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SZAKMAI KOMMUNIKACIO I.

SZAKMAI KOMMUNIKACIO 1.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. feladat

Soroljon fel sajat életébdl olyan eseményeket, amikor nem a helyszinnek és idépontnak
megfeleléen viselkedett, és ennek hatranyos kovetkezményei lettek!

2. feladat
Sorolja fel azokat a szerepeket, amelyeket

- mindennap jatszik
- ritkan jatszik!
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3. feladat

Fogalmazza meg a kommunikacio jelentéségét a valasztott szakmajaval kapcsolatban!

4, feladat

irasban valaszoljon az alabbi kérdésekre?

Miért valasztotta ezt a szakmat?

Mit tud a valasztott szakmarol?

Miért valasztjak az emberek a segitd tevékenységet" hivatasul?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A KOMMUNIKACIO A GYOGYITASBAN, TERAPIAS KOMMUNIKACIO

A kommunikacio kézlend6k kibocsatasanak és befogadasanak kolcsonds folyamata két vagy
tobb ember kozott. Minden kézlendé vagy lizenet két részbdl all: a kibocsatdé gondolatainak
és érzéseinek szavakban (verbalis), illetve szavak nélkil (nonverbalis) torténé kifejezését.

A verbdlis kozlés keretében szavakban, hanghordozassal és a beszéd sebességével fejezziik
ki az értelmi és érzelmi lizenetet, a nonverbalis kozlésmddhoz tartozik a szemmozgas, az
arckifejezés, a testtartas és a taglejtés. A kibocsaté meghatarozza, milyen lzenetet kivan a
befogadénak kozvetiteni, és gondolatait, érzéseit szavakba és mozdulatokba onti. Hang,
latvany, érintés és néha szag vagy iz utjan adja kozlenddjét a befogadd tudtara. Az lizenet
befogadéjanak meg kell fejteni a verbalis és a nonverbalis kozlést ahhoz, hogy megértse a
kibocsaté ily modon kifejezett érzelmeit és gondolatait. Miutan megfejtette az lizenetkildé
szavait, beszédmaédjat, arcjatékat és taglejtését, valaszt fogalmaz meg gondolatainak és
érzéseinek kifejezésére ugyancsak a szavak verbdlis és a mozdulatok nonverbalis jeleit
hasznalja fel, és igy hozza valaszat az eredeti kibocsaté tudomasara.

A személykozi (interperszonalis) kommunikacié minden pillanataban gondolatok és érzések
verbalis és nonverbdlis lizenetét egyszerre bocsatjuk ki és fogjuk fel.

Az emberek kozti lizenetvaltast befolyasolhatja:

- Kornyezeti tényezdk: hivatalos, barati, intim vagy csaladi kérnyezet, szabad vagy
kényszeredett légkor, az érintkezdk kozti fizikai tavolsdg, id6jaras, hangulat, a hely
épitészeti beosztasa, a butorzat elrendezése.

- A hely és a személyes tér: zsufoltsag, az Gl6alkalmatossag elhelyezése, a résztvevék
fliggelmi és hatalmi tulajdonsagai, igy szereplik, tarsadalmi helyzetik és beosztasuk,
fizikai tulajdonsagai, pl. magassaguk, egyéb méreteik.

- Kilsé megjelenés és oltozék: testalkat, bdrszin, szag, hajzat, nem, testmozgas,
ékszerek, testtartas, kor, érintés.

- Nonverbalis vonasok: arcjaték, szemmozgas, a hang tulajdonsagai, a szem- és
arcjatékkal és a beszédhez nem tartozé hanghatasokkal kifejezett érzelmek vagy
hangulat, mindezeknek az egyes kulturakon belili értelmezése.

- Személykozi tényezbk: a résztvevék fejlédési stadiuma, nyelvkészsége,
felfogasukban, dontéshozasukban, értékrendjikben és énképikben fenndllo
kiléonbségeik.

A felsorolt tényezék mindegyike a helyzettdl fliggden eldsegitheti és megkdnnyitheti,

vagy pedig gatolhatja az eredményes kommunikaciét. !

1 Susan Smith: Kommunikacié az apolasban Medicina Kényvkiadé Zrt. Budapest 2009
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A kommunikacié cselekvési miivészet. A betegellatds a tarsas érintkezés egyik folyamata,
amellyel a szakdolgozé a terdpids kommunikacié eredményeként kedvez6 valtozasokat hoz
létre a beteg kornyezetében.

A beteggel szdndékosan és célirdnyosan foglalkozik. A kommunikacié soran az
egészségligyi szakdolgozé és a beteg egyezséget kot, miként teljesitheti sikeresen az ellatas
sordn a beteg céljait, pl. a megfelel6 csaladi interakciés képesség vagy az érthetébb
kommunikacioé kialakitasat.

A szakmai kommunikacios stratéga, aki a célok elérésének esélyét az interperszondlis
viselkedés iranyitasaval kivdnja novelni A szakember igyekszik a beteg kommunikacios
igényeit kilonféle funkcioi révén teljesiteni. Ezek funkciék a zajlé apolasi folyamat részét
képezik. A kommunikacids eljarasok az apolasi folyamat minden részében szerephez jutnak.

Kommunikacié az dpolas folyamataban:

A helyzetfelmérés az informacié tobb forrasbdl valé megszerzését teszi sziikségessé és a
kommunikacié szamos lehet6séget kihasznalja. Az 4dpoldsi koérisme feldllitasakor az apold
kommunikaciés jartassaga révén vonja be a beteget, a csaldadot és az egészségligyi
szakembereket az egészségligyi sziikségletek és az apolds fontossdgi sorrendjének
megszabdsaba. An ellatasi terv kialakitasa sordn az dpold és a beteg kolcsonds kapcsolatban
hatarozza meg az ellatdsnak beteg altal el6nyben részesitett médjait. A kivitelezéshez is
szikség van a kommunikaciés jartassdgra, nem nélkilozhet6 a beteg testi és
pszichoszocialis igényeinek kiszolgaldsban. A szakdolgozé és a beteg kozotti kommunikacio
a varhaté eredmények értékeléséhez is sziikséges. Nélkiile az dpolé nem tudja megitélni,
sikeriilt-e a megvaldsitas. Az értékelés soran felvetédhet az apolasi terv modositasanak
szlUkségessége. Az apolo azt is megbeszéli a beteggel, milyen ésszeril indok alapjan kell a
kezelésen valtoztatni. 2

Az 4pold az apolasi folyamat mindegyik mozzanataba haszndlja fel a kommunikacios
jartassagat, folyamatosan gydjti, elemzi és kozvetiti az informaciét Az apolasi folyamat
atfogo ellatas szolgaltatdsanak megbizhaté kerete, de nem sokra megy vele az, aki nem
birtokolja terapias kommunikacié miivészetét.

Felmérés

A beteg kommunikaciés képességeinek felmérése kilonbozé tevékenységekbdl all: az
adatok rendszeres gyljtése, az 0sszegylijtott adatok rendszerezése, a kapott informaciok
dokumentadlasa.

2 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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Az adatbazis a betegtdl és a hozzatartozditdl eredd informacidkat tartalmaz. A felmérés
megkezdbédhet a kommunikaciot befolyasolé tényezdk attekintésével. Ismernie kell a beteg
érettségét, érzékeléseit, érzelmeit, miiveltségét és ismereteit, mielétt a kommunikaciot
segité modszereket terveznénk. Ha a beteg testi korlatai gatoljdk a kommunikaciot,
bonyolult az 6sszes felsorolt tényezé megitélése. llyenkor az alternativ kommunikaciés
médszerek - pl. a kommunikaciés tabla, a csalad vagy a baratok - valnak fontossa.3

Apolési diagnézis

A megfeleld apolasi beavatkozas megvalasztasahoz a zavar okdnak megfelel6 diagnézist kell
feldllitani. Az apolé kiegészité diagnézisokat is feldllithat, ha a beteg nehezen létesit
interakciét masokkal. A beteg kifejezési zavara vagy kommunikacios teljesitményének
csokkenése alapjan fogalmazza meg a diagndzist.

Az apolasi diagnozis felallitasahoz és alatdmasztdsahoz az 4dpolo és felmérés objektiv és
szubjektiv adatait hasznalja fel, és csoportositja a felismert tlineteket. Ha pl. az agyi
vérkeringés csokkenésének rovasara irhaté verbadlis kommunikaciézavart allapit meg, a
diagnozist bizonyos felmérési adatokkal kell alatdmasztania, ilyen adat lehet pl., hogy beteg
képtelen szavakat megnevezni és targyakat felismerni. A helyes oki tényezé megallapitasa
ad lehet6séget a megfelel6 apolasi eljarasok megvalasztasara és megvaldsitasara. Az agy
csokkent vérellatasara azt jelenti, hogy az apolénak az aphasia (beszédképtelenség) esetén
szlikséges eljarasokat is be kell vetnie. Ha a kommunikdaciézavar jellege teljesen mas, és az
oki tényez6 a kulturalis kiilonbségben keresendd, természetesen eltér6 a beavatkozas is.

Tervezés

A szakdolgozé mar a tervezéskor kezdi a célokat, a varhaté eredményeket és az egyes
beavatkozasokat meghatdrozni a kommunikacios zavar lekiizdése érdekében. Mérlegelni kell
azokat a beavatkozdsokat és kommunikdciés modszereket, amelyek a beteg koranak,
kulturdlis hatterének és tevékenységének megfelelnek. Amikor lehetséges, mikodjék egyitt
a szakdolgozé a beteggel, a csaldddal, a baratokkal, mas egészségiigyiekkel és az
elbocsatast tervezd csoporttal. Gyakran a csaldd ajanlhat olyan utat, médot, amely javitja a
beteggel folytatott kommunikaciét. Az egyilittm(ikodés minden elldtonak lehetévé teszi ,
hogy megismerje, melyek azok a kommunikaciés készségek, amelyek leginkdabb segité
eljarasok kozé tartozik.

A beteg kommunikaciés képességének sikeres elémozditasa nemcsak attél fligg, hogy 6
maga. részt vesz-e a célkitlizésben, hanem a szakdolgozé kommunikacios stilusatél és
terdpids kapcsolatteremtd képességétél. A terapids kommunikdaciéban valé jartassdg alapjan
itéli meg a beteg egyéniségét, reagal ra, és méltanyolja. A sikeres személykozi interakcié a
kovetkezé célkitlizéseket teljesiti:

3 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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- Az ellaté iranti bizalom megteremtése.
- Vilagos, tomor és érthetd lizenetek kdzvetitése.
- Visszajelzés és fogadas.

Megvaldsitas

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

- Kifejezi szlikségleteit, érzéseit és aggodalmait.

Interakciés készséget fejleszt.

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

- Kifejleszti problémamegoldd készségét.

- Konnyebbé valik szdmara a beszélgetés a tarsaival és személyzettel.

- Onbizalma névekszik

Ertékelés

Az apolasi folyamat utolsé 1épcséje. Ertékeljik, hogy terdpias volt-e a kommunikacio, javult
a beteg allapota és megfelelt a kitlizott céloknak és varhaté eredményeknek. A szakdolgozo
értékeli, hogy a beavatkozasok eredményeképpen létrejottek-e a kivant eredmények, és
megvalésultak-e a kitlizott célok. Igenl6 valasz esetén a beavatkozdsok hatékonynak
mingésilnek.4

KOMMUNIKACIOS FUNKCIOK

Informalas

A korismét és a dontéshozatalt megalapozé megfigyelési adatok gydjtése. A gydgyszerekkel,
eljarasokkal, gyogyaszati segédeszkozok hasznalataval kapcsolatos felvildgitds megadasa,
segitheti a beteget a kommunikacidban és javithatja emlékezé és felfogdképességét.

Befolyasolas

Olyan kommunikaciés médszerek alkalmazasa, amelyek tdmogatjak a beteget a bedllitédas,
a nézetek és a tevékenységek megvaltoztatasdban.

Megnyugtatas

4 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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A beteg megnyugtatasat, tamogatasat és megvigasztalasat célzé interakcid. A beteg
bizonytalansaganak csokkentése megfelelé helyzetben a lelki fesziiltség enyhitése vagy
mérsékelése céljabol.

Kapcsolatteremtés

Az egészségligyi szakdolgozé és a beteg kozotti viszony kijelolése, kézben tartdsa és a
moédositasara irdnyuld interakcié. Kapcsolatok megteremtése, fenntartasa, javitasa és
befejezése. Az ellatd és a beteg egylttm(kodd viszonyanak kialakitasa.

o

Az azonossagtudat megerGsitése

Olyan azonossagtudat megteremtése, amely az egyént maga el6tt olyan szinben tiinteti fel,
hogy feléplilhessen benne a kedvesség, tisztelet és az épit6 beallitottsdg. Az egyén
illetékesnek tekinti magat.

TERAPIAS KOMMUNIKACIO

Amikor a kezd6 gyakorlatot t6lté hallgaté a betegek ellatasaval kezd foglalkozni, gyakran
hallja: ismerkedj meg a betegeddel”. Ez nem olyan kénnyli feladat, és gyakran az
eredményes kapcsolat akaddlya. Az apolé nem "ismerkedhet meg" a betegekkel, ha\képtelen
egyedi voltukat méltanyolni. A beteg egyéni szilkségletének ismerete nélkiil nem allithatja fel
a betegségre adott reakcié helyes diagnézisat, és igy nem is kezdeményezhet megfeleld
intézkedéseket.

A terdpias kommunikacié segitségével, a beteggel funkciondlis munkakapcsolatot létesit, és
megvaldsitja az apolasi folyamat céljait.

A hatékony kommunikacié elésegitése

A csend megorzése: Csendben kdonnyebben rendezi gondolatait a szakdolgozo6 és a beteg.
Az apol6 is alaposabban megfigyelheti a beteget.

Figyelmes hallgatds: A figyelmes hallgatas lehet6vé teszi, hogy a verbalisan és nonverbdlisan
kozvetitett lUzenetet tokéletesen megértsék. A figyelmes hallgatdshoz az egészségligyi
szakdolgozé a beteggel szemben iljon le, tartsa fenn vele a szemkontaktust, vegyen fel laza
testtartast, hajoljon elére, és elismerd bologatdssal jelezze vissza a betegnek, hogy
megértette.>

5 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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Az elfogadds éreztetése: Az elfogadas az itélkezés hianyat jelenti. Nem azonos
beleegyezéssel. EI6bbi hajland6sag a mondanivalé meghallgatasara. A dolgozé az elfogadast
pozitiv visszajelzéssel érezteti, ezzel azt is jelzi, hogy a verbalis és a nonverbalis jelzések
nincsenek ellentmondasban kerdli a vitat. 6

A tdrgyra vonatkozo kérdések feltevése: A kérdezés kommunikacié kozvetlen médja. A
targyra iranyuld kérdésekre a beteg logikusan adhat valaszt. Az in. nem doéntd, igennel vagy
nemmel meg nem valaszolhaté kérdésekkel tobbet tudhatunk meg. Kérdezés torténhet
szOban és irasban. Az irasban feltett kérdések lehetnek nyiltak és zartak.

Kortilirds: A szakdolgozd ismételje meg a beteg valaszat mas szavakkal, ezzel visszajelzi a
betegnek, hogy a valaszt jol értette.

Tisztdzds: A tisztazas segit a lényeges adat kiemelésében. Az elvont fogalmakat példaval
lehet tisztazni. A szakdolgoz6 esetleg kérje meg erre a beteget, és ismételie meg a
kijelentését mas szavakkal.

Beszikités: Ha a megbeszélés homdlyossa, pontatlanna valik, a beszélgetést egy bizonyos
témara vagy teriiletre kell pontositani. Ez pontosan kijel6li, milyen teriileten varja a
szakember a beteg valaszat. Kihdmozza a beteg mondanivaldjanak lényegét.

A megfigyelések megfogalmazds a beteg megfigyelt viselkedésének szova tételével az
egészségligyi szakember visszajelzi a betegnek, hogy szdndékos kozlését tudomasul vette.
Ezzel tisztdzhatja a verbalis és nonverbalis jelzések kozotti ellentmondast is.

Tdjokoztatds felkindldsa. A tdjékoztatas révén a beteget a targyra tartozé adatokkal latja, el
és ezzel megszinteti a tarsalgas egyoldall voltat. Ez hasznos az egészségiligyi oktatasban és
dontéshozdasban

Osszefoglalds: A szakdolgozé f6 gondolatok tomoér attekintésével foglalja odssze a
beszélgetést. Ezzel a figyelmet a tovabbi egylttmdlkodésre irdnyitja. A beszélgetés
osszefoglalasaval a résztvevék kiemelik a kulcsfontossagu témakat és kiegészithetik 6ket, ha
valami fontos kordbban kimaradt volna.

A szolgdlat felkindlds. Még akkor is fejezze ki a szakdolgozd, hogy barmikor elérhetd, ha a
beteg nem kozli ez irdnyd igényét; ezzel érezteti a beteggel, hogy gondoskodni szeretne
réla.

Altaldnos  irdnyitds. Ha a szakdolgozé a beteget arra ©sztdénzi, hogy elbeszélést a
megkezdett irdnyban folytassa, ezzel azt mutatja ki, tobbet szeretne megtudni a dologrol.
Ezzel azt is jelzi, hogy koveti a megbeszélés fonalat.

A HATEKONY KOMMUNIKACIO AKADALYAI

6 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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Véleménynyilvdanitds. A véleménynyilvanitas megfosztja a beteget o6nallé dontés
lehetéségétSl. Hatraltatja a probléma megoldasat, és kétségeket tamaszt benne. Ha a
szakdolgozé tanacsot ad, ki kell hangsulyoznia, hogy ez csak az egyik lehetéség.

Altatds. Az altatas tobbet art, mint hasznal. Az alaptalan megnyugtatas azt jelenti, hogy a
szakdolgozé olyat igér, ami nem fog bekovetkeztetni vagy mar most sem igaz.

Védekez6 magatartds: A beteg birdlé megjegyzésével szemben tanusitott védekezés azt
sugallja, hogy a betegnek nincs is joga véleményt mondani. Aggodalmait gyakran semmibe
veszik. Ha figyelmesen meghallgatjdk, konnyebben nyilik meg, de a végighallgatas nem
jelent helyeslést.

A helyeslés vagy a helytelenités kimutatdsa. Helyeslés vagy a helytelenités kimutatdsa biralo
jellegli, és megszakithatja a beszélgetést. A beteg igy nem oszthatja meg a gondolatait a
szakdolgozoval és dontéseiket egymastdl fliggetlenil hozzak meg. A helytelenités
elutasitast jelezhet.

Az ok firtatasa. A miért kezdet(i kérdés feltétele vadként hathat, neheztelést,
bizonytalansagot és bizalmatlansagot valthat ki. Ha kiegészit6 informaciora van sziksége, a
szakember a kérdés megfogalmazasakor keriilje el a miért kérd6sz6 hasznalatat.

A téma indokolatlan megvdltoztatdsa. A téma hirtelen megvaltoztatasa udvariatlan, és az
empatia hianyéara vall. igy az eszmecsere zatonyra futhat. Lehet, hogy a beteg ezek utan
hianyos vagy hibas valaszokat ad.

Kommunikdcios akaddlyok emelése. A kozlékenység utjaba akadaly emelkedhet, ha a
szakdolgozo figyelmetlenségbd6l olyat mond, amivel a beteget elhallgatja, és ezzel
megromolhat a kommunikaciés folyamat. 7

Osszefoglalas

Az egészségiigyi szakemberek konzultacids stilusanak legfontosabb 6sszetevéje a verbalis
és nonverbalis kommunikaciés készség. Kommunikaciés funkciok az informdlds, a
befolydsolds, a megnyugtatds, a kapcsolatteremtés és az azonossagtudat megerGsitése. A
terdpias kommunikacié segitségével, a beteggel funkcionalis munkakapcsolatot létesit, és
megvaldsitja az apolasi folyamat céljait. A hatékony kommunikacié segitség az
informaciészerzésben, a helyes dontések meghozasaban, a tdjékoztatasban és a megfelel
egyuttmuikodés kialakitasaban.

7 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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TANULASIRANYITO

1. feladat

K.M. 48 éves beteg tracheostomaval rendelkezik, képtelen a szavakat hangosan kimondani,
szajrol olvasni nem tud. Halldsa normalis. irjon kommunikaciés tervet a beteg allapotara
vonatkozoéan!

2. feladat

Fejtse ki véleményét arrdl, hogy vajon miért nem lehet hatékony kommunikator egy el6adas
azon hallgatdja, aki figyelés helyett sajat megjegyzéseit fogalmazgatja. Beleszél, miel6tt a
partnere befejezte volna mondanivaléjat. Megszolaldsaiban nem pontosité kérdések, hanem
csak ellenvetések hangzanak el.
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3. feladat

Amikor betegekkel dolgozik, képes arra, hogy kimutassa - mind verbdlisan, mind
nonverbdlisan -, hogy érdeklédik irantuk és életiik minden olyan aspektusa irant, amely
kapcsolatos az On munkajaval? Soroljon fel annyi mddszert, amennyit csak tud!

Verbalis modszerek:

Nonverbalis modszerek

4. feladat

Olvassa el a" hatékony kommunikacié akadalyai" fejezetet és jeldlje meg azokat, amit
tapasztalt élete soran! Tamassza ala egy-egy példaval!

11
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SZAKMAI KOMMUNIKACIO 1. |

| 1. feladat

Sorolja fel az emberek kozti lizenetvaltast befolyasolo tényezdket!

2. feladat

Sorolja fel a kommunikdcios funkcidkat! Részletesen jellemezze az informalast!

13
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| 3. feladat

Mit jelent a terapias kommunikacio!

4, feladat

Sorolja fel a hatékony kommunikaciot el6segité tényezbket, jellemezze részletesen a
"figyelmes hallgatast"!

14
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5. feladat

Sorolja fel a hatékony kommunikacié akadalyait!

15



| SZAKMAI KOMMUNIKACIO I.

MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az emberek kozti lizenetvaltast befolydsolhatja:

- Kornyezeti tényezok,

- A hely és a személyes tér,

- Kiilsé megjelenés és 6ltozék,
- Nonverbalis vonasok,

- Személykozi tényezdk.

2. feladat

- INFORMALAS: A kérismét és a doéntéshozatalt megalapozé megfigyelési adatok
gylijtése. A gyogyszerekkel, eljardsokkal, gydgyaszati segédeszk6zok hasznalataval
kapcsolatos felvilagitas megadasa, ami segitheti, a beteget a megszerzésben javitja
emlékezé és felfogoképességét.

- BEFOLYASOLAS

- MEGNYUGTATAS

- KAPCSOLATTEREMTES

- AZ AZONOSSAGTUDAT MEGEROSITESE

3. feladat

Az egészségiigyi dolgoz6 terapias kommunikacié segitségével, a beteggel funkciondlis
munkakapcsolatot létesit, és megvaldsitja az apolasi folyamat céljait.

4. feladat

- Acsend megorzése,

- Figyelmes hallgatds: A figyelmes hallgatas lehetévé teszi, hogy a verbdlisan és
nonverbdlisan kodzvetitett lizenetet tokéletesen megértsék. A figyelmes hallgatdshoz
az egészségigyi szakdolgozd a beteggel szemben ljon le, tartsa fenn vele a
szemkontaktust, vegyen fel laza testtartast, hajoljon elére, és elismer6 bdlogatassal
jelezze vissza a betegnek, hogy megértette.

- Az elfogadds éreztetése,

- A tdrgyra vonatkozo kérdések feltevése,

- Kboriiliras,

- Tisztdzas,

- Beszikités,

- A megfigyelések megfogalmazdsa,

- Tdjokoztatds felkindldsa,

- Osszefoglalds,

16



- A szolgdlat felkindldsa,
- Altaldnos irdnyitds.

SZAKMAI KOMMUNIKACIO I.

. feladat

Véleménynyilvdnitas,

- Altatds,

-  Védekezo magatartds,

- A helyeslés vagy a helytelenités kimutatdsa,
- Az ok firtatdsa,

- A téma indokolatlan megvdltoztatdsa,

- Kommunikdcios akaddlyok emelése.

17
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SEGITO KAPCSOLAT KIEPITESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. feladat

Melyek azok a képességek, amelyek feltétlenil sziikségesek munkaja soran, hogy jo
kapcsolatot tudjon kialakitani a beteggel. Sorolja fel!

2. feladat

Vannak olyan képességek, amelyekben lgy érzi, fejlédnie kell? Ha igen, mit tesz a fejlédés
érdekében?

18
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

TARSAS KAPCSOLAT

Az elsé kommunikacios kisérlet altaldban rovid tarsas interakciot eredményez a
szakdolgozé és a beteg kozott. A kozlések felszinesek, egyikik sem mélyed el személyes
tigyekben. Minden személykozi ismeretcsere megérzéses, 0Osztonods és automatikus
reakcioban alapszik. A kapcsolat felszinessége mindkét szereplének biztonsagérzés nylijt,
mivel a beszélgetésben még rejtetten sem vetddik fel a személyes feltarulkozas igénye.

Kb6lcs6nos tajékoztatas

Az egészségiigyi szakember a kolcsonos tajékoztatas soran felvildgositja a beteget és téle
értestiléseket szerez be. Példaul roviden attekinti vele az oktatékonyv tartalmat, felveszi a
beteg orvosi kérel6zményét, vagy elmagyarazza a kérhazi latogatas szabdlyait. Azonban ez
a megkozelitésmod elidegenitd lehet, ha kizdrélag csak ezt az eljardst veszik igénybe.
A tajékoztatd interakcié nem segiti el6 a szakdolgozé és a beteg mélyebb kapcsolatat. A
szakember hajlamos lehet arra, hogy a beteg egyedi, megismételhetetlen voltarél ne vegyen
tudomast.8

SEGITO KAPCSOLAT KIEPITESE

A szakdolgoz6 és a beteg kapcsolata tobb mint a partneri viszony. Két ember kozti
kapcsolatnak nevezheté.

Olyan tapasztalatok megszerzése, amelyek birtokdban két egyén egyiitt szembe keril a
kozvetlen egészségiigyi problémaval, lehetbleg egyiitt oldja meg, és egyitt keresi meg az
adott helyzetben alkalmazhaté eljarasokat.

8 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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A segité6 kapcsolat a beteg jolléte érdekében jon létre, mikézben a csaladi és barati
kapcsolatok a szikségletek kolcsonos kielégitését szolgaljak. A szakdolgozé és a beteg
kapcsolatanak elsésorban az a célja, hogy a beteg visszanyerje és fenntartsa optimalis
egészségi allapotat. A beteg akkor elégedett, ha egészségi igényeit fedezik és érzi, hogy
torédnek vele.

A kommunikacié elemei:

- Jelenlét - masok iranti figyelem,

- Meghallgatas - nyitottsdg masok szavaira (kimondott vagy rejtett), érzelmei,
gondolatai irant,

- Eszlelés - masok észlelésének a tisztelete, a masik nézépontjanak megértése,

- Tor6dés - a fejlédés és az dnmegvaldsitas elésegitése, bizalom, remény, batorsag,
Osszjatéka,

- Onfeltards - az én a masik ember szamara megnyilvanulas

- Elfogadas - a masik magatartasanak kellemetlen és negativ oldalainak tudomasul
vétele, mely lehet6vé teszi a betegnek 6nmaga elfogadasat,

- Beleérzés (empatia) - a mdsik ember vonatkozasi rendszerének hiteles atélési
képessége,

- Hitelesség (kongruencia) - becsiiletesen osztja meg gondolatait, érzéseit,
tapasztalatait masokkal,

- Tisztelet- melegséget, kedvességet, elfogadast kozvetit.o

A szakdolgoz6 a beteg teljes személyiségének megértésére, vezeté viszony kialakitasara
hasznalja fel a személykdzi kommunikaciés tapasztalatait. A kapcsolat olyan terdpids lelki
légkort termet, amely kedvez6 valtozasokat é elérehaladast eredményez, egydttal a beteg
els6rangu sziikségleteinek kielégitésére 6sszpontosit.

A terdpias kornyezet megteremtése attél fiigg, képes—e a szakdolgozé a beteg testi és lelki
nyugalmanak szavatoldsara.

Bizonyosodjon meg arrdl, kielégiilnek-e a beteg élettani sziikségletei. Példaul ugy fekteti a
beteget, hogy normalisan tudjon lélegezni és kényelmesen, megszakitds nélkil aludni.
Tevékenysége sorén vegye figyelembe a beteg izlését is. A szakdolgozd és a beteg egyiitt
jeloli ki a sziikségletek fedezésének madjat.

A szakdolgozé és a beteg kdzotti tamogatd viszony nem magatoél jon létre. Szandékosan kell
felépiteni a terapids kommunikacié médszereinek gondos alkalmazasaval.

Utmutaté a szakdolgozé viselkedésére a segité kapcsolat keretében

Mit tegyen:

9 Maurer Miklosné: Onismeret, kommunikacid, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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- Legyen érzelmileg, értelmileg és fizikailag, felkészilve arra, hogy segitsen a
betegnek az egészségével kapcsolatban nehézségek lekiizdésében.

- Legyen szabatos és udvarias a beteggel.

- Mozditsa el6 a beteg jollétét, kényelmét és egészségi allapotanak javulasat.

- Legyen emberszeretd, a beteg sziikségleteit és gondjait tartsa a legfontosabbnak.

- Legyen merész, taldljon 6tletes megoldasokat a beteg gondjaira.

- Legyen Ugyes a beteg biztonsagos és sikeres ellatasahoz szikséges készségek
gyakorlasaban.

- Dicsérje és buzditsa a beteget arra, hogy maga is tegyen eréfeszitéseket jobb ellatasa
érdekében.

- Legyen tilrelmes és megérté a betegnek az adott helyzetre adott reakcidival
szemben.

- Kitartéan segitse a beteget egészségének megdbrzésében.

Mit ne tegyen:

- Ne legyen leereszkedé.

- Ne prédikdljon a betegnek, ne kényszeritse ki belSle a sziikséges valtozast.

- Ne cimkézze meg a beteget kiilonféle jelzékkel ( "jé", "lusta”, "ketteske", "cukros") ez
megakadalyozza, hogy olyannak lassa, amilyen valéjaban.

- Ne késlekedjék a beteg ésszerli kéréseinek teljesitésében.

- Ne hengerelje le a beteget orvosi zsargon hasznalataval, mas mdédon se keltse benne
az alsébbrendliség vagy az elidegenedettség érzését.

- Ne biintesse a beteget olyan mulasztasért vagy kihdgasért, amely kedvezétleniil hat
egészségi allapotara.

- Ne tapladljon magdban el6itéletet a beteg fajtaja, valldsa vagy meggy6z6édése miatt.

- Ne kisérelje meg a beteg félrevezetését. Az 6 egészségérdl van szo, és a betegnek
joga van az Gszinte, nyilt tdjékoztatdsra.!o

A segité kapcsolat terjedelme

Minden segitd kapcsolatot a bizalom, az empatia a torédés az autondmia és a kdlcsonosség
jellemez. Nélkiiliik nem lehet a beteggel j6l miik6dd és tdmogatd viszonyt kialakitani.

A bizalom bizonyossag abban, hogy a masik képes a baj idején segiteni, és ezt meg is teszi.
Ha a beteg nem bizik abban, hogy a szakdolgozénak szandékaban 4ll toérédni a
szikségleteivel, nem alakul ki segité kapcsolat.

10 Susan Smith: Kommunikacié az apolasban Medicina Kényvkiadé Zrt. Budapest 2009
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A bizalom megerésiti a nyilt, terapids kommunikaciét. A korabban szerzett tapasztalatok
befolyasolhatjdk, hogy a beteg mennyire bizik a szakdolgozdban. Az egészségiiggyel
kapcsolatos korabbi tapasztalatok hianya vagy kellemetlen volta folytan lehet, hogy nem
bizik az ellatokban. A bizalom erdsitése érdekében a szakdolgozo jarjon el a helyzetnek
megfeleléen, megbizhatéan és hozzaértéen. Az Gszinteség szintén bizalmat noveli. Bizalom
nélkil a segit6 kapcsolat nem lehet tobb mint tarsas érintkezés és felszines ellatas.

Az empatia, az a beleérzés olyan készség, amellyel mas ember életét és érzéseit pontosan
megértjik. Az empdtia a masikélményeinek becsiiletes, érzékeny és targyilagos szemlélete.
Ezzel szemben a szimpatia vagy egyiittérzés arra valdé hajlam, hogy valaki tgy gondolkodjon
és érezzen, ahogy a masik személy. A szimpatia a masik egyén belsé vildiganak szubjektiv
szemlélete, amely megakaddlyozza, hogy a masik problémajanak minden oldalat tisztan
lassuk.

Az empatia fligg attél, hogy mennyire k6zosek a kommunikalé személyek tapasztalatai. Az
szakember sokkal kdnnyebben empdtias a fajdalmat elszenvedé beteggel szemben, ha maga
is atélt mar fajdalmat. Mivel nem koénnyl empdtiat érezni, ha valakinek nincs hasonlé
élménye, az apoldé nem is lehet minden helyzetben egyenléképpen empatids. Mindamellett
az empatia alapvetéen fontos a gondoskodas és a tamogatisnak a beteg iranti
kinyilvanitasban.

Az szakdolgozé kell6en empatids lehet, ha a vilagot a beteg szemsz6gébdl nézi, és megérzi
hogyan is éli meg a beteg a vilagat. K6zolje a beteggel, megérti onkifejezésének jeleit. Az
empadtias szakdolgozé mell6zi a beteg meggondolatlan biralatat érzékeny aggodalmaival
kapcsolatban. Az empatidval ellentétben a szimpatia a betegért érzett banat, szomoruisag
vagy sajnalat. A szimpatidnak megvan a maga helye az emberi kapcsolatokban. A masik
gondjaiban valé részvétel jolesik, kotédést hoz létre, és csokkenti a két személy kozti
kilonbséget, de nehezitheti a segité kapcsolat kialakulasat. A szociolégusok és az
apolaskutatok vizsgaljak az empatianak az dpolé-beteg kapcsolatban jatszott szerepét és
alkalmazdasat; ma még vitatott fogalom.1!

A tor6dés a gondoskodas a masik személykedvezd elismerése. Ez segité kapcsolat alapja, a
human tudomdanyok kozé tartozé apolastan lényege. A gondoskodas fogalmanak korébe
harom kategoéria sorolhaté: a betegre irdnyuld figyelem vagy az érte érzett aggodalom, a
betegért vallalt felel6sség és a beteg iranti tisztelet, gyengédség vagy ragaszkoddas. Tobb
mint egyszerlien aggdédni a masikért. Ahhoz, hogy gondoskodas iranyitsa a szakdolgoz6
tevékenységét, a megvaldsitds mércéjeként be kell épitkeznie az 0Osszes dapolasi
tevékenységbe.12

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

12 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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A legtobb beteg el6bb-utobb kozvetleniil vagy kozvetve kifejezésre juttatja torédés iranti
igényét. Az egészségiigyi szakdolgozé azzal fejezi ki torddést, hogy elfogadja a beteget
olyannak, amilyen, és egyénként tiszteli. A gondoskodasnak minden hasonlé koriilmények
kozott 1évé egyénre ki kell terjednie. A gondoskodas folytan a beteg biztonsagban érzi
magat a fenyegetd vagy szorongast kelt6 helyzetekben is. A torédés a bizalmat erésitheti, az
érintéssel jol kozvetithet6 a gondoskodas.

Az 6nallésag (autonémia) az onrendelkezési képességre utal. A kolcsondsség a masokkal
valé osztozast jelenti. Mindketté fontos barmelyik segité kapcsolatban. Az apolé team és a
beteg k6z06s csapatként dolgozik. Mindketten az dpolasi folyamat résztevéi. A szakdolgozé
lehet6séget ad arra, hogy a beteg még olyan egyszer(i dologban is maga déntsén, mint a
flirdés idejének megvalasztasa. A beteg fliggetlenségének visszatértével az apold egyre
tobb lehet6séget hagy a dontésre. A beteg onallésagat azzal is el8segiti ha tdjékoztatja mas
a egészséglgyi ellatasi lehetéségekrdl is, és tAmogatja a dontéshozasban. A tamogatas és
a betegoktatas soran egyluttmikodnek a jollét optimalis ' szintjének elérésben és
fenntartasaban.

A segit6é kapcsolat szakaszai

A segit6 kapcsolatot az egészségiigyi szakdolgoz6 alapozza meg és tartja fenn. A viszony
kolcsonos. A szakdolgozé és a beteg egymassal kapcsolatba keriilnek a szakaszok soran, és
végll is terdpids viszony jon létre. A segité viszony az apolasi folyamat kivitelezése folyaman
erésodik meg a szakdolgozé és a beteg egyiitt mikodése révén.

- Preinterakcios (érintkezés elotti) szakasz: Miel6tt a szakdolgozé a beteggel
taldlkozna, atnézi a beteg anamnézisét és a tobbi ellatétol rendelkezésre bocsatott
adatokat. Ebben a fazisban a szakdolgozé eltervezi a megkozelitést, és attekinti az
emberi értékeket és szempontokat.

- Tdjékozoddsi szakasz: a beteggel torténd elsé taldlkozas. Ez megszabja a kapcsolat
tovabbi hangnemét. A kapcsolat a tdajékozoddasi szakaszban felszines, és gyakran
jellemzi “bizonytalansag. Minden elsé taldlkozaskor mindkét fél figyelmesen
szemiigyre veszi a masikat, kovetkeztetésekre jut és véleményt alkot. A terapias
kommunikacié sokkal hatdsosabb, ha az egészségligyi szakdolgozd empatids,
kedves és gondoskodé. Taldlkozdskor név szerint bemutatkoznak. Ajanlatos a
beteget hivatalosan udvozolni, el6szor csak a csalddi nevén szdlitva. Ha a
szakdolgozé nem mondja meg a nevét, bizonytalansagot kelthet, mivel a beteg
ellatasa sordn a személyzet tobb tagjaval is taldlkozhat a kiilénb6z6 intézményekben
vagy osztdlyokon. A kapcsolat kezdetén egyikik sem képes teljes egészében
megismerni a masik egyéniségét. A szakdolgozé ugy tekint a betegre, mint az
egészségligyi intézményben egészségi gonddal jelentkezé személyre. A beteg a
szakembert az egészséglgyi szakemberek egyikének tekinti, akinek a segités a
munkdja. A tarsas érintkezés udvarias fordulatai segitségikre vannak a nyugodt
megbeszélés kialakitasaban.
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- Puhatolodzds. A beteg gyakran fiirkészi a szakdolgozot a kapcsolat tdjékozodasi
szakaszdaban, hiszen nem szivesen ismeri el, hogy segitségre szorul. Fél attél, hogy
valodi érzéseit kifejezze és szorong az idegen kornyezettél és a betegség altal
okozott valtozasoktél. Ennek a tudatdban a szakdolgozé megkisérli, hogy
magabiztossagot és hozzaértést, megértést sugarozzon. Nem haritja el a beteg
érdekl6dését, mutatkozzék nyiltnak, és érdeklédjék 6szintén a beteg problémaja
irant. Lehet, hogy a beteg csendben marad, igy elkerili a beszélgetést. Ekkor a
szakdolgozd azzal fejezheti ki segité szandékat, ha folyamatosan tdjékoztatja és
felvilagositja az ellatas sordn gyégyitasarol, kezelésérél és apolasarol.

- Bizalom épitése. A bizalom kétségek és kérdés nélkili feltétlen szamitas valakire.
Titoktartasra, bizalomgerjeszt6 magatartasra és hitelességre van sziikség a bizalom
felépitésében. A betegnek nem konnylu elismernie, hogy segitségre van sziiksége,
vagy segitséget kell kérnie. Gyakran megbizik az egészségiigyi team tagjaiban, de
képtelen tamogatast kérni téliik. Csak bizalmas koriilmények kézt képes az ember
személyes érzéseinek és gondolatainak nyilt kifejezésére.13

Osszefoglalas

Minden személykozi ismeretcsere megérzéses, 6sztonods és automatikus reakcidban
alapszik.

Olyan tapasztalatok megszerzése, amelyek birtokdban két egyén egyiitt szembe keril a
kozvetlen egészségiigyi problémaval, lehetbleg egyltt oldja meg, és egyiitt keresi meg az
adott helyzetben alkalmazhat6 eljarasokat.

Minden segitd kapcsolatot a bizalom, az empatia a torédés az autondmia és a kdlcsonosség
jellemez. Nélkiiliik nem lehet a beteggel jol miik6dd és tdmogatd viszonyt kialakitani.

13 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az dpolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina
Koényvkiadd Rt. 1999.
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TANULASIRANYITO

1. feladat

Judittal reggel taldlkozom a munkahelyén. "Hogy van ma reggel," kérdezem, s Judit azt
valaszolja: "Mar napok 6ta faj a fejem", mire én ...

2. feladat

Hogyan valaszolna a betegnek a kovetkez6 szituacidoban ugy, hogy kimutassa empatikus
készségét?

Egy pacienst tajékoztat az emlS protézis hasznalatarél, e kézben hirtelen megszélal: "On
nem tud segiteni nekem! — és én azt feleltem ...

3. feladat

Egy betegnek ortopédiai fliz6vel kapcsolatosan tajékoztatast tart. Epitse fel a beteggel valé
kommunikaciéjat és irja le javaslatait!
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4, feladat

A beteg tajékoztatdsa alapjan mi az, ami meggatolhatja a beszélgetésben? Szemléltesse egy
konkrét szituacién keresztil!
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| 1. feladat

Mi a célja a segit6é kapcsolat kiépitésének?

2. feladat

Sorolja fel a kommunikacié elemeit!

3. feladat

Sorolja fel a segit6 kapcsolat jellemzgit! Részletesen irja le, hogy mit értiink "bizalom
épitése” alatt!
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Bizalom épitése:

4, feladat

Sorolja fel a segit6 kapcsolat szakaszait!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Olyan tapasztalatok megszerzése, amelyek birtokdban két egyén egyiitt szembe keril a
kozvetlen egészségiigyi problémaval, lehetbleg egyiitt oldja meg, és egyltt keresi meg az
adott helyzetben alkalmazhaté eljarasokat.

2. feladat

A kommunikacié elemei:

- Jelenlét- masok iranti figyelem,

- Meghallgatas- nyitottsdg masok szavaira (kimondott vagy rejtett), érzelmei,
gondolatai irant,

- Eszlelés- masok észlelésének a tisztelete, a masik nézépontjanak megértése,

- Tor6dés - a fejlédés és az dnmegvaldsitas eldsegitése, bizalom, remény, batorsag,
Osszjatéka,

- Onfeltaras - az én a masik ember szamara megnyilvanulas

- Elfogadas - a masik magatartasanak kellemetlen és negativ oldalainak tudomasul
vétele, mely lehet6vé teszi a betegnek 6nmaga elfogadasat,

- Beleérzés (empatia) - a masik ember vonatkozasi rendszerének hiteles atélési
képessége,

- Hitelesség (kongruencia) - becsiletesen osztja meg gondolatait, érzéseit,
tapasztalatait masokkal,

- Tisztelet- melegséget, kedvességet, elfogadast kozvetit.14

3. feladat

Minden segité kapcsolatot a bizalom, az empatia a torédés az autondmia és a kdlcsonosség
jellemez.

A bizalom bizonyossdg abban, hogy a masik képes a baj idején segiteni, és ezt meg is teszi.

A bizalom megerésiti a nyilt, terapids kommunikaciét. A korabban szerzett tapasztalatok
befolyasolhatjdk, hogy a beteg mennyire bizik a szakdolgozéban. Az egészségiiggyel
kapcsolatos korabbi tapasztalatok hianya vagy kellemetlen volta folytan lehet, hogy nem
bizik az ellatokban. A bizalom erdsitése érdekében a szakdolgozo jarjon el a helyzetnek
megfeleléen, megbizhatéan és hozzaértéen. Az Gszinteség szintén bizalmat noveli. Bizalom
nélkil a segitd kapcsolat nem lehet tobb mint tarsas érintkezés és felszines ellatas.

14 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségugyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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| 4. feladat

- Preinterakcios (érintkezés el6tti) szakasz,
- Tajékozodasi szakasz,

- Puhatolédzas,

- Bizalom épitése. irodalomjegyzék
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A(z) 2321-06 modul 005-06s 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:
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