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SZAKMAI KOMMUNIKACIO L.

SZAKMAI KOMMUNIKACIO IL.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. feladat

Mi tetszik Onnek leginkdbb abban, hogy segithet a betegnek?

2. feladat

Mit gondol, mennyire felelések a betegek az egészségiikkel kapcsolatos bajok
kialakulasaért? irja le valaszat!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

SZOCIALIS KESZSEG FEJLESZTESE

Fontos, hogy a szakdolgoz6 olyan beavatkozast végezzen el a kommunikaciézavarban
szenvedd beteg ellatasa soran, amelynek eredményeképpen a beteg a kovetkezd teriileteken
mutat elérehaladast.

Kifejezi sziikségleteit, érzéseit és aggodalmait.

- Interakciés készséget fejleszt.

- Vilagosan kozli a gondolatait és az érzéseit verbadlis és nonverbalis Uton szikségletei
teljesitése céljabdl.

- Kifejleszti problémamegoldd készségét.

- Konnyebbé valik szamara a beszélgetés a tarsaival és személyzettel.

Onbizalma novekszik

A verbalis kommunikaciézavarban szenved6é beteget ellaté szakdolgozé kommunikacios
tablara, tolmacsra vagy a csaladra tdmaszkodhat a kommunikacié megkoénnyitése céljabol.
Ha példaul kulturdlis kalonbség miatt all fenn a beteg verbdlis kommunikaciés zavara,
hagyjon az apolé a beteg agya mellett olyan tablat, amelyen, az anyanyelvén szerepelnek az
egyszerd szavak. A tabla célja a beteg alapvet6 sziikségleteinek kozlése (pl. étel, ital, WC,
nyugalomalvas stb.)

A szakdolgozé egyéb médszerekhez is folyamodhat a beteg kommunikacios sziikségleteinek
teljesitése érdekében, pl. szerepjatszashoz. Ezaltal beteg gyakorolhatja azokat a helyzeteket,
amelyekben kommunikaciés nehézsége van. A kovetkezd egyszerli beavatkozasok
tamogathatjak az interakciés préobalkozasokat:

- Buzditsa a beteget, vegyen részt a szokdsos tarsas tevékenységben.
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- Beszélgessen vele szamara érdekes, de egyébként semleges témakrol.

- Pozitiv erésitéssel mozditsa el6 az elfogadott tarsasadgi érintkezési formak
hasznalatat.

- A beteggel egyiitt keresi ki, és buzditja 6t a segitségiikkel folytatando interakciora.

- Biztassa 6t a hasonlé érdekl6désii betegek tarsasadganak keresésére.

- Csokkentse minimumra a beteg kitoltetlen idejét.

A kommunikacios igényt mutatd beteg 4dpolja, serkentse azokat a tevékenységeket, amelyek
elémozditjak, fenntartjdk és helyredllitjidk a beteg egészségét. A tevékenységet lUgy kell
megteremteni, hogy a beteg kommunikaciés készséget javitsa. llyen pl. az egészségiigyi
szlirés, a hallas vizsgalata és az érzékszervi segitéeszkozokkel valo ellatasa.

A kornyezet szabdlyozasa

A kényelmetlen vagy figyelemelterel6 kornyezet meggatolhatja a kommunikaciét. A
szakdolgozd a kovetkez6képp mébdositja a kdrnyezet az interperszondlis interakcidk
erdsitésére céljabol.

- Allitsa be a szobahémérséklet kellemes szintre

- CsoOkkentse vagy sziintesse meg a szoba zajait.

- Helyezze a beteget kényelmes testhelyzetbe.

- Kérje meg a személyzet és a jelen 1évé csaladtagokat, hogy ne lépjenek be a szobaba
és interakci6 alatt.

- CsoOkkentse az erés vagy vakité fényt.!

A KOMMUNIKACIO TESTI ES LELKI AKADALYAI

A beteg olyan testi-lelki karosodasban szenvedhet, amely a kommunikdaciét gatolja. A
spontan vildgos beszédhez sziikséges az ép 1égz6 rendszer, normalis szaj és orriireg és a
mikédé képes beszédkozpont. A beszéd normalis megértése ép hallérendszert igényel. Ha
gyermekrél van szé, kommunikaciés képessége a hangok, a taglejtések és a sz6,
kommunikaciés képessége a hangok a taglejtések és a székincs megfigyelésével hatdrozhaté
meg. Ha felnéttkorban alakul ki halldsgyengédség, az lizenetek vételének képessége romlik.
Az orvosi anamnézis és a fizikalis felmérés jelzi a beteg testi kommunikacios készségét.

Az apolé vegye azt is figyelembe, hogy szed-e beteg olyan gyégyszert, amely a beszédet
vagy a beszédértést karositja (pl. antidepresszivumok, neuroleptikumok vagy szedativumok)
és ismernie kell a gyakori gyégyszer-mellékhatasokat)

1 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolds elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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Némely pszichés betegség, pl. pszichézis vagy depressio befolyasolja a beteg
kommunikacios képességét. A gondolatok csapongasat, ugyanazoknak a szavaknak vagy
kifejezéseknek allandd ismételgetését vagy a gondolatkapcsolatok lazulasat tapasztalgatjuk.
Az apoloénak el kell kiilonitenie a beszédzavarok lelki és esetleges idegrendszeri okait.

KOMMUNIKACIO A SPECIALIS SZUKSEGLETEKKEL RENDELKEZ®O BETEGEKKEL

El6fordul, hogy sikeres szakdolgozé- beteg kapcsolat érdekében kiilonleges kommunikacio
eljarasokra van sziikség. Az érzékszervi motoros karosodasban szenved6 betegek, a
gyerekek és az idésebbek egyéni megkozelitést kivannak meg a kommunikacios soran.

Alternativ kommunikaciés modszerek

A kommunikacié testi akadalyaval kiiszk6dé beteg (pl. laryngotomiat: gégemetszést végzett
betegeknél) beszédképtelen lehet, vagy a beszéde nem érthetd, ezért a kommunikacié mas
modszereire van szikség. Az ilyen betegnek egyszerli kommunikaciés modszereket kell
felajanlani, mert a bonyolult kudarccal jarhat, s ez tovabb neheziti a kommunikaciot. A
szakdolgozo tirelmesen prébaljon a beteggel kommunikalni. A betegnek fizikailag
alkalmasnak kell lennie az ajanlott médszer (pl. Kommunikaciés tabla vagy ceruza és
irotomb) alkalmazdasara. A beszédképtelen beteg ki van szolgaltatva, ha nem tudja masként
gyorsan kozolni személyes sziikségleteit.2

1. Kommunikaciés segédeszkozok

- irotémb és filctoll vagy magneses tabla.

- Szavakat, betlket vagy képeket feltiintetdé kommunikaciés tabla az alapveté
szlikségletek jelolésére. (pl. viz, agytal, fajdalomcsillapito).

- Hivécseng6 vagy fényjelz6.

- Jelbeszéd.

- Donté kérdésekre szemhunydssal vagy az ujjak mozgatasaval adott egyszer(
valaszok (pl. ,igen” vagy ,nem”).

- A beteg altal felhasznalhaté magyarazo kartyak, mindennapos szavakkal vagy
kifejezésekkel.

- Nyelvkartyak az idegen anyanyelvii betegnek.

2 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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2. Kommunikacié gyermekkel

A gyermekkel valé kapcsolat felvétel sordn csak sajatos szempontok figyelembevételével
johet létre megfelel6 munkakapcsolat vele és a csalddjaval. Az apolot a szilék béven ellatjak
a gyermekekkel kapcsolatos tudnivalokkal. A sziil6-gyermek kapcsolat szoros volta miatt a
kozolt informacié megbizhaténak tekinthetd, habar sok sziil6 tuloz. Ha kisgyermekedrdl van
sz0 segit, ha jatékot vagy valamilyen anyagot adunk neki, hogy kézben a sziil6 nyugodtan
beszélhessen a szakdolgozoéval. Az apold jaték kozben idénként a csecsemére vagy a
kisgyermekre figyel, ezzel vonja be a kapcsolatba. A nagyobb gyerekek aktivan vehetnek
részt a kommunikacioban. A gyerekekkel valé eredményes kommunikacidhoz a
szakembernek ismernie kell, hogyan fejlédik a gyermekek nyelve és gondoskodasa. Mindkét
tényez6 fejlettsége befolyasolja a gyerek kommunikaciés kodjat, és azt, mivel vonhatja be
sikeresen a gyereket az interakcioba.

Gyerekek, kilonosen a kicsik, kimondottan fogékonyak a nonverbalis jelzésekre; hirtelen
mozdulat vagy fenyegetd taglejtés megijesztheti 6ket. Ha a szakdolgozé széles vigyorral és
élénk kézmozdulatokkal jon be a vizsgaléba, valészinlileg elriasztja a gyermeket a
kapcsolatfelvételétSl. A gyogyitd team tagjai legyenek nyugodtak és kedvesek.

Helyes, ha hagyja, hogy a gyermek tegye meg az elsé lépést a kapcsolatfelvételben. A
nyugodt, baratsagos, bizalomgerjeszté hangszin a legjobb a gyerekkel valé interakcié soran.

A gyerekek nem szeretik, ha bamuljak 6ket. Kiszolgaltatottnak érzik magukat, ha a felnétt
lefelé néz rajuk.

A szakdolgozé arca legyen a gyermek szemmagassdgaban a kommunikacié idején .A
gyermek az egészségigyi ellatas legtobb helyzetben elhagyatottnak érzi magat.

Amikor az 4polé gyermeknek magyardz vagy iranyitja, hasznaljon egyszerl( kozvetlen
nyelvet. Legyen a gyermekkel 6szinte. Ne amitsa azzal, hogy a fajdalmas mivelet nem fog
fajni, ezzel csak felbosszantja. A félelem és a szorongds csokkentése érdekében a
beavatkozasok megkezdése elétt mindig mondja meg a gyermeknek, mire szamitson.

A rajz és a jaték a kisgyermekek hatékony kommunikaciés eszkdze. A rajzolas lehet6vé teszi
abeteg gyermeknek, mire szamitson.3

A rajz és a jaték a kisgyermekek hatékony kommunikaciés eszkdze. A rajzolds lehetévé teszi
a beteg gyermeknek mind a nonverbalis (a rajz készitésével), mind pedig a verbdlis (a kép
elmagyardzasaval) kommunikaciét. A szakdolgozé a gyermek rajzabodl indithatja el a vele
valé beszélgetést.

3 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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A kiskortak, a velik kapcsolatos dontésekbe csak a kompetencidjuknak,
cselekv6képességiiknek  megfeleléen  vonhaték be, hiszen a tdjékoztatdshoz,
onrendelkezéshez, az ellatas visszautasitasahoz valé jogot a szilé vagy torvényes
képviselGje gyakorolja.

3. Kommunikacio6 id6s betegekkel

A gyengll6é érzékszervi mikodés és a mozgdskorlatozottsdg miatt az idések gyakran
kiszkédnek kommunikaciés nehézségekkel. A csokkent érzékelés megakaddlyozza az
lzenetek megértését, a motoros szavak, pl. a dysartria, rontjak a beszéd érthetéségét. Sok
id6s alkalmazkodik az érzékek tompulasahoz és megtanul eredményesen kommunikalni. Ha
nyilvdnvalé az érzékszervi fogyatékossag a szakember a meglévé motoros miikodést és
érzékelést haszndlja ki a beteg hatékonyabb kommunikacidja érdekében.

Az idGsek ingerszegénységtél (a szokott rend vagy a célszerlség a kornyezet unalmas
egyhangulsaga) és érzékszerveik tulterhelését6l egyarant szenvedhetnek. A szakember
ismerje fel ezt, és megfelel6en foglalkozzék a beteggel.

A szakdolgozénak ismernie kell a korral jard testi, lelki és szocidlis valtozasokat. A
kovetkez6 beavatkozasokkal segithet az id6s ember kommunikacios zavaran:

A beszélgetéshez teremtsen nyugodt, hattérzajtdl mentes kornyezetet.
Ne valtogassa a témakat, hagyjon id6t a beszélgetésre.
Hallgasson figyelmesen. Hasznaljon érdekl6dé kérdéseket a beszélgetés megkonnyitésére.

Keriilje a hosszd mondatokat a targy magyardzata soran. Prébaljon roviden, egyszerlen, és
Iényegre iranyuléan fogalmazni.

Adjon alkalmat -az idés egyénnek a visszaemlékezésre: A visszaemlékezésnek terdpias
hatdsa van, javitja a beteg kozérzetét.

Ha nem érti meg a beteg beszédét, mondja meg ezt neki és ismertesse vele azokat a
modszereket, amelyek segitik a tisztabb beszédben. Lehet, hogy logopédus szakértelmét is
igénybe kell venni.

Vonja be a beszélgetésbe a beteg csaladjat és a baratait is, féleg a beteg szamara ismerds
témakroél beszélgessenek.

Gondoljon a betegek kozotti kulturalis kiilonbségekre.4

4 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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4. Kommunikacié érzék-és mozgaszavarban szenvedd beteggel
Csoékkent hallas

- Gyb6zédjék meg, tiszta-e halldkésziilék, megfeleléen van-e behelyezve és miikodik-e
az eleme.

- Allitsa be a hall6késziilék hangerejét kellemes szintre.

- Beszéljen lassan és tisztan tagoltan. Egyszerld mondatokat hasznaljon.

- Alljon szembe a beteggel, hogy az tudjon szajrél olvasni.

- Beszéd kozben megfeleléen artikuldljon.

- Beszéljen a beteg jobbik fiile iranyaban.

- Csokkentse a hattérzajt.

Csokkent Latas

- Mondja a nevét, amikor belép a beteg szobajaba.

- Tajolja a beteget a kornyezet hangjanak irdnyaba.

- Tartsa tisztan és épen a szemiiveget (ezzel a beteg a nonverbalis kommunikaciébdl
tobbet lat meg)

- Mondja meg a vak betegnek, amikor a beszélgetésnek vége van, és elhagyja a szobat.

Aphasia: beszédképtelenség

- Csak igennel vagy nemmel megvalaszolhato kérdéseket tegyen fel.

- Hagyjon id6ét a megértésre és a reakcidra.

- Amikor csak lehetséges hasznaljon vizualis jelzéseket (pl. szavak, képek és targyak),
- Egyszerre csak egy személyhez beszéljen.

- Ne kiabaljon, ne beszéljen til hangosan.

Dysarthria: Agyi karosodas kovetkeztében létrejott motoros beszédzavar.

- Hallgassa a beteget figyelmesen, legyen vele tiirelmes, ne szakitsa félbe.
- Batoritsa beteget tarsalgasra.
- Indokolt esetben irdnyitsa a beteget logopédushoz.>

Osszefoglalas

A verbalis kommunikaciézavarban szenvedd beteget ellaté szakdolgozé kommunikacids
tablara, tolmacsra vagy a csalddra tdmaszkodhat a kommunikacié megkénnyitése céljabol.

5 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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A kommunikaciés igényt mutatd beteg apolja, serkentse azokat a tevékenységeket, amelyek
elémozditjak, fenntartjdk és helyredllitjak a beteg egészségét. A tevékenységet ugy kell
megteremteni, hogy a beteg kommunikaciés készségét javitsa. llyen pl. az egészségiigyi
szlirés, a hallas vizsgalata és az érzékszervi segitéeszkozokkel valo ellatasa.

El6fordul, hogy sikeres szakdolgoz6- beteg kapcsolat érdekében kilonleges kommunikacié
eljarasokra van sziikség. Az érzékszervi motoros karosoddsban szenvedé betegek, a
gyerekek és az idGsebbek egyéni megkozelitést kivannak meg a kommunikacié soran.
Ezeknél a betegeknél alternativ kommunikaciéos médszereket hasznalunk.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Hogyan tajékoztatna egy olyan beteget, aki siiket? irja le valaszat!

2. feladat

Hogyan kommunikalna vak beteggel? irja le valaszat!
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3. feladat

Hogyan tajékoztatna egy id6s beteget a jarokeret hasznalataval kapcsolatban?

4. feladat

Egy 6 éves gyermeknek labszar ortézis viselését irja el6 az orvosa. Dolgozza ki a tervet,
amely alapjan meg lehet nyerni a beteg bizalmat és egylittmiikodését!
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5. feladat

A gyermek édesanyja is ott van, és fel-ala jarkal. Hogyan hozna létre vele segité kapcsolatot?

10
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| SZAKMAI KOMMUNIKACIO 1.

| 1. feladat

Sorolja fel a kommunikaciés eszkdzoket!

2. feladat

Melyek azok az egyszerl beavatkozasok, amelyekkel tdmogathatja az interakcids
prébalkozasokat?

12
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3. feladat

Hogyan modositana a kornyezetet egy idds betegnél az interperszonalis interakcidk
erdsitése céljabol?

4, feladat

Milyen beavatkozasokkal segithet az idés ember kommunikaciés zavaran?

13
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| 5. feladat

Milyen feladatai vannak a szakdolgozénak csokkent halld beteg esetén a kommunikacio
teriletén?

14
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Kommunikaciés segédeszkdzok

- irotomb és filctoll vagy magneses tabla.

- Szavakat, betlket vagy képeket feltiintet6é kommunikaciés tabla az alapveté
szlikségletek jelolésére. (pl. viz, agytal, fajdalomcsillapito).

- Hivécseng6 vagy fényjelzé6.

- Jelbeszéd.

- Donté kérdésekre szemhunyassal vagy az ujjak mozgatasaval adott egyszer(
valaszok (pl. ,igen” vagy ,nem”).

- A beteg altal felhasznalhaté magyarazé kartyak, mindennapos szavakkal vagy
kifejezésekkel.

- Nyelvkartyak az idegen anyanyelvii betegnek.

2. feladat

- Buzditsa a beteget, vegyen részt a szokdsos tarsas tevékenységben.

- Beszélgessen vele szamara érdekes, de egyébként semleges témakrél.

- Pozitiv er6sitéssel mozditsa elé az elfogadott tarsasagi érintkezési formak
haszndlatat.

- A beteggel egyiitt keresi ki, és buzditja 6t a segitségiikkel folytatand6 interakciora.

- Biztassa 6t a hasonld érdekl6dési betegek tarsasdganak keresésére.

- Csokkentse minimumra a beteg kitoltetlen idejét.

3. feladat

- Allitsa be a szobahdmérséklet kellemes szintre

- Csokkentse vagy sziintesse meg a szoba zajait.

- Helyezze a beteget kényelmes testhelyzetbe.

- Kérje meg a személyzet és a jelen lévd csaladtagokat, hogy ne Iépjenek be a szobaba
és interakcio alatt.

- CsoOkkentse az erés vagy vakité fényt.6

4. feladat

- A beszélgetéshez teremtsen nyugodt, hattérzajtél mentes kornyezetet.

6 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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Ne valtogassa a témakat, hagyjon id6t a beszélgetésre.

Hallgasson figyelmesen. Hasznaljon érdekléd6é kérdéseket a beszélgetés
megkonnyitésére.

Keriilje a hosszd mondatokat a targy magyarazata soran. Probdljon roviden,
egyszerlen, és lényegre iranyuléan fogalmazni.

Adjon alkalmat az idés egyénnek a visszaemlékezésre. A visszaemlékezésnek
terapias hatdsa van, javitja a beteg kozérzetét.

Ha nem érti meg a beteg beszédét, mondja meg ezt neki és ismertesse vele azokat a
médszereket, amelyek segitik a tisztabb beszédben. Lehet, hogy logopédus
szakértelmét is igénybe kell venni.

Vonja be a beszélgetésbe a beteg csaladjat és a baratait is, f6leg a beteg szamara
ismerds témakrol tarsalogjanak.

Gondoljon a betegek kozotti kulturdlis kilonbségekre.?

. feladat

Csdkkent hallas

Gyb6zdbdjék meg, tiszta—e hallokészilék, megfeleléen van-e behelyezve és miikodik-e
az eleme.

Allitsa be a hallékészilék hangerejét kellemese szintre.

Beszéljen lassan és tisztan tagoltan. Egyszerd mondatokat haszndljon.

Alljon szembe a beteggel, hogy az tudjon szajrél olvasni.

Beszéd kdozben megfelelGen artikulaljon.

Beszéljen a beteg jobbik fiile iranyaban.

Csokkentse a hattérzajt.

7 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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‘ SEGITO MAGATARTAS JELLEMZOI, GYOGYITO \

BESZELGETES, CSOPORT KOMMUNIKACIO,

KONFLIKTUSOK A CSOPORTBAN

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On munkatarsakkal, baratokkal, csaladtagokkal és betegekkel all kapcsolatban. Miben tér el
a betegekhez fliz6d6 kapcsolata a tobbiekt6l?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A beteg apolasa, gydgyitasa, rehabilitdciéja sordn szamos alkalommal tapasztalni fogja azt,
hogy lehetdsége nyilik segiteni a beszéddel és meghallgatassal.
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SEGITO BESZELGETES

A segit6 szakmakban, igy az egészségligyi szakembereknél is a segitdé beszélgetés, segitd
kapcsolatok pszichoterapias hatasuak. Alaptétele, hogy a segit6, érett személyiség
kritériumaival rendelkezzen.

A segité kapcsolatnal fontos:

- A segqit6 attitlidje (6szinteség mértéke, kongruencia (feltétel nélkiili elfogadas),
- apdciens - a beteg érzéseinek pontos megértése,

- a pdciens - a beteg autonémiainak a biztositasa,

- a segité motival6 képesség,

- asegité hozzaférhet6sége és jelenléte.

A beteg elvarasai:

a bizalom,

megértés,

fliggetlenség 6rome,

az ellat6 team tisztazza és fogalmazza meg a homalyos érzéseket.

Zavaro tényez6 a segitd oldalarél:

érdekl6dés hianya, kényszerités, prédikalas,

tavolsagtartas, tulzott egylttérzés az egésziigyi szakember részérdl, leereszkedd
magatartas, elGitélet,

direkt és konkrét tandcs, a beteg félrevezetése,

az itt és most helyzet helyett a hangsulyt a multbeli események kapjak,

a szabalyok mechanikus alkalmazdasa az individumtél fliggetlenil.8

A SEGITO MAGATARTAS JELLEMZOI

Rogers C. R. Szerint:

- a masik szemében megbizhat6 kovetkezetes tdmasz,

- kongruencia

- pozitiv viszonyulds, melegség gondolkodas, szeretet, érdekl6dés, megbeszélés,
- erds személyiség, 6nalldsdg a masik ember mellett,

- kliens 6nallésdganak tiszteletben tartdsa,

- empatia

- feltétel nélkili elfogadas

- érzékenység a beteg problémai irant.

8 Maurer Miklosné: Onismeret, kommunikacid, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Empatia

Ez az alapvetd segitéssel kapcsolatos készség arrél a képességrdl szol, hogy valaki be tud
lépni a beteg/kliens vildigaba, mélyen megtudja érteni 6t és olyan mddon tudja szemlélni
problémait, ahogyan azt a beteg/kliens maga is latja.

Hitelesség

Rendkivil fontos a beteggel szembeni hitelesség, nagyon fontos, hogy nyiltak és
becsliletesek legylink. A szakdolgozd nyilt és becsiletes érzéseivel kapcsolatban, sokkal
kénnyebben fog a beteg hasonlé magatartast tanusitani.

Hatdrozottsag

Ez arra az igényre utal, hogy inkdbb legylink hatdrozottak, mint kiszamithatatlanok és
habozéak. Ha nehéz helyzeteket irunk le, konnyd altalanositani és eltérni a targytél.
Hatarozottnak lenni annyit tesz, mint ragaszkodni az adott helyzethez. Nagyon fontos, hogy
a szakdolgozé hatdrozott legyen abban, amit mond, igy a beteg is felveheti ezt a
beszédméddot.

Gondoskodas

Ez annak a kimutatdsa, hogy térédiink a beteggel és 6szintén foglalkoztat, hogyan alakul az
élete. Nem szabad szakmai k6zombodsség mogé rejté6zniink, amely eltavolit vagy tdvolsagot
visz be a beteg és mikdzénk. Nagyon fontos, hogy éreztessiik a beteggel, hogy értékes, és
hogy torédiink vele, igy jelentés lépéseket sikeriilt megtenniink egy jé terdpids kapcsolat
megteremtéséhez.9

Tisztelet

Nem csupan gondoskoddénak kell lenniink a beteg iranydban, hanem tisztelniink is kell, mint
egyedi személyt. Nem szabad a betegrdl a sajat értékrendiink mércéjével itélkezniink, mivel
6 egy mas személyiség, akinek sajat érzései és erkolcsi felfogasa van. Rogers "feltétel nélkili
pozitiv elfogadas"-rol beszél, amely azt jelenti, hogy pozitiv hozzaallassal fogadjuk el a
beteget éppen olyannak, amilyen, el6feltételekt6l mentesen.10

GYOGYITO BESZELGETES

Eszkoze a beszéd. Kovetelménye a terapeuta nyelvezete idomuljon a kliens nyelvi
adottsagaihoz.

9 Maurer Miklosné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségiigyi
Minisztérium tamogatasaval 2000

10 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Feltételei:

- Empatia (beleérzés beleélés) a verbalizacié és beleélésen tul a terapeuta a felfogott,
megértett tartalmakat sajat maga is feldolgozza, tisztazza, rendezi, strukturalja,
ezutan ,jelzi” vissza a partnernek.

- Feltétel nélkili elfogadds, amelynek dsszetevéi a pozitiv érzelmi odafordulds, a non-
direktvitas és a feltétel nélkiliség. A feltétel nélkili elfogadds a személynek szél,
nem a cselekedetnek.

A J6 terapeuta jellemzdi:

- nem értékel,

- sajat nézeteit, problémait nem viszi bele a beszélgetésbe,
- nem iranyit,

- nem tlrelmetlen, tolerans,

- nem tavolsagtarto,

- nem gunyoldédik (a beteg hata mogott sem).

A gyogyitd beszélgetés kovetkez6 feltétele a kongruencia (hitelesség). Ez az onkép és a
tapasztalatok szubjektiv 6sszhangja. A hitelességet rontja:

- az Onbizalomhiany,
- a hidnyos dnismeretek,
- ha a személy nem adja 6nmagat.

A hitelesség csokkenésének fokozatai:

- nem kimondani,
- szinlelni,
- hazudni.

A gybgyité beszélgetés soran gyakran el6forduld hibak:

- slrgetés, befolyasolas,

- kérdéssel vald ostromlds, faggatézas,

- okitds moralizalé6 magatartas,

- tanacsadas, amely megakadalyozza az dnsegitést a feszlltég levezetését.!!

ALTALANOS KEPESSEGEK A KOMMUNIKACIOBAN

Ide tartoznak a beszédbeli képességek kifejezése.

11 Maurer Mikldsné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Az informacidok célba juttatasanak legelterjedtebb eszkéze a kommunikacioban alkalmazott
nyelv: a beszéd.

A beszéd fejlédése a tarsas kozegben, tanulds atjan valésul meg. Feltétele, de nem
biztositéka az ép idegrendszer és a hangadasi szervek, jé6 hangképzési technika, megfelel6
pszichés allapot.

Formai Kdvetelmények:

- beszédhibak javitasa, korrigdlasa,
- megfeleld artikulacid,

- kell6 hangerd,

- beszédmodulacié és a hangsuly.

Tartalmi kovetelmények:

- legyen konkrét és érthetd,

- hasonlatokat és példakat alkalmazzunk,

- keriljuk az idegen kifejezéseket,

- ne haszndljuk a szakmai zsargont,

- a nyelvezet alkalmazkodjon a vevé nyelvi adottsagahoz.

Az eredményes kozlés feltételei:

- Mennyiség: a sziikségesnél se tobb, se kevesebb informaciot ne kézolj,

- Mind6ség: ne mondj olyasmit, amirél gy hiszed hamis vagy bizonytalan.

- Relevancia: olyat mondj csak, ami az adott helyzethez ill6 a megértést szolgalja.

- Modor: a homalyos kétértelmii kifejezéseket kerild a pontos dekddolhatdsag
érdekében.

Ugyeljiink a megfelel szavak haszndlatara, ennek feltétele a bé, aktiv szdkincs, ami fiigg az
iskolazottsagtol, tarsadalmi rétegben val6 elhelyezkedéstél. A megfelelé szavak hasznalatat
befolyasolja az életkor, a betoltott szerep, a kozosség és az adott szituaciod. Aki hatékonyan
szeretne kommunikalni, meg kell, hogy taldlja a kozéputat a befogaddkhoz valé
alkalmazkodds és mondanivaléhoz valé ragaszkodas kozott.12

MEGHALLGATAS, MEGHALLAS, ERTELMEZES, MEGEROSITES

Hallas: a hangok tudatositasa, automatikusan torténik, passziv folyamat.

12 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Hallgatas: olyan készég, amely révén tudatosan oOnkéntesen figyelminket egy masik
személyre irdnyitjuk. Nem passziv folyamat, koncentraciot, eréfeszitést igényel.

Meghallgatas: nyitottsdg masok kimondott vagy rejtett szavai, gondolatait, érzelmei
iranyaban.

Alapelvei:

- Maradjon csendben.

- Ne figyeljen egyéb dolgokra.

- Nézzen a beszélGre.

- Figyeljen a f6 gondolatokra.

- Kulonitse el a személyt és a gondolatot.
- Figyeljen arra, amit elhallgatnak.

- Figyeljen a mondanivalé atadasanak médjara.
- Kulonitse el az érzéseit a reakciotol.

- Legyen évatos az interpretaciokkal.

- Tisztelje a beteget, mint személyt.

- Erezzen egyiitt a személlyel.

Ertelmezés: az lizenetjelentéssel valé ellatasa.

Megerdsités altalanos értelemben azt fejezi ki, hogy valakit a bizonytalan hitében,
szandékaban, véleményében bizonyosabba tenni. A segité6 szakmaban a nem verbdlis jelek
segitségével alatamasztjuk, elismételjik mondanivalénkat vagy a partner kozléseit.

MEGFELELO IDOZITES, TURELEM, VARAKOZAS

Id6zités a megfelel6 sz6 a megfelelé idében hangozzék el. A ,til koran”, illetve ,tulkésén”
elhangzott szavak nagy jelent6séglek a beszélgetésben. Beleérzést kivan a masik ember
helyzetébe és belehelyezkedést az élménymaodjaba.

Tirelem, varakozas jelentésége: a lehet6ség biztositdsa, gondolatok kifejezése, a hallottak
feldolgozasa. A tul gyors tempé nem hozza meg a vart sikert, a szandékolt haladast.

Negativ kovetkezmények lehetnek a kliens tulterhelése kifaradashoz, elégedetlenséghez,
kudarchoz vezet. Kommunikaciés zavart okoz. A masik személy tempdjdban haladni néha
nehéz feladat, mert figyelembe kell venni a személy életkorat, alkati adottsagait, aktudlis
allapotat és a kilsé korilményeket is.

CSOPORT KOMMUNIKACIO

Csoport: a tarsadalmi szerves része, csoportbol tevédik 6ssze a tdrsadalom valamennyi
strukturalis alkata és maga a tarsadalom is.
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A csoport felosztasa:

- Alakulas médja szerint lehet formalis csoport. Az egyén tarsadalmilag jelentds
tevékenységében elsésorban a munka soran alakul ki.'3

- Az informalis csoport az individualisan jelentés tevékenységekben tolt be fontos
szerepet.

Jellemz6ik:

A formalis csoport tagjait a kézos céljuk, torekvéseik, érdekei kapcsoljdk 0Ossze, ezért
megvaldsitasaért mikddnek egyiitt, Az informdlis csoport olyan emberi egyiittes, amelynek
tagjai sajat elhatarozasukbél, érzelmi alapon kapcsolédnak egymashoz.

Nagysaga szerint lehet kis csoport:3-20 fd6ig, és nagy csoport:" 20-60 fb6ig. Minden
csoportban tanulas megy végbe, ez a valtozast létrehoz6 f6 torekvés. A csoportmunka
keretében a tevékenységek harom szinten zajlanak:

- Csoport folyamatok,
- Interperszonalis torténések,
- Interperszonalis események szintjén.

Gyakori csoportjelenségek figyelhet6k meg. Ezek az alabbiak lehetnek:

- Csoportdinamika: az interperszonalis torténések eredményeként alakul, egymas felé
iranyul érzések allandé valtozasa, mozgasa.

- Agresszio: valamilyen csoportbeli fesziiltség, szorongads, szereprivalizalas
megjelenése verbalisan vagy rejtetten.

- Blinbakképzés: az agresszid specidlisan regressziv formaja, amely egy csoportra
0sszpontosit.

- Rivalizalas: verseny a vezet6hoz legkozelebb allé helyért vagy csoportbeli pozicidért.

- Pszichés krizis: lelki egyensuly felbomlasa.

- Csoportkommunikdcio: A csoport kommunikdcios tevékenységének szerkezeti
sajatossagait tiikrozi harom sikon. Ezek a nyelvi sik/verbalis, metakommunikaciés
sik/szavakat kiséré jelek, és a kontextudlis sik/azoknak a jelzéseknek rendszere,
amelyeknek csak a csoport tagjai szamara van jelentése.

13 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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KONFLIKTUSOK A CSOPORTBAN

A konfliktus a latin confligere (6sszecsapni) sz6bol ered. Ellentét, azaz konfliktus akkor
tamad az egyének kozott, ha valésagosan vagy latszolag osszeférhetetlen nézeteket
vallanak, érdekeik ellenkeznek vagy értékeik litkoznek meg, de ellentét csak akkor Iéphet
fel, ha a szerepl6k kozt kodlcsonos fliggés all fenn. Ezért mind az egyének kozti kapcsolatok
megdrzése és megjavitasa, mind pedig az egyén sziikségleteinek kielégitése végett szilkség
van az ellentétek feloldasara.

Megkiilénboztetiink kilsé és belsé konfliktusokat. Belsé konfliktusok: az @sztén és a
lelkiismeret kozotti fesziltség, ellentmondas. Kilsé konfliktus: az egyén és kornyezete
kozotti értékrend, célok kiildnbozdsége, eltérése. Altalaban konfliktus harom valtozata
ismert:

- Epité jellegli konfliktus: a haladast, az Gjitast segitik. llyenek a problémamegoldé,
egyezked6 megbeszélések.

- Rombolé konfliktus: a fejlédést részben, az egyittmiikodést teljes egészben gatolja.
Az ellenségek a gydztes és a vesztes allaspontot képviselik.

- Formalis konfliktus: kdzvetitével torténik, sok esetben magatol is megoldodik.

Az ember a konfliktusokat altalaban tudatosan vallalja, a megoldasukat pedig az énismeret
eréssége is befolyasolja. A konfliktushelyzet a személy és az elérend6 cél kozé akadaly
keril, amit le lehet gyézni és ki lehet kerllni. Ez a problémamegoldas két atja is egyben. A
sorozatos dontési helyzetek nagy lelki- megterhelést jelentenek. A dontési valsdg a személyre
ellentétes iranyQ, és tobbnyire azonos intenzitasu erék hatnak ra (megoldjam, keriiljem). igy
a dontési valsagba keril6 fesziiltsége n6 és stresszhelyzetet idézhet elé.

Konfliktushelyzet négy valtozata ismert:

- Két vonzd cél kozott valasztani, konnyen elviselhetd.

- Két taszitd cél kozott kell valasztani, sulyos konfliktust, gyakori megoldasvalasztas
el6li menekiilést eredményez.

- Vonzo és taszité is egyszerre: ez az ambivalens konfliktus.

- Tobb er6 kereszttiizében all a személy: multivalenciarél van szé.

Az ambivalencia: ugyanazon jelenségekre vagy személyekre irdnyulé olyan lelkiallapotot,
amelyben két ellentétes érzelem (szeretet, gylilolet) valtakozik (valtakozo, kétfele hajlé)

A konfliktushelyzetben a személy viselkedése két dimenzié mentén irhaté le. Egyik az
onérvényesités. A személy milyen mértékben torekszik sajat szandékait érvényesiteni. A
masik az egyiuttmikodés. Ez azt jelenti, hogy a személy milyen mértékben torekszik a masik
fél szandékainak az érvényesitését elGsegiteni vagy belatni, elfogadni.

A viselkedés két dimenzidja alapjan a konfliktuskezelésnek 6t sajatos médjat lehet leirni:

- Versengés: 6nérvényes, hatalomorientalt eljaras,
- Alkalmazkodas: egyittm(ikodé a versengés ellentéte,
- Elkerild: nem érvényesitd és nem egylittm(ikodé,
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- Problémamegoldo: egyszerre 6nérvényesits és egylittmiikodd
-  Kompromisszumkeres6: atmenet az onérvényesités és az egyuttmikodés kozott.14

A konfliktuskezelésben a kévetkez6 |épéseket megtétele sziikséges:

- Abbdl a szempontbol vizsgdljak meg a problémat, mire van szikség, nem pedig
annak szemszogébdl, mit kellene tenni. Ez el6segiti a kdlcsonds problémamegoldo
megkozelitésmédot, megszabaditja a résztvevéket az elbitéletektsl, és a figyelmet
els@sorban az aktualis adatokra iranyitja.

- Tekintsék a problémat k6zdsen megoldandé feladatnak, ebben minden érdekeltnek
részt kell vennie.

- Fogalmazzak meg az ellentétet a lehet6 legpontosabban.

- Mérjék fel a felek nézetei kozti eltéréseket, mielétt megprébalnanak megoldani a
konfliktust.

- Mindenki nézzen a kérdésre a masik szempontjabél.

- El6szo6r vonultassak fel az 6sszes felvet6dé otletet, ne mindjart a legkényelmesebb
megoldashoz folyamodjanak.

- Keressék meg a mindkét félnek kovetkezményeiben is leginkabb megfelel6
megoldast.

- Jussanak megdllapodasra abban, hogyan vetnek véget az ellentétnek és mit tesznek
annak érdekében, hogy a jovében ne forduljon elé ismét.

- Tervezzék meg, ki, mit, hol és mikor tesz meg a konfliktus leklizdése érdekében.

- A tervezés végrehajtisa utan értékeljék a problémamegoldasi folyamatot, tekintsék
at, mennyire jénak bizonyult a megoldas.

Osszefoglalas

A segité szakmdkban, igy az egészségligyi szakembereknél is a segitdé beszélgetés, segitd
kapcsolatok pszichoterapias hatdsuak. Alaptétele, hogy a segit6, érett személyiség
kritériumaival rendelkezzen.

Segit6 magatartas jellemzdi: empatia, hitelesség, hatarozottsag, gondoskodas, tisztelet

Az eredményes kozlés feltételei a mennyiségi feltételek: a sziikségesnél se tobb, se
kevesebb informaciét ne k6zolj, a minGségi feltétel: ne mondj olyasmit, amirél ugy hiszed
hamis vagy bizonytalan, relevancia feltétel: olyat mondj csak, ami az adott helyzethez ill6 a
megértést szolgdlja és a modor: a homdlyos kétértelmd kifejezéseket keriild a pontos
dekodolhatosag érdekében.

14 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000

25




SZAKMAI KOMMUNIKACIO IL.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Miért fontos a szakdolgozék szamara, hogy "jé hallgaték” legyenek? Illusztralja egy konkrét
példaval is!

2. feladat

irjon le egy konfliktus helyzetet valasztott szakmajaval kapcsolatban! Hogyan rendezédott?
On egyetértett a konfliktus megolddsaval? Ha nem irja el javaslatait!
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Javaslataim:

3. feladat

Milyen helyzetben lehet alkalmazni a segité beszélgetést? Mutassa be egy konkrét szituacion
keresztiil, aminek On is részese volt!

4, feladat

Jellemezze a segit6 személy magatartasat! On megfelel ezeknek az elvarasoknak? Ha nem,
irja le, hogy mit kéne valtoztatnia magatartasan?
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5. feladat

Szemtanuja volt a Sebészeti Osztdlyon, hogy egy orvos lekezel6en, durvan, nem megfeleld
hangnemben utasitotta az apolénét betege ellatdsdra vonatkozdan, aki néman tlirte a
megalazé helyzetet. A betegek ( akik részesei voltak az esetnek ) felhdborodottan széltak a
névérnek, hogy ne engedje meg ezt a tirhetetlen magatartdsmodot. Az esettel kapcsolatban
fogalmazza meg a problémat és irja le, hogy milyen megoldasi javaslatai lennének a
konfliktushelyzet rendezésére?
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| SZAKMAI KOMMUNIKACIO 1.

| 1. feladat

Sorolja fel a segité magatartas jellemzgit!

2. feladat

Milyen viselkedést kell tantsitani annak érdekében, hogy a beteg tisztelete ne sériljon?
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3. feladat

Sorolja fel a gyogyité beszélgetés soran gyakran elé6fordulé hibakat!

4. feladat

Sorolja fel a csoport fajtait!
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| 5. feladat

Sorolja fel a konfliktusok fajtait?

6. feladat

Sorolja fel a konfliktuskezelés sajatos maodjait!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- amasik szemében megbizhat6 kovetkezetes tdmasz,

- kongruencia

- pozitiv viszonyulds, melegség gondolkodas, szeretet, érdekl6dés, megbeszélés,
- er6s személyiség, 6ndll6sag a masik ember mellett,

- kliens 6nallosaganak tiszteletben tartasa,

- empatia

- feltétel nélkili elfogadas

- érzékenység a beteg problémai irant.

2. feladat

Nem szabad a betegrdl a sajat értékrendiink mércéjével itélkezniink, mivel 6 egy mas
személyiség, akinek sajat érzései és erkolcsi felfogasa van. Rogers "feltétel nélkiili pozitiv
elfogadas"-rol beszél, amely azt jelenti, hogy pozitiv hozzaallassal fogadjuk el a beteget
éppen olyannak, amilyen, el6feltételektél mentesen.

3. feladat

- slrgetés, befolyasolas,

- kérdéssel valé ostromlas, faggatozas,

- okitas moralizdlé magatartas,

- tanacsadas, amely megakadalyozza az 6nsegitést a fesziltég levezetését.

4. feladat

- Alakulas médja szerint lehet formalis csoport. Az egyén tarsadalmilag jelentds
tevékenységében elsésorban a munka soran alakul ki.'s

- Az informalis csoport az individudlisan jelentés tevékenységekben tolt be fontos
szerepet.

5. feladat

- Epité jellegii konfliktus: a haladast, az Gjitast segitik. llyenek a problémamegoldé,
egyezked6 megbeszélések.

- Rombol6 konfliktus: a fejl6dést részben, az egyittmikodést teljes egészben gatolja.
Az ellenségek a gy6ztes és a vesztes allaspontot képviselik.

- Formalis konfliktus: kozvetitével torténik, sok esetben magatdl is megoldodik.
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| 6. feladat

- Versengés: 6nérvényes, hatalomorientalt eljaras,

- Alkalmazkodas: egyittm(ikodé a versengés ellentéte,

- Elkerulé: nem érvényesitd és nem egylittm(ikodé,

- Problémamegoldd: egyszerre 6nérvényesitd és egylittmikodéd

-  Kompromisszumkeresd: &tmenet az 6nérvényesités és az egylttmdikodés kozott.
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A(z) 2321-06 modul 006-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

54 723 01 1000 00 00

Apold

5272001 00105201

Altalanos asszisztens

52 720 01 0010 52 02

Fogaszati asszisztens

52 720 01 0010 52 03

Gyobgyszertari asszisztens

31 853 02 0010 31 01

Egészségér-fert6tlenitd

31 853 02 0010 31 02

Egészségugyi kartevdirté szakmunkas

31 853 02 0010 31 03

Fert6tlenito sterilezd

5572501 00105501

Képi diagnosztikai és intervencids asszisztens

55 725 01 0010 55 02

Orvosdiagnosztikai laboratériumi technolégus

54 725 02 0010 54 01

Citologiai szakasszisztens

54 725 02 0010 54 02

Elektronmikroszkopos szakasszisztens

54 725 02 0010 54 03

Hisztokémiai, immunhisztokémiai szakasszisztens

52 726 01 0010 52 01 Gyogymasszor
52 726 01 0010 52 02 Sportmassz6r
52 723 01 0000 00 00 Ment6éapold

5272301 01003301

Betegkisérd

54 723 02 1000 00 00

Csecsem6- és gyermekapolo

51542 0100105101

Ortopédiai kotszerész és fliz6készitd

51 542 01 0010 51 02

Ortopédiai mlszerész

54 725 03 1000 00 00

Orvosi laboratériumi technikai asszisztens

54 72503 010031 01

Egészségugyi laborans

52 72502 00105201

Boncmester

52 725 02 0010 52 02

Mit6technikus

52 725 02 0100 33 01

Gipszmester

52 725 02 0100 33 02 Mitéssegéd
54 726 01 1000 00 00 Rehabilitacios tevékenység terapeuta
54 726 01 0100 51 01 Gyodgyfoglalkoztatd

52 725 04 1000 00 00

Radiografus

33 542 02 0001 33 01

Ortopédiai cipész

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:

11 6ra
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