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Komunikacija —odnos




Svrhe savjetodavne komunikacije

>Zadovo|jiti neke od osnovnih psiholoskih
potreba:

® Zelim da me netko (pre)poznaje
® Zelim da me netko razumije
® Zelim da me neko ¢uje
> Pokuati zajedno s klijentom rijesiti neki
njegov problem

>Dava_njem obavijesti ublaziti negativna
emocionalna stanja (npr., potistenost i tjeskobu)

>Pri_mar_1jem informacija od kl. tj. slusanjem
poticati emocionalno rasterecivanje pojedinca od
problema sa kojim je dosao.
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Sta je vazno za prvi susret, ali i kasnije?

osnovno je uspostavljanje radnog saveza sa klijentom,
® dati klijentu vremena,
® pokazati ozbiljan interes za njega,

® razraditi pazljivo prve otpore koji iskrsavaju i
izbegavati izvesne greske kao sto su moraliziranje,
zastupanje interesa neke trece osobe, isl.



Potrebno je, dakle, razjasniti:

- zasto nam se osoba obratila,

- da li je dosla na svoju ili tudu inicijativu,

- sta hocCe da postigne psihoterapijom/savjetovanjem,

- kako ocekuje da ¢e to postici,

- da li je to u skladu sa onim sto smo mi u stanju i spremni

da pruzimo, itd.

Da bi se uspostavio dobar
radni savez, klijent mora biti
adekvatno motivisan.



Sta je jos vazno?
¥ neverbalni dio: polozajtijela, geste, mimika, izraz lica, ...

( kod sebe i klijentice/ta)

® paraverbalni dio: ton i boja glasa, pauze u govoru, brzina govora,
glasnoca, uzdasi, ...

® verbalni dio: rijeci, sama prica o problemu, osjecanja (bilo da ih osoba
sama navede ili su prisutni a nisu izrecena ), nedovrsene recenice,
povezanost sadrzaja,

® Otvorena pitanja (STA? i KAKO?).
® Sazimanje sadrzaja.

® Reflektirajuce tvrdnje.

® Ponavljanje kljucnih rijeci.

Tvrdnje pretvarati u pitanja (,,Sta to zna¢i za vas? Sta biste time
dobili? Koliko ste spremni za?"...).



jestine terapijske komunikacije

jestine kojima se mogqu prikupiti podaci od
lijenta - o njegovima tegobama, uzrocima
zabrinutosti, straha, ljutnje ili nezadovoljstva,
sumnji, 0 njegovim potencijalima za rjeSavanje
problema, nacinima suocavanja s bolescu,
ocekivanjimaiisl.

tine kojima se stvara prisan emocionalni
lijentom - iskazuje se interes, postovanje,
| spremnost da se pomogne klijentu.



Opca pravila savjetodavne
komunikacije

® Standardni obrazac komunikacije trebao bi da se
odvija u tri stadija:

1. Zapocinjanje komunikacije
2. Sedisnji diokomunikacije
3. Zavrsavanje komunikacije



Stadiji terapijskog razgovora

Zapocinjanje razgovora:

® Pozdravite klijenta imenom
® Ponudite da sjedne

® Predstavite se

® Obijasnite svrhu razgovora

® Vazno - sta su ti rekli zasto si tu
® Iskljucite mobitel

® Ne razgovarajte preko ramena,
preko Saltera, na hodniku

Ne zapocinjite kritikom

Pokazati postovanje i podrsku



Tok razgovora:

Osigurajte privatnost

Zapocinjite razgovor otvorenim pitanjima

Koristite zatvorena pitanja samo kada je to nuzno
Ne postavljajte previse pitanja

Odrzavajte kontakt ocCima

® Poticite klijenta na razgovor ohrabrujucim gestama
Pazljivo slusajte
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...tok razgovora:

® Opazajte klijentovu neverbalnu komunikaciju.
® Iskazite podrsku, razumijevanje i suosjecanje.

® Ako nesto niste dobro razumjeli, zamolite
klijenta da podrobnije objasni.

®* Ne postavljajte prevelik broj pitanja.

®* Neka pitanja koja postavljate budu kratka |
razumljiva.

Ohrabrite klijenta da sam postavi pitanje koje ga
zanima.



Zavrsetak razgovora:

Ponovite pred klijentom sve vazno sto je rekao.

® Provjerite zajedno s klijentom jeste li sve dobro
shvatili.

® Upitajte klijenta je li nesto propustio i zeli li jos
nesto dodati ili pitati.

® Dogovorite sledeci termin.

® Zahvalite za razgovor, pozdravite, otpratite do
vrata.




Klijenti pripisuju dobre komunikacijske
vjestine strucnim djelatnicima:

® koji su topli i pokazuju razumijevanje;
® s kojima je lako razgovarati;
® koji djeluju samopouzdano;

® koji slusaju klijente i odgovaraju na njihove
verbalne znakove;

® koji postavljaju precizna i lako razumljiva pitanja;

® koji se ne ponavljaju.



Empatija-
empaticko slusanje
| razumijevanje
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http://psihoterapijsketeme.rs/2013/empatija-kao-preduslov-razumevanja/empatija/

Sta je empatija?

® Postoje razlicite definicije
® Gledati kroz oci drugoga

® Biti jednom nogom u cipeli drugoga i razumijeti
zasto tesko hoda
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"Taéno znam kako se osjec¢as."



Sta je empatija?

® Socijalna emocija - Mentalna sposobnost
razumijevanja 1 dijeljenja emotivnih iskustava

drugih osoba.

® Sposobnost razumijevanja i neposrednog li€nog

dozivljavanja osjecanja druge osobe.

® Kognitivno-emocionalni  konstrukt koji  €ini
0SNnovu naseg socijalnog ponasanja.
Decety&Jackson, 2004) 6



Sta empatija nije?

® Savjetovanje: “mislim da bi trebalo...”

® Upadanje u rijec:”nije to nista, cekaj...”

® Utjeha :”nije tvoja greska, uradio si...”

® Pricanje prica: ’to me podsjeti na vrijeme...”
® Zataskavanje: “razvedri se malo...”

® Ispitivanje:”’kada je to pocelo?..”

® Pravdanje: “javio bih se ja, ali...”

Ispravljanje: “nije to bilo...”



® Emaptija zahtijeva od tebe prisutnost,
odgovornost.

Zasto je t0o vazno?

®* Empatija profesionalca pruza klijentu osjecaj
sigurnosti | zadovoljstva, time ograniCavamo
da se odrze ranije prisutne odbrane u vidu

poricanja ili disocijacije.

®* Kroz izrazavanje empatije omoguc¢avamo

Klljentu da ponovno dozivi svoja iskustva od

KoJih se disociralo, a sto je bio mehanizam
za prezivljavanje.




® Zavrijeme izlozenosti empatijskoj toplini i
prihvacanju profesionalca, klijentovo
samopouzdanje se postepeno povecava.

®* Empaticko razumijevanje koje profesionalac
pokazuje, mijenja klijentovu percepciju o
odgovornosti za ono sto mu se desilo (osjecaj
Krivnje).

®* Empaticko razumijevanje pomaze profesionalcima u
postavljanju granica i daje strukturu.




Empatija i njene komponente
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Empatija kao konstrukt

® Sadrzi dvije razliCite, ali ovisne komponente

® Afektivha empatija je

emotivna reakcija na afektivno stanje druge osobe

®* Kognitivha empatija je

proces koji omogucava da razumijemo situaciju u
kojoj se druga osoba nalazi i shvatimo lichu
perspektivu tj. stanje u kojem se druga osoba nalazi



Neverbalni znakovi empatije

- )% s

® Znakovi paznje i interesa — bez Cudeni

® Znakovi ljubaznosti

® Znakovi iskrenosti i topline



Empatijski kapacitet

® Sposobnost da profesionalac gleda klijentov

realitet kroz oci klijenta tj. vanjski svijet.

® Razumijevanje njegovih reakcija.



Sta je vazno? @

® UG¢i u svijet klijenta:
® Shvatiti kako dozivljavaju proslost,

sadasnjost i buducnost.

® Provjeravanje svojih pretpostavki, npr. *kad
razmisljam....Ja ovako razumijem...mislim da

mi govoris...da li sam za sada u pravu?”




Sta je vazno? @

® Poznavanje proslosti poboljSava
sposobnost gledanja kroz prozor drugoga —
ako osoba ima gubitke, gleda kroz naocare
gubitaka

® Ne pretpostavljati kako pacijent |

orofesionalac imaju iste dozivljaje

Pitati ih: kako su dozivjeli razgovor?



Zakljugak

©

®* Empatija je :
- Aktivno slusanje druge osobe. {gg/ F%[/ A&{’
- Osjecati sta druga osoba osjeca.
- Zamisliti da sam JA — Tl - u tvojoj
situaciji.
- Razumjeti osjecanja i potrebe drugih ) )
€)

razlikujuci pri tome sebe od drugih 03 0
o e Y
Empatija

(Jasna granica JA-TI).

- Odsustvo lichog interesa i vrednovanja.



“Gledajte kroz tqu’i prozor.
Pokusajte vidjeti svijet onako kako ga vidi vas
pacijent/klijet.”
(Irvin.D.Jalom,2002)
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Pozitivne posljedice empaticne
komunikacije
® Povecava osjecaj povezanosti s drugim ljudima.

® Pridonosi osjecaju samopostovanja u osoba
kojima je pruzate.

® Moze pomoci vasim klijentima da prihvate nove
osjecaje i promijene svoje ponasanje.

® Sami klijenti bolje shvacaju svoje reakcije .



Koraci za unaprjedenje empatije

® Uklonite iz glave sve sto vam smeta.
® Usredotocite se na sugovornika.

® Obratite paznju i na verbalne i na neverbalne
poruke.

® Pitajte se: “Sto mi ova osoba zapravo Zeli re¢i?"
® Saljite empati¢ne odgovore.

® Provjerite je li vas empaticni odgovor bio
uspjesan.



Dobiti od dobre komunikacije za odnos
strucnog djelatnika i klijenta:

® vece povjerenje klijenta,

® osjecaj klijenta da ga strucni djelatnik uvazava i
iskreno brine za njega,

® bolja suradnja klijenta i strucnog djelatnika,

® vece zadovoljstvo klijenta i strucnog djelatnika.



Ucinci dobre komunikacije na ishode
tretmana:

® povecava se uspjesnost tretmana - brze i tocnije
odredivanje primjerenih postupaka i terapija,

® klijenti se vise pridrzavaju uputa o tretmanu — veca
motivacija klijenata,

® skracuje se trajanje tretmana,

® ubrzava se oporavak klijenta — spremniji je na
promjenu zivotnog stila.



® u kracem vremenu postize se bolji odnos s klijentom,

® ugodnije ozracje na poslu, gdje provodimo vecinu
vremena u danu,

® bolji odnosi i suradnja s drugim djelatnicima,
® veca motivaciju za posao,
® bolji rezultati rada,

® vece osobno zadovoljstvo poslom.
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Hvala za paznju....
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azra.al@bih.net.ba
+38761735110 33
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