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1 Id6s személyek

Osszefoglalas

Az id6s személyekrél szol6 fejezet az idéskor tobbféle szempontot figyelembe vevd

meghatarozasabol indul ki, melyek mind hozzajarulnak az idéskor és jellemzbinek

megértéséhez. Az ember az id6s6dés folyamataban szamos valtozason meg keresztil. A fejezet

attekinti az idés emberek f6bb bioldgiai, pszicholdgiai és tarsas jellemzéit, az idéskori identitas

kérdését.

Az id6skor sokféle nehézséget és lehetdséget feltételez. A fejezet foglalkozik azzal, hogy miben

segitheti a szakemberek munkajat a személykézpontd gondolkodas, az id6skor pozitiv

pszicholégiai megkdzelitése.

Cél

A fejezetben leirtak tamogatjak a segité szakembereket az idéskori emberek fizikai, szellemi és

szocidlis aktivitasanak megd&rzésében, illetve az intézménybe (pl. idések otthonaba) kerlilés és a

beilleszkedés megvaldsitasaban.

Kulcsszavak

e Feel-age, Look-age, Do-age, Interest-age

e Vulnerabilitas

e Immobilitas, Inkompetencia, Inkontinencia, Impaired (karosodott) homeosztazis, latrogén
zavarok

e Tolerancia, Optimizmus, Erzelmi stabilitds, Erzelmi intelligencia, Reziliencia

e Ondeterminécio, Flow, Bolcsesség

e Szelekcio-Optimalizacio-Kompenzacio (SOC) modell, Optimalizacié elsédleges és
masodlagos kontroll révén (OPS) modell, Asszimilaciés és Akkomodacios (AA) modell

¢ Infokommunikacios technolégia

e Kulturalis kompetencia

Tanulast segité kérdések

Milyen szempontok mentén definialhatd az idéskor?

Melyek az id&skor f§ bioldgiai, pszicholdgiai és tarsas jellemz6i?

Hogyan segitheti a segité szakember az id6s ember identitaskrizisének megoldasat?

Melyek a szocialis kompetencia 6sszetev6i?

Milyen fogalmak kapnak hangsulyos szerepet a pozitiv pszicholégiai gondolkodasban és

kutatasban?

Mit hangsulyoznak a sikeres idés6dés pszicholdgiai modelljei?

Milyen lehet6ségek vannak az id6s emberek aktivitasanak biztositasara?

Hogyan vonhat6 be az id6s emberek tamogatasaba az infokommunikaciés technoldgia?

Hogyan segithetd az id8s emberek intézménybe (pl. id8sek otthondba) kertlésének és

beilleszkedésének folyamata?

Magyar nyelvii ajanlott irodalom
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Akadémia Kiadé ]
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1.1 Az idéskor bio-pszicho-szocialis jellemzéi
1.1.1 Az idéskor definicidja, kritériumai

Hany éves kortdl és milyen jellemz8k alapjan sorolhaté be az egyén az idések csoportjaba?
A fejlédéslélektan, a fejlédés perspektivajabdl megfogalmazott pszicholdgiai elméletek gyakran alkalmaznak
eletkori szakaszokat. Az Egészségugyi Vilagszervezet (WHQO) a kdvetkezd differencidlast javasolja, melyet
Flzesi — Torécsik — Lampek (2013) munkaja alapjan idézlnk:

e 50-59 év: athajlas kora

e 60-74 év: id6sOdés kora

e 75-89 év: idéskor

e 90-99 év: aggkor

e 100 év felett: matuzsalemi kor
Ez a szakaszolas igazodik az atlagéletkor — modern tarsadalmakra jellemz6 — folyamatos névekedéséhez,
az aktiv, munkaval tolt6tt idészak kitolédasahoz.
Az életkor elérehaladtaval a bioldgiai valtozasok (pl. kronikus betegségek, érzékszervi és mozgasrendszeri
megbetegedések) bekdvetkezte tagadhatatlan, mégis, ezek mérheté paraméterei alapjan nehéz lenne
egyeértelmlien besorolni valakit az idéskorba.
Az id6skor életkori szakaszaba vald besorolast sokkal inkabb meghatarozza az a szubjektiv éimény, hogy ki
hogyan éli meg sajat biolégiai, pszichologiai, tarsas kapcsolati jellemzéit, illetve mit tart énmagaval
kapcsolatban idealisnak. ,Barak és Schiffman (1981) amerikai szociologusok az alabbi kategdriakat allitottak
fel a korértékelés lehetéségeire, amelyek eltéréek a naptari évek kategoriaitol:

o feel-age (ki hany évesnek érzi magat)

o look-age (ki hany évesnek néz ki)

e do-age (bizonyos tevékenységek végzése vagy folytatasa iranti indittatas, involvaltsag, amely

tevékenységek bizonyos életkorhoz koéthetdk, mint pl. egyes sportok (izése)
e interest-age (adott életkori csoportok érdekl6dési koréhez valé hasonlésag)”
(FUzesi — Toréesik — Lampek, 2013, 66-67. 0.)

Az id6skor szociologiai meghatarozasa tarsadalmi, csaladi, kérnyezeti, egészségi allapotban bekdvetkezd
véltozasokat vesz szdmba. Legjelentésebb véltozasok e terlleteken: nyugdijazas, jovedelemcsdkkenés, a
gyermekek elkoltézése, unokak sziletése, tarsas kapcsolatok beszikilése, az egészség megromlasa,
partner-, baratok halala.
A szociologiai megkdzelitéshez kapcsolhaté az életciklus alapjan torténé besorolas, ami azokat az
élethelyzeteket veszi alapul, amelyek az id6s személyek haztartasara jellemzd. llyen jellemzék pl.: a
gyermekek mar nem laknak a haztartasban, legalabb az egyik fél nyugdijas, az egészségi allapot egyre
tobbet foglalkoztatja az egyéneket.
A XX. és XXI|. szazad embere, akar id6s, akar fiatal, nem szivesen néz szembe az id6 mulasaval. A
tarsadalom szinte tudomasul sem akarja venni, hogy az id6s emberek is ,élnek”, érzésekkel, vagyakkal,
célokkal teliek (Barabas, 2013).
A XX., XXI. szdzadban az id8sddés tudomanyos megkodzelitése erésddik. Kialakult a gerontolégia
tudomanya, amely az id&skorral széles spektrumban (szomatikus, mentalis, szocialis vonatkozasokban)
foglalkozik.
Az id6skorrol valé gondolkodas tarsadalmilag, gazdasagilag és kulturalisan meghatarozott.

1.1.2 Az idés emberek biolégiai jellemzéi

A kor el6rehaladtaval az élettani funkciok csdkkennek, az élettani alkalmazkodasi képességek besziikilnek,
melynek Uteme egyénileg eltérd, illetve egyénen belil is az egyes mikodések (pl. érzékelési képességek,
homeosztatikus funkcidk) hanyatlasa eltérd sebességgel kdvetkezik be. A nyugalmi kdrilmények kézott még
kielégit6 mikddés mellett fokozott igénybevétel (pl. fizikai eréfeszités, kdrnyezeti hatdsok) esetén korlatozott
az adaptécio, a tartalék kapacitas csdkkent. Ez sérilékennyé (vulnerabilissa) teszi az id6s6d6 személyeket.



Tobb szervrendszer kapacitasanak egyidejii beszikuilése sulyosbitja az allapotot, mert nincs kompenzacios
folyamatra lehet6ség.
Az id6s emberek funkcidzavarainak 6t nagy kategoériaja (6t ,I”), amelyek az életminéség karosodasahoz
vezetnek:

¢ Immobilitas (instabilitas)

e Inkompetencia (zavart intellektus, memoaria)

¢ Inkontinencia (vizelet-, széklettartasi, -Uritési zavarok)

e Impaired (karosodott) homeosztazis (pl. h6haztartas)

e latrogén zavarok (tdbbféle betegség egyidejl jelenlétébdl és kezelésébdl adodod zavarok)

(Pétervari — Székely — Balasko, 2013)

Taplalkozas, mozgas, fizioldgiai valtozasok
Az életkor elérehaladtaval a testtdmeg valtozik. A fiziolégiai valtozasok alultaplalisaghoz vezethetnek.
Ugyanakkor a koéros elhizas gyorsitja az 6regedést. Az egészség fenntartdsahoz az izomtémeg minél
tovabbi megbrzésére, egyben a zsirtbmeg névekedésének megakadalyozasara van szikség.
Az id8s emberek taplalkozasa gyakran elégtelen, ami tdbbféle okra vezethet§ vissza:

e Szocialis okok (pl. szegénység, segitség hianya, elhanyagolt életvitel)

e Pszicholégiai okok (pl. depresszio, demencia)

o Fizikai okok (pl. rossz fogazat, etetés sziikségessége)

e Koros allapotok (sziv-, tidébetegségek, fert6zések)

e Id&skori anorexia
Az aktiv mozgas az egészség, az optimalis élettani funkcidk, a normalis testtdmeg megtartasanak alapveté
biztositéka. A fizikai aktivitds a pszichés allapotra is pozitiv hatast gyakorol. Mindezért nagyon fontos, hogy
az idés ember életmddjaba beépliljon és a lehetd legtovabb jellemezze azt a fizikai aktivitas. Szamtalan
betegség (csontritkulas, izlleti betegségek, elhizas stb.) akadalyozza meg az aktiv mozgast, illetve bizonyos
esetekben (also végtagi bénulas, sulyos izileti fajdalmak, sulyos kréonikus betegségek stb.) elkeriilhetetlen a
kronikus immobilizacid, s ezek negativ kdvetkezménye (Pétervari — Székely — Balasko, 2013).

Hormonalis és immunolédgiai valtozasok

A szervezet bonyolult hormonalis rendszere tébbféle médon médosulhat idés korban. Bizonyos hormonok
termelédése csdkken, mas hormonok termel8dése valtozatlan, de a napszak mas idépontjaban emelkedik
meg, illetve egyes hormonok kivalasztasa megndvekedik. Tovabb4a, az id6s emberek szervei lassabban
reagalnak a hormondlis hatasokra. A felborult hormonmik&édéshez érzelmi és kognitiv kdvetkezmények
tarsulnak.

Idéskorban az immunrendszer is jelentésen megvaltozik, hanyatlik, aminek kovetkeztében a kérokozokkal
szembeni ellendllas csokken.

A pszichoneuroimmunolégia tudomanya egységben vizsgalja a pszichoszocialis, neuroendokrin és
immunoldgiai  6sszefiiggéseket. A pszichoszocialis tényez6k az idegrendszeri, hormonalis és
immunrendszerre gyakorolt hatason keresztul vezetnek betegségekhez, illetve befolyasoljak azok lefolyasat

(Kaszas — Tiringer, 2013b).

Mentalis betegségek

Az id6skoru emberek mentélis betegségeivel foglalkozé tudomanytertlet a gerontopszichiatria. A terilet
fontossaga egyre nd, mivel a populacio létszama a varhato élettartam kitolddasa eredményeként névekszik,
illetve ebben az életkorban a pszichiatriai megbetegedések eléfordulasi gyakorisaga magasabb.

A pszichés allapotra tobb tényezb (pl. egészségi allapot, pszicholdgiai jellemzdk, tarsas kapcsolatok, egyéni
életesemények) gyakorol hatast. A korabbi pozitiv életesemények véddéfaktorként mikodnek, a fel nem
dolgozott traumak, negativ éimények, kudarcok sebezhet6bbé teszik az egyént, kockazatot jelentenek a
mentélis betegségek megjelenése szempontjabdl. Az egészségi allapot romlasa, a testi betegségek esetén
szintén nagyobb az esély a pszichés zavarok megjelenésére (Kovacs, 2013).

Az idéskorra jellemzd pszichés zavarok ,kozil a depresszid, a fokozott érzelmi megnyilvanulasok, a testi
panaszokra valé besziikilés (ami sokszor hipochondrias jellegli) és a szenzitiv-paranoid beallitédas a



legfontosabb. A ,nagy pszichiatriai korképek” idésekben szintelenednek, és a személyiségzavarok is
megvaltoznak. El6térbe kerll a szorongasos-depresszidos tunetképzés és a szomatizalas, jellemzé az
allandé elégedetlenség és a konfliktusokra valé hajlam.” (Kovacs, 2013, 195. 0.)

Az organikus mentalis zavarok hatterében a kdzponti idegrendszer vagy altalanos szervi betegség
huzédik meg, de ez nem mindig igazolhatd. Az organikus betegség id6ben gyakran tavol esik a pszichés
zavar megjelenésétdl. Pl. Alzheimer-betegségnél ez akar tébb évtized. A mentalis zavar a szomatikus
betegség fuggvényében valtozik, ha a szomatikus betegség romlik vagy javul, akkor a mentalis zavarral is
ugyanaz torténik. Az organikus mentalis zavarok kdzil némelyek (pl. demencia, delirium) hatterében csak
szomatikus ok all, a depresszids-szorongasos tlinetek mogott testi, pszicholdgiai és szocialis tényezdk is
allnak. Az organikus mentalis zavarok kezelése a kivalté tényez6khdz kapcsoldoddan inkabb a neuroldgia és
belgydgyaszat, mint a pszichiatria terlletére tartozik, é€s az ilyen iranyu kivizsgalas elengedhetetlen.

e A demencia hatterében szamos betegség allhat, a tlinetek szempontjabdl viszonylag hasonl6
kovetkezménnyel. A szellemi hanyatlas észrevétlenll kezd6dik, és lassu haladas jellemzi. A korai
stadium felismerése nem egyszer(i. Figyelemfelkelt6 jelek: lassult mentalis tempo, szétalalasi
nehézség, koncentracios zavar, Uj informaciok megjegyzésének zavara, sztereotip beszéd stb. A
demencia globalis kognitiv zavar, egyes tipusai (Alzheimer tipusu demencia; vaszkularis demenciak;
frontalis demenciak; Lewy-testes betegség) a pszichopatoldgiai és neuroldgiai tiinetek mentén
eltérnek.

e A delirium-szindréma esetén a kognicioé globalis zavara mellett tudatzavar, figyelemzavar, érzelmi
zavarok és az alvas-ébrenlét ciklus zavara jellemzd.

e Az organikus amnesztikus szindréma 6 jellemzdje az Uj ismeretek megtanulasanak nehézsége, az
anterograd és retrograd amnézia.

e Az organikus hallucinézisra a tiszta tudat mellett megjelend valddi hallucinacio jellemzé.

e Az organikus paranoid zavar esetén tdbbféle (meglopatasos, mérgeztetéses, Uldoztetéses)
téveszme figyelheté meg.

Az idéskori hangulatzavarok kérdéskore szinte azonos az idéskori depresszié jelenségével. A depresszid
idéskorban magas aranyu, ugyanakkor gyakran nem ismerik fel, ennek kovetkeztében kezeletlen médon van
jelen, ami tovabbi negativ kovetkezményekkel jar. llyen negativ kdvetkezmények: az id8s személy
szenvedése, a csaladtagok és segité szakemberek megterhelése, kialakuld fuggdségek, ongyilkossag. A
depresszio kialakulasanak hatterében sokféle ok all. Az idéskori depresszio jelentés hanyada mas betegség
kovetkeztében alakul ki (Kovéacs, 2013).

1.1.3 Az id6és emberek pszicholdgiai jellemzéi

Kognitiv valtozasok

o Erzékszervi valtozasok, figyelmi teljesitmény
A latds a szem szerkezetének és az agyi folyamatok valtozasanak kovetkeztében romlik. A latassérilés
vezetd kéroka ebben az életkorban az idéskori makuladegeneracié, ami a centralis latas elvesztésével jar,
nagyon megnehezitve az érintett idés emberek dnellatasat. Gyakori ebben az életkorban a szirkehalyog is,
ami ma mar j6 operalhat6é elvaltozas, de a mitéttél vald szorongas vagy informaciohiany miatt az id6s
szemeélyek gyakran nem élnek ezzel a lehet6séggel. A hallas is romlik, a hattérzajok zavardak, a beszéd
észlelése megnehezedik. A szagok észlelése és megkuldnboztetése, a szagok felidézése a 70. életév utan
hanyatlik. A s6s és a keserl izek kevésbé érezhet6k. A térbeli vizudlis figyelem medfelel6, a figyelmi
detekciod korral rosszabb, a zavar6 ingerek kizarasa nehezebb (Kerekes - Karadi, 2013).

e Magasabb kognitiv funkcidk (nyelvi funkciok, meméria, bizonyos intelligenciafunkciék)
A nyelvi funkciokban vannak olyan elemek (pl. szddefinicid, szétalalas és megnevezés, implicit lexikalis-
szemantikus szofeldolgozas), amelyek nem mutatnak korfiggd kuldnbséget, masok (explicit lexikalis-
szemantikus feldolgozas) esetében mérheték korfiiggd kildnbségek. 65 év felett nehezebb a kognitiv térkép
létrehozésa, a mentalis forgatas mivelete. A memodria hanyatlasa eltéré mértékd, a rovidtava emlékezet
romlik, a hallas utani tanulds nehézséget okoz. Az intelligencia azon része, amely az egyén Uj informaciok
elsajatitasara, megtartasara és aktiv alkalmazésara, Uj problémak megoldasara vonatkozd képességét
foglalja magaba (folyékony vagy fluid intelligencia), az életkorral csokken. Ennek mértéke viszont



aktivitassal, gyakorlassal befolyasolhato, lassithatdé. Az intelligencia azon része, amely az egyén
tudasmennyiségét jeldli (kikristalyosodott intelligencia) stabil. A feldolgozasi sebesség lassul (Kerekes -
Karadi, 2013).

Személyiségjellemzok, érzelmek

Longitudinalis kutatdsok soran Antonio Terraciano és munkatarsai megallapitottdak, hogy a
személyiségvonasok ,egyénen belll az életkorral stabilitdst mutatnak, a platéfazis 30 év felett kezdédik el.”
(Kerekes, 2013, 259. o0.) A véltozatlansagot demogréfiai jellemzdk (nem, iskolazottsag stb.) nem
befolyasoltak.

Az idéskori személyiség alakulasaval kapcsolatban az 6t f6 személyiségfaktort vizsgalva tdbb 0sszefliggést
is megallapitottak. Az 6t f6 személyiségfaktor és jellemzéik (az un. ,Big Five”) a kovetkezdék (Carver -
Scheier, 2006):

e extraverzio: magabiztossag, impulzusok szabad kifejezése, spontaneitds, dnbizalom, szociabilitas,
energikussag, székimondas

e baratsagossag: melegség, szeretetreméltésdg, a kapcsolatok fenntartasanak képessége,
egylttmikodés, gondoskodas, érzelmi tamogatas, empatia, figyelmesség

o lelkiismeretesség: szabalyozottsag, felel6sségérzet, tervezés, kitartas, célokért valé kizdelem,
6vatossag, alapossag, szorgalom

e emocionalitas: érzelmi labilitas, érzelmi rendezetlenség, szubjektiv szorongasélmény, idegeskedés,
aggodas, nyugtalansag, fesziiltség

o intellektus: nyitottsag a tapasztalatokra, rugalmas gondolkodas, képzeletgazdagsag, gyors felfogas,
kivancsisag

Az id6éskorra jellemzd 6sszefliggések:

e |d6skorban a felnétt atlagértékhez képest az érzelmi labilitas csokken.

o Az extraverzié pozitiv érzelmekkel jar egyltt, a lelkiismeretesség és a baratsagossag az érzelmi
egyensuly kialakitasaban vesz részt.

e A lelkiismeretesség 6vatossagra késztet, felelésségérzettel tarsul, ami pozitivan hat az egészség
meglrzésére.

o Az id8s emberek altaldaban kevésbé nyitottak az Uj tapasztalatokra, mert azok nagyobb stresszt és
igénybevételt jelentenek.

o A cselekvés-tervezésben jobb id8s személyekre magas nyitottsag, baratsagossag és atlagos érzelmi
rendezetlenség jellemzd. A tapasztalatokkal, Uj informacidkkal, helyzetekkel szembeni nyitottsag a
sikeres id6s6dés egyik kulcsa.

e A magas érzelmi labilitds néveli a depresszié megjelenésének valdszinliségét.

o A testi egészség (magas vérnyomas, sziv-érrendszeri betegségek és stroke eléforduldsa) szintén az
érzelmi labilitas fuggvénye (Kerekes, 2013).

Normal oregedés esetén az érzelmek er8ssége, kifejezése, a kapcsolddd fizioldgiai valaszok csak kis
mértékben valtoznak, az érzelmek szabalyozasa javul. Az érzelempreferenciak miatt az emlékezet
szelektivvé valik.

1.1.4 Az idés emberek tarsas jellemzéi

Tarsas élet valtozasai

A csaladi és parkapcsolati szerkezet atalakul az id8skorban. A nukledris csaladokbdl a gyermekek
elkoltozésével a par magara marad, a kapcsolat fontossaga névekszik, az egymasra utaltsag né. Pozitiv
kimenet esetén tamaszt jelentenek egymasnak, mas esetben az addig rejtett fesziltségek, konfliktusok
kerulnek felszinre.

Eppen e megndvekedett egymasrautaltsag miatt nehéz élethelyzet, nagyobb veszteség a tars elvesztése, az
Ozvegység. Az id8s ember azt a személyt vesziti el, akire a legjobban tudott tamaszkodni a veszteségek
feldolgozasaban. A magany egy distressz allapot, amely gyakran von maga utan depressziot, a kdrnyezettel
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szembeni k6zonyt, kronikus betegségeket, dngyilkossagi gondolatokat, alkoholproblémat (Kerekes — Kallai,
2013).
A tdbbgeneraciés csalad, a csaladtagok kozotti kapcsolatok, a csaladi integritds, a tarsas tamasz
egészségvedd hatasu.
»,Az Anglidban kidolgozott ,Varos az idésekért” program keretében az alabbi tényezdket vették alapul az
id6seket tamogatd program kialakitasaban:

e |0 csaladi, barati és szomszédsagi kapcsolatok

o az élettel kapcsolatos egyértelm( elvarasok

e Onkéntesen vallalt szocialis tevékenység

e személyes hobbik gyakorlasa, széles érdeklédési terilet

o egészség és megfeleld testi és szellemi funkcioképesség

o kényelmes, biztonsagos és szeretett otthon kialakitasa, j6 szomszédokkal kérilvéve

e alehetdségekhez szabott kdltekezés

e |0 pszicholdgiai és érzelmi kdzérzet

o megfelels jévedelem

e anyagi szempontbdl is megfelelé kdzlekedés és joléti szolgaltatasok

o atélése annak, hogy masok értékelik és respektaljak &t.”

(Kerekes — Kallai, 2013, 334-335. 0.)

Sztereotipiak, elbitéletek, diszkriminacié
Az id6s emberekhez vald viszonyulas gyakran sztereotip vagy elbitéletes, a velik szembeni viselkedés
diszkriminativ. A kor szerinti diszkriminaciét age-izmusnak nevezik. Az id6és emberekkel szembeni
diszkriminacié6 — hasonléan mas csoportok tagjaival szembeni diszkriminaciéhoz — tébb formaban is
megnyilvanul:
e nyelvi diszkriminacié: megbélyegz6 megnevezések (,tata”, ,nyanya”), hangosabb és tagoltabb
beszéd
e munkahelyi diszkriminacio: az id6s embert nem alkalmazzak, vagy csak kevesebb bérért
o lakohelyi diszkriminacié: nincs megfelel6 kozosségi tér, kiszolgalas nem megfeleld,
blncselekmények aldozatava valhatnak
e csaladon belili diszkriminacio: csaladon bellli er6szak
e diszkriminacié a médiaban: misorok hianya, negativ idésszerep abrazolasa
e gazdasagi diszkriminacié: nincs hitellehetéség, dragabb biztositas, hatranyos életjaradék-
rendszerek, csalasok (pl. termékbemutatok)
o medikalizacio: a fiatalsag fontossaganak tulhangsulyozasaval az id6sddés testi valtozasainak orvosi
késleltetését (plasztikai sebészet, bizonyos hormonkezelések) ajanlja fel, ezzel is leértékelve az
idéskort és az azzal jar6 természetes folyamatokat (Barabés, 2013).

1.1.5 Az idoskor krizise

A személyiségfejl6dés iddskori szakaszat a transzperszonalis dimenzié kiteliesedése, az id6dimenzi
megvaltozasa jellemzi. A jov6 egyre inkabb révidul és bizonytalan, a multtal kapcsolatban pedig a ,jol tettem-
e” kérdés megvalaszolasa valik fontossa. A visszatekintés, a mult pozitiv értékelésének eredményeként
érhet6 el az én-integritds. Az integralt id6s ember elfogadja élete egyszeriségét és értelmet talal a vilagban.
Ugyanakkor a visszatekintés kétségbeesést is okozhat abban az esetben, ha a teljesség érzése helyett
életét értelmetlennek, elhibazottnak éli meg, és ugy érzi, mar nincs idd a valtoztatasra, ami szorongast valt
ki.

Az id6 értelmes, élményekkel teli eltdltése hozzajarulhat az én-integritas élményéhez és a halalfélelem
oldasahoz. Az én-integritas eléréséért sokat tehetiink a személyiségfejlédés korabbi szakaszaiban azzal, ha
megoldjuk az életszakaszra jellemzd, felmerilé problémakat. Id6skorban, ha sikeril az id6 végességét
érzelmileg és gondolatilag is elfogadni, akkor lehet a funkciék meg8rzésére és a veszteségek elfogadasara,
kompenzalasara, az idéskori aktivitds minél hosszabb idejii megtartasara koncentralni. Az idéskori identitas
stabilitdsa a veszteségekkel valdo megkluzdés figgvénye.
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Az egyre szaporodo veszteségek feldolgozasa komoly eréfeszitést igényel az idés ember részérél. Tovabba
szembe kell néznie az identitasat meghatarozo tényez6k negativ iranyu valtozasaival.

A legjellegzetesebb iddskori valtozasok, amivel meg kell kiizdeni: testi valtozasok (rancosodas, 6sziilés),
testi er6 csOkkenése, mozgas lassulasa, vegetativ funkcidk valtozasa, kognitiv és emocionalis valtozasok,
betegségek. Mindezek a valtozdsok felerdsitik a tehetetlenségtdl, kiszolgaltatottsagtél valé félelmet. A
szocidlis kapcsolatokban is jelentds valtozasok (pl. nyugdijazas, csaladi szerkezet atalakulasa) kdvetkeznek
be, a kapcsolatrendszer besz{ikdl.

Fontos, hogy az ember felkésziljon a valtozasokkal valé szembesilésre, elfogaddé moddon tudjon
szembenézni ezekkel, hogy ne kerlljon az identitaskrizis allapotaba.

Az identitaskrizisben védekezé mechanizmusok (pl. tagadas, kompenzacio) jelenhetnek meg, illetve a krizis
befelé fordulast eredményezhet. Ezek a reakciok azonban megakadalyozzak azt, hogy a krizis megoldasara
forditsa az idés ember a figyelmét és energiait, ami pedig az én-integritas hianyat eredményezi. Ez pszichés
tinetekben (pl. reménytelenség, kétségbeesés, halalfélelem, depresszid, szorongas, dngyilkossag) jelenhet
meg. Ezek kezelése csak tlneti terapianak tekinthet6. A megoldas az identitas kialakitdsa és ennek
tamogatasa (Osvath — Arkovits — Csiirke, 2014).

1.2 Az id6sodés folyamatanak pozitiv pszichologiai szemlélete
1.2.1 Személykozpontu gondolkodas

A személykdzponti megkodzelités mind az idés ember megértésében, elfogadasaban, mind a segit6
szakember 6nmaga megértésében is segitségil szolgal, elméleti keretet nyuijt.
Carl Rogers személykdzpontu elméletének kdzponti fogalma az ,én” (szelf), amely a személlyel kapcsolatos
élmények rendszerét jelenti, amely meghatarozza, hogy az egyén hogyan észleli és értékeli 5Ghmagat, milyen
az énképe. Az egyén kongruenciara torekszik, azaz arra, hogy viselkedése megfeleljen az dnmagardl
alkotott énképnek, illetve a személyes énkép 6sszhangban legyen a masok rola kialakitott képével. A segitd
szakember tudatosan kontrollalt, érett személyisége biztos alapja hivatasa gyakorlasanak.
Ha a readlis én és szubjektiv énkép kozott tavolsag van, akkor szilkséges ennek felismerése, felszamolasa.
Ez a folyamat ellenséges, a szeretetet, elfogadast feltételekhez kétd kérnyezetben nem, csak teljes, feltétel
nélkili érzelmi elfogadas esetén lehet sikeres. A segitd szakember éppen ezt az elfogadast nyujtja kliensei
szamara. Emellett fontos az empatikus viszonyulas és az empatia altal megragadott gondolatok, érzések,
vagyak, inditékok visszatiikr6zése, amely altal az egyén énmagardl kialakitott énképe védekezések nélkiil
pontosithato.
A humanisztikus pszicholégiai megkdzelités szerint a feln6tt- és idéskori testi és lelki egészség megbrzését
az emberekhez valé elGitéletektél mentes, pozitiv viszonyulds, és a szocidlis kompetenciajellemzdk
hatédrozzédk meg leginkabb (Kallai, 2013).
A szocialis kompetencia 6sszetevéi:

e Integralt identitas (6ntudat, kapcsolatok, szerepek)

e Onszabalyozas képessége (szandékok és célok megvaldsitasa, Gnmegvaldsitas)

o Flggetlenség (kapcsolatok, szabalyok, fliggetlenség és fliggéség megértése, altruizmus)

e Bizalom (tamogatas, segitség nyujtasa és elfogadasa, egyuttmikodés)

o Realitasérzék, megbizhatdsag, konstruktivitas (sajat és masok sziikségleteinek felismerése)

o Nyitottsdg az élményekre (feleslegessé téve a védekezd mechanizmusokat)

o Tamaszkodik sajat értékitéletére (alkalmazkodo, spontan, tolerans viselkedés)

o Valasztasaiban szabad (kompetens, felel6s)

o Kreativ (képes fizikai és szocidlis kdrnyezetét alakitani)

e Eletcélja transzperszonalis természeti (teljes jelenlétre térekszik az élményekben) (Kallai, 2013).
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1.2.2 A pozitiv pszicholégiai megkozelités

A pozitiv pszicholdgiai szemlélet fontos Gzenetet hordoz az id&sellatasban dolgozd szakemberek szamara
is. Az dnmegvaldsitas, a lehetéségek kitdgitasa, az aktiv cselekvés megvaldsitédsa célként tlizhetd ki, tudvan
azt, hogy ez nem mindenki életében jelenti ugyanazt térben, idében, lehetéségekben.
»A pozitiv pszicholégia nem a testi és lelki nehézségektdl, betegségekidl mentes személy idealtipusat
kivanja megrajzolni, hanem utat mutat a személyes Kkiteliesedés, az Onmegvalésitas és a kultura
fejlesztésében valo aktiv részvétel iranyaba.” (Kallai, 2013, 224-225. 0.)
A joléti tarsadalmakat gyors természeti és kulturalis valtozasok, krizisek, stresszhatasok jellemzik, amelyek
kihatnak az egyének életpalyajara. A pozitiv pszicholégia a kockazati tényezdkkel (inadaptiv szokasok,
tévhitek, ellenségesség, impulzivitds, versengés), azok kutatdsaval szemben a pozitivumokat, a k6z0sség
és az érett személyiség szerepét emeli ki. A pozitiv pszicholégia azokat a tényezdket tarja fel, amelyek az
egyének és kozosségek jollétét biztositjak. Fontosnak tartjdk az egyéni képességek kiaknazasat az
egészség, a jo életminbség megteremtésében. A pozitiv pszicholdgiai gondolkodasban és kutatasban
hangsulyos szerepet kap(nak):
e apozitiv életszemlélet
e a pozitiv érzelmek
e apozitiv személyiségvonasok
o tolerancia
o optimizmus
o érzelmi stabilitas
o magas érzelmi intelligencia
o reziliencia (Iélektani edzettség, rugalmassag)
e apozitiv tarsas kapcsolatok.
A pozitiv életszemlélet, segitségével képes lehet az ember a pszicholdgiai toxinok semlegesitésére. A
pozitiv latasmodot erdsiti az értelem és az érzelem harmoéniaja, a személyes hatékonysag érzése, az
oOnbizalom, a hatékony problémamegold6 készségek birtoklasa és alkalmazasa.
A pozitiv érzelmek jotékony hatasa tobbféle modon megmutatkozik: a) kiszélesitik a gondolkodasi-
cselekvési tendenciakat, b) semlegesitik a negativ érzelmeket, c) rugalmassagot, szivossagot biztositanak,
d) javitjak az immunmikodést.
A pozitiv er6forrasok meg6rzésében a pozitiv személyiségjellemzok, vonasok jatszanak szerepet. Az
érzelmi stabilitadst sajat és masok érzelmeinek &télése, pontos beazonositdsa, az érzelmi allapotok
kdvetkezményeinek felmérése, az érzelmek szabdlyozasanak képessége, azaz a magas érzelmi
intelligencia biztositja. Ugyancsak az érzelmi intelligencia magas foka szikséges a tarsas kapcsolatok
pozitiv alakitasahoz. A reziliens, lelkileg edzett személy képes gyors dontést hozni arrél, hogy képes-e a
problémat maga megoldani, vagy elkertli azt, esetleg segitséget kér. Képes a helyzetnek megfelel6
fiziologiai aktivitdas mozgédsitdsara, a szikséges energia raforditasara, a felel6sség vaéllaldséara, az
id6égazdalkodasra, a probléma kitarté megoldasara.
A pozitiv tarsas kapcsolatok lehetévé teszik a pozitiv er6forrasok felszinre hozasat.
A személyes életeré értékek, tapasztalatok, alapelvek tudatos, koherens fenntartasan, mikodtetésén
alapul, az érett személyiség sajatja. Az eréforrasok ésszer(i hasznalata, fejlesztése biztositja, hogy az egyén
képes a lehet6ségekkel élni. Az er6forrasok hasznalatanak, mulkddtetésének feladasa az életerd
csdkkenéséhez vezet.
Az dndeterminacid, 6nmeghatarozas lényege a szabad valasztason, szabad doéntésen alapul6 cselekvés,
er8sitve a belsd kontroll érzését. Az dndeterminacié az egyén szamara koherenciaélményt biztosit, mely
meghatarozza énszabalyozasat, melyen dontései alapulnak. Az id8s ember szamara az énmeghatarozas
lehet8ségét biztositja, ha szerepei kielégitéek, ha van fliggetlen élettere, referenciacsoportja és kdzdssége
(Kallai, 2013).
Csikszentmihalyi Mihaly (2001) szerint az 6nszabalyozas helyét idénként atveszi egy szabadon aramlo,
felfokozott érzelmi és intellektualis allapot, a flow élménye. A flow (aramlat) éiménye akkor jon létre, amikor
az egyén képességei maximalisan igénybe vettek, a helyzet elmélyiilést és eréfeszitést igényel.
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1.2.3 Sikeres id6sodés

Az id6éskori személyiségfejlédés pozitiv életmindsége a bolcsesség

Sikeres id8sddésrél akkor beszélhetiink, ha az egyént aktiv, tudatos, eréforrdsokat mozgoésitod, hasznald
viselkedés jellemez, mellyel biztositia a bio-pszicho-szocio-kulturalis fejlédést, illetve csodkkenti a
veszteségeket. A sikeres oregedést a személyiségfejlédés soran a felnétt személy célul tizheti ki.

Erik H. Erikson pszichoszocidlis fejlédéselméletének nyolcadik, az idéskorra vonatkozd szakaszanak,
krizisének pozitiv kimenete az integritas megélése, a korabbi életszakaszokkal val6 elégedettség, elfogadas.
Amennyiben az idés ember ugy érzi, hogy elvesztegette az életét, nem valdsitotta meg céljait,
elégedetlenség és kétségbeesés fogja jellemezni. E folyamat fontos eleme az az élmény, amivel az id6s
ember multjara tekint, amiben nem a pozitiv mérleg, hanem az integrélt egész élménye a meghatarozé
(Kerekes, 2013).

Joan Erikson — Erik H. Erikson felesége — (1998, id. Kerekes, 2013) egy kilencedik szakasszal egészitette ki
férie modelljét, amelynek f6 jellemzgje, feladata az idéskor transzcendalasa, mikdzben az idés ember
szembenéz a test gyengeségével, az autondmia cstkkenésével, az életmindség sérilékenységével.

E szakasz krizisei a megel6z6 nyolc szakasz jellemz8i mentén irhatok le:

1. Az id6s személy nem bizhat mar korabban biztosnak hitt képességeiben.

2. A test feletti kontroll gyengllése szégyenérzetet valthat ki — am a kontroll mas helyzetekben
gyakorolhaté, az alkalmazkodas sziikségessége belathato.

3. Az id6s ember nem tudja elhatarozasait megvaldsitani, ami blntudatot kelthet benne — a redlis
celkitlizések, a kis Iépésekben vald haladassal megtarthaté a kezdeményezdképesség élménye.

4. Ateljesitbképesség valtozik, lelassul, a kompetenciaélmény csdkken — a belatas, elfogadas lehetévé
teszi a kompetenciaélmény, a bdlcsesség megtartasat.

5. A szerepek atértelmez6dnek, nem kivant szerepek jelennek meg, ami kihat az identitas
megdrzésére — segit, ha az idés ember megtalalja az identitas folytonossagat biztosité elemeket.

6. A kapcsolattartas lehet6ségei megvaltoznak, az izolaltsag veszélyeztet — a beszilkulést
ellensulyozhatia a kapcsolatok, kapcsolattartas atalakitdsa, az érdeklédés fokuszanak
megvaltoztatasa (pl. irodalom, miivészet, zene).

7. Az alkotoképesség aktiv érzése atalakulhat — a megélt érzelmek, azok elismerése és a fiataloknak
atadasa védheti meg az idés embert a stagnalas élményétdl.

8. Az aggkor fizikailag kihivas, ami hatassal lehet az id6élményre és az érdekl6désre.

Daniel Levinson az idéskort késd felnéttkornak nevezi. Cél a bolcsesség és az értékesség, az illuzidktol
mentes, elégedett allapot kialakitasa, egzisztencialis kérdések megvalaszolasa, az életkor elfogadasa. Az
idéskort négy feladat mentén latja szervezédni:

o fiatalsag-id&skor (képesség 6nmaga idésként valé meghatarozasara)

o alkotas-destrukcio (alkotashoz valé hozzaallas)

e maszkulinitas-feminitas (a gondoskodéas vagya keril el6térbe mindkét nemnél)

e kapcsolat-szeparacio (kapcsolati valtozasok megélése) (Kerekes, 2013).

A sikeres id6s6dés pszicholégiai modellje

Az |d6stgyi Nemzeti Stratégia (2009) szerint sikeres id6sddésrél akkor beszélink, ,amikor az egyén fizikai
és szellemi képességeit és aktivitasat az élet minden teruletén és minél tovabb megérzi, nem csupan a
foglalkoztatas vonatkozasaban, de tarsas, tarsadalmi kapcsolatait is megtartja”. (id. Kaszds — Tiringer,
2013a, 403. 0.)

A sikeres id8sddés fogalmat a pozitiv pszicholdgia eléfutarai alkottak meg, mely megvalésitdsahoz a kor
elérehaladtaval a kévetkezményekkel szembe kell nézni, a veszteségekkel meg kell kiizdeni. Ennek fontos
mozzanata a rugalmassag és az alkalmazkodas képessége.

A sikeres id6stdéssel foglalkozé elméletek arra keresik a valaszt, hogy milyen tényezék jarulnak hozza a
veszteségek okozta negativ hatasok csokkentéséhez.

Kilénb6z6 modellek fogalmazddtak meg arra vonatkozdan, hogy hogyan lehet ellensulyozni idés korban a
veszteségeket.
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A Szelekcié-Optimalizacié-Kompenzacié (SOC) modell

Eréforrasaink korlatozottak. A Szelekcié-Optimalizacié-Kompenzacié modell szerint a szelekcid, a cél
kivalasztasanak lényege a rendelkezésre allé eréforrasok hatékony hasznositasa. A szelekcié veszteségen
vagy valasztason alapul. A veszteségen alapuld szelekcié valtoztat a célokon, atalakitja a fontossagi
sorrendet, atcsoportositja az eréforrasokat. Példaul csak a csaladdal toltott tevékenység kedvéért ez egyén
feladja szabadidGs tevékenységét. A valasztason alapuld szelekcid a célok veszteség nélkuli elérésére
torekszik. Az optimalizacié a célok eléréséhez sziikséges eszk6zOk megszerzését és alkalmazasat, a
szlikséges képességek kialakitasat és gyakorlasat jelenti. A kompenzacié alternativ eszkdzok (példaul a
veszteségek ellensulyozasara vagy a korabbi eszk6zok helyettesitésére alkalmas eszk6zok) segitségével
biztositja a célok elérését. llyen lehet: emlékeztetd a teendbkrél, gydgyszeradagold, hallokészilék.
Optimalizaci6 elsédleges és masodlagos kontroll révén (OPS) modell

Az Optimalizécio elsédleges és méasodlagos kontroll révén modell a sikeres id6s6dés kulcsat a szelekcidéban
és a kompenzacidban latja. A szelekcid a célokra forditott eréforras-befektetésre utal, a kompenzacio a
célok elérését biztositd seqité stratégiakra. A sajat vilagunk iranyitasanak, befolyasolasanak, kontrolljanak
elsédleges médja a kdrnyezet megvaltoztatasa a célok elérése érdekében. A masodlagos kontroll sajat
magunk, lehetéségeink célhoz igazitasat jelenti.

Az Asszimilacios és Akkomodacios (AA) modell

Az Asszimilaciés és Akkomodaciés modell az id6éskorral kapcsolatban definidlia az asszimilaciéo és
akkomodacio fogalmat. Az asszimilacié soran az egyén a személyes célok elérése érdekében a kdrnyezetet,
korilményeket moédositja. Az akkomodacié rugalmas célvalasztast takar olyan esetekben, ahol a személyes
célok elérhetetlenek.

Mindharom modell kiemeli, hogy megfelelé célok kivalasztasaval lehetévé valik a sikeres id6sddés a
nehézségek ellenére is (Kaszas — Tiringer, 2013b).

A pozitiv pszicholégia fontos Uzenete, hogy az id6és korra ne csak hanyatlasként tekintsiink, vagyis mint egy
olyan id6szakra, amit csak betegség, magany jellemez, hanem inkabb Ggy, mint ahol még van életerd,
lehetnek uj célok és teveékenységek, és amit a bdlcsesség jellemez. Ugyanakkor a pozitiv pszicholdgia
iranyzat képvisel6i tisztaban vannak azzal, hogy az idéskor, az id6s6dés sokféle nehézséggel jar egyutt,
amelyhez azonban érdemes a lehet6 legnagyobb elfogadassal és megkiizdéssel viszonyulni.

1.3 A szocialis munka szerepe az idoéskoruak fizikai, szellemi és szocialis
aktivitasanak megorzésében

1.3.1 Aktiv idéskor

Az idéskorral kapcsolatos ,szokdsos” (apolas, gondozas) feladatok mellett a segité szakembernek fontos
szerep jut az aktiv, a vildg fejl6édésével 1épést tartd id6skor megvaldsitdsadban, az id6s emberek
bdlcsességének kiaknazasaban, megbecsulésében.
A segité szakmak fontos célja az id6s populacioval kapcsolatban, hogy segitsék az élet minél teljesebb
megélését, a diszfunkciok megel6zését, a sikeres dregedést, az egyénileg nagyon eltéré helyzetek minél
konstruktivabb megoldasat.
Az aktiv id&skor fogalmaba beleértjik, hogy az emberek

a) optimalizaljak lehetéségeiket, 6sszeegyeztetik igényeiket, lehetéségeiket és képességeiket

b) megdbrzik egészséguiket, fenntartjak fizikai teljesitéképessegiket

c) megteremtik személyes biztonsagukat

d) részt vesznek a tarsadalmi folyamatokban

e) megbrzik autondmiajukat és figgetlenséguiket

f) térekednek a szocialis és mentalis jollét és a legjobb életmin6ség megteremtésére (Brettner — Mucsi,

2013).

Az autondmia az életesemények feletti kontrollt emeli ki. A figgetlenség a tevékenységek és a tarsadalmi
szerepek megvaldsitasaban valosul meg.
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Az aktivitas a tevékeny életet jelenti, ami nem ér véget a nyugdijba vonulassal. Az aktivitds a mindennapi
életben, a csaladban, a kilonb6z6 kdzosségekben, a fizetett és dnkéntes munkaban, a képzésekben, a
kulturalis és tarsadalmi eseményekben, az dngondoskodasban egyarant jellemzd maradhat, illetve ezeken a
szintereken kell biztositani.

Az aktiv id6skor megvaldsitasanak egyik jelentés terepe az Onkéntes tevékenység. Ennek soran
képességek fejlédnek, kdzds tanulasra, tapasztalatcserére van lehetdség, tarsas kapcsolatok, generaciok
kozotti interakcidk alakulnak ki, a valahova tartozas élménye er6sddik, pozitiv érzelmek keletkeznek.

Az aktiv idéskor taldn egyik legnehezebb kérdése az intézményi élet és az autondmia, dngondoskodas
konstruktiv dsszehangoldsa. A bentlakasos iddsellatasban kiléndsen fontos az aktivitds dimenzié fékuszban
tartasa. Mindezek (a testi és lelki egészség, a filiggetlenség, az aktivitas stb.) egyittes megvaldsulasat,
szinvonalat az életmindség fogalmaval fedjuk le (Brettner — Mucsi, 2013).

Az infokommunikaciés technolégia szerepe

A XXIl. szazadban az infokommunikaciés technoldgia (IKT) mindenki szamara fontos, nélkildzhetetlen
eszkdz mind a munkatevékenység, mind a szabadidd, mind a kommunikacié részeként. Egyben eszkdz és
lehet8ség az id6s emberek szamara az aktivitas és 6nallésag megbrzésében. Példaul a mindennapi élet
megszervezése, biztonsagi funkcidk ellatasa, egészségi allapot ellenérzése, kognitiv képességek
meglrzése, az érzékelés, emlékezés, mozgaskészségek romlasanak kompenzalasa, hivatalos ugyek
intézése, szabadidd eltdltése.

Az infokommunikacios technoldgia biztositja az aktiv, fliggetlen életvitelt, a tanulast, az ismeretek és tarsas
kapcsolatok bévitését, a tarsadalmi integraciot, lehetévé teszi az online 6nkéntességet.

Az infokommunikaciés technolégia egyik fontos alkalmazasi teriletét képezik az életvitel kornyezeti
tamogato rendszerei (Ambient Assisted Living, AAL), melyek az életmindség javitasat teszik lehetévé. llyen
rendszerek a testfelliletre helyezheté miiszerek, amelyek vitdlis jeleket mérik, és egy kdzpontba tovabbitjak,
vagy a lakas kulénb6z6 pontjain, illetve eszkdzeiben elhelyezett érzékelbk. Ezek alkalmazasahoz szikséges
a szamitégép hasznalata, az internetes kapcsolat megléte. Az életvitelt tamogatd infokommunikacios
rendszerek alkalmazasa lehetévé teszi, hogy az id6s emberek sajat otthonukban éljenek, ami megalapozza
az aktivitast, autonémiat és fliggetlenséget (Brettner - Mucsi, 2013).

A mai Magyarorszagon az életvitelt segitd egészségigyi és szocialis monitorozo és jelzérendszerek még
nem elterjedtek, de mar megjelentek, s ezzel a jov6t vetitik elénk. A technoldgiai fejlédés rendkivil
felgyorsult tUtemét a mindennapi életinkben folyamatosan megtapasztaljuk, ez a fejlédés pedig az
id6sellatas szolgalataba is allithaté.

Kulturalis kompetenciak

»A Kkulturalis kompetencia az idésekkel valo foglalkozas egyik pillére, mely megalapozza az eltérd kulturalis,
etnikai, vallasi hattérrel rendelkezé kliensekkel végzett munkat. A kilénb6zd kulturdk megismerésén tul
elengedhetetlen az egyéni értékek tisztelete.” (Brettner - Mucsi, 2013, 127. 0.)

Az id6s személyekkel végzett szocidlis munka, az ért6 kommunikacio alapfeltétele a személy értékeinek,
gyokereinek, kapcsolatainak ismerete, elismerése. A kulturdlisan kompetens szakmai tevékenység
sztereotipiaktdl, elGitéletektdl, diszkriminaciotdol mentes, az id6s embereket nem tekinti homogén
k6zb6sségnek, az egyéni jellemz8kre, szikségletekre, igényekre fokuszal. Az idés ember problémajanak
megértéseét seqiti, ha a segitd szakember figyelembe veszi a kliens nemét, korat, személyiségét, vallasi-,
kulturalis hovatartozasat, a csaladi hatterét (Brettner - Mucsi, 2013).

A szocidlis munka feladata a valtozé koérulményekhez valé alkalmazkodas el6segitése, Ujfajta
tevékenységek megvaldsitasanak tamogatasa.

Az id8s ember segitésének lényege — hasonléan mas korosztalyokhoz tartozd személyek segitéséhez —,
hogy az egyén maga hatarozza meg a valtoztatas iranyat, maga legyen képes a valtoztatasra. Az idés
személyek esetében is lényeges, hogy az 6t érintd valtozasokban aktiv lehessen, dontéseket hozhasson. A
professzionalis segitd szakembernek ebben az esetben az a feladata, hogy az id6s személyeket
megerdsitse ebben az aktivitdsban, motivalja erre 6ket, tdmogassa eréforrasaik mozgositasaban. A segité
szakember ezt a feladatat kizardlag akkor tudja megvalésitani, ha az id6s emberekkel empatikus,
bizalommal teli, pozitiv, elfogadé kapcsolatot tud kiépiteni, apolni.
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1.3.2 Az intézménybe keriilés és a beilleszkedés lélektani kihivasai

Boga Balint (2014) kényvében a kdvetkez6 adatok olvashatdk: hazankban koérilbelll kilencvenezer személy
él tartés bentlakasos intézményben, 6tvenezren az idések otthonaban, és tovabbi korilbelll kilencezren
varnak elhelyezésre.
Amig lehetséges és megoldhatd, az id6s emberek életét, gondozasat a sajat otthonaban lenne jo
megvalositani. Ez a szukséges eszkdzokkel, segitd csaladtagokkal és az otthonkdzeli ellatassal,
szolgaltatasokkal (hazi segitségnyujtas, szocialis étkeztetés, nappali ellatas) biztosithato.
Ugyanakkor az id6s ember allapotabdl adédéd (betegségek, mozgasképesség csokkenése) napi négy vagy
annal tdbb 6ranyi gondozasi sziikséglet indokoltta teheti az intézményben térténd gondozast.
Az intézménybe valé bekerllés folyamata az intézménybekertilés lehetéségének felmerilésével kezdbdik.
Legtobbszér az id6s ember kdérnyezetének tagjai (csaladtag, orvos, gondozd) veszik észre ennek
szikségességét. Tapintat és empatia sziikséges ennek kozléséhez. Az idés embernek els6 Iépésként ezzel
a gondolattal kell megbaratkoznia, mérlegelnie kell a lehetéséget, el kell jutni a déntésig.
Az id&sotthonba kerllés nagy valtozas az id6s személyek életében, hiszen ezt megel6zben dnalldan, sajat
kornyezetikben éltek, eltéré értékrenddel, szokasokkal, attitidokkel rendelkez6 személyként. Az
idésotthonba keriilés nem csupan nagy valtozas, hanem rendkivili alkalmazkoddképességet megkoveteld
helyzet. Mar a gondolat is nagy stressz az id6s ember szamara, ami szorongast, depressziét, panikszeri
reakciét eredményezhet. Idébe telik, amig a belatas, a helyzet elfogadasa bekdvetkezik. Van, hogy maga az
id8s ember kezdeményezi intézménybe valo bekerilését, de ez 6Gnmagaban nem kdnnyiti meg a folyamatot.
A bentlakasos intézménybe kerulést tobbféle negativ élmény kiséri, kisérheti. Az idés személyek gyakran
akaratuk ellenére (kényszeritd kiilsé koérilmények, anyagi helyzet, lakhatasi kérilmények romlasa, csaladi
dontés, egészségi allapot romlasa kovetkeztében) keriilnek idések otthonaba. Az Uj helyzetben az id6s
ember bizonytalannak érzi magat, bizalmatlansaga fokozédik, fél az ismeretlentél. Fesziiltség, frusztracio,
kirekesztettség élménye er6sédik. A tarsadalomban elfoglalt statusza valtozik. Mindez gyakran
szégyenérzetet kelt.
A dontés és hivatalos bejelentkezés utan kovetkezik egy varakozasi idészak, amig az Ugyintézés, az
adminisztracio zajlik, az intézménybe vald bekoltdézés lehetévé valik. Ez hazankban gyakran hosszu id6,
akar tobb év. Sziikség esetén, athidalasképpen atmeneti elhelyezést nyuijté intézményekbe keriilhet az id6s
ember. A varakozashoz kapcsolddd negativ érzelmek valamelyest oldhaték azzal, ha az intézmény
képviselSje meglatogatja az idés embert, vagy ha az idés ember latogat el az intézménybe.
Az intézménybe vald bekerllést kdvetéen harom szakasz kilonithet6 el:

1) megérkezés, elhelyezkedés

2) beilleszkedés

3) élet az intézményben.
A valtds, az Uj kdrnyezetbe valé érkezés, az elhelyezkedés akut stresszként jelentkezhet. F6 stresszor
tényez8d a megszokott kérnyezetbél vald kiszakadas, az ismerds személyektdl val6 elvalas, az autondmia és
a kontroll cs6kkenése. A fizikailag és szocidlisan is Uj kbzegben kell tajékozddni.
Az id6sek otthonaban zajl6 életvitel sziikségessé teszi a szoba- és lakotarsakkal vald egyuttélést, k6zos
napirend betartasat, Uj programokhoz valé alkalmazkodast, esetenként a szabad mozgas korlatozasanak
tudomasul vételét, a maganélet jelentésének atértékeléseét.
Pontosan azokban éri az id6s személyt ,veszteség”, ami az aktiv id8skor fontos jellemzdje, feltétele. Nem
torvényszeriien, de csdkken az autondmia, a fliggetlenség. Példaul a hazirend énmagaban az autonémiat
korlatozo tényez6ként jelenhet meg (Boga, 2014).
Eppen ezért nagyon fontos, hogy az idések otthonaba keriilés szakszerii tdamogatassal térténjen. Segitség
kell a beilleszkedéshez. Az id6s ember fogadasanak milyensége, kedvessége nagyban hozzajarul a
distressz oldasahoz (Boga, 2014; CSINI, 5. sztenderd).
Az U kérnyezet megismerését a beilleszkedés kdveti, ami tébb modon is segithetd.

e Mind a bekéltéz8 személy, mind a kdzdsség elézetes felkészitésével.

e A korabbi csaladi és tarsas kapcsolatok megtartasaval.

e Az Uj kapcsolatok kialakitasaval.
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o A hely, a kérilmények, a napirend megismertetésével.

o A megszokott targyi kdrnyezettel valé kapcsolat lehetéségekhez meért fenntartdsaval (példaul sajat
targyak, butorok bevitelével).

¢ Mindemellett a megszokott életmdd kozelité megtartasaval, a kordbbi tevékenységek biztositasaval.

e A megszokott, az érdeklédési kornek megfeleld programok biztositasaval, egyben az intézmény
életébe vald bekapcsolassal.

e A negativ élmények, érzések, veszteségek feldolgozasahoz lelki tamasz nyujtasaval, a konfliktusos
kapcsolatok rendezéséhez szikséges segitség felajanlasaval.

e Az autondmia megtartasaval.

e Tajékoztatassal, informaciokkal valé ellatassal.

o Avallasi, kulturalis igények kielégitésével.

e Az érdeklédési kor, értékrend, személyiségjellemzék figyelembe vételével a lakokorzetek,
szobabeosztasok kialakitasa soran.

o Mentalhigiénés gondozassal.

Tdbbnyire e tényez6k hatasara a beilleszkedés kielégitéen megvaldsul, kialakul egy megfelel6 egyensuly,
megtorténik az alkalmazkodas, és megtorténik a valtozds el6nyeinek (kényelem, térsas interakciok,
ingergazdag koérnyezet) felismerése, élvezete.

Természetesen az intézményi beilleszkedés folyamatat az id6s ember személyisége, alkalmazkodasi
stratégiaja is meghatarozza. Reichars és munkatarsai (Reichard, S. — Livson, F. - Peterson, P. G., 1962 in
Boga, 2014) az idésddés soran megfigyelhetd alkalmazkodasi stratégiak alapjan o6t tipust irtak le. Az 6tféle
stratégia: konstruktivitas, fliggéség, védelembe vonulas, rosszindulat, dngyldlet.

e A konstruktiv, kreativ tipus megkeresi, felfedezi azt a tobbletet (szellemi, fizikai, interperszonalis
szinten), ami a beilleszkedést és annak fenntartasat biztositja.

e A fliggl, passziv tipusra jellemzé elfogadas, az elényok, lehetéségek élvezete megfelelé hattere a
beilleszkedésnek.

e A védelembe vonulé tipus hajlik 6nmaga szeparalasara, de ez is elfogadhaté lehet, ha ez
egybeesik az 6nmaga szamara elfogadhaté megoldassal, nyugalmat talal ebben.

e A rosszindulati, vadaskodé tipus masok felé gyllolkddéssel fordul, masokat és a korilményeket
hibaztatja élete alakulasaért, masokban hibat lat, viselkedésiiket kritizalja, konfliktusokba bonyoladik,
ami a beilleszkedés akadalyozéja.

e Az onhibaztaté, 6nvadlé tipus sajat magaval elégedetlen, d6nmagéat hibaztatja, aminek gyakori
kévetkezménye a depresszid, az dngyilkossagi késztetés.

A beilleszkedés szempontjabdl az id8s ember életutja is fontos, hatassal van az alkalmazkoddképességre. A
beilleszkedést seqiti az id8s emberek ellatdsdban résztvevdé szakemberek tamogaté magatartasa, illetve az
egymassal 6sszehangolt munkaja.

Az életvitelszerlien intézményben tartdzkodas sikeres kialakitasa egyrészt egyénenként nagyon eltérd,
masrészt idében valtozd (pl. jol integralddott személyek lelki egyensulya felborulhat, vagy pl. a kezdeti
idegenkedést hosszabb id§ elteltével nyugalom valthatja fel). Az intézményben t0Itétt hosszu évek — az ez
alatt bekdvetkez6 biolégiai allapot romldsa, monoton élet, kilsé kapcsolatok elszegényedése
kovetkezményeként — elsivarosodashoz, érzelmi beszlkuléshez vezethet, ami medfeleld gondozoi
magatartassal (térédés, egészségi allapot mérése, valtozatossag megteremtése) ellensulyozhaté.
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2 Kiégés prevencio

Osszefoglalas

A kiégés prevenciorél szolo fejezet koriljarja a kiégés jelenségét, kiemelten a segitd hivatasok
vonatkozasaban. A fejezet 6sszegzi, rendszerezi a kiégés tlineteit, elméleteit. A kiégés allapotat
sokféle, egymassal is kapcsolatban allé tényez6 okozza. A fejezet kitér a kiégés tarsadalmi,
szervezeti és személyes okaira, bemutatja a kiégés folyamatat, annak tipikus allomasait. Mind
az okok, mind a folyamat attekintésére épitve mutatja be a fejezet a kiégés tarsadalmi,
szervezeti és egyeéni szint(i kezelési lehetéségeit.

Cél

A kiégés okainak, folyamaténak és tuneteinek ismerete hozzajarul a kiégés felismeréséhez,
ahhoz, hogy a cselekvés, a beavatkozas lehet6sége minél hamarabb bekdvetkezhessen. A
fejezetben leirtak hozzajarulnak a kiégés gyakorlati kivédéséhez, illetve valdszinlibb
bekdvetkeztéhez.

Kulcsszavak

o Kiégés

e Erzelmi kimeriilés

e Deperszonalizacio

e Személyes hatékonysag

o Teljesitményértékeld rendszer

e Autondm munkavégzés

e Szupervizid

o Lelkesedés, Stagnalas, Frusztraltsag, Apatia

Tanulast segité kérdések

Hogyan hatarozza meg Freudenberger a kiégés fogalmat?

Milyen tényez8ket hangsulyoznak a kiégés kialakulasaban az elméletek és kutatasok?

Milyen személyi és foglalkozasi jellemzék jarulhatnak hozza a kiégéshez a segitd hivatasban?
Milyen f6 tinetcsoportjai vannak a kiégésnek?

Milyen lehetéségek vannak a kiégés kivédésére szervezeti és tarsadalmi szinten?

Milyen lehetéségek vannak a kiégés kivédésére az egyén szintjén?

Magyar nyelvii ajanlott irodalom

Fekete S. (1991): Segit6 foglalkozasok kockazatai — Helfer szindroma és burnout jelenség.
Psychiatria Hungarica, 1991. 1. sz. 17-29. o.

Petroczi E. (2007): Kiégés - elkeriilhetetlen? Budapest, E6tvds Jozsef Kdnyvkiadd

Szilagyi K. — Vary A. (szerk.) (1997): A pszichés terhelés és a munkakézvetités. A burnout
jelenség. Godolls, Godollsi Agrartudomanyi Egyetem

2.1 A kiégés jelenségével kapcsolatos kezdeti beallitédas felmérése

A segité hivatast gyakorl6 szakemberek munkaja megterhel6. Az id6s emberek gondozasaban résztvevd
szakemberek munkaja mind lelkileg, mind fizikailag nagy er6t, alloképességet kivan. A tartds, stabil
segitségnyujtas érdekében a szakembereknek tisztaban kell lenniik a kiégés jelenségével, tlineteivel,
folyamataval a prevencid és intervencio érdekében.

A kiégés jelenségével valé megismerkedést érdemes a személyes allapot felmérésével (a Maslach Burnout
Inventory (MBI) kérd6iv segitségével) kezdeni, a személyes érdeklédés felkeltése a téma irant fontos faktora
a megértésnek és a fejl6dési elkdtelezettségnek. Az MBI kérddiv dimenziéi (emociondlis — érzelmi —
kimerullés, deperszonalizacié és személyes teljesitménycsdkkenés) a kiégés fontos elemeire vilagitanak ra.
Az id6sellatas terliletén tapasztalt szakmai kihivasok, a kérddiv altal targyalt témak és az elmélet
Osszekapcsolasa sziikséges ahhoz, hogy az egyén élménymegélése Osszefiiggésbe keriiljon a munkahelyi
szervezeti és tarsas kontextussal. Az érintett szakember személyiségével és képességeivel kapcsolatos
tényez6k, valamint a munkaszervezési tényezdk egyarant meghatarozzak a kiégés alakulasat, a kiégés
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jelenségével kapcsolatos személyes beallitddast is befolyasolva (Nagy, 2007). A jelenség torténetének,
valamint bels6 jellemzg&inek, lefolyasanak ismerete hozzajarul a kiégés alaposabb megértéséhez, az aktualis
allapot felmérése, a prevenciés és intervencios lehet6ségek szambavétele pedig a készségfejlédés
hatékony utja lehet.

2.2 A kiégés jelensége
2.2.1 Segit6 hivatas és kiégés, a kiégés fogalma

A kiégési (burnout) szindréma fogalmat Herbert Freudenberger pszichoanalitikus 1974-ben irta le.

,Ez a szindrébma kronikus, emocionalis megterhelések, stresszek nyoman fellépd fizikai, emocionalis,
mentalis kimerllés, amely a reménytelenség és inkompetencia érzésével, célok és idealok elvesztésével jar,
s amelyet a sajat személyre, munkara, illetve a masokra vonatkozé negativ attitiidok jellemeznek.” (Fekete,
1991, 17.0.)

Freudenberger a munkahelyi helyzeteket tekinti a kiegés szindréma kivaltéjanak. Kezdetben ezt a jelenséget
egészségigyben, krizisintervenciéban dolgozd szakembereknél irtak le, majd mas segité foglalkozasu
szakemberekre, illetve intenziv érzelmi megterhelést jelentd foglalkozasu szakemberekre (jogasz, renddr) is
kiterjesztették (Fekete, 1991).

Cary Cherniss 1980-as definicidja szerint a kiégés ,olyan folyamat, amelyben a stressz és a hajszolt munka
hatasara a hajdanaban elkotelezett szakember eltavolodik a munkajatol”. (Herr, 1992, 29. 0 .)

Ditsa Kafry 1981-ben megfogalmazott definicidjaban a jelenséget a segité foglalkozasokkal hozta
kapcsolatba. ,A kiégés tartds vagy ismételt emocionadlis terhelés eredménye mas emberekért valé hosszu
tavi, intenziv eréfeszitéssel 6sszefiiggésben.” (Onody, 2001, 80. 0.)

,Christina Maslach szerint a kiégés soran az egyén a tor6dési szandékat vesziti el azokkal szemben, akikkel
egyutt dolgozik, ennek hatterében pedig az érzelmi kapacitasanak kimerllése huzddik meg, aminek
kovetkeztében nem lesz képes pozitiv érzéseket, tiszteletet, empatiat tanusitani a kliens irant.” (Kovacs,
2006, 982. 0.)

Maslach és Jackson a kiégés harom dimenzidjat allapitottdk meg: az emociondlis kimeriltséget, a
deperszonalizaciét és a személyes hatékonysag, teljesitmény csokkenésének érzését. Az érzelmi
kimerilés jelzi, hogy a személy érzelmi eréforrdsai kiapadtak, nincs pszichés energidja, amit masoknak
adhatna. A deperszonalizacié6 egy személytelen, negativ viszonyuldas a kliensekkel, illetve a
munkatarsakkal szemben, akiket felelésnek tart allapotaért, s igy viszonyulasat jogosnak tekinti. A
személyes hatékonysag csokkenése, a teljesitmény csdkkenése az egyén azon érzése, hogy nem tudja
megvaldsitani azt, amit 6nmagatdl elvar, egyben 6énmagat negativan értékeli. A kiégés mérésére
megalkottak egy kérddivet (Maslach Burnout Inventory, MBI), ami e hdrom dimenzié mentén értékeli az
egyen kiégését (Maslach - Jackson, 1982, id. Kovacs, 2006).

A BNO-10 (Betegségek Nemzetkdzi Osztalyozdsa 10. revizidja) szerint a kiégettség (Z73.0) a vitalis
kimerlltség allapota, a XXI. f6csoport, ezen belil pedig az életiranyitdas nehézségeivel kapcsolatos
problémak koézott szerepel.

2.2.2 A kiégés tiinetei

Faradtsag, kimeriiltség: A faradtsag normal esetben egy jelzés a szervezet szamara, hogy pihenésre,
valtozasra van sziikség. Ha ezt nem vesszik figyelembe, akkor karosodast szenvedhetiink. A folyamatos
igénybevétel, faradtsag kimeriltséghez vezet, a kiégés sulyosabba valasaval mind slribben jelentkezik,
kronikus faradtsaghoz vezet. Az alvasigény megndvekszik, de még a tébb alvas sem regeneral, az
energiaszint alacsony marad. Az alvasi zavarok, az almatlansag tovabb fokozza a kimeriltséget. A
kimerulltség kdvetkezményeként az egyén nagyobb valészinliséggel valik balesetek aldozatava.

Izomfesziiltségek és testi megbetegedések: Az egyén feszliltsége megmutatkozik az izomfesziiltségben,
melynek eredménye példaul nyakfajas, gerincfajas, migrénes fejfajasok, derékfajas, vagy akar az egész
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testre kiterjed6 bels6é fesziiltség. Gyakori tlinetek a gyomorbantalmak, vastagbélgyulladas, magas
vérnyomas, remegés, fekélyek. Gyakori a magasvérnyomas-betegség. Csokken a szervezet
ellenalloképessége. Az étkezési szokasok megvaltozasanak kdvetkeztében hianybetegségek, taplalkozasi
zavarok alakulhatnak Ki.

Negativ érzelmek:

1. A megrazé helyzetek gyakran az adott esemény tagadasat, be nem ismerését eredményezik. A
romlé allapot magyarazatara is szamos elharit6 mechanizmus (tagadas, racionalizalas) lép
tudattalanul mikddésbe.

2. A megterhel6 munkatevékenység velejardja kiégés esetén az érzelmi kimerilés (tulhajszoltsag,
levertség, tehetetlenség, reménytelenség, elégedetlenség, pesszimizmus, szorongas,
ingerlékenység).

3. A kiégés érzelmi velejaréi a dih, kétségbeesés érzése, a depresszid. A frusztracio, dih masokon
valo levezetése pedig a lelkiismeret-furdalas, blindosség érzését erdsiti, ezaltal egy 6rddgi kort
mikddtetve.

4. Az egyén nem hisz Onmagaban, lebecsuli dnmagat, masokba vetett bizalma megrendil.
Bizonytalansaga, bizalmatlansaga sajat maga irrealis védelmét, masokkal szembeni védekezést,
gyanakvast eredményezi. Mindez a munkahelyi viszonyok romldsdhoz, a kimerultség
fokozédasahoz vezet.

5. Kiégés esetén, a megterheld érzelmi kapcsolatok kdvetkezményeként bekdvetkezhet a
kapcsolatvesztés, az elhidegllés, a kapcsolat elszemélytelenedése, dehumanizacio.

Informaciofeldolgozasi zavarok: Kiégés kovetkeztében romlik az egyén koncentracidés képessége, az
informaciok tulterhelik, az informacié feldolgozasban sok hiba csuszik, megné a feledékenység, a
gondatlansag. Jelentésen romlik a déntéshozatali képesség, az egyén nehezen hoz doéntéseket, illetve a
déntéshozatal felilletessé valik. Erzelmileg nemtérédémség, félelem, nagyfoku bizonytalansag egyarant
jellemezheti, a felelésségvallalas nehezére esik. A gondolatok kontrollalasanak képessége csdkken.

Munkahoz val6 viszony: Egyrészt jellemz6 az elmeriilés a munkaban. A munka és a személyes élet hatarai
elmosédnak, amely megnyilvanulhat a tulérazasban, a munka hazavitelében, a munkaval kapcsolatos
helyeken tolt6tt tal sok idében, tdbbletmunkakban, a kollégadkkal munkaidén kivil a munkardl folytatott
beszélgetésekben. A munkardl valdé gondolkodds a munkahelyen kivil is rendszeressé valik.

Masrészr6l a munkaval val6 elégedetlenség, a gyenge munkamoral, a roml6é informéaciofeldolgozés, a
szakmai érdekl6dés hianya, a célok elvesztése csOkkenti a személy hatékonysagat, ami a
munkateljesitmény (hatarid6k betartasa, munkabdl valé hianyzas, a munka mindsége és mennyisége)
csokkenését eredményezi.

Szocialis visszahuzédas: A személy kerli a fesziltségeket rejt6 emberi kapcsolatokat, illetve kerili masok
tarsasagat, mert csak igy tudja leplezni rossz hangulatat, érzéseit, gondolatait, kudarcélményeit. Tovabba
nem folytat szakmai diskurzusokat, személyes gesztusokat sem tesz. Mind a munkatarsi, mind a barati
kapcsolatok elkerilése medfigyelhetd. A feliletes kommunikacié kdvetkeztében a pozitiv visszajelzések
észlelése, befogadasa is korlatozott.

Csaladi kapcsolatok megromlasa: a munkahelyen keletkez6 feszlltségek levezetése gyakran a csaladi
korben térténik meg, aminek kdvetkeztében a csaladi problémak sulyosbodnak.

Negativ viszonyulas, attitlid a munkahoz, masokhoz: Az érzelmi hullamzasra, frusztraciéra, dihre adott
valasz lehet a cinikus viszonyulas, gégds, tamadoé megjegyzés, tulzott kritika, guny, otromba viccek,
rosszindulatd humor, az alapveté negativ beallitottsag. Mindez mérgezi és tdnkreteszi az emberi
kapcsolatokat.

Merev attitlidok és makacs ellenallas a valtozassal szemben: A kiégés soran a személyiség merevve,
rugalmatlanna lesz. Javaslatok, Uj otletek befogadésara, az uj feltételekre egyre kevésbé nyitott. A kiégés
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végsd fazisaban mar szinte minden fenyegetéen hat az én-re. A fizikai kimerlltség tiinetei rendszeressé
valnak, az onbizalom allandéan alacsony, a munka hatékonysaga katasztrofalis szinten van, a dolgozé
értéke a szervezetben szimbolikus. A szocialis kapcsolatok erbltetettek. A kiégett személy 6nmaga szamara
a visszavonulas, a munkavaltas, a terapia vagy sajnalatosan az 6ngyilkossag alternativajat tekinti
lehetségesnek.

Negativ 6nértékelés, onbecsiilés csokkenése: A kudarcok, a biztonsagérzet csdkkenése, a tehetetlenség
és reménytelenség érzése negativ 6nértékelést eredményez. Az inkompetencia érzése, az 6nvad egyre
gyakoribb, a kiils6 referencia, a tarsas tamasz hianya miatt mindez elhatalmasodé.

Negativ viselkedés: A kiégés kdvetkezményeként az egyént 6nmagara vagy masokra artalmas viselkedés
jellemzi. Az alkohol és a drog hasznalata a feszliliségek, kudarcok eléli menekiilés eszkdze. A frusztracio,
dih kévetkezménye az agresszié valamely formajaba futhat ki (Petroczi, 2007).

2.2.3 A kiégés elméleti megkozelitései

A kiégési szindroma elméleteinek rendszerezése soran beszélhetink individualis, interperszonalis,
szervezeti és tarsadalmi megkozelitésrél (Bordas, 2010).

Individualis megkozelitések

Az individualis megkdzelitések a kiégett személy tiineteire, tulajdonsagaira helyezik a hangsulyt.
Véleményuk szerint kiégéshez a kezdeti tul magas és be nem teljesilt elvaradsok és térekvések vezetnek.
Azokat az egyéneket, akik tulzottan nagy idedkkal kdzelitenek munkajukhoz, tovdbba munkajukhoz nagy
elkotelez6déssel és lelkileg, érzelmileg tulzott bevonddassal viszonyulnak, a kiégés veszélyezteti.
Veszélyeztetd tényez6 az autondmia érzésének elvesztése, a depressziora hajlamos személyiség, a
sebezhetéség, az erds célorientaltsag, a kdrnyezeti inkongruencia megtapasztalasa (Bordas, 2010).

Interperszonalis megkozelitések

Az interperszonalis megkozelitések az interperszonalis kapcsolatokra fokuszalnak. A segité személy és a
megsegitett személy kozotti érzelmileg megterhelé interperszonalis kapcsolatot tekintik veszélyeztetd
tényezdnek. Az aszimmetrikus viszonyok, kapcsolatok, kotelezettségek, vallalasok (fizikai, pszichikai és
emociondlis tdmogatas, gondoskodas) vezetnek érzelmi kimerulltséghez. Az interperszonalis megkdzelités
veszélyeztet§ elemként kezeli a hatalom nélkuli felel6sséget, a kontroll hianyat.

A segité kapcsolat erételjesen igénybe veszi az empatias kapacitast, ami e kapacitas kimertlését
eredményezheti, aminek kdvetkezménye a deperszonalizacié és a magasabb rendi személyiségfunkcidok —
kreativitas, bdlcsesség, humor, végesség elfogadasa — hanyatlasa. Veszélyeztet tényezdnek tekintendd az
is, ha a segit6 szakember létezésének értelmét a segitd-kliens kapcsolatban latja, éli meg.

Az interperszonalis megkdzelités a kollégakkal, felettesekkel valé kapcsolatban is lat kockazatot (pl.
aszimmetrikus kapcsolatok, egyuttmikédés hidnya, érzelmi fert6zés) (Bordas, 2010).

Szervezeti megkozelitések

A szervezeti megkozelitések a szervezeti struktiraban keresik a kiégés tényezéit. llyen tényez8 példaul az
autonomia, a kontroll, az egyénnel szemben tamasztott elvarasok, a jutalmazas, elismerés maddja, a szocialis
tamogatas, méltanyossag, a szervezet miikodésére jellemzd stilus és kommunikacio, a szakmai szereppel
valo elégedettség. Ezen tényez6k megléte vagy hidnya, korrekt vagy nem korrekt, realis vagy nem realis
volta gyakorol hatast az egyének kiégésére (Bordas, 2010).

Tarsadalmi megkozelitések

A tarsadalmi megkdzelitések a kiégés hatterében a szocidlis és kulturalis jelenségeket vizsgaljak.
Veszélyeztetd tényezdnek tekintik a hagyomanyok elsorvadasat, a tarsadalmi tamogaté rendszerek hianyat
vagy elutasitasat, a kapcsolatok elszegényedését, az enervalt, kdzonyds viszonyulast, a nyugtalansagot,
kiabrandulast. Ez a megkozelités rendszerszemléletli nézdpontbdl vizsgalja a kérdést, az egyént a rendszer
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aktiv elemének tekinti, a kiégés létrejottében vagy elkerilésében nem megkeriilheté a személyes felelsség
(Bordas, 2010).

2.3 A kiégés kivédésének szervezeti lehetéségei
2.3.1 A kiégés szervezeti és tarsadalmi tényezdi

A kiégés elleni kiizdelem szempontjabdl tisztaban kell lenni azzal, hogy szervezeti és tarsadalmi szinten a
kiégést milyen tényezbk valtjak ki, illetve milyen médokon lehet tenni ellene.

A kiégést kivaltd szervezeti és tarsadalmi tényezdk elemzése soran tobb tényezét azonositottak a téma
kutatoi.

A kiégés intézményi szintl okai
A kiégés legfébb munkahelyi okaként a kdvetkez8 tényez6k emelhetSk ki (Pines et al., 1978, id. Fekete,
1991; Maslach, 1981, id. Fekete, 1991; Mandi - Fekete, 2014; Edelwich - Brodsky, 1980):
e ateljesitmény nehezen mérhetd, illetve nincs megfeleld mérési, értékelési rendszer
e ajovedelem jellemzden alacsony
e aszlikods, rossz targyi feltételek, anyag- és eszkozhiany
o afizikailag, érzelmileg tulzott igénybevétel
e anagy vagy éppen tisztazatlan felelésségi viszonyok
e az autondmia hianya vagy éppen tulzott volta
e az alacsony részvételi arany a dontési folyamatokban
e azintézményi, vezetbi tamogatas, megbecsiilés hianya
e akollégak megbecsulésének hianya
e avisszajelzés hianya vagy éppen csak a tulzott negativ kritika jelenléte
o aszemélyzet-kliens arany kedvezétlen, sok paciens jut egy segitére
¢ amunkaidd kedvezétlen volta (tul hosszi munkaidd, tobb miszak, munkadrak és szabadid6 aranya)
e akliensekkel t6lt6tt id6 magas aranya;
e a gyakori stdbulések
e atllzott adminisztracios feladatok
e a kliensekkel szembeni, intézményi szinten megnyilvanulé negativ attitlid
e akarrier, eldmeneteli lehetéség hianya
e atarsas tdmogatas hianya, a nem megfeleld munkahelyi Iégkor
e a munkahelyi diszkriminacié (nem, életkor szerint)
e a munkakor ellatasahoz elégtelen vagy tul magas képzettség
e a munkaer6hianybdél adédé tulmunka
e az elégtelen munkahelyi kommunikacio.

A kiégés fobb tarsadalmi szinti okai
A kiégés legfébb tarsadalmi okaként a kdvetkezd tényez6k emelhetdk ki (Pines et al., 1978, id. Fekete,
1991; Maslach, 1981, id. Fekete, 1991; Mandi - Fekete, 2014):
e aszemlélet, ami a szocialis szférat, a segité tevékenységet a gazdasag mas, ,hasznot hozé”
szférajahoz képest kevésbé értékesnek tekinti
e aterulet alulfinanszirozasa, koltségvetési megszoritasok, ezaltal alacsonyabb jévedelmek
e agyakran atlathatatlan, valtozo, elbizonytalanité torvényi szabalyozas
e a segitd szakmak tarsadalmi megbecsilésének, elismerésének hianya
e a konfliktusok (fenntart6 intézményekkel, kormanyzattal) a miikédés biztositdsa vagy az
érdekképviselet soran
e a munkaer6-gazdalkodas jellemz6i (munkaeréhiany)
e a burokratikus szabalyozas.
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2.3.2 Prevencio szervezeti és tarsadalmi szinten

Milyen lépések tehetbk tarsadalmi és szervezeti szinten a kiégés megelézésére (Kahn, 1978, id. Fekete,
1991; Freudenberger, 1975, id. Fekete, 1991; Mandi - Fekete, 2014)?

Megel6zési és beavatkozasi lehetéségek szervezeti szinten
o ol strukturalt teliesitményértékeld rendszer bevezetése
o targyi feltételek javitdsa (szponzorok felkutatdsaval)
o felelésségi viszonyok rogzitése, felel6sség megosztasa
e autondm munkavégzés megteremtése
e dontési folyamatok atlathatéva tétele, megosztasa
e vezet6i tamogatas, megbecsiilés kifejezése
e kollegidlis megbecsiilés megteremtése, kifejezésének tamogatasa
e pozitiv visszajelzés rendszeres gyakorlasa
e személyzet-kliens arany szabalyozasa
e munkaidd és szabadid aranyanak javitasa
e kliensekkel toltott id6 szabalyozasa
e tamogato stabiilések gyakorlasa, az 6ncélu stabilések formalis megbeszélések megsziintetése
e adminisztraciés feladatok racionalizélasa
e szupervizio a kliensekkel szembeni negativ attitlid megvaltoztatasara
e szupervizié a szakmai személyiség épitésére
o elémeneteli feltételek szabalyozasa
e diszkriminativ megnyilvanulasok elleni intézkedések bevezetése
e munkakorok betdltése a képzettségnek megfeleléen, illetve a munkakdrnek megfelelé képzettség
elésegitése
e munkahelyi kommunikacio javitasa
o tovabbképzések szervezése
e atevékenység fontossaganak elismerése
e munkatevékenységek rotaldsa, munkateriletek valtasa
o terhelések csOkkentése a kliensek kivalasztasaval, elosztasaval
e visszavonulasi lehetéség biztositasa emocionalisan tilsagosan megterheld kliensek esetén
e szervezeti kultura fejlesztése
e kollegidlis kapcsolatok, egylttm{ikodés elésegitése, tamogatasa.

Megel6zési és beavatkozasi lehetdségek tarsadalmi szinten
A kiégés kivédésének lehetbségei (Kahn, 1978, id. Fekete, 1991; Freudenberger, 1975 id. Fekete, 1991;
Mandi - Fekete, 2014):
e atarsadalmi értékrend atalakitasa
e aterllet megfeleld, igazsagos finanszirozasa, jovedelmek névelése
e az egyszer(, kdzérthetd toérvényi szabalyozas megfogalmazasa
e a segité szakmak tarsadalmi megbecsilésének, elismerésének novelése
e asszertiv viselkedés, megoldasok a miikddés biztositasa vagy az érdekképviselet soran
e a munkaer6-gazdalkodas atalakitasa
e a burokratikus szabalyozas egyszerUsitése
e az egészséges élet kibontakoztatdsanak tamogatasa
o aképzések, tovabbképzések szervezése, biztositasa a fiatalok, a szakemberek, a vezeték szamara
e kutatasok tdmogatasa az intervenciok megtervezéséhez.
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2.4 A kiégés kezelésének személyes lehetéségei
2.4.1 A kiégés folyamata

A kiégést tdbb szerz6 allapotként, masok folyamatként értelmezik.
Jerry Edelwich és Archie Brodsky (1980) a kiégés ciklikus folyamatjellegét hangsulyozzak, és a kiégés négy
fazisat kilonitik el:

1. Lelkesedés: energikussag, idealizmus, nagy elvarasok, bizonyitasi vagy mozgatja, csak a
munkajaban él.

2. Stagnalas: munkajat mar nem talalja elég izgalmasnak, mar nem elégiti ki 6t, igy a baratok, csalad
felé fordul, személyes igényei tamadnak.

3. Frusztraltsag: munkajanak értelmét, sajat hatékonysagat nem latja, az egész megkérddjelezédik,
semmi értelme az egésznek, igy veszélybe keriilnek céljai. Erzelmi, fizikai és viselkedésbeli tiinetek
jelentkeznek.

4. Apatia: elindul egy védekez6 folyamat, munkaja frusztralja, de sziksége van ra, igy eltavolitja
magatdl, és minimalis energiabefektetéssel miikddik (csak a sziikséges idét tolti munkahelyén, kerli
a kihivasokat, kertli a klienseket).

Beavatkozassal a ciklus barmely pontjan megtorhetd, bar az apatia szakaszaban az eredmény elérése
nehezebb, mint az el6z§ szakaszokban.

A lelkesedés fazisa nem csak a kiégés ciklusa felé haladhat, hanem kialakulhat a realizmus is, azaz a
helyzet redlis megitélése és elfogadasa, amit kiegyensulyozott elkotelez6dés, egyittmikodés,
felelésségvallalas és kezdeményezés jellemez.

Freudenberger és North (1992, id. Onodi, 2001) a kiégés folyamatat 12 lépcsében hatarozta meg, amely
szakaszok kozdtt nincs éles hatar.

1. A bizonyitani akarastél a bizonyitaskényszerig: az egyén célja, hogy ideadlis segitévé valjon, amit a
koérnyezet meg is jutalmaz.

2. Fokozott erbfeszités: a tOkéletesség jegyében a segitd mindent kézben akar tartani, mindent
kontrollalni akar, mindent maga csinal, ez faradtsaghoz és a teljesitmény csdkkenéséhez vezet.

3. A személyes igények elhanyagolasa: a személy életében eluralkodik a munka, otthon is ezzel
foglalkozik, a személyes életét elhanyagolja, megfeledkezik az ezzel kapcsolatos dolgokrol.

4. A személyes igények és konfliktusok elfojtdsa: a kimerultség fokozddik, amit kdrnyezete el6tt titkol,
tulteljesitéssel kompenzal, a faradtsag fokozodik.

5. Az értékrend megvaltozasa: a sok lemondas kdévetkeztében az értékrend is megvaltozik, a helyzetek
percepcioja, megitélése ennek megfeleléen torzul, a barati kapcsolatok elvesznek.

6. A fellépd problémak tagadasa: a feladaton, teljesitésen kivil minden mas megszilnik, teher, az
érdeklédés beszikul, a kapcsolatok megszakadnak.

7. Visszahuzédas: a kornyezet iranti érdekl6dés megsziinik, az egyén elmaganyosodik, amitél valé
félelem egyben szorongast valt ki.

8. Magatartas- és viselkedésvaltozas: a kdrnyezet pozitiv jelzéseit nem veszi, a negativ jelzésekre
tulérzékeny, jelentdsen modosul a személy viselkedése, széls6ségesseég jellemzi.

9. Deperszonalizacio: az dnérzékels képesség elvész, idegennek érzi sajat testét, veszélyérzet elvész.

10. Bels§ Uresség: diagnosztizélhatd tlnetek, pszichés zavarok alakulnak ki (példaul panikroham,
klausztrofébia).

11. Depresszid: az egyén belsd késztetése elfogy, nehéz barmit is csinalni, faradtsag és kétségbeesés
jellemzi, az életet értelmetlennek tartja.

12. Teljes kiégettség: a szomatikus és a pszichés veszélyeztetettség egyidejlileg jelentkezik.

Spaniol és Caputo (1979, id. Petroczi, 2007) a kiégési tlineteket sulyossag szerint csoportositotta. Elséfoku

kiégés esetén a tlinetek idénként és rovid idbre jelentkeznek. Masodfoku kiégésnél a tiinetek gyakoribbak és
elhuzoéddak, a kimerulés tartossa valik, a hatékonysag csdkken. A harmadfoku kiégés szintjén a tinetek
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allanddsulnak, megndvekednek a fizikai és lelki problémak, depresszid, betegségek, énmagaval kapcsolatos
negativ érzések, szocialis visszahuzodas jellemzi az egyént.

2.4.2 A kiégés kezelése a kiégési folyamat fazisainak figyelembe vételével

Pines (1981, id. Mandi — Fekete, 2014) a kiégés fazisai szerint 6sszegzi a beavatkozas lehetéségét.

1. Alelkesedés fazisaban a realitasra kell fokuszalni, a realitast kell erésiteni.

2. A stagnacié fazisaban az egyén energidinak mozgoésitasa, az érdeklédés felkeltése, a bevonodas
felélesztése sziikséges, ami képzésekkel, tréningekkel, egyuttmikddési lehetéségekkel valdsithato
meg.

3. Frusziracio esetén a valtoztatas szikségességének felismerése, a pozitivumok lattatasa, az
energiak valtozas érdekében torténd mozgositasa sziikséges.

4. Az apatia fazisaban az egyén tamogatasa szikséges az Uj, realis célok megfogalmazasaban, a
bevonddas felélesztésében.

Freudenberger-North (1992, id. Onodi, 2001) 12 lépcsés modelljghez illesztve megfogalmazhatok a
beavatkozasi lehetéségek is.

1. A bizonyitani akarastél a bizonyitaskényszerig: fel kell ismerni, hogy a bizonyitasi vagy, igény
atalakult bizonyitasi kényszerré. Megfelel6 munka- és életritmus kialakitasa sziikséges.

2. Fokozott erbfeszités: a megterhelést csotkkenteni kell, a feladatokat meg kell osztani, illetve
delegalni kell.

3. A személyes igények elhanyagolasa: az életmddot, a pihenést rendszeressé, strukturaltta,
megtervezetté kell tenni.

4. A személyes igények és konfliktusok elfojtasa: a szervezet jelzéseire, a szlikségletekre oda kell
figyelni, rendszeres alvas és mozgas sziikséges.

5. Az értékrend megvaltozasa: az értékrend 6szinte fellilvizsgalata, fontossagi sorrend felallitasa
jelenthet megoldast.

6. A fellépd problémak tagadasa: szembe kell nézni az eltagadott valésaggal, fontos a dolgok
megfogalmazasa, kimondasa, a segité beszélgetés j6 tamasz ehhez.

7. Visszahuzédas: szembe kell nézni azzal, hogy az embernek sziiksége van tarsas kapcsolatokra,
segitségre, figyelemre, szeretetre, elfogadasra, megbecsiilésre. A belatast segiti ezek
megfogalmazasa, kimondasa, amihez a segité beszélgetés j6 tamasz.

8. Magatartas- és viselkedésvaltozas: magatartasunk megvaltozasat fel kell ismernink, amihez a
kdrnyezet visszajelzése segitség lehet, ha ez az egyén szamara megfelel6 formaban — feltétel
nélkuli elfogadas mellett — érkezik (amit szakember segitsége biztosithat), és nem valt ki elharité
reakciokat.

9. Deperszonalizacio: szakszerl orvosi, pszicholégiai, pszichoterapias segitség szikséges.

10. Bels6 Uresség: szakszer( orvosi, pszicholdgiai, pszichoterapids segitség szikséges.

11. Depresszid: szakszeril orvosi, pszicholégiai, pszichoterapids segitség szikséges.

12. Teljes kiégettség: szakszerii orvosi, pszicholdgiai, pszichoterapias segitség sziikséges.

Spaniol-Caputo (1979, id. Petroczi, 2007) nem csak a kiégés tlneteit csoportositotta, de a beavatkozasi
lehetségeket is hozzarendelte a kiégési szinthez. Az els6foku kiégés esetén a pihenés, kikapcsolédas
(sport, hobbi) segithet. A masodfoku kiégésnél az egyszerli pihenés, kikapcsolédas mar nem segit. A
problémak belatasa, rendszeres egészségmegdrzd tevékenységek bevezetése, életmddvaltas szikséges. A
harmadfoku kiégés szakszerli beavatkozas: mind az egyén, mind a helyzet jelentés mértéki
megvaltoztatasa szikséges.
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2.4.3 A kiégés személyes tényezoi

A kiégés személyes tényezdi kozll a kovetkezé tényezdk emelhetdk ki, a kiégés létrejottében szerepet
jatszik (Pines et al., 1978, id. Fekete, 1991; Maslach, 1981, id. Fekete 1991):

e aziskolai végzettség foka

e avagy, hogy a munka legyen az 6nmegvalésitas terepe, és az ehhez kapcsolédé magas elvarasok

e irredlis elvarasok és célok

e apalyan eltoltott id6

o afoglalkozasvalasztas rejtett motivacioi (példaul masok feletti kontroll vagya, énismeret vagya,

ongyogyitas vagya)

e a sajat élet megoldatlan problémaival valé szembesilés

e amegmentd (misszionarius) attitid

e akudarc sajat személyisége kudarcaként megélése

e asajat erd, teherbird képesség tulbecstilése

e azelismerés magas igénye

e aklienssel valé tulazonosulas

e atarsas kapcsolatok munkahelyen torténé potlasa.

2.4.4. Prevencio, intervencidé a személyes szinten

A kiégés személyes szintéren valé megvaldsitasanak lehetéségei (Pines et al., 1978, id. Fekete, 1991;
Maslach, 1981, id. Fekete 1991; Roehlke, 1988 és Watkins, 1983, id. Mandi és Fekete, 2014):

e aziskolai végzettség és a betdltdtt munkakor illesztése

e az Odnmegvaldsitas céljainak kitagitasa, az élet munkan kivdli tertileteihez kétése

e amunkakdr, a tevékenység realis megitélése, realis célok kitlizése

e afoglalkozas valasztas rejtett motivacioinak feltarasa, az attit(idok tisztazasa, az dnismeret
fejlesztése, readlis énkép kialakitasa, pozitiv 6nértekelés, érett segité identitas kialakitasa

e problémamegoldd készségek, stresszcsokkentd technikak elsajatitasa, alkalmazasa

e aredlis kép kialakitasa a hivatasrol, kliensrél, elfogadhaté terhelésrdl, illetve ezek idérél idére valo
felUlvizsgalata

e a szakmai tevékenység elméleti kereteinek megteremtése, ésszerii elkdtelezb6dés mellette

e a sajat élet megoldatlan problémaival valé szembenézés, megoldasuk

o atevékenység sikerességének definialasa, a sajat hatékdr belatasa

o afelelésségi korok tisztazasa

e asajat erd, teherbird képesség readlis felmérése

e asiker, az elismerés mas forrasainak felkutatasa

o aklienssel valé viszony szabalyozasa, elkotelezédés tulazonosulas nélkul

e a munkahelyen kivili tarsas kapcsolatok kiépitése, mikdodtetése, egészséges személyekkel vald
baratkozas, csaladi, barati kapcsolat erésitése

e atamogatdé munkahelyi kapcsolatok kialakitasa, elkotelezett kollégakkal valé kapcsolatkeresés

e akiégés kockazati tényezbinek, tineteinek tudatositdsa

o id6szakonkénti részvétel képzéseken, tovabbképzéseken, tréningeken, szupervizion

e az egeészseéges életmdd megvaldsitasa, a szervezet jelzéseire valé odafigyelés

e az aktiv szabadid6 megteremtése, tartalékolasa

o az élménylehet8ségek felkutatasa, atélése

e akoérnyezeti stressztényez6k megvaltoztatasa.
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Thomas M. H. Bergner (2010) a kiégés megelézésére 12 szint(i programot javasol, amelyek a kiégést kivaltd
okokat célozzak meg:

1.

szint: A valdsag elfogadasa, annak megvizsgalasa, hogy valéban fennall-e a kiégés, a tiinetek a
kiégés jelei-e, annak megallapitasa, hogy valtoztatas szikséges.

szint: Eréforrasgytjtés. Fel kell fedezni, Ujra tudatositani kell a rendelkezésre all6, mozgosithatd
eréforrasokat.

szint: Onmegértés. Onmagunk és helyzetiink redlis felmérése, tudatos szembenézés, dnismeret
szukséges.

szint: Az id6tdl valo figgetlenség. Ki kell alakitani egy hatékony id6gazdalkodast, még inkabb egy
hatékony hatarid6-kezelési modot.

szint: Az dnbizonyossag. Vissza kell szerezni a kontroll éiményét, azt, hogy hatast tudunk gyakorolni
az eseményekre.

szint: Tartos elégedettség. Biztositani kell a tartdés elégedettséget a célok, elvarasok teljesitésével és
a biztonsag megteremtésével, ami a redlis onértékelés fliggvénye.

. szint: Stressztolerancia. Fontos a stresszforrasok megsziintetése mellett a feszlltségek elviselése,

kezelése is.

szint: Kettds kompetencia. Mind az érzelmi kompetenciankat (6nérzékelés, Oniranyitas,
dnmotivacio), mind a szocidlis kompetenciankat mikddésbe kell hozni.

szint: Helyzettolerancia. Fel kell készilni az elviselhetetlen, megvaltoztathatatlan helyzetek sikeres
kezelésére.

10.szint: Szerepbiztonsag. A szerepbiztonsag a kivant szerepek kivalasztasat, elsajatitasat és

megvalositasat jelenti.

11.szint; Célfelismerés. Mind a szakmai, mind a maganéleti célokat meg kell vizsgalni, tudatositani, és

tervet kell késziteni megvalositasukra.

12.szint: Célmegkdzelités. Sajat életlink értelmének megtalalasa a cél.

28



3 Stresszkezelés

Osszefoglalas

A kiégés és stresszkezelés témardl szold fejezet elemzi a kiégés és a stressz fogalmanak,

jelenségének kapcsolatat. A két jelenség Osszefiiggése indokoltta teszi a stressz jelenségének

korlljarasat. A fejezet Osszefoglalja a stresszt kivaltd helyzeteket, azok jellemzdit, a krénikus

stresszallapot tineteit. A fejezet megvizsgalja az id&sellatasban kilondésen jellemzé

stresszfaktorokat. A segit6 szakembereket nagyon megterhelik mind az idés emberek

allapotdhoz, mind a velik valé munka jellegéhez kapcsolédd tényezék, amelyek jelentés

stresszfaktornak bizonyulnak. A fejezet Osszefoglalja azoknak a lehet6ségeknek a sorat,

amelyek lehetévé teszik a stresszhelyzetekkel valé megkizdést, illetve bemutatja azokat a

protektiv tényezbket, amelyek pozitivan befolyasoljak a megkuzdés folyamatat.

Cél

Mind az érzelemkdzpontu, mind a problémakdzpontu megkizdési médok pozitiv valtozatainak

elsajatitasa, a protektiv faktorok er8sitése hozzajarul a stressz hatékony kezeléséhez, ezaltal a

kiégés veszélyének csokkentéséhez.

Kulcsszavak

e Eustressz, Distressz, Stresszt kivaltdo események, Stresszreakciok

e Erzelemkdzponti megkiizdés, Viselkedéses pozitiv és negativ stratégiak, kognitiv pozitiv és
negativ stratégiak, Problémak&zponti megklzdés

e Protektiv faktorok, Kontrollképesség, Tanult leleményesség, ,Keményen helytallo”
személyiség, Diszpozicionalis optimizmus, Koherencia érzék, Entudatossag

Tanulast segité kérdések

Hogyan hatarozhatjuk meg a stressz fogalmat?

Milyen tényez8k befolyasoljak egy esemény stresszkeltd jellegét?

Melyek a tartés stressz tiinetei?

Hogyan befolyasolja az egészséget a stressz?

Milyen sajatos nehézségekkel kell megklizdenie annak a szakembereknek, akik idds

emberekkel dolgoznak?

Melyek a stresszel valé megkiizdés hatékony érzelemkdzpontu stratégiai?

Melyek a stresszel valé megkizdés hatékony problémakdzpontu stratégiai?

Magyar nyelvii ajanlott irodalom

Atkinson, R. C. et al. (2005): Pszicholdégia. Budapest, Osiris Kiadd

Csiirke J. — Vérds V. - Osvath P. — Arkovits A. (szerk.) (2014): Mindennapi kriziseink. A lélektani
krizis és a krizisintervenci6 kézikényve. Budapest, Oriold és Tarsai Kiado

Kallai J. — Kaszas B. — Tiringer |. (szerk.) (2013): Az id&skortak egészségpszicholégiaja.
Budapest, Medicina Kényvkiadé

3.1 Fogalom tisztazasa, stresszkezelési alapvetések

3.1.1 A kiégés és a stressz osszefiiggése, a stressz fogalma, stresszt kivalté tényezék

A kiégés egy komplex, elsGsorban érzelmileg, egyben szocidlisan és fizikailag is tartésan megterheld
munkatevékenységre adott reakcid. Az érzelmi megterhelés — ami az intenziv empatikus igénybevételtdl
kezdve, az egylttérzésen at a kilonb6zd helyzetekbdl szarmazé frusztraciokig és konfliktusokig tart —,
Osszekapcsolodik, atfedést mutat a stressz fogalmaval, jelenségével. A kiégés prevencidjahoz szorosan

kapcsolodik a stressz témakore.

A kiégés megel6zésében segitséget jelent a segitd szakembernek, ha tisztdban van a stresszt kivaltd

helyzetekkel, jellemz&kkel, a stressz okozta tiinetekkel és a stresszoldas lehetéségeivel.
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A stresszallapot olyan helyzetekben jon létre, amikor az emberek azzal szembesiinek, hogy fizikai és
pszichologiai jolétuk veszélyeztetve van. A kivaltd eseményeket stresszoroknak, az emberek erre adott
véalaszait stresszreakciéknak nevezik.

Ugyanakkor — a hétkéznapi gondolkodassal ellentétben — a stressz élménye énmagaban nem j6 vagy rossz,
a meghatarozé tényez6k a koérilmények és a stresszre adott valaszok. Eustressznek nevezik azt az
allapotot, amikor az egyén képes a stresszhelyzettel megbirk6zni, megklzdeni, s amely az egyén
személyiségének meger8sodéseét, fejlédését, gyarapodasat eredményezi. Distressznek pedig azt nevezziik,
amikor az egyén nem képes megbirkdzni a stresszt okozé helyzettel, ami frusztracioval, kudarcélménnyel, a
sikertelenség érzésével jar egyitt (Selye, 1976).

Milyen események okoznak stresszt? A stresszt kivaltd eseményeket jellemzéik alapjan az alabbiak szerint
csoportositjak (Atkinson et al., 1994; Atkinson et al., 2005):

1. Traumatikus események, amelyek ritkan el6forduld, rendkivili események. llyenek: a természeti és
az ember okozta katasztréfak (arviz, foldrengés, habord, nuklearis baleset); végzetes
szerencsétlenségek (gépkocsi- vagy replilégép-baleset); a testi épséget veszélyeztetd tamadasok
(bantalmazas, er6szak, emberolés).

2. A befolyasolhatatlan események jelentds stresszforrasok. Az ember alapveté motivaciés jellemzéje,
hogy fontos szamara az események kontrollalasa. A befolyasolhatatlan esemény is lehet sulyosabb
(szeretett személy elvesztése, betegség, munkahely elvesztése), és lehet kevésbé sulyos (valami
elvesztése, mas hibajabdl lemaradunk egy programrél, mindennapi bosszusagok).

3. A megjosolhatatlan események jelentés stresszforrasok. Egy elére lathatd negativ esemény
kevesebb stressz okoz, mint amit egy elére nem lathatd, ahol nem lehet szamitani, felkészilni a
helyzetre. Ez még akkor is igaz, ha a helyzet befolyasolhatatlan. Ez tehat azt jelenti, hogy kevésbé
stresszes, ha egy jelzés alapjan fel lehet késziilni az eseményre, illetve ,pihenni” lehet addig, amig a
jelzést meg nem kapjuk. Vannak foglalkozasok (tlizoltok), ahol a megjésolhatatlansag okoz nagyfoku
megterhelést.

4. Az egyéni képességeket probara tevd helyzetek stresszkeltéek. Sok helyzet befolydsolhatd és
bejosolhatd, mégis stressz forrasa, mert amit a helyzet megoldasa igényel, az meghaladja az egyén
képességeit, ez pedig negativ hatast gyakorol az egyén énképére.

5. Az egyéni élet soran bekovetkez§ események, valtozasok is okozhatnak stresszt. Az
életkorilmények valtozasa (koltozés, hazassag, valas, allasvaltoztatas, betegség) erételjesen
igénybe veszi az embert, még akkor is, ha pozitiv jellegliek. Thomas Holmes és Richard Rahe 1967-
ben (id Atkinson et al., 2005) dsszedllitott egy skalat, amely olyan életeseményeket tartalmaz,
amelyek jelentés alkalmazkodast igényelnek, s amelyek ezaltal stresszt okoznak. A skala
elgondolkodtaté és még ma is informativ, de meg kell jegyezni, hogy a negativ események,
érzelmek nagyobb hatast gyakorolnak a testi, lelki miikddésre, mint a pozitivak, és az egyéni
reakciok (életkorhoz, kulturalis hattérhez kdthetéen) nagy eltérést mutatnak.

6. A stressz belsd konfliktusokbdl is fakadhat. Akar tudatos, akar tudattalan moddon, az
Osszeegyeztethetetlen célok, a dontési kényszer, belsd sziikségletek, motivumok 0Osszelitkozése
belsé konfliktushoz vezet. A nyugati tarsadalmakban a legtébb belsé konfliktus az alabbi
dilemmakhoz kéthetd:

o Flggetlenségre vagyunk, de nem mindig valdsithatjuk meg, ugy, ahogy szeretnénk.

e Intimitasra, intim kapcsolatra vagyunk, de féllink attél, hogy tulsagosan kiadjuk magunkat.

e Gyakran versengésre szocializalodunk, ugyanakkor sziikséglink van az egyuttmikddésre.

o Gyakran korlatok nélkul szeretnénk impulzusainkat kiélni (példaul agresszid), de az erkdlcsi
szabalyok megszegése biintudatot kelt bennuink.
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3.1.2 A szervezet valasza a stresszre, a stressz tiinetei, stresszreakciok

Milyen reakciok kovetkeznek be stressz esetén?
Stressz esetén a szervezet felkészil a cselekvésre, a ,harcolj vagy menekdlj’, a ,kizdj vagy fuss” &si
mintazata szerint. A stresszre adott fizioldgiai valaszok ezt a célt szolgaljak.

e a maj tdbbletcukrot termel — izmokhoz, energia

¢ hormonok felszabadulnak — zsir és fehérje cukorra alakuldsat segiti

e anyagcsere nd — energia

e szivritmus, vérnyomas, légzésszam, izomfesziiliség né — "harcolj vagy menekiilj"

o nélkuldézhet6 aktivitasok csOkkennek — pl. emésztés

e nyaltermelés, orrnyalkahartya valadéktermelése csokken — ndveli a tidébe vezetd légutakat

e endorfinok szabadulnak fel — természetes fajdalomcsillapitd

o fellleti vérerek 6sszehuzédnak — vérzés csokkentése

o |épbdl vordsveérsejt kertil a keringésbe — oxigénszallitas jobb

o csontvel6bél tobb fehérvérsejt — fertézés ellen
Ez mindaddig megfelel6, mig az egyén szamara lehetéség van a cselekvésre, a keletkezett fesziiltség
levezethetd, a fizioldgiai reakciok lecsengenek. Problémat az jelent, ha ez nem kovetkezik be, a szervezet
fiziologiai vészreakcidja tartésan fennall, s ez a szervezet pszichoszomatikus megbetegedéséhez vezet.
Erzelmi reakcidk koziil a stressz leggyakrabban a szorongast valtja ki. A stresszhelyzetek gyakran a
frusztracié élményével jarnak egyitt, aminek tovabbi érzelmi kévetkezménye a harag. A frusztraciés élmény
ugyanakkor fasultsagot is eredményezhet.

Milyen tiineteket okoz a tulzott és tartésan fennall6 stressz?

A tartésan fennall6 stressz kovetkeztében szamtalan testi tiinet figyelhetd meg. Az egyént almatlansag
gyotri, fejfajas, kimeriltség, remegés jellemzi. Gyakori az emésztési zavar, étvagytalansag, bérkiltés,
szajszarazsag, mozgaszavar.

A stressz tartds fennallasa esetén a megjelend érzelmi allapotok barmelyike megjelenhet, illetve barmelyikbe
visszacsUszhatunk. A szorongas, harag, fasultsag mellett gyakori a tartésan jelen lévé nyugtalansag,
aggodalom, panik, dih. Jellemz6 a hangulatvaltozas, a masokkal szembeni ellenségesség vagy
bizalmatlansag.

Intenziv, tartds stressz allapot kognitiv szinten is rontja a hatékonysagot. Jellemzd a figyelmetlenség,
Osszpontositas hianya, feledékenység, multba tekintés, elfogultsag, csokkent kreativitas.

A tartds stressz hatasa viselkedéses szinten is medfigyelhetd. Jellemz§ lehet az agresszié vagy éppen a
visszahlzodas, cselekvéshiany, dontésképtelenség. Gyakoriak az egészségre karos hatdsu szokasok
(tulzott dohanyzas, alkohol- és drogfogyasztas), az 6ngyilkossagi hajlam.

Hogyan befolyasolja az egészséget a stressz?

o A folyamatos, krénikus fiziolégiai és érzelmi stresszvalaszok pszichoszomatikus betegségekhez
(gyomorfekély, magas vérnyomds, szivbetegség, vastagbélgyulladas, asztma, reuma) és az
immunrendszer gyengulléséhez, ezéltal tovabbi betegségekhez vezetnek. ,Az immunrendszernek a
passzivitas, szorongas, szomorusag, reménytelenség és pesszimizmus az ellensége, mig a der(,
bizakodas, reménység az éltet6je”. (Bagdy, 1997, 20. 0.)

o A sérulékenység-stressz modell az interakciét hangsulyozza a stressz, a személyiség és egy
betegségre valo bioldgiai fogékonysag kdzott.

o A stressz az életmdd megvaltozasan keresztil is kifejti hatédsat. A stressz rendszertelen alvashoz,
nem megfeleld taplalkozashoz, ivashoz, dohanyzashoz, ellustulashoz vezet, ezen keresztil fokozva
az egeészségromlast. A kialakult betegségek lefolyasat az egészségre karos viselkedések tovabb
rontjak.

o A stressz okozta kellemetlen tlnetek, kialakult betegségek orvosi ellatast igényelnek, ami kialakit,
illetve erésit egyfajta betegségtudatot, ami akar énmagat fenntarté folyamatta alakulhat, annal is
inkabb, mert a betegségbe, kezelésekbe vald menekiilés jo Uriigy a stresszorok elkerlilésére
(Atkinson et al., 2005).
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3.2 Stresszfaktorok az idosellatasban

3.2.1 Az életszakaszhoz kapcsol6odé nehézségek

A segitd szakemberek munkaja lelkileg, s6t gyakran fizikailag is megterheld tevékenység. A segitd
szakember feladata — sajat maga és kliensei érdekében —, hogy tisztaban legyen munkatevékenységének
jellemzéivel, veszélyeivel, s ezaltal lehetdsége legyen ezek negativ kdvetkezményeinek kivédésére.

Az id8sellatasban dolgozé szakemberek érzelmi megterhelése gyakran fakad a haldoklas, halal, elmulas,
gyasz vilagabol. Az idés embert foglalkoztatja az elmulas, az életitdsszegzés, a bucsuzas kérdése. Bar a
szocialis munka a jelenre fokuszal, az idés személyek esetében tekintetbe kell venni, hogy szamukra fontos
a mult felé fordulas, az emlékek felidézése, és a szakember a multon keresztiil teremthet kapcsolatot az id6s
emberrel (Brettner - Mucsi, 2013).

Gyasz
A gyasz a mindennapokban tébbféle tartalmat is lefed, jelenti a veszteség fajdalmat, a veszteségre adott
reakciét és a veszteség feldolgozasanak folyamatat is. Freud 1917-ben (id. Horti - Abraham, 2014) a
szeretett személy elvesztésére adott reakcioként hatarozza meg a gyaszt, aminek jellemzéje a fajdalom és a
kérnyezet iranti érdeklédés elvesztése. A gyasz dinamikus, aktiv jellegének leirasara pedig a ,gyaszmunka”
fogalmat vezeti be.
Lindemann 1944-ben (id. Horti - Abraham, 2014, 240. 0.) 6sszegezte az akut gyasz jellemz§it:

e ,az akut gyasz pszichés és szomatikus tinetekkel leirhato tinetegyiittes,

o lehet azonnali, de késleltetett is; lehet tulzottan erés, vagy akar rejtett,

e atlnetek igen eltéréek vagy akar kérosak is lehetnek,

e ezek azonban a megfelel terapias eszkdzokkel ,normalis gyassza” alakithatok.”
A gyaszmunkahoz idére van szikség, amit a gyaszold személyt segitd szakembernek is figyelembe kell
vennie. A gyaszban eltoltott idd bizonytalan hosszisagu, ami szorongast kelt. Ugyancsak szorongast kelt az
azzal valé szembesllés, hogy életlink, idénk véges, amellyel nem csak a gyaszolo kliens, hanem a segité
szakember is szembesiil. A gyaszmunkahoz hosszabb id6 sziikséges, amelyet a ,gyaszév” kifejezés is jelez,
hiszen minden eseményt, innepet meg kell élni az elvesztett személy nélkil.
A gyasz folyamatat tdbben szakaszokra osztottak. Valdjaban a gyaszfolyamat inkabb hullamtermészet,
nincsenek szigoruan egymast kdvetd szakaszok, nincsenek éles szakaszhatérok. Ugyanakkor a szakaszok,
jellemzdik leirasa segitségére lehet a segité szakembernek a gyasz folyamataban valé eligazodasban. A
kiilonboz6 elképzelések 3-5 szakaszt kiilonitenek el.
A fé szakaszok tekintetében egybecsengés tapasztalhato:

1) érzelmi sokk

2) aveszteség tudatosulasa

3) felépllés

4) Ujraszervez8dés.
A kdzépsb szakasz tobb tovabbi szakaszra bonthaté a jellemzé érzelmek alapjan.
A gyasz folyamatét leginkabb segité tényez6 az emberi kapcsolatokban rejlik. Mind a gyaszolé személy
kérnyezetében 1évd személyek, mind a segitd szakember részérdl a ,jelenlevés”, illetve a kapcsolat
lehetdsége a segités maga. Fontos, hogy a gyaszol6é személy érezze, hogy kérnyezete jelen van, érzelmileg
elérhetd, tamogaté. Ez az elfogadd kornyezet teszi lehetévé a gyaszold személynek, hogy megtalalja a
gyaszolashoz sajat eszkdzeit (Horti - Abraham, 2014).
»A gyaszoldkkal valé munka intenziv, de tirelmes jelenlétet kivan a segit6tdl. A hangsuly az egyiittlevésen,
az érzelmi elérhetdségen, a kdzos jelentéskeresésen van.” (Horti - Abraham, 2014, 246. 0.)

Terminalis allapotban 1évé emberek ellatasa

A terminalis allapotban Iévé betegek ellatasa érzelmileg megterhel6, etikai dilemmakkal terhes feladat.

Az orvosetikai alapelvek (autonémia tisztelete, ,jotékonysag”, ,ne arts”, igazsagossag) ravilagitanak arra,
hogy milyen nehéz és megterheld ezeknek az alapelveknek maradéktalanul megfelelni.
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Az autondmia tisztelete azt jelenti, hogy lehetévé tesszik, hogy a kliens autondbm maodon ddnthessen
sorsarol, amihez megfeleld informacidk nyujtasaval jarulunk hozza, illetve azzal, hogy a dontést, akar a
kezelés mell6zésére vonatkozd kivansagat, tiszteletben tartjuk.

A jotékonysag elve, a ,tegyél j6t” és a ,ne arts” gondos mérlegelést igényel, fel kell mérni egy kezelés
elényeit és kockazatait, vagy akar hiabavald, haszontalan voltat. A ,tegyél jot” elvet néha azért nehéz
megvaldsitani, mert nehéz megmondani, hogy mi szolgalja a beteg érdekét. A ,ne arts” elv
megvaldsitasanak nehézsége pedig a kezelések mellékhatasainak negativ kdvetkezményeibél adodik. A ,ne
arts” dilemmat érinti a ,megmondas” kérdése, hiszen ha nem megfelel6 a kdzlés, azzal artani is lehet.

Az igazsagossag elve a kezelésekhez valé hozzaférés igazsagossagat jelenti. A betegség sulyossaga, a kor
szerinti diszkriminacio ellentétes az igazsagossag elvével (Hegedis, 2013).

Az etikai dilemmak mellett komoly érzelmi megterhelést jelent a segit6 szakember szamara a rossz
progndzisrél valo beszélgetés.

3.2.2. A munkatevékenység jellemz6ibél adédé nehézségek

Kliensjellemzdk

Az id6s emberekkel — akiknek allapotara a szellemi hanyatlas, demencia jellemz6 — valé kapcsolattartas
rendkivil megterheld akar a csaladtagoknak, akar a segitd szakembereknek. A feledékenység,
koncentraciés zavarok, a meglassult mentalis tempd, szoétalalasi nehézség, a sztereotip beszéd és
viselkedés kimeriti a velik kapcsolatban all6 egyéneket. ld6nyomas alatt, kell§ tirelem hianyaban a
koérnyezet nem veszi tekintetbe a kognitiv zavart, a megvaltozott kognitiv képességeket. Gyakran szandékos
bosszantasként értelmezik az id6s ember részérél.

Az id6s embereket gondoz6 szakemberek és csaladtagok szamara még inkabb megterhel6 a tudatzavarral,
hallucinaciéval, paranoid téveszmékkel egyuttjaré allapotok. A beteg gyakran kiszamithatatlan, esetleg
agressziv, igy a vele valé munka sok bizonytalansagot, veszélyt rejt magaban.

Az id6skori depresszio, az ezzel jard negativ kdvetkezmények (a testi tinetekhez kapcsolodé folyamatos
panaszkodas, az erételies negativ emociok, megjelené fiiggéségek, oOngyilkossagi hajlam veszélye)
érzelmileg mindenki szamara rendkivil megterhel6.

Munkajellemzdék

Az id8s, beteg emberekkel valé munka fizikai megterhelést jelent. Fizikai megterhelést jelent az id8s személy
gyengébb fizikumabol adodo feladatok (bevasarlas, cipekedés, takaritas) ellatasa. A beteg, mozgasaban
korlatozott személy mozgasanak tamogatasa vagy mozgatasa (emelése, forditasa) folyamatos eréfeszitést
igényel.

Az 4polas, gondozas feladata gyakran rutinszeri, ismétl6dé feladatokbdl all, amin kivil mas tevékenységre
id6 sem adddik, igy a munka gyakran monotonna valik.

Azokban az esetekben, ahol a beteg személy allapotdban nem varhaté javulas, a kérilményein,
nehézségein a szakember sem tud segiteni, ez er@siti a tevékenység értelmetlenségének érzését.

Kulon felkészultséget igényel a hozzatartozokkal vald kapcsolattartds. Az id6és ember csaladtagjai sokféle
elvarast tdmasztanak a segit6 szakemberrel szemben, amit esetenként nehéz elviselni, nehéz reagalni ra,
illetve nehéz megfeleléen kezelni vagy visszautasitani.

3.2.3. Az id6skori identitaskrizis megoldasi lehetéségei

Az id6s6d6 személynek négy terileten kell megériznie dnértékelését:

1) Az 6nértékelést fliggetlenné kell tenni az aktualis szerepektol.

2) Az aktivitas meg6rzése mellett el kell fogadni az idés6dés folyamatat.

3) A célokat és elvarasokat at kell értékelni.

4) A mult, a sikerek és kudarcok realis, objektiv értékelése sziikséges (Morgan, id. Boga, 2014).

Jelentésége van annak, hogy az idés ember hogyan éli meg multjat, a mult jelenhez valé viszonyat. Az un.
narrativ identitas — az elbeszélés folyamataban énmagunkrdl kialakitott, megjelenitett kép — ezen alapul.
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Az id6 mulasanak megélése, az id6 mulasahoz valé viszony hatassal van az életélményre. A linearis id6
(szlletéstél a halalig) a halal kozeledtére, a ciklikus idéélmény (napi, évszaki ciklusok) az 6romteli
eseményekkel valo Ujabb talalkozas lehetéségére iranyitja a fokuszt (Boga, 2014).

Az id6skori identitaskrizis megoldasa tobbféle Uton lehetséges. Fontos a sorstarsakkal vald egyiittlét, de
fontos a fiatalokkal valé kapcsolattartas is, mert ez oldja igazan a lélektani izolaciét, és jelzi az élet
folytonossagat. Szukség van valddi, funkcional6é csaladi kapcsolatokra is. Az id6s embereknek lényeges
fuggetlenségik megtartasa, amit a kdrnyezet tamogatédsa 6vez. Amire igazan sziksége van az idGs
embernek, az a szeretet és elfogadas érzése és kifejezése.

Identitasteremtd és integritasmegérzé az alkoté munka, az aktiv, tevékeny élet gyakorlasa.

Hogyan segitheti az id6s ember identitaskrizisének megoldasat a segitdé szakember? Gyakran elég a
kérnyezeti tdmogatas, mert az idés emberek a tdamogatd kornyezetben tudjak mobilizalni megkizdd
képességeiket, ellenkezé esetben terapias kapcsolat mikodtetésére van sziikség (Osvath - Arkovits -
Csirke, 2014).

3.3 A stresszkezelés érzelemkozpontu megoldasai

A megklzdés (coping) az a folyamat, melynek soran a személy megprébal szembeszalini a stresszel.
Az érzelemkdzponti megklizdés sordan az egyén a negativ érzelmek elhatalmasodasat igyekszik
megakadalyozni. A negativ érzelmek és azok hatasanak csOkkentése, a fesziliség enyhitése, egyrészt
lehetdvé teszi, hogy a késbbbiekben a problémara, a probléma megoldasara fokuszaljunk, illetve biztositja a
szervezet tehermentesitését olyan esetekben is, amelyekben nincs lehet6ség cselekvésre,
problémamegoldasra, amikor a helyzet befolyasolhatatlan, az érzelmek elviselhetetlenek, dnmagunkra
vonatkoz6 tapasztalatok kellemetlenek. Habar ez utdbbiak felismerése, az érzelmi valaszok tudatos
alakitasa is tekinthetd adott esetben problémamegoldasnak.
A negativ érzelmek elhatalmasodasat az egyén tobbféleképpen szabalyozhatja, viselkedéses vagy kognitiv
stratégia segitségével, illetve pozitiv, az egyén szamara megfeleld, a fesziltséget csokkentd, de uUjabb
negativ érzelmeket nem teremtd, illetve az egészséget nem veszélyeztetd6 mddon. Ugyanakkor mind a
viselkedéses, mind a kognitiv stratégiak kdzott van olyan, melynek alkalmazasa a fesziiltség csokkentése
mellett ujabb negativ érzelmeket kelt, illetve az egészséget veszélyezteti.
Viselkedéses, pozitiv stratégiak: kellemes tevékenységek; testmozgas, sport, fizikai eréfeszités; relaxacio,
meditacié; szorakozas, mozi, jaték (baratokkal, csaladtagokkal, gyermekkel); érzelmi tamasz keresése a
baratoknal, a stresszkeltd helyzetekrél valé beszélgetés; a helyzet, illetve a hozza kapcsol6dd érzelmek
leirasa; tarsasagi események; biztonsagot nyujté ritualék; mivészeti tevékenységek, dnkifejezés; természet
felé fordulas; vallasos hit gyakorlasa.
Viselkedéses, negativ stratégiak: olyan tevékenységek, amelyek elterelik a figyelmet, de veszélyes
dolgok, és fokozzak a rossz hangulatot, erés ivas; dnveszélyes viselkedés; duhkitérés, masok agressziv
zaklatasa.
Kognitiv, pozitiv stratégiak: a probléma id6leges félretétele; a helyzet Ujraértékelése, atkeretezése; humor,
onironia alkalmazasa; pozitiv dolgokra vald fokuszalas; sikerek tudatos észrevétele, pozitiv
személyiségjegyeink kiemelése.
Kognitiv, negativ stratégiak: azon valé ragddas, hogy milyen rosszul érezzilk magunkat (kérédzés);
fantaziaba menekilés, 6nvad; tagadas, illetve elharitd mechanizmusok (olyan tudattalan stratégiak, amelyek
azon moédositanak, ahogy a személy a helyzetrdl gondolkodik, vagy ahogyan észleli azt) mikodnek.
Az érzelemkdzpontu megkiizdés pozitiv stratégiai karos hatasok nélkul

e csillapitjak az aggddas és a szorongas érzését

e ellensulyozzak a stressz biokémiai kdvetkezményeit

o fokozzak az immunrendszer mikddését

e meger6sitik a személyt

e nodvelik a kontroll érzését

o elterelik a figyelmet

o leveg6hdz” juttatnak
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a ,lereagalas” tarsadalmilag elfogadhaté formajat nyujtjak
javitjak az alloképességet

csOkkentik a pszicholdgiai megbetegedéseket

érzelmi tamaszt nyujtanak

lehetéve teszik a helyzet észlelésének megvaltozasat.

(Atkinson et al., 2005; Olah, 2005; Norfolk, 1997; Bagdy, 1997; Tandari — Kovacs, 2011; Lazanyi, 2012)
3.4 A stresszkezelés problémakozpontu megoldasai
A megklzdés (coping) az a folyamat, melynek soran a személy megprébal szembeszalini a stresszel.

A problémakdézponti megklizdés soran az egyén a helyzet elkerilésére vagy megvaltoztatasara térekszik.

A helyzet elkeriilését vagy megvaltoztatasat biztosité problémamegoldé stratégiak kézé sorolhato:

A cél atalakitasa

alternativ forras a vagykielégitésre
realis célok valasztasa
o legyen vilagos, konkrét, megvaldsithato
sajat magunknak, sajat tempodban
rangsoroljunk
kedvezétlen feltételek mellett ne akarjunk kivaléan teljesiteni
igyekezzlink azt csinalni, amiben jok vagyunk.

O O O O

A helyzet és a koriilmények atalakitasa

iktassuk ki a zavaré tényezdket a fizikai kornyezetb6l
o zsufoltsag, zaj, hdmérséklet optimalizalasa
szerezzik be a sziikséges informaciokat
egyéb lehetséges megoldasok atgondolasa
vonjuk ellen6rzéstink, kontrollunk alé a helyzetet
tanuljunk meg elvonulni
o pihenés, szinet, j6 éjszakai alvas, szabadsag.

Onmagunk atalakitasa

hozzaallas megvaltoztatasa
o agorcsos erélkddés art a teljesitménynek
o akudarc természetes velejardja az életnek
o vallaljunk felel6sséget
tanuljunk meg elfogadni
o elégedetlenség helyett fogadjuk el 6nmagunkat, az elkerilhetetlent
igényszint modositasa
érzelmek kezelése, kontrollja
o fejezzuk ki az indulatainkat
legylnk nyitottak az Ujra, a tapasztalatokra
o tapasztalat és jartassag kell
mélyebb dnismeretre kell szert tenni
o fel kell mérni képességeinket (erésségeinket) és korlatainkat (gyengeségeinket)
o tisztazni kell a céljainkat, mit akarunk elérni az életben
o fel kell ismerni a stressz kivaltoit, ez mar 6nmagaban gyogyitoé
o legylnk tisztaban a stressz tlineteivel
o tudni, hogy melyik stresszkezelési technika mikor a megfelelé
alkalmazkodjunk az élet valtozasaihoz
o tegylk ki magunkat aprobb valtozasoknak

35



o késziljunk fel a valtozasra, tervezziik meg
o legyenek stabil terlleteink
¢ noveljuk biztonsagérzetinket
o tanuljunk meg a kevésbél is kijonni
o legyen tartalékmegoldasunk
o tartsunk tdbb vasat a tlizben
o tanuljunk meg kockazatot vallalni.

Uj készségek, ismeretek elsajatitasa
o fejlesszik kreativitasunkat
¢ tanuljunk meg kikapcsolodni
o relaxacios technikak, laza testhelyzet, nyujtézkodas
e ne hajszoljuk tul magunkat
o tanuljunk meg nemet mondani
napjainkat ne zsufoljuk tele feladatokkal
tanuljuk meg a feladatokat és a felel6sségeket atadni
készitslink feladatlistat és rangsoroljunk, a kellemetlen feladaton gyorsan legyunk tul
egyszerre egy napra koncentraljunk
felfrissithet, ha mas feladatba kezdiink
o aki 6romét leli a munkaban, ritkan szenved tulhajszoltsagtol
o csoOkkentsiik az id6vel kapcsolatos stresszt
o ne nézzlk allanddan az érat
dolgozzunk sajat tempdban
tervezziilk meg az id6t, és csinaljuk, ne csak vagyakozzunk
programok kdzé iktassunk ,elmélkedési” idéket
éljunk a maban
o gyakoroljuk az 6sszpontositast
e tanuljunk meg jol és gyorsan donteni
o csak akkor kapunk helyes valaszt, ha helyes kérdést teszlink fel
o csak a lényeges kérdésekkel foglalkozzunk
o amodszeres dontés négy lépése
= pontosan mi a probléma
= |ehetséges megoldasok
= értékeljik ezeket
= valasszuk ki a legjobbat
el6készitést irdsban végezzik
szerezzink be minél tdbb informaciot, étletbérze utan javaslatok értékelése
keruljuk az indokolatlan halogatast
ne ragodjunk utdlag a dolgokon, ne tegylink magunknak szemrehanyast, tanuljunk a
hibainkbdl
o gybzzik le a félelmeinket
o aragodasra forditott id6 megfelel6 felhasznalas esetén elég lenne ahhoz, hogy megoldjuk a
jelen problémait
tanuljunk meg spontéanul viselkedni, nem kell mindig mindent részletében elemezni
cselekedjunk, mert aki fél, hogy hibat vét, az egyaltaldn nem fog cselekedni
maradjunk higgadtak, a nyitott egykedv(iség hatékony ellenszere a stressznek
mindennek keressik a jo oldalat.

O O O O O

o O O O

o O O O

o O O O

Az interperszonalis kapcsolatok és kommunikacio atalakitasa
e tanuljuk meg a konfliktusokat kezelni
o igyekezzlink a masik szemszogebél is latni a dolgokat
o legylnk tapintatosak és udvariasak
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teremtsik meg a kdlcsénds bizalom légkorét
o dicsérjink gyakran (megalapozottan, tényszeriien), dorgaljunk ritkan (korultekintéen,
targyilagosan)
magatartasunk tlikrozzon jé szandékot és nyugodt derit, a heves vitak kockazatosak
alkalmazzunk feszlltségcsokkenté kommunikaciot
o tanuljunk meg kulturdltan vitazni
» avitat a problémas tgyre koncentraljuk
* ne hozakodjunk el régi sérelmekkel
= t6roljuk a te mindig, te sose kifejezéseket
= atettet, és ne a személyt tamadjuk
e Kkérjink segitséget a probléma megoldasahoz.
A problémakoézponti megkildés stratégiai lehetévé teszik, hogy a stressz forrasa megsziinjon, noveli az
Onbecsiilés, énhatékonysag, kontroll érzését (Atkinson et al., 2005; Olah, 2005; Norfolk, 1997; Bagdy, 1997).

3.4.1 Protektiv tényezdk a stresszhelyzetek kezelésében

A stresszel valdé megklizdés nem csak az alkalmazott stratégian mulik. A kutatok a személyiségjegyek
szerepét is kiemelik, ezzel egyitt a figyelem a védelmet biztositoé (protektiv) személyiségjegyek feltarasara
iranyult. A védelmet biztositd legjelentésebb vonasok: a kontrollképesség, a tanult leleményesség, a
.keményen helytall6” személyiség, a diszpozicionalis optimizmus (Olah, 2005).

A kontrollképesség, a kdrnyezet és dnmagunk kontrollalasa alapvetd motivumai az embernek. A kutatok a
kontroll kiilonb6z6 tipusait irtak le. Averill (1973, id. Olah 2005) felosztasa szerint: a viselkedéskontroll a
koérnyezetre iranyuld kdzvetlen cselekvéses valasz, a kognitiv kontroll a helyzetrél, folyamatrél valé tudas,
informacié megléte, a déntési kontroll pedig a valasztas lehetésége. A kontroll éiménye attdl is fligg, hogy a
személy kezelhetének vagy kezelhetetlennek értékeli a helyzetet. Ennek nyoman az elsédleges kontroll, ha
az egyén hisz abban, hogy a helyzet megvaltoztathatd, s ennek érdekében konkrét lépéseket tesz. A
masodlagos kontroll esetén nem érzi az egyén a kontroll lehetéségét, csak a kdvetkezmények érdekében
cselekszik. A kontrollba vetett hit személyiségdimenzidja a kilsé kontroll (az eseményeket kiilsé tényezék
hatarozzak meg, példaul sors, hatalom, szerencse) végponttél a belsd kontroll (az események énmaga altal
iranyitott) végpontig tart.

A tanult leleményesség képességek és a kognitiv elvarasok azon készletét integrald
személyiségrepertoar, amely révén az individuum az aktualisan zajl6 viselkedés gordilékenységét garantald
belsé folyamatait szabalyozza” (Rosenbaum, 1988, id. Olah, 2005, 79. 0.).

A ,keményen helytall6” személyiség a lelkileg edzett, kiizd6képes személyiséget jelenti. Az egyén
értékesnek tartja Onmagat és cselekedeteit, elkdtelezédik iranta, hisz abban, hogy ésszerli szinten
kontrollalni tudja az eseményeket, a valtozasokat kihivasként élik meg.

A diszpozicionalis optimizmus a pozitiv, j6 dolgok elvarasa, amely nehéz helyzetekben is befolyasolja az
egyén hozzaallasat a helyzethez és annak kdvetkezményeihez. Ujabb kutatasok bizonyitjak, hogy az
optimizmus jelentés tényezd az egészség megbrzése szempontjabal.

A koherencia érzék az Osszefliggések megértésének képessége, hit abban, hogy az események
bejosolhatéak, az elvarhaténak megfeleléen kovetkeznek be. A koherencia érzék magaban foglalja a
helyzetek differencialt észlelését, megértését és megitélését, a forrasok felkutatasanak, felhasznalasanak
képességét és azt, hogy az egyén a maga szamara értelmes célokat talal.

Az éntudatossag része a személyes éntudatossag, ami a belsd folyamatok (érzések, motivumok)
kovetését, a bennik valé elmélyedést jelenti, és része a tarsas éntudatossag, ami énlink tarsas
vonatkozasait, hatasait monitorozza.

Olah (2005) indokoltnak tartja a hatdsmechanizmusuk hasonlésaga okan a fenti protektiv dimenzidk
egységbe rendezését, amit pszicholdgiai immunrendszerként definial.
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4 A kiégés prevencio és stresszkezelés lehetoségeinek beépitése a
szakmai munkaba

Osszefoglalas

A kiégés prevencié és stresszkezelés lehetéségeinek beépitése a szakmai munkaba cimi

fejezet a stresszel valé megklzdés problémakozpontu stratégiai kozil két olyan témara

fokuszal, amely jelentés az id6sekkel valé segitd foglalkozasok szempontjabol. A

konfliktushelyzetek eredményes kezelése és a hatékony kommunikacid jelentés mértékben

hozzajarul a fesziilt helyzetek kezeléséhez, a tartos fesziiliség csokkentéséhez, ezaltal a kiégés

veszélyének csokkentéséhez. A hatékony konfliktuskezelés alapja a helyzet jellemzéinek, a

résztvevék szandékainak feltarasa, melyhez igazithatdé a viselkedéses és kommunikacios

stratégia. Mind a konfliktushelyzetekben, mind a segité beszélgetésekben kiemelt fontossaga

van a hatékony kommunikacionak, ezért a fejezet kitér a segité kapcsolatot tdmogaté verbalis és

nonverbalis kommunikacids eszk6zok dsszegzésére is.

cél

Az id6s emberekkel vald segitd kapcsolat hatékony alakitasa érdekében a konfliktuskezelési

készség és a kommunikacios készség fejlesztése meghatarozé elem a kiégés kivédése

szempontjabol. Az érzelmileg megterhel6 helyzetek negativ hatasa e készségek segitségével

csokkenthetd.

Kulcsszavak

e Intraperszonalis konfliktus, Interperszonalis konfliktus

e Kapcsolati konfliktus, Ertékkonfliktus, Strukturalis konfliktus, Informaciés eredeti konfliktus,
Erdekkonfliktus

e Versengés, Elkerllés, Alkalmazkodas, Kompromisszumkeresés, Kolcsdnds egyluttmikddés
(problémamegoldas)

e Segitd beszélgetés

e Tamogaté verbalis kommunikacié, Tamogaté nonverbalis kommunikacié

Tanulast segit6é kérdések

Mit nevezhetiink konfliktushelyzetnek?

Hogyan csoportosithatok a konfliktust kivalté okok?

Melyek a konfliktusok megoldasanak 6 stratégiai?

A verbalis kommunikacio milyen fordulatai tamogatdak a segité kapcsolatokban?

A nonverbalis kommunikacié milyen fordulatai tamogatéak a segitd kapcsolatokban?

Magyar nyelvii ajanlott irodalom

Budapest, E6tvos Lorand Tudomanyegyetem Barczi Gusztav Gyodgypedagogiai Féiskolai Kar
Gordon, T. (1997): A tanari hatékonysag fejlesztése. Budapest, Assertiv Kiadd

Gordon, T. (2001): Emberi kapcsolatok. Budapest, Assertiv Kiado
Hall, E. T. (1996): Rejtett dimenziok. Budapest, Hattér Kiado

4.1 Konfliktusmegoldasi stratégiak a kiégés megel6zésének érdekében

4.1.1 Fogalmi tisztazas, a folyamat megértése

A stresszel szembeni problémakdzponti megklizdés egyik hangsulyos lehetésége a konfliktuskezelési
készség fejlesztése. Ez a készség lehetbvé teszi, hogy a konfliktus megoldédjon, a probléma megsziinjon, a
fesziltség csokkenjen.

A konfliktus latin eredetli szd, fegyveres 6sszeiitkozést jelent. Altaldban véve jelentése azonosithaté az
Osszeltkb6zés szdval. Kiterjedtebben értelmezve a fogalom magaban foglalja az egymasnak ellentmondé
er8k, érdekek harcat, nézeteltérést, kizdelmet (Bakos, 1989).
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Konfliktus kialakulhat egyének, csoportok, orszagok kozott is.

Intraperszonalis konfliktus az egyén céljai, motivaciéi kozoétti itkdzés soran jon létre. Iranya és formaja
szerint tobb fajtaja kilonbdztethetd meg.

A kozelités-kozelitési konfliktus akkor jon létre, ha a személyre két pozitiv, egymast kizaro késztetés, cél hat.
Az egyik megkodzelitése a masiktdl valo tavolodassal jar egyitt.

A kozelités-kerilési konfliktus egy pozitiv és egy negativ célkitizésre vonatkozé konfliktus. Ilyenkor
konfliktus abban az esetben keletkezik, amikor a pozitiv ingerhez vald kdzelités egyben annak az ingernek a
megkdzelitésével is jar, amire az elkerulési tendencia vonatkozik, tehat ugyanaz a cél vonzd, de egyben
taszité is. Tehat valami pozitiv dolog bekdvetkeztéhez valami kellemetlent is el kell viselni.

A kerilés-kerulési konfliktus esetén két egyidejlileg jelentkezé negativ célrdl van szé, barmelyikhez vald
kozelités kerulési tendenciat valt ki.

Az interperszonalis konfliktus személyek kozott érdekeik, vagyaik, szikségleteik dsszeiltk6zése miatt
létrejovo konfliktus.

Csoportkozi konfliktus esetén a célok észlelt 6sszeférhetetlensége azt jelenti, hogy amit az egyik fél akar,
azt a masik fél sajat érdekeivel ellentétesnek latja, céljaikat dsszeférhetetlennek észleli. llyenkor kénnyen
beindul a konfliktusos felek kézoétt egymas hibaztatasa. A konfliktus kdvetkezménye lehet egymas
elutasitasa, lekicsinylése, becsmérlése, pereskedés, haboruzas.

Keletkezésének lehetnek egyéni okai, szarmazhat a masokkal valé kapcsolatbdl, de oka lehet valami
korabbi, levezetetlen bosszlsag, fesziiltség. A konfliktusok kilénbdznek erejik, tartalmuk és tartéssaguk
tekintetében.

Cristopher Moore (1992, id. Klein, 2005) szerint a konfliktusokat kivaltd okok 6t kategoériaba sorolhatok.

1. Kapcsolati konfliktusok: amelyeket er6s érzelmek, sztereotip viszonyulas, félreértések, a masik
viselkedésének hibas észlelése okoz. Példaul egy félreértett megjegyzés vagy pletyka miatt az id6s
ember megharagszik szobatarsara.

2. Ertékkonfliktusok: amelyeket az értékekben, célokban, életfelfogasban, vilagnézetben
megmutatkozd kuldnbségek okoznak. Példaul azon vesznek &6ssze az otthon lakdi, hogy a
természetgydgyaszat vagy az orvoslas a megoldas egy problémara.

3. Strukturalis konfliktusok: amelyeket az egyenl6tlenségek okoznak (er6forrasok egyenlétlen
elosztasa, egyenlétlen kontroll, hatalom, egyuttmikodés). Példaul az otthon egyik épulete jobban
felszerelt, mint a masik.

4. Informacios eredetii konfliktusok: amelyeket hianyos vagy téves informaciok, illetve az informacio
fontossaganak megitélésében, értelmezésében megmutatkozé kildnbségek okoznak. Példaul az
id6s ember nem akar valakivel egy szobaba kerulni, mert azt hallotta, hogy &sszeférhetetlen az
illetd.

5. Erdekkonfliktusok: az egymassal ténylegesen szembenalld vagy a szerepldk felfogasa szerint
ellentétben allo érdekek. Példaul amikor a szobatarsak egyike egész nap szeretné hallgatni a radiot,
a masik pedig csendet akar a szobaban.

4.1.2 Egy konfliktuskezelési tipoldgia

A medfelelé konfliktuskezelési stratégia megvalasztasahoz tisztaban kell lenni a helyzet jellemzgivel, a
szerepl6k szandékaival, szandékuk fontossagaval, az id6i lehetéségekkel.

Kenneth W. Thomas és Ralph H. Kilmann 1974-ben létrehozott egy konfliktuskezelési modellt, amely segit
megérteni a konfliktus létrejottében szerepet jatszd legfontosabb tényezéket. A modell segitségével
elemezheték a konfliktushelyzetek megoldasanak kilénb6z6 lehetéségei, esélyei. Modelljuket
interperszonalis konfliktushelyzetekre dolgoztdk ki, am a csoportkézi konfliktusok értelmezéséhez is jo
keretet nyujt. (Thomas - Kilmann, 2007, id. Billedi, 2007; Gazdag, 1994)

A szerz6k két dimenziot, az egyuttmikddés és az Onérvényesités dimenzidjat talaltak meghatarozonak.
Kllonboz6 élethelyzetek elemeztek és a valaszok alapjan a kovetkez6 konfliktuskezelési modokat
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azonositottak: versengés, kolcsdnds egylttmikodés (problémamegoldas), kompromisszumkeresés,
elkerllés, alkalmazkodas, melyek az Onérvényesités és az egyuttmikodés alacsony, illetve magas
meértékéhez tarsithatok.
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Forras: Thomas - Kilmann, 2007, 7. o.

Milyen viselkedés jellemzi a fentebb felsorolt konfliktuskezelési médokat? Milyen helyzetben van sziikség
rajuk? Mikor melyik tekintheté hasznosnak?

Versengés: A versengé magatartasra jellemz6, hogy az egyén a sajat érdekeit akarja érvényesiteni,
dominans, nem egyuttmikodd. Gyakran lehengerli ellenfeleit a cél érdekében.

A verseng6 magatartas hasznos lehet vészhelyzetekben, olyankor, amikor gyors intézkedésekre van
szlkség, és olyankor, amikor a partner 6nz8, agressziv, aki a masik egyltimikddési késztetését ki akarja
hasznalni, s igy akarja személyes érdekeit megvaldsitani. Példaul nemet kell mondani annak az embernek,
aki gatlastalanul, rendszeresen kdlcsonkér attél az id6s embertél, aki maga is alig tudja beosztani nyugdijat.
Kolcsonos egyiittmiikodés (problémamegoldas): Kolcsonos egylttmikddés (problémamegoldas) esetén
a személyek egyuttmikddnek egymassal, hajlanddéak a konfliktus elemzésére, figyelembe veszik a masik
allaspontjat, fontos nekik, hogy mindkét fél nyerjen a konfliktus megoldasaval.

A kolcsdnos egyuttmiikddésre, problémamegoldasra vald térekvés olyan helyzetekben szikséges, ahol a
kompromisszumos megallapodas nem elég, mindkét fél érdeke fontos, a partnerek motivaltak a megoldas
létrehozasaban, s kell6 id6 all a felek rendelkezésére a mindkét fél szamara kielégit6 megoldas
kidolgozasahoz. Példaul annak kialakitasa, hogy hogyan tartsak rendben és tisztdn a kdzds szobat, vagy
melyik szabadidés program mikor legyen.

Kompromisszumkeresés: A kompromisszumkeresé magatartasra jellemz6, hogy részben dominans,
részben egylittmikodd, mindkét fél szamara elfogadhaté megoldas a cél, ezért minkét fél tesz kdlcsdnods
engedményeket.

Kompromisszumra valé torekvés kevésbé fontos célok esetén hasznos, tovabba olyankor, ha egy bonyolult
probléma ideiglenes megoldasaként jon létre, illetve idényomas mellett, amikor nincs idé jobb megoldas
kidolgozasara. Példaul annak eldéntése, hogy milyen filmet nézzenek meg kdzdsen az esti szabadiddben.
Elkeriilés: Az elkerild magatartdsra jellemz8, hogy ebben az esetben a személy magatartdsa nem
dominans és nem is egyuttmikodd, kikeruli a konfliktushelyzetet. Vagy fontoléra veszi, vagy tobbnyire csak
abban reménykedik, hogy idével majd elmulik, megszinik a konfliktus.

Az elkeril6 magatartas jelentéktelen problémak esetén lehet hasznos, vagy ha a helyzetben maradas
esetén nagyobb a kér, mint a haszon, illetve olyan esetekben, amikor az informaciégyujtés fontosabb, mint a
gyors dontés. Példaul amikor lathatéan nagy fajdalmai miatt veszekszik mindenkivel az idés ember.
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Alkalmazkodas: Az alkalmazkoddé magatartasra jellemzd, hogy az egyén békulékeny, sajat érdekeit
hattérbe szoritja, enged a masik javara.

Az alkalmazkod6é magatartas abban az esetben szikséges, ha az egyén tévedett, vagy olyankor, ha a
vitatott kérdés a partnernek fontosabb, tovabba, ha maga az egylttimikddés a fontos. Példaul a kdzos
program aszerint alakul, amit az egyik fél nagyon szeretne.

Mindenki hasznalja ezeket a konfliktusmegoldasi mdédokat. Sokakra jellemz8, hogy melyik az a két-harom
mod, amit leggyakrabban hasznalnak, ami jellemz8 rajuk konfliktushelyzetben. A harom, a személyre
legjellemz8bb konfliktuskezelési médot érdemes atgondolni.

Thomas és Kilmann elemzése szerint a konfliktuskezelésnek vannak tipikus mintazatai, valtozatai. Ezek a
kovetkez6k:

Versengé — Kompromisszumkeresé — Kolcsondosen egylttm(ikédsé (problémamegoldd): A személynek
nagyon fontos az onérvényesités, a sajat célok, érdekek megvaldsitasa, amibél nem tud engedni, de képes
az egyuttmikodésre.

Alkalmazkodd — Kompromisszumkeresd — Elkeriilé: Az egyén dnfelaldozo, egylttmikddésre minden szinten
képes, kdzepesnél magasabb dnérvényesitésre nem is készil, e nélkul ér el eredményeket. A ,csaladanya"
prototipusa.

Elkeril6 — Kompromisszumkeresd — Versengl: A személyben alacsony szintl az egylttmikodeés
képessége, fontos hogy ne zavarjak meg, mert akkor konfliktus van, illetve a finomhangolast a sajat szandék
adja.

Kolcsondsen egyittmikdds (problémamegoldd) — Kompromisszumkeres® — Alkalmazkodd: Az egyénben
er8s az egyuttmikddési készség, felértékeli az egyiuttmikodést, annak fontossagat, amelynek érdekében
adott esetben feladja 6nérvényesitését (Thomas - Kilmann, 2007, id. Billédi, 2007; Gazdag, 1994).

4.2 Kommunikacios stratégiak a kiégés megelézése érdekében
4.2.1 Segité kapcsolat, segitd beszélgetés

A kozvetlen interperszonalis kommunikacié dinamikus, kétiranya folyamat, az Uzenet kildése mellett a
kommunikacios partnerre is figyel a k6zl6. A személykézi kommunikacio a ,feladd” és a ,vevé” kozos tarsas,
tarsadalmi ismeretein nyugszik, a kommunikacios partnerek koézott nagyon sok kdzds tudast feltételez
(Forgécs, 1994).

»1udom, hogy ugy véled, érted, amit szerinted én mondtam, de abban nem vagyok biztos, hogy réébredtél-e
arra: amit te hallottdl, az nem az, ahogyan én értettem.” Wismer (1978, id. Barlai, 1997, 90. 0.) ezzel a
mondattal hivja fel a figyelmet arra, hogy az Uzenetek rendszerint két elembél allnak, tartalombdl és
érzésekbdl. Gyakori azonban, hogy az emberek félreértik egymas Ulzeneteit, mert a szavakban rejlé
jelentéseken tul nem veszik figyelembe az érzésekrdl szélo lizeneteket. Az elfogadas kozlése dontd a
kapcsolatok kialakitasa és fenntartasa tekintetében.

A segité kapcsolat intenziv érzelmi igénybevétele, tovabba a munkatevékenységet 6vezd fesziltségek,
konfliktusok kezelésének elsédleges kulcsa a kapcsolat alakitdsaban, a hatékony kommunikaciéban rejlik.
Az empatikus, tdmogat6 viselkedés és kommunikacié hatékony eszkdze mind a kliensekkel valé pozitiv
kapcsolat fenntartdsdnak, mind a segit6 személy belsd fesziltségei kezelésének. A szandékok
megvaldsulédsa, a kapcsolatok alakuldsa, a fesziltségek csokkentése, a konfliktusok megoldasa végs6 soron
az odafigyeld, masokat meghallgatd, 6nmagat kifejezd, hiteles, kongruens kommunikacion mulik.

Az id6s emberekkel valé kommunikacié kulonds figyelmet igényel. Fontos megtartani a tiszteletet, partneri
viszonyt, megeértést kifejez6 kommunikaciot. Hasonlé viszonyulas és kommunikaciod szikséges az id8s
emberek csaladtagjaihoz is.

A segité kapcsolatokat tamogaté kommunikacio, illetve a hatékony kommunikaciot gatlé tényezdket sok
kutaté Osszegezte, rendszerezte (Okun, 1987, id. Fonyé — Pajor, 2000; Ivey és Downing, 1990; Ivey —
Pedersen — lvey, 2007a; Ivey — Pedersen — Ivey, 2007b; Gordon, 1997; Gordon, 2001).
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4.2.2 Tamogaté verbalis kommunikacio

A segitett személyt nevén vagy "On”-nek szélitja: Az interperszonalis kapcsolat felvételének elsé |épése
a megszolitas, amit explicit kulturalis szabalyok hataroznak meg. Sok eurdpai nyelvben a megszélitasra
létezik egy formalis (On) és egy informalis lehetéség (te). Sok (pl. azsiai) nyelvben a megszolitasok lehetdvé
teszik a statusbeli kilonbségek leképezését. Medfigyelhetd, hogy a megszélitas formajat két norma
szabalyozza. A status (hatalom) normaja értelmében az alacsonyabb statuszi személyek megszdlitasa
informalis formaban torténik, és formalis megszolitast kell alkalmazni a magasabb statuszi személyekkel
szemben. A szolidaritasi norma a megszolitdas meghatarozoéjaként a kapcsolat intimitasat veszi alapul, ahol
informélis a megszdlitas intim kapcsolat esetén (Brown, 1960, id. Forgacs, 1994). Az id6s emberek
megszolitasa tiszteletet kell, hogy kifejezzen. A megszdlitast a kapcsolat felvételénél tisztdzni szikséges, a
kliens igényét figyelembe kell venni.

Ertheté szavakat hasznal: A nyelvi relativitds elmélete érvényes a kultdran beliili csoportok
nyelvhasznalatara is. A tarsadalmi osztalyok vonatkozasaban Bernstein (1970, id. Forgacs, 1994)
megallapitasa szerint a munkasosztalyhoz tartozé emberek un. korlatozott nyelvi kddot hasznalnak, amelyre
a konkrét fogalmak hasznalata jellemz6, szemben a kézéposztalybeli személyekre jellemzé un. kidolgozott
nyelvi kéddal, amelyre a kidolgozott, absztrakt fogalmak hasznalata a jellemz8. Ez az elmélet felhivja a
figyelmet arra, hogy eltéré nyelvi kdédok Iéteznek, és a hatékony kommunikacié, megértés szempontjabdl
ezekkel szamolni kell. A kliensekkel vald kapcsolat a kdlcsonds megértésen alapul. Az idés emberekkel valo
kommunikacié soran az érthetéség szempontjabdl figyelembe kell venni a személy iskolazottsagabdl,
kulturalis jellemzdib6l adéddé szempontokat. E mellett segit a kapcsolat alakitasaban, ha olyan szavakat
haszndl a segit6 szakember, amelyeket az id6s ember is szivesen hasznal, amelyek illeszkednek az id&s
ember sajat gondolatmenetéhez, képi vildgahoz, figyelmét jobban megragadjak.

A klienshez intézi szavait, megfelel6 médon ad informaciét: Egymast ismer6 emberek, csoporttagok
kozott a kommunikacio gyakran csak jelzésszer(l, az Uzenet egy része nem hangzik el, csak utalasok
torténnek. A kommunikacié épit a k6z6s tudasra, igy a kommunikacié gazdasagossa valik. Ez nem csak a
kommunikacié gazdasagossagat biztositja, hanem a csoportba, csoporthoz valé tartozas kifejezésére is
alkalmas. Ez gyakran jellemzi szakmai csoportok kommunikaciéjat. Ugyanakkor ez veszélyeket is rejt
magaban, mert ami egyik oldalrél megértés és dsszetartas, az a masik oldalrél meg nem értés és kizaras.
Eppen ezért tudatosan kell figyelnie a segité szakembereknek arra, hogy klienseikhez, az idés emberekhez
és csaladtagjaikhoz ne igy beszéljenek, illetve minden esetben hozzajuk beszéljenek, és ne a ,fejik felett”.
Segitd kapcsolatban nem allhat el olyan helyzet, ahol a kliens a kommunikaciobol, annak megértésébdl
kizart.

Az informacié adasanak fontos szabdlya, hogy itt is a kliens igénye az elsédleges. Az informacidadas
helyének, idejének, formajanak, mennyiségének és mindségének kialakitdsa soran tekintettel kell lenni az
id6s emberek figyelmére, felfogoképességére, érzelmi allapotara, igényeire, a téma intimitdsara. Az
informécié adasa sokféle tartalmat magaba foglal (pl. tajékoztatds a napirendrdl, javaslat egy kezeléssel
vagy taplalkozassal kapcsolatban, biztatas egy megkezdett tevékenység folytatasara). Nagyon fontos, hogy
az informacionyujtast a segité szakember ne keverje 6ssze azzal, hogy megmondja, mit csinaljon, hogyan
dontson kliense.

A beszélgetést az empatia, megértés jellemzi: ,Az empatia folyamat, amely azzal jar, hogy ,az ember
belehelyezkedik a méasik személyes, perceptualis vildgaba és abban teljesen otthonosséa valik. Ez olyan
szenzitivitast feltételez, amely ... észleli a masik személyben zajlé jelentésvaltozasokat, ... atmenetileg
benne él az életében, abban mozog, anélkil, hogy barmiben is itélkeznék, raérez olyan jelentésekre,
amelyeknek a masik maga is alig van tudataban. ... Azt jelenti, hogy kommunikalja, visszajelzi vilaganak
altala, friss szemmel érzékelt jegyeit, mikbzben nem fél e vildgnak azoktdél az elemeitél, amelyek a
személyben félelmet keltenek. Azt jelenti, hogy Ujra és Ujra egyezteti vele, pontosak-e észleletei, és a kapott
valaszok vezetik tovabb. ... Egyutt lenni valakivel ezen a mddon azt jelenti, hogy az adott pillanatban
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félretesszlik sajat nézeteinket és értékeinket annak érdekében, hogy elbitélet nélkil Iéphessiink egy masik
vilagba.” (Rogers, 1975, id. Kulcsar, 1998, 161-162. 0.)

Amikor az empatikus meghallgatas megvaldsul, akkor a segité szakember a beszélére fokuszal, nem mas
személyre, problémara, nem valtoztat varatlanul témat, nem szakit félbe, a gondolatokra és az érzésekre
figyel. Elfogadasaval megkdnnyiti a masik onkifejezését, dnvizsgalatat. Tudatos figyelmet igényel, hogy az
id6s emberrel valé beszélgetés soran ,vele tartsunk”, igazodjunk az & problémajahoz, az 6t foglalkoztatd
kérdéshez, és annak megértésére térekedjunk.

Alkalmazza az empatikus viszonyulast elésegité kommunikacios készségeket: A segité szakember
reagalasokkal (,hm”, ,értem”, ,igen”) 6szténzi a gondolat, érzés kifejtését. (A csendben hallgatas, a ,kdzbe
nem vagas” batoritd hatasu, de csak bizonyos foku elfogadast kozvetit.) A kérdések alkalmasak az
érdeklédés kifejezésére, a beszélgetés elinditasara, a segit6 szakember kérdéseivel, nyitott mondatok
hasznalataval el6segiti az eszmecserét és a megértést. Kelléen nyitott kérdések az elakadasokon is tovabb
lendithetik a beszél6t. A segitd szakember visszatlkrozi és tisztdzza a segitett személy kijelentéseit.
Fokozott megértéssel van a kliens kijelentései irant. A Iényeg megismétlésével ellenérzi megértését, az
elhangzottak megfogalmazasaval, Ujrafogalmazasaval visszajelez. Az érzelem-visszatikrozés eszkdzével
segit az érzelmek pontos megfogalmazasaban, differencialt kifejezésében, az érzelmek megfogalmazasaval
visszajelez. Osszegzéseket alkalmaz, dsszegez a kliens szamara, egybefoglalja a tartalmakat, érzéseket. A
segité szakember sajat érzelmeinek, attitidjeinek idénkénti, rovid megosztasaval, oly médon, hogy a fokusz
ne keriljon el a segitett személyrél, segiti az dnfeltarast (lvey — Downing 1990; Gordon 1997).

Mindez megértést, elfogadast kdzvetit, kialakul a bizalom, megteremti a nyilt kommunikaciés légkort, pozitiv
interperszonalis kapcsolat épll, elémozditja a problémak megoldasat, segiti a stresszel valé megklzdést.
Thomas Gordon (1997) kifejezésével ez az ,aktiv hallgatas” az a kommunikaciés mod, amely altal érezhetd
a gondolatok és érzések tiszteletben tartasa, a személy megértése, elfogadasa. Megkdnnyiti a beszélgetést,
a valodi probléma feltarasat, feloldja a beszél6 fesziltségét. Mindekdzben a segité szakember nem itélkezik,
sajat problémait félreteszi, szilkség esetén valaszol a sajat személyére vonatkozd kérdésekre, humort
alkalmaz a feszliltség csokkentésére.

4.2.3 Nem tamogato verbalis kommunikacié

Alapvetéen nem tamogatdé magatartasként értelmezhetjik, ha nem a tamogaté kommunikaciohoz leirtak
szerint jarunk el. Azaz:
e hanem a nevén szdlitjuk a klienst vagy csaladtagjat (hanem nénikének, ketteskének, kedves
anyukanak)
e ha akliens szamara nem érthet6 szavakat hasznalunk
e hanem az id6s emberrel kommunikalunk, hanem szamara kdvethetetlen médon, a feje felett
e ha a viszonyulds nem empatikus
e ha az empatikus kommunikaciéhoz kapcsolédé kommunikaciés készségeket nem, vagy nem
megfeleléen alkalmazza:
o tulzott puhatolozas és kérdezgetés, féként a ,miért” kérdések hasznalata,
eltérés, eltérités a tématdl,
tul sok beszéd sajat magaral,
a ,helyes” viselkedés és gondolkodasmaod iranyaba igyekszik terelni a beszélét,
szavaival manipulalja a kliens érzelmeit (,Ha nem tartja be az utasitast, annak sulyos
kovetkezményei lesznek.” ,A sors majd megbunteti, ha nem viselkedik helyesen.”),
o turelmetlenséget, surgetést fejez ki.
Thomas Gordon (1997) alapos elemzés eredményeképpen munkdiban 6sszegzi az interperszondlis
kommunikéaciét nehezits, gatld tényezdket. Erdemes ezeket a tényezdket a segité-kliens kapcsolat, illetve
altalaban az emberi kapcsolatok viszonylataban is atgondolni.

O O O O
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Utasitas: ,Szedje mar 6ssze magat!” ,Hagyja abba az 6nsajnalatot / zokogast!" Az ilyen és ehhez hasonlé
utasitasok azt az érzést keltik az egyénben, hogy az 6 problémai, igényei nem fontosak. Ellenallas, sértédés,
dih az, amit ez a kommunikacios stilus kivalt.

Fenyegetés: ,Jobb, ha tobbet nem készal el, mert kilénben..." ,Figyelmeztetem, ha nem tartja be a
hazirendet, akkor..." "Jobban tenné, ha nem pletykalna, kilénben...” Az ilyen utasitas mar az ellenszeguilést
is elévételezi, és fenyegetéssel akarja elejét venni. Ebben a varhaté elutasitas és diih még erésebb.
Prédikalas: ,Ha nem tudja megcsinalni, akkor csengetnie kellene.” ,Idében el kellene kezdeni az 6ltdzést,
hogy kész legyen, amikorra kell.” ,Onnek kellene belatobbnak lennie." E kijelentések azt sugalljgk az
egyénnek, hogy a masik személy nem bizik meg itél6képességikben, nem hiszi, hogy képesek véleményt,
itéletet alkotni.

Konkrét megoldasok javaslata: ,Szerintem bocsénatot kellene kérnie." ,Az lenne a legjobb a néninek,
ha..." ,En az On helyében levelet irnék a higomnak, és megkérdezném, hogy miért nem latogat meg.” ,Azt
tanacsolom, hogy tegyen / ne tegyen panaszt ellene." A konkrét megoldasi javaslatok, tanacsok adasa azt
mutatjak az egyén szamara, hogy a masik nem feltételezi, hogy képes azt sajat maga megoldani. Tovabba a
tanacs fels6bbrend(i magatartast sejtet, amellett pedig olyan érzést is kelt a személyekben, hogy nem értette
meg Oket a masik, kulbnben nem adna hasznalhatatlan javaslatot. Semmiképpen sem szabad
Osszetéveszteni a megfelel§ felvilagositas vagy informacié adasaval.

Kioktatas: ,A tények amellett szélnak, hogy..." ,Tudataban van annak, hogy...?" ,A tény az, hogy..." Ezek a
mondatok, ez a hozzaallas azt sejteti, hogy az egyént a masik ra akarja venni valami olyasmire, ami szerinte
a helyes. A logikaval és a ,tényekkel" bebizonyitjak, hogy a masik tévedett. Ez gyakran okoz
megbantottsagot, védekezé magatartast, mert az ilyen kijelentések azt is sugalljak, hogy az egyén
logikatlan, tudatlan.

Kritizalas, helytelenités: — ,Nem tetszik j6l gondolni.” ,Nincs igaza." ,Butasag azt mondani, hogy van elég
ereje ehhez." ,Nem jdl tette, hogy egyedul ment bevasarolni." Az ilyen kézlések azt sugalljak, hogy az egyén,
akinek mondjak, buta, alkalmatlan, rosszul latja a dolgokat. Ezek a negativ értékelések alaassak az
Onbecsulést, kisebbrendiiségi érzést valtanak ki, ellenallast és haragot szitanak. Mindezt fokozza, ha az
ilyen kritikak, hibaztatasok gyakoriak, rendszeresek.

Megbélyegzés, megszégyenités: ,Ugy beszél, mint egy vénasszony.” ,Mindent eliigyetlenkedik." ,Ne
viselkedjen olyan gyerekesen!" A megbélyegzés, kifigurazas Ilényegében a negativ értékelésnek,
kritizalasnak bizonyos formaja. Negativ hatasa vitathatatlan.

Hizelgés: ,Altalaban jol gondolod, de..." ,Nagyon okos vagy." ,Az egész a kisujjadban van." A dicséré
mondatok sem mindig pozitiv hatasuak. A tulzé, gyakran altalanos kijelentések mogott nem érzékelhetd a
valddi odafigyelés, megértés, igy valodi dicséretnek sem tekinthetd. Ha az éllitas tartalma nem esik egybe a
személy 6nmagarol alkotott véleményével, abban az esetben akar negativ hatasa is lehet. A nyilvanossag
elétt kapott dicséret gyakran kellemetlen is lehet.

Ertelmezés, elemzés, diagnosztizalas: ,Most csak azért mond ilyeneket, mert mérges." "Onnek arra van
szilksége, hogy mindenki Ontél kérjen tanacsot." ,Mindenkivel csak baja van a bacsinak." ,A néni ezt csak
azeért csinalja, hogy figyelmet kapjon." Az ilyen kijelentések mindig veszélyesek. Ha az elemzés helyes,
ratapint egy gyenge pontra, akkor az egyén védtelennek érezheti magat, ha az elemzés téves, akkor
alaptalan vadaskodas, ami ellenérzést szil. Ezek a kijelentések inkdbb fels6bbrendlséget jeleznek, s
bezarkozast véaltanak ki.

Biztatas, bagatellizalas: ,Holnapra mar jobb lesz." ,A dolgok jobbra fordulnak." ,Tessék elhinni, minden
rendben lesz." ,Felesleges ezen aggddnia." ,Nem lehet ez olyan nehéz." Ezek a latszdlag segitd, batoritd
mondatok inkdbb a probléma meg nem értésérdl tanuskodnak. A vigasztalé személy kényelmetlennek érzi a
masik er@s érzéseit, amit azért szeretne megvaltoztatni, hogy sajat feszlltségét ne kelljen éreznie. Tovabba
ezek a kijelentések azt is sugalljak, hogy az egyén eltdlozva latja a dolgokat.

Kikérdezés, faggatézas: ,Miért tette ezt?" ,Kért valakitél segitséget?" ,Mit tett a megoldas érdekében?" Ki
talalta ezt ki?" Az ilyen és ehhez hasonl6 kérdések bizalmatlansagot, kétségeket tiikréznek. Gyakran még
fenyegetének is tlinnek.

Figyelemelterelés, kizokkentés: ,Tegylk inkabb a dolgunkat, és felejtsiik el az egészet." ,Probaljon nem
gondolni ra!" Errél az jut eszembe, amikor..." Az ilyen reakcidk azt kozvetitik, hogy a kézl6 nem tartja
fontosnak a masik személy problémajat, nem tiszteli érzéseit.
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Gunyolédas, humorizalas: ,Ne fusson olyan gyorsan azzal a bottal.” Az ilyen fajta ugratas, a gunyolédas
sértd, elutasitasnak értékelhetd. Nem tévesztendé 6ssze a humornak azzal a valfajaval, ami mindkét fél
feszlltségét oldja, felszabaditéan hat.

Osszességében elmondhatd, hogy ezek a reakcidk azt az érzés keltik a beszélében, hogy ahogy & érez,
ahogy 6 latja a vilagot, az nem elfogadhaté. Ha az egyén az elfogadas hianyat érzi, akkor védekezévé valik,
ellenall vagy elhallgat.

4.2.4 Tamogaté nonverbalis kommunikacio

A szébeli kdzlések az interperszonalis kommunikacidonak csak egy részét alkotjak. A kijelentéseket a
nonverbalis jelek kisérik, amelyek aldtamasztjak, modositjdk, vagy akar teljesen felvaltjak, helyettesitik a
verbalis tartalmat. A nonverbalis kommunikacids képesség, azaz az lzenetek helyes kildése és vétele
jelentds szerepet tolt be a sikeres szocialis interakciék megvalodsitdsdban.

A nonverbalis kommunikaciénak, mint kommunikacios rendszernek a nyelvtél jelentésen eltérd tulajdonsagai
vannak. A nonverbalis Uzenet dekddolasa és a rajuk adott reakcidok j6 része automatikusabb maodon, a
tudatos kontroll, elemzés jelenléte nélkil megy végbe, a szdbeli kdzlésekhez képest kevésbé kovetjik
tudatos figyelemmel.

A nonverbalis jelzések olyan Uzenetek kozlésére hasznalhatdk, amelyek a nyelv segitségével nem
fejezhetdk ki konnyen. Az adott kultdra szabalyozza, hogy melyek azok a dolgok, amelyek szavakba ontve is
kifejezhet6k. Az érzelmeinket, véleménylinket gyakran nem szavakkal, hanem nonverbalis jelzésekkel
fejezziik ki. Eppen ezért eléfordul, hogy az ember az érzelmeket verbalisan nem elég pontosan cimkézi (pl.
.ideges vagyok”), vagy dsszetett, ambivalens érzelmeinek elemeit nem tudja beazonositani.

Ahogyan a szoébeli, igy a nonverbalis megerdsité reagalasok is az odafigyelést jelzik, és elbsegitik a
gondolatok tovabbi kifejtését.

A nonverbalis lzenetek sokféle csatornan juthatnak el a kildétél a befogaddig. Az lizenetek kiildésében
szerepet jatszik a tekintet, arckifejezés, testtaras, gesztus, a térkdzszabalyozé viselkedés és a
hangmin@ség. E csatornakon érkezd informacié egymassal és a szobeli kdzléssel is tdbbnyire 6sszehangolt
(Forgacs, 1994).

Paralingvisztikai jelzések: a hangokkal kifejezett nonverbalis lGizenetek. A szébeli lizenet az, amit mond, a
paralingvisztikai Uzenet pedig az, ahogyan mondja a személy. A segité kapcsolat alakitasaban tamogatéan
hat, ha a beszéd tempdja nyugodt, mérsékelt, a hangerd, a beszéd ritmusa az idés ember sziikségletéhez
igazitott.

Szemkontaktus: a leggyakoribb és legerGteljesebb nonverbalis jelzés. A szem, a tekintet kiemelkedé
jelentéséggel bir. A tekintettel kifejezhetd a koncentralt érdeklédés, figyelem. A kommunikacié soran az is
szabalyozott, hogy ki, kire, mikor és mennyit nézhet. Ezt a kommunikaciés partnerek neme, statusa,
kapcsolata, az interakci6 jellege és az interakcidban elfoglalt helyzet hatarozza meg. E szabalyok felboritasa
az interakcié kudarcahoz vezet. Pozitiv, ha a segit6 szakember j6 szemkontaktust tart fenn, azaz a kliens
érzi, hogy igénye szerint létesithet szemkontaktust vele.

Mimika: alapvet6en tukrozi a beszél6 érzelmi allapotat. A segité kapcsolatban az arcjaték lehetéséget nyuijt
a figyelem, a batoritas, az egyuttérzés és a kliensben lejatszodd érzelmek kovetésének (nem tulzo)
kifejezésére.

Testtartas és testhelyzet: azaz az un. poszturalis kézlések és a mozgas stilusa (kinezika) jelzik az egymas
iranti érdeklédést, a partnerek kozotti 6sszhangot, de akar a lelki allapotot is. A gesztusok a testmozgasok
kulénleges osztalya, melyek hasznalata szintén er6sen kulturdhoz kétott. Az interakcioé soran az egész test
kommunikal. A kapcsolatot, kommunikaciét tdmogat6 jelzések a bdlintas, a nyugodt gesztikulacié (pl. a
mondandd hangsulyozasara, nyomatékositasara) a test kliens felé hajlasa.

Térbeli tavolsag: az un. proxemikai jelek szintén fontos része a tarsas érintkezésnek. Hall (1987) szerint a
tarsas kornyezet j6l elkulonitheté terlletekre oszthatd, melyekre eltérd normak, elvarasok és viselkedés a
jellemzd6. Az interakcidban felvett tavolsag fligg az ismerésség fokatdl, jelzi az intimitast, illetve a partnerek
egymashoz viszonyitott statusat. A térkdzszabalyozasnak kulturalis kilonbségei is vannak. A segit6
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kapcsolatban lehetévé kell tenni, hogy a térbeli tavolsag kényelmes legyen, az idés ember igényeihez
igazodjon.

Erintés: egy nagyon fontos és a sziil6-csecsemé kapcsolatban gyakran alkalmazott nonverbalis jelzés az
élet korai szakaszaban. A felnéttek kozotti érintés lehetéségét azonban nagyon szigoru kulturalis szabalyok
irdnyitjak, és hatarozott korlatai vannak annak, hogy ki, kit, mikor, hol és hogyan érinthet meg. Az érintés
leggyakrabban valamilyen ritualé formajaban jelenik meg. Az érintés jelezheti a kapcsolat milyenségét, az
intimitas fokat, elkotelezettséget, de alkalmas a fels6bbségesség, dominancia vagy éppenséggel a
"tulajdonosi jogok" kifejezésére is. A segitd beszélgetés soran is eleget kell tenni e kulturdlis szabalyoknak.
Mind a térbeli tavolsag, mind az érintés szabalyait specialis helyzetek, mint pl. az egészséglgyi ellatas,
gondozas helyzetei felllirjak, illetve kilon szabalyozas jon létre e helyzetekre vonatkozdan, melyben a
résztvevok szerepe meghatarozo.

A nonverbalis jelzések egymassal 6sszhangban valé miikddését jeleniti meg az un. intimitas-egyensuly
elmélet. Az interakcidokban az intimitas kilénb6zé szintjeit kommunikaljak az emberek a személyek, a téma
és a helyszin figgvényében. Az intimitas-egyensuly elmélete szerint, ha a jelzett intimitas az egyik
modalitasban megnd (példaul kézelebb keritilnek egymashoz), akkor egy masik modalitasban csékkenni fog,
példaul csékken a szemkontaktus (Argyle — Dean, 1965, id. Forgacs, 1994).

A nonverbalis jelzések funkcioi

A nonverbalis jelzéseknek 6t f6 funkcidja van:

a tarsas helyzet kezelése

énmegjelenités

az érzelmi allapotok kdzlése

attitidék kommunikacioja

csatorna-ellendrzés (Argyle, 1969, 1972, id. Forgacs, 1994).

akrwnNpRE

A tarsas helyzet kezelése: A beszélgetés zoOkkendmentes megkezdése, folytatasa és befejezése
érdekében folyamatosan sziikség van nonverbalis jelzésekre, példaul az érdeklédés jelzésére a beszélgetés
kézben, finom jelzésekre, hogy szeretnénk bekapcsolédni egy beszélgetésbe, vagy éppen szeretnénk
befejezni azt. A segitd szakembernek érzékenységet kell mutatnia, ha az idés ember faradtsagat,
érdekl6désének elvesztését ily médon fejezi ki.

Enmegjelenités: Az én bemutatasa, sajat magunkrél alkotott kép kialakitdsa masokban. A nyugati kultarak
tiltjak az ilyen tartalmak szébeli kdzlését (,J6 megjelenési, kedves, intelligens, megbizhaté ember vagyok").
A nonverbdlis jelzések, kiegészitve a kulsé megjelenéssel, kiulénbdzé jelvényekkel alkalmasak az én
bemutatasara. Jo, ha az id6s emberek énmegjelenitését a segité szakember észleli, tamogatja.

Az érzelmi allapotok kozlése: A nonverbdlis jelzések, féként a mimika az érzelmek kifejezésének eszkdze.
Az alapvet6 érzelmek esetén ezek a kifejezések kulturalisan egyetemesek.

Attitidok kommunikaciéja: Az emberek attitldjeiket mind verbalisan, mind nonverbalisan is kifejezhetik. A
nonverbalis jelzések mélyitik a verbalisan is megjelend informaciat, illetve ott is el6fordulnak, ahol az attitid
szbban nincs megjelenitve, dsszességében pedig a verbdlis jelzéseket meghaladd sulyuk van.
Csatorna-ellenérzés: A csatornavezérlés annak szabalyozasat jelenti, hogy ki, mikor, mennyit beszéljen, ki
mikor, hogyan szdlalhat meg, hogyan jelezheti, hogy befejezte mondanddjat, vagy atengedi a sz6t masnak.
Kuléndsen alkalmas erre a funkciora a hanglejtés, a tekintet. A segité szakember intenziven figyeli az id6s
ember jelzéseit.
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4.2.5 Nem tamogaté nonverbalis kommunikacié

Ahogyan a verbalis kommunikacional, ugy a nonverbalis kommunikacional is alapvetéen nem tamogato
magatartasként értelmezhetjik, ha nem a tdmogaté kommunikaciéhoz leirtak szerint jarunk el. Azaz:
e ha a beszéd tempdja tul gyors vagy tul lassu, a hangerd, hangszin kellemetlen, nem az id6s ember
szukségletéhez igazitott
¢ ha nincs lehet6ség szemkontaktusra, a segit6 nem néz a kliensre, ha gyakori a szemlehunyas, vagy
tulzott, ,bamuld” hatast valt ki a tekintet
e ha a mimika nincs szinkronban a helyzettel, a témaval, ha sematikus, ha nem oda ill6 (pl.
differencidlatlan mosoly vagy ,merev”, sajnalkozé mimika, gunyos mosoly, grimaszok, dsszezart
szaj, mogorva arckifejezés, szemoldokrancolas)
e ha hianyzik a megerdsité bdlintas, ha a gesztikulacié tulzott, hadonaszé, figyelemelterel6, vagy
éppen merev, mozdulatlan, nem fordul a kliens felé, kioktatéan razza az ujjat
e ha tul tavol vagy tul koézel Ul a segitd a klienstél
o ha tulzott intimitast vagy lekezel6 viszonyulast kifejezd érintést alkalmaz
e ha a beszéld ,vége" nonverbalis jelzéseit nem veszi.
Ezekben a jelzésekben a meg nem értés, félreértés, elfogadas hianya érzddik, hatasukra a védekezés,
ellenallas erdsodik, az érzések igazolasara késztet, a beszél6ben bizalmatlansag alakul ki, elhallgatast
eredményez.

4.2.6 A kommunikacié kongruenciaja

A verbalis és nonverbalis jelzések tébbnyire 6sszhangban (kongruensen) nyilvanulnak meg, ezaltal
biztositva a kommunikacié sikerét. Ugyanakkor felléphet 6ssze nem illés (inkongruencia). llyen esetben,
ellentmondé kozlések esetén a nonverbalis jelzések informacidira hagyatkozunk, mert ezek a csatornak
tudatosan kevésbé kontrollalhatok. llyen esetben a nonverbalis jelzések olyasmirél is tajékoztatjak az
embert, amit a masik fél nem feltétleniil szeretne tudatni. Példaul a nonverbalis informaciok arulkodhatnak a
szemely ki nem mondott érzelmeirdl, attitidjeirdl, arrdl, hogy igazat mond-e. A periférikus nonverbalis
jelzések (test, kar, lab) kevésbé kontrollaltak, mint a kézponti nonverbalis jelzések, fej, arc, tekintet (Ekman -
Friesen, 1974, id. Forgacs, 1994).

Az emberek pontosan tudjak, hogy a masik valdoban érdeklSdik iranta, valéban egyitt érez vele, valéban
kedves, megértd, vagy csak ugy csinal. Az id6s emberek is el tudjak donteni, hogy hihetnek-e egy olyan
kijelentésnek, mint példaul ,Szivesen megcsindlom Onnek.” vagy pl. ,Tessék csak mesélni, figyelek.”
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