
112011/7 július

kommunikáció

A gyógyszertárakban dolgozó expediálók
nap mint nap szembesülhetnek azzal a
problémával, hogy bár segíteni szeretné-
nek, mégis nehezen találják a megfelelõ
hangot a beteggel. Felmerül a kérdés: ho-
gyan kommunikálhatunk még hatékonyab-
ban? Hogyan ismerhetjük fel, tudhatjuk
meg könnyebben embertársaink igényeit
és szükségleteit?  

Mindennapjainkban a leginkább azzal
foglalkozunk, hogy „mit” kell tennünk,
ahelyett, hogy rátalálnánk a „hogyanra”.
Pedig neuropszichológiai kutatások is bizo-
nyítják, hogy megszerzett ismereteinken
túl, eeggyyüüttttmmûûkkööddééssii  kkéésszzssééggüünnkkeett,,  ssiikkeerree--
iinnkkeett  ssookkkkaall  nnaaggyyoobbbb  mméérrttéékkbbeenn  hhaattáárroozzzzaa
mmeegg  aazz  éérrzzeellmmii  iinntteelllliiggeenncciiáánnkk  ((EEQQ)),,  mmiinntt  aa
ttaannuulláássrraa  vvaallóó  kkééppeessssééggüünnkk  ((IIQQ)). 

Magunk és mások jobb megismerése
Az érzelmi intelligencia az érzelmekkel va-
ló bánás képessége. Az a tudás, amelynek
segítségével felismerjük, megértjük, kezel-
jük saját és embertársaink érzelmeit. Az EQ
egy jártasság, ami életünk során bizonyos
mértékben magától is fejlõdik: 20 és 50
éves korunk között körülbelül 25 százalék-
kal növekszik, ezért a pszichológusok

„érettségnek” is nevezik. Tuda-
tos fejlesztésével azonban ezt a
növekedést elõrehozhatjuk, illet-
ve túlszárnyalhatjuk.

Ha javítjuk az EQ-szintünket,
képesek leszünk arra, hogy job-
ban megértsük egymást, haté-
konyabban kommunikáljunk,
eredményesebben kezeljük a
konfliktusainkat. Nõ a stressztû-
rõ képességünk és a munkánk-
kal is elégedettebbek leszünk.
Hiszen az érzelmileg intelligens
ember képes személyisége,
kommunikációja, viselkedése
irányítására. 

Ahányan vagyunk, ugyanazt a szituációt
annyiféleképpen éljük át. Ennek magyará-
zata személyiségünk, szokásaink, hozzáál-
lásunk különbözõségében, és ezzel szoros
összefüggésben érzelmi intelligenciaszin-
tünk fejlettségében rejlik. Találó a mondás,
miszerint „senki nem bújhat ki a saját bõ-
rébõl”, a személyiség ugyanis egyfajta stí-
lus, ami megmutatja, hogyan szeretünk vi-
selkedni, kommunikálni. 

Az, hogy milyen személyiséggel rendel-
kezünk, adott, bár életünk során a meghatá-
rozott helyzetek, pozíciók, szerepek hatásá-
ra speciális viselkedésmintákat is felve-
szünk. Tudatosítanunk kell magunkban,
hogy milyenek vagyunk, hogyan mûködünk,
ugyanis a kellõ önismeret képezi az érzelmi
intelligencia alapját.

Csak elindulni nehéz
Ha elmélyítettük önismeretünket, menjünk
tovább és fejlesszük magunkat, valósítsuk
meg azt az „énideált”, amire vágyunk! Vi-
selkedésünket akkor tudjuk igazán megér-
teni és befolyásolni, ha megtanuljuk ma-
gunkat helyesen észlelni. Ha képessé vá-
lunk érzékelni és tudatosan megvizsgálni
érzelmeinket, jobban megértjük, hogy bi-

zonyos helyzetekben miért az adott módon
viselkedünk. Éntudatosságunk növekedé-
sével egyre inkább képessé válunk erre, és
egyre jobban tudjuk irányítani a tetteinket.
Könnyebben meglátjuk, mi a helyes út, ru-
galmasabbak maradunk, pozitív irányba
tudjuk alakítani a viselkedésünket, reakció-
inkat, jobban kezeljük a stresszt, a dühítõ
helyzeteket, – így képesek leszünk minden
szituációból a legjobbat kihozni.

Mindezen ismeretek alkalmazása abban is
segít, hogy mindenkivel megtaláljuk a han-
got, ráérezzünk szükségleteikre, megértsük
motivációikat. HHaa  kkééppeesseekk  lleesszzüünnkk  ffeelliissmmeerr--
nnii,,  mmeeggéérrtteennii  mmáássookk  iiggéénnyyeeiitt,,  éérrzzeellmmeeiitt,,
hhaanngguullaattaaiitt,,  nnaaggyyoobbbb  eessééllyyüünnkk  lleesszz  ggoonnddoollaa--
ttaaiinnkk,,  ccéélljjaaiinnkk  vviilláággooss  ééss  hhaattáássooss  kkoommmmuunnii--
kkáácciióójjáárraa.. Jobban el tudjuk simítani a nézet-
eltéréseket, hatékonyabban kezeljük a kelle-
metlen szituációkat, jobban meg tudjuk
gyõzni a másikat. Szükség esetén uralkodni
tudunk magunkon, motiváltak maradunk,
jobban el tudjuk fogadni a másságot.

Az érzelmi intelligencia bázisa tehát a
szilárd alapokon nyugvó önismeret és em-
bertársaink kiismerése. Fejlesztésének út-
ja pedig maga a változás, a változtatás. A
változás legnagyobb akadálya a saját kom-
fortzónánk. A változás mindig kellemetle-
nebb, mint az adott helyzet. Nehéz beis-
merni gyengéinket, másképp cselekedni,
mint ahogy ösztönbõl tennénk. Minél több-
ször kényszerítjük magunkat a komfortzó-
nából való kilépésre, annál könnyebb dol-
gunk lesz a következõ alkalommal hasonló
helyzetben. Ez is tanulás, márpedig min-
den tanulás fizikai változást eredményez az
agyban. Az idegsejtek között létrejövõ kap-
csolatok egyre kényelmesebbé teszik az új
viselkedésforma alkalmazását, ami azt je-
lenti, hogy a változás és az eredményesség
is folyamatos lesz. Annyit észlelünk, hogy a
súlyt egyre könnyebbnek találjuk, az adott
cselekvés végrehajtása egyre egyszerûbbé
válik. Mindehhez viszont türelem, kitartás
és motiváltság szükségeltetik.

Érdemes azonban belevágni, és kialakí-
tani érzelmiintelligencia-fejlesztésünk esz-
köztárát, mivel ennek nem csupán a mun-
kahelyünkön lesznek pozitív hozadékai, ha-
nem a magánéletünkben is sokkal kiegyen-
súlyozottabbak, boldogabbak lehetünk. Ma
már minõsített továbbképzések révén is
megszerezhetjük a szükséges ismereteket.
Ezek elvégzése után a változás, a fejlõdés
már csak rajtunk múlik!

NNaaggyy  EErrzzsséébbeett
ttaannááccssaaddóó,,  ccooaacchh

A változást magunkkal kell kezdenünk 

EQ-tudatosság a beteg-
ellátásban
Ma az egészségügyi szférában a legfõbb hozzáadott értéket – a szakmai kompe-
tencia növelése mellett – a betegközpontú gondolkodás és -viselkedés jelenti.
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