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KOMMUNIKACIOS NEHEZSEGEK

EM HALOTTAM NEM EN MES AKKoR
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SEGITO KAPCSOLAT

Eredményes kommunikacioé jellemzéi:
Egyuttmikodd; Partneri; Kolcsonds; Torddd; Meéltdésagot tiszteletben tarto;

Biztonsagot nyujto
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MEGSZOKOTT KOMMUNIKACIOS STRATEGIANK

Ahogyan kozlunk: Amire nem figyelunk
> [télkezés, mindsités > Sajat érzéseink
o Figyelmunk arra > Sajat szilkségleteink
osszpontosul, hogy KI
MILYEN vagy MICSODA
» Masok éerzesei

o Akiknek a viselkedése nem a
mi ertékeinkhez igazodik, az » Masok szuksegletei
,hibas” vagy ,rossz” ember

» Sajat felel6ssegunk
elkendbzése

o ,Az ember ugy érzi...”
o ,BUntudatom van miattad...”
o ,Nincs valasztasom...”

» Nyilt vagy burkolt elvarasok,
koOvetelések



A KOZLES CSATORNAI

» Verbalis /a legaltalanosabb, a nyelvet és a
szavakat felhasznald csatorna

» Non-verbalis /az informacidé szerzés nem
szavakban torteno modja

> Metakommunikacio /a verbalis és non-
verbalis kozléshez kapcsolodo tudattalan
valtozasokat tartalmazza



A kommunikacios nehézsegek okai

,Hogy tudnank egymast megerteni...

ha azokban a szavakban, amelyeket kimondok,
a dolgoknak azt az éertelmét és értekét gondolom,
ahogyan bennem élnek, aki pedig engem hallgat,
elkertlhetetlendl aszerint erti és ertékeli, ahogy

benne a vilag tlikrozodik!?”

(Pirandello Luigi 1867-1936 Nobel-dijas olasz ird)



KET EMBER KOZOTTI INTERAKCIO LEPESEI

A személy vilaga A befogado vilaga

Erzések Az eszlelt viselkedes
Szdnciékok Erzi'sek
Kimutatott verbalis és Szandekok elemzese

nem verbalis viselkedes 1

Személy ertékelése
(Aronson, 1992)



AZ APOLO A BETEGGEL SZEMBENI HELYES

ATTITUDJET AZ ALABBIAK JELLEMZIK:

» Feltétel nelkuli elfogadas
» Empatia

» Kongruencia



ONISMERET

» Az empatikus kommunikacio alapja!

» Akkor tudom bels6 eréforrasaimat maradéktalanul kihasznalni,
ha ELFOGADOM, hogy EMBER-bél vagyok!

> Erzéseimet, sziikségleteimet ismerem.

» Tudom, hogy az olyan eérzések, mint pl. az elkeseredettség, a
harag, a féltekenyseg, félelem, valdjaban nem rossz dolgok,
hanem tiszta pillanatok, amelyek ramutatnak arra, hogy mit
fojtunk el.

» Sebezhetd vagyok.

» Belatom, hogy én dontom el, melyik tapasztalatomra épitem
az eletem, eés nem a korulmeények aldozata vagyok.

» Felel6s vagyok!

» Arra koncentralok, abbdl gazdalkodom, amim van — és
beleteszek mindent, amire képes vagyok!



EMPATIA

Osszekot az embertarsainkkal

Tiszteletteljes megertése annak, amit masok megelnek
Figyelmunket a masik ember uzenetének szenteljuk
Tarsunk sajat szempontjai szerint nézzuk a dolgokat
[télkezés nélkiili elfogadas
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OPTIMALIS KOMMUNIKACIO

Tartsuk szem elott

A kommunikacio csak akkor
lehet optimalis, ha figyelembe
vesszUk a masik onértékelését.

Az onértékelés cselekedeteink
és létezéslnk legfontosabb
eleme!

Az ember vegso soron mindent
azert tesz, hogy az
onertékelését megtarthassa,
megvedelmezze vagy javitsa.

Az onértékelés fugg a kornyezet
reakcioitol

Ha a kommunikacioé soran a
masik fél onértékelése sérul, 6
védekezési mandverekbe kezd
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Kerulendo

Tanacsadas (,Szerintem
neked...kéne”)

Bolcselkedes (,Ez a tapasztalat
meg hasznodra valhat, ha hajlando

vagy...”)
Vigasztalas (,Nem a te hibad!")

Torténetmesélés (,Errdl az jut
eszembe...”)

Lekicsinylés (,Fel a fejjel! Ne torj le
emiatt!)

Szimpatizalas (,0, szegénykém!”)
Kihallgatas (,Mikor kezdddott?”)

Magyarazkodas (,En fel akartalak
hivni, de...”)

Kijavitas (,Nem is igy tortéent!”)



A szemeély
megbecsulése

Pozitiv
kornyezeti aI\|= - - | A munka
reakcio az ONERTEKELES elismerése
onképre

A szUkségletek
elismerése



A NYITOTT ES A ZART KERDESEK

KERDOSZAVAI

Zart kerdesek  Mindketto  Nyitott kerdesek

Van? Mi? Hogyan?
Szokott? Mieért?
KiI? Miképpen?
Mikor? Meséljen nekem...
Hol?

Melyik?
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MUNKAHELYI LEGKOR JAVITASANAK LEHETOSEGEI

» Avezetd beosztasban dolgozo emberek hallgatasukkal legalizaljak, vagy
aktiv részvételukkel generaljak a munkahelyi konfliktusokat!

-

» AvezetOk kezében van a hatarok megszabasanak, illetve a motivacio
kialakitasanak is a kulcsal

Nyilt hierarchia

Pontosan korvonalazott feladatok kovetkezetes betartatasa

Nyilt kommunikacio

Megbecsulés és elismerés

Annak lehet6sége, hogy a munkatarsat meghallgatjak és hallgatnak ra

Csapatszellem erésitése
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Kiegyensulyozott munkatempo, terhelés
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TEAM MUNKA ES A KOMMUNIKACO

A team-ben tortén6 munka sokkal hatékonyabb.

A csoport tagjainak egyeni tudasanal a kollektiva tudasa joval
magasabb.

Javul a felel6sségtudat, mivel az egyénekre harulo felel6sség a
csapatmunka hasznalataval csOkkenthetd, vagyis egy feladatért nem
feltétlentl egy ember, hanem egy csapat a felelds.

Javul az informacidaramias.

Az egymas meghallgatasa eés az egymastol valo tanulas a tagok
tudasszintjét emeli.

Aktivitasra 0sztonzi a csoport tagjait.

A csoport munka alkalmabdl a csoport tagjai jobban megismerik
egymast.

Egyenrangu felek sajat kompetenciajuk hataran belul egy cél
érdekében tevekenykednek!



A KIEGES A KONFLIKTUS ES AZ AGRESSzIO

KAPCSOLATA

» Irinyi Tamas; Dr. Nemeth Aniko; Dr. Lampek Kinga: Az
egeszsegugyi szakdolgozokat ert agressziv
cselekmények kapcsolata szociodemografiai €s
munkahelyi tényezOkkel Orvosi Hetilap 2017; 158.
éevfolyam 6. szam. 229-237. 25.

» Irinyi Tamas; Dr. Lampek Kinga; Dr. Németh Aniko:
Munkahelyi konfliktus és kiegés kapcsolata
egeszsegugyi szakdolgozok korében, Néovér, 30.
évfolyam, 2017/3, 28-34.

» Irinyi Tamas; Dr. Lampek Kinga; Dr. Németh Aniko:
Munkahelyi konfliktus az egészségugyben, Névér, 30.
evfolyam, 2017/4, 7-12.



SZAKDOLGOZOVA VALNI ES SZAKDOLGOZONAK LENNI

» Szakdolgozova lenni nem egyszerlen bizonyos Ismeretek és
készségek, vagy bizonyos helyzetekhez ill6 magatartasformak
elsajatitasat jelenti, hanem magaeva kell tennie azt a beallitottsagat és
ertekrendszerét, amely meélységesen atalakitja az érintett egész
gondolkodasmadijat, személyiseget es eletmaodjat.

» Mas szoval a j0 szakdolgozdt nemcsak a megfeleld elméleti
felkészultség és gyakorlati jartassag teszi, hanem erkolcsi

tapasztalatban vagy gyakorlati bolcsességben is kell gyarapodnia.

» Az ismereteken alapulé jartassag és a megszerzett erkolcsi feleldésseg

e kombinaciogjat nevezte Arisztotelész ,erenynek”.
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SZAKDOLGOZOVA VALNI ES SZAKDOLGOZONAK LENNI

» Szakdolgozonak lenni azt jelenti, hogy az ember
jogos onbizalommal, megszerzett klinikai €s erkolcsi
tapasztalatabol szarmazo bolcsességgel
tevekenykedik.

> Onbizalom — Onérvényesités

* A magabiztos, onervenyesito viselkedés alapvetoen mas,
mint az agresszivitas.

* Amikor valaki magabiztos, az egyarant elismeri a sajat jogait
IS €s a tobbieket is.

Az onmagaban bizonytalan szemely a sajat jogait, az
agressziv pedig a masoket tagadja meg.
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ELOITELET

A legtobb esetben definialunk, mielott
latunk, és nem latunk, mieldtt definialunk. A
kornyezo vilag végtelen sokretliségebol
altalaban azt ragadjuk ki, amit a kultura mar
definialt és akkor is a hagyomanyos,
sztereotip formaban érzekeljuk.”

(W. Stumme)
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ELOITELET

1 LW 4

» Milyen elGitelet van?

» JO dolog vagy nem az eloitélet?
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AZ ELOITELET CSOKKENTESE

Az embereket olyan helyzetbe hozzuk,
hogy kénytelenek legyenek megvaltoztatni
viselkedesuket.

Integracio /iskolai integracio-szegregacio/
Kolcsonos fuggoseg
Empatia fejlesztese

A kulonboz0seg - sokszinlUseg nem
hatrany, hanem elony

Informacio atadasa megfelel6 érzelmi
toltessel

Megtapasztalas
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OSSZEGZES

— —_— -

Kommunikacié > Segitd hivatas végzéséhez

ElGitelet > Terapias kapcsolat kialakitasahoz

Onismeret
» Atamasz nyujtasahoz
Kiegettség
» Agresszio megelbzésehez
Lelki egészség
Team munka » Biztonsagos betegellatasahoz

Szakdolgozéi hivatas » Szakdolgozoi presztizs

« Szakmai tudas novelesehez

* Onbecsulés » Elvandorlas csokkentéséhez
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« Onérvényesités S
» Utanpotlas biztositasahoz




Allami Egészségugyi Ellaté Kdézpont
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