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1 Kommunikacio és segité kapcsolat

Osszefoglalas

A konstruktiv kommunikacié kialakitasahoz elengedhetetlen a kommunikaciés helyzet, a gatlé és
segitd tényezok, jellemzdk, alapelvek és kompetenciaik atfogd ismerete. A kommunikacié az emberi
létezés része, folyamatjellegli, minden kommunikacidés tevékenység kozos elemei: a kozld, a
kommunikacio targya, a kdzlemény vagy lzenet, a kdzlés csatornaja, a cimzett (befogado) és a
kommunikacioé hatasanak eredményessége. A segitd kapcsolat a professzionalis segité és a human
szolgaltatast igénybevevl személy kdzott létrejott, szabalyozott viszonyrendszer, melyben a specialis,
célzott kommunikacié eszkdzeivel torténik beavatkozds a kliens érdekében. A hatékony segitdi
kommunikacié tdbbszintl viszonyulas, melynek a kommunikacié és az arra valé szakmai reflexio
meghataroz6 eleme. A hatékony kommunikacié magyarazatara sziletett modellek és gyakorlatok
hozzajarulnak a kommunikaciés kompetencia fejlesztéséhez, ezért rovid attekintésik is a fejezet
része.

cél
A szakmai kommunikacioval 6sszefliggd ismeretek atadasa, interperszonalis készségek fejlesztése, a
kommunikacios kompetencia kildonb6zé modelljeinek megeértése.

Kulcsszavak
kommunikacios folyamat, kommunikacids modell, interakcid, kdzlési aspektusok, segité kapcsolat

Tanulast segité kérdések

Elevenitse fel kommunikaciés alapismereteit!

Miben kiilénbozik a professzionalis segitéi kommunikacié a laikus segit6i kapcsolattol?
Mik Gordon és Ivey kommunikacidés megkdzelitésének lényegi elemei?

Magyar nyelvi ajanlott irodalom

Aronson, E. (1992): A tarsas lény. Budapest, KIK

Buda B. (t6bb kiadas): A kbzvetlen emberi kommunikéacié szabélyszeriiségei. Budapest, Animula
Kiado

Forgacs J. (1996): A tarsas érintkezés pszicholdgiaja. Budapest, Gondolat-Kairosz Kiadé

Gordon, T. — Burch, N. (2016): Emberi kapcsolatok - Hogyan épithetjiik, hogyan ronthatjuk el.
Budapest, Gordon Kiadé Magyarorszag Kift.

Pease, A. (1990): Testbeszéd. Budapest, Park Kiadé

1.1 A kommunikacié alapjai

1.1.1 Modell, folyamat és résztvevék

A szocialis szakember mint kommunikator egyarant képes kell, hogy legyen a kliens, a szakma és sajat

szakmai személyisége iranyaban is hatni. A kommunikaciés kompetencia kialakitdsa a hiteles szakmai

személyiség el6feltétele mind a kliens-, mind a szakmakézi kommunikacié tertiletén. A professzionalis
segitd eszkoztarat meghatarozzak a szakmai kommunikaciéval 6sszefliggé keészségei. Szakmai

személyiségunk ismeretéhez és fejlesztéséhez elengedhetetlen a kommunikacié szintereinek és az
alkalmazasi terlletek sajatossagainak ismerete.

A kommunikacié a human létezés velejaréja, nem lehet nem kommunikalni. Akaratlanul, folyamatosan

kommunikalunk a kérnyezetlinkkel, hatunk ra és az visszahat rank. A kommunikacio alapvet6 emberi jog,

mindenki szamara biztositani kell a megértés, informacio-, érzelem- és szandékkodzlés oda-vissza

folyamatat.



A kommunikacié személykozi és tarsadalmi vonatkozasban szamos alapfunkciéval bir: van informacids,
érzelmi, motivacios és ellenérzési funkcidja, tovabba célja a tajékoztatas, szocializacid, motivacio, vita és
eszmecsere is, az oktatasi, nevelési, kulturalis és szabadidbs helyzeteket is atszovi.

Az emberi kommunikacioé folyamata egyszer(ien elemeire bonthaté. Eredményessége valtozo, a folyamatot
tébb iranybdl, sok kilénb6z8 tényezé befolyasolja. ,A forras (k6zl6/kild6 fél) az atadni kivant informaciot
felismerhet6 jelekké kédolja. Amit atad, azt kézlésnek/kdzleménynek nevezzik. Az atadni kivant informécio
a csatornan keresztul jut el a befogadé félhez (vev6hoz).” (Menyes-Koczka, 2013, 9. 0.)

: _ Uzenet _ el Vettjel Uzenet
Informéci6 | Adb | Csatorna . Vevo ‘ Cimzett
-forras — 5 — - evd — imze
Zaj

1. abra A kommunikacio altalanos modellje (Shannon - Weaver, 1986)

A kommunikaciés folyamat mindig interakcioban értelmezhetd, a megvalésulas eredménye szerint
tobbféle kimenetelii. Altalaban a kiildott és a fogadott informacié javarészt egyezik, ezaltal a felek, ha
valtoz6 min8éségben is, de megértik egymast. Az lzenetet fogadd fél (vevd) akar a kommunikacio
kolcsdndsségének fenntartdsa érdekében rendszerint él azzal a lehet6séggel, hogy visszajelez a kiildének
(visszacsatolas), mely tisztazza, hogy jol értette-e a masik fél kozlését. A kildé ebbdl visszajelzést kap,
hogy az Gizenete elérte-e a kivant célt, megegyezik-e az altala vart eredménnyel.
A kozlési folyamat

- teljes, ha értékelhet6 valasz is érkezik a kuld6 részérél,

- részleges, ha érzékelhet6, hogy az Uzenet célt ért, de arra a fogadé fél nem valaszol,

- egyoldalu, amikor az Uzenet megérkezése nem egyértelm.
A folyamat egyszeriinek tlinik, ugyanakkor tObb pontjan léphetnek fel olyan tényez6k, melyek
befolyasolhatjak a kommunikacié sikerességét. A kommunikacios folyamat soran fellépé akadalyokat,
melyek az tzenet befogadasanak hatékonysagat cstkkentik, illetve nehezitik, zajnak nevezzik. Kilénb6z6
csoportokba sorolhatjuk ezeket a tényezdket: a csatornazaj az Uzenet atadasanak folyamata kézben
jelentkezik (példaul mikrofonhiba), a dekddolas kdzben jelentkezd kilsé zavard hatasokat kdrnyezeti vagy
kulsé zajnak nevezzik, az Uzenet kdzlése soran jelentkez6 nehézségek — fogalmazasi vagy beszédhibak
- a szemantikai zajok.
A kommunikacié eredményét a kdzlés aspektusai kiilonésen befolyasoljak. Az informacidaramlasban
az adat a kozlés kilbénbdzé aspektusaival egyutt vesz részt, ezért csak ezekkel egyutt értelmezhetd a
vevd/befogadd szamara. A kozlés négy aspektusa F. Schulz von Thun (2012) felsorolasaban az alabbi:

- targyi oldal,

- 6nmegnyilvanulas,

- kapcsolat,

- felszolitas.
De mi is torténik tulajdonképpen intraperszondlis szinten, amikor egymassal beszélink?
.Ha egy egyszerl példan keresztll szeretnénk szemléltetni a kilonb6z6 aspektusok befolyasold erejét,
akkor vegyunk egy hétkdznapi esetet a kdzlekedésbél: a n6 vezet, és a mellette 0l6 férfi annyit mondd:
Z6ld van. A kdzlés targyi tartalma ez esetben a kézlekedési lampa, mely zoldre valtott. Amikor a kozlésrél
beszéliink, akkor a kozlés targyi oldala kerll el6térbe, vagyis az, hogy a lampa engedélyezi a

8



tovabbhaladast, am az atadott informacié dekddolasat nagyban befolyasolja a kézlés dnmegnyilvanulasi
aspektusa. Az 6nmegnyilvanulasi oldal a kuldé személyérdl hordoz tébbletinformaciot, az anyanyelvérdl,
jellemvonasardl, sietés dolgarol. Az Gizenetek ritkan fliggetlenithetéek teljes mértékben a kdzl6tél, tehat
altalaban minden Uzenet rendelkezik ©6nmegnyilvanulasi oldallal, melynek van egy szandékos
onmegmutatasi (itt vagyok, figyelek) és egy nem szandékos (el kellene mar indulnod, én mar elindultam
volna) oldala is. A kommunikacios zavarok jelentds része ehhez az aspektushoz kapcsoldédhat. A példanal
maradva, a n6 varhatéan nem o6riil a vezetés kdzbeni kdzlésnek, ezért a valaszreakcioéi a Most te vezetsz,
vagy én? tipusi mondatok lehetnek.

A kapcsolati oldal a két fél viszonyardl informal, mely gyakran a metakommunikacié, a nonverbalis
kommunikacié formaiban nyilvanul meg. A kozlés kapcsolati oldala kétfajta Gizenet is hordoz: egyrészt
informaciét ad arrél, hogy mit gondol a kildé a cimzettrél, masrészt arrél, hogyan értékeli kettdjik
kapcsolatat. A fenti példat véve a férfi egyrészt azt latja, hogy a né segitségre szorul, masrészt ugy érzi,
hogy vannak olyan viszonyban, hogy ezt meg is jegyezze szamara, méghozza a példaban szereplé modon.
A kozlés arra is szolgalhat, hogy a cimzettet befolyasoljuk, esetleg ravegyiik valamire, gyakran a
befolyas nem elkertilhetd. A felszélitds gyakran része a kozlésnek, mely megnyilvanulhat egyértelm(
modon — indulj mar, adj mar gazt - és burkolt kozlésként, befolyasolé formaban is (zé/d van). Tehat a
kommunikacios modell a négy aspektus alapjan kiegészithetd, részletezhets.” (Menyes-Koczka, 2013, 9-
10.0.)

A konkrét kozlések elemzésénél a kozlés targyi tartalma vilagos és érthetd. Az mar sok esetben mégsem
egyértelmil a befogadé szamara, hogy valéjaban mit akar kdzolni a kildd. Mire utal a kdzl6, mit érez vagy
fejez ki 6nmagarél? Mit gondol a kildé a cimzettr6l? Mit akar elérni a kdzlésével? A négy dimenzié
természetesen a cimzett oldalan is jelen van, és belehallassal — fantaziak, elvarasok, félelmek beépitésével
- befolyasolja a dekodolast. A kozlés egyidejiileg tobb ilizenetet is hordoz a kiilonb6z6 aspektusain
keresztiil, melyek téves értelmezése komoly kommunikaciés zavarokhoz vezethet. A 2. abran lathato,
hogy a négy aspektus elvben egyenrangu — a négyzet oldalai egyenld hosszusaguak —, bar egyes
helyzetekben ugy tlinhet, hogy fontossaguk eltérd. Formalisan a munka vilagadban vagy az oktatasban a
targyi tartalom szamit, jellemzd a tartalmi aspektus teljes kiemelése. Mivel az ismeretszerzés soran a targyi
tartalomra koncentralo, egydimenziés kommunikaciot szoktuk meg, a kézlés masik harom aspektusanak
értelmezése gyakorlast és tudatossagot igényel.

A kozlésbdl kihallott, vélt vagy éppen valos informacidk gyakran nem esnek egybe a kimondott szavakkal.
A kdzlés aspektusai minden esetben jelen vannak, segitik vagy nehezitik a kédolast és dekddolast a
kommunikacio folyamataban, meghatarozva ezzel annak minéségét, valamint a helyzet alakulasat.

A kommunikacié sokféle informéaciotartalmat jelenthet, a kbzlésben a teljes, tdbbrétli kommunikacios
eszkdztar hasznalataval (verbdlis és nem verbalis kifejezésekkel egyitt) szdmos (explicit vagy implicit)
Uzenet jelenhet meg. A kozlés verbdlis és nem-verbalis részei kdlcsénésen hatnak egymasra,
kiegészithetik és tamogathatjak az informacio atadasat, vagy ellentmondhatnak egymasnak és zavart
okozhatnak a kommunikaciés folyamatban. Egy kézlés akkor kongruens (megegyezd, dsszeilld), ha a
kulénb6z6 kommunikacios csatornakon megjelené kézlések harmonikusan illeszkednek, ha minden jelzés
ugyanabba az iranyba hat, ha a kdzlés koherens, dsszefiiggé és nem mutat zavarokat. Inkongruensnek
azok a kozlések nevezhetéek, melyekben nem all fenn a jelzések kdzott ez az 6sszhang.

A félreérthetd kdzlés mogott huzodo okok és szandékok sokfélék, jelenthetnek akar udvariassagi gesztust
vagy menekulni vagyast a kérdés eldl.

»A kommunikacié zavarai a fogadé fél oldalan is hasonléképpen jelentkeznek, az aspektusok befolyasat jol
szemléltetik F. Schulz von Thun (2012) altal bemutatott befogadasi fllek. A befogadasi oldalra egyszerre
hat minden aspektus. Attél fliggéen, hogy a fogadd fél figyelme melyik oldal tekintetében dominans, mast
és mast fogad be. Ha informaciét akar szerezni, akkor a targyi tartalomra koncentral, ha a kuldérdl akar
informalodni elsédlegesen, akkor az 6n-megnyilvanulasi szintjén tapogatja le, ha a kapcsolati szint élvez
prioritast, akkor személyes érintettség allhat fenn, mig a felszdlitasi oldalon az érdekli, mit akar elérni vele
a kildé.

Attél fuggben, hogy a cimzett melyik fulét allitotta élesre, a beszélgetés nagyon eltér6en alakulhat.
Tdébbnyire a cimzett nincs tudatdban, éppen melyik fulét hasznalja, és a beszélgetés iranya a tudati
allapottél is fugg, mely egyes specialis szilkségleti csoportok - pszichiatriai vagy szenvedélybetegek -



esetében még intenzivebben is jelentkezhet. A kommunikaciét bonyolitja, hogy az a fogadé féltél fligg,
hogy a kozlés melyik aspektusara reagal.

onmegnyilvanulasi oldal targyi ful

kapcsolati il felszolitasi il
2. abra Befogadasi filek (Menyes-Koczka, 2013,15. 0.)

Ha egy laké megszdlitja az apolét azzal, hogy Katika kipakolta a szekrényét, akkor az apol6 fiile mast is
meghall az allitasbal.
Ha a targyi fll az éles, akkor érdeklédhet az irant, hogy Mas is tértént? tovabbi targyi informacioét kér. Ha
az onmegnyilvanulasi oldalra reagal, akkor reagalhat igy is: Zavarja magat, mert nehéz a szoba
rendetlenségét elfogadni? Ha a kapcsolati fiil éles, akkor a valasza lehet: Miért nekem mondja, nem én
vagyok a szobandbvére. Ha a felszdlitasi file éles, akkor pedig kifejezi, hogy megnézi, mi is folyik ott. Tehat
attol fliggéen, hogy az apold éppen mit hall ki a kozlésbdl, eltérd reakciok keletkezhetnek, eltéré fokusszal
kozeliti meg a problémat vagy elbeszélnek egymas mellett a felek.
Az, hogy a fogadé szabadon valaszt a fiilek k6zll, olykor kommunikaciés zavart okoz. Leginkabb akkor, ha
a fogado olyan oldalra reagal, amit a kildd egyaltalan nem ugy szant, vagy egyaltalan nem azt akarja
meghallani az izenetbdl, amire iranyitottak. Példaul a targyi tartalom helyett a kapcsolati oldalra reagal.
Ezért fontos, hogy szem elétt tartsuk, hogy a kézlésnek mindig tébb oldala van, még akkor is, ha egy-egy
oldal elétérbe keril (példaul egy agressziv kliensnél nehéz az 6nmegnyilvanulasi oldalon tul latni).
A befogadasi hibaknak is tdbb hattere lehet, példaul:
- a fogadd énképe: ha a személy énképe sérilt, eléfordulhat, hogy a kapcsolati oldal valik
hangsulyossa, az lizenetek dekddolasaban ennek lesz nagyobb szerepe
- afogadod képe a kulddrél: példaul ha valaki a felettesétdl kap Uzenetet, hajlamosabb azt felszdlitasi

fullel meghallani, ha pedig jél ismerjik, akkor szinte kitalaljuk, hogyan is szanta a mondanivaldjat,

ha nem ismerjuk, akkor pedig a rendelkezésre all6 skatulyaink alapjan fogjuk hallani a k6zlését.”
(Menyes-Koczka, 2013, 15. 0.)

1.1.2 A kommunikacio alapvet6 jellegzetességei

»A kommunikacié sziikségszerii, ez a kommunikacios kényszer elve.

Azzal is jelzést adok, ha nem valaszolok egy feltett kérdésre. Ugyancsak kozlésérték(, ha csak egyetlen
kozlési csatornat torlaszolok el. Példaul teljesen merev arccal, a mimikai csatorna eltorlaszolasaval kdzllink
valamit. A latszélagos kommunikaciés hiany, hosszabb szlnet is informaciot jelent a fogadé fél szamara.
Tehéat egyik esetben sem mondhaté el, hogy nem kommunikaltunk. Tarsas kézegben nem lehet nem
kommunikalni.

A kommunikacié tébbcsatornas jellegti
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A kdzléseink egyszerre tobb csatornan valésulnak meg. Beszélunk, kdzben gesztikulalunk vagy a kivetitére
mutatunk. Még az irott szOvegrdl is el lehet mondani, hogy tobb csatornas, mivel a kifejezni kivant tartalom
mellett a sz6flizés, a mondatok szerkezete és a sajatos kifejezések is tobb jelenéstartalommal birnak.

A kommunikacioé tobbszintii

A koOzlés egyszerre hordoz tartalmi- és viszony-mozzanatokat. Nemcsak koézliink valamit, hanem a
partnerhez fliz6d6 viszony is megjelenik a kdzléslinkben. Elésegithetjuk mind a kdzelitést (mosoly,
baratsagos tekintet, hangsuly), mind a tavolitast kapcsolatainkban, anélkil, hogy a sz6 szerinti
mondanddnkat megvaltoztatnank.

A kommunikacié tagolt

A kozlés nem végtelen folyam, hanem kisebb-nagyobb egységekre tagolodik. A beszéd tagoltsaganak igen
nagy jelentésége van. A nyelv és a lelki folyamatok zavarainak egyik leggyakoribb jele, amikor az egyén
képtelenné valik dialégus folytatasara.

Ennek a hétkbznapokban megnyilvanulé része is lehet, példaul a kedves szomszéd néni, aki csak addig
beszélget, amig 6 beszél. De klienseink esetében is medfigyelhetink ilyen jeleket. Lelki zavarok,
pszichiatriai kérképek esetén példaul eléfordulhat, hogy a kliensiink beszélgetés kdzben egyszeriien
lefagy, néhany masodperc erejéig egyszerlien kikapcsol. Vagy olyan szinten beleéli magat a
mondanddjaba, mint egy feltalald, aki hatalmas attérését akarja bemutatni. Segitéként fontos ismernuink,
hogy melyek azok a tlnetek, amelyek a betegséghez kapcsoldédhatnak, melyek azok, amelyek
gyogyszer(mellék)hatasokhoz, és melyek azok, amelyekkel mint kommunikaciés problémaval tudunk
foglalkozni.

A kommunikacié kdlcsonos tevékenység
A kozlés megtorténte a partnert, a vevSt is kommunikaciora kényszeriti. A kommunikacio
szukségszerliségének torvénye aldl a vevd oldalan sem lehet kibdjni.

A kommunikacié mozgésito jellegti

A kommunik&cioé promotiv (mozgdsitd) jellege arra utal, hogy a kozlés a masik felet valamilyen befolyas
ala vonja. A kézlési helyzetek alapvetéen lehetnek szimmetrikusak és aszimmetrikusak. Az aszimmetrikus
helyzetben az egyik félnek nagyobb befolydsa van a masikra (utasithat, kézlése nem hagyhaté olyan
kénnyen figyelmen kivil), mint forditva. A segit6 kapcsolat aszimmetrikus helyzet, bar igyekszink
mindekdzben partnerkdzpontu elveket szem el6tt tartani.

A kommunikacié pszicholégiai sziikséglet

A kdzlések mennyisége és milyensége egyénileg nagymértékben eltér egymastél. De fontos latni, hogy az
egyensulyi allapottol vald eltérés is jelzéseket ad szamunkra, melyek fontosak a segitéi munka soran (tul
sok vagy tul kevés beszéd, szemkontaktus hianya). A kommunikacio alapja valamilyen viszony a masikkal,
a dialogikus viszony lehetdvé teszi a személyiség kibontakoztatasat, fejlédést, probléma megoldast, stb.”
(Menyes-Koczka, 2013, 12-14. 0.)

A kommunikacié tdbb szempontbdl osztélyozhaté. Lehet kozvetett vagy kdzvetlen. A kdzvetett
kommunikécié iranya szerint egyiranyd, mivel a kommunikacidés folyamat soran nem torténik
visszacsatolas. Kézvetlen kommunikacioé esetén a kdzl6 és a befogado fél egyarant jelen van (kétiranyu
kommunikacio). A résztvevék tarsadalmi statusza szerint lehet egyenrangu, vagy hierarchikus,
kiegyenlitetlen. A kommunikacié minden esetben eszkdz- és csatornaigényes, tovabba tébbcsatornas.
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1.1.3 Az informacioé tovabbitasanak csatornai
Az informécidatadas csatornainak jellegzetességeit Buda (é.n.) alapjan foglaljuk 6ssze.
Verbalis csatorna

Szavakkal megfogalmazott és kifejezett kozlés, melynek eszkéze a nyelv, megnyilvanulasa szerint
kozvetlen (beszéd) vagy kozvetett (iras). Az atlagos mindennapi beszéd bizonyos hibaszazalékkal
dolgozik. A mondatok néha nem szabalyosak, a szavak néha félreérthetéek. A tulzottan hibamentes,
szabalyos beszéd nem egyszer valamilyen kéros allapotot tikréz. A skizofrén gyermekek csaladjaban
medfigyelhetd, hogy a kommunikacio stilusa tul szabalyos. Kevés a variacios lehetéség s ez a gyermek
kognitiv fejlédése szempontjabdl hatranyos. Kényszerbeteg embereknél is gyakran tapasztaljuk, hogy
mondataik teljesen lezartak, tokéletesek, szabalyosak. A verbalis csatornanak a felszinen megjelené
zavarai mellett lehetnek mogoéttes, a nyelvi koézlés felszine mogott megjelené mélyebb struktirazavarok
vagy a gondolkodas strukturajaban bekovetkezd zavarok is. Ezt is gyakran medgfigyelhetjik mentalis
problémaval élé személyeknél.

A verbalis csatornanak a felszinen megjelené hibai példaul szorongé allapotban halmozédhatnak. A
leggyakoribb zavarjelek: hibas sz, elvétés, hosszu sziinet, ismétlés, dadogas, hibas szérend, befejezetlen
mondatok.

Nem verbalis csatornak

e  Mimikai kommunikacio

e Kommunikacio a tekintettel

e Vokalis kommunikacio

e Mozgasos kommunikaciés csatornak: gesztusok, testtartas, térkdzszabalyozas, kinezika.

A nonverbalis jelzések a verbalis kommunikaciét kisérik — megerésitik, modositjak, illetve esetenként
kivaltjak. Ertelmezésiik a verbalis csatornan érkezett lizenetektél is fiigg.

Az azonos mimikai sémak hétféle alapérzelmet mutatnak: 6rémot, haragot, meglepetést, félelmet, undort,
szomorusagot és érdeklédést. Ezek az érdekl6dés kivételével tulajdonképpen minden kultdraban
egyeértelmien felismerhetéek. A mimikai kommunikécidban a jelzéseket a szem és a szaj korili izmok finom
és Osszerendezett mozgésai keltik. Noha ezek a mozgasok részben akaratlagos kontroll alatt alinak,
emellett akaratlan mozgasok is megjelennek. A mimika tudatos visszafogasa egyes kulturakban a mimika
interakciés szerepének felismerésére utal. Egyes tarsadalmi helyzetekben is elfogadott a mimika
visszafogasa, amikor az aruld jel lehet, ilyenkor a rezzenéstelen arc (pdkerarc) rejtézkddést szolgal. A
mimika tudatos alkalmazasa példaul a szinészeknél jelenik meg, ehhez szamukra sziikséges érzések,
hangulatok, kommunikaciés helyzetek atélése, felidézése (Kraut, 1982, id. Buda, é.n.).

Tekintetiinkkel tdbbnyire dntudatlanul kommunikalunk, azonban bizonyos helyzetekben a merev, hosszu
nézés valamire, egyezményes alapu kozlés lehet. A tekintet kiildnb6z6 tarsadalmi formacidkban normativ
szabdlyozas alatt allhat, megszabott lehet iranya és tartalma. Bizonyos kulturakban, ha nem voltak egy par,
tarsasagban a néknek nem volt szabad ranézni a férfiakra. A tekintet kifejezhet szimpatiat, szeretetet.
Kisérletek és klinikai megdfigyelések szerint a szimpatikus, illetve szeretett személyen - féleg annak arcéan
- hosszabban &ll meg a tekintet, hamarabb és gyakrabban tér ra vissza. Ez nem tudatos megnyilvanulas,
ha tudatosul (példaul nevelési hatasra, masok figyelmeztetése nyoman vagy ritkabban dnismereti uton),
akkor nd a viselkedés tudatossaga. A tekintetlinkkel befolyasolhatjuk kommunikaciés partneriinket. A
tekintet merevsége és lressége kozvetiti a meg nem értés tényét, és kivaltia a kommunikacié ismétlését,
bdvitését. A tekintet mimikai kommunikacid, eleme a pupilla, amely heves emdécidk hatasara kitagul. A tag
pupilla az ijedtség vagy a meglepetés, illetve az izgalom észlelését mutatja. Az egyes emaéciok tartalmat
és jellegét elsGsorban az arc kiilénb6zd részei tikrozik.
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Beszédink nem verbalis kommunikécios csatornaja az ugynevezett vokalis kommunikacié is. Hangunk
hasznalataval sok mindent kifejezhetlink, melyekkel a beszéd tartalmat tessziik nyomatékossa. A
hangunkkal érzelmet, viszonyulast is kifejeziink. Tukrozi a bels6 fesziltséget, izgalmat. A
hanghasznalatunkkal sok mindent kifejezhetink, a magyar nyelvben példaul mondjuk azt, hogy valaki
kemény hangon beszél, felemeli a hangjat, hivatalos hangnemben beszél, nem megfelel6 hangot it meg.
A vokalis csatornan keresztul érzékelhetjik a beszélé belsé ellentmondasat. Vizsgalatok mutattak ki, hogy
a beszédbdl, a vokalis csatorna jeleibdl is észlelhetjuk (példaul radidon vagy telefonon keresztul) a
kommunikaciés partner érzelmi 4&llapotat, fesziiltségét (Scherer, 1981, id. Buda, é.n.). Igy
kommunikaciéonknak ez a csatornaja kifejezi a pszichikus mikddésekben mutatkozé zavarokat. Arra is
kovetkeztethetlink beléle, hogy a beszélé hol nétt fel (tajszélas, tajnyelv), milyen tarsadalmi rétegbe
tartozik, mennyire muvelt, intelligens.

A kommunikaciét kifejez6 mozgas egész testrészekre vagy az egész testre kiterjedhet.
Gesztusok, érintés

A fej és a kezek, karok mozgasainak értelmik, jelentésiik van. Egy résziik tudatos, mas részik kevésbé
kontrollalt. Vizsgalatok kimutattak, hogy a kommunikacios partner figyel, néz és reagal is rajuk. A gesztusok
kozott talalhatjuk a legtobb egyezményes jelet, emblémat. A fej mozgasai igenlést vagy tagadast,
helytelenitést (fejcsovalas), megszégyenilést vagy elszomorodast fejeznek ki. A kezek kifejezhetnek
hivast, elutasitast, tiltakozast, konyorgést, koszontést. Ezek lehetnek 6si kulturalis eredetiiek (példaul az
igenlés és a tagadas, a fenyegetés vagy a kéznyujtas, mint a baratsag és elfogadas jele) vagy ujabban
keletkezettek (V, mint victory, gyézelem). Tarsadalmi normak szabjak meg, hogy milyen viszonylatokban
és milyen szituacidkban szabad hasznalni ezeket a jeleket, melyeket a nevelés soran sajatitunk el. A nem
vagy kevéssé tudatos gesztusok egy része paralingvisztikai funkciot tolt be (a nyelv kifejez6dése, élénk
gesztusok, mozgasos visszafogottsag). A gesztusokkal tudatjuk, ha széIni akarunk, fej- és kézmozgasokkal
fejezzlk ki, ha a kommunikacio folytatasat, gyorsitasat, megszakitasat, a mondott tartalmat nem értjik. Az
érintés a gesztusokkal rokon kommunikaciés mod. Az érintés altalaban fontos jelzés a kapcsolatok
szorosabbra flizésében. A nemek kodzotti érintés kilondsképpen szabalyozott, mas a két nem szamara
kulturalisan megengedett érintés lehetésége is, példaul Eurépaban a ndk gyakrabban érinthették meg
egymast, a férfiak kdzott ez kevésbé szokasos (Major, 1981, id. Buda, é.n.).

Testtartas (poszturalis kommunikacio)

Viszonyt, allaspontot, szubjektiv értékelést fejez ki. Kilonb6z6 szocialis viszonylatokban,
szerephelyzetekben meghatarozott testtartas kivanatos vagy esetleg kotelezé. A testtartasban kifejez6dhet
érzelem is: magaba roskadhat valaki, vagy kihuzhatja magat (érdekl6dés). Megfigyelték csoportos egyuittiét
esetén, aki meg akar szolalni, elétte elérehajol egy kicsit. Az odafordulashoz testtartas-valtoztatas kell, az
odafordulds a kommunikaciés partnerhez pedig minden interakcidban jelen van (ha nem térténik meg,
ennek kilén mindsitd jelentéséget szoktak tulajdonitani). A testtartds szabalyszerliségeivel kapcsolatban
megfigyelték, hogy az egymassal szoros kapcsolatban levd emberek (baratok, szerelmesek) akaratlanul
atveszik egymas testtartdsat, ugyanolyan Ul6 vagy all6 testtartdst vesznek fel. A testtartdsban sok a
kuldnbség a két nem kozott, ezek tdbbsége kulturalis szabaly, példaul a nék kérében a labak mozgasa
korlatozottabb (Davis - Weitz, 1981, id. Buda é.n.).

A térkdzszabalyozas (proxemika)

A kommunikacioban jelentéséggel bir az emberek kozotti tavolsag. A tavolsag befolyasolja a hallast és a
latast, a kommunikaciéban szerepet jatszé legfontosabb érzékszerveket. Az interakciés partnerek kdzotti
térkézt a szerepviszonylat, vagy a szervezeti, illetve a maganszféra kontextusa hatarozza meg. Egy
kapcsolat kildnb6z6 fazisaiban més és mas az elfogadott vagy a lehetséges térk6z. Az emberek kdz6tt a
teljes intimitas a teljes testi kontaktus lehetéségével jar. A személykdzi tér nagysaga azonban kulturafiggd.
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A kommunikaciéban a megfeleld tavolsagot automatikusan allitjuk be. A nem megfeleld térkoz esetén a
masik fél elére- vagy hatralép. Altalaban a személyiség problémajanak, a helyzet nem megfeleld szinti
kognitiv értékelésének jele, ha a tavolsagtartasi szabalyokat nem tudja tartésan betartani.

LA térkdzszabalyozoé viselkedés vizsgalata egyetlen ember nevéhez fliz6dik, Hall amerikai kutatééhoz
(1959, 1966, 1975), aki évtizedeken at tanulmanyozta a jelenségkort. Téle ered a ,proxemic behavior”
elnevezés, és 6 nevezte a térkdztartdssal foglalkozo vizsgalatokat vagy ismeretanyagot proxemikanak. Hall
nyolcféle tavolsagtipust kilénboztet meg:

1. nagyon kdzeli: hallhaté a halk suttogas is

2. kozeli (korulbelll fél méter tavolsagon belll): a suttogast még lehet hallani

3. viszonylag kozeli (egy méteren belll): helyiségben lehet halkan beszélni, a szabadban normal hangon
4. kozeli semleges: a beszéd még elég halk, bizalmas vagy személyes témak megbeszéléséhez vald
helyzet, a viszonytol fliggetlendl

5. tavoli semleges (masfél - két méter): normal hangerére van sziikség

6. nyilvanos (két - harom méter): hangos normal beszéd, altalaban nyilvanos helyzetben

7. termen at: szénok vagy kihirdet6 k6zénség elétt

8. a tavolsag nyujtasa: kbzlés, integetések tavozaskor.

Hall e tipusokat amerikai emberek vizsgalata alapjan alakitotta ki, maga is irja, hogy kilénb6z6 kultirakban
masok a proxemikus normak.” (Buda, é.n., 67. 0.)

Kinezika és kinezikus kommunikacio

A kinezika a mimikai- és a gesztusmozgasok, valamint a testtartasok jelenségein felil mas finom
megnyilvanulasok tudomanya, nem foglalkozik a verbalis kozléssel, a vokalis kommunikaciéval, de
vizsgalatainal ezeket figyelemmel kiséri, tampontnak veszi az egyes mozgasformak megitélésében. A
kinezikus mozgasok értelmezése a mindennapi életben o6ntudatlan, spontan. Nagyobbrészt olyan
mozgasok ezek, amelyek a specidlis szemléleti és elSismeretekkel rendelkezd vizsgalonak adnak
informaciot.

1.2 A segité a kommunikaciés folyamatban
1.2.1 Nem specifikus hatétényezdék a segitdé kapcsolatban

A segit6 kapcsolat a professzionalis segité és a human szolgéltatds igénybevevéje kozott létrejott,
szabalyozott viszonyrendszer, melyben a specialis, célzott kommunikacio eszkdzeivel torténik beavatkozas
a kliens érdekében.

Carl R. Rogers (1995) amerikai pszicholdgus meghatdrozasaban nem kotdtte professzidhoz a segité
kapcsolat fogalmat, értelmezésében a kapcsolat sajatossagat maga a segitségnyujtasi szandék adja. A
Rogers-i megkozelités szerint minden olyan kapcsolat segité kapcsolatként értelmezhetd,
amelyben legalabb az egyik fél szandéka az, hogy elésegitse a masik fél fejlédését, és ez a szandék
tudatos. A széleskor(i értelmezésben kiterjeszti a segité kapcsolat altalanos sajatossagait nemcsak a
laikus segiték tevékenységére, de ide sorolja a szilé-gyermek, a tanar-diak, és a tanacsado-kliens
kapcsolatokat is.

A segit6é kapcsolat Rogers-i kritériumai:
o A segitett fél (kliens) irant érzett és kifejezett empatia
o A feltétel nélkdli, pozitiv elfogadas attit(idje
o Hitelesség, kongruencia

Fontos, hogy a segit6 érzelmi reakciéi harmonizaljanak a masik fél (kliens) érzelmi megnyilvanulasaival,
és legyen atlathato (transzparens) a segit6 viselkedése. A hitelesség kritériumat 6nmagaban nem teljesiti
a segitd szakmai felkésziltsége. Személyiségjegyei, motivaciéi és Onismerete is meghatarozoéak.
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Amennyiben fennall a felsorolt tényez6k &sszhangja, a hitelesség megteremtédik, barmely tényezé
hianyaban a hitelesség kozvetitése tudatos fejlesztést igényel.

Fontos megvalaszolandd kérdések:
e Hivatasként tekintek-e a szakmamra?
¢ Rendelkezem-e a sziikséges képességekkel és készségekkel?
e Miadja a motivaciomat?

A segitd helyzet masik alapvetd kdvetelménye az empatia elve, mely kell§ professzié hidnyaban
0sszemosoddhat a szimpatia fogalmaval. A szimpatia bevonddashoz vezethet, a klienst felmenthetjik a
feleldsség vallalasa aldl, ,egyutt sirunk, egyutt nevetiink”, a kliens problémai érzelmeinket mozgositjak,
ellehetetlenitve a feladatellatédst. A masik véglet, az antipatia esetén tulértékeljik a kliens hibait, és a
szimpatia befolyasahoz hasonléan szintén kiléplink a segitéi szerepinkbdl. Az empatia a segitéi
gyakorlatban egy optimalis érzelmi tavolsagot jelent, melyben a kliens szemszdgébdl tudjuk értelmezni és
értékelni a problémahelyzetet, képessé valunk a bizalmi kapcsolat kiépitésére, de birtokdaban maradunk
annak a fliggetlenségnek, mely biztositia a segitéi beavatkozas hatékonysagat. A hétkoznapi
interakcidkban is alapvetdé empatia készsége a segitéi munka soran nem nélkilézheti a tudatossagot és a
maodszert.

A szocialis esetmunkaban a kapcsolat milyensége donté. A feltétel nélkili elfogadas minden épitdé
kapcsolat alapja. A személyiség alapvet szikséglete a pozitiv értékelés és az dnelfogadas. A kliensek
jelent6s részének egyik f6 problémaja az, hogy 6nmagukat nem tanultdk meg elfogadni és értékelni, a
segitéi kapcsolat elétt Sket ért kudarcok fokoztédk inkompetencia érzésuket. Az egyén rendelkezik olyan
er6forrasokkal, amelyek a helyzetében pozitiv valtozasokat eredményezhetnek, am ezek mozgdsitasahoz
szikséges a segitd kapcsolat. A segité szakember feladata a személyiség tamogatasa is, mely altal a torz
élményfeldolgozast felvalthatja a realis értékelés, és az eréforrasok mozgdsithatova valnak.

A bizalmi kapcsolat kiépitéséhez a segit6 viselkedése kongruens (8szinte, hiteles) képet kell, hogy
kozvetitsen a kliens iranyaba, tehat - az intellektualis kompetencia, szakmai felkésziltség mellett - a
kommunikaciés kompetencia kialakitasa és fejlesztése a human szolgaltatdsok szakemberei szamara
kulcsfontossagu. A professziondlis segitéktél elvarhatd, hogy verbalis és nonverbalis jelzéseik
megegyezzenek - mivel ezektél nagymértékben fligg mondanivaldjuk hitelessége -, tovabba a segité
kommunikacio hatékonysagahoz elengedhetetlen a fogado fél jelzéseinek adekvat értelmezése is. A segité
kapcsolat lényege, hogy a szakember, a képzettségénél, ismereteinél fogva olyan informacidk
dekddolasara is képes, amelyek a kommunikaciés folyamatok soran altalaban rejtve maradnak.

A kommunikacids ismeretek megléte elengedhetetlen a tudatos szakmai munka végzéséhez. A beszédnek
ezeért szakmai szempontbdl is fontos formai és tartalmi kdvetelményeknek kell megfelelnie.

A segit6 kommunikaciéjaval szembeni formai kdvetelmények az alabbiak:
e beszédhibdk javitasa (hadaras, raccsolas, selypités)
¢ hianyos, elnagyolt artikulacio javitasa
o megfelel6 hangeré- beallitas (tul hangos, tul halk beszéd elkeriilése)
¢ megfelel6 modulacié és hangsuly.

A segit6 kommunikaciéjaval szembeni tartalmi kdvetelmények az alabbiak:
e amondanivald lehetéség szerint legyen konkrét
e kerlljuk az elvont, homalyos megfogalmazasokat
e hasznaljunk egyszer(i példakat
e sokszor segithet a képes kifejezés, a metafora, de pszichiatriai diagnézissal rendelkezé kliens
ezt nem tudja mindig megfeleléen dekddolni, értelmezni
e kerlljuk az idegen szavakat
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o lehet6ség szerint tobb oldalrdl is vilagitsunk meg valamit, t6ébb kifejezéssel irjunk le, ha
klienseink érzelmi zavarokkal kiizdenek

e a segitd nyelvezete idomuljon a kliens nyelvezetéhez, adottsagaihoz (ne akadémiai nyelven
irjunk le szamara valamit, ha 6 alacsonyabban iskolazott)

e legyunk figyelemmel a beszélgetépartner privat beszédére (sajatos fordulatok, kifejezések,
esetleg szubkultura sajatos nyelvezetére).

A segité szakember képes kell, hogy legyen a kommunikacié soran fellépé konfliktusok kezelésére is. A
visszajelzések a konfliktusok megel6zését és kezelését segité kommunikaciés eszk6zok. A szocialis
tanulas fontos eszkozei is, hiszen segitségiikkel személyiink és viselkedésiink masokra gyakorolt hatasardl
szerziink tudomast, megtudjuk, hogyan észlelnek bennlnket, magatartasunkat, milyen gondolatokat,
érzéseket kelt masokban a viselkedésunk.

A visszajelzések célja:
e tudatositsak magatartasformaikat
e megismerjék, hogyan hat az 6 magatartasformajuk masokra
e megismerjék, hogy mit valtanak ki sajat magatartasaikkal masokbdl, ezzel lehetéséget
kapjanak arra, hogy valtoztassanak viselkedésikon.

A visszajelzés hatasa azon mulik, hogy miért, mikor, hogyan és milyen moédon adjuk. A visszajelzés
korilményeinél fontos az idézités. Lehetéség szerint olyan rovid idén belll jelezziink vissza, ahogyan csak
lehet, ugyanakkor fontos a megfelel6 alkalom megvalasztasa. Visszajelzésink befogadasa akkor
kedvez6bb, ha a masik fogadasra kész allapotban van. A visszajelzés adasa és kérése az a verbalis
és/vagy nem verbalis folyamat, melynek soran észleléseimet és érzéseimet a masik magatartasardl
atadom, illetve kérem téle.

1.2.2 A segité kommunikaciés kompetenciaja

A segité kommunikacios kompetenciaja - szerepe és viszonyrendszere szerint - harom nagy alappilléren
nyugszik, melyek a szocialis esetmunka soran a hatékony seqitdi szerepvallalas alkotéelemei. A harom
nagy csoport:

e aszemélykdzi klienskommunikacio,

e aszakmai és szakmakdzi kommunikacio, valamint

e a sajat szakmai személyiséglinkkel kapcsolatos, reflexiv, szelf-kommunikacié (Haasz-

Rostané, 2012).

A hatékony segit6i kommunikéacioé tehat tobbszintli. Az adott szakméhoz tartozé6 mdédszertani ismeretek és
tudaselemek elsajatitasa tanulas eredménye, ezek a specialis ismeretek, képességek - maddszerek,
technikak, szakmai munkaformak alkalmazasa - és a kapcsolédo készségek adjak a szakma képvisel8inek
kompetenciajat. A specialis kompetenciak kozé tartozik a klienskommunikacié, szakmai vagy
esetkommunikacio és a szelf-kommunikacié képessege.
A klienskommunikacié soran a bizalmi keret kialakulasanak el6feltétele, hogy a kliens észlelje a segitd
hitelességét. A szakember akkor lesz kongruens, ha kdzléseinek tartalma a szdndékaval megegyezd. A
kommunikécié akkor hatékony, ha az Uzenet hatdsa is megfelel a kdzlés szandékanak. Ez nagyfoku
tudatossagot igényel. A segiteni akaras és a képesség szandékanak kdzvetitéséhez elkerllhetetlen a
szaknyelvi kommunikacio, és elengedhetetlen a kdzlések befogadd igényeihez mért kdédolasa, a kontaktus
szabélyozasa.
Az esetmunkanak gyakran vannak szakmakdzi elemei is. A szakmai szocializacio elengedhetetlen része a
szaknyelvi kommunikacié készségszintli ismerete. A jelenkorban tapasztalhaté tarsadalmi nehézségek,
és a segité munka hatékonysaganak novelése megkovetelik a szakemberek kézotti egyuttmikodést,
valamint a szakmapolitikai valtozasok is arra mutatnak, hogy a hatékony segitségnyujtas és
problémakezelés kizardlag multidiszciplinaris és interprofesszionalis egyuttmiikodési kérnyezetben
valésithatd meg. A tarsterlletekkel valdé egyuttmikodés a kildonbdz6 szakterileteken tevékenykedd
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szakemberek szamara ugyanakkor nem mentes az akadalyoktdl, kiildnésen az agazatkdzi és specialis
szakterileteket érintd egylttmikddés. A szakmai atfedések és kompetenciahatarok tiszteletben tartasa, az
adott problémakezelésében hangsulyos szakma dominancigjanak tiszteletben tartasa nagyfoku
érzékenységet kovetel az egylttimikodék részérdl. Az esetkommunikacidban - esetjelzés,
esetmegbeszélés, esetkonferencia vagy egyéb konzultacios formak — a szaknyelvi kommunikacio eltérései
zavarokhoz vezethetnek, emiatt az interprofesszionalis teamek sajatos moddszertani nyelvezetének
kialakitasa az egyluttmikoddktsl nagyfoku tudatossagot igényel. A szolgaltatasintegracié hazankban még
nem jelentés, igy egyes esetekben fokozott kihivast jelent, am az ellatotti oldal haszna mellett a szakma
szamara is kiemelt jelentéséggel bir. A k6z6s cselekvésben a résztvevdk sajat szakmai szerepei is
er6sddnek, a hatékony esetvitel és problémakezelés el6segitik a segitd szakemberek szakmai
identitasanak erésodését, valamint az egyes teriiletek megbecsiltségét is.

« segitd beszélgetés
« tanacsadas

« krizisintervencio

« esetmunka

Kliens-
kommunikacio

« interju

[ esetkonferencia
* esetjelzés
* konzultacio
« esetkonferencia
.

esetmegbeszélés

« esettanulmany
« esetleiras * dnértékelés

* hatékonysagvizsgalat,
eredménymérés

+ team-munka
* kompetenciamérés
* szupervizié
.

esetmegbeszélés

3. abra A segit6i kommunikacios kompetencia alappillérei (Haasz-Rostané, 2012 alapjan)

Az esetmunka soran a relevans szakmai élmények a segit6ben a szelf-kommunikacié soran, annak
eredményeként 0sszegzédnek. Ez az dnreflexié egyfajta belsé dialégus, mely lehetbévé teszi a megértést
és a kontrollt, tudatos gyakorlasa megalapozza a segit szakmai 6nazonossagat.

1.3 Az asszertiv kommunikacié modellje

A segitének érdemes megtanulnia, begyakorolnia az asszertiv kommunikacié jellemzéit. Az asszertiv
viselkedés elsajatitdsa mindségi valtozast eredményez, a szakmai tevékenység is asszertivva valik.
Az er6szakmentes kommunikacio tényezbi az alabbiak:

o medfigyelés: [ényege a tények és azok értelmezésének szétvalasztasa

e érzés: amit megklldnboéztetlink a gondolatoktdl

e szikséglet: emberi igények (f)elismerése

o kérés: feltétele az érzelmek és a szlikségletek el6zetes kifejezése.
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Az er6szakmentes kommunikacid egy olyan szakmai kornyezetben, ami érzelmileg megterhel6,
feszlltségekkel teli élethelyzetek sokasagat jelenti, és gyakoriak benne az ingerilt, agressziv helyzetek, Uj
perspektivakat jelent a segit6-kliens és a kliens-kliens interakciéban is. Mig az agressziv, manipulativ
kommunikacié dominanciara térekszik, addig konfliktuskeriilés esetén kommunikacids stilusunk alarendelt,
passziv. Az asszertivitas jellegzetessége a kolcsonosség, célja a konfliktushelyzet valodi
megoldasa. A segité kapcsolat kizarélag csak gyoztes-gybztes helyzet esetén tekintheté
hatékonynak.

Az asszertiv viselkedés azt jelenti, hogy magabiztos és egyenes kdzlésmdddal tudatjuk masokkal, hogy
mit szeretnénk és mit nem szeretnénk (Hadfield — Hasson, 2015). Az asszertivitas a masik fél jogait is
elfogado, mindkét fél érdekeit kombinald viselkedésmod, mely soran a kommunikacié 6szinte, nyilt,
kdzvetlen és hiteles. Az asszertivitas tanulhatd kommunikaciés modszer, amely masok érdekeinek
figyelembe vételével 6tvozi az Onérvényesitést, elésegitve a konfliktushelyzetek megoldasat és az
er6szakmentes kommunikaciét. Az er6szakmentes kommunikacié modszerének lényeges aspektusa, hogy
alkalmazasanak nem feltétele, hogy a kommunikécios partner is tudjon és/vagy akarjon er6szakmentesen
kommunikalni. A masik fél helyzetét értelmezniink kell a kommunikaciés kapcsolatban, hogy az annak
megfeleld viselkedést kialakithassuk.

Az asszertiv kommunikacié alkalmazott médszerei:
e én-Uzenetek: a kdzld Uzenetében a torténést, viselkedést targyszerlen irja le, a sajat érzelmeinek
és a tény kdzvetlen hatasanak a megfogalmazasaval (minésités, vadaskodas nélkul)
o aktiv megdfigyelés: a tények és értelmezések szétvalasztasa a visszacsatolashoz
e modellvaltas: rugalmassag a gondolkodasban, a masik fél szempontjainak elfogadasa.

Az onkifejezés egyik legeredményesebb maodja a konfliktuskezelésben a harom részbdl allo, asszertiv én-
lizenet:

e amegvaltoztatandd viselkedés itéletmentes leirasa,

e az érzelmek kinyilvanitasa,

e amasik viselkedése altal kivaltott, konkrét és megfoghato hatas tisztazasa.

Az asszertivitas megnyilvanulasai a verbalis kommunikaciéban:
e aszandék, a cél hatarozott megfogalmazasa
e az érzések nyilt kifejezése
e egyenes, vilagos allitdsok
o targyszeri szavak, kifejezések hasznélata
e nincs kertelés, mellébeszélés

Az asszertivitas megnyilvanulasai a nonverbalis kommunikaciéban:
e magabiztossagot sugall6 testbeszéd
e hatarozott, meleg, békés hang
e szemkontaktus, nyilt, 6szinte tekintet
e egyenes, nyugodt testtartas

Az asszertiv kommunikacioé soran magabiztosan és egyenesen tudatjuk masokkal, hogy mit szeretnénk és
mit nem szeretnénk, mindezt itélettél mentesen. Ez a viselkedés megkdveteli az elfogadast, a nyitottsagot
masok nézeteire, véleményére, még akkor is, ha azok kildnbéznek a sajatunktol. Az asszertivitas
alapvetése, hogy a mindkét fél szamara megfeleld kompromisszum, a kivant cél szamos uton elérheté. Az
asszertiv magatartas bizonyos helyzetekben, példaul nem egylttm(kodé kliensek esetén, kilonds
felkészultséget igényel.

Az asszertiv attitlid erdsitését tamogatjak az alabbiak:
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e Pozitiv dnértékelés kialakitasa, a kudarcok feldolgozasa tanulsagként

o Lelki egyensuly megteremtése, fesziltségcsokkentés (példaul relaxaciéval)

e Akivant helyzet elképzelése, vizualizalasa (imaginacio)

o Tiszta célok meghatarozasa (a mellékérdekek mell6zésével nyertes helyzetre valo térekvés)

e Tiszta, a helyzetre és a megoldasra 0Osszpontositd6 kommunikacié (6nmagunkkal és
kérnyezetlinkkel).

Az asszertiv viselkedés kdnnyebben gyakorolhatd, ha az egyén megfelel§ dnbizalommal és ismeretekkel
rendelkezik, tisztaban van a sajat értékrendjével, tamogaté a kdrnyezet és elvarasai realisak. Az asszertiv
jogok listajanak ismerete is tamogathatja az asszertiv kommunikacié minél tdbbsz6ri megvaldsulasat.
Alberti és Emmons (1974) alapjan (id. Perczel Forintos, 2010):

1. Jogod van ahhoz, hogy megallapitsd, mi fontos neked és mi nem.

2. Jogod van ahhoz, hogy tisztelettel banjanak veled.

3. Jogod van ahhoz, hogy nemet mondj anélkil, hogy biintudatot éreznél.
4. Jogod van ahhoz, hogy hibat kdvess el — és vallald a kévetkezményeket.
5. Jogod van ahhoz, hogy meghallgassanak és komolyan vegyenek.

6. Jogod van ahhoz, hogy megvaltoztasd a véleményed.

7. Jogod van ahhoz, hogy azt mondd, nem tudom.

8. Jogod van ahhoz, hogy amiért fizetsz, azt meg is kapd.

9. Jogod van ahhoz, hogy ne képviseld az érdekeidet.

10. Jogod van ahhoz, hogy megbeteged,.

11. Jogod van ahhoz, hogy kérd, amit szeretnél.

12. Jogod van ahhoz, hogy informaciot kérj szakmabeliektdl, beleértve az orvosokat is.
13. Jogod van ahhoz, hogy kifejezd sajat érzéseidet és véleményedet.

Az asszertivitas megtervezett és kontrollalt viselkedés, ami jol atgondolt médon vezet az altalunk kivant
eredményhez. ErGsiti a rabeszéld képességet és fokozza a befolyasolast. A személyiség-stilusunk,
jellegzetes gondolataink és hiedelmeink idénként Ggy iranyitanak minket, hogy negativ vagy védekez6
maodon reagalunk bizonyos helyzetekben. Az asszertivitas arrdl szdl, hogy urra lesziink ezeken az
automatikus valaszokon és a terveinknek megfelel6en viselkedink.

Oszinték és nyiltak vagyunk a mondanivalénkkal kapcsolatban, mindig a lényegre koncentralunk, és
témoren fogalmazunk. Hagyjuk a terjengbsséget, és gy6zédjunk meg arrdl, hogy a mondanivalénk az
elérendd cél szempontjdbdl valéban lényeges. Ha a helyzet bonyolultabba valik, egy olyan technika
alkalmazasa, mint példaul a ,hibas lemez” (melynek alkalmazasa soran az allaspontunkat némi
valtoztatassal tobbszér megismételjuk), lehetévé teszi, hogy koncentraltak és nyugodtak maradjunk. Ez
egyben védelmet is jelent az ellen, hogy érzelmi nyomas és manipulacié segitségével kizokkentsenek
minket, méghozza azaltal, hogy viszonylag természetes modon vissza tudunk térni az allaspontunkhoz.
Hasonloképpen segithet, ha a masik fél aktualis viselkedését (amit valoban latunk és hallunk) tartjuk szem
el6tt, és nem azon személyiségjegyeit, attitlidjét, feltételezéseit, amivel ugy gondoljuk, hogy rendelkezik
(vagy amit gondolunk, hogy ez utdbbiak jelentenek). Az asszertivitas olyan tulajdonségokon alapul —
Gszinteség és tolerancia —, amiket masokban kedvelni szoktunk, igy valészinl, hogy ezeket a masik fél
esetlnkben is értékelni fogja, és nagyobb bizalommal fog odafigyelni rank.
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1.4 Gordon-féle kommunikaciés modell
A hatékony konfliktusmegolddshoz vezeté kommunikacid alapvetése a szandék és az lUzenet egyezése. A
Thomas Gordon (2001) humanisztikus pszicholdgus &ltal kidolgozott kommunikaciés modszer segit a

konfliktushelyzetek felismerésében és azok gydztes-gyéztes megoldasaban.

Gordon a készségek fejlesztésének négy tanulasi fazisat mutatja be (tudatossag-kompetencia modell):

Kompetens Inkompetens
Tudatos tudatos — kompetens tudatos — nem kompetens
Nem tudatos nem tudatos — kompetens nem tudatos — nem kompetens

1. tablazat Tudatossag-kompetencia modell

Gordon konfliktuskezelési modellje mindenki szédmara elsajatithatd készségtarral dolgozik, ezért
alkalmazasa széles korben elterjedt, tdbbek kdzott a vezetbképzésben és a pedagdgiai munkaban, de
gyakran alkalmazzak a gyermeknevelésben is. A Gordon-féle kommunikaciés modszer kdzéppontjaban a
Rogers-i empatikus, elfogadé és kongruens (hiteles) kdzlésmdd hétkdznapokban is alkalmazhato
gyakorlata all. A modszer alapja a valddi érzések felismerése, melyre a vesztes nélkili, megegyezéses
konfliktus- és problémamegoldas épithetd.

Thomas Gordon a kovetkezdképpen ir sajat modszerérél (Burch - Gordon, 2016): ,Te meg én olyan
kapcsolatban vagyunk, ami nekem fontos, és szeretném fenntartani. Mégis, mindketten kilénallé
emberként élunk, ki-ki a maga egyéni igényeivel, szemléletével és azzal a jogaval, hogy megprébalja
kielégiteni ezeket az igényeit. Igyekezni fogok &szintén elfogadni magatartasodat, amellyel igényeid
kielégitésére torekszel, vagy amikor gondod van igényeid kielégitésével. Amikor megosztod velem a
problémadat, térekedni fogok, hogy igazan elfogadéan és megértéen hallgassalak ugy, hogy
megkonnyitsem szamodra, hogy ratalalj a sajat megoldasodra, semhogy a magaméira szoktassalak. Ha
az én viselkedésemmel van gondod, mert az keresztezi igényeidet, batoritalak majd, hogy érzéseidet
6szintén elmondd. llyenkor meghallgatlak majd, és igyekszem valtoztatni magatartasomon, ha tudok...
Szem el6tt tartom az igényeidet, de figyelembe kell vennem a sajatjaimat. Ezért hat igyekezzink
elkerulhetetlen konfliktusainkra mindig olyan megoldast talalni, mely mindketténk szemében elfogadhaté.”

Gordon médszerének 1ényegét Emberi kapcsolatok cimii kdnyve (2001) alapjan foglaljuk dssze.
Kiindulépont a harom kommunikacids alaphelyzet felismerése, tudatositasa:

1. az én problémam

2. ate problémad

3. a mi problémank.

A hatékony, vesztes nélklli konfliktusmegoldashoz vezeté kommunikacié két eleme és az alkalmazhat6
eszkdzdk a gordoni elméletben:

o érthetd Uizenet (vilagos kifejezés) - én-lzenet

o tiszta vétel (helyes felfogas) - ért6 figyelem technikaja

Az er6szakmentes kommunikacié alapvetd eszkdzei az én-lzenetek. A te-lUzenetekkel a cimzettet
mindsithetjik, letamadjuk. A ,te” alannyal megfogalmazott kdzlés soran atharitiuk a masik félre a
felel6sséget, ez nem az indulatmentes kommunikaciot tdmogatja, viszonttamadast, védekezést, agressziv
magatartast valthat ki. Példaul: Megint elkéstél. Felbosszantottal. Nem figyeltél ram. Nem csinaltad meg.
Az én-lUzenet a kozlés konstruktiv fajtaja, mely kedvezden befolyasolja az interakciot, a hatékony
kommunikaciot segiti el6. Az én-lizenet egyes szam elsdé személyben megfogalmazott nyilt Gzenet, mely
Onmagaban a ko6zl6érél szol, nem kér szamon, nem hibaztat vagy utasit. Az én-lUzenet nem var el,
lehetéséget ad arra, hogy a cimzett maga talalja meg a j6 megoldast, a k6zl6 nem mondja meg szamara,
hogy mit kell tennie.
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A hatékony én-lzenet tartalmi elemei:
1) érzelmi vonatkozas megfogalmazasa (minésités, vadaskodas nélkdl)
2) akozlés targya, a szova tett viselkedés tényszerlien megfogalmazva
3) indokolas, a kivaltott, kbzvetlen hatas, kovetkezmény.
En-lizenetek példai:
Aggdédom (1), amikor nem reagalsz a hivasomra (2), mert azt hiszem, hogy valami bajod tértént (3).
Rosszul esett (1), hogy nem jéttél el a programra (2), mert nagyon vartam a kézés foglalkozast (3).
Az én-ilizeneteknek 6t tipusat kilonbdztetjiik meg, négy konfliktusmegel6z6 és egy konfrontald tipust:
e Elismerd én-lUzenet. Példaul: Nagyon jol esett, hogy a tegnapi megbeszélésen tamogattad az
Gtletemet.
e Probléma megel6z6 én-lUzenet. Példaul: Legkésdbb 9 érakor szeretnék elindulni a vonathoz, hogy
biztosan elérjem.
e Onfeltaro (igény és érzéskozld) én-lizenet. Példaul: Nincs kedvem tovabb ehhez a beszélgetéshez,
ha parhuzamosan beszélnek mellettem.
e Elutasité én-lUzenet. Példaul: Nem, nem akarok atmenni a szomszédba, mert mar mast terveztem.
o Konfrontal6 én-Uzenet. Példaul: Amikor nem tudlak elérni telefonon, aggdédom, hogy bajod esett.

Az én-lzenetek eldnyei lehetnek: jobb 6nértékelés, tudatossag fokozddasa, megértenek engem élmény,
kevesebb bosszankodas, kevesebb konfliktus, kielégult szikségletek.

Az értd figyelem olyan, a Rogers-i terapias beszélgetés eszkoztarat alkalmazé moédszer, mely az
elfogadasra épit. Az ért6 figyelem aktiv hallgatas, melyet alapvetéen meghataroz a hozzaallasunk,
attitGdiink. Sok esetben sablonokkal koézelitjlk meg a problémakat, ezeket a sablonokat Gordon a
kommunikacié sorompodinak nevezte. A kézléssorompok akadalyozzak a nyilt kommunikaciét, egyenlétlen
helyzetet teremtenek. Gordon a kézléssorompok 12 kiilonb6z6 csoportjat kilonitette el:

parancs, utasitas

figyelmeztetés, fenyegetés

prédikalas, moralizalas

tanacsadas, megoldasi javaslatok

logikai érvelés, meggydzés

itélkezés, kritizalas, vadolas

dicséret, egyetértés

megszeégyenités, kifigurdzas, megbélyegzés
értelmezés, elemzés, diagnosztizalas
nyugtatas, részvét, vigasztalas, batoritas
faggatozas, rakérdezés

elterelés, humorizalas, tavolsagtartas.
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A kommunikacio korlatainak f6 kategoriai:
o itélkezés (kritizalas, cimkézés, diagnosztizalas, értékeld dicséret)
e megoldasok kdzlése (utasitas, fenyeget6zés, moralizalas, zart kérdések, tanacsadas)
e a masik aggodalmanak megkerulése (elterelés, logikai érvelés, megnyugtatas).

Passziv figyelem esetén a kozlendét felliletesen, a masik fél értelmezése nélkiil elemezziik. A sablonok
veszélye, hogy mint a sorompd, elterelik a problémaval kizdét arrél az utrél, hogy eljusson a valédi
megoldashoz. Az érté figyelem a tartalmakat kisérd érzelmekre fokuszal, alapvetése a reflexié és a
tukrézés. A hallgaté fél tamogatja a masik fél altal nehezen megfoghaté érzelmek kimondasat, végigkiséri
a problémaval kiiszkddét a probléma megfogalmazasanak, tisztazdsanak utjan, tamogatva 6t abban, hogy
onmaga juthasson el a megoldasig. A legtdbb esetben a sablonok altal meghatarozott megnyilvanulasok
adekvatnak, odaillének tlinhetnek, felismerésik emiatt nehezitett lehet és tudatossagot igényel. Egy
megoldasi javaslatot k6zl6 tanacs példaul nem értelmezheté egyértelmiien kommunikacios hibaként, mégis
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lezarhatja a problémahelyzet és a kapcsolddd érzelmek tisztazasat, ezaltal megakadalyozza a probléma
valédi megoldasat.

A sablonos reagalas hétkdznapi példai hosszan sorolhatéak példaul a gyermeknevelés terlletérdl: Mit
tegyen, ne tegyen a gyerek (utasitas, parancsolas, irdnyitas), ha nem, akkor... (fenyegetés), ezt illik, azt
nem illik (prédikalas, moralizalas), jaj, ezért nem érdemes... (bagatellizalas). Gyakorlassal a megszokott
vélaszreakciok médosithatéak, a kommunikacié hatékonyabba valhat.

Az ért6 figyelem elfogadast kdzvetit a kozld felé, és a megértés altal a befogadé is elfogaddbba valik. A
nézetkuldnbség is elfogadhatébba valik, az érzelmi felhangoltsag mérséklédik, lehetévé valik a mindkét fél
szamara elfogadhaté megoldasok kialakitasa.

A gybztes—vesztes problémamegoldas alapvetése, hogy a szikségletek kielégitése a rendelkezésre allé
eszk0zOk elosztasatédl fugg, a vesztes legfeljebb részben lehet elégedett a megoldassal. A gybztes-
gydéztes kommunikacios stratégia alkalmazasakor mindkét fél sziikséglete fontos. A problémat nem
a megoldasok, hanem a sziikségletek fel6l kozelitik meg a partnerek, a kommunikacié er6szakmentes.

A gyoztes-gyoztes allaspont elérését tamogatjak a problémamegoldas alabbi Iépései:

0 keretek, id6k és szabalyok megbeszélése

1 a probléma megoldasa, az igények feltérképezése

2. Otletgydjtés

3. javaslatok értékelése

4 mindkét fél szamara elfogadhaté megoldasok kivalasztasa
5 a megoldas kivalasztasa

6 a megoldas értékelése.

1.5 Ivey-féle kommunikaciés modell
1.5.1 A segité6 kommunikacié modellje

Allen E. Ilvey és munkatarsa (2003) segités fogalma alapjan a segit6i kapcsolat tagan értelmezhetd, a
kifejezés tartalma a barati meghallgatastol egészen a klinikai segitségnyujtasig terjed, személyes és
szakmai kdrnyezetben egyarant hasznalhat6. A specialis tAmogatast igénylé vagy nehezen megkdézelithetd
csoportok (példaul serdulék, hajléktalanok) szamara szlkebb értelemben a professziondlis segitd
kapcsolatok keretében a tanacsadas eszkozeivel nyujthatdé hatékony tdmogatas.

A tanacsadasi modell a segitségnyuijtas harom f6 szakaszat kilonbdzteti meg:

1. A probléma megfogalmazasa - a kliens atgondolja a helyzetét, megfogalmazza a hozott
problémat, kitlizik a tanacsadas iranyait.

2. Munkafazis - a megoldasi alternativak kialakitasa.

3. A cselekvésre vonatkozé dontés kialakitdsa - a tanacskérd kivalasztja az alternativat és

kidolgozzak a cselekvési tervet
A modell a tandcsadas lényegi elemeire és a problémamegoldas |épéseihez szlkséges segitbi
kommunikacios készségekre fokuszal.

A hatékony kommunikacié 6szinte, nyilt és hiteles, batoritd, visszaigazolo, ellenérzé, tisztazo, megerdsito,
empatikus, kérdezd, reflektiv, 0sszegzd és egyensulyt tarté. Ezeket a kdvetelményeket segitik
megvaldsitani az esetmunkaban a kommunikaciés mikrokészségek. Ivey és lvey (2003) mikrokészség-
koncepcioja tdbb mint négy évtizede vezet6 paradigmaja a tanacsadas és tréning tertiletnek, meghatarozé
eleme a szakmai kommunikacio fejlesztésének.

A tudatossag és kompetenciaszint — mint két meghatarozé dimenzié — fejlesztése a kommunikacidban is
alapvet6. Minél inkabb tudatos és kompetens a szakember kommunikaciéja, annal hatékonyabb a
beavatkozas. A tudatossag fokozhaté a kommunikacids szandék és cél megértésével és megtervezésével,
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a kompetencia pedig a kommunikaciéo soran alkalmazott mikrokészség-repertoar gazdagsaganak és
begyakorlottsaganak fiiggvénye. Ezek a készségek teszik lehetévé, hogy a kézés munka soran a segitd
szakember hatékonyan épitse ki az egylttmikodést a klienssel.

Mikrokészség tréning, mint a készségek és stratégiak tanitasanak eszkoze

Az alapvetd befolyasolasi készségek tréningszerli gyakorlasa ndveli a segitd lehetéségeit. Ennek soran
elemekre bontjuk a segit6 beszélgetést, melyeket ily médon egyenként lehet tanulmanyozni, elsajatitani. A
mikrokészseég tréning egymasra épiild, konkrét rendszert jelent, és a segité beszélgetés egyes készségeit
az alabbiak szerint mutatja be:

1. Rovid bemelegités: a készség, stratégia bemutatasa. Eset, kommunikaciés helyzet
tanulmanyozasa, hogy elgondolkoztasson a kliens torténetére valdé valaszlehet6ségek
sokféleségérdl.

2. Olvasnival6 a készségrél, stratégiardl: rovid és specialis Otletek, leirasok, melyek célja, hogy
tisztazza az adott készség jellemzéit, ravilagitson azokra

3. A készség, stratégia megjelenitése, megtekintése: ami igazan fontos a kommunikacios
mikrokészségek tanuldsakor, az az, hogy a segitd lasson valakit, aki a gyakorlatban alkalmazza
ezeket. Ez lehet videofelvétel, vagy a képzést vezetd vagy a tobbi résztvevd €16 eléadasa. Fontos
latni a készséget mikodeés kdzben.

4. Gyakorlas: a készséget, stratégiat gyakorolni kell. Olvasni és megnézni — ez még csak a kezdet.
Kis csoportokban kell az egyes készségeket gyakorolni, ahol segit6 beszélgetés soran
bemutathato a sikeresen alkalmazas.

5. Altalanositas: végiil valds helyzetben, sajat segitéi munkaja soran is gyakorolni kell a készséget,
stratégiat. A tanfolyami tanulas nem elég.

Személyes stilus kialakitasa

A mikrotréning a kompetenciak, a készségek és a vilag befolyasolasanak képességét hangsulyozza. A
sikeres segit6i kommunikacié és kommunikaciés tréning legfontosabb eredménye az a szakember, aki
egyarant kompetens és tudatos, kdzvetlenil képes az értékekkel foglalkozni, tovabba el tudja donteni, hogy
sajat egyéni eIméleti keretrendszerében milyen készségek hasznalata a megfeleld.

A tudatos szakember feladata a kulénb6zd készségekkel vald kisérletezés, és annak elddntése, hogy
melyeket tudja leginkabb hasznalni. A tréning soran ki kell értékelni az 6sszes készséget, és el kell dénteni,
hogy az adott készség milyen kontextusban hasznalhaté leginkabb, mennyire illeszkedik a segitd
szakember személyes stilusahoz, mivel tud a legkényelmesebben és leghatékonyabban dolgozni. Bar
nagyon fontos, hogy megtalalja helyét a segit6 szakember, a kényelem és a sajat stilus kivalasztdsa nem
mindig elegendd. Csak azért, mert jobban kedvel bizonyos készségeket, stratégiakat, ez nem jelenti azt,
hogy a kliens is ugyanigy érez. Ezért idénként szikség van arra, hogy a szakember feszegesse sajat
hatérait, és a klienskapcsolat olyan U0j lehet6ségeit is elsajatitsa, ami eleinte szamara nem tlnik
komfortosnak.

Fejlodési célok

A készségeket kuldnb6z8 kompetenciaszintekig lehet elsajatitani. A tanulds elsé szintjét az jelzi, hogy
képessé valik osztalyozni és felismerni a segité kommunikacio kulénb6z6 segitd elemeit. A masodik szintre
akkor jut, amikor mar képes bizonyos készségeket a segité beszélgetés gyakorlataban alkalmazni. Ezt a
két szintet felismerési-, illetve alapszintnek nevezzik.

A harmadik - az aktiv szint — kiilonleges jelent6séggel bir. A tapasztalatok szerint sokan képesek a
készségeket felismerni, és szerepjaték soran alkalmazni. Ezek az alapszintek nagyon fontosak.
Mindazonaltal a sikert valéjaban az jelenti, ha képes ezeket a készségeket és stratégidkat valodi segité
beszélgetés soran ugy hasznalni, hogy az a kliens javara valjon.

Ha az aktiv szintet tlizte ki célul, akkor kérdezze meg magatdél a kovetkezbket:

e Valbban hasznalom ezt a készséget, stratégiat a segitd beszélgetések soran?
e Aklienseim gondolatai, érzelmei vagy tettei megvaltoznak k6z6s munkank eredményeképpen?

23



Az aktiv szint eléréséhez figyelni kell a szakember altal elért hatasra a segité beszélgetés soran. Sikeril-e
valodi valtozast elérni?

Mindazonaltal az aktiv szint nem jelenti azt, hogy a segit6é kontrollalja vagy iranyitja a kliens gondolatatit,
érzéseit vagy tetteit. Az aktiv szint célja az, hogy segitsen a kliensnek sajat céljait, lehetéségeit, vagyait
felismerni. A segitdi aktiv szint tulajdonképpen a kliens-kdzpontd munkat tamogatéd eszkoz.

1.5.2 Kulturalis tudatossag és multikulturalis készségek

Minden interju, beszélgetés, seqité kapcsolati helyzet rendelkezik multikulturalis vonatkozasokkal. Adott
készségek masként hatnak kilénb6z6 egyéni és kulturdlis hatterli személyeknél, ezeket nevezziik
multikulturdlis kulénbségeknek, de természetesen személyes szinten az egyéni kilénbségeket is
figyelembe kell venni. Az is el6fordulhat, hogy bizonyos készségek egyszer mikoédnek, maskor kevésbé
mikédnek ugyanazon személlyel. A tudatosan kompetens szakember rugalmas, képes a folyamatosan
valtozé kliensigényeknek és korilményeknek megfeleléen cselekedni, valtoztatni.

A kliensek kulturalis, etnikai, vallasi hatteriikben nagy valtozatossagot mutathatnak. Erzelmi iranyultsag,
fizikai kapacitas, trauma atélése (példaul baleset, természeti katasztrofa, csaladon belili erészak
elszenvedése) szempontjabol nagyon kilénbdzéek lehetnek. A mikrokészség tréninget szamos etnikai
csoport tagjainak tartottak mar, a modszert legalabb tizennégy kilonb6zd nyelvre leforditottak. A
mikrokészségek fejlesztését példaul feminista segiték képzésénél, hallassérilt csoportoknal, kilénbozé
politikai beallitottsagu csoportok esetén is alkalmaztak.

Az altalanos kovetkeztetés az, hogy a mikrokészség megkozelitést szamos kilénb6zé ember fogadta
orommel. Ugyanakkor fontos kiemelni, hogy a készségeket az egyéni és kulturalis eltérésekhez kell
igazitani. Altalaban elmondhatd, hogy szamos kultiraban a ndk inkabb hajlanak a meghallgatasi
készségek hasznalatara, mint a férfiak. A férfiak inkabb tébbet kérdeznek. A kérdéseket bizonyos emberek
illetve embercsoportok durvanak és tolakodénak élik meg. Az onfeltaras eszkdzét nagyon ritkan javasolt
hasznalni, mindig évatosan osszon meg magaval kapcsolatos informacidkat, de ha a kliens mas hattérrel
rendelkezik, a sajat élettapasztalatok megosztasa segithet a bizalom kiépitésében, féleg a kezdeti
szakaszban.

Réviden: nincsenek kébe vésett szabalyok. Ha a segitd nyitott, kiegyensulyozott és kompetens, akkor
sikeresen fog a klienssel kdlcsdnds egyuttmikddésen alapulé bizalmi kapcsolatot kialakitani. Az egyénrdl,
csoportrél és kulturalis kulénbségekrdl valo ismerek megszerzése életre sz616 tapasztalatokat ad.
Ha a segit6 és kliense kulturalisan eltér6 népességbél szarmazik, feltételezhetd, hogy a kliens torténetét
bonyolultabb lesz megismerni a segité szamara. A bizalommal és eltéré élettapasztalatokkal kapcsolatos
problémak erésen befolyasoljak, hogy a kliens mennyire hajlandé megnyilni. Ha a kliens élettapasztalata
alapjaiban tér el az Onétél, akkor az alabbi iranyelvet lehet hasznalni:
1. Kérdezze meg a klienst, hogy mik az érzései azzal kapcsolatban, hogy 6nnel (példaul fehér,
magyar, né) dolgozzon egydtt.
2. Ossza meg néhany sajat élettapasztalatat a klienssel, de a fékuszt ne keriljon le a kliensrél.
3. Talan a legfontosabb, hogy hiteles legyen, dnmagat adja, és melegséget, nyitottsagot,
gondoskodast sugalljon, hiszen legfébb értéke az a képesség, hogy 6szinte segité szakember,
fuggetlenll az élettapasztalati hatterétdl.

1.5.3 Az empatia mikrokészségei

A hatékony szakember szamara kovetelmény, hogy képes legyen gyakorolni és kodzvetiteni az empatia
készségét a kliens-szakember kapcsolatban. Fentebb lattuk, hogy az empatiat Rogers és Gordon is
megkertulhetetlen tényezének tartja a segitdé kapcsolatban. Az empatia biztositja az Ggyfelet arrdl, hogy a
szakember meghallgatja a kliens problémait és foglalkozik azokkal, méghozz4 ugy, ahogyan 6 bemutatja
azokat. Mindezt itélkezés nélkul teszi. Egyes esetekben az empatia megvaldsitasa nem kénny(, gyakorolni
kell az emocionalis és tartalmi 6sszehangolddast.
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¢ Intenzitas. A klienskapcsolatban a kifejezett érzelmeknek megfelelé intenzitassal reagaljon. Ha a
kliens nagyon zaklatott, mivel kilakoltattak és édesanyja beteg, és a seqit6 igy valaszol: Kicsit
ideges, ugye? A kliens eltavolodik, mert a segité nem tlikrozte pontosan az tgyfél érzelmi szintjét.

o Osszefiiggések. Minden szempontot figyelembe kell venni, nem csak a szavakat és a nonverbalis
viselkedést. Szamos olyan emberrel keriilhet a szakember kapcsolatba, akinek 6sszetett problémai
vannak. Talan nem az altalunk megfelelének talalt médon viselkednek, de Gsszetett és bonyolult
tapasztalataik fliggvényében ez érthetd.

o Szelektiv valaszok. Néha indokolt lehet csak az érzésekre vagy a viselkedésre valaszolni. Egyes
kliensek nem reagalnak jol érzéseik megvitatasara, és ezekben az esetekben hasznos a konkrét
tartalmi részletekre 6sszpontositani, mint példaul a tapasztalat, éimény és viselkedés.

A kliens reakciojabdl dertl ki, mikor sikeresek az empatikus valaszok, példaul biccentés vagy pozitiv szébeli
vélasz jelzi, hogy a kliens érzékeli az empatikus viszonyuldsmédot. Ha az empatikus reakcié nem
megfeleld, azt a kliens verbalisan és nonverbalisan is jelezheti: megallassal, matatassal, vagy a névekvd
frusztracié viselkedéses megnyilvanulasaival.

Az empatia hatékony megvaldsulasa:
e épiti kapcsolatat az ugyféllel
e 0sztdnzi a kliens dnfelfedezését
e ellen6rzi a megértést
e tamogatast ad
e segiti a kommunikaciot
o figyelmét a kliensre 6sszpontositja (Hanna, 2001).

A megértés olyan légkort teremt, melyben lehetséges az 8szinte, nyilt kommunikacio, kdzvetiti a figyelmet
és a szakember érzékenységét. Az er6s negativ érzelmek a kommunikacié gatjai lehetnek, az empatias
megeértés csokkentheti ezeket az érzelmeket, rahangolddva arra, amit a masik ember az adott pillanatban
érez. A szavak mdgé nézésre utal, az érzelmekben, élményekben vald osztozasrol szél. A masik érzéseire
fokuszalassal elismerjik 6t értékes személyként. Ez a mikrokészség, ha professzionalisan alkalmazzak, a
legtobb embernél csokkenti az ellenséges érzéseket. Szintén hasznalhaté akkor, amikor a Kklienst
elarasztjdk az érzelmek, sir, fél. Segit neki, hogy kezelni tudja ezeket az érzelmeket vagy reakcidkat
(Messina, é.n.). Az empatias reakcié megnyugtato, csdkkenti a szorongast, a diffuz intenziv érzéseket, és
bizalmat fejez ki. Azt kdzvetiti, hogy bizonyos érzések és gondolatok normalisak és altalanosak, és el lehet
Oket fogadni. A rosszul alkalmazott megnyugtatas azonban nem erésiti a kapcsolatot, mivel ugy tlinhet,
hogy a segit6 leértékeli a masik problémajat, vagy nem veszi komolyan. A klisék, hétkéznapi batoritasok,
rosszul értelmezett lelki vallveregetések akkor kertilhetnek bele a segité kommunikacidba, ha a segitd sajat
tapasztalatain, életén kivil es8, szdméra félelmet vagy szorongast kelté élményekkel és tdrténésekkel
talalkozik, nem tudja, mit mondjon vagy tegyen, és zavarban van. Hibas gyakorlat, ha a segité nem engedi
a megjelend érzelmeket atélni, vagy erdltetett optimizmussal igyekszik bagatellizalni a jelen torténéseit,
példaul Ne aggddjon! Masoknak is sikertilt, énnek is fog. A dolgok most rosszul allnak, de holnap minden
jobb lesz. On valéjaban nem kévér. Kitartas! Ezeket az alapvetéen hibas valaszokat kell atforditani
megeértd, empatias reakciéva, amely valdban a kliens élményeir8l szol, és hatékonyabba teszi a
kommunikaciot. Példaul: Ez aggodalommal télti el. Egyelére nem latja, hogyan fogja megoldani. Borulatéan
latja a helyzetet. Kbvérnek tartia magat. Ez most nagyon nehéz.
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1.5.4 Mikrokészség hierarchia

Ivey és Simek-Downing (1990) a készségek tudatos, szdndékos hasznalatat hangsulyozza, azokat a
kommunikacios készségeket azonositja, amelyek a tanacsadast hatékonnya teszik a problémamegoldé
folyamat lépései soran. A modell a klienssel vald6 kommunikacié két alapvetd technikaja alapjan a
kommunikaciés mikrokészségeket szandékuk szerint két csoportba sorolja, megkulonbozteti az inkabb
beavatkozasmentes figyelési fogasokat és a rahatast erGteljesebben alkalmazé befolyasolasi
fogasokat. A kapcsolat alapjat minden esetben az empatia és az empatiahoz kapcsolddé mikrokészségek
képezik (Ivey et al., 1990).

Az aldbbi mikrokészségek tehat (és néhany masik, amiket fentebb nem részleteztink) jol
megkulonbdztethetdk aszerint, hogy a verbalis megnyilvanulas soran milyen mértékben befolyasoljak a
kliens gondolkodasat, tetteit.

A figyelési fogasok alapesete a figyelmi viselkedés és a megfigyelés, de tébb formaja a kliens aktivitasat
tamogato, a szakember figyelmét kifejez6 verbalis eszkdz is.

e Akérdések kilonb6z6 tipusai:

- Zart kérdések: céljuk az informaciészerzés, a korilmények tisztazasa, hangsulyteremtés, a
tématartas tdamogatasa. Eldontendd kérdések, melyek igen-nem valasszal, vagy témondattal
megvalaszolhaték.

- Nyitott kérdések: kérd&szdval induld kérdések. A legcélravezetébb a hogyan, mi, mit, mikor,
hol, képes lenne, tudna kérd&szavak hasznalata (a miért racionalizalé és ideologiagyartd
hatasa miatt gyakran nem szolgalja a problémamegoldast). Ez a kérdéstipus a kliens figyelmét
Onmagara iranyitja, elgondolkodtat, elémozditja a beszélgetést.

o Avalasz-viselkedés kilonb6z8 szintjei:

- Minimalis 06sztdnzés: a konzultaci6 zokkenémentességét, tovabbhaladasat tamogato
visszajelzd kdzlések. Olyan valasz-viselkedések, melyek nem mondanak semmi kulénoset,
ezek a szavak pusztan arra szolgalnak, hogy a kliens folytassa a mondanddjat, és biztositsak
a beszélgetés folytonossagat. Példaul: Mondja csak. Ertem. A minimalis 6sztonzés
megerdsités a kliens szamara, hogy részletesebben is kifejtse mondandojat.

- Parafrazis: a kliens gondolatainak értelmezés nélkili, tdmdritett megismétiése, mely
visszajelzést ad a kliensnek, hogy a segitd, szandéka szerint, értette a hallottakat. Ez a valasz-
viselkedés lehet6séget teremt a kliens szamara Uj 6sszefiggések megfogalmazasara, ily
modon elésegitve a dontéseket.

- Osszegzés: Az 6sszegzés a kliens magatartasjegyeinek, érzéseinek, verbalizacidjanak révid,
Iényegkiemeld dsszefoglalasa és ismertetése, mely lehetéséget ad a kliensnek a reflexiora,
tovabbgondolasra.

o Reflektalas az érzésekre/érzelmekre: a szelektiv figyelem az interju érzelmi tartalmara iranyul. A
reflexié a kliens érzelmeit emeli ki.

o Reflektalas a jelentésre: a torténések, események, élmények kliens szamara fontos jelentése
kerdl visszajelzésre.
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2. tablazat A segit6i készségek 0sszegzése (AIPC’S, é.n.)

Mikrokészség Célja Mikor hasznaljuk Példa
A figyelem arra batoritja a Figyelmet sugarzé
klienst, hogy beszéljen, és | A beszélgetés teljes ideje alatt. testbeszéd

Figyelmi viselkedés

azt mutatja, hogy a
szakembert érdekli, mi
hangzik el.

Kulléndsen fontos a kapcsolat
kialakitasanak kezdeti fazisaban.

(szemkontaktus, kicsit
eléreddlo test, batorito
kézmozdulatok).

A hatékony kérdezés

(nyitott és zart kérdések)

A kérdezés hasznos a
megbeszélés informaciogydjtési

Mirél szeretne ma

i
Kérdezés vezeti a beszélgetést és szakaszaban. Mindemellett egy bgszelnl. .
. o . i . . Mikor meriilt fel ez a

segit gazdagitani a kliens | fontos készség a teljes folyamat .

e probléma?

torténetét. alatt.

A gyakorlott kliens-

megfigyelési készség

segitheti, hogy a . A medfigyelés olyan készség, Testbeszéd, hangszin

. . szakember azonositsa az ) ) ) . . PR

Megdfigyelés mely az egész beszélgetés soran | és arckifejezések

ellentmondasokat és
O0ssze nem illéseket a
kliens
kommunikaciojaban.

hasznos.

megfigyelése.

Valasz-viselkedés

A megfeleld, vilagos

valaszadas lehet6vé teszi

a szakember szamara,
hogy arrdl biztositsa a
klienst, jol értette, amit
mond.

A valasz-viselkedés hasznos a
megbeszélés 6sszes
szakaszaban, tisztazza és
batoritja a kliens elbeszélését.

Lassuk, hogy
megértettem-e.
Szeretne ujra nappali
tagozaton tanulni, de
aggodik a pénziigyi
helyzete miatt?

Eszrevétel és
reflektalas

Az észrevétel és a
reflektalas készsége az
érzések, érzelmek

kiemelésére hasznalhaté.

Az észrevétel és reflektalas segit
a kliens torténetének érzelmi
vetlleteit megérteni, ezért
gyakran hasznaljak az
informacidgylijtés szakaszaban,
illetve a lehet6ségek
feltérképezésekor.

Csalddottnak érzi
magat, mert az
édesanyja nem hivta
fel a sziiletésnapjan.

Konfrontalas

A konfrontalas a

tudatossag névelésének

eszkoze, kiemeli azokat
az ellentmondasokat,
melyeknek a kliens
korabban nem volt
tudataban.

A konfrontalast gyakran akkor
hasznaljak, amikor a szakember
zavaros, ellentmondé lUzenetet
vél felfedezni a kliens szavaiban,
viselkedésében, érzelmeiben
vagy gondolataiban. Csak akkor
szabad konfrontalast hasznalni,
ha mar kialakult az 6sszhang
szakember és kliens kdzott.

Azt mondja, hogy
Szeretne tovabb
tanulni, de nem vette
még fel a kapcsolatot
a képzé intézménnyel.

Fokuszalas

A fékuszalas segit
iranyitani a kliens
kommunikaciojat adott
tertletek felé.

A fokuszalas olyan készség, ami
a megbeszélés minden
szakaszaban fontos.
Mindemellett ezt a készséget
ritkan érdemes hasznalni, erés
befolyasolasi hatassal bir.

Miutan feltint, hogy a
kliens keveset beszél
a csaladjardl, a
szakember (abban a
hitben, hogy a csalad
fontos) a csalad
témajara iranyitja a
beszélgetést.

Befolyasolas/rahatas

A rahatas tobbféle lehet,

megkonnyitheti a
valtozast, a kliens
valasztasait lehetséges

gondolatok és tettek felé.

A befolyasolast jellemzéen akkor
hasznaljak, amikor a kliens
alternativ gondolati vagy
viselkedési mdédokat keres.

Egy fiatal éppen most
kezdett drogokat
hasznalni. A
szakember megvitatja
a kliens
cselekedeteinek
lehetséges rovid- és
hosszu tavu
kdvetkezményeit.
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A befolyasolasi fogasok a szakember aktiv részvételéhez kapcsol6dd technikak, melyekkel a segitd a
valtozasi folyamatra direkt médon hat. A figyelmet szelektiven iranyité fokuszalas és az 6nmegfigyelést és
problémamegoldast aktivan facilitalé konfrontalas mellett a befolyasolas/rahatas tobbféle formaja
valésulhat meg:

e Iranyitas: utmutatasok, amelyek orientaljak a klienst, kozlik, mit milyen médon cselekedjen (Példaul
irjon egy kérvényt és adja le).

e Informaciokozlés: informaciok kozlése, batoritas, javaslat, melyek célja a visszacsatolas vagy
instrukciok adasa, megerdsités, 6szténzés, instrualas.

o Erzéskifejezés: érzések, vélemények, attitidok kdzvetitése, mellyel kettévalaszthatd az érzelmi és
a kognitiv (gondolati) szféra. A klienst sajat érzéseinek megfogalmazasara motivalja.

e Befolyasol6 0Osszegzés: a segitd az elhangzottakat 6sszegzi bizonyos hangsulyokkal,
nyomatékositasi céllal. Rendszerezi az elhangzottakat, lehetéséget ad a részinformaciok
tisztazasara, reflektalasra.

e Interpretacio, értelmezés, Ujrakeretezés: a kliens gondolatai, érzései, magatartasformai pozitiv
oldalanak kiemelése adott elméleti keretben. Az interpretacid elésegiti a valtoztatast a kliens
gondolkozasmaodjaban és segiti a belatast.

o Onfeltaras: a segitd sajat éiményeit, érzéseit, gondolatait osztja meg, a kapcsolat kélcséndsebbé
valasaban, a kliens dnfeltarasanak elésegitésében van szerepe.

o Direkt kdlcsbnés kommunikacio: a segité és a kliens kettéjuk interakcidjaval kapcsolatos
tapasztalataikat osztjak meg, mely el6segiti a kapcsolat mélyilését.

&
£ "\‘
Egyéni t)a‘ﬁécsiqdﬁi stilus
r i
yrr—

f/ integra-
y lasa Y

[ Befolyasolasi
készségek és
stratégiak
Befolyasolasi
fogasok 4 Fokuszalas
. Konfrontalas
AN
Jelentésre valo reflektalas
~
Erzelmekre valé reflektalas
Alapvetd
— Batoritas, atfogaimazas, dsszefoglalas NS meghallgatasi
Figyelési sorozat
fogasok <
Nyitott &s zart kérdések
Megfigyelési készségek
Figyelmi viselkedés (kullturalisan és az adott személynek
_ megfeleld szemkontaktus, verbalis készségek, testbeszéd)
y b
7 Etika és multikulturalis kompetencia A

4. &bra A mikrokészség hierarchia piramisa Ivey et al. (2006) alapjan
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A mikrokészség tréning a segitd szakember készségeit egy piramisba rendezi. Ez a hierarchia azt a
gondolatot koveti, hogy a tanulas és a szakértelem stabil alapjara épitve fokozatosan kell a segité
beszélgetés teljes kompetenciarepertoarjanak iranyaba haladni. A segité szakember gondolhat ugy sajat
magara, mint a készségek tanuldjara és lehetséges tanitojara.

Szamurajja valni

A japan kardmesterek készségeiket egy komplex, rendkivil sok
munka folyamatat specialis részelemekre tagoljak, melyeket egyesével
alaposan tanulmanyoznak. A mesterré valas folyamataban a természetes
tehetséggel rendelkezé tanuld gyakran szenvedésnek érzi a kard
hasznalatat. A gyakorlott tanulé akar ugy is érezheti, hogy az egyes
készségek gyakorlasa soran romlik a teljesitménye. Az, hogy tudatosan
hajtja végre az adott mozdulatot, zavarhatja a koordinalt és egyenletes
végrehajtast.

Ha az egyes készségeket a tokéletességig begyakorolta és megtanulta,
a szamuraj visszavonul egy honapra egy hegytetére meditalni.
Szandékosan elfelejti, amit tanult. Visszatéréskor kiderl, hogy a kiilénallo
készségek természetes mddon épliltek be stilusaba és egész létébe. A
szamurajnak ilyenkor mar szinte egyaltalan nem is kell a készségekre
gondolnia: szamuraj mesterré valt. (lvey — Ivey, 2003) A szamurajok
tanulasi folyamata nagyon hasonlé ahhoz a szakemberi fejlédéshez, mely
soran a segité szakember a kommunikacio készségeit és miivészetét a
mikrokészség megkdzelitésben tanulja.

5. abra (Kép forrasa: pixabay.com)
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2 Kommunikaciés mikrokészségek

Osszefoglalas

A kommunikaciés mikrokészségek befolyasoljak az esetmunka hatékonysagat. A kommunikacios
kompetenciakhoz kapcsolédé mikrokészségek tanulhatdéak, alkalmazasuk hozzajarul a szakmai
hatékonysaghoz és tamogatjak a segité 6nazonossagat. A figyelmi viselkedés, kérdezés, valasz-
viselkedés, észrevétel és reflektalas, megfigyelés, konfrontalas, fokuszalas, befolyasolas/rahatas
készségei kilonbdz6 mdédokon 6sztonzik a klienst a segitdi folyamat soran, alkalmazasuk a szakember
belatasatol, dontésétdl fugg.

cél
A kommunikaciés mikrokészségek tudatositasa és hasznalati hatékonysaguk névelése az esetvezetés
napi gyakorlataban.

Kulcsszavak
ért6 figyelem, kérdezéstechnika, valasz-viselkedés, reflektalas, megfigyelés, konfrontalas, fokuszalas,
befolyasolas

Tanulast segit6é kérdések

Mely eszkdzOk segitik a sziikségletek felismerését az esetmunka soran?

Mivel tdmogathatd a szakember reflexidja a segitdé kapcsolatban?

Mely mikrokészségeket és kompetenciakat tartja elsédlegesnek a mindennapi gyakorlataban?

Magyar nyelvi ajanlott irodalom
Haasz S. (2011): Reflektiv intencionalitas az élménykézpontu segitésben - Tudas-intenziv miikbdés
csaladsegité szolgalatok segité kapcsolataiban. Doktori disszertacié, Pécsi Tudomanyegyetem

2.1 Figyelmi viselkedés

A figyelmi viselkedés a kapcsolat épitésének viselkedéses aspektusa, kiindulépontja. Amikor a szakember
el6szor talalkozik egy klienssel, jeleznie kell, hogy meg akarja hallgatni, és segiteni akar neki. A figyelem
segitségével a szakember arra batoritia a klienst, hogy beszélijen, és nyiljon meg a problémaival
kapcsolatban.

A beszélgetés kdzbeni szemkontaktus fontos és udvarias (a nyugati tdrsadalmakban). Ez nem azt jelenti,
hogy a szakembernek bamulnia kell a klienst, de fenn kell tartania a normalis szemkontaktust ahhoz, hogy
hiteles érdekl6dést mutasson azzal kapcsolatban, amit a kliens mond.

Geldard és Geldard (2001, id. AIPC, 2009) véleménye szerint nyugtaté hatdssal van a kliensre, ha a
szakember Osszehangolja vele nonverbalis viselkedését, ezért ezt az eszkdzt érdemes felvennilik
eszkoztarukba. Beletelik kis id8be ennek a készségnek a hatékony elsajatitasa, és azzal kezdédik, hogy a
szakember a természetes viselkedés keretein belll felveszi a kliens testtartasat. Példaul, ha a kliens
kezdetben a szék szélén lil, karjait a térdén nyugtatva, akkor a szakember lemasolhatja, visszatikrozheti
testtartasat. Amikor a kliens mar tdbbet beszél, a szakember elérehajolhat, amivel empatiat és megértést
Uzen, vagy lassan hatraddlhet székében, hogy lazabb ul6helyzetet vegyen fel. Amikor a kapcsolat elkezd
épullni szakember és kliens kéz6tt, a kliens hajlamos az utdnzasra. Ez csdkkenteni fogja a kliens szorongasi
szintjét.

A segitd beszélgetés jellemz8en hallgatasbdl és beszédbdl all, de néha a csendnek komoly hatasa van a
kliensre a beszélgetés folyaman. A kezd6 szakemberek hajlamosak a csdndet félelmetesnek talalni, és
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igyekeznek kitdlteni azt, de ahogy né a tapasztalatuk, egyre jobban megbaratkoznak azzal, hogy csak
egyszer(ien a klienssel egydtt ,létezzenek”.
A kommunikaciés kompetencia talan egyik legmeghatarozébb része, mondhatni alapja, a figyelési
kompetencia. A figyelem olyan 6sszetett aktivitas, amelynek alapja az érzékelés és észlelés, része a
koérnyezet ingereinek befogadasa, reflexes reagalas, feltérképezés és mérlegelés. A figyelmi viselkedés
tehat nem passziv magatartas, hanem figyelmi aktivitasként értelmezhetjik. A figyelmi kompetencia
tébbdimenzids, kognitiv, affektiv és viselkedéses dsszetevékre bonthato.
A kulénb6z8 kognitiv folyamatok az Gizenet fogadasat és értelmezését szolgaljak. A figyelmink masik félre
irdnyitasanak motivacioi az affektiv folyamatok. Mindezt a kommunikaciés partner felé verbalis és nem
verbalis (példaul bdlogatas) visszajelzésekkel kozvetitjik, melyek mar kdvetkezé mikrokészségeket
vetitenek elbre.
A figyelem arra batoritja a klienst, hogy beszéljen, és azt mutatja, hogy a szakembert érdekli, amit mond.
A figyelem nem lehet pusztan szakmai koételesség, a kliens szamara is vilagossa kell tenni, az 6
percepcidjaban is meg kell jelennie a rafigyelés éiményének.
A figyelem egyszerre intraperszondlis — értelmezzik és jelentést adunk a fogadott Gzenetnek —, és
interperszonalis, vesszik és feldolgozzuk a kapott Gzenetet. A figyelmi viselkedésben a kézlés és fogadas
nem valaszthaté szét, a kodzl6/beszéld és a figyelb/hallgatd elvalaszthatatlanul 6sszekapcsolddik. A
szakmai kommunikacio soran az aktiv figyelmi viselkedéshez kapcsolddik verbalis eszkdzként a kérdezés
és valasz-viselkedés.
A figyelmi viselkedést zavaro tényez6k sokfélék lehetnek. Egy részik személyen belili, a sztereotipiak,
elbitéletek, tapasztalatok, melyek mar a szocializacid soran kialakulnak, tarsadalmilag, kulturalisan
meghatarozottak, mas részik az adott interakcidhoz kotédik, kilsé tényez6kbél, a kdzlébdl vagy a
kornyezeti zajokbol ered. A hatraltato tényezék csokkenthetik a figyelmi kapacitast, a figyelmet elterelhetik,
illetve gatolhatjak a megértést:

e szemantikus jellegli zajok (a beszélé szohasznalata elbizonytalanitja a cimzettet, rejtett

jelentés belehallasa, ismeretlen szavak értelmezésének nehézsége)

e informacids tulterheltség

e bels6 folyamatok (a tulzott én-tudatossag és 6nmagunkra koncentralas, elkalandozas)

e a kommunikator nem megfeleld attitiidje (elfogultsag, dogmatizmus, mindent tudas,

potcselekves).

Az értd figyelem eléfeltétele, hogy a fogadd kirekessze sajat gondolatait, érzéseit és itéletét és kizardlag
az Uzenetre fékuszalja a figyelmét. Az Uzenetkuld6 kozlésének értelmezéséhez atmenetileg a partner
allaspontjara kell helyezkedni. Az aktiv hallgatas a szakember olyan alapvetd készsége, mely segiti a
klienssel valo pozitiv és egészséges kommunikacio kialakitasat. ,Az aktiv hallgatas szandékos fokuszalas
arra, akit meghallgatunk, akar csoport-, akar egyéni megbeszélésrél van sz6, mégpedig azért, hogy
megeértsuk, amit mond. Hallgatéként vissza kell tudnunk adni sajat szavainkkal, amit a kliens mondott,
méghozza ugy, hogy 6 ezzel elégedett legyen. Ez nem azt jelenti, hogy egyetértiink vele, hanem inkabb
azt, hogy megértjik, amit mond.” (Study Guides and Strategies Website)

Szamos helyzet van, melyben a szakember az aktiv hallgatast a klienssel valé jo egyiittmiikodés,
illetve altalaban véve a kommunikacié fejlesztésére hasznalhatja. Ezek kozil bemutatunk most
néhanyat.

Informacié - tiszta kép. Ez azt jelenti, hogy egy-egy rovid kérdés feltétele utdn figyelminket a kliens
valaszara iranyitjuk, tovabbi kérdéssel nem zavarjuk, hogy megismerjik a szlkségleteit, kéréseit,
kornyezetét.

A beszél6 célja: elmondani, amit akar.

A hallgaté célja: megtudni és megerdsiteni, amit a kliens mond.

Megerdsités — meghatarozza, nyugtazza, felderiti a problémat: aktivan hallgatni valakit, aki hasznat latja

annak, hogy a szakember megismeri a problémajat. A probléma érintheti, vagy nem érinti kézvetlendl a
szakembert. A szakember egy tovabbi mikrokészség hasznalataval visszatlikrozheti a kliens érzéseit,
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esetleg a probléma tartalmat egy egyszerl nyugtazé allitassal a parbeszéd soran, igy a nehézséget
mélyebben felderitve.
A beszél6 célja: elmesélni valakinek (a szakembernek) a problémat.
A hallgaté célja: segiteni meghallani a kliensnek, amit 6 maga mond. A hallgaté segit a beszélének
a probléma mélyebb feltarasaban, hogy a beszél6 tisztabban lasson énmagaval kapcsolatban, és
jobban megértse sajat magat.

Reagalas — valasz egy panaszra: Amikor a kliens azt mondja a szakembernek, hogy elégedetlen vele,
kritikat fogalmaz meg, panaszkodik ra, akkor a legjobb, amit a szakember tehet (még ha nagy kihivast is
jelent), az aktiv hallgatas.

A beszél6 célja: elmondani a szakembernek, hogy miatta van gondja.

A hallgaté célja: jelezni, hogy érti, amit a beszéld mondott, és teret adni, egyben kezelhetévé tenni
az erds érzelmeket.

Konfliktus esetén gyakori valaki masnak a hibaztatasa. Nagy kihivast jelent objektivnek maradni, ha
erbteljesek az érzelmek. Az aktiv hallgatas hatékony eszkéz arra, hogy egy helyzetben csdkkentsik az
érzelmi szintet. A beszél6 érzi, hogy meghallgatjak és értik. Amikor az érzelmek csillapodnak, a racionalis
kovetkeztetés képességei hatékonyabban tudnak mikdodni. Ha az érzelmek erések, a szakembernek
el6szor az érzelmekkel kell foglalkoznia, az aktiv hallgatas készségének hasznalataval. Az aktiv hallgatas
készségének hatékony hasznalata a kihivast jelenté helyzetet egylttmikodé helyzetté tudja valtoztatni.
Fontos, hogy a megbeszélés soran a szakember pontosan lassa a klienst, a kliens érezze: megeértik, és
foglalkoznak vele (Peters - Djurdjinovic, 2004). Ez odafigyelést igényel, olyan pszicholégiai és fizikai
figyelmi készségeket, amik a szakember figyelmét érthetéen fejezik ki.

A figyelmet testiinkkel, fizikailag is érdemes kifejezni, a kdvetkez6képpen (NYITOTT):
NYugalmat sugarozni
Irany a kliens — arccal a kliens fele fordulva
Torzs a kliens fele dontve
Odanézz — szemkontaktust felvenni, megtartani

Testlartas nyiltsagot fejezzen ki.

2.2 Megfigyelés

A megfigyelési készség azt jelenti, amikor a szakember sajat és a kliens viselkedését figyeli meg, a verbalis
és nonverbalis viselkedés egyéni és multikulturalis kildbnbségeit is szamitasba véve (lvey et al., 2010).
Beszélgetés kdzben érdemes medfigyelni a kliens figyelmi mintait, verbalis és nonverbalis viselkedését,
konfliktust, inkongruenciat, eltérést, egyéni és multikulturalis viselkedési tényezéket. Mikézben a
szakember mas mikrokészségeket (példaul valasz-viselkedéseket) hasznal — batorit, atfogalmaz és
dsszegzi kliens mondanivaléjat — intenziven és folyamatosan alkalmazza a medfigyelés mikrokészségét is.
A segité a sajat és a kliens figyelmi mintainak megfigyelésével sajat megfigyelési készségét fejleszti. A
kliens a beszélgetés soran példaul megszakitia a szemkontaktust, megvaltoztatja testbeszédét és
beszédstilusat. A megfigyeléssel a szakember hozzajut ezekhez az informacidkhoz, és a segit kapcsolati
helyzet adott pontjan, mas kommunikaciés mikrokészségek alkalmazasaval beemelheti ezeket a
folyamatba. Az alapos megfigyelés segit az eltérések és 6ssze nem illések azonositdsaban akar a kliens,
akar a szakember kommunikaciojaban.

A nonverbdlis viselkedés pontos megfigyelésével a szakember fel tudja becslini szavai és tettei kliensre
gyakorolt hatasat. Amikor a kliens belép a szakember szobajaba, a szakember felmérheti, hogy a kliensnek
milyen érzései vannak a megbeszéléssel kapcsolatban (hallgatag, nyugodt, kellemetlen) abbdl, ahogy a
kliens bejon, lell, vagy Udvozli a szakembert. A megdfigyelésnek targyilagosnak kell lennie, és minden
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feltételezéstol, sugalmazastol, sztereotipiatdl mentesnek. Ha a kliens bosszus a megbeszélés miatt, akkor
példaul leslti a szemét, elutasitonak tlnik a szakemberrel szemben, zart testtartasban Ul, nem batoritja a
kommunikaciét. A szakember a szavainak hatasfokat is lemérheti, ha alaposan megfigyeli a kliens
arckifejezését és tekintetét. Ha a szakember olyan kérdést tesz fel, amely a klienst zavarba hozza, akkor
a kliens lesuti a szemét, lehajtja a fejét, vagy mas irdanyba néz. Ez elarulja a szakembernek, hogy
kellemetlenul érzi magat az allitassal vagy kérdéssel kapcsolatban. De ezek a jelek nem csak a bosszUsag,
zavar, hanem szorongas, visszafogottsag, félelem jelei is lehetnek. Egy-egy jelenséget észre kell venni, de
szakmai hiba azonnal cimkézni és a szakember altal feltételezett érzésekre reagalni. A szakember
szavainak hatasfokat is lemérheti, ha alaposan megfigyeli a kliens arckifejezését és tekintetét. (AIPC’s,
é.n.)

Arckifejezések

A vizualis csatornan keresztil harom forrasboél tudunk informaciéhoz jutni a masik érzéseirél, gondolatairol:
(1) arckifejezés, (2) testtartas, (3) gesztusok. Sokan az arckifejezést tartjak az érzelmekrdl szerzett
informaciok elsédleges forrasanak.

Szemmozgas
A szemmozgas az arckifejezések legékesszolobb formaja. A szemkontaktus megléte altalaban azt jelzi,
hogy valakit érdekel az adott beszélgetés.

Testtartas és gesztusok

A testtartas és a gesztusok is kiilénboz6 jelzések lehetnek egy adott személy allapotardl. Sok gesztus
kultaratol figg: példaul az olasz emberek hiresek a beszélgetés kozbeni kézmozdulataikrol. A test jelzései
ezek, amelyek jelzik az energiaszintet, a szenvedélyt, ahogy adott témardl beszélnek.

Viselkedés- és szébeli megnyilvanulasok

Az emberek gyakran hasznaljak a szavakat arra, hogy elrejtsék érzéseiket, érzelmeiket és gondolataikat.
Példaul valaki el akarja kerilni az 6sszetlizést egy baratjaval, akinek a véleményével nem ért egyet. A
szandékaik ellenére az emberek tdbbsége szamara nehéz az érzéseik elrejtése — és ez még inkabb felt(ing,
ha ellentmondasosan viselkednek.

A viselkedésbeli ellentmondasok alapvetden valakinek a szavai és tettei, illetve testbeszéde kdzott feszuld
O0ssze nem illéseket jelentik. A verbalis viselkedés medfigyelése azért fontos, mert a nyelv a segitdé
kapcsolat alapja. A kliens kulcsszavait is érdemes megjegyezni, a szakembert ezek a kulcsszavak segitik
a teljes kép kialakitasaban. A hangsulyok, a szdbeli aldhlizasok is fontosak a kliens szdméra lényegesebb
tényez6k meghatarozasaban. Hasonloképpen fontos az Ossze nem illést, ellentmondast, eltérést
medgfigyelni.

A szakembernek észre kell vennie a kliens érzelmi valaszait is. Szamtalan kimondatlan érzést fejezhetnek
ki kliensink kijelentései, nem csak szavakkal, hanem testbeszéddel is. Végezetil fontos az Ugyfél
viselkedési mintdinak medgfigyelése, mivel néhany talalkozas utdn mar segit a viselkedésének
felismerésében. A nonverbalis viselkedés megfigyelése azért Iényeges, mert informal arrdl, vajon a kliens
megértette-e a segitdt. Az alapos medfigyelés segit az eltérések és 6ssze nem illések azonositdsaban akar
a kliens, akar a szakember kommunikaciéjaban. A nonverbalis viselkedés megfigyelésével a szakember
sajat szavainak és cselekedeteinek kliensre gyakorolt hatasat is mérheti. A megfigyelés az esetmunkaban
céltudatos, tervszer(i és objektiv tényeken alapuld észlelés. A klienskommunikacié soran a megfigyelés
elengedhetetlen ahhoz, hogy az ugyfélben zajlé6 belsd folyamatokrdl teljes, torzitatlan informaciot
kaphassunk. (lvey et al., 2010).

2.3 Kérdezés
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A hatékony kérdezés vezeti a beszélgetést és segit gazdagitani a kliens torténetét. A kérdezés segit U]
szempontokat behoznia beszélgetésbe, ravilagit egy témara, informaciokat tisztazhat és hozzasegitheti a
klienst 6nmaga felfedezéséhez.

A segit6i kommunikacioban alkalmazhaté kérdéstipusok egyik lehetséges felosztasa:
e Linearis kérdések (oksagi 6sszefliggéseket tarnak fel)
e Stratégiai kérdések (iranyitdk, konfrontaldk, befolyasoldk)
o Reflektiv kérdések (indirekt moédon befolydsoldk, dnreflektiv jartassagot fejlesztdk)
e Cirkularis kérdések (holisztikus, perspektivavaltast elésegiték).

Az egyes kérdéstipusok a kérdésfeltevés céljatol fliggéen az informaciotartalmak begyljtését vagy a kliens
belsé megértését, érzelmeinek tisztazasat segitik eld.

Alinearis kérdések a helyzet feltarasat segitik, céljuk a hozott probléma tisztazasa, pontosabb megértése.
A linearis kérdések tulzott alkalmazasa informacids tulterheltséghez vezethet, a surgetett tajékozodast a
kliens vallatasként értelmezheti. A jol alkalmazott kérdések fontos alappillérei a segité kommunikacionak.
A kérdéstipus példai: Milyen problémaban kéri a segitségem? Midta tart ez a helyzet? El6fordult mar
korabban is?

A stratégiai kérdések hasznalata ellenallast valthat ki a segitett félben, alkalmazasa fokozott figyelmet
igényel. A stratégiai kérdés te alanyu kozlés, a cimzettet tulzottan befolyasolhatja, jellege szamon kérévé
valhat, emiatt a segit6 kapcsolatban Iétjogosultsaga ritka. Példaul: Maskor is igy reagalt? Miért var? Miért
nem hagyja abba?

A kliens bels6é megértését leginkabb a reflektiv kérdések tamogatjak. Az érzelmek tisztazasat tamogato
kérdések empatikusak, a sajat szikségletek megfogalmazasara késztetnek. A reflektiv kérdések tisztazzak
a problémahoz kapcsolodo érzéseket, rejtett 6sszefliggéseket, és iranyulhatnak a jovére is. llyen kérdések
lehetnek: Hogyan élte meg ezt a valtozast? Miért lenne elégedett, ha....? Ha..., akkor...?

A cirkularis kérdések a probléma jelentéségének megértését szolgaljak. Ezek a kérdések az itt és most
helyzetet igyekeznek tisztazni, mentesek az értékitélettél. Segitenek a problémat annak kontextusaban
értelmezni, iranyulhatnak a kapcsolatokra és el@segitik a perspektivavaltast. Példaul: Mi lehet még e
mogétt a viselkedés mogott? Ki, miért teszi azt, amit, az adott helyzetben?

A beszélgetés soran a kérdések segitenek Uj témakat talalni. Kijeldlhetnek problémakat, és segithetnek
tisztazni olyan informaciokat, melyek a szakember szamara el6szér nem tlinnek egyértelmiinek. A
kérdések gondolkozasra, informacié elShivasra 6szténbzhetik a klienst, és segitik onfelfedezését. A
szakembereknek alaposan ismernilk kell a kulonb6z6 kérdezési technikakat, beleértve a helyes
hasznalatukat és a varhaté eredményeket is.

Emellett fontos ismernilk a talkérdezés jelenségét, és figyelnilk ra. A tul sok kérdés azt az lizenet
hordozza a kliens szdmara, hogy a szakember iranyit, és még az is el6fordulhat, hogy a kliens ugy érzi, a
szakember az dsszes valasz ismer6je. A hatékony kérdezési technika meghatarozasanal figyelembe kell
venni a kliens természetét, a szakemberrel kialakulé kapcsolatat és az éppen targyalt probléma(ka)t.

A segit6 beszélgetésben hasznalhatunk nyitott és zart kérdéseket is.

Nyitott kérdések azok a kérdések, melyeket nem lehet egy-két széval megvalaszolni, melyek beszédre
Osztdnzik a klienst, és igy lehetéséget biztositanak a szakembernek arra, hogy informaciot gydjtson a
kliensrél és gondjairdl.

A nyitott kérdés jellemz8en kérdészéval kezdédik: mit, miért, hogyan.
e Mijaratban van ma errefelé?

e Miért gondolja igy?
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e Hogyan jutott erre a kdvetkeztetésre?
e Elmondana nekem, hogy miért j6tt ma ide?

A hogyan kérdések jellemz&en azt valtjak ki, hogy a kliens az események folyamatardl, az ehhez
kapcsolodo érzéseirdl, gondolatairdl, véleményérdl vagy cselekvésekrdl beszél. A mi/t kérdések gyakran
tényekre vonatkoznak. A mikor kérdések a problémak idézitésérél szélnak, beleértve az adott esemény(ek)
el6tti vagy utani informacidkat és eseményeket is. A hol kérdések a kdrnyezetet, helyzetet vagy helyszint
fedik fel, ahol az esemény toértént, mig a miért kérdések altalaban az eseményrdl, vagy az oda vezetd
okokrél tajékoztatjak a szakembert.

e hogyan: legtobbszor érzésekrdl és/vagy a folyamatrol beszéltet

e mi(t): legtobbszor tényekhez és informacidhoz vezet

e mikor legtdbbszor a probléma id6zitésérdl tajékoztat, beleértve, hogy mi tértént elbtte
és utana

e hol legtobbszor a kdrnyezetrél és a helyzetrdl kezd beszélgetést

e miért legtdbbszor az okokat tarja fel

Itt megjegyzend6, hogy a miért kérdésekkel a szakembernek nagyon kell vigyaznia, mivel sokszor
védekezéskényszert valtanak ki a kliensbél, gyakran azt az érzetet keltik a kliensben, mintha valahogyan
meg kellene védenie az igazat.

Zart kérdések: Olyan kérdéstipus, melyre réviden, egy széval, altalaban igennel vagy nemmel felelhetlnk.
Segitenek a szakembernek egy konkrét informaciora fokuszalni. Példaul:

e Ezaz On kabéatja?

e Egyedul éI?

e Elvezi a munkajat?

Mikdzben a kérdezési technikakat nagyon jél lehet hasznalni a kommunikacié soran fontos problémak
el6hivasara és tisztazasara, nagyon is valds veszélye van a kérdések tulzott hasznalatanak, illetve olyan
kérdezési technikak hasznalatanak, melyek negativan hatnak a beszélgetésre. Ha gyakorlatlan kérdez8
rosszul megvalasztott kérdezési technikat hasznal rosszul idézitve, az szilkségtelen diszkomfortérzetet
okozhat, és 0sszezavarhatja a klienst (AIPC’s, é.n.).

A kérdezés célzatossaga alapvet6en fontos a mikrokészségek hierarchiajaban, a kérdésnek kell, hogy
legyen célja, a beszélgetés céljahoz illeszkedéen. Gyakran tapasztalhat6, hogy a segit6 tudja, hogyan kell
kérdeznie, de abban mar nem biztos, hogy hogyan reagaljon a kliens valaszara. A kérdés célja segithet
ebben. Az alabbiakban a kiilonb6z6 kérdésekhez illeszked6 valasz-viselkedéseket gyijtottik dssze
(Reiser, 2011, 8-9.0. alapjan), amelyek a kévetkezd fejezetre is utalnak.

1. Ha tényszerii informacidokat szeretne megtudni, nyugtazza, hogy hallotta a valaszt
(biccentsen, mondja azt, hogy rendben, reflektaljon a tartalomra az utols6 sz6 megismétlésével).
a. Térjen &t egy masik kérdésre vagy a kdvetkez8 témara.
b. Tegye fel a kdvetkez6 kérdést a témahoz kapcsolddd tovabbi részletekért.
c. Ha mér feltett egy sor tényszer( kérdést, hogy feltarja a kliens hatterét, torténetét, akkor
foglalja 6ssze (valasz-viselkedés), és kérjen megerdsitést, hogy jol értette-e.

2. Ha azt szeretné megtudni, hogy egy tapasztalat mit jelentett a kliensnek/csaladnak,

nyugtazza, hogy hallotta a valaszukat.

a. csenddel (figyelmi viselkedés), mely id6t ad a részletezésre

minimalis biztatassal (valasz-viselkedés), mely szintén batoritja 6ket a részletezésre
az érzések visszatikrozésével (észrevétel és reflektalas), mellyel érvényesiti az érzéseiket
egy kovetkez6 kérdéssel (kérdezés) a tovabbi részletekért
ha mar feltett egy sor tényszer(i kérdést, hogy feltarja a kliens hatterét, torténetét, akkor
foglalja 6ssze (valasz-viselkedés), és kérjen megerésitést, hogy jol értette-e.

®oo o
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3. Ha avalasz intenziv érzelmet tiikroz, a lehetéségek:
a. a helyzet normalizalasa olyan mondatokkal, mint példaul Az emberek tébbsége, akinek
meghalt a babéja, szomord lesz, ha lat egy varandés nét.
b. keretezze at er6sséggé, pozitivumma a hallottakat, példaul Nagyon bator dolog, hogy ezt
megosztotta velem.
c. vagy valaszoljon a 2a-tdl 2e-ig.

4. Ha azt szeretné megtudni, hogy mit jelent nekik az az informacié, amit megosztott veliik
a. valaszoljon a 2a-t6l 2e-ig.
b. valaszoljon a 3a-t6l 3c-ig.

5. Ha azért tette fel a kérdést, hogy megtudja, megértették-e az informaciot, példaul: Ossze
tudnéa foglalni, mit beszéltiink a férjérél, a partnerérél, a gyerekérdl...?

a. ha megfelel6 a kliens elmondasa, nyujtson megerdsitést

b. ha félreértett valamit, azt mondhatja: Ez altalaban igy van. Csak néhany dolgot kell
tisztaznunk...

c. haavalasz nem teljes, azt mondhatja: Nagyon j6. Emellett az is fontos lenne, hogy azt is
tudassa veliik, hogy...

d. ha nem tudja, miért tette fel a kérdést, akkor nem fontos, hogy tudja a valaszt.

2.4 Valasz-viselkedés

A megfeleld, vilagos valaszadas lehetévé teszi, hogy a szakember biztositsa a klienst, hogy jol értette, amit
mond. A valaszadas batorithatja a klienst a beszélgetés folytatasara, az ért6 ismétlés (atfogalmazas) és
Osszefoglalas egy aktiv valaszviselkedés, mely azt kommunikalja a kliensnek, hogy amit mondott,
megértésre kerlt.

Az interperszonalis kommunikaciéban pozitiv valasz-viselkedést kap a kdzl6, ha a reagalas jelzi, hogy a
fogado fél a szandékkal egyezéen megértette az lizenetet. Negativ a valasz-viselkedés a reagalas teljes
hianya esetén, vagy az olyan visszajelzésnél, amely arra utal, hogy a fogad6 az Uzenetet nem észlelte,
vagy nem a szandékkal egyezden értelmezte. A kétértelmii valaszreakcidk esetén — példaul a fogado fél
a semmibe réved - a kozlés megerdsitésre szorul (tisztazd kérdések, ismétlés, dsszefoglalas). Ha a kozl6
a kétértelm( visszajelzésben negativ hangsulyt feltételez, indokolt az lzenet atfogalmazasa. A segitd
kapcsolatban a szakember a kliens részére a visszajelzést aktivan nyujtja, jorészt verbalis kozlések
utjan, a kliens reakcidja viszont gyakran nonverbalis hangsullyal, metakommunikativ, tébbnyire nem
szandékolt, indirekt médon nyuijt visszajelzést.

A megértés érdekében batoritanunk, atfogalmaznunk és dsszegeznink kell. A batoritasra a beszélgetés
folytatasa érdekében van szikség. Az elhangzottak masként megfogalmazasa visszajelzésként is szolgal.
Ha nem értjuk pontosan kliensiink mondanivalojat, meg kell fogalmaznunk sajat szavainkkal. Az 6sszegzés
segit neklnk és a kliensnek is a szlinet athidalasaban. Hasznalhatjuk a beszélgetés elinditasara vagy
lezarasara, Uj téma bevezetésére, az egész téma tisztazasra.

A bétoritds egyik eszkdze a minimalis Osztdnzés, melynek sordn nonverbalis és verbalis jellegl
eszkdzokkel igyekszink fokozni a kliens megnyilvanulasat. Alapvetéen nem direktiv technika, fontos
dialégusépité elem.

Az dsztdnzés eszkdzei kdziil néhany (OSZTONZESEK):

Osszeegyeztetett nyelvi szint (a kliens nyelvi szintjével)

SZemkontaktus

37



Testtartas nyitott

Oszténzék minimalisak (példaul hmm, i{ihiim, aha, igen, értem)
Nyugodt és hiteles tanacsaddéi viselkedés

Zavaro viselkedések elkeriilése

Eber figyelem

Személyes tér megfelels hasznalata

Egyértelmt’] biccentés

Kulturalis tudatosséag

Batoritas, atfogalmazas és 6sszefoglalas

A szakember megfeleld reakcidval — batoritas, atfogalmazas és dsszefoglalas — batorithatja a klienst, hogy
beszéljen, szabadabban nyiljon meg vagy mélyebben téarja fel problémait. Ez a fajta reagalas arrdl biztositja
a klienst, hogy a szakember pontosan hallotta azt, amit a kliens mondott. A batoritas, az atfogalmazas és
az o6sszefoglalas alapvetéek abban, hogy a kliens érezze, hogy megértették.

A batoritas teljes figyelemmel fordulas a kliens felé, ami lehetévé teszi szamara érzelmei és gondolatai
teljesebb feltarasat. Az atfogalmazas és dsszefoglalas aktivabb kifejezése annak, hogy a szakember figyel
a kliensre. Az 6sszefoglalas nagy haszna, hogy segit a kliensnek rendeznie gondolatait.

Az alabbi folyamat bemutatja, hogy a batoritas, atfogalmazas és 6sszefoglalas a kommunikacio kilonb6zé
fazisaiban hogyan kaphatnak szerepet, egyre inkabb épitve a kliens altal biztositott informaciokra a
problémak, események értékelésénél.

Osszefoglalas
 az elhangzottak 6sszegzése

Batoritas Atfogalmazas
+ verbdlis és nonverbalis * alényeg verbalis kiemelése

reagalasok annak érdekében, annak érdekében, hogy a
hogy a kliens folytassa a figyelmet a legfontosabb
beszédet részekre iranyitsa

a pontositas, kiegészités,
tovabblépés érdekeben

6. abra Valasz-viselkedés

Batoritas

Verbalis és nonverbalis médjai annak, hogy beszédre 6szténdzzik a klienst. Tipusai:
¢ minimalis nonverbalis reagalasok, példaul: biccentés, pozitiv arckifejezés
e minimalis verbalis reagalasok, példaul: Hiiha! Ertem, amit mond.
o rovid kérés, hogy folytassa, példaul: Meséljen errél tébbet!

Ahhoz, hogy a szakember nagyobb befolyast gyakoroljon a kliens haladasanak iranyara, mas technikakat
kell hasznalnia.

Atfogalmazas (parafrazealas)
Ebben az esetben a szakember kivalasztja a kliens altal elmondottak kozil a legfontosabb részleteket, és

visszatlukrozi azt. Ez lehet csak néhany szd, vagy egy-két tomor mondat. Az atfogalmazas nem csak
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papagajszeri ismétlése annak, amit a kliens mondott. Sokkal inkabb az altala elmondottak Iényegének
rogzitése, atfogalmazva a kliens szavait. Ha a szakember megértette, hogy a kliens mit szandékozott
k6zolIni, és jol alkalmazta az atfogalmazast, akkor a kliens ad valamilyen megerésitést, példaul azt mondja,
Igen, igy van .

Példaul: Epp most szakitottam Jénossal. Ahogy bant velem, az egyszeriien elviselhetetlen volt.
Akarhanyszor megprobaltam a témat elbhozni, egyszeriien hallgatott. Annyival jobban érzem most magam.
Atfogalmazas: Jobban érzi magét most, hogy szakitott Janossal.

Osszefoglalas

Tomor megallapitas, révid kivonat a beszélgetésen elhangzottakrél. Az 6sszefoglalas soran a szakember
egy ideig figyeli a kliens verbalis és nonverbalis kozléseit, aztan a kiterjesztett értelemben vett
kommunikacié legfontosabb részeit 6sszefoglalja, ujra megfogalmazza olyan pontosan, amennyire csak
lehetséges. Egy ellen6rzé visszakérdezés, melyet az 6sszefoglalas végén fogalmazunk meg, nagyon
fontos része az allitasnak, ez segit ellenérizni a szakember valaszanak pontossagat. Az dsszefoglalas
hasonlit az atfogalmazashoz, eltekintve attdl, hogy ritkdbban hasznaljuk és tdbb informaciét dlel fel.

A hatékony segitd-kliens kommunikacié empatikus, gondoskodd, meleg és jelentéségteljes. A valasz-
viselkedés nagyon sokféle lehet egy segité helyzetben. A valasz kdzvetithet megértést, informaciot,
tanacsot; lehet a célja megnyugtatas, tisztazas, elemzés; kérdezéssel, onfeltarassal segitheti a klienst a
mélyebb megértés felé. Mindegyik valasz-viselkedés hatékony lehet, attél a fliggéen, hol és hogyan
hasznaljak (Messina, é.n.). A valasz-viselkedés tisztazo funkcioval is bir, azt a szandékot mutatja, hogy a
szakember igyekszik megérteni, amit a masik mond vagy érez. Azt mutatja, hogy amit a masik mond, az
fontos, és a segitd ellendrzi, hogy jol értette-e. Ez az ellenérzés, ahogy az el6z6 bekezdésekben olvashato,
sokféle modon torténhet: az utolsé néhany elhangzott sz6 ismétlésével, a legrelevansabbnak tiiné pontok
Osszefoglalasaval, vagy mas szavakkal elmondassal. Az ilyen valasz-viselkedést el6nyds, ha csend koveti,
ez a masiknak lehetéséget ad arra, hogy dsszevesse a gondolatokat, vagy kijavitsa a benyomasokat. A
tisztazo valasz-viselkedés kifejezi azt a torekvést, hogy a masik nézépontja érvényesiljon. A valasz-
viselkedés hasznos az ellenségesség csokkentésében is. Arra biztatja a masikat, hogy fejtse ki bévebben
a mondanivaldgjat. A kliensnek lehetéséget ad arra, hogy 0sszeszedje a gondolatait, és raruhazza annak a
felel6sségét, hogy elmondja sajat elképzeléseit. A tisztazo valasz-viselkedés hozzajarul ahhoz is, hogy a
segité tudjon gondolkodni egy megfelelébb valasz-viselkedésen, ha aktudlisan idére van sziksége a
hatékonyabb kommunikacios készség megtalalasahoz.

2.5 Eszrevétel és reflektalas

Az észrevétel és reflektalas az érzések, érzelmek kiemelésére hasznalhaté. A kliens véleménynyilvanitasa
segit a valés szlikségletek feltdrasaban. Pontosabban megérthetéek a kliens érzései a reflektalas soran,
gyakran a szakember jobban megérti, hogy egy adott esemény, térténés hogyan hathatott a kliensre. A
reflexié 6sztdnzést is jelent, segit abban, hogy a kliens a vele torténteket mélyebben, mas oldalrdl és
arnyaltabban is megértse. A reflektalas tamogatja a klienst a minél pontosabb célmeghatarozasban és
motivalja az egylttm{ikddésre. A kooperativ visszajelzés-rendszer a segit§ folyamatban valé aktiv
részvételre 6sztondz, tudatositja és tlikrozi az egyéni erbfeszités hozzajarulasat a sikerhez.

A jelentésekre val6 reflektalas az élettapasztalatok mélyén nyugvo gondolatokra, jelentésekre vonatkozik.
Azok a szakemberek, akik haszndljak munkajuk soran a jelentéstikrozés eszk6zét, azt fogjak tapasztalni,
hogy hatéasara a kliensek mélyebben vizsgaljak meg sajat élettapasztalataik kilénb6z6 aspektusait.
Képzelje el, hogy két ember egyszerre megy nyaralni egy szigetre: ugyanaz a sziget, ugyanaz a
nyaralohely, az év ugyanazon szaka. Egyikik szenvedélyesen beszél a naplemente csodairdl, sétal a
tengerparton, és élvezi a nyugalmat. A masik viszont panaszkodik a héségre, a leégésre és az unalomra.
Ez a példa mutatja, hogy ugyanaz az esemény két kiilonb6z6 személy szamara teljesen eltérd jelentést
hordozhat. Vagyis a jelentésre valo reflektalas készsége segit a kliensnek felismerni sajat értékeit,
életcéljait a tapasztalatok mélyebb aspektusainak megértésén keresztiil.
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Az empatias odafigyelés kodzvetitésére is hatékony technika a reflektalas. Megértést kdzvetit mind az
elmondottak érzelmi tartalmara vonatkozéan, mind a kornyezeti tényez6k (olyan események, melyek
hatassal voltak a kifejezett érzelmekre) tekintetében. A masikkal valé 0Osszehangoldodas értékes
visszajelzést nyujt, ami hasznos a kommunikacié hatékonysaganak fejlesztésében. Ha a masik latja, hogy
amit mond és érez, az elég fontos ahhoz, hogy meghallgassak és reflektaljanak ra, meleg, tiszteletteljes
érzelmek alakulnak ki benne. Ez a viszony a kapcsolatban ésszhanghoz vezet, és néveli a motivaciot. Es
mivel érzékenyebbé valik a szakember a masik szikségletei irant, megfelel6bben tud valaszolni. Az
empatikus reflektalas azt jeleni, hogy intenziv érdeklédéssel valaszolunk, mas szavakat hasznalunk, de a
kdzlés eredeti értelmét kdzvetitjik. Erre nyujt példat a kdvetkezd beszélgetés:

Kliens: Ma nagyon nem megy ez nekem. Ezek az orvosi kifejezések, amiket hasznal, csak blabla,
nem jelentenek nekem semmit. Tudom, hogy eltoltam, és a gyerekemnek problémai vannak.

Szakember: Uj szavakat tanulni igazan frusztrélé és az ember idegeire tud menni, féleg, ha nem is
kérte Gket.

Kliens: Igen, széval kérem, segitsen nekem, mit kell tennem, hogy segiteni tudjak neki.

Nagyon fontos, hogy a reflektiv valaszok nem itélkezéek. Az itélkez6 valasz Uj kovetkeztetést ad hozza, a
masik viselkedését j6nak vagy rossznak tartja, vagy kiforgatja a masik szavait.

Kliens: Nem tudom... a baba egyaltalan nem olyan, mint vartam. Azt gondoltam, hogy igazan
izgalmas lesz, hogy fel fog villanyozni. De ugy tiinik, a csaladi életem haldoklik. A férjem és én ot
kétottink ki, hogy csak (llink, és nem csinalunk semmit. A hazassagunk annyira mas, amiéta
gyerekiink van.

Hibas, itélkez6 reflektalas: Tulsagosan rossz, ha ugy érzi, stagnal. Izgalmas is lehetne, ha nem csak
tildégéine.

A valasz nem azt mutatja, hogy a szakember meghallotta a kliens valédi mondanivaldjat, helyette
ellentmond neki, és itélkezik.

Megfeleld, nem itélkezb reflektalas: Azt mondja, a kisgyerekes lét nem olyan, mint varta, nem valami tj és
izgalmas dolog a hazassagban.

A kliens érzéseinek és tartalmainak visszatikrozésével, ezekkel a valaszokkal alapveté facilitativ empatiat
lehet elérni. Az ilyen valaszok is segithetnek megérteni a kliensnek sajat ellentmondo érzéseit (szeretni és
gylldlni egy személyt), és 0Osszegyljteni az életében ismétlddd motivumokat. A reflexid, helyesen
végrehajtva kreativnak és a hangulatjavitonak is bizonyulhat.

Erzések visszatiikrozése

A legegyszeriibb kreativ lehet6ség a visszatlkrdzés, ha a szakember olyan mélyebb érzéseket érzékel,
melyeknek a kliens esetleg nincs tudataban. Példaul, olyan klienst hallgatva, aki haragszik partnerére, mert
elhagyta 6t, egyszeriien tukrézheti a haragot és annak okat, mondhatja: Latom, mennyire diihés és ideges
a szakitas miatt.

Ellentmondasok felfedése

Ha az élet egyszer( volna, kdnny( lenne a szakmai munkaban felmerildé kérdésekre valaszolni. Mégis
gyakran jénnek kliensek olyan ellentmondasokkal, melyek rejtve maradnak elélik. Példaul, valaki szereti
partnerét, mégis el akarja hagyni egy masik né miatt. Vagy hosszu ideje boldogan neveli gyerekeit, majd
hirtelen szabadsagra és fluggetlenségre vagyik. Van olyan kliens, aki egyik pillanatban bizik a jévében, a
masikban megrémiti, mit hozhat a holnap. Ezek az ellentmondasok a kliens egzisztencialis dilemmajat
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jelentik. Ha a kliens megérti dnmaga kiilénb6z6 aspektusait, a reflektalas nagy hatassal lehet ra. Amikor a
szakembertdl kapott reflexid soran két ellentétes oldalaval, motivaciodjaval, tervével szembesiil, elddntheti,
mit is akar valéjaban csinalni.

Figyelmeztet6 ellentmondas

Amennyiben a kliens elutasitja vagy ellenzi a valaszt, lehetséges, hogy a szakember nem jékor alkalmazta,
vagy nem teljesen értette meg kliense helyzetét. Mindkét esetben fontos visszavonni az eszkdz
hasznalatat, megvizsgalni, vajon elég tamogato-e a kapcsolata a klienssel, hogy az meghallja a valaszt
vagy egyszerlien csak nem talalt célba. Olyan esetekben is elutasithatja a kliens a valaszt, ha a szakember
meggy6z8dott a valasz helyességérdl. llyenkor nem szabad vitaba bocsatkozni az eszkdz helyességérél,
egyszer(ien tovabb kell Iépnie. Gyakran a visszavonulas és a kapcsolat elemi empatikus valaszokkal tortént
Ujraépitése utan tér vissza a kliens a témahoz és érti meg a szakember altal visszajelzetteket. (Neukrug et
al., 2013)

2.6 Konfrontalas

A konfrontalas a tudatossag novelésének eszkoze, kiemeli azokat az ellentmondasokat, melyeknek a kliens
korabban nem volt tudataban. Hagyomanyosan a konfrontalas kihivast jelent két ember kapcsolataban, de
a segitd6 kommunikaciéban a konfrontalas egy szelid mod a kliens tudatossaganak és
felel6sségvallalasanak fokozasara, mivel lehetéséget ad a kliens szamara ezt nem tudomasul venni. A
konfrontdlds befolyasolasi fogds, nyiltan, felvallaltan igyekszik hatni a kliens viselkedésére,
gondolkodasara.
A konfrontalas segiti a kliens szamara a probléma Uj latasmaodjanak kialakulasat, ravilagit az un. vakfoltokra
a problémahelyzet értelmezésében. Jol alkalmazhaté a kliens inkongruens kommunikaciéja esetén a
szandékok és érzelmek tisztazasara, a kliens viselkedésében mutatkozé ellentmondasok, vagy felesleges
védekez6 stratégiak feloldasa érdekében. A nem kivant viselkedés, segitéi elégedetlenség is jol
kozvetitheté a konfrontalas eszkozével, binteté jelleg nélkil. A kommunikaciés folyamat soran a
konfrontalas harom Iépésbdl all:
e Az els6 Iépés a zavaros vagy nem Osszefliggd Uzenetek felismerése (akar szavakkal, akar non-
verbalis eszkdzdkkel fejezi is ki a kliens).
e A masodik Iépésben a szakember ravezeti a klienst az ellentmondasokra, és segit neki az ezekkel
valé munkaban.
e Veégll a harmadik 1épés az intervencié hatékonysaganak ellenérzése, melyet a kliens valtozasa,
fejlédése bizonyit.

A kliensek elakadasai szarmazhatnak belsé, illetve kilsé konfliktusokbdl, vagy mind a kettébdl. Belsé
konfliktusrol akkor beszéllink, ha nehézségeik vannak egy fontos déntés meghozatalaval, 6ssze vannak
zavarodva, szomoruak vagy vegyesek az érzelmeik és gondolataik sajat magukkal, vagy személyes,
kulturalis hatteriikkel kapcsolatban. Kiilsé konfliktusaik lehetnek masokkal (baratokkal, csaladtagokkal,
kollégakkal, munkaltatoval), vagy egy nehéz helyzet miatt: meg kell kiizdeniuk egy hibajukkal, nehézségeik
vannak fontos anyagi vagy tarsas céljaik elérésben, vagy szenvednek kulturalis, etnikai identitasuktol. A
kulsd konfliktusok ellentmondasos bels érzésekhez vezethetnek, a belsé konfliktusok pedig masokkal valé
kulsé konfliktusokat okozhatnak. Példaul egy dontés meghozatalanak képtelensége konfliktust
eredményezhet azokkal, akiknek szikséguk van arra, hogy tudjak, mi fog toérténni. A beszélgetés
folyamataban négy fajta ellentmondast jelezhet a kliens. Ezek az ellentmondasok feszlilhetnek

e agondolatok és érzelmek

e gondolatok és tettek

e érzések és tettek vagy

e gondolatok, érzések és tettek kombinacidi kdzott.
Belsé konfliktusok esetén a kliens nonverbalis viselkedésében kevert Uzeneteket kild, allitasai
ellentmondanak egymasnak, és eltérés tapasztalhaté akdzott, amit mond, és akdzott, amit tesz. A
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tanacsadas fontos része segiteni a kliensnek abban, hogy szétvalogassa vegyes és zavarodott érzéseit,
gondolatait, és viselkedéseit.

Ha a szakembernek sikertlt felismernie az ellentmondast, akkor konfrontalé allitassal vilagithatja meg a
kliens szamara. Példaul Egyrészrél, ... de masrészrél... Ez egy jellemzb és jol hasznalhaté formaja a
konfrontalasnak. Természetesen hasznalhat kilonféle valtozatokat, mint: Azt mondja, hogy..., de azt
csindlja, hogy... vagy: A szavai alapjan..., a tettei viszont... (AIPC’S, é.n.)

A konfrontélas eredményeképpen azt varhatjuk, hogy a kliens uj 6tletekkel, gondolatokkal, érzésekkel és
viselkedéssel reagal. Amennyiben nincs valtozas, érdemes meghallgatni a klienst, majd egy masfajta
konfrontalasi technikaval megprébalkozni (lvey — lvey - Zalaquett, 2008).

A konfrontalas nem kézvetlen, durva kihivas, hanem szelid, de hatarorzott készség, mely magaban foglalja
a kliens figyelmes és tiszteletteljies meghallgatasat és segitését abban, hogy 6nmagat vagy helyzetét
teljesebben lassa. A konfrontalas nem a klienssel szemben, hanem a klienssel egyttt értendd, tisztabban
latast, és a nehézségek Uj megoldasi lehetéségeit keresve. A konfrontalas egy tamogatd kihivas. A
konfrontalas mikrokészséget nem hasznaljuk gyakran, de amikor sziikség van ra, akkor hatékony eszkdz.
A klienseknek sok esetben lehet szikségik kihivasra a valtoztatasi motivaciojuk ndveléséhez, és a
tamogato konfrontalas segit nekik, hogy gyorsabban és pontosabban talaljak meg problémajuk kézponti
kérdeéseit.

A szakember szamara kihivast jelent, amikor az ellentmondas, eltérés kozte és a kliens kdzott all fenn.
Minden segitd kapcsolatban vannak nézetkllénbségek, szétcsuszasok, amikor a segité nem ért egyet a
kliens dontésével, vagy kilonbozik értékrendjik, élettapasztalatuk. A professziondlis segitségnyujtas a
kliensért torténik, nem a segitéért. A segitének fenn kell tartania ezt a hozzaallast, el kell fogadnia és meg
kell értenie, hogy a kliens honnan jott. Az empatias készség hasznalata alapfeltétel: mi a kliens élmény- és
tapasztalati bazisa, mik a céljai, lehetéségei, mire képes. Ha a segit6 kulénbséget érzékel sajat maga és a
kliens k6zo6tt, a klienst meghallgatassal kell tdmogatni. Ha figyelmesen hallgatja a klienst, a legtébb dssze
nem illés eltlnik, és a segité megérti, hogyan jutott el a kliens az adott gondolataihoz és viselkedéséhez.
A segitbnek észre kell vennie a kliens vagy a sajat (ellentmondas miatti) diszkomfort érzetét, és a
konfrontalds mikrokészség megfelel6 alkalmazasaval az ellentmondasban rejlé fejlédési energiat be kell
forgatni a kommunikaciés helyzetbe. A szakembernek ra kell latnia a helyzetre, felvazolnia a kliens
percepciojat, és dolgozni a megértésiukon. Sajat érzéseinket és gondolatainkat megtartani magunknak a
nem-itélkezés része. Egyes esetekben azonban érdemes elindulni az ért6 figyelem utan a reflektalason
keresztll a konfrontalas kommunikacios helyzetet befolyasold irdnydba. Ez Uj perspektivat mutathat, ami
hasznos lehet.

2.7 Fokuszalas

Altalanos tapasztalat, hogy a kliensek gyakran megkésetten keriilnek az ellatérendszer latéterébe. A
segitségkérés és -nyujtas pillanataban problémaik mar halmozottak. Sokszor tul sok teriileten akarunk
eredményeket elérni, azonban ha tul sok mindenben akarunk valtozast elbidézni, akkor a fokuszunk
szétoszlik a terliletek k6zott, mely a haladast hatraltatja, és az ezek miatt kialakult kudarcok alaassak a
kezdeti motivaciot.
A fokuszalas segit a kliens kommunikacios folyamat adott terlletek felé iranyitani. A fokuszalas olyan
készség, ami a megbeszélés minden szakaszaban fontos. Mindemellett ezt a készséget nem érdemes
tulsagosan gyakran hasznaini.
Ivey és Ivey (2003) hét olyan teruletet azonositott, amelyre a szakember fékuszalhat a megbeszélés soran,
hogy szélesebb perspektivaban lasson és megtalalja a lehetséges megoldasokat.
e A személyes fokusz esetén a szakember a megbeszélést ugy kezdi, hogy teljesen a kliens
személyes jellemz8ire fokuszal: demografia, torténet, a megbeszélésen vald részvétel okai,
elvarasok, szerepek. A szakember gyakran hasznalja a kliens nevét, hogy ezzel is segitse kliensre
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valé teljes fékuszalast. Példaul: Johanna, meséljen magardl egy keveset! Johanna, 6n a
legidésebb gyerek a csaladban? Mit var attél, hogy megkeresett engem?

e Afo6 téma vagy probléma fokusz: Arra koncentral, hogy a kliens miért kért segitséget, mit érzékel
problémanak, ehhez hogyan viszonyul. Példaul: On szerint mi segitene a legjobban a problémaja
megértésében?

e A tarsas kornyezetre fokuszalas is hasonlo, tekintve, hogy ha még nincs igazan korilhatarolt
probléma, akkor a kliens sokat fog beszélni baratok, kollégak, csaladtagok és egyéb személyekrél,
akik valahogy kapcsolatban allnak azzal az okkal, amiért segitséget kért.

o A csaladifokusz a testvéreket, szil6ket, gyerekeket érinti. Itt rugalmasan kell értelmezni a csalad
fogalmat, mert minden ember szamara mast jelenthet, példaul egyediilallé szild, nuklearis és/vagy
tagan értelmezett csalad tagjai, vagy akar nagyon kdzeli baratok és a tagabb rokonsag.

e A kolcsondsségre fokuszalas a segité helyzetben arra vonatkozik, hogy hogyan reagal a kliens
a szakemberre, hogyan viszonyul a kapcsolathoz - mert ez megmutathatja, hogy hogyan alakitja
ki a kliens a kapcsolatait az emberekkel. Ez azt feltételezi, hogy azonos szintre helyezzik a
szakembert és a klienst. A szakember megkérdezheti, hogy: Hogyan dolgozzunk egyiitt? Mit
gondol, hogyan tudok segiteni ebben a helyzetben? On szerint j6 iranyba halad az
egylittmikédésiink?

e A segitére fokuszalas esetén a szakember feltarhat Gnmagara vonatkozé informaciokat. Ezzel a
fékusszal csak nagyon indokolt esetben érdemes élni, jol atgondoltan, tervezetten.

e A kulturalis-kornyezeti-kontextualis fokusz esetén a szakember latni fogja, hogy hogyan
befolyasolta(k) a klienst az(ok) a kozosség(ek), mely(ek)ben felnétt, de ezt ki lehet terjeszteni mas
témakorokre is (nemi, faji, etnikai, vallasi, szocio-Okonomiai statusz) azért, hogy a szakember
jobban megértse, hogy ki is valdjaban a kliens (AIPC’S, é.n.).

Ivey és Ivey (2003) hét fokuszat kiegésziti még két téma, melyet a kommunikacio soran szintén fokuszba
lehet és kell hozni:
e Avaltozasra fokuszalas - viszonyulas a valtozashoz, a felek valtozasba vetett hite. Példaul: Mité/
varja a valtozast?
e Az elégedettségre fokuszalas - egymas elégedettségi szintjenek ismerete, 6sszevetése, az
ehhez valo viszony és a tovabblépés lehetéségei. Példaul: Elégedett az eddig elért eredményeivel?

A szakmai kommunikaciéhoz tartozik a reflexié és a belsd dialégus kérdéskore. A valddi empatias megértés
a gyakorlatban a mélyebb dsszefiiggések értelmezése, a zavaré tényez6ktdl mentes interakciok feltétele.
A szakmai kommunikaci6 szintere lehet explicit, kliens és szakember k6z6tt konkrétan elhangzo, és lehet
reflexiv/implicit, ami a szakember belsé dialdogusa. Az explicit dialdgusok a kliens és segitdje kdzotti vildgos,
egyertelmd, kézvetlen diskurzust jelenitik meg targyilagos médon a problémafeltaras folyamataban. Az
ezek hatasara keletkezett relevans szakmai éimények a segitében egy dnreflektiv belsé dialégus hataséara
O0sszegzbdnek, tehat az onreflexié a megértés kontrolljat és a szakmai 6nazonossagot szolgalja. A
fékuszalasnak mindez el6feltétele, majd a kilénbdzd fokuszi kommunikécids helyzetek vizsgalataval
feltérképezhetbek a szakember és a kliens érzelmi és gondolatvilagaban megjelend mentalis tartalmak és
attitidrendszerek, a tovabbhaladas szempontjabol fontosnak tartott témak.

2.8 Befolyasolas, rahatas

A segit6 kapcsolat egyfajta konstruktiv befolyasolasnak is tekintheté. A szakembernek nem feladata
egyoldaltan elddnteni, hogy mi j6 a kliensnek (kivételt képeznek ez aldl a specialis védelemre szorulokkal
valé munka egyes esetei), hanem a kliens sajat dontési kompetenciajanak megtartasa mellett, az igényeire,
érzéseire reagélva élhet a befolyasolas médszerével, mely nem egyenlé az iranyitassal vagy
meggybzéssel.

Arahatas segitheti a valtozast. Alternativak nyujtasaval, illetve azok mérlegelése soran a segité szakember
olyan szakmai allaspontokat képviselhet, melyek befolyasolhatjdk a kliens valasztdsait. Ezt a
mikrokészséget direkt megkdzelités jellemzi. A befolyasolas, rahatas mikrokészségének hatékony
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alkalmazasa azonban nagymértékben fligg a személyes stilustol. A kliens szilkségleteire valé nagymértéki
fogékonysagot igényel, kiilondsen a probléma-meghatarozas és a megoldasi lehetéségek feltérképezése,
kivalasztasa soran.

Amikor meggydéziink valakit valamirél — legyen az példaul valamilyen eréfeszités bizonyos eréforrasok
megszerzésére, tamogatas szerzése egy eljarashoz, egy pozitiv munkakapcsolat kialakitasa, vagy a
kliensek és kollégak tiszteletének elnyerése — a befolyasolasi készségeinket haszndljuk. A mindennapi
munkank soran, kiléndsen a matrix-szervezetek és lapos szervezeti strukturak, projektmunkak és a
szakmakoézi multidiszciplinaris szolgaltatasok vilagaban, a mindennapokban is gyakran talaljuk magunkat
olyan helyzetekben, amikor olyasvalakiktél van sziikségunk valamire, aki nem allnak az iranyitasunk alatt,
és akik nem biztos, hogy ugy gondolkoznak, mint mi. Az értelmez8 szotar szerint a befolyasolas az,
amikor valtoztatunk valaki nézetein, dontésein, felfogasan vagy meggy6z6désén, ugy, hogy pozitiv
médon hatast gyakoroljunk ra. llyenkor a szavainkat és a viselkedésunket a tudatos hatasgyakorlas
szandéka szerint igazitjuk. Ez tehat arrdl is szdl, hogy figyeljik és megértjik Gnmagunkat és a masik felet.
Ezen készségek segitségével elbremozdithatjuk a dolgokat, megegyezést érhetlink el, megvaltoztathatjuk
a masik véleményét ugy, — és ez kuldéndsen fontos — hogy ezt rdmendsség, kényszerités nélkul érjik el,
vagy anélkul, hogy megmondanank a masiknak, mit tegyen. Ez a segitd szakemberek nélkllézhetetlen
eszkéze. Roviden: a jézan ész alkalmazasa keverve magas szinti kommunikacios készségek
hasznalataval és az dvatos stratégiai tervezéssel (Norry, 2009).

Iranyitas

Utmutatasok, amelyek orientaljak a klienst, kdzlik, mit milyen modon cselekedjen. Példaul: irjon egy
kérvényt és adja le. Az iranyitas a leginkabb demokratikus és részvételen alapulé maédja a befolyasolasnak.
Egyik lehetséges megvaldsulasa a tanacsadas, amivel nagyon 6vatosan kell banni, mert direkt hasznalata
altalaban nem hatékony. Azt kdzvetiti, hogy abban a poziciéban van a szakember, hogy tudja a kliens
problémajanak okait, és hogy mit kellene, kell vagy szabad csinalnia ezekkel. Ez mindenképpen
elkerllendd. Azzal, hogy megmondjuk valakinek, mit tegyen, levesszik réla a problémamegoldas és
dontés felel6sseégét. A tanacs gyakran valt ki ellenallast és haragot, ha a felszinen engedelmesség is
latszik. A tanacsadas, akkor is ha kérik, novelheti a fliiggést. Jobb, ha az iranyitast, tanacsadast a
szakember at tudja fogalmazni informacioadassa vagy kérdéssé. Az iranyitas hasznalata soran is
éreztetni kell a klienssel, hogy a szakember hallgatja és kodveti, amit mond. Megértést és 8szinteséget kell
kozvetiteni az utmutatas, tanacsadas soran is, hogy a masik kényelmesen érezze magéat az informéaciok
megbeszélésekor.

Informaciokozlés

Az informaciokozlés, batoritas, javaslat célja a visszacsatolas vagy instrukciok adasa, megerésités,
Osztdnzés, instrualas. Az informaciéadas kapcsolédé tények objektiv médon valé megosztasat
jelenti, itélkezés vagy értékelés nélkul. A masik fél szabadon elfogadhatja vagy elutasithatja az
informaciot, ové a felel6sség a felhasznalasaval kapcsolatban. Ez a valasz-viselkedés hasznos pozitiv és
negativ visszajelzés adasakor is. A masik személy csak ahhoz kapcsolddik, ami éppen tortént, és ami
ennek a hatasa. Az olyan szavakat, mint mindig, soha, kellene, csak a hatarok megszabasahoz hasznaljuk
(mit szabad és mit nem szabad tenni, id8keretek, korlatok). Példak az informaciéatado vélasz-viselkedésre:
A gyerekeknek minden életkorban sziikséglik van gondoskodasra és Olelésre az O&nértékelésiik
fejlédéséhez. Az bnsegité csoportok hasznalhatéak arra, hogy olyanokkal talalkozzunk, akik hozzank
hasonlo problémaval kiizdenek.

A masik érzéseire informaciok adasaval torténd valaszolas noveli az elfogadas és az ajanlott hatarok
betartasanak esélyét.

Befolyasol6 6sszegzés

A segité az elhangzottakat 6sszegzi bizonyos hangsulyokkal, nyomatékositasi céllal. Rendszerezi az
elhangzottakat, lehet6séget ad a részinformaciok tisztazasara, reflektalasra. Kiemeli és hangsulyozza,
ami fontos a masik fél szamara, és a beszélgetést azokhoz a dolgokhoz igazitja, amiket vonzonak talal
a kliens, és az igényét szolgédlja. J6 példa lehet egy olyan helyzet, amikor arra térekszink, hogy
meggy8zzik a sziléket, hogy vessenek véget annak, hogy gyermekik rendszeresen kimarad az iskolabdl.
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Szamunkra nyilvanvalo lehet annak a haszna, hogy milyen elényokkel jar a gyermek és csalad szamara,
ha rendszeresen jar iskolaba, és milyen stratégiai célkit(izések elérését segitené ez elé, de nem biztos,
hogy a szll6k is igy gondoljak. Az a tényez8, hogy ha a gyerek rendesen elvégzi az altalanos iskolat,
lehetésége lesz a késdbbiekben tovabbtanulni vagy szakmat szerezni, nem fogja feltétlendl felkelteni a
szul6k érdeklédését. Ebben az esetben a fékuszt a szllék adott problémainak megoldasahoz sziikséges
tényezbkre kell iranyitani Ha odafigyeliink rajuk és kérdezgetjik 6ket, akkor tudhatjuk, hogy nyomas ala
helyezték Gket azzal, hogy megvonjak az iskoldztatasi tAmogatast. Esetleg megtudhatjuk, hogy anyagi
problémakkal kiizdenek, ezért hangsulyozhatjuk, hogy az iskolaban a gyermek t6bbszor is ételhez jut, ami
anyagi terheket vehet le a csalad vallarol.

Interpretacio, értelmezés, ujrakeretezés

A kliens gondolatainak, érzéseinek, magatartasformainak pozitiv kiemelése adott eiméleti keretben.
Az interpretacié el6segiti a valtoztatast a kliens gondolkozasméddjaban és segiti a belatast. Az elemzé
valasz szandéka a masik ember viselkedésének, érzéseinek elemzése, magyarazata vagy értelmezése.
Tdlmegy azon, amit a masik mondott magyarazatul, vagy gondolatokat, eseményeket kot dssze. Az
elemzés, értelmezés csak a kommunikacié folyamataban, mikodd segitd kapcsolatban hasznalhato, és
alkalmazasa alapos megfontolast és felkésziltséget igényel. Az értelmezés kereteit az az elméleti
iranyultsag szabja meg, amit a szakember a segité kapcsolati helyzetben egyébként is hasznal. Ha a
szakember nem jaratos elméleti iranyzatban (példaul személykézponti megkodzelités), az értelmezést
kertIni kell, az egyéb befolyasolasi készségek hasznalata keriiljon elétérbe.

Onfeltaras

A segit6 sajat éiményeit, érzéseit, gondolatait osztja meg, a kapcsolat kélcséndsebbé valasaban, a kliens
onfeltarasanak el6segitésében van szerepe. Az onfeltaras azt az igyekezetet mutatja, hogy a segité
bepillantast engedjen abba, ki is 6. Valami olyan megosztasa 6nmagarol, ami kapcsolédik a
beszélgetéshez: személyes vélekedések, attitidok, értekek, vagy egy multbeli esemény. Az onfeltaras
csokkentheti a szorongast a masik megnyugtatasaval, hogy nincs egyediil érzéseivel, félelmeivel. Példak
az onfeltaré valasz-viselkedésre: Amikor a fiunk sziiletett, az orvos pont ugyanigy kezelt minket. Tudom,
milyen nehéz megdriznie egy ilyen helyzetben a szlilbnek a nyugalmat, az én kisfiam is nagyon sirés baba
volt.

Az Onfeltaras hasznos lehet olyan emberhez valé kapcsolédasban, akinek hasonlé problémaja van, vagy
hasonlé élethelyzetben van. A segitd kapcsolatban ez a kliensnek arra enged kdvetkeztetni, hogy jo helyre
érkezett, ahol olyan emberek vannak, akiknek hasonldak a problémaik. Az 6nfeltaras haszna és elénye
az, hogy segit a kliensnek, hogy ne érezze magat egyediil, cs6kkenti a kliens szorongasat,
érzékenyiti a klienst Gj nézépontok figyelembevételére, és noveli a szakember hitelességét. Az
onfeltard valasz-viselkedés tulzott hasznalata nem ajanlott, mivel a figyelmet nem a megfelel személyre
helyezi. Ugy érdemes ra tekinteni, mint figyelemfelkelté eszkozre. A legjobb hatéas elérése érdekében csak
ritkan szabad hasznalni. Az 6nfeltaras hatranya, hogy elmozdul a fokusz a kliensrél, tul sok idét vesz el a
segité beszélgetéshdl (igy csokkentve a kliens Onfeltarasat), szerepzavart okoz (ki segit kinek?), a kliens
problémajat elbagatellizélhatja, mert azt sugallja, hogy hasonlén mindenki atmegy.

Az onfeltaras hasznalatanak irdnyelveit Gladding (2006) foglalta 6ssze. Ezek az irdnyelvek jellemzéen
olyan kommunikacids készségek, melyek segitenek elkerllni a folyamatra jellemzd csapdékat, mint az
Osszhang vagy a fokusz elvesztése. A szakember onfeltar6 kommunikaciéja legyen kézvetlen, témor,
koncentralt és relevans. Ez biztositja, hogy az 6nfeltard folyamat ne csak az idd vesztegetése legyen, és
ne vesszen el a kliens-fokusz az adott helyzetben. Az Onfeltaras eszk6zét nem szabad tual gyakran
hasznalni (I. fentebb, a tobb Onfeltaras nem feltétlendl jobb), és nem szabad, hogy noévelje a kliens
problémajat, illetve negativ kimeneteit az adott helyzetben. A lényeg, hogy az onfeltaras célja legyen
egyértelmi mind a szakember, mind a kliens szamara, és a folyamatot csak mas lehetéségek
megvizsgalasa utan szabad hasznalni, szamolva a félrekommunikalas, illetve az er6egyensuly
valtozasanak kockazataival.

Az alabbi rovid esetrészlet az onfeltaras egy lehetséges maédjat szemlélteti. Egy fiatalember szeretne
elkdltdzni a csaladjatdl, és szakember segitségét kéri. A fiatalembert nagyon nyomasztja a valtozas,
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valamint a hatas, ami a sajat, illetve a sziilei életében bekdvetkezhet. A segité megbeszélés soran tdomdren
leirja az elkdltdzésének motivaciodit, de jelzi, hogy nem szeretne a szlileinek érzelmi problémakat okozni.
Ebben az Osszefliggésben arra kéri a szakembert, hogy segitsen neki kitalalni, hogy milyen médon
mondhatna ezt meg a szlleinek anélkil, hogy megbantana 6ket. Ennek a helyzetnek a megoldasa
megszabaditana a fiatalembert a szorongasatdl. A szakember és a kliens feltérképezték az Osszes
lehetséges opciodt, a megbeszélés végén a fiatalember érzelmileg még mindig nagyon feldult a déntése és
annak lehetséges kdvetkezményei miatt. Ezen a ponton az énfeltaras jo stratégia arra, hogy a klienst pozitiv
vonatkoztatési rendszerbe helyezze. A tanacsadbé felfedte, hogy fia el6z6 évben hagyta el a csaladi otthont,
és ez az egész csaladot megviselte érzelmileg, mégis megértették a dontését, és tovabbléptek. Azéta is
rendszeresen talalkoznak, €s nagyon j6 a kapcsolatuk. A megbeszélés végén a kliens megnyugtaténak
érezte, hogy egy az dvéhez hasonld helyzet j6 véget ért. Ez segitette 6t abban, hogy stressz nélkil tudjon
dontésének megfeleléen Iépni. Ez a példa ramutat, hogy hogyan lehet az 6nfeltarast hatékonyan hasznaini,
és hogy ez a technika hogyan valhat a kliens hasznara. Az adott helyzetben a kdvetkez6 eredményeket
érte el a szakember: a kliens nem érzi magat egyeddil, csdkken a szorongasa, és a szakember hitelesebbé
valik.

A befolyasolas fontos szempontjai

A kozvetlen és kolcsdnds kommunikacié soran a segité és a kliens kettdjik interakciojaval kapcsolatos
tapasztalatait osztja meg, mely el6segiti a kapcsolat mélyllését. A valdban hatékony kommunikacio a
fentebb felsorolt készségek szakértéi szintli alkalmazasaval valésithatd meg. A mikrokészségek lehetévé
teszik, hogy ellendrizzik, partneriink mennyire értett meg minket és ugyanakkor megerdsitjik a k6zos
nevez6t és azokat a terileteket, amikben egyetértiink. A megfelelé nyelvezet megvalasztasa kiloénoésen
fontos. A negativ vagy tulsadgosan hivatalos nyelvezet befolyasolia a beszélgetés hangnemét és
megzavarja az 6sszhangot, amire térekszink. Mindig lehet és-t mondani de helyett, hogy ne tereljik
negativ iranyba a beszélgetést, és elkertljuk, hogy teliesen megrekedjen. Az olyan atyaskodo szavak, mint
a kellene, jo lett volna, bosszantjak az embereket, mivel senki nem szereti, ha megmondjak neki, hogy mit
kellene gondolnia vagy tudnia, mit csinalt rosszul, amin mar nem lehet valtoztatni (Norry, 2009).

Altalaban hiaba prébalunk valakit a sajat mentélis itemiinknek megfeleléen tovabblépésre késztetni. Lehet,
hogy mi mar értjik, hogy mi az a probléma, amin at kell verekedni magunkat, viszont ha masik fél még
nem, akkor egyszerlien csak ottfelejtjik 6t, 6sszezavarodva. Ha tulsdgosan lelkesek vagyunk, vagy tul
nagy rajtunk a nyomas, hogy tetd ala hozzuk a sajat terviinket, kdnnyen eléreszaladunk, holott nincs
értelme surgetni a klienst. Ha tulsdgosan erdészakosnak tlinunk, a két fél kozotti egyetértés kdnnyen
sérllhet. A meggy6zés, befolydsolas sikere azon mulik, hogy megfeleléen tamogatjuk-e a klienst az érveink
alapos végiggondolasaban: Mit szeretnénk elérni? Hogyan alakulhat jobban a beszélgetésiink? Milyen
Iépéseket kell tenni, hogy kialakuljon az egyezség kliens és szakember kdz6tt? Ezek nem olyan dolgok,
amiket egyszeriien csak elmagyarazunk a masik félnek. Ne felejtsik el ellendrizni, hogyan haladnak a
kliensek a megértésben és tartézkodjunk az 6sszhang megtoérésétdl. A sirgetés vagy a masik fél sarokba
szoritdsa tonkre teheti a kommunikaciot és a kapcsolatot is.
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3 A kommunikaciés hatékonysag életkor és specialis szukséglet
szempontjabol

Osszefoglalas

Napjaink szolgaltatasintegracios gyakorlatdban a human szolgaltatasokban dolgozé szakembereknek
széleskor( ismeretekkel kell rendelkeznilk az egyes szikségleti csoportok tekintetében. A seqitdi
kommunikacié iranyelvei javarészt altalanos érvényliek, am a specialis szuikségletli csoportok ellatasa
soran a megfeleld kapcsolat kialakitasa megkdveteli az egyes célcsoportok sajatossagainak ismeretét.
A konstruktiv és kompetens segit6i kommunikacié eredményeket hozhat a hianyosan vagy nem
kooperaldé és a visszaesd Ugyfelek tamogatasaban is. A szlkségletek szerint kontrollalt segit6i
kommunikécio altal az esetmunkat akadalyozoé konfliktusok szama és mértéke csdkkenthetd.

cél

A résztvevd adott teriiletekre vonatkozé ismereteinek, nézeteinek és gyakorlati készségeinek bévitése.
A képzés elemeinek — a gyakorlati példak és sajatéimény feldolgozasan keresztiil — a résztvevok segitdi
eszkoztaraba valod beéplilése.

Kulcsszavak
célcsoport, specialis sziikséglet, egyuttmiikédés, konfliktuskezelés, asszertivitdas, mentalis allapot,
gyermekvédelmi ellatas, fogyatékossag, idéskor

Tanulast segit6é kérdések

Melyek a specialis sziikségletli csoportok?

Milyen konfliktusokat, tipusproblémakat tud felsorolni az egyes célcsoportok esetében?
Idézzen fel sziikségletalapu konfliktusban érintett sajatélményeket!

Magyar nyelvii ajanlott irodalom

Berne, E. (1984): Emberi jatszmak. Budapest, Gondolat

David M. (2012): A tanacsadas és konfliktuskezelés elmélete és gyakorlata. Bp., Szent Istvan Tarsulat
Garz, H-G. (1999): Mi teszi a tanacsadast hatékonnya? Adalékok a tanacsadasi szituacié
hatétényezbihez és a tanacsadd beszélgetés ismérveihez. In: Zaszkaliczky P. — Lechta V. — Matuska
O. (szerk.): A gybégypedagdgia uj utjai. Rendszerfejlesztés, tanacsadas, integracié. Budapest, Barczi
Gusztav Gyoégypedagodgiai Tanarképzd Foéiskola

Kelemen G. (2006): Reflektiv gondolkodas a szocialis munkaban. Esély (2006/1), 89. o.

A kommunikéacio életkor és fejlédési allapot figgd jelenség, mind a résztvevd szereppartnerek, mind a
kommunikaciés csatorna, mind a kommunikacioés tartalom szempontjabdl. A koézlést, Uzenetatadast,
fogadast mindig kiséri zaj, mely zaj jellege és hatasa fiigg az életkortél és a kommunikacios
partnerek fejlodési allapotatol, specidlis sziikségleteitél, aktualis nehézségeitdol. Ezek alapos
attekintése olyan peremfeltételekre vilagit ra, melyek nélkildézhetetlenek a hatékony szakmai
kommunikacié megvaldsulasa szempontjabdl. A specidlis célcsoportokba tartozé személyekkel valo
kommunikacié fokozott kihivast jelent a szakember szamara. A specialis szikségletli kliensekkel valo
hatékony kommunikacié soran a segitd olyan ismeretekkel kell, hogy rendelkezzen, melyek tamogatjak és
lehetbveé teszik a fogadod fél valds szikségleteinek és potencidlis reakcidinak megértését.

Alapszabaly, hogy a segité kezelje az embereket emberként. Mindenekel6tt legyen tiszteletteljes,
udvarias és tapintatos, ajanlja fel segitségét, kommunikaljon hatékonyan, és batran tegyen fel kérdéseket.
Banjon mindenkivel ugy, ahogy azt szeretné, ha vele bannanak (Maroondah City Council, 2006).

A hatékony kommunikacio 6t alapvetd kérdése minden esetben, minden klienssel az alabbi (Menyes-
Koczka, 2013, 35. 0.):
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e Mit szeretnénk kommunikalni? (tartalom)

e Mia kommunikacio legjobb mddja az adott helyzetben? (csatorna)

e Milehet a jelentés a fogado fél szamara? (fogado)

e Pusztan k6zolni kivanunk valamit, vagy az lizenetet a valasz lehetéségével adjuk? (kdlcsdndsség)
e Avisszacsatolas alapjan kell-e médositanunk a kommunikaciot? (hatas elérése).

3.1 Kommunikacié a klilonb6z6 életkoru gyermekekkel

A személyes gondoskodast végzd szakemberek szamos helyzetben talalkoznak és foglalkoznak
gyermekekkel. Ezen gyermekek tébbsége nehéz helyzetben van, sokuk kiilénb6z6 traumakat él vagy élt
at, csalddjuk nem megfeleléen gondoskodik réluk, vagy nevel6csaladndl, gyermekotthonban,
javitéintézetben élnek.

A fiatal gyermekek életében a csalad és a réluk gondoskodd emberek allnak kézponti helyen. Optimalis
fejlédésiikh6z elengedhetetlen a nekik szentelt figyelem és gondoskodas. Novekedésiikkel parhuzamosan
kommunikaciojuk, beszédértésik és kifejez6készségik is fejlédik. A legtébb tarsadalomban koran
kapcsolatba kertlnek kilonbozé életkori emberekkel, felnéttekkel és gyerekekkel. A sziikebb csaladjukon
kivll a tagabb csaladdal, baratokkal és szomszédokkal is megtanulnak kommunikalni.

A gyermekekkel kapcsolatos gyakori tévhit, hogy

- hét-nyolc éves koruk el6tt tul kicsik ahhoz, hogy észrevegyék, mi torténik korulottik, illetve nem
tudjak érzéseiket, gondolataikat kifejezni,

- akisgyerekek nem veszik észre masok szorongasat, félelmét,

- akisgyerekeknek nincsenek, nem lehetnek igazan veszélyes vagy szomoru élményeik,

- a hat évesnél fiatalabb, és f6leg a harom évesnél fiatalabb gyermekek nem emlékeznek majd
késébb semmire, ezért nem kell foglalkozni azzal, milyen élmények érik 6ket, sem azzal, hogy
miket hallanak, latnak a felnéttek kozotti interakciokbdl (vagy példaul a tévében) — ez az infantilis
amnézia jelenségének félreértelmezése.

A tévhitekbdl addéddéan a felndttek (esetenként a szakemberek is) gyakran nem megfeleléen
kommunikalnak a gyermekekkel, féleg az iskolaskor elétti idészakban. Példaul magyarazat nélkul, egyeddl
hagyjak a gyermeket olyan jelenségekkel, mint az er8szak, egy csaladtag hirtelen eltlinése (példaul halal,
bortén miatt), vagy a gyermek csaladbdl valo kiemelése.

A gyermekekkel valé kommunikaciéban alapvetd, hogy az 6ket érintd térténésekrol, illetve azokrol
az eseményekrdl, melyek veliik torténnek, térténni fognak, minden esetben, életkortol fiiggetleniil
(azaz sziiletéstdl fogva), az életkoranak és fejlodési allapotanak megfelel6 médon tajékoztassuk a
gyermeket.

A gyermekek sziletésiktél kezdve kisebb-nagyobb kézdsségekben élnek, és rendkivil érzékenyek az 6ket
koérulvevd érzelmi viszonyokra, valamint masok viselkedésére. Iskolaskor el6tt érzéseiket, gondolataikat
sokszor nem, vagy nem megfelel6en tudjak szavakba foglalni, igy indirekt modon fejezik ki
viselkedéslkon, jatékukon, rajzaikon, almaikon keresztil, illetve kulénb6z8, helyzetikre és a tébbiek
helyzetére vonatkozé kérdések formajaban. Negativ érzéseiket (aggodalmukat, szomorusagukat,
félelmiket) gyakran inkabb viselkedéssel, mint szavakkal fejezik ki, példaul kénnyen elveszitik a
tirelmiket, nem tudnak aludni, sirésak lesznek. A gyermek segitése, tamogatasa érdekében, a
felnétteknek érzékenynek kell lenniink ezekre az indirekt kommunikacidés formakra, a viselkedés
mogottes jelentésére, és annak megfeleléen kell reagalniuk a viselkedésre, kommunikalniuk a
gyermekkel (Richman, 2000).

A szocialis, gyermekjoléti, gyermekvédelmi szakembereknek gyakran kell olyan kérdéseket feltennilik a
gyermekeknek, melyek nehezek vagy distresszt okoznak. A gyerekek érzékenyek a szakemberek
kommunikacios készségeire, és gyakran okoz nekik nehézséget, hogy gondjaikrol és aggodalmaikrol
beszéljenek. Nem szeretik, ha kérdésekkel bombazzak Sket, és ha ugy érzik, hogy kiforgatjak a szavaikat
(Research in Practice, 2014). A szakembereknek a gyermek tempodjahoz kell alkalmazkodniuk, és
kommunikaciés stilusukat az adott gyerekhez szabniuk. A szocidlis, gyermekjéléti, gyermekvédelmi
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szakemberek és a gyerekek kozotti kommunikdcidohoz szikséges alapkészségeket négy teruletre
oszthatjuk (Lefevre, 2015):

1. Tevékenység: sokfajta eszkdz hasznalata, interjutechnikak, meghallgatas és kreativ technikak, a
gyermek tempdjaban haladas, gyermek-kdzpontu kommunikacio hasznalata.

2. Személyes kvalitasok: kapcsolatokba bevonddas és épitésiik, bizalom és biztonsag épitése,
gondoskodd, empatikus, megbizhatd, meleg és 8szinte miikddés.

3. Etikai elkotelezettség: a gyermek nézdpontjanak feltarasa, informacidadas, a bizalmassag
fenntartdsa (amikor lehetséges), zavartalan id6 nyujtasa, megbizhatd, tisztelettelies és nem
itélkez6 mlkodés.

4. Tudas és megértés: ismeretek és annak megértése, hogy a szakember szerep hogyan
befolyasolja a kommunikaciét, valamint a tapasztalatok hogyan befolyasoljak a kommunikacioét és
a gyermeki fejlédést.

3.1.1 Hogyan konnyitheté meg a gyermekekkel valé kommunikacio?
A gyerekekkel valé6 kommunikacié témat Richman (2000) alapjan foglaljuk dssze.

Nonverbalis kommunikacié

Rengeteg kommunikacié megy végbe szavak nélkil. Az arckifejezés, mozgas, hangszin jelentése a
kommunikalé személy kultarajatol fiigg. Példaul a vizszintes fejmozgatas (fejrazas) bizonyos csoportokban
igent, masokban nemet jelent. Erdemes végiggondolni, hogy a felnétt nonverbalis kommunikacisjatol
hogyan érzi magat a gyermek. Sok felnétt valtoztat viselkedésén, amikor gyerekkel beszél, hogy ne féljen
téle, mivel a fénokdskddd vagy tul komoly hangvétel, illetve a gyermek tiszteletének hianya blokkolhatja a
kommunikaciot.

Hangszin

Anélkil, hogy tudataban lennének, idénként hangosan, harsanyan beszélnek az emberek. A gyerekek
ilyenkor azt hiszik, hogy haragszik rajuk a felnétt vagy nem tetszik neki valami. Bizonyos kultirakban
specialis hangszinnel beszélnek a gyerekekhez, ez lehet magasabb hang vagy halkabb, esetleg
éneklésebb. Ez mutatja, hogy a felnétt kedves, és szeretné, ha a gyermek biztonsagban érezné magat.

A csecsemd&kkel, totyogdkkal vald kommunikaciéban az egészséges felnbttek kulturatédl fuggetlendl a
dajkanyelvet hasznéljak, mely el8segiti a gyermek nyelvfejlédését. A dajkanyelvet magasabb hangfekvés,
énekld hanghordozas, egyszerli sz6hasznalat és nyelvtan, valamint lassabb temp¢ jellemzi (Papousek,
1996).

Arckifejezés

A felnétt unatkozé, aggdodod vagy zavart arckifejezése, mialatt a gyerek beszél, azt eredményezi, hogy a
gyermek hamarosan abba fogja hagyni a beszédet. Batoritd bdlogatds, himmdgés és mosoly mutatja,
hogy a felnéttet érdekli, amit a gyermek mond.

Tréfa és nevetés

A tréfalkozas, mosoly és nevetés ellazitja a gyermeket és kdnnyebben kezd el bizni a felnéttben. 1dénként
zavarukban vagy tanacstalansagukban is nevetnek az emberek, ugyanis a nevetés fontos stresszoldd,
segitségével szabalyozni tudjuk sajat és a masik negativ érzelmeit (példaul félelem, diih, bizonytalansag
érzése).

Szemkontaktus

A kulénb6z8 tarsadalmak eltér6 mennyiségli szemkontaktust hasznalnak a felnétt-gyermek parbeszéd
alatt. Bizonyos kulturakban a gyerekeknek nem szabad a beszél8 felnéttre néznitk. Mas tarsadalmakban
udvariatlannak tartjak, ha a gyerekek a felnétt helyett a féldet bamuljak.

Egymast bamulni kellemetlen, de ha rendszeresen egymasra néziink, az tamogatélag hat. Ha a felnétt
egyaltalan nem néz a gyermekre, nem fogja észrevenni, mikor lesz zavart, mikor érzi magat
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kényelmetlenil. Masrészt, ha végig ramered a gyermekre, attdél ugyanugy zavarba jon. Nagyon félénk
gyermekeknél az a legjobb, ha idét adunk nekik a bizalom kialakulasara, és az elsé alkalommal nem
megylnk hozzajuk tul kézel, nem nézink rajuk tul sokszor.

Testhelyzet, elhelyezkedés

A kulénb6z6 kulturak elvarasai eltéréek a gyermek felnétt jelenlétében tanusitott viselkedésérdl. A tulzott
dominancia jelzését (példaul a magas felnétt lenéz az UI6 kisgyermekre) érdemes elkerdlni, és tapintatosan
elésegiteni a gyermek ellazulasat. Sokak szerint a felnétt és gyermek szamara a legkényelmesebb egymas
mellett Ulni, igy egy szinten vannak, de nem kifejezetten szemt6l-szemben helyezkednek el.

Beszélgetés-vezetés

A gyermek ellazulasat és szabad kommunikacidjat a megfelelé kérdezés is el6segiti. Ugyanakkor a
gyermekek sajatossagaibol adéddan bizonyos kérdezéstipussal nem azt az eredményt éri el a felnétt, amit
szeretne. Egyszerre csak egy kérdést érdemes feltenni a gyermeknek, kiilonben 6sszezavarodik.

o Zart kérdések. Zart kérdés az, amire igennel, nemmel vagy hasonléan egyszeriien lehet
valaszolni. llyen kérdések lehetnek: Hany éves vagy? Hany testvéred van? Hol laksz? Hanyadikos
vagy? Egyes esetekben ezek a kérdések nem hatnak batoritban a gyermekre, és miutan
megmondta, hogy nyolc éves vagyok, a beszélgetés megall, Ujabb kérdéssel kell Gjrainditania a
felnéttnek.

e Ravezeté kérdések. A ravezetd kérdések sugalmazzak a valaszt. llyen kérdések: Minden
rendben? Egyetértesz? Itt laksz, ugye? A legtobb gyermek nehéznek talalja, hogy nemmel feleljen
az ily modon feltett kérdésekre, ezért igent mond, akkor is, ha masként gondolja. Azért nevezik
ravezetd kérdésnek ezt a kérdéstipust, mert a gyermeket ravezeti egy bizonyos valaszra.

o Nyitott kérdések és megjegyzések. A nyitott kérdések és a megjegyzések batoritjak a gyerekeket
Otleteik, érzelmeik megosztasara. Nem sugallnak sem jo, sem rossz valaszt. llyen kérdések
példaul: Mi tbrtént azutan? Akarsz réla beszélni? Mesélj a csaladodrél! Milyen itt éIni? Es mit
csinaltal azutan?

A beszélgetés kodzben elhangzé kilonb6zd megjegyzések szintén a figyelmet, a megértési szandékot
mutatjak. Példaul: Nagyon félelmetes lehetett. Nagyon szomord, ami veled tértént.

Ezek a kérdések és megjegyzések a beszélgetés folytatasara batoritjak a gyermeket, a felnétt
erdeklédésérdl, aktiv figyelmérdl tandiskodnak. Nyilt kérdésekkel tdbbet lehet megtudni a gyermek életérdl,
érzéseirél, a szamara fontos dolgokrdl. Altaldban vegyesen érdemes hasznalni a zart és a nyitott
kérdéseket, a zart kérdéseket tényfeltarasra, a nyitott kérdéseket a szabad Onkifejezés batoritasara.

Egyszerii kifejezések és nyelvezet hasznalata, a megértés ellendrzése

A felndttek gyakran beszélnek ugy a gyerekekkel, hogy nem gondolkodnak azon, a gyermekek megértik-
e, amit mondanak nekik. A hosszu, nehéz szavak, komplikalt mondatok és gondolatok 6sszezavarhatjak a
gyermekeket. Raadasul, ha a gyermek szorong, fél, stresszes, nehéz értelmeznie a felnétt szavait a
fokozott izgalmi allapot miatt. A leghatékonyabb, ha egyszeriien, az 6 élményeihez kapcsol6do
példakkal magyarazzak el nekik a dolgokat.

Erdemes megbizonyosodni arrél, hogy a gyermek megértette-e a hallottakat. Az Erted, amit mondok?
Vildgos? Megértetted? kérdések nem alkalmasak erre, mivel radvezetd kérdések, igy valdszinlileg igent fog
mondani a gyerek akkor is, ha nem értette meg. Célszeriibb megoldas megkérdezni, hogy akarja-e,
hogy megismételje, amit mondott, vagy van-e kérdése, van-e még valami, amit még tisztazni kell.
Meg lehet kérni, hogy ismételje el, amit a szakember mondott, és utadna lehet tisztazni a félreértéseket,
Példaul: Lassuk, helyesen magyaraztam-e el. Mondd el nekem, amit mondtam... és ha nem vilagos,
atismeteljuk.

A gyerekek, féleg a félénkebbek, sokszor beszélnek nagyon halkan. Ha nem hallja, mit mond a gyermek,
kedvesen kérje meg, hogy ismételie meg, Példaul: Nagyon szép, lagy hangod van, de egy kicsit siiket
vagyok, nem hallom jél, amit mondasz. Kérlek, ismételd el kicsit hangosabban. Egyes esetekben nehéz a
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gyereknek hangosabban beszélni, meg kell varni, amig elég batorsagot gyljt hozza. Ha tul zavaros, amit
a gyermek mond, €s a beszélgetésben nem sikerdl tisztazni, késébb uUjra meg lehet prébalni.

3.1.2 Egyes életkorok (fejlodési allapotok) kommunikacios specifikumai

A hat év alattiak esetében a gyermek megfigyelése alapvetd jelentéségu, kaldondésen harom éves kor alatt,
mivel ekkor vagy nincs, vagy joval kevésbé hatékony a verbalis kommunikacié. Harom éves kor alatt
gyakran sziikséges a kontextus a kisgyermek kommunikaciojanak megértéséhez, igy sokszor
szilkséges egy, a gyermeket és az életét jol ismerd idésebb gyermek, vagy felnétt ahhoz, hogy egy idegen
is megértse a kisgyermek mondanivaldjat. A hat év alatti gyermekeknél segithetik a kommunikaciot a
kovetkezd technikak (Norburn, 2013):

o figurak, plissok, jatékok hasznalata

o figurak, targyak hasznalata 6nmaga és masok reprezentalasara, példaul a gyermek akarata szerint

egymashoz képest kézel vagy tavol lehet 6ket elhelyezni

e kreativ jatékok, rajz- és fest6eszk6zok, gyurma

e maszkok vagy rajzolt arcok, melyek kuloénbdz8 érzéseket fejeznek ki

e a kommunikacio, a mondanival6 sajat életiikhz, megfoghaté dolgokhoz kbtése

e absztrakt fogalmak hasznalata nem ajanlott, csak serdilékortol

A kisgyermekekkel folytatott kommunikacidban fontos tudni, hogy a hat év alatti gyermekek emlékezete
kénnyen befolyasolhatd, a ravezetd kérdések ezért is kerllenddk. Ravezeté kérdésekkel és lgyes
meggybzéssel sok esetben elérhet6, hogy a gyermek azt mondja el neklink, amit hallani szeretnénk. Ennek
emlékezetfejl6dési, illetve tarsas okai is vannak, és a kisgyermekekkel valé beszélgetés, a télik vald
kérdezés mikéntjének jelentéségére hivja fel a figyelmet. Emellett ebben az életszakaszban még sok
esetben keveredik a fantazia és a valdsag, a gyermekek sokszor mondjak el valés eseményként azt, ami
a valésagban nem (vagy nem ugy) tértént meg, hanem példaul szerették volna, ha igy torténik, vagy féltek
téle, hogy bekodvetkezik, stb.. Példaul a nagyon félés, hallgatag, tarsaival nehezen beszéld gyermek
elmondja, hogy amikor a tarsa megutétte, 6 rakiabalt, hogy azonnal hagyja abba, és ne merje 6t még
egyszer bantani. Nagyon fontos tudni, hogy ezek nem szandékos hazugsagok, és nem is szabad ugy
kezelni 6ket. Ha nagy a valdszinlisége annak, hogy nem igy tortént, kifejezhetjik kétkedésilinket,
mondhatjuk, hogy nem ezt szoktad csinalni, de ha a gyermek ragaszkodik hozza, akkor fogadjuk el, amit
mond, és ne gyanusitgassuk, ne szidjuk meg, ne vadoljuk hazugsaggal.

Az id8sebb gyerekek ellenallhatnak annak, hogy megosszak gondolataikat, érzéseiket, mivel félhetnek
attoél, hogy ezek bekerllnek az aktajukba, és idegenek is lathatjgk. Szdmos maoddszer segitheti a
kommunikaciot az idésebb gyerekekkel, példaul kamera, naplo, fényképalbum. Egyes fiatalok kbnnyebben
kommunikalnak mozgas koézben, egyltt sétalaskor, vagy az autéban. Masok fényképeket, videdkat
hasznalnak az életlikbe valo bepillantashoz (Research in Practice, 2014).

3.2 Kommunikacié specialis szukségletli személyekkel

Nem ritka, hogy valaki kényelmetlenll érzi magat fogyatékossaggal él6 emberek tarsasagaban. Nem
igazan tudjuk, mit tegylnk, hogy viselkedjlink, mi helyes, és mi az, ami inkabb tdmado jellegli vagy
tapintatlan. A leghatékonyabb stratégia, ha érzékenyen, rugalmasan és 6szintén viselkediink. Az
érzékenység és rugalmassag hianya kifejezetten nehézzé teszi a helyzetet, ami a segité minden szandéka
ellenére diszkriminaciova valtozhat.

A kellemetlen érzések felismerése és elismerése segit a tanulasban. A fogyatékossagrél gyakran nehéz
beszélni, részben mert nem ismerjik a megfelel kifejezéseket, rdadasul ezek gyakran negativ jelentéssel
tarsulnak. A legmegfelelébb kifejezés — fogyatékossaggal él6 személy — a személyre helyezi a hangsulyt,
és nem a korlatokra, illetve a fogyatékossagra. A fogyatékossaggal él6 személyeket csak akkor szdlitsa
keresztnevikon, és csak akkor tegezze, ha ennek megfelel§ kapcsolatban allnak, és ha ez kdlcsénos.
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Ne gondolja, hogy tudja valakirél, milyen fogyatékossaggal él. Sok kilonb6z8 allapotnak van hasonlé
megjelenési formaja. Néhany fogyatékossag lathatatlan — nem azonnal szembetlind, de ha beszél
valakivel, eléfordulhat, hogy neki a latszat ellenére kihivas 6nnel beszélgetni.

Az adott személyhez beszéljen, és az 6 személyes igényeire, szilkségleteire reagaljon. A kilonb6z6
kultarak kilénbdz6képpen tekintenek a fogyatékossagra, mely hozzaallas szintén befolyasolhatja a
kommunikacié médjat. A kdvetkez6kben a Maroondah City Council itmutatdja (2006) alapjan tekintjuk at
a fogyatékos személyekkel valé6 kommunikacié néhany aspektusat.

Amire figyeljen a kommunikacioban:

Nézzen ra arra, akivel beszél.

Ha bizonytalan, akkor kérdezze meg azt, akivel beszélni akar, hogy szamara mi a kommunikacio
legjobb maddja.

Akkor is a fogyatékossaggal él6 emberhez intézze szavait a vele valé beszélgetés kézben, ha van
vele kisérd.

Ha tudja a nevét, szdlitsa 6t a nevén.

Ajanlja fel segitségét, ha sziikségesnek tlinik, de ne feltételezze automatikusan, hogy egy
fogyatékossaggal él6 embernek szilksége van a segitségére, vagy, hogy a segitségét el fogja
fogadni. Varja meg a beleegyez6 valaszt, és a pontos kérést, miel6tt cselekszik. Tisztelje a masik
ember kérését.

3.2.1 Kommunikacioé vak és gyengénlaté emberekkel

Ne kiabaljon. A latassal és hallassal kapcsolatos problémak nem feltétlenil jarnak egydtt.
Talalkozaskor mutatkozzon be, és mutassa be azokat, akikkel érkezett.

Ha csoportban beszélgetnek, nevezze nevikén az embereket.

Ha tudja a latassérult személy nevét, szdlitsa 6t nevén, hogy tudja, mikor beszél hozza.

Ajanlja fel segitségét, ha sziikségesnek tiinik, de figyeljen a valaszra — vegye észre a jelzéseket.
Legyen pontos a szébeli iranyadasnal, és kerllje azokat a kifejezéseket, melyeknek
értelmezéséhez latas sziikséges, mint példaul az ott. Vak vagy gyengénlaté ember tajékoztatasa
esetén a hozza képest bal és jobb iranyok szerint adjon tajékoztatast.

Ne feltételezze, hogy a latassérilt ember nem lat semmit. Ha ugy addédik, teljesen rendben van, ha
megkérdezi, mennyire lat.

Ha nyomtatott anyagot készit gyengénlaté személyek részére, akkor érdemes kikérni a
véleményiiket, hogy milyen formatumban kérik. Altalaban gyengénlatdk szamara az Arial 18,
félkovér betltipus ajanlott.

A gyengénlaté emberek vilagitassal kapcsolatos szikségletei eltéréek. A vilagitasnak komoly
jelentésége lehet. Sokan Iényegesen tdbbet latnak erds fénynél, masok nem. A legaltaldnosabb
probléma a fényvisszaverédés, példaul a fényes papir, rosszul elhelyezett vilagitotest.

Menjen a latassérilt személy mellett, kicsit el6tte, ne karoljon bele, hagyja, hogy 6 karoljon 6nbe,
amikor sziksége van segitségre.

Kerllje a forgoajtokat. Lépcsdn vagy mozgolépcsdn azzal segitsen a latassértlt embernek, hogy
szamara érthet6é mdédon megmutatja a korlatot, hogy hasznalni tudja, ha szeretné. Fontos tudatni
vele, hogy a 1épcsd, mozgdlépcsd felfele vagy lefele indul-e. Mindig kérdezze meg, merre akar
menni, ha lépcs6h6z, mozgdblépcs6hdz vagy lifthez érkeznek.

Ha Ul8helyet keres egy latassérilt embernek, tegye az 6 kezét a szék hattamlajara vagy mondja el
neki vildgosan, hol talédlja meg a széket, az milyen alldsban van, és akkor le tud UIni sajat maga.
Ne hagyjon magara nyilt terepen latassérilt embert, vagy ne tegye ezt gy, hogy nem figyelmezteti
6t el6re. Miel6tt elindulna, vezesse 6t valamilyen tajékozédasi ponthoz, példaul recepcios pulthoz,
akkor nagyobb biztonsagban fogja érezni magat, és konnyebben fog tajékozodni.

A latassérilt embereket mindig tajékoztassa arrél, ha elmozdit targyakat vagy butorokat.

Soha ne simogasson hamba befogott vakvezetd kutyat, mert elvonja a figyelmét a munkajatél.
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Nyugodtan hasznaljon olyan szavakat, mint latja és nézze, mert ez a szdkincsunk része. Ellenkezé
esetben On és a latassérilt személy is kellemetleniil fogja magat érezni.

Az ajtékat vagy nyissa ki vagy csukja be teljesen, de ne hagyja félig nyitott allapotban.
Egyenesen a latassérilt személyhez beszéljen, ne a kiséréjének feltett kérdéseken keresztiil.

3.2.2 Kommunikacio siket és nagyothall6 emberekkel

Ha fel akarja hivni magara a hallassérult ember figyelmét, alljon oda, ahol lathatja dnt.
Bizonyosodjon meg réla, hogy a hallassérilt személy magara néz, mikbzben 6n beszél hozza.
Figyeljen a terem megvilagitasara, és ugy helyezkedjen, hogy minél tébb fényt kapjon az arca.
Egyenesen ra nézzen és beszéljen tisztan, féleg, ha a hallassérilt ember az 6n szajardl olvas.
Ne tulozza el az ajakmozgasokat, vagy tegye a kezét a szaja elé beszéd kdzben. Azt se feledje,
hogy az arcsz6rzet megnehezitheti a szajrol olvasast.

Legyen rugalmas. Ha nem érti, amit mond, inkabb fogalmazza at ismétlés helyett. Kommunikaljon
irdsban vagy haszndljon vizualis kifejezéseket, jelzéseket a mondanivaléja illusztralasara.

Ha sziikséges, hasznaljon flizetet és ceruzat.

Csokkentse a felesleges hattérzajt — ez interferalhat a hallast segitd jelekkel, és megnehezitheti a
kommunikaciot.

Kérdezze meg téle, hogy hall-e. Nem feltétlenil sziikséges vagy helyénvald kiabalni.

Rovid, tomor kérdéseket tegyen fel, amelyeket roviden, tomoren meg lehet valaszolni.

Siket vagy nagyothall6 embert soha ne nevezzen siiketnémanak . Sok siket vagy nagyothalld
ember tud beszélni, masok jelnyelvet hasznalnak.

Nyugodtan hasznalja a hallotta mar kifejezést.

Bizonyosodjon meg rdla, hogy a hallassérilt személy megértette magat. Ha kell, irja le kdzlendgjét.
Ha jelnyelvi tolmacs is jelen van, a hallassértilt emberhez intézze szavait, ne a tolmacshoz.

Ugy helyezkedjen, hogy a jelnyelvi tolméacs kozel alljion magahoz, jél lathaté helyen.

3.2.3 Kommunikacié beszéd- és nyelvi zavarral él6 emberekkel

A kovetkez6 javaslatok olyan emberekre vonatkoznak, akiknek a beszédét nehéz megérteni.

Sok beszéd- és nyelvi zavarral él6 embernek nehézséget okoz a beszéd megértése is, de
sokuknak nem, ne legyenek el6feltevései!

Ne emelje fel a hangjat, nem hallassérult emberekrél van szé.

Lehetbleg csendes kérnyezetben beszéljen.

Legyen tirelmes, és ne vegye at teljesen a beszédet attdl valé féleimében, hogy nem fogja
megérteni, amit a masik mond.

Ha nem érti, amit mond, kérje meg, hogy més szavakkal mondja el ugyanazt.

Kérdezze meg, hogy tud-e valamilyen segitd jelzést adni a nehezen érthetd témahoz vagy betlzni
egy szo6t (lehet, hogy van is nala valamilyen kommunikacioét segité eszkdz).

Ha van néla kommunikaciot segitd eszkdz, akkor inkabb alljon vele szemben, minthogy a valla
foloétt olvassa, amit gépel.

Ne tettesse, hogy megértett valamit, ha nem.

Kérdezze meg, hogy van-e itt valaki a kdzelben, aki segithet az értelmezésben.

Fogadja el, ha minden eréfeszitése ellenére sem érti meg, amit mondani akar. Kérdezze meg, hogy
surg8s-e a mondanivaldja.

Soha ne feltételezze, hogy aki beszédben val6 akadalyozottsaggal él, az nem érti, amit 6n mond,
bar lehet, hogy sziksége van valamilyen kommunikaciét segitd eszkdzre (kommunikacios
képtabla, beszédkészilék).

3.2.4 Kommunikacié mozgaskorlatozott emberekkel
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o Ha kerekesszéket hasznalé emberrel beszél, lehetdleg ugy uljén le, hogy neki ne kelljen énre
felnéznie. Kommunikaljon vele szemmagassagban.

o Beszéljen egyenesen hozz4, ne az esetleg jelenlévd kiséréjéhez.

¢ Ne kiabaljon. A mozgaskorlatozottsag nem fiigg 6ssze hallassértiléssel.

e Soha ne atyaskodjon kerekesszékkel kézlekeddé emberek fol6tt azzal, hogy megpaskolja a fejiket
vagy vallukat.

e Ne egyszerisitse a mondanivaléjat, fogalmazzon ugy, ahogy barmikor maskor tenné. A
mozgassérulés nem fligg 6ssze az értelmi sériléssel.

e Bizonyosodjon meg réla, hogy kdézlekedésnél a célhoz Ures utvonal vezet, értekezleten és
étteremben pedig legyen szék nélkili Gres hely az asztalnal annak, aki kerekesszéket hasznal.

o Csak akkor tolja a kerekesszéket, ha megkérik ra. Ne vegye at az iranyitast kérés nélkul.

e Ha segit az utpadkanal, kérdezze meg, hogy szembe vagy hattal szeretne-e inkabb (fel- vagy le)
menni.

e Legyen felkészilt — ismerje meg elére a rampak és akadalymentes létesitmények pontos helyét.

e Soha ne tamaszkodjon valakinek a kerekesszékére — a szék az ember személyes teréhez tartozik,
rettentéen zavar6 és durva, ha valaki ratamaszkodik, vagy rajta 16g.

3.2.5 Kommunikacio értelmi fogyatékos emberekkel

e Az értelmi fogyatékossag érinti az ember informaciéfeldolgozé képességét. Ez lehet valamilyen
velesziletett allapot kdvetkezménye (példaul Down szindroma), vagy okozhatta valamilyen
késBbbi életszakaszban, de még a fejl6dési periddusban bekdvetkezett agyi sérilés (koponya
trauma). Az értelmi fogyatékos emberek képességei nagyon kilénbdzbéek, tehat inkabb mindig az
adott személy sziikségleteire reagaljon ahelyett, hogy feltételezéseket allit fel a képességeirdl.

e Kozvetlenil a fogyatékos személyhez intézze szavait, ne a kiséréjéhez.

e Legyen turelmes.

e Az instrukcidkat mindig egyértelmien és tdmoren fogalmazza meg, de ne legyen leereszkedd —
minden ember tiszteletet érdemel. Ne legyen frusztralt, ha ismételnie kell 5nmagat.

¢ Ne féljen megkérni 6t, hogy ismételje meg mondandéjat, ha 6n nem ért valamit.

e Figyeljen, féleg, ha beszédben val6é akadalyozottsaggal él6 emberrel beszélget. Ne fejezze be
helyette a szavait, mondatait.

e Néha segit, ha leirja az informaciét, vagy képeket hasznal olyan emberekkel valdé beszélgetés
soran, akiknek memoriaproblémaja van. Kérdezze meg, hogy szeretné-e, ha 6n leirna az
informacidt, példaul iranymutatast vagy megbeszélt idépontot.

o Az értelmi fogyatékossaggal él6 emberek gyakran és szivesen hasznalnak un. kénnyen érthetd
kommunikéciot. Legyen felkészult a konnyen érthet§ verbalis és irasos kommunikacio
jellegzetességeirdl, a kdnnyen érthetd informacidéatadas elektronikus vagy vizualis formairdl
(Informacié mindenkinek, é.n.).

3.3 Kommunikacié idés személyekkel

Az id8skor hatéra objektiv szempontok alapjan nehezen jeldlhet6 ki, az egyéni életutakat a testi és érzelmi
funkciok és a szocialis kapcsolatok, a tarsadalmi aktivitas valtozasai hatarozzak meg.

Az o6regedés folyamata jellegzetes valtozasokkal jar egyiitt az egészségi és mentalis allapot, tovabba az
Onellatas terlletein. A fizikai valtozasok nem minden esetben aranyosak a mentalis allapottal. A kor
elérehaladtaval a latas és a hallas élessége romlik, mely befolyasolja az informacidk befogadasanak
képességét, a hattérzajok fokozottan akadalyozhatjak a tisztan értést.

El6fordul az a hibas gyakorlat, hogy az id6seket gyermekként kezelik, és egy id6 elteltével valaszreakcidik
megfelelnek ezeknek az elvarasoknak. Az informaciés tarsadalomban szembetiinbek a generacids
kuldénbségek, az id6s ember szocializacioja jelentésen kuldénbdzik a fiatalabb kortakétdl, az idéskortak
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nyelvhasznalata, értékeik, véleményuk eltérhet. Az idésbarat kommunikacié sok jellemzéje
megegyezik a barki massal folytatott, hatékony segitéi kommunikacié szempontjaival, ha az
megfelel a kdnnyi érthetéség kdvetelményének.

Az id6éskoruak és a szakemberek kézotti kommunikaciot tovabb nehezitik a normal 6regedési folyamathoz
kothetd, specifikus, életkorral kapcsolatos problémak (érzékszervi- és memdériazavarok, lassabb
informaciofeldolgozas) vagy az éregedéssel jard pszichoszocidlis valtozasok (az identitds megingasa, a
sajat élet feletti kontroll- és befolyasérzet csdékkenése, nyugdijba vonulas, elszigetel6dés a csaladtagoktdl
és a baratoktdl).

Ahogyan az id6éskoru népesség folyamatosan n6, a szakemberek egyre nagyobb val6szinliiséggel
tapasztaljak meg azt, hogy milyen kihivassal jar hatékony kommunikaciét folytatni az idéskoruakkal.

3.3.1 Altalanos javaslatok az idéskoraakkal folytatott szemtdl szembeni
kommunikaciéhoz

Fontos informaciéval ellatni egy klienst, de az, hogy a segité hogyan nyujtja ezt az informacidt, talan még
fontosabb (Harwood et al., 2012).

- Kerilje az olyan hangnemet, mely atyaskodénak tlinhet az id6s ember szemében. Kezelje
feln6ttként az id6s embert.

- Normal tempdban vagy esetenként anndl kicsit lassabban beszéljen, ha szikséges, de ne lassitsa
automatikusan a kozlés tempojat, ez sok idés ember szamara inkabb neheziti, semmint kdnnyiti a
megértést

- Minimalizalja a hattérzajt.

- Beszéljen tisztan és érthetéen, csak akkor segitse a megértést a hangerd megemelésével, ha azt
hallasveszteség indokolja.

- Forduljon szembe az id8s emberrel, amikor beszél vele, ligyelve arra, hogy az ajkaik egy szintben

legyenek.
- Amikor fontos informaciét kozol, kilonésen figyelien oda az egyszerl, érthetd
mondatszerkesztésre.

- Alegfontosabb kérdések tisztazasanak és megértésének elésegitéséhez alkalmazzon szemléltetd
eszkodzoket, példaul képeket vagy abrakat.

- Nyitott kérdéseket hasznaljon, és &szintén figyeljen. Egyszerre csak egy kérdést tegyen fel.

- Mutasson megértést és egyiittérzést, ezzel segit kezelni az idéskoru kliensek 6regedéssel és
kronikus betegségekkel kapcsolatos félelmeit és bizonytalansagat.

- Vonja be az id8skortiakat a tarsalgasba akkor is, ha kisérével érkeztek.

- Beszéljen direkt, konkrét, praktikus nyelven az idésekkel, fogalmazzon vildgosan.

- Ellendrizze, hogy megértették-e a mondanddjat.

- Ovatosan banjon a humorral és a kdzvetlenebb kommunikaciés eszkdzokkel, ha teljesen
ismeretlen emberrel vagy mas kultdrabdl szarmazé klienssel keril kapcsolatba.

A demenciaban érintett személyek esetén a kommunikacié zavara jellemz6, mely a folyamat
elérehaladtaval sulyosbodik, a kozlések és valaszreakciok egyre nagyobb mértékben valtoznak meg.
Altalaban a beszédbeli zavarok alakulnak ki elséként — szavakat nem talal, korilir, elhagy -, a beszéd
Osszeflggései elmosddnak, a szokincs rohamosan csdkken, majd egyre fokozddnak a memobria
(csaladtagjainak nevét sem tudja felidézni, keresi a rég elhunytakat) és az orientacié (id6-, tér-,
személyorientacid) zavarai. Gyakori a szdismétlés, a hangeré kontrollalasa nehézkessé valhat, a révid
kérdésekre igen-nem valasszal jelez vissza, illetve kizarélag metakommunikaciot hasznal. A verbalis
kozléseket végll gesztusok vagy kifejezéstelen tekintet és az aktiv reakcidk hianya valtja fel.

A demens kliensek egyre kevésbé képesek kommunikalni a kérnyezetikkel, kifejezni szikségleteiket,
szandékukkal megegyezéen kozvetiteni érzéseiket. Az allapot romlasaval a kommunikacié agresszivve
valhat, a demens személy nem érti, hogy mit var el t6le kommunikacidés partnere, sziikségleteinek
kifejezésében kudarcot vall, emiatt fesziltté, diihdssé valik, nyugtalan, ellendll. A demens személyek
ellatasa kiilonleges tirelmet igényel a szakemberek részérdl.
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3.3.2 Javaslatok a demens iddéskoruakkal folytatott kommunikaciéhoz

- Pozitiv hangnemben beszéljen, amikor demens id8skoruval beszélget.

- Kertlje a lassu beszédet.

- Abeszélgetés céljanak megfeleléen valassza meg a kérdései tipusat.

- Egyszerisitse a mondatait egyszerlibben értelmezhetd fémondat-mellékmondat sorrend
kialakitasaval.

- Ismételje meg mondanivaléjat sz6 szerint vagy irja koérll mas szavakkal is, hogy segitse a demens
idéskorut a megértésben.

3.4 Kommunikacié pszichiatriai- és szenvedélybeteg személyekkel

Otbél egy felnétt él at valamilyen mentalis, pszichiatriai problémat élete folyaman. Ezek a problémak
idénként valtozast okozhatnak az ember gondolkodasaban, észlelésében, érzéseiben és érzelmi
allapotaban. Ezek a valtozasok olyan viselkedéshez vezethetnek, melyek kommunikacios helyzetben
varatlan médon nem illeszkednek az adott helyzethez, szereppartnerhez. A pszichiatriai problémakkal él6
emberek altalaban tudjak kezelni ezeket a tlineteket gydgyszerekkel, valamint szakmai és kdzosségi
tamogatassal. Mégis a szocialis interakciot gyakran nehézségként élhetik meg. Ha valaki tulsagosan lassan
beszél, vagy szélséségesen szétszortnak tinik, az tébb mindenre utalhat, aktualis nehézségekre, atmeneti
problémakra, gyogyszer mellékhatasra, alvaszavarra, de pszichiatriai problémara is. Ha egy
kommunikaciés helyzet soran szakemberként azt tapasztalja, hogy a masik:

e zavart, és olyan eseményekre, észleletekre reagal, amelyeket 6n nem észlel, ez arra utal, hogy
elvesztette kapcsolatat a valésaggal,

e olyan mértékben fél és szorong, hogy a veszélybe vetett hite iranyitja a viselkedését, az paranoiara
utal,

e szokatlan és nem megfeleld viselkedést vagy érzelmeket mutat, akkor kommunikaciojat (ahogy
mindig) a masik fél — jelen esetben igen specialis — sziikségleteihez kell igazitania:

e Maradjon nyugodt.

o Figyelje a testbeszédet, hogy értékelni tudja a helyzetet. A nonverbdlis kommunikacié komoly
tdmasz zavaros helyzetekben. Hagyjon neki elég teret, és kezdetben kerllje a szemkontaktust.

e Mutasson megértést és egylttérzést. Legyen egyuttérzé az érzelmeivel kapcsolatban, de nem
feltétlenil egyetértve az elhangzottakkal, példaul: Megértem, hogy a tapasztalatai alapjan nagyon
fél.

e Kérdezze meg, hogyan segithet. Lehet, hogy arra kéri, csak Uljon ott vele, vagy hoz egy
vészhelyzet esetén felhivandé telefonszamot (szakember, csalad), amelyet 6n felhivhat, vagy azt
akarhatja, hogy hagyja 6t egyeddl.

e Semmit ne vegyen személyeskedésnek. Gondoljon arra, hogy a kliens aktudlisan nem feltétlendil
tudja megitélni sajat viselkedését vagy annak hatasat masokra.

e Hasznaljon révid, tdmdr mondatokat, hogy minél inkabb elkerllje a félreértéseket. Hangszine
legyen nyugodt, beszéljen normal tempdban.

e Maskor is beszélgessen vele. A komoly pszichiatriai probléméak bizonyos id&szakokban
jelentkeznek (nem folyamatosak), és jol kezelhetéek gyogyszerekkel és tdmogatassal. Az embert
lassa, és ne a betegség tlineteit (Maroondah City Council, 2006).

A problémahelyzetek gyakran keltenek szorongast a kliensekben. A szorongé és/vagy moédosult
tudatallapotban l1évé személy a kommunikaciébdl a legkedvezdétlenebb értelmezéseket vonhatja le
6nmagara vonatkozéan. A szorongas a beszédben vokalis zavarjeleket okoz — verbalis elvétések, tul
hosszu szlnet, szdismétlések, befejezetlen mondatok — de a segitéi kapcsolatban a vegetativ
kommunikacié csatornait, a kulénb6zd testi valaszreakcidkat is értelmeznink kell. A zavarjelek az
emocionadlis, konfliktusos tartalmak szdéba kerllésekor ismétlddhetnek, er6sddhetnek. A szorongasos
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viselkedési megnyilvanulasokra jellemzéek a sajatos szorongascsokkentd mandverek (példaul a fesziiltség
levezetését szolgald tilmozgasok vagy a szorongaselharité stressz-dohanyzas).

A szorong6 kliens esetében az alabbi vegetativ tlinetek észlelhetéek tipikus esetben is, de pszichiatriai
problémakkal is egyltt jarhatnak:

e bdrreakciok (aktualis szorongas esetén arcpir, viszketés érzete, alkati szorongast jelezhet a
végtagok hiivossége)

e nyalkahartya reakciok (szajszarazsag hangtani megnyilvanulasokkal, nyelési kényszer)

e izzadas (arc és kéz izzadasa az aktualis stressz-helyzetben)

e szemtinetek (szempillacsapkodas, fokozott kdnnyelvalasztas, dérzsélés, fej elforditasa)

o |égzés (beszéd-levegd gazdalkodas zavarai, szaggatott 1égvétel)

e szivritmus zavarai (pulzusszam).

A mentalis problémaval €l személyek tlnetei és jellegzetességei sajatos problémakezelést igényelnek,
melyben kiemelt szerepe van a megfeleld6 kommunikacidés stratégia alkalmazasanak. A mentalis
problémaval él6 személy allapotromlasa esetén a tlinetei sulyosbodnak, gondolkodasmédja a
hagyomanyostodl eltér, a problémamegoldast meghatarozott problémakezelési stratégiak segithetik.

A mentalis zavarokkal élékkel folytatott segité munka soran sok esetben eredményes a pozitiv kérés-
technika alkalmazasa. A koévetkez6 témakban kilondsen jol alkalmazhaté a pozitiv kéréstechnika:
gyogyszerbevétel, programon valé részvétel, beszélgetés folytatasa, probléma vagy feladat megoldasaban
kézremUkodés.

A kérés soran

1. Nézziink a kliensre és forduljunk felé.
A beszéd elkezdésekor az arckifejezés legyen kellemes.
A hanglejtés melegséget sugarozzon, hangsulyozzuk a pozitiv hozzaallasunkat.
Hatarozzuk meg, pontosan mit szeretnénk, hogy a kliens mondjon vagy tegyen.
Kifejezhet6, hogy hogyan éreznénk, miért elényds, ha a kérést teljesiti.

arwDN

Példaul: Az intézményben, a konyhaéplilet el6tt a viragok megéntézése nagy segitséget jelentene, kérem,
legyen szives megdéntbzni.
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a valésagérzékelés zavara

Legyen egyszer(i és célratord.

a koncentraloképesség nehézsége

Legyen rovid, ismételje meg magat.

felfokozott allapot

Ne eréltesse a beszélgetést, korlatozza az

informaciot.

gyenge itéléképesség

Ne szamitson racionalis beszélgetésre.

belsé vilag dominanciaja

El6sz6r nyerje meg a kliens figyelmét.

nyugtalansag

Ismerje fel a nyugtalansagot, az okat és keressen
kiutat.

hangulatkilengések

Ne vegye a szivére a szavakat és a tetteket.

tervek ingadozasa

Tartson ki az eredeti terv indokoltsaga mellett, az

okok még egyszer felllvizsgalhatok.

csekély empatia masok irant

Tunetként értelmezendd, ne a személyt minésitse.

visszahuzodas

Kezdeményezzen beszélgetést.

téveszmeékbe vetett hit

Ne szalljon vitaba.

félelem

Maradjon higgadt.

biztonsagérzet hianya

Erezze a kliens az elfogadast.

alacsony Onbecslilés

Magatartasa maradjon pozitiv és tiszteletteljes.

4, tablazat A mentalis problémak tinetei és jellegzetességei a problémakezelésben
(Forras: Woolis, 2003, 85. 0.)

3.4.1 Néhany kommunikaciés alapvetés

A hatékony kommunikacié pszichiatriai zavarral él6 kliensek esetében (http://www.schizophrenia.com
alapjan) azért is kuléndsen fontos, mert 6ket a kllsé koérnyezet nagyon kdénnyen elnyomja. A jo
kommunikacios képességek sokat segithetnek a kliens és a csaldad mindennapi problémainak
megoldasaban. A j6 kommunikacidhoz hozzatartozik, hogy tudjuk:

e mikor van ra szlkség,

e mit kell kommunikalni (mirél beszéljink),

e hogyan kommunikaljunk.

Mikor?

Soha ne beszéljen meg semmi fontosat akkor, amikor dihds vagy ideges. llyenkor nehéz tisztan
gondolkozni, jol figyelni és az épitd jellegli megoldasokra koncentralni. Miel6tt beszélne a klienssel, szanja
ra a szlikséges id6ét, hogy megnyugodjon.

Mirol?

Mivel a skizofrénia komoly betegség, amely nem csak a klienst, hanem a kdérnyezetében éléket is érinti,
ezért tobb olyan problémas terilet van, amivel a szakember és a csaladtagok foglalkozni akarnak. Tobb
probléma egyideji felvetése viszont tul sok a kliensnek, tehat a legjobb megoldas egyszerre csak egyet
valasztani. Vélasszon egy problémas terlletet, ami valéban fontos, és fékuszaljon egy konkrét
viselkedésre, amiben szeretne a kliensnél valtozast elérni. Példaul: Janos, kérem, hagyja abba a hangos
radiohallgatast este 10 6ra utan, ahelyett, hogy: Janos, tul nagy zajt csap éjszakanként. .
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Hogyan?

A verbalis kommunikaciéja legyen egyszerl, tomoér és konkrét. A nonverbalis kommunikacié arra
vonatkozik, ahogyan mondja — a hangszin, testtartas, szemkontaktus, arckifejezés, fizikai tavolsag a
beszélgettk kozott. A nonverbalis lizenet gyakran fontosabb, mint a verbalis.

A nonverbalis kommunikacio iranyelvei
e Alljon a klienshez kdzel, de ne Iépjen a személyes terébe.
e Erdeklédést, torédést és éberséget sugarozzon a testtartasaval és arckifejezésével.
e Tartsa fenn a szemkontaktust a klienssel.
e Nyugodtan, tisztan beszéljen.

Pozitiv érzések kifejezése
e Nézzen a kliensre.
¢ Mondja el pontosan, hogy a kliens melyik tettével elégedett.
¢ Mondja el neki, hogy a viselkedése kapcsan 6n mit érez. (Ahelyett, hogy Jé, hogy itt vagy vellink,
mondja azt, hogy: Szeretem, ha alapos munkaval kitakaritod a konyhét. )

Kérés megfogalmazasa
e Nézzen a kliensre.
e Pontosan fogalmazza meg, hogy mit szeretne, mit csinaljon a kliens.
e Mondja el, hogy érezné 6n ettdl magat.
e Hasznaljon olyan kifejezéseket, mint Szeretném, ha... vagy Nagyon ériilnék, ha...

Negativ érzések kifejezése
e Nézzen a kliensre.
e Mondja el pontosan, hogy a kliens milyen tettével zaklatta fel ont.
¢ Mondja el neki, hogy hogyan érez.
¢ Mondja el javaslatait, hogy hogyan tudna ezt a kliens a jévében elkertilni. (Ahelyett, hogy Rémiszté
ember vagy, mondja azt, hogy Nagyon zavar, ha kérbe-kérbe mész a szobaban.)

Ert figyelem
e Nézzen a beszélére.
e Figyeljen arra, ami elhangzik.
e Bodlintson, mondja: aha.
e Tegyen fel tisztazo kérdéseket.
e Ellen6rizze, amit hallott.

Kifejezések, melyek bizalmat, batoritast fejeznek ki:
e Tudom, hogy lgyes lesz.
e Tudja kezelni a helyzetet.
e Hiszem, hogy meg fogja oldani.
e Sikerulni fog!

Kifejezések, melyek elismerik az igyekezetet és a fejlodést:
e Nézze, mennyit haladt mar!
e Latszik, hogy sok munkat fektetett ebbe.
e Latszik, hogy nagyon igyekezett.
e Sok idét toltétt azzal, hogy ezt végiggondolja.
e Tdbbet haladt, mint gondolna.
e Ha megvizsgalja a fejlédést, lathatd, hogy ... (itt legyen pontos)
¢ Nagyon bator dolog, hogy végigcsinalta.
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Kifejezések, melyek elfogadast fejeznek ki:
o Tetszik a megkodzelitése.
e Oriilék, hogy élvezi a tanulast.
o Oriilék, hogy jol érzi magat attol, hogy ez sikeriilt.
e Boldognak tinik. Ennek nagyon &rilok.
e Latom, elégedetlen. Mit gondol, mit kéne tenni ahhoz, hogy elégedett legyen?
e Tudom, hogy ezzel tényleg elégedett.

Kifejezések, melyek megbecsiilést fejeznek ki, és elismerik a kliens erdfeszitését, részvételét,
hozzajarulasat:

e Nagyon értékelem a segitségét, megkonnyitette a munkamat, és igy sikerilt mindennel végeznem.

o Az dtlete tényleg sokat segitett abban, hogy ezt végig tudjuk gondoini.

o Kdszdndm, sokat segitett.

e Segitségre lenne szlikségiink, és 6n kivaldan alkalmas lenne erre. Segit nekiink?

e Orémmel hallottam, amit mondott. Sokat segitett.

e Szikségem lenne most minden segitségre, amit csak fel tud ajanlani.

Elvarasok kozlése

A segitd feladata a kliens felé az elfogadhatatlan viselkedés és az elvarasok érthetd kozvetitése is.
Ezekben az esetekben a kdzvetlen és konkrét kifejezéseknek és az itt és most helyzetben val6 reagalasnak
van helye. Az er6szakmentes és asszertiv kommunikaci6 modszere jol alkalmazhaté ezekben az
esetekben. Allapottdl fliggéen a kliens bevonhato, biztassuk megoldasi javaslatok kdzlésére.

A visszajelzésben harom elemre forditsunk kiemelt figyelmet:

e pontosan mit tett, nem tett a kliens
¢ milyen érzés, megallapodas, szabaly vonatkozik a helyzetre
e ajovében milyen viselkedést varunk, milyen alternativaban egyeztiink meg.

A pszichiatriai betegségek sajatos bizarr tiinetei a hallucinaciok. A téveszmék a kliens szamara egyes
esetekben valésagosabbak, mint a mellette allé segit6. A helyzetet ne bagatellizaljuk és ne utasitsuk el,
prébaljunk a kivaltott érzelmi allapotra reagélni és ne magara a hallucinaciéra! Ezeknek a szabalyoknak a
betartasaval hitelességlinket megérizhetjik. A meggybzési stratégia bizalmatlansagot és ellenallast valthat
ki, a cél a segitd szandék kifejezése. Nevezzik szamara is elfogadhaté mddon a téveszmét (ezzel elkerilve
a bagatellizaciot), de ne kommentaljuk, mindsitsiik azt. Kérdezzik meg, hogy mit latott vagy hallott, mit
tapasztal, hogyan érzi magat a helyzetben, mit6l érezné magat biztonsagban, jobban. A tulzott reakcidk
(példaul sikitozas) mellézésére mindig asszertiv médon fogalmazzuk meg kéréseinket. Ne engedjiik, hogy
az élmeény elhatalmasodjon: ne folytassunk hosszas beszélgetést a hallucinacioérdl és ne elemezzik azt,
ne mutassunk riadalmat vagy megddbbenést. Ha van rd mad, tereljik a beszélgetést a téveszmén kivuli
témak felé, de témavaltasunkban tgyelve az er6szakmentes kommunikaciora. (Menyes-Koczka, 2013)

Diihkitorések kezelése

A pszichiatriai és szenvedélybetegek ellatasaban tovabbi nagy kihivast jelenté feladat a duhkitérések
kezelése. A duhkitorések kezelésében az alabbi tampontok betartasa vezethet eredményre (Menyes-
Koczka, 2013):

e A segité maradjon nyugodt, beszéljen kimérten és tisztan.

e Uralia a helyzetet (a félelem eltitkolhatd, vagy kifejezése legyen nyilt és hatarozott arra

vonatkozoéan, hogy mit valt ki bel6le az indulatossag).
o Kerlljuk a testi érintkezést, kivéve, ha erre engedély vagy kérés érkezik.
e Biztositsunk a kliens szamara menekulési utat.
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o Ne teljesitslnk kdveteléseket, tartsuk meg a szabott hatarokat.

o Térképezzik fel az esetleges valds okokat.

¢ Ne szalljunk vitaba az irracionalis képzetekkel, ne gy6zkodjink.

e Adjunk visszajelzést az érzések megértésérdl, elfogadasarol.

e Tamogassuk az alternativak, kovetkezé lépés kitalalasat.

e Ugyeljink dnmagunk és a kérnyezet védelmére, a sériilések elkeriilésére.

A duhkitorések esélye csokkenthetd a korai figyelmeztetd jelek felismerésével. llyen figyelmeztet6 jelek
lehetnek:

e aviselkedési szokasok jelentds valtozasai

e szokatlan viselkedés

e aszokasos tevékenységek kivitelezésének nehézsége

e a kommunikaciés képesség megromlasa

e hianyzo vagy tulzott érzelmek vagy energiaallapot

e korabbrdl ismert gyanujelek

Az allapotvaltozas észlelésekor vonjuk be a kezel6orvost, mas segité szakembert, Ugyeljink a kérnyezet

és napi rutin valtozdsainak minimalizalasara. Ezekben az esetekben kuléndsen fontos, hogy a segit6
nyugodt és itéletmentes maradjon, kozlései tdomorek és kézvetlenek legyenek.
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