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Bevezetd

Célunk egy kulonleges intézményi keretek kozott zajlé
lélektani valtozas leirasa, a folyamat komplex kommuni-
kacids elemzése. Ez a véltozas a személyes tudas, a kap-
csolati készségek, jelentések, forgatékonyvek, elvardsok
radikélis atalakulasat, Gjjaszervezddését eredményezhe-
ti. Szikebb tere a segit6 és segitett kozott kialakulé be-
szélgetés formalta interszubjektiv mezd, tagabb keretét
pedig a tarsadalmi-kulturélis kornyezet adja.

A valtozas stirget6 sziikségességét a segitséget kérd agy
tapasztalja meg, mint a szokdsosan rendelkezésére allé
személyes tudasok és az ezekkel 0sszefiiggs értékek, ér-
zelmek, emberi viszonyok kaotikussa, érvénytelenné va-
lasat, devalvalodasat —az életvilag kezd6d6 dezintegracio-
janak fenyegetG érzését. Ezt az atmeneti, az id6 szokasos
folyasaba, a mindennapi élet menetébe nehezen illeszthe-
té allapotot a telefonszolgalat munkatarsai a 1élektani kri-
zis allapotaként azonositjdk. A krizisrél val6 ismeretek
munkéjuk alapjait jelentik: ez az éllapot a szakteriileten
elfogadott definicié szerint akkor all fenn, ha a személy
olyan problémaval szembesiil, amelyet a rendelkezésére
allé problémamegoldé eszkozok és a mobilizalhat6 pszi-
cholégiai energia birtokdban megoldani nem képes, dm
ugyanakkor a megoldas igénye mindennél fontosabba, és
stirget6 kényszerré valik szamara. (Balik6 1995) Ezekben a
helyzetekben kulcsfontossaga, hogy a személy megma-
radjon a kommunikécié vitalis dllapotaban.

A participaciés modell a kommunikaciét olyan élla-
potként irja le, ahol az agens szdmara a problémamegol-
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dashoz sziikséges felkésziiltségek elérhetévé valhatnak.
(Horanyi 1999a) Igy a kommunikacié felfogasunkban
voltaképpen nem mads, mint a krizisallapot ellentettje: a
krizis a kommunikaci6 allapotabdl valé kifelé sodrédést
jelenti, amely egytttal az életbdl valé kilépést is maga
utan vonhatja. Az 6ngyilkossag folyamataban a kultura-
lis-nyelvi tényezdket elétérbe allité diszkurziv szuicido-
logia keretei kozott ragadhatéak meg azok a kozos tudas-
tipusok vagy felkésziiltségek, amelyek rejtetten, 4&m igen
yhatékonyan” mutatjak az utat a krizisben 1év6 személy
szamara az onpusztitds felé. (Kézdi 1995; 2003) Ehhez
képest a telefonszolgélatok, mint pszichoterapias jellegi
intézmények, egy biztonsagos dialogikus viszony elérhe-
téségét kinaljak, ahol a kozos jelentésalakitds folyaman
megteremtédhet az életrevalé tudas.

A kommunikétorok kozotti kapcsolat alakulasa, a fo-
lyamat sztikebb intézményi és tagabb szociokulturalis
kontextusa egyarant targya ennek a leirasnak. Az adott
kozegben a kapcsolat, a ,segité beszélgetés” fogalmat a
lehet6 legtagabb kategoériaként értelmezhetjiik, amelybe
beletartozik a specialis felkésziiltséget igényld és megfe-
lel6 jogositvanyokhoz kotott pszichoterdpia, de értendd
alatta a kevésbé szerencsés elnevezésli ,tandcsadas”
(counseling) is. A mifajok, a terdpias formék sokasodasa-
val, az 1j, szimmetrikus viszony kialakitdsara torekvd
megoldascentrikus iranyzatok megjelenésével (Ander-
son—-Goolishian 1988; Bagdy 1999) egyre kevésbé van ér-
telme kiilonvélasztani ezt a kett6t, kiilonosen a jelen
kontextusban. Annyit mindenesetre megjegyeznénk, hogy
a magyar ,tandcsadas” terminus igen félrevezets elne-
vezés: a tandcsado a legritkdbban latja el kliensét sajat
megmunkalast életbolcsességeivel. Ezzel szemben elvar-
haté, hogy a kialakulé tjfajta tudas legyen kettejiik kul-
turalisan, aktualisan és (a segité professzi6 szabta speci-
fikumok figyelembevételével) kolcsonosen szabalyozott
egyuttmikodésének eredménye.

A telefonszolgélatok vilaga 1ényeges eltéréseket mutat
maés segité intézményekétsl — igy példaul nem keriil sor
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semmiféle hagyomanyos értelemben vett és a tarsas élet
vonatkozasdban hatérozott kovetkezményekkel jaro di-
agnosztizalasra. Ide tartozik, hogy a kriziskoncepcié fél
évszézados elmélete egy vonatkozasban rendkiviil mo-
dern: a krizis ugyanis egyértelmten tranzitiv diagnézis.
A tranzitiv diagnézis fogalma alatt Johnson és munkatar-
sai (2000) olyasmit értenek, ami maga utdn vonja az adott
lélektani allapot belathaté idén beliili gyokeres megval-
tozasat. Szokatlan ez a pszichiatria vilagaban, ahol sok-
szor ,életfogytiglanra”, de legalabbis ,kozelebbrsl meg
nem hatérozhat6” idétartamra sz6l a besoroléds — példaul
a személyiségzavarok, az addikciék, a skizofrénia vagy a
hangulati élet zavarainak széles skaldjan.

A beszélgetés soran kialakulé viszony jellemzdinek
azonositasa, a lezajlé beszélgetés hatasainak felmérése és
értékelése a pécsi S. O. S. Elet Telefonszolgilat 1995 és
2000 kozott fogadott, belsé oktatasi célra archivalt hiva-
sainak tobboldalt empirikus elemzésén alapszik. A vizs-
gélat fékuszaban a kovetkez6 kérdések allnak:

« Mit jelent a telefonszolgalat mint intézmény létre-
jotte a magyar kultiraban? Hogyan illeszkedett sz-
kebb magyarorszagi kornyezetéhez, az egészség-
tgyhoz? Milyen ,telefonszolgalatul” beszélni? Mi-
lyen 4j tipust szignifikacidk létrehozasat teszi le-
het6vé a kialakul6é beszédkapcsolat? Amennyiben
a koznapi interakcidk szabdlyait vessziik alapul,
milyen célzott eltéréseket azonosithatunk a segité
beszélgetések vilagdban, és mi valtozik ehhez a
maéasodlagos kontextushoz képest a telefonszolgéla-
tok esetében?

« Milyen az ,6ngyilkossag nyelve”, melyek a domi-
nans tematizaciék, és hogyan, milyen eltérésekkel
jelennek meg ezek a telefonszolgalat beszélgetései-
ben? A korabbi hasonlé irdnyt kutatasokat napja-
inkban a diszkurziv szuicidolégia paradigméja egye-
siti, amelyrél bévebben a konyv masodik fejezeté-
ben lesz sz6. (Kézdi 1995; 2003)
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» Milyen kommunikéciés torvényszertiségeket aknaz-
nak ki a segit6 beszélgetések kozkedvelt kapcsolat-
épité és kapcsolatszabalyozé, a kontroll és az affi-
lidci6é mértékét vezérld technikdi? Ezen a technikai
megkozelitésen til azonban a dolgozat ide tartozo,
egyik legfontosabb kérdése, hogy miféle teret bizto-
sit ez a sajatos kontextus a dialogikus kapcsolat
(Bahtyin 1986; Buber 1991) kialakitasara. A terapias
dialégus célja az elmondhatatlannak hitt torténetek
vagy még ki nem mondott dolgok, ezzel parhuzamo-
san az alternativ perspektivakbdl torténé Gjraértéke-
lés megfogalmazasa. (Arminen 1998; Rober 2002)
Létrejohet-e ez a fajta dial6gus egy olyan beszédkap-
csolatban, amelyben a résztvevék intézményileg
meghatérozott poziciéi nem kedveznek a szokéasos
értelemben vett kolcsonosség kialakitasanak? Valo-
ban a kolcsonosség, tehat egymas megismerésének
kolcsonos szandéka, és egy szimmetrikus kommu-
nikéciés kapcsolat kialakitisa a dialégus legdon-
tébb ismérve? Hogyan oldhat6 fel az a dilemma,
amely a ,hagyoményos”, gyamolité segités és a kli-
ens bolcsességét, a szimmetrikus kapcsolat kialaki-
tasdnak sziikségességét hirdetd ,forradalmi” irany-
zatok kozott fesziil?

» Hogyan médositja a telefon mint kommunikacios
technolégia a segité beszélgetés soran kialakulé kap-
csolatot?

« Mi a beszélgetések deklaralt célja, és melyek ehhez
képest azok a valtozasok, amelyek a hivé, valamint
a segitd (a tovabbiakban: operator) szovegében vég-
bemennek? Hogyan lehet alkalmas médon vizsgélni
ezeket a valtozasokat?

A kérdésekre adhat6 valaszokbdl remélhet6leg Gjabb
kérdések sziiletnek: a konyvnek biztosan nem célja sem-
miféle altalanos, leegyszertsitett kommunikaciés recept
kidolgozasa. A nyelv olyan él6 rendszer, amely kizérja az
efféle alkalmazhatésagot. Eppen ellenkezéleg, a ,szor-
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nyd egyszerisitések” gyakran lehetetlen, jobb esetben
nevetséges és igy végsd soron a reflektalast segitd, felsza-
badit6, maskor viszont blokkol6 és pusztité kommunika-
ciés helyzeteket teremthetnek. Mivel a beszélgetéseket
vezérl6 eléirasok nagy részét evidensnek tekintjik (pl.
beszélévéltasok rendje, sziinetek hossza), és a természe-
tes emberi beszéd tempdja nem teszi lehetévé minden
egyes megnyilatkozds hosszas, tudatos mérlegelését, a
tobblettudassal rendelkezé terapeuta vagy tanacsadé is
inkédbb ,intuitive” dolgozik: a beszélgetés sokszor olyan
természetesen mtikodik szamunkra, akar a 16gzés. Altala-
ban csak akkor figyeliink oda igazén, amikor ezek a sza-
balyok valamilyen médon sériilnek, a kozlés eltér el6ze-
tes elvéarasainktél. Latni fogjuk, hogy ez az eltérés nem
mindig hiba, de a szovegek vizsgalata azzal jar, hogy a
ritkabban el6fordulé kisiklasok, a beszélgetés torései, a
szituacio ellentmondasossaga szintén bemutatasra kertl.

A cél a leirds, azonban — mivel az emberi rendszerek
nyilt rendszerek — a leirdsok 6hatatlanul visszacsatolas-
ként, igy végs6 soron eléirasként mikodnek. (Kelemen
2003) Ebben az esetben az elGirasok, tehat a hasznositha-
tésag szintjén a kovetkezdket lehet megfogalmazni: az
alapvetd cél az emberi j61-1ét fejlesztésére minél alkalma-
sabb kontextus kialakitidsa. (Riikonen 1999) Ez az egyik
tér lehet a telefonszolgalatok teremtette kornyezet, amely-
nek alkalmasabbéd tételét a kommunikacids torvénysze-
riiségek jobb tudatositasa jelentheti.

Az elsé fejezetben a téma kommunikéciéelméleti
alapjair6l, valamint az alkalmazéisra keriil6 elemzési
modszerekrdl esik sz6. A mésodik fejezetben targyaljuk
az ongyilkossidg témank szempontjabol relevans elméle-
teit, elsGsorban tehat azokat, amelyekre a telefonszolga-
lat segit6i, az operédtorok a leggyakrabban tamaszkodnak
munkéjuk soran. A kriziskoncepcié és a preszuicidalis
szindréma korabbi teériai mellett elsésorban a diszkur-
ziv szuicidolégia egyes nyelvészeti vonatkozasaira 0ssz-
pontositunk. A harmadik, az el6zével szorosan 6sszefiig-
g6 fejezet azokkal a tudasokkal, felkésziiltségekkel foglal-
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kozik, amelyek a telefonszolgalatot mint intézményt
konstitualjak: ide tartoznak a szervezet létrejottének ko-
rilményei, intézményi illeszthet6sége és azok a sajatos-
sagok, amelyek kiilonlegessé, kivételessé, egytttal sebez-
het6vé teszik a tdgabb kornyezeten, az egészségiigyi in-
tézményrendszeren beliil. Az operéatorok altal kovetett
eljarasok, beszélgetési technikak vizsgalata sordn a mo-
gottes kommunikéaciés szabalyszertiségek feltarasa a cél.
A kovetkezd, negyedik fejezetben targyalt kérdés a tu-
dastipusok kolcsonosségére vonatkozik: mit érthetiink
terapidas dialégus mint konstruktiv beszédkapcsolat
alatt? Gondolatmenetiink vezérfonalat egy korabbi, a Pa-
lo Alto-i csoport altal kidolgozott szempontrendszer
(Watzlawick és mtsai. 1968), valamint egy Gjabb, a men-
talizaciot mint a tarsas térben felmeriilé problémak meg-
oldasara alkalmazott hozzaallast kozéppontba allit6 fej-
16déslélektani elmélet adja. (Fonagy és mtsai. 2002) Az
utolsé fejezetben egy, a beszélgetések soran bekovetkezd
valtozasok azonositasat célzo6 kvantitativ vizsgélat bemu-
tatésara kertil sor. Ennek a vizsgalatnak az a f6 kérdése,
hogy vajon milyen (nem mindig tudatosulé) nyelvi ele-
mek jelzik az operétor szadméra a hivé 1élektani allapota-
ban bekovetkezett kedvezé iranya véltozéast. Azaz, ami-
kor a kommunikatorok a beszélgetés lezarasa mellett
dontenek, milyen nyelvi markerek orientédljak az opera-
tort abban, hogy kozremtkodjék a beszélgetés befejezé-
sében. Egy masik, nem kevésbé fontos kérdés, hogy mi-
ként valtozik az operator nyelvhasznalata a hiv6éval azo-
nos kategoéridk mentén? A nyelvben él6 kapcsolatrél tett
0sszegz6 megallapitasokat a hatodik fejezetben talalja az
olvaso, azokkal a felmeriilé kérdésekkel egytitt, amelyek-
nek vizsgalata tdlmutat a jelen munka keretein. A Mel-
lékletben taldlhaté weboldalak, kommentarok, beszélge-
tésszovegek a kotet szerves részét képezik.
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