piedodosaki skatities arT otra vajibam. Ar&jais
izskats ir dala no masas etiketes (skat. 2. pielikuma 2.2.3. tabulu).

Neverbalaja saskarsmé izdala zimju sist€mas. Pirma ir akustiska, kura ietilpst
ekstralingvinistiskas vai arpus valodas (pauzes, klepus, asaras, smiekli) un paralingvinistiskas
vai runu pavadosas paradibas — balss tembrs, augstums, tonalitate, skalums, diapazons,
temps. Otrs ir optiska kingtika — mimika (smaids, acu skatiens), Zesti, poza, gaita. 55%
informacijas saskarsm& sanem tieSi no mimikas, kas ir sejas muskulu kustiba atbilstosi

pardzivojamam jiitam un noskanojumam (skat. 2. pielikuma 2.2.4. tabulu). (2, 4, 22, 31, 32)

2.3. Verbala sazinasanas

Verbala saskarsmé ka sazinasanas lidzeklis tiek izmantota valoda, kas vienlaicigi ir
ar1 vestijuma forma. Svarigi ir ne tikai tas, ko cilvéks pasaka, bet arT tas, ka vin$ to pasaka.
Masas funkcija Saja saskarsmé ir pacienta apmaciba un psihologiskais atbalsts. Kopuma ta
aiznem tris ceturtdalas no visa cilvéku mijiedarbibas procesa.

Monologs var but domats noteiktai auditorijai ka vienvirziena saskarsme, kad
atgriezeniska saite nav tiilitgja. Otra ta Ipatniba var bt atgriezeniska saite no pasa runataja —
vina viedoklis. Monologa ir izteikta lomu sadale — runatajs un klausttajs vai skatitajs.

Dialogs ir saruna, kuras laika notiek vairakas darbibas vienlaicigi. Runataji un
klausitaji ik pa bridim mainas lomam. Ta ir ne tikai verbals akts, bet taja piedalas art partneru
ar&jais izskats, balss tonis, intonacija, runas skalums, atrums, kermena valoda, sarunas vieta
un laiks, ka ar sarunas partnera tuvums. Sarunas galvenas darbibas vai sastavdalas ir
runasana, klausiSanas un jautasana. Runat prot ikviens, bet ne katrs prot sarunaties. Nereti
cilveki nepadoma ko saka, nemak izteikties vai izsakas neprecizi. Labas sarunas nosacijums
ir aktiva klausiSanas — japieverS uzmaniba tam, ko saka, javeic teikta atlase un ,,jaiztulko” jeb
jasaprot teiktais. E. Fromms raksta: , Koncentréties atticksmé pret citiem cilvékiem nozimé
vispirms prast klausities. Lielaka dala cilvéku uzklausa otru vai pat dod padomu, patiesiba
nemaz neklausoties teiktaja. Biit koncentrétam nozimeé dzivot absoliti tagadng, Seit un tagad,

un, kaut ko darot tiesi tagad, nedomat par to, ko es dariSu péc tam” (18). Par labu klausiSanos

13



saruna liecina refleksija ar mérki palidz€t sarunas partnerim koncentréties paSam uz savam

izjitam un to parasti pavada Zesti. (2, 18, 22, 33)
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3. STRESS UN KONFLIKTI PACIENTU APRUPE

No pieredzes autore uzskata, ka pacients nonakot slimnica pastavigi ir paklauts
dazadiem stresoriem. Reiz€m stress rada konfliktu raSanas risku, tadeél merktieciga un
pozitiva saskarsme apriipes procesa ir bitiska Sajas situacijas.

Stress medicind ir cilvéka organisma un psihes kompleksveidiga reakcija uz dazadiem
nelabvéligiem argjiem un ieksgjiem faktoriem jeb stresoriem. Tie var but aukstums, bads,
psihiskas un fiziskas traumas, starojums, noasinosana, infekcija u.t.t. Tas mobiliz€ organisma
energiskas rezerves, specigi aktive fiziologiskas un psihiskas norises. (27)

Stresam ir 4 paveidi. Hiperstress ir stavoklis, kad cilvéks parsniedzis savas
pielagosanas sp&ju robezas. Hipostress — cilveks cie§ no sevis pasrealizacijas trukuma.
Distress savukart ir tad, ja stresora reakcija iegiist patogéna faktora lomu. Eistresu sauc par
pozitivu, jo tam piemit organisma adaptivo sp€ju pastiprinaSanas, kas versta uz veselibas
saglabaSanu. Stress var radit dazadus fizisku izpausmju simptomus (skat. 3. pielikuma 3.1.
tabulu). Ja trauksme netiek mazinata, cilvéka kermeni var rasties organiski bojajumi —
dazadas ilgstoSa satraukuma raditas saslimSanas.

Sintoniskais modelis, kas sastav no 3 posmiem, att€lo abu smadzenu puslozu darbibu
pret stresa pan€mienu veidosana. Ta pirmais posms ir pamata jeb pirmas palidzibas
panémieni, kas nekav@joties mazina spriedzi un nervozitati. Tie ir paSapstiprinajums,
mérktieciga izvéle, neiromuskulara atslabinasanas un dzila (diafragmas) ieelpa. Otrais posms
ir atjaunoSanas iemanas, lai atvieglotu pardzivojumu — uzturs, meditacija, koncentrésanas,
izveles (tonizgjosas, nostiprinosas), problémas risinaSana un sistematiska realizacija. TreSais
sniedz ieteikumus, kas lautu izvertet dzives uzskatus, mainit savu attieksmi pret notikuSo,
harmoniz€jot sevi ar realitati, ietekmetu dzives stilu un raditu imunitati pret stresu — dzives
bagatinaSana, dzives filozofija, socialais tikls, fiziskie vingrinajumi, veseliga uztura lietoSana
un laika menedzments.

Patiesiba stresu vairak izraisa priek$nojautas, nevis pasi notikumi. Pacientu apriipé tas
verojams pirms jebkuras manipulacijas, procediiras, operacijam vai citam veselibas atgiisanai
nepiecieSamajam darbibam, nezinas par gaidamo.

Trauksme darba skar ari apriipes veic€jas, ko sauc par profesionalo stresu. Lielu
parbaudijumu jebkuram medicinas darbiniekam uzliek socialais parmainu laiks. Ierobezota
apjoma dg], autore papildus informaciju par So t€mu pievienojusi pielikuma. Profesionalo

stresu dzilak paskaidro ta modelis (skat. 3. pielikuma 3.2. att.), darba raksturlielumi un
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galvenie kaitigie faktori (skat. 3. pielikuma 3.3. tabulu), kas rada trauksmi un raditie
kaitejumi (skat. 3. pielikuma 3.4. tabulu).

Lidzko organismam draud fiziskas vai socialas briesmas jeb, kad smadzenes cilvéku
informé, ka jatiek gala ar parmérigam prasibam, iedarbojas sarezgita biokimisko signalu kéde
(skat. pielikuma 3.2. att.), kas aktivizé vairakas organu sist€mas. Smadzenu impulsi stimulé
hipofizi, kas savukart stta signalus endokrinajai sistémai. Sirds ritms palielinas,
asinsspiediens paaugstinas, elpa kliist strauja un sekla. Asinis iepliist adrenalins un citi
hormoni. Cukura Iimenis asinis pieaug, paatrinot vielmainu, lai razotu energiju. Izmainas
ieks€jo organu un loceklu tonuss. Nervu sist€éma klust vieglak uzbudinama un imtnsist€éma
kav@jas razot antivielas. Tulit€jo vispargjo reakciju uz stresu nodroSina simpatiska nervu
sisttma: paplaSinas acu zilites, samazinas sickalu sekr&cija, paatrinas pulss, paplasinas
bronhi, paatrinas glikoigéna pareja glikoz€, virsnieru garoza atbrivojas epineftins un
norepinefrins (kateholamini), kas paatrina sirds muskulu kontrakciju speku, palielina sirds
sarau$anas biezumu un sasaurina asinsvadus.

Psihosociala nozimé stresa uzveikSana var rasties dazadi [émumi un kompromisi,
kuru rezultats dod vai nu adaptivu vai maldadaptivu izturé$anas veidu. Adaptivs fiziologiska
nozimé ir lidzsvara saglabasana — vienkarsi laba veseliba. Psihosociala nozimé tas ir sp€jas
funkciongét sabiedriba un laba gariga veseliba. Maldadativa izturéSanas ir tad, ja ta ir
disharmonija ar apkartni. Adaptiva riciba ir realitates pareiza uztvere, sp&jas valit par savu
izturg$anos, ir pozitivs uzskats par savu patibu, labas starppersonu attiecibas, gandarijums.
Maldadaptivai — pret&ji. Freids apraksta vairakus aizsardzibas panémienus (skat. 3. pielikuma
3.5. tabulu). Ja tos lieto reizém un piemeéroti, tad tas ir adaptivs pielietojums, bet, ja vienmer
un ar kaitigu rezultatu savai veselibai, tie var radit smagas sekas. (15, 33, 34, 35)

Konflikts ir emocionali ton€tas vienas grupas vai cilvéka pretenzijas pret otru, divu
pusu intereSu sadursme, kura vienas puses intereSu istenosana reali vai Skietami izslédz otras
puses interesu 1stenoSanu. Tie rodas d€| cinas par varu, ietekmi, stavokli, jo augstaka stavokli
ir lielakas privilegijas un iespgjas. Otrs konfliktu iemesls — cilvéku intereSu un vajadzibu
nesakritiba. Konfliktu att€lo noteikta kéde - uzdevums — probléma — problémsituacija —
konflikts — konfliktsituacija — stress — jauns konflikts — izstkums. (25, 36)

Ta psihiatre, psihodinamiska psihoterapeite L. Stoligvo: Konflikta gadijuma nereti
katra no pusém noskanota meklet iemeslus pret€jas puses riciba, visparinat, filozofet, bet
sava riciba saskatit tikai racionalus argumentus, noliedzot savu afektu un ar to saistitas

uzvedibas izpausmes. (38)
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Cilvekiem raksturigi dazadi uzvedibas tipi konflikta. Tie var but iedzimti —
konkurence (doming€Sana, uzvara par katru cenu), aizieSana (izvairiSanas no konflikta) un
pielagosanas (pielagosanas partnerim). Savukart dzives laika iegtist — kompromisu (doma par
rezultatu un attiecibam) un sadarbibu (izp€te ,,par ko mes cinamies”). Mieru saglabat ir loti
griiti, bet karu uzsakt var viena miniite. (38, 39)

Dubkeévics konfliktu risinaSanai iesaka ,,Cetru solu metodi”. Pirmais solis — abas puses
atzist, ka izveidojusies situacija vinus neapmierina. Izrada véleéSanos to parrunat un ir gatavas
panakt abpusg€ji pienemamu risinajumu. Otrs — vienojas par tikSanas vietu un laiku. TreSais
posms ir saruna, pirms kuras pardoma vairakus kompromisa variantus, lai varétu piedavat
izveles iesp€jas. Ceturtais solis ir vienoSanas vismaz kompromisa Iimeni.

Psihologi uzskata, ka visi konflikti ir atrisinami, ja izdodas vienoties par racionalam

parrunam un, ka sarunas ir visefektivakais konfliktu risinaSanas veids. (4, 17, 40)
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4. APRUPES KVALITATES KRITERIJI

Veiksmigi veidota saskarsme ir veiksmigas apriipes pamats.

Lai veselibas aprupe biitu kvalitativa, ir jabiit saistitiem medicinas apriipes resursiem
ar veselibas apriipes iestades personalu un ta profesionalitati. Kadam no Siem komponentiem
iztriikstot vai esot nepietickama daudzuma un kvalitate, tiek dezorganizéts normals darbs,
nemaz nerunajot par apriipes kvalitati. Taisniguma princips prasa, lai klienti sanemtu augstas
kvalitates gadibu, neatkarigi no vinu sabiedribas Itmena, ekonomiska stavokla, rases vai
nacionalas piederibas, personiskajam 1pasibam un veselibas problémam. (14, 28)

Masas pienakumos ietilpst apripes darbibas, kas nodroSina pacienta vajadzibu péc
psihosociala atbalsta un psihosocialas neatkaribas, nodro§ina vajadzibu p&c sapratnes, gariga
atbalsta, pasvertibas, drosibas, aizsardzibas. Tiek precizétas un koncentréti dokumenté&tas
pacienta reakcijas uz apripes pasakumiem, lai noteiktu sasniegto apripes pasakumu
efektivitati. (1)

Apriipes process sastav no 4 posmiem — novert€Sanas, planoSanas, izpildes un
rezultatu novertéSanas (skat. 4. pielikuma 4.1. att€lu). Parasti apripes kvalitati saista ar
pedéjo — rezultatu noverteéSanu, kas nozimé apripes procesa efektivitates novertéSanu un
parmainu fikséSanu. Rezultats ir apriipes mérka sasniegSana. To noverteé vai tas ir sasniegts
laika, agrak vai vélak. Par apriipes kvalitati slimnica atbild ne tikai apripes vai augstakais
vaditajs, bet ikviens , tikai katrs sava kompetencé no zemaka lidz augstaka Itmena vaditajam.
VertéSana var but arT ka salidzindjums — katra slimnica izstrada revizijas standartus un
noverté vajas vietas pacientu kopSanas procesa. Pacientu apriipes plans var kalpot k;a
vertésanas instruments. M. Rupenheita stastot par apriipes procesu, izdala ta veiksmigas
realiz€Sanas 4 priekSnoteikumus — masas aprupé 5 — 8 pacientus, tiek veikta pilna pacienta
apripe (fiziska, psihologiska, sociala, gariga), masa pilnveértigi veic lomas — aprupes veicgja,
pedagogs, koordinators, pacientu aizstave, parmainu vaditaja. (3, 4, 41)

Atbilstosi 2003. gada Izglitibas un zinatnes ministrijas apstiprinatajam masas
profesijas standartam, masas pienakumos un uzdevumos ietilpst pacienta apriipes
izvert€Sana. Masa veic apriupes pasakumu efektivitates novertgjumu, apkopo un izverte
apripes plana datus, salidzina sasniegto un paredz&to, iesaista pacientu, vipa gimeni,
draugus, apriipes komandu un citu medicinisko personalu izvertéSanas procesa, norada
nepiecie$amas izmainas mérkos un planosana, izvert€ ari apriipes komandas darba kvalitati
un ievie$ izmainas, ja planotais nav sasniegts. (1) Apriipes kvalitates standarti vai kriteriji

tiek izstradati katra slimnica savi. Pamata kvalitate tiek noteikta izmantojot vadibas zinatné
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izstradatajiem kvalitates krit€rijiem, par kuriem visvairak pieejamaja literattira raksta I.
Forands.

Jedziens kvalitate radies pe€dejo 10 gadu laika. Tas ir saistits ar rezultativitati, lai
akcent€tu planoto mérku sasniegSanu. To veértéSana tiek uzsverti ,.tris E” — ekonomija,
ekonomiskais lietderigums un efektivitate. Kvalitate ir produkta un visas darbibas kopuma
efektivitate — sasniegta rezultata atbilstiba gaiditajam konkrétajos apstaklos. Starptautiska
kvalitates standartizacijas organizacija nosaka kvalitati ka produkta vai pakalpojuma pasibu
un raksturojumu kopumu, kas pieskir tiem sp&ju apmierinat patérétaja noteiktas prasibas un
iedomajamas vélmes. Sis organizacijas izstradatie ISO (International Organization for
Standardization) standarti nosaka vienotas prasibas kvalitatei starptautiska limeni, vienlaicigi
reglament€jot attiecibas starp preces/pakalpojuma sniedz€jiem un patérétajiem. Tie aptver
gandriz visas uzpémuma darbibas sferas — vadibu, uznémuma meérkus un to regularu
parskatu, pilnvaru un atbildibas sadali, saskarsmi ar klientiem, sadarbibu ar piegadatajiem,
darbibas procesu un ta kontroli, produkta kontroli, glabaSanu, personala atlasi un izglitoSanu.

Kvalitates specialisti L. Harvijs un D. Grins kvalitates izpratni grupé vairakas
kategorijas. Svarigakas apzimé kvalitati ka izcilibu jeb biit labakajam; ka ,,nulle kltidu”, kas
nozimé, ka produkts visas detalas atbilst standartam; ka atbilstibu mérkim; ka parveidi -
prasibam un mérkiem mainoties, mainas ar1 uznémums un produkta; ka slieksni jeb normu un
krit€riju parsniegSanu un ka pilnveide jeb nepartrauktu attistibu.

Lai novertétu kvalitati, parasti tiek izmantoti Eiropas kvalitates menedzmenta fonda
(EFQF) modela pamatnostadnes jeb kritériji. I. Forands ir izveidojis modific€tu So kritériju
novertéSanas tabulu, kas var€tu but iesp&amais kvalitates krit€riju noveértéSanas variants.
(skat. 4. pielikuma 4.1. tabulu)

Pirmais kritérija ir vadiba. Tas norada Iidera lomu organizacijas darbiba un 1€émumu
piepemsSana. Galvenie elementi Sim krit€rijam ir mérka izjuta, lidzdaliba un mérka
noteikSana. Apriipes sist€éma tas ietver apriupes kvalitates viziju un mérkus un vadibas
personigo aktivitati nepartrauktai pilnveidei. Sis nosacijums parada ari to ka lideri apzinas,
pienem un atbalsta personala iniciativu uzlabojumu panaksanai. Biitiski ir aréja darbiba un
savas ricibas izverteésana.

Otrs kriterijs ir politika un stratégija — strat€gija, meérki un planosana So meérku
realizacijai. Apriipe tas ir izejas punkts vadiba un uzlabojumiem. Tas aptver personala

vadibu, resursu, darbibas procesa planu un dokumentésanas realiz€Sanu.

19



TreSais — personalvadiba — personala planoSanas kvantitativie aspekti un personala
politikas kvalitate. Tas nosaka personalam sniegtds informacijas novértéSanu, personala
labklajibu, motivéSanu, konsult€Sanu, apmacibu un karjeras veidoSanu, novért€Sanu un
pilnveidosanu.

Ceturtais kriterijs — resursi — ka apriipes organizacija izmanto pieejamos resursus, lai
sasniegtu optimalu rezultatu. Tas ietver gan finanSu resursu izmantoSanu, gan materialo
resursu esamibu (iekartas, materiali, telpas u.t.t.), tehnologiju izmanto$anu, personala
pieredzes un zinasanu izplatiSanu un dokument€Sanu, ka ari resursu noveértéSanu un
pilnveidosanu.

Piektais kritérijs — kvalitates sisttmas un procesu vadiba. Pie ta izSkir procesa
izstradasSanu, istenoSanu un atbalstu, kas attiecas uz infrastruktiiru, resursu vadibu,
personalvadibu un sagadi. So procesu istenofana un izstrada$ana. Ministru kabineta
noteikumos Nr. 60 par obligatajam prasibam arstniecibas iestadém un to struktiirvienibam
visparigo prasibu 17. panta noradits, ka, lai nodroSinatu sniegto arstniecibas pakalpojumu
kvalitates vadibu, arstniecibas iestade ir izstradata, vaditaja apstiprinata un ieviesta kvalitates
vadibas sistéma, kas veic regularu sniegto pakalpojumu kvalitates kontroli un pilnveidoSanu,
izskata pacientu stidzibas un ieteikumus, ka arT analiz€ arstniecibas rezultatus (44).

Sestais — klientu apmierinatiba. Tas nosaka pakapi kada organizacija piepilda klientu
ceribas. Matrica tiek ieklauti $adi aspekti — pacientu vert€§jums par apripi, tas kvalitati,
pieejamibu, izmaksam, darbinieku atticksmi, papildus pakalpojumiem, konsult€Sanu,
sabiedribas informéSanu, reklamas sniegSanu. Jabiit nodroSinatai iesp€jai klientiem vai vina
likumiskajam parstavim sniegt mutisku vai rakstiskus priekslikumus pakalpojumu
uzlaboSanai, ka arT tiek izskatiti un izverteti iesniegtie priekSlikumi un stidzibas. Atsauksmju
gramatas u.tml.

Septitais — darbinieku apmierinatiba. ST joma ir saistita ar medicinas darbinieku
apmierinatibu ar savu darbu, pienakumiem, vadibu, atalgojumu, apkartéjo atmosferu.

Astotais — ietekme uz sabiedribu. ST joma ir saistita ar cilvéku un sabiedrisko
organizaciju apmierinatibu, kas nepieder organizacijas tieSo klientu sisteémai. Ta ietver
skatljumu uz tam organizacijas aktivitatém, kas neizriet no primara procesa, bet orientéti uz
plasaku sabiedribas kontekstu.. matrica var ieklaut §adus veidojoSos aspektus — redz&jums
par izglitibu, nevalstisko organizaciju funkciong€Sanu, zinasanu parnesi un to radiSanu, vides
aspekti, atbalsts sabiedriski kulturaliem pasakumiem, starptautiskas darbibas. Tas ietver

sabiedribas vajadzibu apmierinaSanu, medicinas organizaciju sadarbibu ar citam iestadém,
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sponsorésanu, materialo atbalstu no arpuses — pasvaldibas, arzemju sabiedrotie u.tml. Varbit
tas arl ir tas, ka klientam ir iesp&ja sadarbojas ar socialo dienestu, Socialo pakalpojumu
parvaldi un citam institficijam.

Devitais kriterijs ir darbibas rezultati. Tas attiecas uz veikto uzdevumu efektivitati —
aprupes iestades finansialie raditaji, pelna, inovacija, konkur€tsp&ja, meérku sasniegSana, ar
medicinu saistito pakalpojumu paplasinasana, ligumu un inovacija.

Kvalitates uzlabosanai visbiezak izmanto Deminga apla metodi jeb ta saucamo PDCA
ciklu — plano (P — plan), dari (D — do), parbaudi (C — check), rikojies (A — act). Tas raksturo
pectecigu un nepartrauktu pilnveidoSanas procesu. (skat. pielikuma Deminga apli).
Planosanas fazé medicinas iestade veic analizi, nosaka jomas, kuras jauzlabo, novérté
situaciju un izvirza konkrétus uzdevumus. Sobrid, t.i. ekonomiskas krize laika, $aja posma
tiek veikta resursu mazinaSana, prioritasu noteikSana. Darbibas fazé savukart tiek istenotas
planotas izmainas, izstradati pasakumu plani un atziméta izpildes gaita. Parbaudé izverte
datus, kas iegiiti darbibas plana izpilde, lai secinatu iecerétais ir sasniegts. Var izmantot
,pirms un pec” metodi. Ricibas fazg pilnveido rezultatus.

Vairaki autori kvalitates pilnveidosanai iesaka SW2H (ko (W — what), kapéc (W-
why), kur (W — where), kad (W — when), kas (W — who); ka (H — how), cik (H — how much))
metodi. (skat. pielikuma 5W2H metodi) ST metode (skat. 4. pielikuma 4.2. tabulu) nosaka
pilnveides aspektus, esoso stavokli, iesp&jamo risinajumu un pretpasakumus. (43, 45, 46)

NovértéSanas metodes. Vertejuma skalas metode — darba kvalitate un kvantitate,
darba prasmes, atkariba, sadarbiba, aklums, iniciativa — atzZimé punktus. Salidzinajuma
metode — ir labakais un sliktakais darbinieks. Rodas aizvainojumi, griiti salidzinat vienu ar
otru. Esejas metode — uzraksta iespaidus par katru darbinieku. Ve&rteéSanas intervijas —
nepiecieSama planosana, prasme un pieredze, lai pareizi noteiktu darbinieku paveikto darbu.
Darbinieku noveértéSanas anketas — noveért€ péc punktiem darba vieta nepiecieSamas
zinasanas, darba uzdevumu veikSanu, darba kvalitati — cik apdomigi, riipigi, nekludigi,
ieklaujas terminos. Raditaji pie slodzes, pastaviba darba. Uztveres spg&jas, sp€ja kontakteties,
gataviba darbibai, sadarbosanas jeb darbs grupas, gataviba paaugstinat kvalifikaciju. Papildus
noverté — darba nepiecieSamas visparigas zinaSanas, kop&jo intereSu ieveérosanu, iniciativu
jeb kreativitati, sprieSanas sp€jas, sp&ju pienemt l€mumus un gatavibu nest atbildibu,
parliecinasanas sp&jas un sp&ja realizet savas idejas, planosana un sistematiska darbiba darba

vieta, informacija un konsultacija, sp€ja izteikties mutiski, organizacija un planoSana,
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darbinieku izmanto8ana, deleg€Sana — ricibas brivibas garantija, atklatiba pret darbiniekiem,
vaditaja uzvediba. (47)

Aprupes kvalitate norada masas mérktiecigu izmainu vadiSanu prakse, lai uzlabotu
pacienta atveseloSanos. Veésturiski par apriipes kvalitati runaja Hipokrats, uzsverot ,,nekad
nenodarit pari”, lai sasniegtu un saglabatu kvalitati masai ir sistematiski japlano lidzeklu
izmantoSanu, jaievéro praksé noteikti standarti, janoverte un janosaka struktiiru, procesu un
rezultatus. Kvalitate tas nav tikai ,,jabut”, tas ir maciSanas un izmainas. Analiz§jot pacientu
rezultatus masa rada atskaites sist€mu, lai ieviestu efektivas izmainas un veicinatu pacientu
aprupes kvalitates paaugstinasanos. (48)

Laba apriipe nozimé ar1 pacienta pieredzi un tiek saistita ne tikai ar vardu ,,kas”, bet
arT ar ,,ka” - seSi pamatelementi. — 1. holistiska pieeja fiziologisko, garigo un emocionalo
vajadzibam, koncentréta uz pacientu un pecteciga. 2. lietiSka un efektiva sapliist ar cilvécibu
un lidzjatibu. 3. profesionala, uz kvalitativu pieredzi balstita. 4. pacients iesaistiSana
pasSapripe, atbalsts, aizstaviba. 5. viengabalaina apriipe caur efektivu komandas darbu ar

cietiem profesionaliem. (49)
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5. PETIJUMS PAR SASKARSMES IETEKMI UZ APRUPES KVALITATI
NO MASAS UN PACIENTA VIEDOKLA

5.1.Pétijuma metodologija

Petijums tika veikts kada no Rigas slimnicam laika posma no 2009. gada 14. lidz 29.
martam, pirms tam sanemot slimnicas valdes priek$sédétaja rakstisku piekriSanu veikt
petijumu vina vaditaja slimnica (skat. 5. pielikumu 5.1. P&tijuma atlauja ). Petniecibas darba
tieck izmantota kvalitativa pé€tniecibas metode. Ka instruments izvéléts dalgji strukturéta
intervija ar 11 atv@rtiem jautdjumiem gan masai, gan pacientam, lai iegiitu maksimali daudz
informacijas savstarpgja saskarsmé un aptvertu aprakstito teoriju (skat. 5. pielikumu. 5.2.
Intervijas jautajumi). Intervijas tika ieglitas, nemot v€ra visus &tikas un personas datu
aizsardzibas principus. Abu interviju jautdjumi bija fokus€ti uz saskarsmes ietekmi uz
aprupes kvalitati, lai rezultata varétu izdarit salidzinoSus secinajumus novert€jot gan masu,
gan pacientu viedokli un vajadzibas.

Masas ka respondenti tika izv€léti p&c brivpratibas principa, ieverojot krit€rijus:
pirmkart, darba staZzs vismaz 3 gadi, lai biitu izveidojusies zinama pieredze apriipes darba,
noslipétas saskarsmes praktiskas iemanas (péc P. Benneres masu prasmes un kompetences
iedalfjuma, kura stazs virs 3 gadiem apzimé masu ka kompetentu, prasmigu izpilditaju un pat
eksperti) un iegiits sertifikats sava profila nodala; otrkart, augstaka izglitiba, lai masa butu
pietiekosi zinoSa, sp&tu atbild€t uz intervijas jautajumiem un izprastu to biitibu; un, treskart -
apgti neformalas talakizglitibas kursi saskarsmes psihologija. (27)

ArT pacientus autore ka respondentus izvelgjas pec brivpratibas principa un ieverojot
sekojosus izveles kritérijus: pirmkart - augstaka izglitiba jebkura profesija, lai pacients biitu
pietiekosi zino$s un izprastu jautajumu bitibu; otrkart -atraSanas stacionara vismaz 3 dienas,
lai spetu izvertet masu saskarsmes iemanas un izdarit salidzinoSus secinajumus par tiem;
treskart - pieaugusie vecuma no 25 lidz 60 gadiem, kas péc E. Eriksona izdalitas personibas
psihologiskas attistibas koncepcijas ir personibas brieduma stadija.

Petijuma izmantotas intervijas jautdjumi tika veidoti, pamatojoties uz zinatniskas
literatiiras un autores darba pieredzi un iegilitajam zinaSanam klinisko pétijumu veikSana,
saskarsmes psihologija un pacientu apriipé. Masu intervijas ievadjautajumi atspoguloja masas
apripes darba butibu, darba apstaklus un iegiito zinaSanu saskarsm& novertgjumu. Talak
petijuma t€mu attista jautajumi, kuros masas novertéja saskarsmes iemanas ar pacientu, tas

bitiskakos elementus un to ietekmi uz apriipes gaitu, kas pamatoti darba teorétiskaja dala — 6.
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jautajuma pamata izdalitas bitiskakas saskarsmes iemapas un to izveért€jums; 7. un 9.
jautajums izverte saskarsmes neverbalas iemanas, kas aprakstitas autoru psihologijas darbos
un L. Dubkévica gramata ,,Saskarsme audz€kniem”; 8. un 10. jautajums tika izvélets pec B.
Niumenas holistiskas pacienta uztveres principa un vinas aprakstitas stresoru ietekmes uz
pacienta labsajutu un lidzsvaru. Interviju noslédz 11. jautajums, kas varétu atklat butiskus
ieteikumus vai faktus saskarsme, lai uzlabotu apriipes kvalitati. (3)

Pacientu intervijas ievadjautajums atspoguloja L. Dubkévica izdalitas saskarsmes
butiskakas iemanas pacientu vert€juma, 2., 3., 4. jautdjums palidz&ja novertet pozitivas
saskarsmes ietekmi uz apriipes kvalitati no pacientu viedokla un novertét kvalitativas apriipes
kavejoSos faktorus, kurus pacients novéroja laika gaita atrodoties stacionara. 5. jautdjuma
pamata izmantotas Pasaules Veselibas organizacijas macibu materialos izdalitas butiskakas
saskarsmes iemanas un to izverte§jums. 7. jautagjums atklaja psihologija izdalito un L.
Dubkevica aprakstito neverbalos saskarsmes panémienu vertg§jumu un nepiecieSamibu
pacientu skatfjuma. 6., 8., 9. un 10. jautajums izveleti pamatojoties B. Niumenas sisteémas
modeli aprakstito stresoru un holistiskas uztveres izvertéSana. Interviju nosledz 11.
jautajums, kas var€tu atklat butiskus ieteikumus vai faktus saskarsmé, lai uzlabotu apriipes
kvalitati.

Pirms pétijuma veikSanas, tika veikts pilotpetijums, aptaujajot 3 pacientus un 3
masas. Pilotp€tijuma tika konstatéts, ka atseviSku jautajumos atseviski vardi respondentiem
bija neizprotami, tad€] tos autore aizstaja ar vieglak saprotamiem sinonimiem, ka arT masu
intervijas 6. jautajuma un pacientu intervijas 1. un 5. jautajuma tika atstati tikai biitiskakie

literatiira izdalitie saskarsmes komponenti un iemanas, lai jautajumi bitu vieglak uztverami.

5. 2. Intervijas rezultati un diskusija

5.2.1. Intervija ar masam
Intervijas pirmie 3 jautajumi ir masas raksturojosi. Lai novertétu kvalitativas apripes

veikSanas iesp€jamibu, autore izdala 3 raksturlielumus — slodzi jeb apriipg§jamo pacientu
skaitu, pacienta vajadzibu nodro$inasanai veltito laiku, kuri kopa veido noslogojumu. To
atspogulo intervijas 1. un 2. jautajums. TreSais raksturojosais ir masu zinasanas saskarsmg,
tadél 3. jautajuma medicinas masas atklaj, kur ieguvuSas §is saskarsmé un sniedz to

vertgjumu.
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Atbildot uz jautajumu — cik pacientus vidg€ji Jus apriipgjiet sava dezura, masas min
lidzigus skait]us. Intervijas dati atklaj, ka minimalais apriipgjamo pacientu skaits ir 15 uz
vienu masu, ko atzimé tikai respondents M6, otrs mazakais skaits ir 17, savukart pargjie
respondenti atklaj, ka aprupe videji 20 lidz 30, maksimali 35 pacientus sava ikdienas deziira.
Tas parada, ka pilnvertiga apriipes procesa realiz€Sanai joprojam, tas neatbilst ,,idealajam” ,,5
-8 (4).

Intervijas otraja jautajuma autore v€las noskaidrot vidgji cik laika ikdienas darba
masa velta pacienta pamatvajadzibu nodroSinaSanai, izglitojoSajam darbam un garigo
vajadzibu apmierinaSanai. Veicot kvalitativu pacientu apripi, tas procesa jaieklauj fiziska,
psihologiska, sociala un gariga aprupe (4). Ikviena pacienta pamatvajadzibu nodroSinasanai
masas patéré sakot no 3 1idz 30 miniit€ém, bet vairaki respondenti, uz $o jautajumu atbildot,
uzsver, ka atvélgjamais laiks ir individuals, atkarigs no pacienta veselibas stavokla jeb
apriipes nepiecieSamibas Itmena. Salidzinot sniegtas atbildes, autore saskata, ka mazaku laiku
nosauc tas masas, kuram apriipgjamo pacientu skaits ir lielaks, kas ar1 pierada to, ka
atveletais laiks ir atkarigs no noslogojuma.

Pacientu izglitoSanai, masas vidg€ji atvél laiku no 2 — 3 min Iidz pat 20 — 30 min, kas ir
individuali. Respondents M9, piebilst, ka pacienta apripe ir biitisks komandas darbs un
apripes pécteciba, jo pacienta vajadzibas mainas apriipes laika no iestasanas lidz
izrakstiSanas bridim, arT nepiecieSamiba p&c informacijas attiecigi mainas. Ja tiktu izstradats
noteiktaks informacijas sniegSanas modelis vai izdales materiali, tas gan ieekonométu laiku,
gan nodroSinatu sanemtas informacijas kvalitati. Pacienti kopuma ir nezino$i, pasi, ja
slimiba vai trauma ir akiita, ko uzsver respondentu komentari, atbildot uz So jautajuma dalu.

Garigo vajadzibu nodroSinasanai intervétas masas atvel vid&ji 2 — 15 min, tikai viens
respondents nosauca 30 min un divi — vairak, kas arT ir loti individuali. Kada masa, atbildot
uz $o jautajumu, teica, ka ,,parasti pacienti nenak un neizrada interesi, lai runatu par garigam
lietam, bet ja gadas, palidziba tomér tiek sniegta”. Cita savukart saka, ka ,,So vajadzibu
apmierinasanai atv€lot laiku, kura patiesiba neesot, ir par maz”. Viens no respondentiem
piebilst, ka §1 vajadziba vairak esot aktuala gados vecakiem pacientiem. Dazas masas min ar1
piemérus no prakses, pieméram — ,,90 gadigai sievietei ir japastasta par maja palikuso kakiti,
més uzklausam, lidz atskan ,,glabgj signalizacija” un més skrienam pie nakama pacienta”.

Ka jau autore ir atzimgjusi metodologijas apraksta, respondentu masu izvéles viens no
kritérijiem ir augstaka izglitiba un saskarsmes kursu apmekl&jums. Atbildot uz 3. jautajuma

pirmo dalu, respondenti atklaj, ka zinasanas saskarsmé ieguvusi studiju laika dazados studiju
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prickSmetos - psihologija, &tika, marketinga lekcijas, un talakizglitibas kursos ,,Saskarsmes
psihologija”. Ka zinasanas papildinoSus tris respondenti uzsver pieredzi un papildus
literatiras lasiSanu. Respondents M3 papildina, ka saskarsmes zinaSanas ieglistot arl
,,parrunajot darba jautajumus ar kolégiem, lasot mediciniska, psihologiska rakstura literatiru,
ka arf televizija reizém gadas dzirdét kadu ieteikumu”.

Izvertgjot iegltas zinasanas saskarsmé&, visi desmit respondenti saka, ka tas ir
noderigas un cer, ka pietickosas. Masam §is zinaSanas ir svarigas, ko apstiprina ari vigu
velme tas papildinat, paplasinat un padzilinat. 4 no 10 aptaujatajam masam piebilst, ka iegtta
informacija talakizglitibas kursos, esot japapildina vai jamaina, jo vinas Sos kursus apmeklé
»gadu no gada”, bet neko jaunu neuzzinot. Masas véletos paplaSinat iegut zinaSanas ari
apmainas braucienos.

Autore secina, ka §1 briza apriipes sisttma masam joprojam ir liels noslogojums —
apripéjamo pacientu skaits neatbilst priekSnoteikumam kvalitativas apriipes veikSanai, kas
paredz, ka uz vienu medicinas masu apriip€jamo pacientu skaits ir 5 — 8 (4). Masas pacientu
pamatvajadzibu nodrosinasanai, izglitojoSajam darbam un garigo vajadzibu atvélésanai vidgji
var atvélét ampéram vienadu laiku — 2 — 30 min, vai vairak, atkariba no pacientu apriipes
limena. Sis raditajs ari nav augsts, jo darba autore studiju laika apriipes filozofijas
praktiskajas nodarbibas aprékinot pacienta tieSas un netie$as apripes veikSanai nepiecieSamo
laiku, atceras iedalijumu, ka I apriipes Iimena apripe nepiecieSams vidgji 2,0 h, II 4,0, 111 6,0,
bet IV — 10,0 h diennakts laika. Tas ir likumsakarigi, ja klientu skaits uz vienu masu ir tik
liels (15 — 35). Zinasanas saskarsmé pamata tiek iegiitas studiju laika, iegtistot dazada lIimena
augstako izglitibu, talakizglitibas kursos saskarsmes psihologija un patstavigi meklgjot
papildinformaciju literatiira un pieredzes apmaina. Kopuma masas verté §is zinaSanas ka
noderigas un pietickosas, bet labprat tas paplasinatu, papildinatu un padzilinatu.

Intervijas 4. jautajuma pirmaja dala (skat. 5. pielikuma 5.2.1. 1. tabulu) ka saskarsmi
ar pacientu veicinoSos faktorus un apstaklus masas vairak uzsvéra tos, kas ir izsaka pasa
pacienta atticksmi un saskarsmes iemanas— labv€libu, atsaucibu, atklatiba, uzticibu,
uzklausi$anu, laipnibu, iejutibu, atvertibu, cilvécigu atticksmi pret personalu. Respondents
M2 atzim€ja arm1 masu izglitibas limeni — ,zinaSanas un prasmes saskarsmé veicina
savstarpgjo komunikaciju”, ka ar1 kultiras ipatnibas. Vina saka, ka nozime ir pacienta
etniskajai piederibai, pieméram, ar latvieti komunicét esot vieglak. Ar1 apriipétajas personiba
un 1pasSibas, kas savijas ar saskarsmes iemapam uzlabo kontaktu ar pacientu. Tas ir —

empatija un laipniba. Biitisks iekS€jais faktors ir ari emocionalais noskanojums gan masai,
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gan pacientam, ko uzsvéra divi respondenti. M3 uzskata, ka svarigi, lai biitu abpusgjas
komunikacijas prasmes. M9 savukart ka ar&jo faktoru min vidi un laiku, runajot par pacienta
sagatavoSanu pirms operacijam. Sie abi faktori ir svarigi pacienta izglitoSana, kas ir
neatnemama apriipes procesa sastavdala. Sis respondents ir vieniga, kas uzsvérusi, ka bitisks
saskarsmi veicinoSs noteikums ir informacijas saskanotiba. Ja arsts un medicinas masa sniegs
atSkirigu informaciju pacientam, radisies neuztic€Sanas un talaka pozitiva saskarsme bis
kaveéta. M10 respondentam ir svarigas arT personala savstarp&jas attiecibas, noradot, ka, ja
personals sava starpa labi satieck, masa spes vieglak komunic€ties ar apriip§jamajiem.
Sniegtas masu atbildes pilniba apstiprina teorija plasak aprakstitos saskarsmes komponentus,
prasmes un iemanas ka neatnemamas un veicinosas komunikacijas sastavdalas pacientu
aprupe.

Saskarsmes ierobezojoSie un kav€josie ieks€jie un argjie faktori (skat. 5. pielikuma
5.2.1. 2. tabulu), analiz€jot masu atbildes uz jautajumu - kadi ieks€jie vai argjie faktori Jisu
saskarsmi ar pacientu kavé vai ierobezo - liela méra saskan ar veicinoSajiem, kas apskatiti
jautajuma pirmas dalas analiz€. Lielaka dala intervéto masu atzime, ka mijiedarbibu ar
pacientu ierobezo pacienta negativa attiecksme - neatsauciba, neieinteresétiba atveseloSanas
procesa, citu vainoSana savas problémas, noslégtiba sevi, kaSkigums un kaprizigums. Tas
parada, ka pamata saskarsme starp masu un pacientu ir atkariga no attieksmes — pozitivas vai
negativas. Gandriz visas masas atzimé ari laiku un darba apstaklus ka ierobezojoSos argjos
faktorus, jo v€l&tos veltit pacientiem vairak laika, bet lielais aprip&jamo pacientu skaits, ilgas
darba stundas, negaiditas situacijas, nevajadzigu papiru rakstiSana, lielais darba apjoms
vienmér ierobezo. Masa M3 ka kav€joSo darba apstaklos piemin— ,apripei triikst
nepiecieSsamo lidzeklu, notiek negativas parmainas atalgojuma zina”. Masas ir paklautas
negativai pacientu uzvedibas ietekmei, jo ir situacijas, kad pacienti atrodas neadekvatos
stavoklos (ka atzimé M1 un M9 - alkohola delirijs), kad apripei Sadam klientam
nepiecieSama lielaka uzmaniba, vairak laika, masa ir paklauta emocionalam stresam, var tik
personigi aizskarta. M9 respondents atzimé, ka laiku pacientu apriipei samazina arl
ordinaciju izprasana, jo arsti nereti nozim&jumus saraksta griiti izprotama rokraksta un, lai
nepielautu kliidas, masai jaatrod veids, ka noskaidrot arsta rakstitos noradijumus. M8 uzsver
pacienta emocionalo noskanojuma, bet M9 personala savstarp€jo negativo ietekmi saskarsmé
ar pacientu.

Autore velas uzsvert, ka visi Sie minétie faktori un apstakli nenorada, ka saskarsme

starp masu un pacientu praksé médz biit negativa, bet gan tie atklaj, kas ir lietas, kas nereti
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ierobezo velamo un masu gribéto komunikacijas procesu ar pacientiem. tapat autore secina,
ka vieni un tie pasi faktori un apstakli sp&j gan veicinat, gan kavet sasvstarp&jo mijiedarbibu
ar apriipgjamo un apriipes veicgju. Pamata ieks$gjie faktori ir attiecksme, emocionalais
noskanojums, personiba un saskarsmes iemanas, bet ar&ji ietekmé& laiks, savstarp€jas
attiecibas un darba apstakli.

Analiz€jot masu sniegtas atbildes uz 5. jautajumu par attiecibu ietekmi uz apriipes
procesu (skat. 5. pielikuma 5.2.1. 3. tabulu), pamata min piemérus par pozitivo iedarbibu. Ja
izveidojas labas attiecibas ar pacientu, ir vieglaka sadarbiba, pacients labpratigi iesaistas
atveseloSanas procesa. Ka atzZimé respondents M3, pacientam ir vajadziba pec apriipes un
nepiecieSamas informacijas sanemsanas. TieSais So vajadzibu apmierinaSanas veicinatajs ir
masa, jo tieSi vipa ir pieejama 24 stundas diennakti. Svariga attiecibu sastavdala ir
uzticéSanas, ko atzim€ 7 respondenti. 3 no intervétajam masam uzsver, ka pozitivas attiecibas
veicina pacienta iesaistiSanos paSapriipe. M6 respondents atklaj, ka apriipétaja spgj ietekmét
ar1 dzives kvalitati. Viga atzZimeé piemeru no prakses par dokumentu sakartoSanu, pacientiem
atrodoties slimnica. Vina atceras 2 dazadus pacientus bez pasém. Viens nebija atklats un
teica, ka vinam dokumenti esot, kas kaveja laiku dalai medicinas personala, bet otrs uzreiz
valsirdigi atzinas, ka pasi neesot nokartojis, tade] atrodoties slimnica ta atri tika izveidota no
jauna. Abi izrakstoties san@ma nepiecieSamos personu apliecino$os papirus, tikai atSkiras to
iegiiSanas procesa laiks. Sis piemérs atklaj ar to, ka labvéligas attiecibas var ieekonomét
laiku. Ja pacients iesaistds paSapripe, labprat sadarbojas, izpilda medicinas darbinieku
noradijumus, veseliba atjaunojas straujak, pacients atrak atgiist ieprieks€jo dzives kvalitati.
Masa spgj arl mainit pacienta attieksmi pret veselibu, iedvesmot vairak censties paSa laba. Ka
atzimé respondents M4 — sapratnes gaisotne veicina apriipes mérku atraku sasniegSanu,
veidojas atgriezeniska saite un pacients ieteikto realiz€ dziveé, sniedz atdevi sava
atveseloSanas procesa. M2 respondents min ari gandarjjuma nozimi — masai ir patikami
sajust pacienta pateicibu par apriipes sanemsSanu un, redzot pacientu atgiistam veselibu ir
gandarTjums par paveikto.

Autore secina, ka pacientam ir vajadziba p&c socializacijas, attiecibu veidosanas ar
medicinas personalu. Biitiskakais rezultats pozitivam savstarp&jam attiecibam starp masu un
klientu ir aktiva iesaistiSanas paSapriip€, straujaka atveseloSanas gaita, ka ari uztic€Sanas
gaisotné izveidojusies sadarbiba, kas ietaupa laiku personalam un uzlabo apriipes kvalitati.

Darba autore 6. jautajumu masam analizé kopa ar 5. jautajumu pacientiem, lai varétu

salidzinat saskarsmes komponentu veértejumu no apriipes veic€jas un klienta puses. Analizé

28



izmantota nevis kontentanalize, bet aprakstiSanas metode, jo autore jo abos piedava jau
nosauktus konkrétu saskarsmes komponentus. Lai vieglak biitu parskatit respondentu
atbildes, autore izveido tabulas ar struktiirvienibam (skat. 5. pielikuma 5.2.1. 4. tabulu un
5.2.1. 5. tabulu)

Ikviens no miné&tajiem komponentiem ir ka neatpemama saskarsmes sastavdala —
atbildes reakcijas pamats. Ka bitiskakos komunicgjot ar pacientiem, masas nosauc
uzmanibas izradiSanu jeb izturéSanos (ka pirmo min 3 respondenti), kas ir pacienta apriipes
pamata. Ta, ka paskaidro intervéta M6 — ,,noradis vai pacients naks masai klat, vai né”. Talak
seko uzklausiSana, empatija un ciena, kuru ka pirmo ir nosaukusas 2 masas. Par uzklausisanu
M6 saka: ,,ja aizveram tas savas ,,durtinas” ciet, tad neizveidosies pozitiva saskarsme”, bet
MI10 piebilst, ka, ja biis Sis komponents, tad pacients uztic€sies un pildis visus ieteikumus.
Divi respondenti uzskata, ka empatija sevi ietver pargjos saskarsmes komponentus, savukart
M9 paskaidro, ka attistita empatija laujot izjust pacientu tik loti, ka reiz€m var uzminét
pacienta vélmes un vajadzibas. Biitiskas masu skatijuma ir art labvéliba, ripes un gadiba, ka
ar1 ciena, jo, ka atzimé M6: ,lai ar1 kads ir pacients, vin$ ir cienas verts”. Ja masa biis
labveligi noskanota pret pacientu, tad dabigi izpaudisies ar1 par€jie saskarsmes komponenti —
to uzsver respondents M9. Mazak svarigus masas verté atklatibu un patiesumu, bet neviena
no apriipes sniedz&jam nav atzim&jusi uztveri. M3 papildina, ka saskarsmé bitiska ir ar1
lidzjtitiba un sapratne.

Pacienti sagaida no masas un uzskata par svarigakajiem empatiju jeb sp&jas iejusties
otra ada. Tikpat biitiska ir ar1 uzklausiSana, jo ka atzimé respondents P4 — ,slimnieks ir
krenkigs, ir tukstotis un viens jautajums” un P6 - lai ,,zina un saprot ka es jutos”. To
papildina divu uzsveérta uzmanibas izradiSana, zem kuras, ka atzimé P7, ir pakarots viss.
Klientiem nozimigs saskarsmes komponents ir arT ciena. Respondents P5 izstasta piemé&ru par
palatas biedru — krievu kungu, kas ir vecaks par vinu, nemierigs un ampelgjas — ,,apejas ar
milumu, izrada cilvécigu cienu”, péc vina domam $ada cienas izradiSana pret aprakstito
cilvéku ir saistita ar masas profesionalitati. P&c nozimiguma talak seko riipes un gadiba, ko
pastiprina P4 teiktais: ,,ne jau tik briesmigi apcubinatu, bet atrastos britins, lai pajautatu vai
kaut ko nevajag, seviski, ja guloSs pacients.” Mazak svarigi ir labvéliba, atklatums un
patiesums, lai gan P6 saka: ,,ir situacijas, kad visu nevajag pateikt, bet labak tomér, ka vairak
pasaka”. Respondents P3 intervijas laika par sevi teica, ka ir v€sa un sirsniba saskarsmé vinai

saistoties ar ,,ukinasanos”, kas vinai kritot uz nerviem. Vina stasta par savu pieredzi ar

29



zobarstu, kas vinai ,,iedvesa”, ka vina varot paciest sapes, tadél nekad neizmanto anestéziju,
labojot zobus. Sadu iedvesmosanu vina sagaida no jebkuras masas.

Pacienti savstarp&jo attiecibu veidoSana ar masam visbiezak izpauz atklatibu, kas
varétu noradit, ka pacientu apriip€ pacientiem ir biitiski paust savas sajutas un vajadzibas. To
iesp&jams veicina masu nosaukta biitiska uzmanibas izradiSana un izturéSanas, kas palidz
pacientiem atbrivoties un justies uzklausitiem. Divi no respondentiem saka, ka pacienti ir
labveligi un izrada cienu, novert€ masu darbu, ja vien, ka uzsver M9 — pats visu nesaboja, tad
pacienti ciena un ir patiesi. Apriip&tajas atzist, ka klienti arT uzklausa un censas uztvert masu
teikto. Viena no respondentiem saka, ka pacienti izrada arT empatiju, iejlittbu. M3 nosauc ar1
negativu piemé&ru par nekaunibu un takta trukumu, kas labveligas attiecibu veidoSanos kave.

Analizgjot pasu pacientu atklatibu par sevi, 2 respondenti atklaj, ka pamata pret masu
izrada labvelibu. Tiek izradita ar1 ciepa, ko uzsver 4 intervetie. P3 uzskata, ka ,,ikviens
cilveéks jebkura darba gribot biit novertéts”, kas tiek paradits izradot cienu. P4, runajot par
cienu un attieksmi pret masu kopuma, uzsver to, ka ikvienam pacientam vajadzetu saprast, ka
masai nav viegls darbs, ka nedrikstot ,.krenketies”, ja nesanem tik daudz uzmanibas. Vins
atzime, ka pacienti ir dazadi un, gan masa varot sabojat garastavokli pacientam, gan
»slimnieks simts reiz vairak var sabojat omu masa, bet vinai jaiet pie nakosa slimnieka un
jasmaida”. Ar1 P3 uzsver lietas, pie ka sava attiecksmé pret masu ir japiedoma apriipéjamajam
— pirms lugt palidzibu ikviena sitkuma ir vérts padomat vai kaut ko no ta visa var tomér
izdarit pats. P1 nevienu no komponentiem, bet uzsver, ka, ja busi labs, pret tevi biis labi jeb
princips ,,ka meza sauc, ta atskan”. Lidzigi uzskata ar1 P7, piebilsto, ka nelaipnas vai rupjas
attieksmes gadijuma, neiesaistas attiecibas ar $adu cilvéku. P5 uz $o jautajuma dalu neatbild
konkr&ti, bet piebilst, ka neuzstada prasibas — ,ka ar mani apietas, ta apietas”. Arl
respondents P9 uzsver, ka neizrada negativu attiecksmi, klus€é, minot piem@ru no savas
pieredzes darba ar skoléniem: ,,p€c acim pateica, ka talak nevar iet, pat, ja neko neteicu”.

Intervijas iegiitas atbildes atklaj, ka masas saskarsmé ir profesionalas un pielieto visus
tas butiskakos komponentus. Analiz€jot pacientu viedokli redzams, ka pacientu emocionalas
vajadzibas ir individualas, atkariba no personibas iezim&€m, tom&r visi Sie saskarsmes
komponenti ir svarigi, tikai atSkiras to nozimiguma seciba.

Autore pétijuma izmanto neverbalas komunikacijas zimju sist€émas pamatelementus —
pieskarienus, acu kontaktu un balsi, lai noskaidrotu ka masas tos izmanto apriip&jot pacientus
un ka to izpausme nepiecieSama pacientiem (skat. 5. pielikuma 5.2.1. 6. tabulu). 8 no

respondentiem masam fiziskus pieskarienus atzZimé€ veicot manipulacijas un procediiras, bez
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ka nevar iztikt — ,,sanak pieskarties pat negribot”(MS5). Visas atzime, ka saskarsmé ar
pacientiem jaizmanto arl mierindjuma pieskarieni. Parasti ta ir ,,rocinas turéSana” — pirms
operacijas vai citas situacijas, kad pacients uztraucies vai nepiecie$ams mierinajums, atbalsts.
7 no 10 respondentiem uzsver, ka vienmér izvert€ vai pacientam tas ir nepiecieSams, jo
cilveki ir dazadi, ko apstiprina kadas masas teiktais — ,,man paSai nepatiktu, ja baigi
pieskartos. Fiziskas aizskarSanas nepiecieSamiba un pie ,,rokas” norada, ka masas ikdienas
praks€ ievero pacienta personigas telpas robezas un intimitati, ko apliecina M8 uzsveértais —
,he augstak par elkona locttavu”.

Acu kontaktu masas lielakoties izmanto tieSu — skatas acis. Tas, kas to dara, uzsver,
ka tas ir butiski sniedzot nozimigu informaciju, lai pacients to uztvertu personigak. M5
respondents atzimé, ka ir situacijas, kad labak neskatities acis, lai pacients justos drosak,
pieméram, ja pacients ir kautrigs. M6 atklaj, ka skatas seja, bet ne acis. M8 skatienu
papildina ar smaidu. M7 uzsver, ka ,acis pasaka visu — vai cilvéks ir godigs, vai var
uzticéties”, savukart M9 saka, ka ,,acis ir dvéseles spogulis”. Sie komentari netie$i norada, ka
izmantojot tieSu skatienu, masas noverté ari pacienta atticksmi, kas apstiprina teorija
aprakstito acu kontakta raksturojumu saskarsme.

Komunikacija savu balsi seSas masas raksturo ar vardiem — ,,mieriga”, lai ,,pacientam
neraditu lieku stresu, satraukumu, jo apstaklu maina jau ta ir pietiekosi trauméjosa”. Divas -
,laipna”, ,labveligd” un ,sirsnigd”. Reizém, ja pacients atbild asak, M2 uzsver, ka cenSas
neatbildét tada pasa toni, vai M8 — stingrak, ja pacients neklausa, tomer, ka atzimé M6 —
,tonis var but dazads, bet nekada gadijuma rupj$ vai paaugstinats”. Divas apriipes veic€jas
uzsver, ka butiski ir runat skaidri un saprotami, nelietot pacientam nesaprotamus
mediciniskus izteicienus vai terminologiju. Ja pacientam ir dzirdes trauc&jumi, ka atbild M9
— masa runa skalak, protams, nav patikami, ka ,.bez maz vai jakliedz”, tadel lai Sados
gadijumos apriip€jamais saprastu teikto, tiek papildus izmantoti ar Zesti un mimika, kas arf ir
teorija pamatotie neverbalas saskarsmes panémieni.

Analiz&jot masu atbildes, autore secina, ka masas ir kompetentas neverbalaja
saskarsmé un profesionali sp€j to izmantot pastiprinot sniegto verbalo informaciju, ka art spgj
novertét neverbalo pan€mienu nepiecieSamibu, atkariba no situacijam.

Novertgjot pacienta neverbalo komunikaciju apriip€, masa iegiist butisku informaciju
par klienta izjitam, kas nepiecieSams, lai veicinatu pacienta atveseloSanos. Neverbalas

komunikacijas véstijuma veidi aprakstiti bakalaura teorija un tiek noverteti ari intervéjot
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masas. To noverteésana ir svariga ne vien saskarsmé, bet ari apriipes veikSana, ko apstiprina
arT intervijas laika iegitie dati.

Neverbalas komunikacijas noveértéSana un noverojumu izmantosana (skat. 5.
pielikuma 5.2.1. 7. tabulu) masa izmanto zinasanas un prasmes, kas attistas 1idz ar pieredze.
Respondents M9 uzsver, ka nevardisko signalu uztverSanai nepiecieS$ama empatijas sp&ja un
zinasanas, kas nepiecieSamas visos medicinas personala limenos. Pamata notiek merktieciga
pacienta veroSana. 4 no 10 respondentiem atzimé, ka vero pacienta pozu un roku salikumu,
kas var liecinat par pacienta atvertibu, vélmi kontakteties. Ka atzimé M6, butiski ir saprast
par ko poza patiesiba liecina, ka iesp&jamos signalu skaidrojumus vina min vélmi dotaja bridi
komunicéties vai ,,vin$ ir noguris vai vigam sap”. Svarigi ir novértét ari noskanojuma
izradiSanu, piemé&ram, ,igns, depresivs, kareivigi noskanots” (M2). Noveértgjot mimiku,
iesp&jams atklat to vai pacients izjiit sapes, pieméram, ,,vin$ saka vienu, bet seja redzams, ka
vinam ir lielas sapes. [zvertgjot un izdarot secinajumus, masa censas rikoties, atkariba no
situacijas — ,,dot rekomendacijas”, ,,mainit attieksmi”, piem&ram, izmantojot humoru,
turpinot risinat sarunu, lai noskaidrotu patiesas izjutas un, iesp&ju robezas palidzet, lai tiktu
apmierinatas pacienta vajadzibas un sekméta atveselosanas. ArT emocijas atklaj masai atklaj
pacienta izjitas, piem&ram, raudasana (M7), kas var liecinat par sapém vai pardzivojumiem.
Neverbalas komunikacijas izvertéSana butisks ietekmé&josSais faktors, diemZzel ir laika
trikums, tadel respondents M3 atzistas, ka ,,nav laika novértét” un ,,ja nekomunicg, parsvara
uztveram ka zimi, ka viss ir kartiba”.

Ka jau iepriekSgja jautajuma secinajumi paradija, masas ar augstako izglitibu un
zinaSanam saskarsmé ir kompetentas — sp&j noverteét neverbalas sist€mas signalus, ka ar1
planot talako apriipi un meérktiecigi rikoties, nemot vera iegiito ar vardiem nepateikto
informaciju.

Stresa profilakses pasakumus, ta mazinasanu un konfliktu risinasanu apripé autore
analizg, salidzinot gan masu, gan pacientu atbildes uz 8. jautajumu (skat. 5. pielikuma 5.2.1.
8. un 5.2.1. 9. tabulas). Datu analize pamatojas uz teorija B. Niimenas apzinato stresa ietekmi
uz homeostatisko procesu, kas palidz pacientam saglabat Iidzsvaru dazados stavoklos,
adaptéSanas sindromu un profilakses limeniem.

P&c masu noveérojumiem, pacientam stresu var radit dazadi c€loni — stresori. Pamata
masas apripes procesa veic stresa primaro profilaksi — censSas apzinat iesp&jamos apkartejas
vides kairinatajus. Ja tomér radies stresoru efekts, masas veic sekundaro profilaksi —

cenSoties So ietekmi mazinat. Intervijas laika masas gan nav atzimgjusas terciaras profilakses
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nepiecieSamibu jeb palikuSo stresoru efekta mazinaSanu péc arstéSanas, tacu tas elementa —
reakciju recidivu noveérSanu vél atrodoties stacionara, vinas veic.

Veicot stresa primaro profilaksi, masas ,,cenSas vairak parunaties”, ,,izskaidrot
manipulacijas”, ,,izskaidrot, kas sagaida”, ,,uzreiz visu izskaidro”, ko izsaka 2 respondenti.
To papildina arT M6 teiktais par ricibu, kas pamatojas pieredze: ,,pacienti ir mazak stresaini,
ja ir informéti par to, kas notiks, par manipulacijam, ka tur noklts — ja §is lietas izruna”. Ka
stresa raditajus masas atzZime ,,nezinu par to, kas ar vinu notiks”, ,,pirms operacijam tapat”, jo
,»he jau katru dienu kaut ko salauz”. Ja tomer radusies spriedze un trauksme, masa censas
noskaidrot iemeslu, apzinat pacienta vajadzibas, ,,mierigi, ar sarunam, noskaidrojot visus
apstaklus”. Veicot sekundaro stresa profilaksi, masas censas klientu ,,nomierinat”. 2 no 10
respondentiem atzimé humora izmantoSanu, jo ,tad pacients jiitas brivak”, ,joki palidz
vienmér” — tas palidz atbrivoties no spriedzes. ledvesmo, ka to atzimé respondents M4:
,»liekas, ka ir tik slikti, ka sliktak vairs nevar biit, saku, ka rit biis labak, parit vél labak un ar
katru dienu arvien labak”. Uztverot pacientu holistiski M5 palidz ar1 risinat problémas, kas
pacientam rada stresu arpus slimnicas robezam - majas, aprundjoties vai nepiecieSamibas
gadijuma palidzot sakontakt&ties ar radiniekiem. Respondents M5 un M9 uzsver, ka pacienti
ir dazadi, kas teorija pamatots ar B. Nimenas sistemas modela diagrammu un nodala par
stresu pamatoto rezistences Iimeni, kas ir individuals. M9 saka, ka ir pacienti, kas neizrada
trauksmi vai par to neruna, tadel masai ir jabut verigai, lai uztvertu iesp&jamos riskus netiesi,
piemérs ir §1s masas teiktais: ,,dzirdi, ko vin$ runa ar piederigajiem pa telefonu. Vélak saku
runat tie$i par So t€mu un pacientam sanak nejautdjot uzzinat to”. Veicot nepartrauktu
pacientu izglitoSanu tiek noversta atkartota stresoru ietekme.

Runajot par konfliktiem, masas atzZimé argjos — starppersonu, kas pamata ir starp
pacientu un arstu vai masu paligu. M3 paskaidro, ka pacienti siidzas par arsta neiejiitibu un
M7 - parak mazu uzmanibas izradiSanu. M5 atzZimé stridus ar masu paligiem. Abos
gadijumos masas cens$as ,,mikstinat situacijas”, skaidrojot, ka arsti ir aiznemti, noslogoti, kas
ne vienmér atbilst patiesibai, tom@r ,,pacients vismaz nejitas atstats novarta”. Risinot
starppersonu konfliktus, tapat ka mazinot stresu, masas censas izrunat neskaidribas. Apriipes
sniedz€ja M4 atklaj, ka konfliktsituacijas censas neiesaistities, ,,noverst uzmanibu”, ,,paverst
situdciju savadak”, jo ,tas nav vajadzigs ar pacientu konfliktet”. PauZot savu personigo
attieksmi, respondents M9, uzsver, ka ,,galvenais neiejaukt taja vel kadu lieko no malas.

Jaizruna to starpa, kurus tas skar, nevis jaapruna aiz muguras”. Intervéta M6, atzimé, ka, ja
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konflikts ir starp masu un pacientu, tad kads $aja procesa kaut ko ir parpratis un ,,sarunat var
ar ziloni, kur nu vél ar cilvéku”.

Salidzinot masu ricibu stresa un konfliktu situacijas, tris respondenti atbild, ka Sadu
situaciju, atrodoties stacionara, nav bijis. ArT P5 saka, ka stresu neesot piedzivojis, tacu atklaj
ieks€jo konfliktu ar arstu, atzimgjot, ka netiek apmierinatas vina pamatvajadzibas — adekvata
atsapinaSana un miega — atpltas nodroSinasana — neapmierinatibu ar arstéSanas procesu.
Pamata stress ir mazaks, ja tiek mazinata pacienta nezina, ka arT nodroSinatas
pamatvajadzibas, lai gan ,,ne€dis, nedzeris neesi palicis” un ,,p€c briza ir risindjums un viss ir
kartiba” (P4), tomer tas ir tas, ko ikviens pacients sagaida kaut nelielas spriedzes situacijas.
P2 atbild, ka viss ir bijis labi un personala attieksme, 1pasi ,,smaids” ir palidzgjis [idz stresa
vai konfliktu nenonaksanai. Ari P3 biutiska bijusi masas attiecksme stresa noverSana pirms
operacijas: ,,uztraucos, prasija, ka jiitos. Atzinos, ka esmu nobijusies, panéma manu roku,
teica, ka slapja — ,.tieSam nobijusies!” Masa nostajas mana pus€”. Vina uzsver ari to, ka
,vissvarigakais ir radit sejas izteiksmi, ka viss ir kartiba, viss tiek kontroléts”, kas parada
neverbalas komunikacijas pap€mienu bitiskumu pacientu apripes procesa. Konfliktu
arstesanas laika vinai nav bijis, jo vina vienmer pirms jautasanas vienmér pardoma vai vinai
tieSam to vajag. Lai starppersonu konflikti slimnicas nerastos, paciente P3 uzsver pacienta
attieksmes nozimi: ,,ja vairak pacientu daritu ta, nebiitu tik daudz konfliktsituaciju. Més nez
kapéc iedomajamies, ka cilvékam, vienalga vai vin$ strada par masinu, viss ir jaizdara.
Konduktoram ir jaatnes bilete klat. Bet ja m&s pasi panaktu soliti preti...” Tris respondenti
uzsver, ka bitiska stresa mazinaSana ir nezinas mazinaSana jeb vajadzibas iegt
nepiecieSamo informaciju apmierinasana — ,,parasti rodas, kad iestajies. Gribas tikt skaidriba
kas un ka, kur atrast, kada kartiba”. Viens respondents atzim€, ka bija uztraucies pirms
operacijas, tomér to neesot izradijis, tadeéjadi noliedzot savas ta brizi sajiitas. Pacients P6
atklaj, ka stresu vinai mazina domu novirzisana, ,,runajot par sadziviskam lietam”, kas vinai
palidz uzturét ,,dzivu garu”, atrodoties stacionara.

Salidzinot masu un klientu atbildes, autore secina, ka apriipes veicgjas lieliski tiek
gala ar konfliktsituacijam un veiksmigi mazina stresu pacientiem. Stresa profilakse
pacientiem vissvarigak ir biit informetiem un, lai tiktu nodroSinatas vinu pamatvajadzibas,
tad trauksme neradisies un nebiis ari konflikti. So faktu apriipé apzinas ari masas, tadél
vienme@r censas izskaidrot visu, kas pacientu sagaida, to, kas ar vinu taja bridi notiek un
pastastit arT par manipulacijam, kas ietilpst ikvienas procediiras standartos. Apriipes

sniedz€jas sp&j risinat gan personigos konfliktus, gan starppersonu. Sos pien€mumus

34



apstiprina ar1 tas, ka lielaka dala respondentu — klientu — atzina, ka konfliktsituacijas nav
bijusas un arT stress ir bijis rezistences Iimeni.

Autore uzskata, personibas uzvedibu var noteikt gan izglitibas Iimenis, gan kulttras
iezimes. Lai noskaidrotu citu masu viedokli par to ka tie praksé ietekm& komunikaciju,
autore uzdod 10. jautajumu. Nemot véra Vorobjova personibas formulu — P (personiba) = T
(tipiskas psihiskas 1pasibas) + I (individualas psihiskas 1pasibas), cilvéka uzvedibu un ricibu
nosaka iedzimtiba (biologiskie faktori, temperaments). Tau par personibu cilvéks klist
socializacijas un saskarsmes ar citiem cilvékiem procesa. Dzivojot sabiedriba cilveks
nenoliedzami ietekméjas no apkartgjiem.

Petijuma par izglitibas un kultiiras un izglitibas ietekmi uz personibas uzvedibu
saskarsmé (skat. 5. pielikuma 5.2.1. 10. tabulu), tiek pieradits, ka izglitibas ITmenis nav
viennozimigi veicino$s saskarsmes faktors. Ne vienmér, ka atzist masas, inteligencei
raksturiga ir laba uzvediba. Ja cilveks attista savas prata sp€jas, iesp€jams ne reti vips ir
saprotosaks, ka to atzist respondents M4. Ka uzsver masa M6, ,,savai veselibai velta vairak
laika, Iidzeklus un noveérte veselibu ka vertibu”. Tas parada, ka ieglistot zinasanas un
pieredzi, personibai mainas vértibu sistéma. Mainas dzives prioritates. Sis izmainas apripé
var ietekmet cilvéka atveseloSanos pozitivi — ,,..labak uztvert stastito, pats paredzet un izlemt,
kas vinam bitu labak”, ko apgalvo 2 respondenti. Sis masu novérojums atklaj, ka izglitibas
Iimenis var padarit pacienta pasapriipi mérktiecigaku, jo ir tiek izprasts ikvienas darbibas
ietekme, veicinot atveseloSanos. Nemot véra to, ka pastav briva izvéle, masa ka izglitotaja ir
butiska pareiza virziena noraditaja. Respondents M10 ir novérojusi, ka inteligence var bat
neturétaka” , biit taktiskaka attieksm& pret medicinas personalu. Bet, kopuma, nemot véra
atSkirigos masu viedoklus, autore secina, ka pacientu saskarsmes sp&jas tomer nav Ipasi
atkarigas no izglitibas Iimena, kas vairak varbiit ir ka stereotips. To labi atspogulo
respondenta M4 teiktais — ,,tas nav viennozimigi, ka tas ta ir un ta jabiit, bet ta varétu but”.

Masas atzimé ar1 paris nacionalas iezimes, kas vienlaicigi var biit arT etniskie
stereotipi, jo tas ir tikai vinu subjektivais viedoklis. Piem&ram, M2 ieveéro, ka ,,latviesi —
noslegtaki”, ,,krievi — atvertaki, runigaki”, M4 liekas, ka ,,latviesu tautiba ir vairak pacietigi,
krievu — emocionalaki, vairak pardzivo, izpauz kas nepatik, neapmierina, satrauc”. Tomer
pozitivi, nemot vera §is noverotas atskiribas, ir tas, ka apriipes sniedzgjas ir kompetentas un
sp&j veidot labveéligu komunikaciju ar citu tautibu parstavjiem. Liela méra, ka to atzist

respondents M9, tas var€tu biit saistits ar nacionalitasu sajaukumu sabiedriba.
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Nacionalas iezimes verojamas ari kultiiras izpausmeé. Masa M6 intervijas laika spriez
kategoriskak. Vinpa stasta pieméru no prakses par romu (¢iganu meiteni) — ,,uz vestures bija
nepareizi personas dati, uzvards. Atnesa nevis pasi, bet kopiju, apgalvojot, ka pasi nevar
atrast, bet pases kopija ir uz rokas. Apgalvo, ka meitene savu dzimsSanas gadu un datumu pati
nosaukt nevar, jo vina ir analfab&ta, esot vienas klases izglitiba un rakstit nemak. Man
briziem likas, vai tas ir istais cilvéks, kas nonacis mana apripé...” Vina gan atzist, ka tas
varbut ir tikai personisks aizspriedums par §1s kulttras cilvékiem, ta¢u saskarsme ar viniem
vina izjit zinamas griittbas. Citas masas runajot par kultiiras iezim&m, vairak atzime tiesi
ietekmi uz uzvedibu, piem€ram, M5 min pretstatus ,kulturals” ,nekulturals” un ,,mak
uzvesties” — ,,nemak uzvesties”. Saskarsmé masam jabut jutigam ar1 pret pacientu religisko
parliecibu un to Ipatnibam. Pozitivi, ka intervija iegiita informacija atklaj, ka masas censas
tam pieméroties. Respondents M7, izsaka vairakus piemérus — ,,ja vin$ péc religijas neéd
galu, nespiezam to &st”, ,ja vin$ grib paliigt dievingu, tad lauju”, ,,uz operacijam atstaju
krustinu kakla”, ,,nav pretenziju, ja nak religijas parstavis — macitajs”. Uztverot pacientu
holistiski, pamatojoties B. Niimenas sistémas modeli un teorija par garigajam vajadziba, ir
svarigi, lai nonakot cita vide — slimnica, pacients netiktu atrauts no vinpam svarigajam
dveéseles lietam. Skumji, ka ir piemérs arT par to, ka religiska parlieciba, nelauj pacientam
atgtit veselibu. Par to runa respondents M3, stastot pieméru par Jehovas lieciniekiem —
,...gados veca paciente ar giizas kaula kaklina lizumu atteicas no operacijas, jo péc religiskas
parliecibas nedrikst€ja parliet asinis. M&s vinu pierunajam, tacu tad atkal atnaca Jehovas
liecinieki un vinu atrunaja. Saja procesa par operacijas veik$anu, pacienti centas pierunat ari
palatas biedrenes, tacu vini tomér panaca savu. Nezinu, varblt vigus interesgja vinas
dzivoklis, jo vina dzivoja viena. Ta nu vinu izrakstija un aizveda majas, drosi vien nomirt”.
Latvija ar vien plasak vérojams, ka lidz ar imigrantiem, ienak ari sveSu religiju parstavji.
Respondents M6 atzist, ka ,,ar citu religiju pacientiem més mediki vél nemakam stradat.
Nodala mums bija hindusu puisis. No malas noteikti divaini izskatijas, ka més ar vinu
kontaktgjamies”.

Analizgjot §1 jautdjuma masu atbildes, domas viedoklos dalas, jo kultiiras un izglitibas
ietekme pacienta uzvediba ir saistita ar1 ar pasu cilvéka ieks€jo biitibu — raksturu, kuru, ka
autore atceras no studiju laika ieglitajam zinaSanam par personibu, apgiistot psihologiju,
veido temperaments un audzinaSana. So attieksmi izsaka 3 no 10 masam. Nodrosinot

pacienta pamatvajadzibas, pie personibas saistitas ir ari fiziologiskas reakcijas — pacientiem ir

36



dazads sapju slieksni kas ar1 spgj ietekmét saskarsmi, jo cilvéki var biit intraverti un
ekstraverti — izradit un paturét sapes sevi.

Intervijas nobeiguma, autore sniedz iesp&ju masam izteikt komentarus un ieteikumus
saskarsmg, lai veicinatu pozitivu savstarp&jo komunikaciju ar klientu. Apriipes sniedzgjam ir
sekojosi ieteikumi:

1. NepiecieSams samazinat aprip&jamo pacientu skaitu uz vienu masu.
Komentgjot So ierosinagjumu, masa uzsver, tas ir pasi aktuali $aja parmainu laika, jo
palielinot maksu par apriipes pakalpojumiem, pacienti sagaida vairak uzmanibas no apriipes
sniedzejam. Taja pasa laika, apriipes sistéma tiek samazinats masu skaits, kas palielina
noslogojumu tam, kas paliek stradat. Viens no respondentiem iesaka, lai masam biitu noteikts
aprup&jamo klientu skaits, lai mainas stradatu attiecigi daudz masas, lai nebiitu apriipes
san€méju daudzuma svarstibas no 15 — 30. Ja Sis priekslikums tiktu nemts véra, apriipe un art
saskarsme biitu kvalitativaka, biitu mazak pretenziju un stidzibu.

2. Vajadzetu palielinat atalgojumu. Arf Sis priekslikums ir aktuals lielakajai dalai
intervéto masu. Viens respondents komente realo situaciju — vinam ir jastrada vairakas darba
vietas, lai spetu nodros$inat sev pietiekoSu dzives kvalitati. Rezultata masas ir pargurusas un
fiziski ir griitak veikta aprupi augsta Iimeni. Ka saka respondents M3 — lai ,,masas var veikt
darbu ar sirdi, robotinus ieviest nevares!”

3. Vajag nodrosinat drosibu darba. To rekomendé M1. Vina saka, ka ,,vajag
apsargus, lai mis neapdraudétu piedz€ruSies piederigie vai paSi pacienti, kas iestajas
dzeéruma”.

4. Uzlabot darba apstaklus. Kada apriipes sniedz&ja koment€, ka veletos atpiitas
telpu, kur elementari varétu 10 min paséd@t un netraucéti izdzert savu kafijas kruzi un kaut
mazliet atpiisties. Vina ar1 v€l&tos, lai slimnica biitu darbiniekiem pieejams psihologs, jo
krizes laika cilvéki paliek neiecietigi viens pret otru un ,,sasticot sevi visu negativo”, ir gruti
neiespaidoties no ta.

5. Viens respondents ierosina, ka vajadzetu izveidot vienotu sisteému
informacijas snieg$ana pacientiem. So ieteikumu mingja kads respondents pie jautdjuma par
saskarsmes kav€joSajiem faktoriem, jo nav pietickami noteikts kur§S un ka sniedz
nepiecieSamo informaciju, nav stingri noteiktas kompetences robezas un triikkst vizualu
informativo materialu pieejamiba pacientiem.

6. Masas veletos, lai tiktu pilnveidoti talakizglitibas kursi saskarsmé. To vairakas

masas apgalvoja arT noveért€jot savas zinasanas, pielietojumu un pietickamibu 3. jautajuma.
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Ka apgalvo respondents M4 — lai nebiitu ta, ka vienreiz kaut ko macies un péc tam
neatkarto” vai nepapildina.

7. Lai uzlabotu saskarsmi ar klientiem, respondents M9, aicina vadibu pilnveidot
un paplasinas personala apmaciba, lai zinaSanas komunikacija, &tika un lietiSkaja etikete biitu
visu limenu apripes personalam. Vina komente, ka ,Latvija m&s nemakam sava starpa
vienkarsi sastradaties, risinat savstarpgjas attiecibas, parak maz atbalsta un parak daudz
aprunasanas”.

8. Masas aicina biit saliedétakam Sajos gritajos laikos, nepadoties un vairak
vienai otru atbalstit, lai batu lielaks prieks nakt uz darbu un pacienti biitu apmierinataki.

Savos ieteikumos apripes sniedz&jas atklaj, ka Sajos ekonomiskas krizes laikos,
vinam ziid motivacijas, kas ir bistami, lai nezaudétu kvalitativas apriipes iesp&jamibu. Tomer
ceriba un gaidas uz kaut ko labaku neziid un masas joprojam ir atvertas, saprotosas,

uzmanigas, rupigas, gadigas, atklatas, labveligas, patiesas pret klientiem.

5.2. 2. Intervija pacientiem
Analiz€jot masas profesionalas ipasibas, autore izmanto aprakstiSanas metodi, jo

pacientiem tiek doti konkréti pieméri. Lai vieglak butu parskatit klientu vert€jumu, autore
izveidojusi tabulu ar respondentu atbilzu fragmentiem (skat. 5. pielikuma 5.2.2. 1. tabulu), lai
vizuali bitu saskatamas §is TpaSibas to nozimiguma seciba, atkariba no klientu nosauktas
Ipasibas biezuma un kartibas. 7 no 10 interv@tajiem sirsnibu atzimé ka butiskako masas
profesionalo 1pasSibu. Otra nozimigaka ir uzmanibas pievérsana. To koment€ respondents P4 -
»Slimniekam garastavoklis tapat nospiests, bet kad masa nak ar smaidu un uzmanibu, pasaule
paliek gaisaka”, bet P6 ta ir svariga, lai masa ,,nesavara ziepes”, apriip&jot ikvienu pacientu.

Ka tresa un ceturta raksturojosa iezime biitiska ir profesionalas spgjas un pasapzina.
Ja pacients redz un jut, ka masa visu zina un prot, tas mazina stresu un rada drosibas sajiitu.

Ceturtajam pacientam §Ts Tpasibas ir svarigas pie procediiram: ,,Ipasi jau pie potes, lai
masa nenak pie pacienta bailigi. Slimniekam tad krepkis, jo liekas, ka vina nezina vai
izdosies”. Atbildot uz So jautajumu, respondents uzsver laipnibu ka profesionalo 1pasibu, kas
vinam ka kristietim ir butiska. Vins saka: ,,Ja vina tapat ka es ir kristiete, tas piedod apzinu
iztur€ties vienam pret otru ka uz vienu Kungu ticoSiem” un, ka ,,laipns vards ir arstgjoss”, ko
pastiprina ar japanu citatu —,,Viens laipns vards var 3 ménesus siltus padarit”.

Autore secina, ka visbutiskakas profesionalas ipaSibas apriip€ pacientiem ir sirsniba

un uzmanibas pieveérSana, tatad atticksme un tikai tad tehniskas prasmes — spgjas, kuras
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atklajas ar1 pasvertgjuma, ko ne reti masa atklaj neverbali. Ka rezum&umu autore cité
pacienta P10 teikto — ,,medicinas masai jabut profesionalai, zinoSai un ar humora izjttu”.

Saskarsme var pozitivi ietekmé&t apriipes rezultatus (skat. 5. pielikuma 5.2.2. 2.
tabulu). Respondenti attiecibas ar masu veérté ka labas. Tas visvairak ietekmé& pacienta
iesaistiSanos pasSapripes procesa, jo pacients vélas vairak darit pats, apzinas savas spgjas,
tadel rezultata tiek sasniegts apriipes galvenais mérkis — klienta atraka veselibas atgiiSana.
Klienta apkalposana pacientam tiek nodroSinatas fiziologiskas vajadzibas — tiek veicinats
labaks miegs, ko uzsvéra kads no respondentiem ar pieméru — ,,Masina pirms gul&tieSanas
atnes pedgjo zalu porciju — nomierinoSu mikstlirinu, nevargjam aizmigt, kamér nebijam to
dabijusi. Pavisam cits miegs un gulé$ana”. Sis klients papildina, ka labu bitiska ir arf
apripes veicgjas izjusta atticksme, kas rada labu garastavokli. Analiz&jot respondentu
atbildes kopuma, paSsajutas uzlaboSana ir ka treSais butiskakais nosacijums pacientiem.
Svarigi ir arT sapemt nepiecieSamo informaciju jeb masas izglitojoSais darbs, jo nonakot
slimnica ikviens ir nobijies, velas, lai tiktu izskaidrotas procediras, rastas atbildes uz pat
$kietami nenozimigiem jautdjumiem. Sis vajadzibas nodroSinasana rada drosibas sajitu, ko
masas pacientiem nodro$ina ar savu klatbiitni, pieejamibu, zinasanu sniegSanu. Rezultata
pacienti atzist, ka droSibas sajiita rada pozitivu vidi, ko 1pasSi uzsver respondents P6,
,Atrodoties slimnica pirmo reizi, nav viegli Seit notupét, gribas bégt, bet ja masa rada
majiguma sajiitu, ar vinu var aprunaties par citam lietam, rodas droSibas sajuta. Ir sajiita, ka
esi nevis slimnica, bet sporta nometng, vienkarsi aizmirstu, kur es esmu”. P&c pacienta P10
teikta, pozitiva saskarsme saisina un padara interesantaku laiku nodala. Kliente P8, stasta, ka
vinai bijusi loti pozitiva pieredze, jo iestdjoties vinu sirsnigi sagaidija, ieradija ,,vietinu
palata”, tade] intervijas laika vina izsaka pateicibu kolektivam. Pacienti augti verte ari riipes
un atbalstu, gan stresa mazinasana, gan rehabilitacijas pasakumos, gan sanemot palidzibu
emocionali, garigi, morali, gan mierinajumu. Pacienti vert€jot saskarsmes ietekmi apriipes
procesa izdala un uzsver biitisko masas profesionalo 1paSibu nozimi — ,labu attieksmi’,
uzmanibu pret ,,privatajam bailém”, sirsnibu un laipnibu, labestibu un sp&jas. Tas ir svarigas,
jo ir pozitivas saskarsmes pamats partneru savstarpéja mijiedarbiba.

Darba autore secina, ka izmantojot profesionalas prasmes un zinaSanas masa veicina
pacienta iesaistiSanos paSapriipé, atraku veselibas atgiiSanu, ka ari droSibas sajiitu, radot
pozitivu apkartéjo vidi. Rezultata patitkama gaisotné pacientam sniegtas ripes un atbalsts,
mazina stresu un veicina jebkadu vajadzibu apmierinasanu. Apriipes process tiek veicinats un
tiek sasniegti ta merki.
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Pacientiem bijusi arT negativa pieredze atveseloSanas procesa (skat. 5. pielikuma
5.2.2. 3. tabulu) Vini izsaka savu viedokli par pieredzi ari citas slimnicas. To ietekm&jusi
dazadi faktori un arT negativa saskarsme. Klienti nenosauc traucgjosus apstaklus, bet faktorus
un paris negativas komunikacijas gadijumus. Ka biitiskako kavéjoso faktoru apriip€ pacienti
nosauc steigu. Vini apzinas to, ka masam ir liels noslogojums un ari to, ka nereti vinas nespgj
atstat aiz slimnicas durvim savas personigas dzives riipes un nospiestibu. Steigas rezultata
respondents P2 siidzas par gadijumu, kad no rita tika agri pamodinats un mudinats mérit
temperatiiru, jo ar 5 termometriem apripé€tajai japaspgj noteikt So vitalo radijumu vel 20
klientiem. Vins arT min gadijumu, kad steidzoties masa vinam pardirusi vénu, nemot asins
analizes. Cits stasta, ka masa ,,daudz negudrojot, atnakusi, iegriidusi poti un aizgajusi”. P&c §1
gadijuma, vin$ So masinu iesauca par ,svetdienas masu”. P8 stasta gadijumu, kad uz
operacijas galda gulot, nojukusi tehnika, kad vina satraukuma teica, ka kaut kas atveries,
vinai tika rupji atkliegts. Intervétie atzist, ka Sie faktori neietekmé pasSu atveseloSanas
procesu, bet emocionalo paSsajitu — ,garastavoklis sabojats”, ,pretiga sajita, kad
kontaktgjies ar cilvéku, bet vip$ tevi visu laiku atraida”. Rezultata pacientam rodas
aizvainojums — ,,vakara necéelos, no rita teica, ka ta nevajadzeja”, ,.tas bija sapigi”.

Kopuma 5 no respondentiem atzist, ka ir apmierinati ar apriipi un nav saskarusies ar
negativam lietam. P3 koment€, ka bijusi pat parsteigta, ka sanémusi tik daudz ripju un sanem
uzmanibu no vairakiem personala cilvékiem. Augstu tiek verteéta masu profesionalas pasibas
— laipniba, attiecibu veidoSanas prasmes ar klientiem un personalu, nesavtigumu.
Respondents P10 piebilst, ka masa nedrikst biit dusmiga, jo tas mazina savstarp€jo kontaktu.

Autore secina, ka pieredze pacietiem ir dazada, ir bijusi negativi saskarsmes gadijumi,
kurus ietekméjusi steiga, masas darba slodze, noraidosa vai aizvainojosa attiecksme. Pozitivi
ir tas, ka Sajas situacijas, lai gan ir sabojata emocionala paSsajiita, atveseloSanas nav tiesi
ietekmeéta.

Analizgjot pacientu iespaida vert§jumu par masu saskarsmes iemanam (skat. 5.
pielikuma 5.2.2. 4. tabulu), autori priece pozitivais atzinums. Klienti atzist, ka iespaids ir bijis
labs, lai gan ,sarezgits”, jo pacients ir stresains. Kopuma, tas ir palicis nemainigs.
Respondents P10 piebilst, ka ar masu saskarsme notiek vé&lak, sakuma ar deziirarstu”.
PriekSstats var mainities laika gaitd, kad iepazist apriipes personalu tuvak. Ka kriterijs
saskarsmes vertéSana, pacientiem ir riipju izradiSana. Ka piemérus autore min respondentu
izteikumus — ,,nebija ilgi jagaida, kad masina pie manis pienaks”, ,no sakuma jutos ka
vieniga paciente, kas vinam rupétu”, ,,visu laiku kads palidz ar visadiem niekiem”. Laika
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gaita pacienti ievero to, ka masam ir liela darba slodze, tacu neapgalvo, ka tas biitu vinus
ietekmé€jis negativi kop&ja iespaida aprakstiSana. Masa, izmantojot sekojosas respondentu
nosauktas profesionalas Tpasibas — sirsnigumu, labestibu, izpalidzigumu, kompetenci — palidz
pacientam iejusties. Klients P4 dalijas pieredz€ par iespaidu, kas vinam radas kada no Rigas
slimnicam. Piemérs péc autores domam ir Joti interesants — ,,Mums tagad ir komerclaikmets.
Cita slimnica pusstundu nos€dgju uz solina, kamer par mani nelikas ne zinis. Tad apjautajas —
vai Jus maksasiet? Nosolfjos maksat, bet vienalga negrib&ja uznemt. Ta nu es s€dgju vel
stundu. Vélak mums bija smaga saruna. Kad nonacu nodala bija interesantak - pusdienas
laika seéd&ju prett masu istabai un pirmdiena dzird€ju ka kura masina sestdienu, svétdienu
pavadija. Péc stundas tiku galigi tuksa palata, vargja jau uzreiz aizvest. Tacu masu sarunas
bija interesantas, bija ko paklaustties”.

Var secinat, ka pacienti vérté masu saskarsmes ka labas. So iespaidu nosaka sanemtas
ripes, neskatoties uz lielo noslogojumu, passajiitas uzlabosana, atrodoties slimnica, pozitivas
attieksmes sajuSana. Tas parada, ka masas ir kompetentas un klienti saskata apriipes procesa
pozitivas profesionalas pasibas.

Literatiira aprakstits, ka saskarsmé cilvéks izv€las vizuali pievilcigu partneri (17).
Pacienti atzist, ka masas vizualais t€ls saskarsmi ietekmé pozitivi (skat. 5. pielikuma 5.2.2. 5.
tabulu). Vigiem ir pattkami komunicet ar masas, ja vinas ir koptas. Svarigi, lai izskats biitu
profesionals — formals, ,,vieglu makijazu”, ,,balts halats”. Respondenti viriesi uzsver masas
ka sievietes kopgjo t€lu. Piem&ram, respondents PS5 saka, ka ,,Mani ka viriett, nekas nav
mainijies, ne seksuala zina, bet taja, ka glita un sakopta sieviete ir baudijums. Lai Dievs dod
lidz ped€jam elpas vilcienam katra sievieté redz€t sievieti, nevis apripétaju vai kopeju”.
Bitiskak par apgerbu, klientiem ir v&stijums, ko masa sniedz neverbali — smaids un sejas
izteiksme. Respondenti P1 un P4, apgalvo, ka ir patikami, ja apriipétaja smaida, jo tad
»pasaule paliek gaiSaka”, smaids palidz parvarét saskarsmes barjeras. Sejas izteiksme péc
pacientu domam nodod masas attiecksmi. Respondents P4 komentg, ka ,,Tas loti prasa no
cilveka, ka varbiit ieprieks palata notiek kas nepatikams, tacu masai jaiet nakosaja un jaruna
laipni. Var but arT smaga deziira, nogurums, apbrinojami, ka, no rita ienakot, vel pietiek
speka smaidit”. Vienam respondentam vizualais t€ls saistas ar mates profesiju — ,,ar balto
cepuri, kas bija stérkeleta un speciali $ita, lai varétu ielikt gludekli, lai veidotos cilindrs”.
Kopuma masas vizualais t€ls rada cienu, jo redz, ka palata ienak medicinas darbinieks, nevis
cilvéks no ielas, vélmi komunicgt. Ka apgalvo pacients P10 p&c pieredzes, tas nav galvenais,

lai batu laba medicinas masa.
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Autore secina, ka pacientiem masas vizualais t€ls nav pats bitiskakais, tomér
profesionals izskats patikamas sajiitas un vélmi komunicét.

Vertgjot neverbalos komunikacijas panémienus (skat. 5. pielikuma 5.2.2. 6. tabulu) 4
no 10 respondentiem fiziskie pieskarieni apriip€ nav svarigi vai nepiecieSami. P4 uzskata, ka
mierindjuma pieskarienu nepiecieSamiba ir atkariga no pacienta vispargja stavokla — ja
smags, pacients ir guloss. 3 klientu viedokli atklaj to, ka tas ir atkarigs no pasa cilvéka, ko
apstiprina izteikumi ,,vecajam onkulim glastija pieri un mierinaja, jauki, bet es neesmu tik
nevarigs, lai ar mani ta apietos, jo griiti samierinaties, ka glauda ka mirstosu”, ,,neesmu
pieradusi” un ,,par launu nenaktu, jo esam tikai cilveki. Patikami, ka pietur, kad uztraucies.
Katrs cilvéks kaut ko prasa”. Veicot manipulacijas un procediiras, patikami, ja masai ir
,viegla roka” (P4, P7, P8, P9), pacients sagaida, ka masa ,,nebiitu asa, izturétos ka pret sevi”
(P3).

6 no 10 intervetajiem klientiem svarigs ir tieSs acu kontakts, jo ,,patikami”, ,acis
nemelo, var saprast ka tur 1sti ir”, ,,kaut ko neslépj”. P4 arl par So neverbalas saskarsmes
panémienu uzsver, ka tas atkarigs no pasa pacienta — ,,smagos gadijumos pacients gaida
lielaku uzmanibu”. P8 sagaida acu kontaktu, kas paustu sirsnibu, bet P9 — laipnibu. TieSa acu
kontakta noraidoSu attieksmi pauz P4 teiktais: ,,cilvéku ir daudz, katram acis neieskatisies”
un P5: ,,griiti prasit, lai ar vecu, sirgstosSu veci kadu kontaktu uzturétu, drizak jau es uz vinu
blenztu”.

Balss tonis pacientu uztveré pauz masas attieksmi — ,,jiitu labveélibu pret mani” (P2),
,ho ta var izjust attieksmi” (P4), ,,laipniba” (P5, P7, P8). Patikami, ja runa mierigi (P1, P2).
P3 un P8 balss toni saista ar cienpas izpauSanu, P3 uzsver, ka vinai patik, ja masa runa
nopietna balsi, kas rada bijasanu, cienu un atklaj, ka masa ir ,,specialiste” un uz vigu ,,var
palauties”. P9 respondentam patik, ja masa komunic€jot izmanto arT milvardinus, bet P6 ir
svarigi, lai balss tonis saskanétu ar acu kontaktu, jo péc vinas domam, masa nedrikst izlikties.
Pacients P10 nekomenté nevienu no minétajiem neverbalas saskarsmes zimju sist€émas
elementiem, bet tikai atzZimé, ka vipam komunikacija ar masu tie visi ir svarigi.

Neverbala komunikacija ir nesaraujami saistita ar verbalo ar1 pacientiem. Veicot
manipulacijas, pacienti sagaida, lai masai biitu ,,viegla roka” un riipigums. Mierinajuma
pieskarienu nepiecieSamiba ir atkariga no klienta personibas. Pacienti vé€las, lai apriipes
veicgja skatitos acis komunicgjot, lai pastiprinatu sniegto informaciju un atklatu savu
attieksmi pret vigu. Pacientiem ir patikami, ka apriipes sniedz€ja runa mieriga balsi, laipni
un, lai sejas izteiksme saskané&tu ar vestijjumu.
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Masas un pacienta savstarp&ja komunikacija ir ka vajadziba péc socializacijas. Autore
petijuma véelas noskaidrot klientu viedokli par saskarsmes pietickamibu un apjoma
ietekm@josajiem faktoriem (skat. 5. pielikuma 5.2.2. 7. tabulu). 9 no 10 respondentiem
apgalvo, ka komunikaciju uzskatot par pietieckamu, bet viens — nesniedz konkr&tu veértejumu,
jo uzskata, ka vinam nav pieredzes, lai salidzinatu. Klientu apzinas, ka iesp&jas ar masinam
vairak sarunaties ari par ikdieniSkakam lietam vai vairak ka butiskakas informacijas
sniegSanu, ietekm& noslogojums. Pacienti redz ikdienas rosibu, apgalvo, ka ,,redzu ka jono”,
,heesmu vieniga paciente”, ,,masa nav robots”, ,,no slimnieka viedokla varbiit liksies maz,
bet no apripg&jamo daudzuma nepietiks laika, ne ar1 speka”, ,,labprat ziedotos vairak, dalitos
vairak, parunatos, komunic@tu, bet ir loti noslogoti”. Ir patikami, ja apripes veic€ja ienak
palata vienkarS$i parunaties un var atrast kopigas sarunu t€mas. Vert€jot komunikacijas
vajadzibu, respondenti apgalvo, ka ari saskarsme nepiecieSamiba ir atkariga no apriipes
Iimena un personibas. Ir gan pacienti, kam ir biitiski komunic€t, gan runigakas masas, ar
kuram vieglak uzsakt sarunu. Izmantojot profesionalas komunikacijas prasmes, masas rada
sapratnes gaisotni, kas uzlabo klientu emocionalo passajitu, atrodoties slimnica. Sniedzot
atbildes Sim jautajumam, 2 respondenti runa par ekonomisko krizi un dzives apstaklu
ietekmi. Lai gan praks€ autore dzird dazadus viedoklus par to, ko pacienti sagaida, maksajot
vairak par stacion€$anos, intervétie klienti noverté esoSo situaciju pozitivi. Apriip&jamais P7
intervijas laika stasta par pieredzi slimnica, kur visi pakalpojumi un ari atticksme esot bijusi
par naudu. ,,Ja maksaju papildus, nevis tikai valsts noteikto, man jaleka apkart. Ja pasttu
miziku, to jaatnes”. Pieredze Saja stacionéSanas reiz€ esot bijusi Joti laba, jo nepiecieSamaja
bridi sanémis nepiecieSamo jebkura laika saprata robezas un neviens neesot noradijis
vajadzibu limitu. Vig$ taja dalas, lai pieraditu, ka ne jau vienmér cilvécigu attiecksmi var
sanemt par naudu.

Izdarot secinajumus, autore apgalvo, ka neskatoties uz noslogojumu un citiem ar&jiem
un iekS$€jiem saskarsmi ietekmé&josSajiem faktoriem, pacienti atzinigi vert€ socializacijas
vajadzibas nodro§inasanu un ne reti arT apbrino masu sp&jas un prasmes komunikacija.

10. jautajumu — kas Jums ir svarigak un kadeél — adekvata manipulaciju/procediiru
sanemsana vai pozitiva saskarsme? — autore analiz€ aprakstos$i. 4 no 10 bitiski ir abi, jo péc
intervéto domam tie viens otru papildina un tiem ,,summgjoties arst€Sana straujie iet uz
priekSu”. Citiem 4 no 10 respondentiem ir svarigi, lai masas veiktu akuratu tehnisko darbu.
Ka komentarus pacienti min — ,neizdaris labi, smaidam neblis nozimes”, ,,manipulacijas

padaris veselu”, ,,ar kikinasanos neviens vél nav izarstéts”. Klienti v€las droSibas sajiitu pie
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jebkuras procediras, parliecibu, ka galarezultats bus labs un veikta darbiba bis mazak
sapiga. Bet 2 pacienti saka, ka viniem vajadziga vairak pozitiva saskarsme. P4 komentg, ka
,»reti kura procediira ir patikama, bet ja ir pozitiva atticksme. Laipniba, laipna un drosa roka,
tad procediira var vieglak paciest”.

Izvertgjot respondentu atbildes, autore secina, ka pacienti apzinads sanemto
manipulaciju nozimigumu atveselo$anas procesa, tadeé] to izvirza ka prioritati. Bitiska ir ar1
pozitiva saskarsme, kas papildina tehniskas darbibas, lai padaritu atveseloSanas procesu
straujaku.

Pacienti intervijas nobeiguma sniedz komentaru, ka ar1 ieteikumus masam. Viens no
respondentiem izsaka savu viedokli §adi: ,,Nu jasaka tas pats angliskais — keep smailing! Vai
vinas te tik daudz nopelna, lai man vienmer varétu radit smuki zobinus? Un ta sakot, biitu ta,
ka vinas paSas raizes nespiestu — vinas neatlaidis, ka vinam bis darbins, ko majas €dis. Nu ja
vina ir tik loti savam darbam nodevusies un ir tik loti profesionala, ka var vienmér ar
smaidinu te ienakt, tad tas blitu vienkarSi briniskigi, ja Sie abi faktori summé&tos, ja tad
noteikti biitu pats labakais rezultats, kas vien var but!”

Cits respondents piebilst, ka véletos bt vairak informéts: ,,Saprotu, ka arsti te ir
aiznemtaki neka masas un, protams, bitu labi, ja vin$ visu pastastitu, bet tas ir ar1 tas, ko
masa var€tu zinat un izstastit un kaut ka tada mierigaka atmosfera ir ar masu, ar arstu tada
oficialaka.”

Pacients P7 papildina: ,,Ir tads teiciens — vai tu nac stradat vai uz darbu. Citi nesaprot,
kas tas ir. Citi nak uz darbu, citi stradat. Ja tu atnac uz darbu, protams, cits, kas nak stradat,
vins saprot, kas vinam ir jadara”

Komentaros pacienti ar izsaka pateicibas par atbalstu un sniegto apriipi. Savukart
ieteikumi ir sadi:

1. Pacienti vélas, lai masas nezaud&tu savu labestibu un vienmé&r smaiditu.

2. Lai uz vienu masu biitu mazaks aprip&jamo skaits, lai vairak varétu veltit
laika katram pacientam.

3. Saskarsmé vairak vajadzetu izmantot humoru. To uzsver respondenta teiktais:
,,Bs domaju, ka daudzas durvis uz cilvéku sirdim paver humorizjiita. Var gadities, ka 2 no
simts galigi nesaprot un tad gan ir traki”

4. Pacients P4 novél: ,Ir izv€l€ta smaga profesija, lai pietiek speka izturét visu

miisu slimnieku kaprizes!”
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SECINAJUMI

Veicot literatlira pieejamas informacijas par izv€l€to t€mu un intervija iegito rezultatu
analizi, autore nobeiguma izdara sekojoSus secinajumus:

1. Saskarsmes ietekme uz apriipes kvalitati no masas viedokla:

e Pacienta labpratiga iesaistiSanas pasapriip¢;
e Atrakas atveselo$anas veicinaana sapratnes gaisotng’
e Apriipes meérku sasniegSana;
2. Saskarsmes ietekme uz apriipes kvalitati no pacienta viedokla ir:
e Jedvesmosana iesaistities atveseloSanas procesa;
e Satraukuma mazinaSanas un nepiecieSamas informacijas kvalitativa
iegiiSana;
e Laba emocionala paSsajiita un apmierinatiba ar apripi;

3. Saskarsme ietekm@ apriipes kvalitati pozitivi gan no masas, gan pacienta viedok]a,
11dz ar to ir atbild@ts uz petijuma jautajumu.

4. Petijuma tika atklats, ka masam ir butiski iegiit, papildinat, padzilinat un
paplaSinat savas zinasanas saskarsmé un praks€ attistit tas iemanas. Apmacibas nodroSinajums
ictilpst vadibas stratégija, personalvadiba, darbinieku apmierinatiba, kas ir kritériji kvalitates
nodro$inasana;

5. Klienti veértt masu komunikaciju ar masam Joti atzinigi, neskatoties uz
kavéjo$ajiem vai traucgjoSajiem iek$Gjiem vai argjiem faktoriem. Sis apgalvojums apliecina
aprupes kvalitates veicinasanu, ko apstiprina klientu apmierinatiba ka kriterijs efektivitates
vertésana;

6. Pozitiva saskarsme ar masu no abu intervéto grupu viedokla, sekmé apripes
mérku sasniegSanu, atveseloSanas gaitu, ka arT emocionalo passajiitu abiem partneriem, kas ir vél
viens kvalitates kriterijs — teicams darbibas rezultats;

7. Visbitiskak apriipgjamajiem, komunicgjot ar medicinas darbiniekiem, apmierinat
vajadzibu pec informacijas. Tas ietilpst stresa profilaks€, vai mazina, ja trauksme tomer radusies
un novers konfliktu raSanos, gan péc apriipes veicgjas, gan klienta domam;

8. Bitiskakie savstarp€jas mijiedarbibas ietekméjoSie faktori ir masu darba
noslogojums un abu partneru personiba, ko veido raksturs, audzinaSana, temperaments,

profesionalas pasibas un saskarsmes iemanas.
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PRIEKSLIKUMI

Apvienojot pacientu un masu ieteikumus, ka arl pasas autores pieredzi, izvirziti Sadi
priekslikumi:

1. Lai veicinatu apriipes kvalitati, nepiecieSams samazinat masu darba slodzi —
palielinot medicinas personala skaitu; Masam ekonomiskas krizes laika tas ir Tpasi nozimigi, jo
samazinot slodzu skaitu, palielinas aprip&jamo klientu skaits, veicamais darbs k]ast smagaks. ST
faktora un atalgojuma samazinaSanas rezultatad samazinas motivacija un palielinas ,,izdegSanas
sindroma” risks.

2. NepiecieSsams uzlabot darba apstaklus masam — nepiecieSams radit drosu vidi,
atpiitas un emocionala atbalsta iespgjas.

3. Apriipes sistéma vajadz€tu noteikt konkrétakas vadlinijas informacijas sniegSana
pacientiem — noteikt kompetences robezas, delegét izglitojoSo darbu, ka arT nodro§inat vizualo
izdales materialu pieejamibu klientiem.

4. JanodroSina profesionala zinasanu iegtiSana saskarsmes psihologija visos apriipes
personala Itmenos, lai veicinatu pozitivu komunikacijas ietekmi apriipes procesa un uzlabotu

starppersonala attiecibas.

46



10.

11.

12.

IZMANTOTA LITERATURA UN AVOTI

. Profesijas standarts. Masa. Apstiprinats ar Izglitibas ministrijas 2003. gada 7. janvara

rikojumu Nr. 6. - [atsauce 14.03.2009.]. Pieejams:

http://www.izmpic.gov.lv/Standartu_reg/masa.pdf

Dubkeévics, L. Saskarsmes stunda mdsai. Macibu gramata. Riga: MPIC, 1998.153 Ipp
LEMON. Macibu materials masam. Macibu krajums masam. Saskarsme. 3. burtnica.
Denmark: WHO Regional Office for Europe, 1996. 90 Ipp.

Rupenheita, M. Saskarsmes psihologijas pamati. Macibu materiali masu, arstu paligu,
vecmasu, masu paligu, socialo apriipetaju izglitibas programmas realizéSanai. Aktualizeti

MPIC, 2006.

. Latvijas Masu organizacijas Bérnu Mdasu apvienibas konferences apraksts. Riga: Latvijas

Masu arodbiedriba un Latvijas Masu asociacija - [atsauce 25. 04. 2009.]. Pieejams:

http://www.masas.lv/page.php?id=350

Pearson, A., Vaughan, B., Fitrgerald, M. Nursing models for Practice. Philadelphia:
Butterworth Heineman, 2005. p. 143 — 244,

Betijas Niimenas sistemas modelis. 1zdales materials. LU: Maszinibas, 2001.

Current Nursing. Nursing theories: Application of Betty Neuman's Sistems Model —
[atsauce 28.02.2009.]. Pieejams:

http://currentnursing.com/nursing theory/application Betty Neuman's model.htm

Patheyman. Neuman System model: Influences — [atsauce 14.06.2008.]. Pieejams:

http://www.patheyman.com/essays/neuman/influences.html

Theoretical Foundations of Nursing. Southern Luzon State University — College of Allied
Medicine. Betty Neuman (System Model in Nursing Practice). Sunday, September 7,
2008 — [atsauce 24.03.2009.]. Pieejams:
http://slsu-coam.blogspot.com/2008 09 01 archive.html

J. P. Riehl & C. Roy. The Betty Neuman health — care System Model: A total person
approach to patient problems. In: Conceptual models for nursing practice (2nd ed.). New
York: Appleton — Century — Crofts. 1980. p. 119 — 134.

Silipa, M., Dabolina, D. Ievads aprapé. Riga: Latvijas pécdiploma apmacibas

specializacijas un kvalifikacijas celSanas institiits, 1998. 123 Ipp.

47


http://www.izmpic.gov.lv/Standartu_reg/masa.pdf
http://www.masas.lv/page.php?id=350
http://currentnursing.com/nursing_theory/application_Betty_Neuman%60s_model.htm
http://www.patheyman.com/essays/neuman/influences.html
http://slsu-coam.blogspot.com/2008_09_01_archive.html

13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.

20.

21.
22.

23

24.
25.

26.

27.

28.
29.

30.

31.

32.

Google Answers: Comparing Florence Nightingale and Betty Neuman (nurse theorists) -
[atsauce 20.03.2009.]. Pieejams:
http://answers.google.com/answers/threadview?id=134370

Kalnins, Priede, Z. Masas Prakse. Pamatota Teorija. Wisconsin USA, 1998. 210 Ipp.

Nucho, Ozolina, A., Vidnere, M. Stress: ta parvarésana un profilakse. Riga: Biznesa
Partneri. 2004. 254 lpp.

Uzole, T. Stress darba vieta. Psihologijas pasaule, 2007. Nr. 3., 64. — 69. Ipp.

Dubkevicés, L. Saskarsme audzékniem. Riga: Jumava, 2006. 223 Ipp.

Fromms, E. Milestibas maksla. Riga: Jumava, 2005. 132 Ipp.

Cilveka pamatvajadzibas. levads pacienta apriupé. Macibu materiali Kvalifikacijas
attistibas parbaudei. Medicinas Profesionalas izglitibas centrs — [atsauce 13. 03. 2009.]

Pieejams: www.mpic.lv/files/Pamatvajadzibas_Leonardo-MPIC.doc

Malina, L., Koha, A. Saskarsmes nozime masu darbd un profesionalas izglitibas
pilnveidosana. Lekciju materials.

Milts, E. Etika. Saskarsmes &tika. Lekciju kurss. Riga: Zvaigzne ABC, 2004. 154 Ipp.
Vorobjovs, A. Sociala psihologija. Riga: SIA ,,Izglitibas soli”, 2002. 340 Ipp.

. Mozgis, Dz. Ce/vedis veselibas apriipes vadiba. Riga: Nacionalais apgads, 2008. 270. —

280. Ipp

Nice, F. Ta rundja Zaratustra. Riga: Zvaigzne ABC, 2007. 87. lpp.

Kovzelova, T. Neverbala saskarsme jeb ko més izsakam bez vardiem. Psihologijas
pasaule. 2006. Nr. 7., 28. — 34. Ipp.

Egidess, A. Saskarsmes labirinti. Ka iemacities sadzivot ar cilvékiem. Riga: Jumava,
2002. 25. - 34. Ipp.

Silina, M., Dupure, I. Pacientu izglitoSana — masas kompetence. Riga: Nacionalais
apgads, 2009. 85. —91. Ipp.

Sile, V. Medicinas étikas pamatprincipi. Riga: Zinatne. 1999. 157 Ipp.

Lindberga, L. Mdsu altruisms apripé ka virzitjspéks. Riga: Z&lsirdiga Masa 2008, Nr.
7., 14.—18. Ipp.

Lapsa, M., Bukova, M. Neskati arstu péec cepures! Vai tomeér skati? Riga: Doctus. 2008.
Nr. 2. 59. - 61. Ipp.

Pizi, A. un B., Kermena valoda. Ka atminét sarunbiedra domas péc vina stajas un
kustibam. Riga. Jumava, 2004. 415 Ipp.

Kumars, V. Kermena valoda. Riga: Zvaigzne ABC, 2007. 96 Ipp.

48


http://answers.google.com/answers/threadview?id=134370
http://www.mpic.lv/files/Pamatvajadzibas_Leonardo-MPIC.doc

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.
47.
48.

Nivens, D. 100 vertigi padomi, ka veidot lieliskas attiecibas. Riga: Zvaigzne ABC, 2006.
220 lpp.

Markhama, U. Ka tikt gald ar stresu? Psihologa padomi. Riga: Jumava, 1997. 9. — 20.
Ipp.

Geiselharts, R., R., Hofmane — Burkarta, K. Stresa menedzments. Labakie
atslabinasanas panémieni. Riga: SIA ,,BALTA eko”, 2000. 124 Ipp.

Felavs, E.G. Konflikti darba. Atpazit, risinat, noverst. Riga: SIA ,,BALTA eko”, 2002.
121 Ipp.

Stoligvo, L. Konflikti un apgritinosi saskarsmes fenomeni profesionalaja darba. Latvijas
Arsts. 2005. Nr.9. 31. — 36. Ipp

Kozlovs, N. Saskarsmes maksla. Riga: Jumava: 2008. 43. — 72. Ipp.

Sandra J. Sundeen; Gail W. Stuart; Elizabeth A.D. Rankin; Sylvia A. Coben. Nurse
— Client interaction. Implementing the Nursing Process. 5th ed, St. Louis etc. Mosby.
1994. p. 403; 92 — 160.

Taylor, C., Lillis, C., LeMone, P. Fundamentals of Nursing. The art and science of
nursing care. 2nd ed. Philadelphia: Lippincott, 1993. p. 315 — 341.

Kraca, S., R. Slimnieku kopsana un apriipes process. Riga: Pétergailis. 1995. 116. — 131.
Ipp.

LEMON. Macibu materials masam. Macibu krajums masam. Apripes process un
dokumentacija. 4. burtnica. Denmark, WHO Regional Office for Europe, 1996., 22. — 23.
Ipp.

Forands, 1. Biznesa vadibas tehnologija. Riga: Latvijas Izglitibas fonds, 2006. 198. —
232. lpp.

Noteikumi par obligatajam prasibam arstniecibas iestadem un to struktiirvienibam.
Ministru kabineta noteikumi Nr. 60 — [atsauce 12. 02. 2009.]. Pieejams:
http://www.likumi.lv/body_print.php?id=187641

Forands, 1. Strategija. Kvalitate: analize, planosana, vadiba. Riga: Latvijas izglitibas
fonds, 2000. 226. — 253. Ipp.

Forands, 1. Projekta menedzments. Riga: Latvijas Izglitibas fonds, 2006. 210. — 220. Ipp.
Vorancuka, 1. Personala vadiba. Riga: Latvijas Universitate, 2009. 271. — 303. Ipp.
Wensley, M. Quality of nursing care — [atsauce 9. 04. 2009.]. Pieejams:
http://www.ciap.health.nsw.gov.au/hospolic/stvincents/1992/a04.html

49


http://www.likumi.lv/body_print.php?id=187641
http://www.ciap.health.nsw.gov.au/hospolic/stvincents/1992/a04.html

49. King's College London. Policy+. Issue 13 October 2008, Hight quality nursing care —
what is it and how can we best ensure its delivery? — [atsauce 9. 04. 2009.]. Pieejams:

http://www .kcl.ac.uk/content/1/c6/02/56/58/Policylssuel 3.pdf

50. Kroplijs, A., Raséevska, M. Kvalitativas pétniecibas metodes socialajas zinatnés. Riga:
RaKa, 2004. 178 Ipp.
51. Eko, U. Ka uzrakstit labu diplomdarbu. Riga: SIA ,Jana Rozes apgads”, 2006. 314 Ipp.

50


http://www.kcl.ac.uk/content/1/c6/02/56/58/PolicyIssue13.pdf

PIELIKUMI

51



1. pielikums B. Niimenas sistemas modelis

5@1‘1@ Newumans Systems Mode [

29 gew

U2 PAN[GAV?

Je Ou,'f Jeu ou

1.1.att. Betijas Niimenas sistémas modelis

Avots: Theory Art Gallery — [atsauce — 13.02.2008]. Pieejams:
http://mursing.jpbup.com/sitzman/artGallery.cfm

52




Kermena valoda

2. pielikums Neverbala komunikacija
2.2.1. tabula

1. Plaukstu Zesti

Parasti izmanto, lai pastiprinatu vardu jégu, bet citreiz tie aizstaj valodu

1.1. Atklata plauksta — nozimg taisnibu,
atklatibu, uzticibu, padevibu, nodomu
godigumu.

1.2.Uz augs$u versta plauksta (1.) — izmanto, lai
izteiktu kadu ligumu, piem&ram, ka to dara ubags.
Var nozimét padevibu un miermilibu.

1.3.Uz leju versta plauksta (2.) nozZimg, ka cilveks
censas kaut ko ierobezot vai savaldit. Var nozimét
autoritati, palausanos, gan situacijas, kad cilveks
nokaitinats, gan ikdieniskas situacijas.

1.4.Melojot vai kaut ko slépjot, cilvéks m&dz
aizlikt abas plaukstas aiz muguras, var turét abas
rokas kopa vai ielikt tas kabata — plaukstu
slepsana.

1.5.Radisana ar pirkstu — (1.)viens no pasiem
kaitino$akajiem un aizvainojosakajiem Zestiem,
1pasi, ja to krata vai sit vardu ritma.
1.6.Sakjauta plauksta un noradoss pirksts liek
paklauties runatajam.

1.7.Rokasspiediens, kad plauksta paversta uz
augsu (1.), tiek izradita paklausanas. Pieméram,
paklavigs var Skist gan vaj$, nomocits slimnieks,
gan kirurgs, makslinieks vai miizikis, véloties
pasargat savas rokas.

1.8.Rokasspiediens, kad plauksta paversta uz leju
(2.), izsaka dominanci.

Ja sarokojas divi domingjosa rakstura cilveki,
pastav varbiitiba, ka sarokoSanas biis abpusgji
cieSa, Iidzigi skruvspiles tvérienam, jo abi vélas,
lai viniem paklautos.

1.9.,,Cimda rokasspiediens ”, dazkart saukts par
politiku rokasspiedienu, pirmo reizi satiekoties,
otra cilveka rada aizdomas un piesardzibu. To
vajadze€tu izmantot tikai sasveicinoties ar
pazistamam personam.

1.10.,, Beigtas zivs ” rokasspiediens tiek uzskatits
par nepievilcigu sasveicinasSanas Zestu. Satverot
§adi miklu un vésu roku, rodas sajiita, ka
pieskaries beigtai zivij. Tas norada uz vaja
rakstura cilvéku.

1.11.,, Pirkstu kaulinu krakskinasanas”
rokasspiediens jeb ,.kaulinu malgjs” rada
velesanos iesist rokas spiedejam.
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2.2.1. tabulas turpinajums

112.Stivais rokasspiediens ir raksturigs agresiva
tipa cilvekiem. Ta galvenais merkis ir ieturét
distanci, neielaizot otru cilvéku personigaja zona.

1.13.Pirkstu galu rokasspiediens liecina par
cilveka pasparliecinatibas trikumu, pat, ja Skiet,
ka vins tads nav. To izmanto arT tad, ja rokas
sniedzgjs velas ieturét drosu distanci.

1.14.Cilveks, kam ir tendence rokasspiediena
laika pavilkt otra plaukstu uz savu pusi, to dara
tadel, ka jiitas droSs tikai sava privataja zona.
Iesp&jams, sads cilveéks nak no tadas kultiiras,
kura ir maza intima zona, un lidz ar to savu
uzvedibu uzskata par normalu.

1.15.Plaukstas locitavas un elkona satversana
parasti tick izmantota draugu un radinieku vidi, jo
sadi rokas sniedz€ja roka ielauzas otra cilveka
intimaja zona.

1.16.Abu roku rokasspiediens liecina par
uztic€Sanos un sirsnibu pret rokasspiediena
sanéméju. Ta laika kreisa roka var atrasties uz otra
cilvéka delnas locitavas, elkona, augSdelma vai
pleca, ta apliecinot sp&cigakas jiitas. To var
izmantot tikai tad, ja ir parlieciba par abpusgji
sirsnigam jiitam, lai nerastos parpratumi.

1.17. Augsdelma un pleca sakersana norada uz
rokas sniedzgja ielausanos otra cilvéka intimaja
zona. Sim Zestam var sekot kermenu saskarSanas.

1.18. Plaukstu berzésana norada uz §1 Zesta
veicgja pozitivam ceribam. Svarigs ir berz€sanas
atrums. Ja plaukstas tiek berzetas atri, tad labuma
guvejs bis otrs, bet, ja loti 1&ni, otra persona
sanem signalu, ka plaukstu berzgtajs ir viltigs vai
negodigs.

2. Roku zesti

Kopa sakjautas rokas parasti norada par vil$anos,
naidigumu vai negativo emociju paturéSanu pie
sevis. Sim Zestam ir 3 stavokli:

2.1. Ciesi saklautas rokas, kas atrodas prieksa
(1.) sejai, uz galda vai klepi.

2.2. Uz leju nolaistas ciesi kopa sakjautas rokas
(2.).

2.3. Augsup paceltas ciesi kopa saklautas rokas
(3.).

Augstums, kada rokas tiek turétas, norada par
negativa noskanojuma intensitati. Pieméram,
griitak bus tikt gala ar cilveku, kura kopa
saklautas rokas biis paceltas augSup, neka ar tadu,
kura kopa saklautas rokas nolicis uz galda.
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2.2.1. tabulas turpinajums

)

Kopa sakjauti pirksti — ,, jumtins”:
2.4. Kopa sakjauti pirksti, kas pacelti uz augsu
(1.) — izmanto, kaut ko stastot vai skaidrojot savas
idejas.

2.5. Uz leju vérstu kopa sakjautu pirkstu zestu
(2.)izmanto klausoties otra.

Rokas un plaukstas satversana:

2.6. Ja cilveks sev aiz muguras ar vienu roku ir
satveris otru (1.), vin§ demonstré
pasparliecinatibu un parakumu. Izmantojot $o
zestu, cilveks bezbailigi atklaj citiem sava
kermena priekSpusi. Loti saspringtas situacijas, Sis
Zests palidz atslabinaties.

2.7. Savu neapmierinatibu cilveks izrada, sev aiz
muguras satverot otras rokas locitavu (2). Tas
apliecina, ka persona vélas $o vilsanos kontrol&t,
atgiit paskontroli, it ka tur€tu otru roku, lai
nevienam neiesistu.

2.8. Ja satverta roka léni slid augsup pa
augsdelmu (3.), tas nozZimée, ka cilveks ir arkartigi
dusmigs. To parasti izmanto, kad ,,mers ir pilns”.

Ik§ka Zesti liecina par pozitivu rakstura stingribu
un lepnumu, demonstré parakumu, ietekmi un pat
agresiju. Tie klust pamanamaki, kad runataja vardi
nonak pretruna ar Zestiem.

2.9. Pretrunigs kska Zests (1.), kas neatbilst
runatajam.

2.10. Ja tkski izbazti no kabatam (2.), censas radit
iespaidu, ka ir auguma garaks neka patiesiba.
2.11. IkSkus slepus izvirza no aizmuguréjas biksu
kabatas (3), lai apsléptu pavélniecisko dabu.

2.12. Ja sakrusto rokas uz kritim un pacel uz
augsu tkskus, cilveks sevi aizsarga vai ar pauz
negativu atticksmi (sakrustotas rokas), ka ar1
demonstre savu parakumu ar 1kska Zesta palidzibu
(uz to norada augsup pacelti 1kski).

2.13. Pret cilvéku paveérsts tkskis var izteikt
izsmieklu vai ar paust necienu.

Zestiem.

3. Pie sejas pieliktu roku Zesti

Tie ir visizplatitakie maldinasanas Zesti. Mazi bérni melojot ar abam rokam aizklaj muti. Sis
paradums var saglabaties ar pieauguSajiem, tikai, iespgjams, mazinasies $1 Zesta intensitate. Arl
pusaudzis var aizklat muti, tikai vin§ medz viegli berzet muti ar pirkstu galiem. Pieaugusais parasti —
pievirzis roku mutei un paberzés degunu. Sie Zesti nozimé $aubas, nenoteiktibu, melosanu vai
parspilesanu. Lai apstiprinatu aizdomas par maldinasanu vai meloSanu, ir jaseko Iidzi ar7 citiem

3.
pi

1. Ja cilveks aizklaj muti ar roku, tkski piespiezot
e vaiga, tas nozimg, ka vins vélas apslapéet

pateiktos nepariesos vardus. Dazkart var izmantot
art

1 vairakus pirkstus, kas saklauti dure pielikti mutes

prieksa. Dazi izmanto papildus viltus klepu. Ja So
zestu lieto kads cits, nevis runatajs, tas nozZime, ka
vins$ nojaus runataja melus.
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3.2. Pieskarsands pie deguna ir nedaudz
izsmalcinataks mutes aizklasanas zests. Tas var bt
atrs, viegls pieskariens zem deguna vai ar1
vairakkartgja berzéSana. Tas var biit spontana rokas
kustiba mutes virziena, atbildot uz kadam negativam
domam. So Zestu izmantot, lai nomaskétu
manisanos, ka arT apSaubot runataja teikto.

3.3. Acu berzésana. Kad virie$i melo, vini energiski
berzg acis. Lielaku melu gadijuma vini biezi vien
pat novers acis un skatas grida. Ta ka sievietes
ripéjas par savu izskatu vairak, vinas tikai nedaudz
un maigi paberz€ zem acs. A1l sieviete izvairas
skatities sarunbiedram acts, pieversot skatienu
grieztiem.

3.4. Ausu berzesana liecina par nevélesanos
klaustties, ko cilvekam saka. Vin$ neuzkritosi uzliek
roku uz auss vai pieliek tai prieksa. Kad cilveks
rausta auss lipinu vai paliec uz priekSu visu ausi, lai
to pilniba aizklatu, tas nozimég, ka vin$ dzirdgjis
pietickami vai pats vélas izteikties.

3.5. Kakla kasisanas Zesta raditajpirksts kasa vienu
kakla pusi vai arT to kermena dalu, kas atrodas zem
auss. Tas norada uz nenoteiktibu un Saubam. Var
tikt tulkots ka — ,,Neesmu Tsti parliecinats, ka Jums
piekritu”.

3.6. Kad cilvéks melo un saprot, ka ir melos
piekerts, vinam rodas vélme paraustit apkakliti,
iesp&jams, lai atvieglotu melu izraisttas knudosas
sajiitas kakla. Tas tiek lietots arT tad, ja cilvéks jiitas
dusmigs vai izmisis, ceriba iegiit vairak svaiga
gaisa, kas piepliistu kaklam, tadgjadi sevi
nomierinot.

3.7. Izjiitot stresu, cilveks neapSaubami ieliks muté
pirkstus. Dazreiz rodas velesanas ielikt mut€ kadu
priekSmetu — piemeram, pildspalvu, zZimuli, cigareti,
ta izradot neapzinatu vélmi mazinat stresu. Sis Zests
ir argjas izteiksmes lidzeklis ieks$&jai vajadzibai pec
mierindjuma.

3.8. Kad cilveks atbalsta galvu ar roku, tas norada,
ka vinam ir garlaicigi, neinteresanti un vins censas
neiemigt.

3.9. Savu ieinteresétibu cilveks pauz, atbalstot pret
vaigu sakjautu roku un raditajpirkstu pavérsot uz
augsu.
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3.10. Kad cilvéku ir parpémusas negativas vai
kritiskas domas, vina tkskis ir atbalstits pret zodu,
bet raditajpirksts gar vaigu ir izsliets vertikali uz
augsu.

3.11. Kad cilvéks pienem l@mumu, vina rokas
pieskarsies zodam un uzsaks zoda glastiSanas zestu.
Cilveks, kurs nésa brilles, lémuma pienemsanas
bridt tas var nonemt un ST zesta vieta vienu brillu
kajinu ielikt sev muté. Cits var mutg ielikt
pildspalvas galu vai pat pirksta galinu. Mutg
ieliktais prickSmets liecina par to, ka cilveks v&l nav
pienémis l€mumu un vinam ir nepieciesama
parlieciba. Tiklidz tiek zaudgta interese, roka tiek
atbalstita pret zodu.

1. 2. 3.12. Dazkart, kad cilvéks melo, vins sak kasit
pakausi. Sis Zests liecina arT uz aizkaitindjumu.
Izdarot So kustibu, vins parasti izvairas skatities
otram acTs un novers skatienu.

Ja cilveéks ir dusmigs vai neapmierinats, vins
vispirms iesit sev pa pakausi un tad sak to berzet vai
kastt (1.).

Ja cilveks ir aizmirsis izpildit uzdoto uzdevumu un
vinam par to atgadina, vins vienmeér simboliski, it ka
sevi soditu, iesit sev pa pakausi (2.).

4. Kermena loceklu barjeras
Tas aizsarga cilvéku no nevélamiem apstakliem un situacijam.

1. Sakrustotu roku Zesti izteiktaki klust vecakiem
cilvekiem, pieaugot tiecksmei sakrustot rokas uz
kriitim. Sis Zests izveido barjeru un darbojas ka
vairogs pret iespgjamam briesmam vai naidigam
situacijam, ka ar1 norada, ka cilveks ir nervozs,
negativi noskanots vai ienem aizsargpozu.
Sakrustojot rokas, cilveks piever§ mazaku uzmanibu
2. sarunbiedram teiktajam. Tas liek justies ertak.

4.1. Standarta Zesta rokas ir sakrustotas uz krutim, it
ka ,,slépjoties” no nevélamam, nepattkamam
situacijam:

4.1.1. Universalais sakrustotu roku zZests (1.)
gandriz vienmér demonstré aizsardzibas pozu un
negativu atticksmi.

3. 4.1.2. Ja sakrustoto roku pozu papildina sazpaugtas
ditres (2.), tas liecina par naidigu nostaju vai
aizsargpozu, gatavibu fiziskam uzbrukumam.

4.1.3. Ja sakrustoto roku Zestu papildina ciess
satveriens (3.), tas norada uz negativu, atturigu
attieksmi. Sadu Zestu, piem&ram, parasti izmanto
pacienti, gaidot arstu uzgaidamaja telpa.
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4.2. Daléji sakrustoto roku barjera.

4.2.1. Viena roka nokardjas gar saniem un ir
satverusi vai pieskarusies otrai rokai (1.), lai ta
izveidotu barjeru. Sadu roku Zestu var novérot,
pieméram, sanaksmges, kad kads dalibnieks par€jiem
ir svess.

4.2.2. Vienu roku turot ar otru (2.), izmanto cilveki,
piemé&ram, kuriem jauzstajas auditorijas prieksa vai,
kuri gaida apbalvojuma sanemsanu vai uzstaSanos.

4.3. Slepti sakrustotu roku Zestus lieto cilveki,
kuriem ilgstosi ir jaatrodas uzmanibas centra,
piemeram, politiki, preses parstavji, pardeveji.
Viena roka brivi nokarajas kermena priekspusg, tacu
otra roka ir satverusi kadu priek§metu, piem&ram,
gramatu, rokassominu, kaklasaiti. Tada vaida
cilveks slépj savu satraukumu.

4.4 A1 sakrustotu kaju poza liecina par negativu
attieksmi vai aizsardzibu. Pazistamakas sakrustotu
kaju pozas ir:

4.4.1. Klasiska poza (1.)—kaja ir akurati parlikta
pari otrai. To m&dz izmantot, lai paustu nervozu,
aizsargajosu un atturigu attieksmi. Ja So Zestu
papildina uz kriitim saklautas rokas, tas nozime, ka
cilveks ir izsleégts no sarunas.

4.4.2. Amerikdanu poza (2.) — viena kajas potite
uzlikta uz otras kajas celgala, veidojot skaitli 4. Sis
zests norada uz diskusijas un konkurences garu. Kad
runatajs negrib piekapties, vins papildus $ai pozai ar
abam rokam satver virspus€ uzlikto kaju, radot par
sevi nepiekapiga un spitiga cilveéka iespaidu.

4.5. Kad cilveki sava starpa nav pazistami, vini
parasti stav, sakrustojusi rokas un kajas (1.). Vinu
mételi vai Zaketes vairakuma gadijumu biis
aizpogatas un kermeni - nedaudz kokaini. Turpretim
savstarp&ji pazistami cilveki bis brivakas pozas (2.)
— nesakrustotam rokam, atklatam plaukstam,
atpogatiem mételiem un balstisies uz vienas kajas.

4.6. A1l sakrustotas potites norada uz negativu
attieksmi un aizsargpozu.

Viriesi, s€zot ar sakrustotam potitém, parasti tur uz
celgaliem saznaugtas diires vai arT pieturas pie
kresla (1.), tadgjadi apslépjot savas emocijas.
Sievietes m&dz turét celgalus saspiestus kopa, pedas
noliktas uz vienu pusi, rokas nolaistas gar saniem
vai saliktas kl€pi viena uz otras (2.).

4.7. Pédu sakrustosana ir 1pasi raksturiga biklam un
kautrigam sievietem. Tadgjadi vina apliecina
pargjiem, ka velas palikt ,,sava caula”.
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5. Acu signali
Pastav uzskats, ka acis ir dvéseles spogulis. Tas visprecizak var atspogulot cilvéku komunikacijas
signalus, jo acu zilites darbojas neatkarigi un ir visa kermena centralais punkts.

5.1. Kad cilveks ir patikami satraukts, acu zilites
Cetrreiz paplasinas, bet dusmojoties vai izjutot
aizdomas, tas sasaurinas. Cilvékam, kam
nepiecieSama pastaviga uzmaniba, tas ir
paplasinatas, ta vin$ censas izskatities
pievilcigaks.

Negodigs cilveks parasti nespgj ilgstosi skatities
acts otram, iesp&jams, vins spgj izturét tadu
skatienu, kas ilgst treSdalu 1saku laiku neka
parasti. Ja persona otru uzskata par pievilcigu,
interesantu un valdzinosu, vins vares skatities
tadam acis divas tresdalas ilgak un vina acu zilites
bis paplasinatas. Ja persona v€l€sies izaicinat uz
neverbalu divkauju, jo izjit naidu, vigs spes ilgak
raudzities acts un acu zilite biis mazas,
saSaurinatas. Sazina janem v&ra ari kultiiras
tradicijas, pieméram, japani sarunajoties skatas uz
sarunbiedram kaklu, nevis seju.

5.2. Lietiskais skatiens. Apspriezot darfjumus,
jaiztelojas sarunbiedram pier€ trijstiri un
jakoncentr&jas uz to, tas rada lietiSku un nopietnu
gaisotni. Sarunu iesp&jams kontrolét tik ilgi,
kamer skatiens netiek nolaists zemak par acu
limeni.

5.3. Sabiedriskais skatiens. Lai raditu draudzigu
gaisotni, skatiens janolaiz zemak par sarunbiedra
acu Itmeni — jakoncentr&jas uz trijstira zonu, kura
atrodas starp acim un muti.

5.4. Aizvérto acu zests, kad cilveks uz paris
sekundém ir aizveris acis, atklaj, ka vins vEl&tos
$o bridi izdz@st no atminas. Tapat ar1, kad otrs
garlaiko vai neliekas vairs interesants, vai pats
juitas paraks par otru, tiek pievertas acis, izslédzot
no sava redzesloka.

6. Citi populari

Zesti un darbibas

6.1. Sédesana jateniski uz krésla — atzveltne ir ka
kermena vairogs, jo cilvéks jutas fiziskas
briesmas, vai tiek uzbrukts mutiski. Vairums $adi
sedosu cilveku ir agresivi un domingjosi, censas
valdit par paréjiem grupas locekliem, kuri jiitas
garlaikoti. Lai ,,atbrunotu” §adi seédosu cilveku,
velams nostaties vinam aiz muguras, kas liks
mainit vipam pozu, padarot neaizsargatu.

6.2. Ja kads nepiekritis otra viedoklim, bet vinam
liks izteikt savas domas, tad §1 persona no sava
apgerba saks notraukt iedomatas piicinas.
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6.3. Galvas zZesti. Galvas majiens ir pazistams
zests ka izteikt ,,ja” un ,,ng”.

6.3.1. Ja cilvekam ir neitrala attieksme pret
dzird@to, vins tur galvu taisni un ik pa bridim
pamaj (1.).

6.3.2. Ja persona liec galvu uz vienu pusi (2.), tas
nozimée intereses izradiSanu.

6.3.3. Noliecot galvu uz leju (3.), tiek izradita
negativa attieksme.

6.4. Rokas aiz galvas parasti tiek noliktas, lai
demonstrétu savu parakumu, pasparliecibu vai
ietekmi. ST poza raksturiga ari viszinoas nostajas
personam, kas daudziem var $kist loti kaitinosa.
Ar to tiek apliecinata arT sava kompetence
konkrétaja joma. lai cilveks mainitu So pozu,
ieteicams vina prieksa nolikt kadu lietu, p&c kuras
vins varétu sniegties vai $o pozu atdarinot,
paradot, ka arT otrs ir tikpat gudrs ka vins.

6.5. Agresivitates un gatavibas Zesti ir roku
uzlikSana uz gurniem (1.) , kas pauz abas §1s
nostajas. Cilveks, kurs ienémis $adu pozu, ir
gatavs kerties pie uzdevumiem un mérku
istenoSanas, tap&c nereti to sauc par veiksminieka
staju. Gataviba var tikt pausta art sédus (2., 3.),
kas var apzimét gan gatavibu rikoties, gan
gatavibu, pieméram, beigt sarunu.

6.6. Zesti ar brillem. Priek§metu izmanto$ana, kas
atbalstiti pret lipam vai iebazti mutg, norada uz
cilveka mieru un drosibu. Sads Zests palidz ari
novilcinat laiku vai aizkavét [lémuma pienemsanu
(1.), kam kalpo ar1 brifju nonemsana vai
slaucisana.

SkatiSanas par brillem (2.), pauz negativu
attieksmi, uz kuru otrs reag€s gan sakrustojot
kajas, gan rokas uz kratim.

6.7. Pieskariens izsaka cilvéka attieksmi vai noskanojumu un parada vélmi kaut ko pateikt. Kad
cilveks tuvojas otram un pieskaras, tas nozimé, ka vin§ vélas, lai otrs apstatos un uzklausTtu vinu.
Kad persona sagrabj kadu aiz rokas, vin$ velas partraukt sarunu vai pieverst uzmanibu kadam
svarigakam sarunu tematam. Pieskariens var tikt izmantots ar1 ka mierinajuma zests, lai remdétu

skumjas vai uztraukumu.

Avots: Kumars, V. Kermena valoda. Riga: Zvaigzne ABC, 2007. 96 lpp.
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V. Dzeimsa Kklasifikacija neverbalaja komunikacija

2.2.2. tabula

Kermena poza Pozas nozime Sasniedzamais mérkis
Kermenis noliekts nedaudz | Uzmanibu apliecinoS$a poza | TuvoSanas

uz priekSu

Kermenis atliekts nedaudz | Negativa, noraidosa poza Attalinasanas

atpakal vai aizgriezts projam

Kermenis noliekts nedaudz
atpakal, rokas saliktas un
paceltas ,,jumtina”, galva

atgazta atpakal

Lepna, augstpratiga poza

Ietekmes paplaSinaSana jeb eksp

Kermenis noliekts uz
prieksu, galva nodurta, pleci

noslukusi

Depresiva, nomakta poza

Ietekmes ,,saSaurinasanas”

Avots: Kovzelova, T. Neverbala saskarsme jeb ko més izsakam bez vardiem. Psihologijas pasaule. 2006. Nr. 7.,

28.—34. lpp.
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Masas etiketes noteikumi

2.2.3. tabula

Uzvediba

Runa

Arégjais izskats

e Esi pieklajiga un laipna.

e Skaties acTs, tacu

nespélgjies ar skatienu ka

bérniba: kurs ilgak izturgs.

Uzmacigs un neatlaidigs

skatiens izraisa nepatikamas

izjutas vai liek otram justies

neerti.

e Smaidi.

e Nestavi pacienta gultas

kajgali, kad sarunajies vai

uzklausi vinu.

e Kontrol€ adaptivos
(apmulsuma) zestus.

e Dari visu savlaicigi.

e Esi preciza.

e Pirms kontaktgjies ar

citas kultaras vai religijas

pacientiem, noskaidro vina

kultiiras vai religijas

raksturigakas iezimes, lai

nejausi neaizvainotu savu

pacientu.

e Uzskati sevi par

komandas locekli un nedoma

vispirms par sevi.

e Runa laba valoda, raksti
skaidri un salasami.
Izskaidro pacientam
profesionalos terminus.
Jautajumus formul@ precizi,
neatbildi parak aprauti.

e Neruna lieku. Vairies no
liekvardibas. Neruna par
lietam, kas pacientu
neinterese.

e Paskaidro savas darbibas,
lai neatstatu pacientu
nezina vai neizpratng.

e Uzruna pacientu uz Jis.

e Lieto pateicibas un
atvainoSanas vardus:
Lladzu”, ,,paldies”,
»atvainojiet”, ,,piedodiet”
gan attiecibas ar
pacientiem, vinu
piederigajiem, gan ar
kolégiem. Labak, lai to ir
vairak, neka par maz.
Tomér méra sajiitai jabiit.
Nevajadzetu par daudz un
nevieta atvainoties. Sevi ir
jaciena.

e Neaizmirsti savu
pacientu ar sevi
iepazistinat: - Labdien,
Mans vards ir XXX. Es
btsu Jusu apriipgjosa masa.
¢ Lai raditu labveligu
iespaidu, pirmaja tikSanas
reize, ieteicams uzdot dazus
visparigus jautajumus: -
Ka Jis jiitaties? — Vai agrak
bijis pie mums
kltmika/poliklmika?

e Izmantojiet humoru.

e levero personigo higiénu.
e Seko tam, lai mati
neaizsedz pieri, acis.

¢ Nelieto uzkritosu
kosmetiku, smarzas.
Gaumes ir dazadas. Tavas
smarzas var izraisit
pacientam alergiskas
reakcijas vai vienkarsu
nepatiku un negativas
emocijas.

e T&rpam ir jabiit gaisos,
siltos tonos, tiram,
izgludinatam un sakartotam.
Tas nedrikst atstat novalkatu
iespaidu.

e Pie terpa jabut
piestiprinatai identifikacijas
kartei ar masas vardu,
uzvardu un iepemamo
amatu.

e Apaviem jabiit ertiem,
viegliem, klusiem, koptiem.
e Velami divi dazadu krasu
rakstamie un piezimju
gramatina, lai varétu atzimet
steidzamo, un to, kas mazak
steidzams.

Avots: Dubkgvics, L. Saskarsmes stunda masai. Macibu gramata. Riga, MPIC, 1998., 153 lpp.
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Sesas galvenas sejas izteiksmes

2.2.4. tabula

Sejas izteiksme | Acis un uzacis | Piere Deguns | Vaigi Mute

1. Laime Apaksgjie Pacelas Lipas paveras,
plakstini un dazreiz pavid
nedaudz pacelti, piepiiSas | zobu rinda.
zem tiem
paradas
kruncinas. Acis
klust Saurakas.

2. Skumjas Var pacelties Var Mutes kaktini un
uzacu iekSmalas | paradities lupas var
loks. Acis var kruncinas ietricéties.
iemirdzeties
asaras.

3. Parsteigums | Uzacis pacelas. Zoklis pavid uz
Acis plati leju, mute
ieplesas. atslabst.

4. Bailes Pacelas gan Seja Lipas saraujas.
augsejie paradas
plakstini, izteiktas
atklajot acu rievas.
baltumus, gan
arT apaksgjie
plakstini.

5. Dusmas Uzacis saraujas Nasis Lipas ciesi
uz iekSpusi un ieplesas. saklaujas.
augsu.

6. Riebums Apaksejie Deguns | Pacelas. | Pacelas vai nu
plakstini riebuma abas liipas, var
pacelas un zem saraucas. tikai augsliipa, bet
tiem paradas apakslupa tiek
kruncinas. uzmesta.

Kumars, V. Kermena valoda. Riga: Zvaigzne ABC, 2007. 96 Ipp.
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3. pielikums Stress pacientu apriipe

3.1. tabula

Fiziskie stresa simptomi

Aizdusa un
paatrinata
sirdsdarbiba

Ja ir domas par svarigu tikSanos vai domstarpibas ar kol&gi, tas vien
liek izjust elpas trikumu, jauzmanas. Ja, nakti gulot, var sadzirdet
savu sirdsdarbibu un liekas, ka ta arvien paatrinas, ir laiks kaut ko
darft.

Nelabums un

Daudzi darfjuma cilvéki nonak no vienas galgjibas otra — no vienas

vems$ana puses &d daudz vairak neka nepiecieSams, no otras — ir tadas dienas,
kad nepaéd vispar, jo ,,nav laika &st”. Ja tam vél pievienojas ikdienas
sasprindzinajums, tad slikta diiSa un vemsana noteikti ir saistita ar
stresu.

Reibonis Tas ir raksturigs parmériga stresa simptoms.

Astma Astmai vienmér ir emocionals pamats. Sajuta, ka nevar paelpot, ir

tik nepatikama un bied&josa, ka ciet€js krit panika, vél jo vairak
saspringstot jau pie pirmajam Iekmes pazimém. Tadgjadi Iekmes
intensitate, ka ar1 tds smagums un ilgums palielinas.

Tieksme (pretstata

Ja bez dzerSanas vairak nevar iztikt, ir pienacis laiks apstaties un

patikai) péc alkohola | parskatit situaciju, pirms probléma nav kluvusi nopietnaka.
Parmeériga Ir japadoma par smekesanas iemeslu — tieSam patik tabakas garsa
smékesana vai tapec, ka tadejadi ,,nomierina nervus”.

Estgribas zudums
vai kare péc €diena

Stress var biit par iemeslu arT tam, ka pat jitot izsalkumu, ieraugot
€dienu, tomer nav 1stas vel€sanas &st, jo rikle ir it ka aizznaugusies
un baribas noriSana ir apgriitinata. Citi savukart mekle eédienu ka
mierinajuma lidzekli, glabinu.

Bezmiegs Ja dienas gaita cilveks ir tik loti paklauts stresam, ka kermenis
fiziski ir sagatavojies darbibai, bet visas uzkratas energijas
izladéSana nenotiek, ir dabiski, ka parmérigais adrenalina daudzums
asinis joprojam saglabajas ari méginot iemigt.

Murgi Ja pirms aizmigSanas neatrod nekadus Iidzeklus, kas mazinatu

stresu, nakti var radities visadi murgi vai savadi sapni. Nevar mainit
to, kas jau noticis un, kaut gan nakotnes planosana ir vienlidz
sapratiga un nepiecieSama, visi pasaules uztraukumi neuzlabos
ceribu piepildiSanos.

Pastavigs nogurums

Ja skiet, ka pamostoties ir nogurums, pat tad, ja gul€tas daudz
stundu. Ja garigi jiitas parak noguris, lai tiktu gala ar prieksa
stavoSajiem uzdevumiem un liekas, ka energija aizpladusi pat
neparpiloties, tas liecina, ka ta c€lonis ir stress.

Alergijas saks$anas

Ja tiek konstatéts, ka peksni nevar &st atseviskus produktus, paciest
spilgtu gaismu vai pieskarties atseviskam virsmam u.t.t., bet arsts
nevar atrast c€loni $adam parmainam, iesp&jams, ka tas ir no stresa.

Hroniski gremosanas
trauc€jumi

Loti daudzos gadijumos gremosSanas trauc€jumi ir tieSas stresa
sekas, kas saistitas ar nepareizu €Sanu.

3.1. tabulas turpinajums
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Nagu grauSana

Iesp&jams, ja sasprindzinajuma ir tieksme grauzt nagus, var bt arf citi
simptomi, kas nav pamaniti.

Védera
aizciet€jumi vai
caureja

Hroniski védera aizcietéjumi, hroniska caureja un kolits — noteikti ir
stresa simptomi. Tas savukart var novest pie vispargjas veselibas
stavokla pasliktinasanas.

Pirkstu un pédu Ta var biit norade uz cieSanu no stresa, turklat tie var kaitinat

,,oungosana” apkart&jos cilvékus, radot stresu arl vigiem.

Galvassapes - Gandriz visos gadijumos migréna ir parmeriga stresa un

migréna sasprindzinajuma sekas.

Panikas Iekmes Daziem cilvékiem ir neizskaidrojami panikas uzliesmojumi, kam seko
aizdusa vai sirdsklauves.

Sapes kakla vai Vienas no pirmajam vietam kerment, kur jiitamas parmeriga stresa

mugura sekas, ir mugurkaula augsdalas muskuli un kakls.

Ciilas slimiba

Kaut gan nepareizas &Sanas ieradumi neparprotami ir neveseligi, tomer
to paklausana laiku pa laikam, var ar1 neizraisit Ciilas slimibu, ja vien
pamata nav stresa problémas.

Nosliece nokliit

Cilveks, kas cie$ no stresa, sasprindzina visus muskulus fiziskai

nelaimes darbibai un ta del var noklut nelaimes gadijuma.

gadijumos

Ekzéma vai Krémi var nomask&t simptomus, bet nearste c€loni, ja tas ir stress.

zvinede Sasprindzinajumam mazinoties, adas slimibas izzid.

Pieradums pie Ja tiek lietotas zales, jo citadi nevar iemigt, vai, lai uzturétu

zalém vai mundrumu visu dienu, vai, lai remdétu kaites, kuram nav fizisku

narkotikam c€lonu, var rasties atkariba no Siem medikamentiem.

Impotence Svarigs var bt ne tikai vecums, bet ar1 faktors, ka virieSiem vid€jos
gados ir lielaka atbildiba un spriedze darba, kas izraisa specigu stresa
ietekmi uz potenci.

Augsts Kad nav fiziskas darbibas iesp&jas, parmérigas energijas piepliduma

asinsspiediens mazinasanai asinsspiediens paaugstinas.

Dusmas un Parmeériga spriedze var novest pie dusmam, kuras agresivitate ir

agresivitate gandriz vieniga izeja. Sados gadijumos jaatrod veids, ka atbrivot

aizturcto negativo energiju, lai nekaitétu apkartjiem cilvékiem.

Uzmacigas bailes

Ja ir liels sasprindzinajums, cilvéks var negaiditi atklat uzmacigas

jeb fobijas bailes no ta, kas agrak nesagadaja nekadas problémas. Prats ,,var
izstradat visadus jokus”, tadel svarigi ir likvid@t stresu, pirms tas
nodara realu kait€jumu.

Paralize Paralize tiek saistita arT ar stresu (ar kadu no tas veidiem), tadejadi

ikvienam tiek dota iesp&ja apsvert profilakses pasakumus — sakt
kontrol@t stresu pirms tas sak kontrolét pasu cilveku.

Sirds slimibas

Koronaro slimibu varbiitiba ar visam to kaitigajam sekam, var
piemekl&t cilvéku tad, ja — nosaka sev neiesp&jamus darba
paveikSanas terminus, uznemas vairakus svarigus darbus vienlaicigi,
loti atri iet un runa, ir atklajis, ka pa&d atrak neka citi ,,galda biedri”, ir
konstatgjis, ka nevar mierigi nosédét un biezi nervozi grozas vai, ja
cilveks ir godkarigs.

Vezis

Vairakuma gadijumu véZa raSanos un attistibu veicina stress, ja
cilveks nespg€j ,,uzveikt” stresu un sasprindzinajumu sava dzive. Vins
var tikt gala argji, bet iek$€ji, tas visu laiku rada bojajumus.

Avots: Markhama, U. Ka tikt gala ar stresu? Psihologa padomi. Riga: Jumava, 1997. 9. — 20. lpp.
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STRESA FAKTORS

Apzinata interpretacija

v

v

o .

Norises simpatiskaja nervu
sistéma

Limbatiska sisteéma

Hypotalamus

Smadzenu garoza

I ™

Retikulari aktiviz€josa
sistéma

<+—

/

Norises endokrinaja sistéma

fize
AKTH TTH Vazopresins
Tiesa organu Virsnieru serde Virsnieru Vairogdziedzeris
ineryacija l garoza
Epinefiins l v
Talitejie Norepinefrins Tiroksins v
Rezultati Glikokortikoidi Asinsvadu
Mineralkortikoidi saSaurinasanas
v
Starprezultati [lgstosie rezultati
v v
TRAUKSME PRETESTIBA [ZSIKUMS

3.1. att. Galvenas norises stresa fiziologija

Avots: Nucho, Ozolina, A., Vidnere, M. Stress: ta parvarésana un profilakse. Riga: Biznesa Partneri. 2004.

254 lpp.
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Darba sfera

Darba stazs, amats, pienakumi, atbildiba pret padotajiem;
Faktori, kas saititi ar konkrétu darbu;

Aprikojums, mainu darbs, parslodze darba;
Nenoslogotiba, fiziski draudi;

Pasnovertgjums, kas saistits ar darbu;

Uzvedibas ierobezojumi;

Paaugstinajums amata;

Bezdarba draudi;

Atbilstiba ienemamajam amatam;

Savstarpgjas attiecibas, socialais atbalsts;

Organizacijas struktiira, mikroklimats, administracijas politikas
neelastigums;

® PiedaliSanas lémumu pienemsana.

Majas (gimenes) sfera

Apkartgja vide;
Finansu problémas;
Atsvesinasanas, klimats
Bieza braukasSana;
Fiziskas aktivitates;
Socialie kontakti;
Transporta vadisana;

Gimenes dzives dinamika;
Attiecibas laulato starpa;

Laulata partnera socialais atbalsts;
Attiecibas ar berniem

o o o o
A

Individuala sfera v

Gengtiskas Tpatnibas, dzives vésture, vecums;
Izglitiba, ticiba, tautiba;

Adaptacijas spgjas;

Dzives notikumi.

Stresa sekas un attistibas sféra

A 4

Neapmierinatiba ar darbu;

Perspekcija;

Migréna, astma;

Psihiskas saslim$anas;

Atkaribas;

Aptaukosanas;

Nesaskanas gimeng;

Darba spgjas limena pazeminasanas, nelaimes gadijumi

3.2. att. Profesionala stresa modelis
Avots: Nucho, Ozolina, A., Vidnere, M. Stress: ta parvaré$ana un profilakse. Riga: Biznesa Partneri. 2004.
254 Ipp.
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Darba raksturlielumi un galvenie kaitigie faktori, kas izraisa stresu

3.4. tabula

Darba raksturlielumi

Kaitigie faktori

Organizacijas funkcionésana
un ieks§ja kultiira

Slikti iek$€jie sakari
Problému risinasanas griitibas
Slikta organizacijas attistiba

Lidzdaliba

Nepietiekamiba Iidzdaliba lémumu pienemsana
Parak liela atbildiba

Karjeras veidosana un darba
statuss

Karjeras nenoteiktiba

Nelietderigs vai sociali mazvertigs darbs
Nedrosiba par palikSanu darba

Zema samaksa

Stradajosa loma
organizacija

Neskaidra loma vai konflikti §aja jautajuma
Atbildiba pret citiem cilvékiem
IlgstoSa saskarsme ar citiem cilvékiem

Darba saturs

Vienveidigs darbs
Bezjédzigs vai slikti saprotams darbs
Nepilniga prasmju izmantosana darba

Darba slodze un temps

Parak liela vai maza slodze
Atrs darba temps
Nepilniga prasmju izmanto$ana darba

Darba organizacija

Nemainigs darba grafiks

Parak ilgs darba laiks
Ierobezots darba veikSanas laiks
Darbs mainas

Attiecibas ar kolégiem

Sociala vai fiziska izolacija
Kolggu atbalsta trikums
Nesaskanas sava starpa
Sliktas attiecibas ar vadibu

Majas un darba attiecibas

Majinieku atbalsta trikums
Dubultkarjeras problémas
Nesaskanas majas un darba attiecibas

Avots: Nucho, Ozolina, A., Vidnere, M. Stress: ta parvarésana un profilakse. Riga: Biznesa Partneri. 2004.

254 1pp.

Profesionala stresa raditie kaitéjumi

3.5. tabula

Iesp&jamie fiziskie efekti

Iesp&jamie psihologiskie efekti

Adas iekaisums, alergijas, aizcietéjumi vai Depresija, vienaldziba, bezmi
caureja, miega traucgjumi, galvassapes, insults, | SaubiSanas, nervozitate, zema
sirdsklauves, elposanas sist€mas traucgjumi, pasapzina, garigs sabrukums,

saaukstéSanas, traumas, onkologiskas

saslimS§anas u.c.

egs,

nodosanas kaitigiem ieradumiem u.c.

Iesp&jamie organizaciju ietekméjosie efekti Iesp&jamie socialie efekti

Darba kavésana, slikta darba kvalitates,
nesp€ja paveikt darbu laika, nelaimes gadijumi

darba vieta, klientu stidzibu skaita pieaugums. | sliktas attiecibas ar cilvékiem

izolacija.

Impulsiva uzvediba, nesaskanas
laulibas dzive, gimenes izjuksana,

, sociala
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Avots: Nucho, Ozolina, A., Vidnere, M. Stress: ta parvaré$ana un profilakse. Riga: Biznesa Partneri. 2004.

254 lpp.

Adaptacijas un maldadaptacijas papémieni

3.6. tabula

Panémiens Raksturojums Adaptiva un maldadaptiva izmantoSana
Noliegums Patiba atsakas atzit mokoSu vai | AtteikSanas atzit un pienemt kadu savu
nepatikamu situaciju trikumu
Regresija jeb | AtgrieSanas pie tada Raudasana emocionalos pardzivojumos
atrieSanas izturéSanas veida, kam Spélésanas ar fécém — smagi garigi
raksturigs attistibas slimiem
ieprieks€jam stadijam
Reakcijas Pienem tadu attieksmi, kas ir Izteikti nosodo$a un puritaniska
veidoSanas tiesi pretéja nepiecieSamajai izturéSanas pret seksa jautajumiem, lai
dzinai, lai neapzinati aizsargatos pret seksualam domam un
aizsargatos pret to velmeém
Projekcija jeb | Nepienem domu vai jiitu Ja darba nav veicies, vaino
parnesana attiecinasanu sevi administraciju
AtteikSanas uznemties atbildibu par
savu izturéSanos
AizvietoSana | Savu izturéSanos vers uz to P&c sariigtinajuma vai strida un dusmu
objektu, kas mazak bistams izgasana majas vai uz suni
Neattaisnojami agresiva izturéSanas
pret visam autoritatém pagatnes rigto
pardzivojumu dél
Represija No apzinas uz zemapzinu tiek | Aizmirstas stkumi, kas saistas ar
izstumts sapigs notikums nepatikamo pardzivojumu
Cina pret impulsiem, kas Atmina izslédz lielu apjomu notikumu
konflikte ar apzinatam vai laika periodu
vertibam
Konversija Speécigi emocionali konflikti Galvassapju rasanas nepatikamas
jeb parveérsas fiziskos simptomos | situacijas. Kajas paralizes rasanas, lai
parvérSana Tas paliek zemapzinas [imeni | izvairitos no trauksmes, ko rada,
piemé&ram, jauna darba mekléSana
Kompensacija | Tadas personibas izveidoSana, | Cilveks ar fizisku defektu Iidz pilnibai
kas kompens€ nepilnibas vai attista citas savas sp€jas
trikumus, vai parbaudijuma Parmeriga narkotiku lietoSana, lai
aizvietoSana nepienemama kompens&tu zemu pascienu un
veida ar pienemamaku nepilnvertibas sajiitu
Sublimacija Sociali nepienemamas ricibas | Aizliegtie seksualie impulsi tiek pausti,

aizvietoSana ar sociali
pienemamu, kas médz biit tad,
ja dzinas apdraud patibu

nodarbojoties ar makslu
Grutibas veidot kontaktu ar citiem
cilvekiem
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3.6. tabulas turpinajums

Identifikacija jeb | Citu cilveku tela, uzskatu Pusaudzu pieltigsme pret sociali atzitu
ieveidoSana vai ideju ieveidoSana sava | varoni
patiba Sociali pienemamu elku vai grupu
Savu sasniegumu vai imit€Sana
baudas izteikSana caur otra | Stingra parlieciba par to, ka pats ir
cilvéku vai grupu pavisam cita persona
Racionalizésana | Aizsedz izturéSanas patiesos | Sliktu darbu skaidro ar karstumu,
c€lonus, logiski rodot tiem | troksni
skaidrojumu Spaidu ricibu — kompulsijas — izskaidro
ar to, ka ,,jamazga rokas, kad vien
pieskaras kaut kam, jo visur esot
bacili”
Supresija jeb Apzinata nepatikamu sajutu | ,,Es par to domasu rita”
apspiesana apspiesana
Intelektualicacija | Parmériga kognitivo jeb Parmérigi tiek pratots par savas un citu
prata apsvérumu ricibas motiviem, ta vieta, lai tieSi
izmantoSana, lai izvairitos paustu konkréetas jiitas
no jitam
AtcelSana Mgginajums ,,padarit par Dzivokla tiriSana vai energiska
nebijusu” rezultatu, ko vannoS$anas péc uzdziveé pavaditas
radijusi riciba vai negaiditi | nakts
izlauzusas jiitas
Introprojekcija Iespaidi, kas saistas ar kadu | Mates t€ls l[énam ieveidots bérna

jeb ieveidoSana
sevl

cilvéku, vina tels tiek
izveidots sava patiba ka
ieksgjais tels

ieksgja butiba

Kad mirst tuvs cilvéks, dusmas par to,
ka tas ir ,,pametis”, parvérSas par
iekSeéjam dusmam uz sevi

Izolacija Domu noskirSana no tam Virs spgj atceréties stkumus par sievas
jutam, kas saistas ar sapigu | navi, bet neizjit ,,trulumu”, sabriik,
notikumu raudot, par sabrauktu suni celmala

SaskelSana Saskel divas dalas tas jiitas, | Bérns noskir ,,slikto”” mati, kas vinu sit,
kas attiecas uz vienu no ,,labas”, kas vinu &dina un reiz€ém
cilvéku, noskirot labas no apdavina, kas var biit biezak agra
launajam, it ka runa biitu bérniba, bet var bt arT vélak
par diviem dazadiem
cilvekiem
Tas norisinas zemapzinas
Iimeni

Fantazija Patiba ar izt€les palidzibu Spriedzes atviegloSana ,,sapnojot ar

risina problémas, atvieglo
agrakos pardzivojumus,
samazina trauksmi vai
veido nakotnes planus

valgjam actm”
Ieslidésana fantazijas, zaudgjot
kontaktu ar realitati

Avots: Sandra J. Sundeen; Gail W. Stuart; Elizabeth A.D. Rankin; Sylvia A. Coben. Nurse — Client
interaction. Implementing the Nursing Process. 5th ed, St. Louis etc. Mosby. 1994.
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4. pielikums Apriipes kvalitate

Rezultata noveértesana Novertejums

Izpilde PlanoSana

4.1.att. Apriipes procesa posmi

Avots: LEMON. Macibu materials masam. Macibu krajums masam. Apriipes process un dokumentacija. 4.
burtnica. Denmark, WHO Regional Office for Europe, 1996., 22. — 23. Ipp.

4.1. tabula
Eiropas kvalitates menedZmenta fonda punktu modificétais, iespéjamais variants
Kriteriji Kriteérija aspekti Punkti Kriterija Aspektu
012345678910 punktu summa | prioritates
pakape
1. Vadiba | 1.1. kvalitates vizijas izpr X 9 1
1.2. personiga
lidzdaliba X 8 2
1.3. kulttiras
veidoSana X 5 4
1.4. personala politika
Kfritérija punktu X 6 3
Summa/raditajs 28/17,0
2. Politika | 2.1. Misija, tas
un apspriesana
stratégija | 2.2. Stratégiskais
plans
2.3. Stratégijas
Vadisana

4.1. tabulas turpinajums

71



3.
Personala
vadiba

3.1. Personala
planosana

3.2. Personala
vertésana, virzisana
3.3. Apmaciba

3.4. Personala
labklajiba, motivésana

4. Resursi

4.1. Informacijas

4.2. Finansu

4.3. Materialie —
iekartas, telpas

4.4, Personala
pieredzes izmanto$ana

5. Procesi

5.1. RazoSanas
tehnologiju atbilstiba
5.2. Sagades
planosana

5.3. RazoSanas
procesu vadiSana
5.4. Produkta
kvalitates kontrole
5.5. Kvalitates
sistémas vadiSana
5.6. Marketinga
planosana

5.7. Kopgjas
struktiiras atbilstiba

6. Klientu
apmieri-
natiba

6.1. Ar produkta
kvalitati

6.2. Ar atticksmi
6.3. Ar servisu
6.4. Ar jaunajiem
produktiem

6.5. Ar cenu

6.6. Ar produkta
pieejamibu

6.7. Ar attieksmi pret eko
6.8. Ar produkta
droSumu

6.9. Stdzibas par
produkta kvalitati

7 .Persona-
la
apmierina-
tiba

7.1. Ar vadibas stilu

7.2. Ar uznémuma rezult?
7.3. Ar razoSanas
procesu, tehnologiju

7.4. Ar darba,

veselibas aizsardzibu

8. Ietekme
uz
sabiedribu

8.1.Sabiedribas
vajadzibu
apmierinasana
8.2. Sadarbiba,

sponsoréSana
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4.1. tabulas turpinajums

9. Darba 9.1. Finansialie
rezultati raditaji

9.2. Pelna

9.3. Inovacija

9.4. Mérku
sasniegS$ana

9.5 .Konkurétspgja
9.6.Tirgus
paplaSinasana

Punkti kopa:

Avots: Forands, 1. Biznesa vadibas tehnologija. Riga. Latvijas Izglitibas fonds. 2006. 198. —232. Ipp.

Darbiba

Kaompanijas
] sikotngla
nowertésana

Rikojas Dara

W e N
- Y

Parbauda

Laiks

4. 2. att. Deminga aplis
Avots: Forands, 1. Biznesa vadibas tehnologija. Riga. Latvijas Izglitibas fonds. 2006. 216. Ipp.
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4.2 tabula

5W2H metode
Aspekts SW2H | Apraksts Pretpasakumi
Problémas biitiba | Ko? Ko veic Sobrid? Atbrivojoties no
Vai var atbrivoties no problémas? | nevajadzigiem uzdevumi
Merkis Kapéc? | Kapéc nepiecieSams Sis pasakums? | Nosakiet konkrétus mérkl
IzvietoSana Kur? Kur notiek darbiba? Izmainiet darbibas vietu
Vai tas notiek tiesi Seit? péctecibu
P&cteciba Kad? Kad vislabak veikt So darbibu?
Vai ta javeic tiesi Saja laika?
Personals Kas? Kas izpilda uzdevumus? Deleggjiet uzdevumus
Vai nevajadz€tu to uzticet citiem?
Kapéc ar to nodarbojas tiesi vini?
Metode Ka? Ka tiek izpildits uzdevums? Vienkarsojiet uzdevumu
Vai nav labakas metodes?
Vai nav cita panpémiena?
Izdevumi Cik? Cik tas maksa Sobrid? Izvélieties pilnveidoSana

Cik tas maksas péc pilnveidoSanas?

metodi

Avots: Forands, I. Biznesa vadibas tehnologija. Riga. Latvijas Izglitibas fonds. 2006. 217. lpp.
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5. pielikums Pétijums par saskarsmes ietekmi uz apripes kvalitati
5.1. Pétijuma atlauja
X Slimnicas

Valdes priekSseédéetajam

Latvija universitates medicinas fakultates
Veselibas zinatnu bakalaura

Maszinibu studiju programmas

3. kursa studentes

Ilzes Klggeres stud. apl. Nr. ik07311

iesniegums

Esmu Latvija universitates medicinas fakultates Veselibas zinatnu bakalaura.
Maszinibu studiju programmas 3. kursa studente Ilze Klégere. Rakstu bakalaura darbu
par tému ,,Saskarsmes ietekme uz apriipes kvalitati. Ludzu Jis atlaut man veikt pétijumu
Jasu vaditaja X slimnica. P&étljuma veikSanai v€los intervét 10 masas un 10 pacientus.
Pielikuma pievienoju intervijas jautajumus masam un pacientiem. iegiitie dati un rezultati

bis konfidenciali un tiks izmantoti tikai Saja p&tijuma.

2009. gada 12. marta

Ar cienu — Ilze Klggere

(paraksts un ta atSifr&jums)

Atlauja veikt petijumu sanemta: 14. 03. 2009.
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5.2. Intervijas jautajumi masam un pacientiem
Kvalitativas intervijas jautajumi masam

Cienijamais Respondent!

Esmu Latvija Universitates Veselibas zinatnu bakalaura Maszinibu studiju
programmas 3. studiju kursa studente Ilze Klégere. Paldies, ka esat piekritis atbildét uz
intervijas jautajumiem un tadgjadi piekritat piedalities pétijuma bakalaura darba
»Saskarsmes ietekme uz apripes kvalitati”. Intervija ir anontma, iegiitie dati un rezultati
bis konfidenciali un tiks izmantoti tikai $aja bakalaura darba.

1. Cik pacientus vidgji Js aprupéjiet sava deziira?

2. Vidgji cik daudz laika ikdienas darba Jis veltiet ikviena pacienta:
e Pamatvajadzibu nodrosSinasanai;
e IzglitojoSajam darbam;

e (Garigo vajadzibu apmierinaSanai;

3. Kur Jiis esat ieguvusi/is zinasanas saskarsmé un vai tas péc Jusu domam ikdienas

darba ar pacientiem ir noderigas un pietiekoSas?

4. Kadi argjie vai iek$&jie faktori un apstakli darba Juisu saskarsmi ar pacientu:
e Veicina;

e Jerobezo vai kave;

5. Kada veida no Jisu pieredzes izveidojusas savstarp&jas attiecibas ar pacientu un

vina uztic€Sanas Jums ir ietekméjusas talako apripes gaitu?

6. Literatura tiek izdaliti $adi saskarsmes komponenti, kuri nodroSina sapratnes
gaisotni un ir atbildes reakcijas pamats — uzmanibas izradiSana jeb iztureéSanas,
uzklausiSana, uztvere, riipes un gadiba, atklatiba, labveliba, empatija,
patiesums, ciena. Kurus no Siem saskarsmes komponentiem Jiis uzskatiet par
galvenajiem, komunicgjot ar pacientiem un kurus péc Jiisu novérojumiem izmanto

pacienti?
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7. Kadus neverbalas saskarsmes panémienus Jiis parasti izmantojat komunic€jot ar
pacientu:
e Vai pieskaraties pacientam;
e Kadu acu kontaktu izmantojat;

e Kada balss toni runajat;

8. Kada veida ikdienas darba Jiis censas mazinat pacienta stresu un kada atrisinat

konfliktsituacijas?

9. Kada veida Jus novertgjat pacienta neverbalo izturéSanos un ka Sos novérojumus

izmantojiet talakaja apripes procesa?

10. Ka, péc Jisu domam un pieredzes, saskarsmi ar pacientu ietekmé vina izglitibas

Itmenis un ka kultiiras patnibas (ka, pieméram, tautiba, religija u.tml.)?

11. Kadi ir Jusu komentari vai ieteikumi saskarsme, lai uzlabotu pacientu apripes

kvalitati?
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Kvalitativas intervijas jautajumi pacientiem
Cienijamais Respondent!

Esmu Latvija Universitates Veselibas zinatnu bakalaura Maszinibu studiju

programmas 3. studiju kursa studente Ilze Klggere. Paldies, ka esat piekritis atbildét uz

intervijas jautajumiem un tad€jadi piekritat piedalities pétijuma bakalaura darba

,»Saskarsmes ietekme uz apriipes kvalitati”. Intervija ir anonima, iegiitie dati un rezultati

bus konfidenciali un tiks izmantoti tikai $aja bakalaura darba.

1.

Kuras no dotajam ipasibam Jiis masa veértejat visaugstak— sirsnibu, uzmanibas

pievérSanu , pasapzina, pas§vértéjums vai spéjas?

Ka pozitiva saskarsme ar masu ir veicindjusi Jisu atveseloSanos, atrodoties

nodala?

Vai ir bijusi kadi faktori, apstakli vai negativa saskarsme ar masu, kas ir kavejusi

Jusu atveseloSanos? Ja ja, tad kadi un kada veida konkréti ietekmejusi?

Kads ir bijis Jisu pirmais iespaids par masu saskarsmes iemanam iestajoties

nodala un ka tas ir mainijies laika gaita?

Literatiira tiek izdaliti Sadi saskarsmes komponenti, kuri nodroSina sapratnes
gaisotni un ir atbildes reakcijas pamats — uzmanibas izradiSana jeb izturéSanas,
uzklausiSana, uztvere, riipes un gadiba, atklatiba, labveliba, empatija (spéja
iejusties otra ,ada”), patiesums, ciepa. Kurus no Siem saskarsmes
komponentiem Jiis uzskatiet par svarigakajiem un sagaidiet no masas, kurus no

tiem Jiis izmantojiet komunic€jot ar masu?

Kada veida Jasu attiecksmi vai paSsajitu ietekmé masas vizualais t€ls?
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7. Ka Jus parasti vértgjat sekojoSos neverbalos (nevardiskos) komunikacijas
panémienus:
e Masas pieskarienus;
e Kadu acu kontaktu masa ar Jums uztur;

e Kada balss tont masa ar Jums runa;

8. Kada veida ikdienas darba masa cenSas mazinat Jusu stresu un kada atrisinat

konfliktsituacijas? Ka tas atSkiras no ta ko Jiis sagaidiet Sajas situacijas?

9. Vai masa péc Jusu domam velta pietickami daudz laika saskarsmei un

komunikacijai ar Jums un no ka Jusuprat tas ir atkarigs?

10. Kas Jums ir svarigakais un kadel — adekvata manipulaciju/procediiru sanemsana

vai pozitiva saskarsme?

11. Kadi ir Jusu komentari vai ieteikumi masam saskarsmé& ar Jums, veicot Jusu

aprupi?
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5.2.1. Kontentanalize

5.2.1. 1.tabula
Kadi faktori un apstakli darba Jiisu saskarsmi ar pacientu veicina?
Satura vienibas Kategorija Jeédziens
,,Pacienta labveliba, atsauciba, uzticiba, Pacienta Ieksgjie, argjie
uzklausisana”, ,,pacienta atklatiba”, saskarsmes faktori un apstakli,
»savstarpeja ciena”, ,,abpusé€jas iemanas kas veicina

komunikacijas prasmes”, ,,laipniba”,
»iejutiba”, ,,empatijas sp&jas”, ,,pacients
uzklausa”, ,,pacienta uztic€Sanas masinai”

,Etniska piederiba — ar latvieti ir vieglak”

Kultiiras 1patnibas

,Pacienta pozitivs noskanojums”, , ,,pacienta | Emocionalais
optimisms”, ,,pasam labs noskanojums”, noskanojums
,labs noskanojums”, ,,pacienta labvéliba”,

,Pacienta atticksme”, ,,pacients ir atverts”, Pacienta
,pacients ir pretimnakoss — v€las darit, zinat, | atticksme

iesaistities arstéSanas procesa”, ,,pacienta
labvéliga atticksme pret personalu”,
,pacienta vélme uzklausit un pienemt to, ko
saku”, ,,pozitiva atsauciba”, ,,iesaistiSanas
problému risinaSana”, ,,pacients jauks un
atverts — patikami parunat vairak”, ,,pacientu
cilvéciga attieksme pret masam”

,Mana empatija, mana labvéliba”, ,,masu
izglitibas Itmenis”

Masas zinaSanas
un prasmes,
masas personiba

,1zveidojies labs savstarp€jais kontakts — Savstarpgjas
pacients v€l&sies runat, jautat”, , ,,uz attiecibas,
operaciju tiek gatavoti vairaki pacienti no darba vide un
vienas palatas — visiem labi visu izstastit, kas | apstakli,
stastits vienam, var noderet ari otram”, informacijas
,,saskanotiba ar masas un arsta teikto — saskanotiba
lielaka uztic€Sanas”

,,Labs kontakts ar pacientu”, ,,personals sava | Savstarpgjas
starpa labi satiek attiecibas

saskarsmi ar
pacientu
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5.2.1.

Kadi faktori vai apstakli darba Jusu saskarsmi ar pacientu ierobeZo vai kave?

2. tabula

Satura vienibas

Kategorija

Jédziens

,Pacients neatsaucigs”, ,,uzreiz negativa
attieksme — viss pacientam slikti, citi pie ta ir
vainigi”, ,,attieksme — ja Jus btitu mana
vecuma, tad zinatu cik tas ir Sausmigi”,
,pacienta zema ieinteresétiba atveselosanas
procesa”, ,,pacients negrib vispar neko darft,
negrib ne ar vienu runat”, ,,atkarigs no
pacienta pasa — vélmes mani dzirdét,
kontakteties”

Pacienta
attiecksme

,Jastrada diennakts”, ,,—prasa daudz laika”,
,hevar vairak laika veltit citiem pacientiem”,
,laika trakums”, ,,nevari veltit pacientam tik
daudz laika, cik grib&tu”

Laiks

,Apriipei nepiecieSamo lidzeklu trilkums”,
»samazina algu”, ,,pargurusi péc nakts
deziiras, jastrada vél dienu”, ,,parak liela
slodze”, ,,lielais pacientu skaits nodala”,
,daudz darba”, ,,pamata — uz vienu masu tik
daudz pacientu”, , ,,vienlaicigi sanak darit
vairakas lietas”, ,,negaiditas situacijas”,
,,apgazts ar piecstavigiem vardiem”,
,hoskréjies, vakara knapi velc kajas”,
,ordinacijas sarakstitas briesmiga rokraksta,
ilgi, kamer saproti”, ,,daudz laika prasa
nevajadzigu papiru rakstiSana, ko varétu
veltit pacientam”, ,,pasai daudz darba”

Darba apstakli

,,Klientu aprobezotiba”, ” ,,pacients ir
noslégts sevi”, ,,pacients ir kaprizs”, ,,prasa
ilgaku laiku atrast saskarsmes veidu,

kontakt&ties ar vinu”

Pacienta
personiba

,delirijs vai neadekvati uzvedas”, ,,delirijs —
savaldiSanai daudz aiziet laika, uztraucies”,
,,nervozs”

Pacienta uzvediba

,,Griitibas sastradaties ar atseviskiem masu personala
paligiem” savstarpgjas
attiecibas
,,Kads no mums ir 1gns, kaskigs”, ,,pacients ir | Emocionalais
noskanots negativi” noskanojums

Ieksgjie un argjie
faktori un apstakli,
kas ierobezo vai
kave saskarsmi ar
pacientu
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5.2.1.

3.. tabula

Kada veida no Jusu pieredzes izveidojusas savstarpéjas attiecibas ar pacientu un vina

uzticeéSanas Jums ir ietekméjusas talako apripes gaitu?

Satura vienibas Kategorija Jedziens

,» Vieglak stradat”, ,,pats iesaistas labpratigi”, ,,nav Sadarbiba Attiecibu
japieruna”, ,,labaks kontakts ar pacientu — labaka ietekme uz
sapratne”, ,,masas viena no funkcijam — pacienta apriipes
aizstaviba, ja saskarsme laba”, ,,nav uzticésanas — procesu

griiti sastradaties”

,»Situacija — 2 pacienti bez sakartotiem
dokumentiem. Viens melo un stasta, ka pase ir,
kav@ja laiku masai un socialajam darbiniekam. Otrs
uzreiz teica, ka papirus nav nokartojis, atrodoties
slimnica vinam tos atri nokartoja. Uzticgjas —
ietekméja arste€Sanos un dzivi kopuma”

Laika ekonomija,
dzives kvalitate

,Pacienti ir paklausigi, izpilda likto”, ,,pozitivi —
uzticas, izpilda visus ieteikumus, kas vinam palidz”,
,pacients censas sevis del”, ,,piedalas pats sava
apriipe”, ,,aktivi iesaistas pasapripe”

PaSapriipes
veicinasana

,,Labveligs pats pacients ka jebkurs cilveks,
cilvéciga attieksme — pozitivi”, ,,vieglak panakt
iecerétos mérkus, lai pacients atveselotos”, ,,pacients
nenem pretl teikto — griiti kaut ko panakt, nav
atdeves pret1”, ,,neietekme tik daudz pieredze -
savstarp€ja sapratne, mana veléSanas palidzet,
,vienmer esam gatavas palidzet”, ,,cilvéciba ir
galvenais”

Apripes kvalitate

,leklausas, nebaidas uzdot jautajumus — vairak
zina”, ,,reiz€m nodara sev pari, kad nejauta, mes
biezi mainamies, sanak ta, ka vinam sap un vins
doma, ka tam ta jabiit, jo nav izskaidrots”, ,,arsti
neatrodas nodala 24 h diennakti — vérSas pie masam
ar jebkuru jautajumu”

Vajadziba iegiit
zinasanas

,1zveidojas vajadziga attieksme — pacients grib atrak
atveseloties, nevis gulét gulta un vaidet”, ,,pacients
censas sevis de]”

Attieksmes maina

,,Labas attiecibas, tad uzticas un otradi”, ,,uzticas UzticéSanas
masinai — izveidojas labas attiecibas”, ,,pacientam

cits nekas neatliek — jauzticas personalam”,

,pacients uzticas — nem vera masas teikto”

,Pacients saprasts, apriipets — veseliba atjaunosies AtveseloSanas
atrak”, ,,arst€Sanas procesu atvieglo uztic€sanas”, process
,.atrak tiek uz kajam”

,lzrakstoties no slimnicas ir pateicigs”, ,,dara ko GandarTjums

1esaku”
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Saskarsmes komponentu masu veértejums

5.2.1. 4. tabula

Respondents | Nozimiguma veért€§jums Izmanto pacienti

MI1 »Svariguma seciba - uzklausiSana | ,,Pacienti parasti ir vienkarsi
— ripes un gadiba — labvéliba — labveligi”, ,,censas uzklausit un
atklatiba — patiesums — ciena” uztvert manis teikto”

M2 »(Galvenie — empatija, patiesums, | ,,Pacients ir atklats, draudzigs”
ciena”

M3 ,,UzklausiSana, labveliba, ciena, ,,Pacienti izmanto atklatibu, cienu,
empatija, riipes, [idzjutiba, uzbazibu, nekaunibu, takta traikumu”
sapratne”

M4 ,Uzmanibas izradiSana, ripes un | ,,Uztvere no pacientu puses, iejiitiba,
gadiba, labveliba” labvéliba, empatija”

M5 ,,Clena, uzmanibas izradiSana, ,Ja atklats, tad labve€ligs, uzklausa”
empatija sava zina ietver visu
pargjo”

M6 ,,Pirmais - uzmanibas izradiSana ,,Uzticas”
jeb izturéSanas — noradis vai
pacients naks masai klat vai n&”,

,,0trs — uzklausiSana — ja aizveram
tas savas durtinas ciet, tad
neizveidosies pozitiva
saskarsme”, ,.treSais — patiesa
ciena — lai arT kads ir pacients,
vins ir cienas verts”, ,,ceturtais —
labveliba”, ,piektais — empatija”

M7 ,Uzmaniba, izturéSanas pret ,,UzticéSanas, atklatiba”
pacientiem, atklatiba, empatija”

M8 ,Labvéliba, empatija, ,,Ka kuru reizi — cienu, uzklausisanu”
uzklausiSana, riipes”

M9 ,,Bitiskakais — empatija — izjiiti ,Pamata ir labveligi, bet ja pats visu
pacientu tik loti, ka vari uzminét, | saboja, tad tevi necienis, nebiis
ko vip§ varétu gribet”, ,,ciena, patiess pret tevi”
labveliba, tad dabigi biis art
pargjais”

M10 ,»Ciena, empatija, kas sevi ietver ,lzturas ar cienu”, ,,novert€ misu

pargjos, uzklausiSana — pacients
uztic€sies un pildis visus
ieteikumus”

darbu”, ,,ir labveligi”
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Saskarsmes komponentu pacientu vértéjums

5.2.1. 5. tabula

Respondents

Nozimiguma veért€jums, sagaida
no masas

Izmanto komunikacija ar masu

P1 ,lejusties otra ada”, ,,ciena”, ,Pe&c principa — ka meza sauc, ta
,,atklatiba” atskan”, ,,biisi labs, pret tevi biis labi”

P2 »lejusties mana ada”, ,Labveliga”, ,.cienu”
,patiesums”, ,.ciena”

P3 »Patiesums”, ,.empatija”, ,,Patiesumu”, ,,cienu”
,labvéliba”, ,,atklatums”,
,,sirsniba man saistas ar uki — uki”

P4 ,Uzklausisana”, ,riipes”, ,,Ciena”
,gadiba”, ,.ciena”

P5 ,,Cilena”, ,,profesionalitate” ,Viss ir o.k.”

P6 ,, Visi svarigi”, ,,uzklausiSana”, ,, ,Empatiju”
»ciena un empatija”, ,,atklatiba”,
,patiesums”

P7 ,Uzmanibas izradiSana”, ,,zem tas | ,,Ar labvelibu”, ,ka pret mani, ta es
viss pakartots pret otru

P8 ,,Uzmanibas izradiSana”, ,»Atklatiba”, ,,labveliba”, ,,sp€jas
,1zturéSanas”, ,,uzklausiSana”, iejusties otra ada”, ,,ciena”
,rupes un gadiba”

P9 »Ripes”, ,,labestiba” ,,Ja kaut kas nepatik, neesmu asa,

klus€ju, neizradu
P10 ,Labvéliba”, ,,uzklausiSana”, ,,UzklausiSana”, ,,uztvere”,

LlzturéSanas”, , riipes un gadiba”

,,atklatiba”, ,,ciena”
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Neverbalie saskarsmes panémieni saskarsmé ar pacientiem

5.2.1. 6. tabula

Satura vienibas Kategorija Jedziens
,,kad daru visas procediiras”, ,,veicot ikdienas | Tehniskie Neverbalas
manipulacijas”, ,,veicot kadu manipulaciju”, | pieskarieni uzvedibas sistéma
,manipulaciju laika”, ,,veicot jebkuru

manipulaciju”, ,,pie manipulacijam”

,Ja vajag, panemu rocinu”, ,,pie rokas — Mierinajuma

mierinot”, ,,vecakus pacientus nomierina”, pieskarieni

,,saskarsmeé — mierinot ja uztraucies”, ,,pirms

operacijas, kamer aizved lidz operacijas

zalei”, ,,ir, kas grib, lai viniem pieskaras,

patur rocinu”, ,,atbalstot”, ,,mierinot”,

,paturu rocinu pirms operacijam, ja to vélas”

,1everoju personigas telpas robezas”, ,,ne Intimitates

augstak par elkona locitavu”, ,,man pasai ievéroSana

nepatiktu, ja baigi pieskartos”, ,,pieskaros
tikai tad, ja jiitu, ka tas vajadzigs”

,,skatos acis”, ,tieSu, 1pasi, ja stastu par
svarigako, kas vinam jaievero”, ,.tieSu —
skatos acis”, ,,acis pasaka visu — vai cilveks ir
godigs, vai var uztic@ties”, ,.kads nu tas tonis
ir, tads ir”, ,,acts un smaidit”, ,,acis ir
dvéseles spogulis”, ,,patik skatities acis”,

Tiess skatiens

,mieriga”, sava ikdienas — mieriga”,
,labveligd”, , lidzsvarota”, ,laipni”, ,.,tonis
var biit dazads,,dazreiz stingrak, ja neklausa”,
,nekada gadijuma rupj$ vai paaugstinats”,
,reizém skali, ja pacients slikti dzird”,
,,Sirsniga un laipna”

Balss tonis

,Ja pret mani asak, censSos neatbildét tapat”, | Kompetence
,Ja pacients kautrigs, labak neskatities acTs, saskarsmé
tad jtas drosak”, ,,vairak izmantoju Zestus,

mimiku”

,,lal pacients labak saprastu, nopietnak Informacijas
uztvertu musu sniegto informaciju” nodosana

,,Jabiit mierigam, lai pacientam neraditu lieku
stresu, satraukumu”, ,,apstaklu maina jau ta ir
pietiekosi traumgjosa”, ,,v€lams runat skaidri,
saprotami”, ,,saprotami”, ,,nelietot
mediciniskus izteicienus vai terminologiju,
kas nav skaidra”,
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5.2.1. 7. tabula

Pacienta neverbalas izturéSanas noveértéSana un novérojumu izmanto$ana apriipes procesa

Satura vienibas Kategorija Jedziens

,»pEc pozas un Zestiem noverteju vai pacients | Pozas Neverbalas valodas
ir patiess”, ,,vai ir atveérts”, , ,,ka pacients novertesana novertéjums un
uzvedas péc pozas”, ,,acls runa vienu, bet noverojumu

poza liecina par citu”, klausas ko vinam saka, izmantoSana
sakrustojis rokas uz kriitim, saprotu, ka nav

gatavs runat”, ,,un poza loti daudz pasaka par

pacientu”, ,.kap€c vins ienem $adu pozu”

,Ja igns, depresivs, kareivigi noskanots, Noskanojuma

meginu mainit vina atticksme”

uzlabosana un
atticksmes maina

,»izmantoju kadu joku”

Humora

izmantoSana
,Ja kaut kas sap vai ir slikti, raud”, ,,masai izjutu
javerte vai ar vinu Sobrid runat”, ,,vai vin$ ir | noskaidroSana un
noguris vai vinam sap”, ,,jameégina izprast novertésana
pacientam ir”,
,»,sejas izteiksme”, ,,sarunajoties skatas uz Mimika
pacientu”, ,,vai tas, ko vin$ saka atbilsts vina
mimikai”, ,,vai vin$ saka, ka nesap, bet seja
redzams, ka vinpam ir lielas sapes”
»lespeju robezas palidzet”, ,lieku kadu laiku | Riciba
miera”, ,,izdaru secinajumus”, ,,méginu
vairak uzmanibas pieverst, lai izdibinatu
patiesas sajiitas”, ,,pieiet klat, aprunajas,
pajauta, mégina nomierinat, izrunajas”,
,heverbalie panémienu signali ir svarigi,
uztverot vinus un novertgjot”, ,,tad risinat
sarunu ta, lai vins$ izstasta to, ka ir patiesiba”,
,.ka nesaskan ar patieso stavokli, méginu dot
rekomendacijas”, ,,nesanak ta, ka uzbazos”
,ja redzu, ka varu palidzet un pacients kaut Informacijas
nedaudz vélas, censos izvilt patiesibu”, iegliSana
»lzrunajos ar vinu”, , kadreiz runajot par kaut
ko citu var nonakt lidz vajadzigajam”
,.tas palidz atveseloties, ja sanem to, ko leguvums
vajag”
,Ja zini kaut ko par neverbalo komunikaciju”, | Zinasanu
,»vajadz€tu zinat visam masam un masu nepiecieSamiba
paligiem” neverbalaja

saskarsmé

~empatija vai ja esi cilvéks ,,jutgjs”, tad nav
problému”,

Iejusanas pacienta
,,ada”
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Stresa mazinasana un konfliktu risinasana no masu viedokla

5.2.1. 8. tabula

Satura vienibas Kategorija Jédziens
,janoskaidro - iemeslu, kas uztrauc, ko vélas | Stresa raditaja jeb | Stresa profilakse un
pacients”, ,,pacientam stress rodas no nezinas | stresora mazinasana,

par to, kas ar vinu notiks”, ,,pamata visiem
stress ir no nezinas”, ,,ne jau katru dienu kaut
ko salauz”,

noteikSana

,,censos pieiet ar humoru”, ,,joki palidz
vienmér”

Stresa
mazinasana
izmantojot
humoru

,,stdzas par arstu neiejiitibu — jamikstina
situacija”, ,,noverst uzmanibu”, ,,paverst
situaciju savadak”, ,,mieriga cela visu
nolidzinat”, ,,paskaidrot, izrunaties, kas tiesi
vinam nepatik”, , kadreiz kad sakaSkg&jas ar
kadu masu paligu — stridu vai konfliktu
izrunat”, ,,konflikti ir jaizruna”, ,,jasamierina
pacients ar kadu”, ,,galvenais neiejaukt taja
vél kadu lieko no malas”, ,,jaizruna to starpa,
kurus tas skar”, ,,nevis jaapruna aiz
muguras”, ,,noskaidrojot visus apstaklus”,
,Citreiz ta nav, bet pacients vismaz nejiitas
atstats neveriba”, ,,censSos noverst
konfliktus”, ,,lai pastasta, ko véletos pateikt
arstam”

Konfliktu
mazinasana

,Jja satraucies — liekas, ka ir tik slikti, ka
sliktak nevar but, saku, ka rit biis labak”,
,»censos vairak parunaties”, ,,izskaidroju
manipulacijas”, ,,izskaidroju, kas sagaida”,
,kad uzreiz visu izskaidro, pacients
mierigaks” ,,aprunajos”, ,,piezvanot
radiniekiem”, ,,cenSas runat, nomierinat,
pastastit visu”, ,,mieriga”, ,,ar sarunam”,
,hoskaidrojot visus apstaklus”, ,,sanak
nejautajot uzzinat to, ko nepajautaja”

Satraukuma
mazinasana
izrunajoties

konfliktu risinasana
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Stresa mazinasana un konfliktu risina§ana no pacientu viedokla

5.2.1. 9. tabula

Satura vienibas Kategorija Jedziens
»ar smaidu”, ,,patik, ka smaida”, Neverbalas Stresa profilakse un
,vissvarigakais ir radit sejas izteiksmi, ka komunikacijas mazinasana,
viss ir kartiba, viss tiek kontrol&ts” izmantoSana konfliktu risinasana
stresa
mazinasanai

,»atzinos, ka esmu nobijusies, pan€ma manu
roku un teica, ka slapja, tieSam nobijusies”,
,heliels satraukums pirms operacijas, bet
neizradiju”

Stresa atziSana

,uztraucos, prasija, ka jiitos”, ,,nostajas mana
pus€”, ,,lai nebiitu asa un netaktiska”

Masas ripes

,,pirms es jautaju, padomaju vai man to

IzvairiSanas no

tieSam vajag”, ,,ja vairak pacientu daritu ta, konfliktiem
nebiitu tik daudz konfliktsituaciju”, ,,ja pasi

panaktu soliti preti, nebiitu §adu konfliktu”

,,Jabak l1dz stresam nenonakt”, ”, ,,aiz bazam | Stresoru
domaju, ko nu darit”, ,,p€c briza ir risinajums | noveérSana

un viss kartiba”, ,,iedrosinot”, ,,runajot par

sadziviskam lietam”, ,,uzturot dzivu garu”

,»gribas tikt skaidriba kas un ka jadara”, ,,nav | Vajadziba biit
izskaidrots”, , kur atrast, kada kartiba”, informétam

,,gribétu iegiit vairak informacijas”,
,pieméram cik ilgi iet zales”, ,,par
jaunumiem”, ,,lai informé kad atnak uz
slimnicu un ieved”, ,,paskaidrojot”, ,,lai es
izprotu”

,.Jkonfliktsituacijas rodas, kad nav zinams

Konfliktu c€loni

,»Ne jau viss inventars ir 11dzi”, ,,netiek
ordinéti medikamenti”, ,,vajag miega zales”,
,hetieku atsapinats”, ,,mani nevajadzetu
glaudit, bet atnest vienu normalu miega zali”,
,henesiet man padomju Struntus”, ,.teicu, lai
nelej pilnu kriizi ar kiseli, pielgja, biezi
apléjos”

Iesp&jamie stresa
celoni —
nepiecieSamiba
péc vajadzibu
apmierinasanas
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Izglitibas Tmena un kultiiras ipatnibu ietekme saskarsme

5.2.1. 10. tabula

Satura vienibas Kategorija | Jédziens
»augstaks izglitibas I[imenis — vairak klausas, spgj biit Izglitibas | Personibas
lidzestigs”, ,,parasti jo augstaks izglitibas Iimenis, pacients ir | limena uzvedibas
inteligentaks, saprotosaks”, ,,izglitotaks vairak saprot, kas ietekme pazimes
notiek”, ,,nav ta, ka neizglitoti neko nesaprot”, ,,ar izglitibu uz saskarsmeé
var bt dazadi”, ,,izglitots cilvéks var but nekulturals”, ,,var personibu

uzvesties neadekvati savai izglitibai, biit rupjs”, ,.taja pat

cilvéks bez izglitibas var biit loti kulturals”, ,,negribas atzimét,

bet ietekmé izglitiba”, ,,izglitotaks savai veselibai velta vairak

laika un lidzeklus, noverte veselibu ka vértibu”, ,,domaju, ka

izglitibai nekada liela nozime nav”, ,,ir, kad izglitotaki ir

nepacietigaki un otradi”, ,,izglitotaks cilveks spg&j labak

uztvert stastito, pats var paredzet un izlemt, kas vinam biitu

labak”, ,,izglitotie ir ieturétaki, neizradis sapes, bus taktiska

atticksme pret personalu”

,Jo péc religiskas parliecibas nedrikstéja parliet asinis”, Kulturas

,Kultiras [imenis loti ietekmé”, ,,grib&tos teikt, ka neietekmé, | iezimes

bet ietekmé gan”, ,katrai tautibai, religijai ir savas kultiiras

ipatnibas”

Hreligija art”, ,.ar citu religiju pacientiem més mediki vél maz | Religiska

makam stradat”, ,,bija indusu puisis, no malas noteikti parlieciba

izskattjas divaini ka mes ar vinu kontaktgjamies”, ,,darba

censos piemérotie”, ,,ja vins péc religijas neéd galu, nespiezu

gst”, ,,ja vins grib paltigt dievinu, tad lauju”, ,,uz operacijam

atstaju krustinu kakla”, ,,nav pretenziju, ja nak religijas

parstavis —macitajs”, ,,izteiktas religiskas iezimes nav”,

,Krievi — atvertaki, runigaki”, ,latviesi — noslégtaki” , Etniskie

,latviesu tautiba ir vairak pacietigaki”, ,krievu tautibas cilveki | stereotipi/

— emocionalaki, vairak pardzivo, izpauz kas nepatik, nacionalas
neapmierina, satrauc”, ,,man vienmér liekas, ka latviesu iezimes

tautiba ir vairak pacietigaki”, ,,krievu tautibas cilveki —

emocionalaki, vairak pardzivo, izpauz kas nepatik,

neapmierina, satrauc”, ,,tautiba ietekme”

,varbiit aizspriedums, bet man griiti stradat ar ¢iganu tautibas | Aizspiedu
pacientiem”, ,,vai tas ir Tstais cilvéks, kas nonacis mana mi

apripe”,

»1zglitiba neietekme”, ,kultiira arT n€”, ,,tas nav ta Ietekmes
viennozimigi”, ,.tas nav viennozimigi, ka tas ta ir un ta jabiit” | noliegums

atkarigs no pasa cilvéka un audzinasanas”, ,,neprot uzvesties”, | Audzinasa
,,vienkarsi cilveéki daudz labak izturas pret medmasam un na

arstiem

,»tas ir individuali”, ,cilvékiem ir dazadi sapju [imeni”, Personiba

,,C1lvEki tas patur sevi, ja vien, tas neietekmé paradumus”,
,kopuma, tas ir atkarigs no rakstura, temperamenta”, ,,mazak
izrada sapes, ir iecietigaki”
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5.2.2. 1. tabula

Doto 1ipasibu - sirsniba, uzmanibas pievérSana, pasapzina, pasatklasme, pasvertéjums un

spe€jas vertejums no pacienta viedokla

Respondents | Profesionalo 1pasibu vertejums Komentari

P1 ,,sirsnibu”, ,,uzmanibas ,,Smaidu — ar smaidu atnak, ar
pieveérsanu” smaidu aiziet”

P2 ,sirsnibu”, ,,visas spéjas”,

,uzmanibas pievérSanu”

P3 ,visaugstak verteju profesionalas | ,.lai arT ka grib&tos sirsnibu”,
sp&jas” ,,pasapzina un ,,drosak, ka masa visu zina un varu
pasvertéjums”, ,,uzmanibas palauties”
pieverSana un sirsniba”

P4 ,,sirsniba un uzmanibas ”, ,.ka slimniekam garastavoklis
pievérSana”, ,,paSapzina un spgjas” | nospiests”, ,,nak ar smaidu un

uzmanibu, tad pasaule paliek
gai§aka”, pie dazadam procediiram,
1pasi — potes”, ,,pozitiva nozime
paSapzina — masa zina ko dara”,
,henak pie pacienta bailigi”,
»slimniekam krenkis, ja masa nak
bailigi un nezina vai izdosies”

P5 ,»laipniba” »tapat ka es — kristiete — piedod
apzinu izturéties vienam pret otru
ka uz vienu Kungu ticoSiem”,
,laipns vards ir galvenais,
arst€joss”, ,,viens laipns vards var 3
meénesus siltus padarit — japanu
sakamvards”, ,,neprasu, lai pret
mani ka svesu cilvéku izjiit ipasu
milestibu, bet laipnibu”, ,,keep
smiling”, ,,uzmundrinos$s vards”

P6 ,,sirsniba” ,,uzmaniba”, ,»lai nesavara ziepes”, ,,vai vina man

»pasvertejums ,, neko nesajauks”, ,,visas nosauktas ir
biitiskas”

P7 »sirsniba”, ,.sp&jas”, ,,attieksme
pret cilvéku”, ,,uzmaniba”

P8 »Zan sirsniba”, ,,gan uzmaniba”, ,,jaapzinas, ka pasapzinai un
,»Zan uzmanibas pieveérsana”, pasvertéjumam ir jabit”

,»Sp&jas”
P9 ,,pasvertéjumu un spejas” ,redzu un jiitu, ka visu prot”
P10 ,,Sirsnibu un uzmanibas ,,jabiit profesionalai, zinosai, ar

pievérSanu”

humora izjttu”
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Pozitivas saskarsmes ietekme apriipes procesa pacientu skatijjuma

5.2.2. 2.tabula

Satura vienibas Kategorija Jédziens
,,gribas pasai vairak darit”, ,,atraku Pasapriipes Saskarsmes
atveselosanos” veicinasana pozitiva ietekme
»izveidojusas labas attiecibas”, Savstarpgjo attiecibu
raksturojums
,,palidz un atbalsta” Atbalsts un rupes
,»pirms gulétieSanas atnes pedgjo zalu Fiziologisko
porciju, nomierinoSu mikstiirinu”, vajadzibu
,hevargjam aizmigt, kameér savu vakara devu | nodroSinasana
nebijam dabtjusi”, ,,cits miegs un guléSana”
,jau 3. diena p&c giizas kaula kaklina lizuma | Rehabilitacijas
biju uz kajam, varg&ju masinas pavadiba aiziet | pasakumi

uz tualeti”

,bailes pargaja, jo visu laiku kads bija

Drosibas sajiitas

tuvuma”, ,,drosibas sajuta”, ,,negribas begt radiSana
projam”, ,.esi gatavs”, ,,nevis gaidi, kas biis”,
,hezina atrodoties nodala”, ,,neviens neteica, | NepiecieSamas

ka nav ko baidities”, ,,neteica, ka nesapes”,
,heteica, ka tas nekas nav”, ,,atbildgja uz
stulbajiem jautajumiem”, ,,ja visu ieprieks
izstasta, ir drosak”, ,,parunajas, pasaka, ka
dur”, ,,sap€s vai nesapes”

informacijas iegiiSana

»aprunaties par citam lietam”, ,,censas just,
ka nav labi”, ,,palidz moraliski, garigi”,
,mierinajumu”, ,,jauki vari aprunaties”

Emocionalais atbalsts

, »ar labu garastavokli”, ,,pozitiva veida”,
,veicinajusi labu garastavokli”

Passajutas
uzlaboS$anas

,,pirmo reizi eju uz operaciju, bija bail”,
,Jmazina stresu”

Stresa mazina$ana

,,pirmo reizi slimnica, nav viegli Seit
notupét”, ,,svarigi, lai ir majiguma sajtita”,
,,sajlta, ka esi nevis slimnica, bet sporta
nometné”, ,,aizmirstu, kur es esmu”, ,,ienakot
nodala jauki sagaidija”, ,,uznéma”, ,,palata
vietinu”, ,,saisina laiku nodala”, ,,padara
interesantaku laiku nodala”

Pozitivas vides
radiSana

,laba attieksme”, ,,nopietni izturgjas pret man
paredzetajam lietam, pret privatajam
bailem”, ,,lieku reizi pajauta, ka jiitos, kada
passajiita”, ,,nenoliedzu profesionalitati”,
,labums, izglitiba, zinasanas, valodas
prasmes”, ,,gadas citu tautibu pacienti”,
,,sirsnigi”, ,.laipna izturéSanas”, ,,pattkami
sanemt labestibu, sirsnibu no masas”

Profesionalo 1pasibu
nozime
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5.2.3. 3.tabula

Pacientu atveseloSanos kavéjosie faktoru, apstaklu un negativas saskarsmes ietekme

Satura vienibas

Kategorija

Jédziens

,»galigi nebija”, ,,visu laiku apkart kaut kas
notiek”, ,,brinijos, ka tik daudz cilveku,
rapju”, ,,nav bijis”, ,.kas nav, tas nav”, ,,nav
bijusi negativa saskarsme”, ,,iespaids
kopuma nav mainijies”

Apmierinatiba ar

apripi kopuma

,,ho 1Tta pirms mainas nodoSanas vinam
daudz japaspgj izdarit”, ,,pamodinaja 5:30”,
,»lika atri merit temperatiiru, jo vinai ar 5
termometriem japasp€j izmerit vel 20
pacientiem”, ,,steidzoties pardiira vénu
nemot analizes”, ,,vel tagad staigaju ar
zilumu”, ,,bija masa, kas daudz negudrojot,
atnaca, iegriida poti, aizgaja”, gribi kaut ko
teikt, aizskrien projam”

Steigas ka
kavejosa faktora
ietekme

,tagad tik briniskigs cilveks”, ,,iekristiju Masas

vinu par svétdienas masu”, ,,tur ir profesionalas
profesionala laipniba”, ,,profesionalas pasibas
attiecibas”, ,,butiski, lai kontakts btitu

vismaz ar vienu cilvéku”, , neteiksSu, ka nav

laipnas vai jities parada”, ,,medicinas masa

nedrikst biit neapmierinata un dusmiga”, ,.tas

mazina kontaktu starp masu un pacientu”,

,.tas nav labs faktors atveseloSanas

procesam’

,»p€c tadas vizites garastavoklis sabojats”, Ietekme uz
,hejustos pavisam viens”, ,,skaties pa logu emocionalas
un netiec ara”, ,,sap, ka neieklausas”, passajutu
,pretiga sajuta, kad kontaktg&jies ar cilveku,

bet vins tevi visu laiku atraida”, ,,ietekmgja

emocionali”

,,&ribeju, lai pamera asinsspiedienu, jo Vajadzibu
lietoju zales”, ,,butu kadi paliglidzekli — TV, | apmierinasanas
biblioteka”, ,,uz operacijas galda biju nepiecieSamiba
satraukta”

,vakara nec€los, no rita apvainojas, teica, ka | Pacienta

ta nevajadzgja” reakcija/uzvediba

Pacientu negativa
pieredze
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5.2.2. 4.tabula

Pacientu iespaids par masu saskarsmes iemanam

Satura vienibas Kategorija Jédziens
,hemainijas”, ,loti labs”, ,,loti labs”, ,,8 Novertgjums Iespaida vert€sanas
balles”, ,,pirmais iespaids ir kritériji

b

vissarezgitakais”, ,,ja neguli ilgi slimnica, vél
neiepazisti cilvékus”, ,,normala nodala”,
,heko sliktu nevaru pateikt”, ,,iespaids labs”,
,hekas nav mainijies”, ,,bija labs”, ,,ar masu
saskarsme notiek vélak, sakuma ar
deziirgjoso arstu”, ,,noteikti laika gaita
mainas”

,hebija ilgi jagaida, kad masina pie manis Riipju izradiSana
pienaks”, ,,izradija tik pat lielas riipes talak”,
,»ho sakuma jutos ka vieniga paciente, kas
vinam riapétu”, ,,visu laiku kads palidz ar
visadiem niekiem”

,,visam pargjam pacient€m visadas problémas | Noslogojums
radas”, ,,sapratu, ka masinas ir aiznemtas”,
,vinam diezgan daudz darba”, ,,vinam bez
manis ir vel kads”

»lestajoties nejities labi, nikigs, krenkigs”, letekme uz
,,pirmsakumos jutos ka sveSkermenis” passajitu
,»tam, kas uznem jabiit stipra garastavokla,,, Personala
,masinas ir tadas atturigakas”, ,,masu profesionalas
palidzes ir limen1”, ,,sirsnigas”, ,,katram ir 1pasibas

labas un sliktas 1pasibas un dienas”, ,,sac
iepazit”, ,,dazas liekas labestigakas un
simpatiskakas”, ,,gaidi ierodamies tiesi to
masu — bijusi labestiga, sirsniga un
izpalidziga”

,hav neveriga un nelaipna attieksme”, ,,laba, | Pozitiva
cilvéciga attieksme”, ,,sekretare ieraudzija un | atticksme
iesaucas — skolotaj!”, ,,katru dienu pie manis
ienak”, ,,juitos ka saveja”
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Masas vizuala tela ietekme

5.2.3. 5.tabula

Satura vienibas Kategorija Jedziens
,tad ir ciena”, ,,redzu, ka ienak masina, nevis | Attieksmes
cilvéks no ielas”, ,lielaka ciena”, ,,sakoptiba | veidoSana

un tad iznak glitums - bukete slimniekam”,

,,daudz ar tadu nerunat”

,»patik smaidigas masinas”, ,,ar smaidu — Smaids/mimika
pasaule paliek gaisaka”, ,,varbiit ieprieks komunikacija
palata notiek kas nepatikams, jaiet nakosaja,

laipni jaruna”, ,,acis, sejas izteiksme nodod

visu”, ,,uzreiz redzi, ka riebigs, vaibstas”

,»disciplina”, ,,formals terps”, ,,profesionala Profesionalais
forma” 1zskats

,»sajust attieksmi no vinas vizuala t€la”, ,,nav | Pieredze
galvenais, lai butu laba medicinas masa”

,mamma bija medmasa”, ,,saistas ar balto Asociacijas

cepuri — stérkel€ta, speciali Siita, lai varétu
ielikt gludekli, ka cilindrs”

,»glita, jauka, sakopta sieviete ir baudijums”,
,,1ai Dievs dod Iidz p&dg€jam elpas vilcienam
katra sievieté redz€t sievieti, nevis aprupéetaju
vai kopgju”, ,.,ka jabit sievietei”, ,,patitkami,
ka masa vizuali pievilciga”

Sievietes tels

,,komunicgjot jabiit tiram un koptam”, Sakoptiba
,,.sakoptaka un kartigaka — patikami”
,,balta halata”, ,,nedrikstgja vilkt zekes”, Apgerbs

,.gliti apgerbtu”, ,,humanitarajas drébites”
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Neverbalas saskarsmes panémienu vértéjums no pacientu viedokla

5.2.2. 6. tabula

Satura vienibas Kategorija Jédziens
,pieskaras spric€jot”, ,,veicot vismazako Pieskarieni veicot | Neverbalas
manipulaciju”, ,,ar spirtinu noslauka”, manipulacijas saskarsmes
,hegribas, lai biitu asa”, ,,izturétos ka pret panémieni
sevi”, ,,pie procediram”, ,.ipasi pie potes”,

,,kad diiriens véna”, ,,asins analize vai pote

véna”, ,,viegla roka masai”, ,,patikami, ka

viegla roka”

,»pieskaras mierinot”, ,,mierinajuma Mierinajuma

pieskarieni nav tik traki vajadzigi”, ,,smagos | pieskarieni

gadijumos”, ,,ikdiena nebis bitiskakais”,
,vecajam onkulim glastija pieri un
mieringja”, ,,neesmu tik nevarigs, lai ar mani
ta apietos”, ,,griti samierinaties, ka glauda ka
mirstosu onkuliti”, ,,par launu nenaktu”,
,esam tikai cilveki”, ,,patitkami, ka pietur,
kad uztraucies”

,patikami, ka skatas acis runajot ar mani”,
kad skatas acis redzu vai kaut ko neslep;”,
,,acis nemelo”, ,,var saprast ka tur 1sti ir”,
,,skatas acTs, liekas, ka ar tevi runa”, ,,cilvéku
ir daudz, katram acis neieskatisies”, ,,drizak
es uz vinas blenztu”,

Tie$s acu skatiens

,lai nak ar smaidu un laipnibu”, ,,jutu
laipnibu”

Sejas izteiksme

,mierigi”, ,normala”, ,,jiitu labvélibu pret
mani”, ,,tonis ir loti svarigs”, ,,balss tonis - no
ta var izjust attiecksmi”, ,,laipnibu izpauzam
ar balss toni”, ,,runa laipni”, ,,rupji
nelamajas”, ,,laipna balstina”, ,,tonis ar
cienu”, ,,patik milvardini”

Balss tonis

,,gribetos, lai ir bijasana”, ,,tada ciena”, ,,vina
ir specialiste”, ,,var palauties”, ,,nedrikst
izlikties”, ,,nevar tic€t vai ir patiesa”,
,masina, kuru nevargja saprast, tada
dusmiga, tu§ — dus§”

Attieksmes
veidoSanas par
masu
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5.2.2. 7.tabula

Sniegtas saskarsmes pietieckamibas un tas ietekmejoso faktoru vertéjums

Satura vienibas Kategorija Jédziens
,redzu ka jono”, ,,neesmu vieniga paciente Noslogojums ka | Socializacijas
nodala”, ,,masa nav robots”, ,,nevar tik ietekmgjoss novertgjums
briesmigi prasit no masinas”, ,,atkarigs no faktors
masas slodzes lieluma”, ,,no slimnieka
viedokla liksies maz, bet masas apriipgjamo
daudzuma nepietiks laika, ne speka”,
,labpratak ziedotos vairak, dalitos vairak,
parunatos, komunicé&tu, bet ir loti noslogoti”
,»atkarigs no pasa cilvéka — pacienta”, ”, ,,ir Vajadziba péc
runatigaki cilveki, ar kuriem ir vieglak komunikacijas
komunicét”, ,,ienak vienkarsi parunaties”,
,.atrast kopigas t€mas”
»atkarigs no ta cik smags ir pacients”, Apriipes
,,smagaks prasa vairak uzmanibas”, nepiecieSamibas
Itmenis ka
ietekmgjoss
faktors
,»par cik es slimnica stradaju, zinu, ka vinam | Masas dzives
Sajos Latvijas grutajos laikos, dzives apstakli
apstaklos ir griiti”
,laipniba un profesionalitate” Sapratnes

gaisotnes radiSana

,;,hav ta laika tik daudz”, ,,lai veltttu daudz
laika katram pacientam, masinai laiks ir par
isu”

Laika daudzuma
ietekme

,,cilveki, kas 1d un ir neapmierinati”,
,»slimnica ir laiks padomat, redz&t, apbrinot”
,pec tadas negulétas nakts masa v&l var
smaidit, apbrinoju, kur to speku var dabut”,
,,Ja maksaju papildus, nevis tikai valsts
noteikto, man jaleka apkart”

b

Pacienta
attieksmes
ietekme
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