16. tétel

A munka-pályatanácsadás fő módszere: a beszélgetés. (A beszélgetés-vezetés típusai, a beszélgetést kísérő nonverbális jelzések, kommunikációs eszközök)
Bevezetés
Az emberek közötti személyes érintkezés fő formája a beszéd. Segítségével ki tudjuk fejezni gondolatainkat, érzéseinket, fejleszti az emberi kapcsolatokat. Mivel a beszéd és a beszélgetés mindenekelőtt a mindennapi élet általános kommunikációs eszköze nehéz elválasztani a mindennapi beszéd folyamatát a beszédnek, mint módszernek az alkalmazásától. Gyakorlatilag minden olyan tevékenységben, ahol a pszichológiai ismeretek megjelennek – így a munka-pályatanácsadás folyamatában is – a beszélgetésnek, az emberek egymás közötti kommunikációjának igen nagy jelentősége van.
A kommunikációról általában (Völgyesy: Szociálpszichológia, 1993.)
A kommunikáció különböző csatornák igénybevételével történik. Lényege az információk cseréje jelek és jelrendszerek segítségével, különböző kommunikációs eszközökön keresztül.
Megkülönböztetünk közvetlen és közvetett kommunikációt. 

Közvetlen kommunikáció két személy közvetlen interperszonális (személyközi, egyének közötti, személyes információcsere) kapcsolatában zajlik (pl. beszélgetnek).

A közvetlen kommunikáció két része: 
· verbális kommunikáció (szavakkal való kommunikáció)
· nonverbális kommunikáció (testbeszéd,pl. mimika, gesztusok)
Közvetett kommunikációról akkor beszélünk, amikor az információt valamilyen jel formájában kommunikációs eszközök közvetítik. A jel látható vagy hallható.
Nonverbális kommunikáció:
Metakommunikációnak nevezik a kommunikációs folyamatban a nem verbális jelek használatát. 
Csatornái: 

· Mimika (arc mozgásai, száj mozgásai, tekintet)

· Pantomimika (a végtagok és a test mozgásai)

· Vokális mimika (a beszédben mutatkozik meg, ilyen a hangsúly, a hanglejtés, a beszédtempó)

· Proxemia (testhelyzet, felek közötti téri viszony, távolság tartás)

Verbális kommunikáció:
Lényegében a nyelv használata, a beszéd. A nyelv az emberek kölcsönös megértésének, érintkezésének legfőbb eszköze. Bühler szerint a beszéd három funkciót foglal magába: kifejező, leíró, ábrázoló.
A tanácsadói beszélgetés (Szilágyi: Munka-pályatanácsadás mint professzió, 2007.)

(A tanácsadás olyan pszichológiai ismereteken alapuló eljárás, amely a tanácskérőt tovább kívánja segíteni saját életútjának építésében.)
A tanácsadás, mint pszichológiai alapú interdiszciplináris (több tudományt, szakterületet érintő) tevékenység a módszereit a pályalélektan, a munkalélektan területéről merítette. Két fő módszertani megközelítése:

· személyes interakciókra (kölcsönös viszony) épülő beszélgetés
· magatartási jellemzők megismerésére szolgáló eszköztár a megfigyeléstől a mérésig.

A beszélgetés mellett fontos szerep jut az önértékelő eljárásoknak és a számítógépes módszereknek is.

A tanácsadás fő módszere a beszélgetés
A tanácsadásban a beszélgetés, mint eszköz jelenik meg, a tanácsadás fő módszereként definiálható. A tanácsadásban úgy használjuk a beszélgetést, hogy meghatározott tevékenységet szeretnénk elérni alkalmazásával, például a tanácsot kérőknél az érzelmi élmények tartalmának verbalizálását (szóban, beszédben megnyilvánuló) szeretnénk elérni vagy terveinek definiálására kérjük a tanácskérőt. A tanácsadás folyamatában a beszélgetés kettős értelemben szerepel, egyrészt
· a tanácsadó személyes érintkezési eszköze, (hangulatteremtés, bizalmi viszony kialakítása)

· másrészt módszer, amely megszabhatja a tanácsadás struktúráját, irányát, tartalmát. 
A beszélgetés-vezetés típusának a kiválasztása függ:

· a tanácsadó kommunikációs eszköztárától

· a személyes stílusától.

A beszélgetés-vezetési stratégia függ:

· a megoldandó problémától

· a tanácskérő kommunikációs szintjétől

A tanácsadási folyamatban a beszélgetés több mint az érintkezés eszköze, ezért erre egy meghatározott fogalmat használunk, a célzott beszélgetést. A célzott beszélgetés ideális modellje (Rogers):

Célzott beszélgetés
· előítélet nélkül, teljesen rendelkezésre állunk, folyton bátorítjuk spontán kifejezését

· magatartásunk nem megítélő, az ügyfél mindent megkaphat, amire szüksége van és elfogadjuk őt anélkül, hogy kritizálnánk, véleményt nyilvánítanánk
· nem akarjuk irányítani vagy ellenőrizni, a beszélgetést az ügyfél kezdeményezi és irányítja

· az a szándékunk, hogy a másikat a saját nyelvén értsük meg
· folytonos erőfeszítéseket teszünk annak érdekében, hogy objektívek maradjunk, hogy kezünkben tartsuk érzelmeink ellenőrzését az egész beszélgetés során

A célzott beszélgetés típusai:
· Szókratészi beszélgetés (Jucker, 1941): A szókratészi módszer lényege abban rejlik, hogy feltétel nélkül, tiszta akarattal keressük az igazságot. Kiderítjük a problémát és mindenféle szenvedélytől mentes kérdezz-felelek játék keretében a partnerek közösen alakítják ki a megoldást. A tanácsadó előre végiggondolja a beszélgetést, feltesz egy alapkérdést és minden megbeszélés után röviden összefoglalja az eredményt amit jóváhagyat a tanácskérővel. A tanácsadó a tanácskérő szubjektív felfogásával szemben az objektív tényekre koncentrál. Mindaddig a témánál marad, amíg a tanácskérő nem korrigálja szubjektív megítélését az objektív tényeknek megfelelően. Ez a tanácsadás témacentrikus. A tanácskérőről feltételezi a döntési és belátási képességet, a tanácsadót pedig illetékesnek tartja a helyes döntés megítélésére. Figyelmen kívül hagyja a tanácskérőben felmerülhető folyamatosan növekvő szorongást és félelmet. /alapkérdés-kérdések-összefoglalás/
· Interpretáló tanácsadói beszélgetés (Bordin, 1968): A tanácsadó lefordítja a tanácskérőnek a pszichotecnikai eszközök által róla kapott eredményeket. A tanácskérő ismertetést kap önmagáról. Megfogalmazásra kerül, hogy mit jelentenek a teszteredmények a népesség egészéhez és az adott pálya követelményeihez viszonyítva. Kinyilatkoztató jellegű, kevés kérdést enged meg a tanácskérő számára. /pszichológiai teszt-eredmény ismertetése/
· Nondirektív beszélgetés (Rogers): A pályaválasztási nehézségeket, mint érzelmi vagy neurotikus (testi vagy lelki zavarokban megnyilvánuló) konfliktusok szimptómáját (tünet, ismertetőjel) veszi figyelembe. A tanácsadó feladatát abban látta, hogy a tanácskérőt rávezesse a probléma mögött rejlő félelmekre és zűrzavarokra. (Szimptómamodell, Bordin, 1968.) Csak azt veszi figyelembe a tanácsadás folyamatában, amit a tanácskérő önmagáról képes megfogalmazni. /rövid pszichoterápia/
· Strukturált beszélgetés vezetési stratégia: Az információk szerepére helyezi a hangsúlyt. Lépései: 1. információ felvétel és megőrzés -- 2. információk elemzése a problémafelvetés szempontjából -- 3. a csoportosított információk alapján hipotézisek felállítása -- 4. hipotézisek elemzése a tanácskérővel -- 5. a legfontosabb hipotézis kiválasztása -- 6. a realizálás, vagy megvalósítás szempontjából fontos szempontok kialakítása -- 7. megvalósítás, a tanácsadó összehasonlítja az eredményeket az általa felállított hipotézissel. /információszerzés és feldolgozás/
· Super elmélete a beszélgetésről: A beszélgetés eszköz a beszélgetés során nyert adatokból történő értékelés elkészítéséhez. A beszélgetésnek meghatározott felépítése van. A beszélgetés során konkrét technikákat használunk, melyeket változatosan kell alkalmazni, azért hogy az egyént segítsük döntési képességének fejlődésében és vezessük döntéseiben. A beszélgetésnek három fő fázisa van, melyekhez Super különböző beszélgetésvezetési technikákat rendel:
	fázis
	technika

	1. Általában az első beszélgetéssel esik egybe. Célja, hogy a tanácskérő beszéljen a problémájáról, azokról a kérdésekről, amik foglalkoztatják. Ki kell nyilvánítani a tanácskérő elfogadását. A tanácskérő zavarban lehet, mert neki ez egy újfajta szituáció, ami nehezen kezelhetőnek, érthetetlennek tűnhet számára. A tanácsadó passzív és elfogadó. 
	Nyitott kérdések
Érzelem visszatükrözés

Parafrázis

(a tanácskérőt önkifejezésre serkenti)

	2. az előrehaladás fázisa, itt igen jelentős a hipotetikus (feltevésen alapuló) elemzés. A felállított összefüggéseket hipotetikusnak (feltételezettnek) tartjuk és elemezzük és akár el is vethetjük. A tanácskérő megértheti, hogy milyen mélyen jutott el a tanácsadó a tanácskérő problémájának megértésében, személyiségének megismerésében.
	Megvilágítás (új aspektus behozása az összefüggések értelmezésében)
Parafrázis

Homályos kérdések (megpróbálják rávezetni a tanácskérő a kérdéskör differenciáltabb megközelítésére)
Érzelmi visszatükrözés (az elfogadást jelzi)

	3. Összefoglalás, döntéshez segíti a tanácskérőt. A tanácsadó elősegíti, hogy a személy világosabban lássa azt, amit már maga is kezdett sejteni. Egy sűrített, áttekintő megismétlése az előzőeknek, ami egyesíti a személy által kifejezett adatokat, oly módon, hogy az érzelmeket is bevonja és a belső igényeket is segít verbalizálni a tanácskérő számára. 
	Megvilágítás (épp elhangzott gondolatra tér vissza)
Összefoglalás (beszélgetések sorozatát öleli fel)


A tanácsadói beszélgetést kiegészítő elemek:
A tanácsadás verbális és nonverbális interakciókból tevődik össze. Ha a tanácsadó megtanulja a verbális kommunikáció szabályait, de nonverbális kommunikációja ettől eltér (inkongruencia - össze nem illőség, egymásnak meg nem felelés), akkor egész munkája hiteltelenné válik. Törekedni kell arra, hogy a testbeszéd kövesse a verbális kommunikációt. Néhány fontos dolog:

· Szükséges a figyelő magatartás.
· Fontos a szemkontaktus felvétele és tartása, érdeklődő arckifejezés és bátorító mosoly.

· Figyelni kell a kéz-láb koordinációra, a testtartásra. 

· A nonverbális jelzések (szemkontaktus, ülésmód, testtartás, stb.) a különböző kultúrákban eltérőek lehetnek.

· A beszéd sebességének alkalmazkodnia kell a tanácskérő megértési sebességéhez. 

· A tanácsadó viselkedése legyen természetes.

· A beszélgetést befolyásolja továbbá a melegség, türelem, odafordulás és a fizikai tér, köz és idő is. 

· A tanácskérő mondatszerkesztése tükrözheti azt, ahogy az egyén a problémájához közeledik, rámutathat problémakezelésére, érzelmi befolyásoltságára, saját helyzetének megítélésének minőségére (aktív-passzív). A kulcsmondatok, sémamondatok szerkezete sokszor többet árul el a probléma belső lényegéről, mint maga a verbális közlés. A szókészlet, amivel megfogalmazzuk helyzetünket meghatározza azt, hogy hogyan fogjuk fel az eseményeket. Érdemes olyan kulcsszavakat keresni, amik utalást tartalmaznak a tanácskérő világlátására, öndefiníciójára. (nyitott kérdés, parafrázis, érzelem visszatükrözés, összekapcsolás) Igyekezni kell a közlés felszínmondatok mögött lévő tényleges, mély értelméhez eljutni. Felszínmondatok típusai:

· törések vagy félbetört mondatok (segíteni kell a tanácskérőt, hogy be tudja fejezni a félbetört mondatot, pl. félek…) 
· torzítások (elcsavart vagy nem helyesen megkonstruált mondatok, a ténylegesen megtörtént vagy alakuló dolgokat nem pontosan képes körvonalazni a tanácskérő)

· általánosítások (a tanácskérő olyan végkövetkeztetésre jut, ami az előző információkból nem következik, gyakori szavak a minden, folyton, állandóan).
Kommunikációs eszközök: 

A kommunikációs eszközök tudatos alkalmazása meghatározza a tanácsadási folyamat minőségét, eredményességét. A hazai gyakorlatban leggyakrabban használt kommunikációs eszközök:
· Aktív hallgatás: a tanácskérőre irányuló fokozott figyelem és az általa elmondott információk aktív feldolgozása, megértése, rövid közbevetések és metakommunikációs eszközök segítségével.
· Blokkolás: olyan eszköz, amely megakadályozza a tanácskérőt az adott pillanatban az adott téma további kifejtésében, lehetőséget adva későbbi időpontban történő megbeszélésre.
· Erősítés: megerősíti a tanácskérő által behozott téma, megállapítás helyességét, egy jó gondolat, összefüggés elfogadását, pozitív értékelését.
· Érzelem visszatükrözés: a tanácskérő érzelmeinek, lelkiállapotának szavakba öntése. Annak bemutatása, hogy átérzem a témával kapcsolatos érzelmeit, érzéseit.
· Fontosság elismerése: ami – az élet bármely területén – a tanácskérő számára jelentőséggel bír, azt a tanácsadó felismeri, pozitívan értékeli, s ezt kifejezésre juttatja. 

· Kiemelés: a tanácskérő által hozott információkból a releváns elemek hangsúlyozása.

· Konfrontáció: a tanácskérő által hozott, egymásnak ellentmondó információk ütköztetése.

· Korlátozás: olyan kommunikációs eszköz, amely során a témát meghatározott irányba tereljük, szűkítjük.
· Nyitott mondat: olyan információszerzésre irányuló törekvés, amely során a tanácskérő a megválaszolandó témát szabadon fejtheti ki.
· Önközlés: a tanácskérő által behozott élményhez kapcsolt saját, azonos irányú érzelmi közlés.

· Összegzés: olyan kommunikációs eszköz, amelyet egy-egy nagyobb téma után alkalmazunk, a parafrazált és összekapcsolt elemeket megfelelő összefüggésbe állítva.
· Összekapcsolás: olyan kommunikációs eszköz, melynek segítségével a tanácsadó kiemeli a lényeges gondolatokat és összefüggést állít fel az előzőleg – többnyire – parafrazált témák között. 

· Parafrázis: az aktuális tanácsadási szituáció lényeges elemeinek kiemelése, a tanácskérő saját szavainak ismétlésével.
· Rögtönzés: az adott szituációhoz való gyors alkalmazkodás, amely nem hordoz feltétlenül releváns (fontos, lényeges) információt és lehetőleg pozitív érzelmeket hív, változó nyelvi formulák segítségével. 

· Támogatás: a tanácskérő megnyilvánulásainak kiemelése, annak pozitív töltésűvé fordítása.

· Visszacsatolás: a beszélgetés korábbi szakaszában érintett témákra való visszatérés, visszautalás.

Kommunikációs eszközök alkalmazása a tanácsadási folyamatban

A tanácsadási folyamat egyes szintjein más-más kommunikációs eszközök használata szükséges:
· Megismerés: Cél a problémadefiníció meghatározása, ehhez információt kell szereznünk. A tanácsadó fontosság elismeréssel, érdeklődés kimutatással, érzelem visszatükrözéssel segíti, támogatja a tanácskérőt önkifejezésében. Az információszerzéshez emocionális (érzelem visszatükrözés fontosság elismerés, érdeklődés kimutatása, énközlés) és racionális (nyitott kérdés, parafrázis, visszacsatolás) kommunikációs eszközöket is alkalmazzunk, ezeket váltogatni kell. Ezen a szinten csak nyitott kérdést tehetünk fel. A folyamatot parafrázissal fejezzük be. 

· Tisztázás: A folyamatot egy visszacsatolással kezdjük (megkérdezzük, hogy érvényes-e még a problémadefiníció), majd a tervezett témák megbeszélése során végig visszacsatolást használunk, azért, hogy a tanácskérő lássa, hogy figyeltünk arra, amit előző alkalommal mondott és emlékszünk is rá. Ez egy megerősítés számára. Ezen kívül összekapcsolást is alkalmazunk (a parafrazált szubjektíveket, egy témán belül többször is előfordulhat). A beszélgetés végén az összekapcsolt dolgokat összegezzük. 
· Elemzés: ezen a szinten a tanácsadó direktív elemeket is alkalmazhat (zárt kérdés vagy információkérés visszacsatolás nélkül). Megtörténik a hipotézis előkészítése összekapcsolással. Itt már sokkal kevesebb a kommunikáció és több az információátadás, információcsere.
· Szintézis: Több felállított hipotézist közlünk egyszerre a tanácskérővel összegzések segítségével. Miután kiválasztotta a számára legszimpatikusabbat, megbeszéljük ennek előnyeit és hátrányait, új kommunikációs eszközöket alkalmazunk, az értékelést és a megvilágítást. A szint lezárásaként feladatot adunk a tanácskérőnek, ezt közléssel tesszük.
· Megállapodás: nondirektív szakasz, az a jó, ha a tanácskérő önmaga, egyedül fogalmazza meg, hogy melyik hipotézist fogadja el.
Nyitott és zárt kérdések problémája:

A felsorolt kommunikációs eszközök közül a nyitott kérdés feltevése az, amely a leginkább önközlésre készteti a tanácskérőt. Az „elmondaná.. beszélne róla…” kezdetű nyitott kérdések néha erőltetettnek tűnhetnek a kezdő tanácsadók számára, noha sokkalta célravezetőbbek, mint pl .a „miért, mikor, mit, stb.” kérdőszavakat tartalmazó célirányos, zárt kérdések. A tanácsadási folyamat első szintjén ezért nem is alkalmazunk zárt kérdést (hiszen a cél, hogy önközlésre késztessük a tanácskérőt). Kellő odafigyeléssel, a nyitott kérdésfeltevés tudatos alkalmazásával a tanácsadó elkerülheti, hogy már a beszélgetés kezdeti szakaszában elakadások, szünetek, feszültség jöjjön létre. Természetesen ezzel egyidőben kerülnek alkalmazásra egyéb kommunikációs eszközök is (pl. aktív hallgatás, érdeklődő testtartás, bátorító tekintet, stb.). Ezek hitelessége nagyban megkönnyíti a tanácskérő és a tanácsadó közös munkáját. Ha a tanácsadó megtapasztalja, hogy egy jól megválasztott, valódi érdeklődést mutató nyílt kérdésre mennyire meg tud nyílni a tanácskérő, akkor megtette az első lépést az aktuális probléma közös megoldása érdekében. 
Az élet fontos részét képezik a mindennapi – sokszor esetleg kevés tartalmat hordozó – társalgások, beszélgetések. Mégis, ha elmulasztanánk őket, sivárabbá válna életünk. 
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