Техники на интервюиране в социалната работа (учебни материали)

Задаване на въпроси

В методиката и практиката на интервюирането са известни и се прилагат различни видове въпроси, които разнообразяват във функционално отношение интервюто и обогатяват неговите възможности и резултати. Въпросите са основния работен инструментариум на интервюто. Видът им, начинът, по който са формулирани, моментът, в който са поставени – всичко това детерминира качеството на контакта и стойността на получената информация.

В практиката на социалната работа са приложими и работещи широк кръг от въпроси за интервюиране на клиентите, като основната типология включва описаните по-нататък в изложението.

· Отворени въпроси
Служат за разширяване на събирането на информация, за допълване на установени факти с още обстоятелства. Могат да се отнасят за факти по ситуацията, актуални и минали събития по случая, данни за клиента, действия, които са били извършени до момента и други. Обикновено формулировките им включват запитване или покана за разказване от типа:

· Какво …..?

· Как ….?

· Разкажете как ….;

· Обяснете какво ….;

· Разкажете повече за ……;

Отворените въпроси помагат много за започването на разговора и стимулират свободното разказване. Те могат да бъдат например:

1) Въпроси за започване на разговора:

· За какво искате да разговаряме?

· Какво Ви доведе при мен?

· Как се развиха нещата през последната седмица?

2) Въпроси за детайли:

· Можете ли да ми разкажете по-подробно?

· Какво още се случи?

· А иначе, той какво още каза?

· Кога точно започна това?

3) Въпроси за изясняване:

· Какво точно разбирате под това?

· Бихте ли могли да ми дадете конкретен пример?

· Какво точно прави той, когато е ядосан?

· Какво точно прави той, че Вие така се ядосвате?

4) Въпроси за обсъждане на преживявания и причини:

· Как гледате на това?

· Как мислите, защо, според Вас, се случи това?

5) Въпроси – “нежни команди”:

· Опишете ми как точно се случи това?

· Разкажете ми нещо за Вашето дете?

· Споделете какво мислите за ... ?

Отворените въпроси, започващи с “Какво?” осигуряват факти, конкретни данни, описания на събитията. Въпросите от типа “Как?” дават възможност за дискутиране на процеси и чувства, а въпросите със “Защо?” – за обсъждане на гледната точка на клиента, обяснението му за произхода на проблема.

Отворените въпроси са подходящи в началото на първичните интервюта, когато социалният работник все още знае много малко за клиента и потребността от информация и ориентация в случая е най-голяма. При напредване на контактите и работата с конкретния клиент отворените въпроси не губят смисъла си, а напротив, те придобиват голяма значение за обогатяване на взаимодействието между интервюиращ и клиент, като предлагат по-широко споделяне и себеразкриване по различни тематични области на интервюирането.

· Затворени въпроси
Те служат за получаване на еднозначен отговор от типа “да” или “не”, а също и за предоставяне на конкретни данни от страна на клиента. Затворените въпроси имат голяма стойност при събирането на информация, при оформянето на фактологичната картина на случая. Те помагат на клиента да концентрира вниманието си върху поставената за обсъждане тема и възпрепятстват отклоненията в хода на интервюто. Тази категория въпроси понякога има дискусионен статут в интервюирането – някои терапевтични направления, като например личностно-центрираното, изцяло отхвърлят използването на въпроси във взаимодействието с клиентите. Смята се, че, когато се използват прекалено често, затворените въпроси разрушават отношенията и придават голяма власт и инициатива основно на интервюиращия.

Разбира се техниката на затворените въпроси има смисъл и приложение в интервютата в социалната работа, като използването й изисква внимание към начина, по който се практикува. Едно от изискванията в тази връзка е да не се използват прекалено много затворени въпроси в едно интервю, за сметка на други техники, които подпомагат свободния разказ, изслушването и междуличностния характер на общуването. Рискове носят понякога и въпросите, които съдържат частицата “ли”, както и “нали”:

· Да се откажете ли искате?

· Заради парите ли решихте да постъпите така?

· Нали е добре, че Ви записвам в тази програма?

Подобни въпроси ограничават изказванията на клиента, а понякога дори сугестират отговора му. Те не разкриват напълно пред социалния работник начина, по който мисли интервюиращия.

· Рефлексивни въпроси
Тези въпроси задълбочават самоанализа на клиента и му предоставят възможност по време на интервюто да осмисли и изясни по-пълно и откровено разбиранията и преживяванията си във връзка с обсъжданата тема. Според K. Tomm,  рефлексивните въпроси “отварят пространство за алтернативни значения, които подобряват или усилват разбирането..., избирателно мобилизират собственото познание и компетентност”. Авторът предлага и разгърната класификация на видовете рефлексивни въпроси в интервюто, като анализира осем разновидности:

1) Въпроси, ориентирани към бъдещето. Засягат бъдещи алтернативи, потенциални възможности, вероятни последици. Примери:

· Какви са плановете Ви?

· Какви възможности още обмисляте?

· Как смятате да действате, за да постигнете това?

· Какъв начин на поведение смятате за най-убедителен в случая?

2) Въпроси за откриване на перспективи. Тези въпроси, по думите на автора, “отварят очите” на интервюирания и развиват ново разбиране за ситуацията. Чрез тях се усилва способността на клиента да различава определени видове поведение, събития, модели, връзки, които той все още не забелязва или не осъзнава. Тази категория въпроси развива ново разбиране за ситуацията, насочва към нови значения и връзки. Примери:

· Каква точно беше Вашата реакция?

· Вие как си обяснявате тази ситуация?

· Ако имахте такава възможност, какво бихте направили по друг начин?

3) Въпроси за неочаквана промяна на смисъла. С помощта на тези въпроси интервюираният ясно разбира, че “лошото, скръбта, отчаянието” съществуват единствено във взаимоотношение с “доброто, оптимизма и щастието”. Въпросите му помагат да открие, че всеки аспект на ситуацията има и своя противоположност, съдържа и допълнително скрито значение. С подходящ рефлексивен въпрос погледът на клиента може да се насочи именно към някакъв друг смисъл, скрит и маскиран до този момент във възприятията му. Примери:

· За какво в случая можете да бъдете благодарен(на)?

· Какви събития обикновено празнувате?

· Кога беше последния случай, в който в семейството Ви всички заедно прекарахте добре?

4) Въпроси с включено предположение. Тази категория се доближава до стратегическия тип въпроси, тъй като служи за насочване и ръководство на интервюирания при анализа и разбирането на проблемите и изхода от тях. Интервюиращият предлага на клиента за размисъл някаква възможност, която смята за продуктивна. Без да прекалено да сугестират интервюирания и да ограничават самостоятелността му, тези въпроси са полезни на по-нерешителните клиенти, които трудно се придвижват в избора си и работата по трудностите. Примери:

· Ако вместо да мълчите и да си тръгвате, вие си признаете, че сте сгрешил(а) и поискате извинение, как мислите, какво би могло да се случи?

· Ако вместо Вашата оценка, че той е бил преднамерено груб, си представите, че той просто се е смущавал и не е разбирал какво искате от него, тогава как бихте погледнали на ситуацията?

5) Въпроси за нормативно сравнение. Отделните хора или семействата с проблеми понякога имат склонност да разглеждат себе си като отклоняващи се от нормалното, като проблемни или абнормни. Те развиват копнеж отново да бъдат нормални, да влязат в желания от тях образец за начин на живот и взаимоотношения. Интервюиращият може да подкрепи този стремеж и да ориентира клиента към полезен модел чрез въпрос изискващ някакво уместно сравнение. Примери:
· Как мислите, Вие много ли сте открит и откровен при разногласията в семейството Ви или малко?

· Познавате ли някой човек, който е в състояние да изразява своята болка или гняв открито?

6) Въпроси за изясняване на различия в смисъла. Въвеждането и изясняването на ключови значения може да има първостепенно значениe за систематизирането на убежденията. Поставянето на въпроси за диференциране и проясняване на смисъла и значението, което се придава на определени факти изпълнява и терапевтична функция, като въвежда ред в множеството сложни обстоятелства, преживявания, обяснения, съпътстващи проблема на клиента. Въпросите могат да помогнат например за решаване на дилеми или за различаване на причини от следствия, когато клиентът е объркан в приписването на причинност и неговата непоследователност намалява вероятността за достигане до решението. Примери:

· Вие смятате, че Вашият баща (майка, брат, сестра, Вие самият) гледа на кражбата по-скоро като на социално зло, като на психологически проблем или като на грях?

· Вие взехте хапчетата преди или след като разговора за напускането на дома?

· Когато тя плаче, това е, за да се сдобие с това, което иска или от емоционална болка?

7) Въпроси за въвеждане на хипотеза. Интервюиращият може да предложи някакво предварително обяснение, което служи за ориентиране и организиране както на терапевтичното поведение на специалиста, така и на активността на самия клиент. Хипотезите, под формата на въпроси, могат да изпълняват и евристична функция и да обогатят способностите на клиентите да търсят решения.

· Когато вие се разсърдите и тя си тръгне, и когато тя си тръгне и Вие се разсърдите, какво правят децата?

· За да расте и да се развива естествено, от каква закрила и грижи детето Ви се нуждае най-много?... Главно от някакво физическо и емоционално пространство, в което да съществува и да се себеизразява?... Предоставяне на комфорт и подкрепа?... Даване на насоки и ръководство?

8) Въпроси за прекъсване на процеса. Това е специфична и интересна група въпроси, които позволяват непосредствено да се забележи процеса в едно интервю. Например, в работата със семейство, при възникване на спор между родителите и непродуктивно развитие на сесията, интервюиращият може да се обърне към децата с въпрос за разкриване на текущия процес. Тази категория въпроси поставя в центъра размишленията върху терапевтичните отношения. Примери:

· Когато вашите родители са си у дома, толкова ли спорят, колкото и тук?

· Кой от нас по всяка вероятност трябва да се намеси?

· Мислите ли, че съм обидил баща ви като зададох този въпрос?

Чрез рефлексивните въпроси в интервюто социалният работник може не просто да позволи на клиента да разкрие по-дълбоките си мисли и нагласи, а и да му помогне реално. Така интервюираният активира вътрешния си ресурс за самостоятелно справяне с проблема. В този смисъл на рефлексивните въпроси често се гледа като на терапевтичен инструмент, който обогатява резултатите от интервюирането в направлението на личностното укрепване и мобилизирането на собствените възможности на нуждаещия се от помощ клиент.

· Линейни въпроси
Този тип въпроси изразяват нагласата да бъде проучена и детайлно разследвана ситуацията и наличната информация, която се събира чрез интервюто. Те проучват последователно и изчерпателно конкретна съдържателна област или тема в интервюто. Основните въпроси се формулират на базата на: “Кой?”, “Какво?”, “Къде”, “Кога?”, “Защо?”. Това са въпроси, които позволяват на интервюирания да изложи по-подробно преките си впечатления и преживявания във връзка със ситуацията, в която се намира. Линейните въпроси могат да бъдат отворени или от затворен тип, като в този случай социалният работник поставя като въпрос свое предположение и търси чрез отговора неговото потвърждение или отхвърляне. Линейните въпроси се използват главно за събиране на информация, фактологично обогатяване на представата за случая и конкретизиране на проблемите и заявката на клиента.
· Кръгови въпроси
Докато линейните въпроси имат по-скоро събирателски и констативни функции, то кръговите (циркулярните) са изследователски и откривателски ориентирани. Те изследват връзките, зависимостите между едни или други елементи и аспекти на ситуацията. Чрез тях се проучва системните отношения и начините, по които си взаимодействат засегнатите в интервюто субекти и обстоятелства. Клиентът може да бъда попитан:

· как ще му повлияе нечие решение;

· как ще повлияе на някой друг негово действие;

· как рефлектира проблемът и помощта за преодоляването му върху други субекти или области от живота;

· как според клиента, някой друг се отнася към определена ситуация или тема и т.н.

Кръговият тип интервюиране се базира на многообразното направление на въпросите. Това осигурява много по-широка и смислово богата информация, включително и за детерминиращите връзки между обстоятелствата по случая. Интервюиращият успява да разбере системата от съображения и влияния, в която е включен клиентът, както при индивидуалното интервюиране, така и, например, при работа със семейство.

· Стратегически въпроси
Тези въпроси служат в интервюто за направляване на посоката на протичането му. Те изпълняват и корективни функции. Чрез тях интервюиращият насочва клиента към размисъл и оценка на някои заключения и решения, като в известен смисъл моделира по определен начин разсъжденията му. Примерните формулировки включват:

· Защо не опитате да ...?

· А дали не бихте ...?

· Какво ще кажете, ако ...?

· Как мислите, какво ще се случи, ако ...?

Така под формата на въпроси специалистът предлага полезни идеи, а в някои случаи дискретно посочва и грешки в модела на мислене на клиента, като едновременно подсказва и начина за коригирането им.

· Сондиращи въпроси

Предназначени са за проучване на детайлите и изясняване на по-дълбок смисъл. Могат да се използват в различни моменти от интервюто, за да се помогне на клиента да формулира по-конкретно абстрактни и неясни неща. Например:

· Клиентът: Шефът се отнася лошо с мен.

· Социалният работник: Какво прави той всъщност?

Чрез сондиращ тип въпроси може да се задълбочи проучването, като се пита за още страни в една и също ситуация. Понякога в социалната работа клиентът разказва повече за това което му липсва и от което се нуждае, като пропуска да даде информация за ресурсите, с които разполага. В други случаи клиентът е сигурен какво не би искал, но не може да конкретизира потребностите си, като в следния пример:

· Клиентът: Не искам да се пенсионирам и да се занимавам само с опаковане на стоки в супермаркета.

· Социалният работник: Вие ясно представихте с какво се занимавате в момента и аз сега се питам дали можете да опишете и това, от което наистина се нуждаете и искате?
D. Hepworth и A. Larsen разглеждат възможностите на сондиращите по посока на по-задълбоченото проучване на избрани аспекти на проблема. Те могат да бъдат от отворен тип:

· Разкажете по-поробно как точно реагирахте, когато ...

· Бихте ли ми разказал как точно решихте да ...

· Интересно как във вашето семейство вземате решения какво да правите?

Сондиращите въпроси могат да бъдат също така затворени и уточняващи, като например:

· Колко деца имат Вашите родители?

·  Колко дълго живяхте в този град?

· Вземате ли някакви лекарства?

· Въпроси за обратна връзка
Те могат да имат контролен характер, да осигуряват съответствие в разбирането на двете страни в сесията по обсъжданите теми. Примерните формулировки, които служат за своеобразна проверка от страна на интервюиращия са:

· Ако правилно Ви разбирам, Вие смятате, че .......?

· Така ли е или греша?

Други въпроси за обратна връзка целят гарантиране на единството в интерпретирането на информацията, изясняване на отношението на клиента и съгласуване на смисъла и разбирането. Например:

· Какво точно означава за Вас това?

· Какво смятате, че представлява тази услуга?

· Как Ви кара да се чувствате тази ситуация?

· Как приемате всяка една от тези възможности?

· Какво смятате, че беше постигнато (разрешено) в днешното интервю?

· И така, към какво решение Ви насочва нашият разговор?

· На какво не намерихте отговор днес?

Въпросите за обратна връзка са насочени от социалния работник към мислите, преживяванията и нагласите на клиента, които представляват интерес, но на пръв поглед остават скрити, неизяснени напълно. Чрез подобни въпроси интервюиращият си осигурява информация за това, което се случва в съзнанието на интервюирания в процеса на работния им контакт.

· Уточняващи въпроси

В известен смисъл те могат да се разглеждат и като разновидност на въпросите за обратна връзка. В много от случаите са отворени от типа на въпросите за изясняване и искане на детайли.  Чрез уточняващите въпроси се търси конкретизиране на информацията и на нейния смисъл. Според D. Hepworth, и A. Larsen, клиентите понякога се изразяват доста неясно, описват събитията със свои думи, звучат двусмислено. За да е сигурен социалният работник, че е разбрал точно какво има пред вид клиентът, се поставя въпрос за уточняване и изясняване на казаното:

· Какво означава това?

· Можете ли да ми обясните, какво разбирате под това.

· Можете ли да ми дадете някакви примери за това.

Авторите идентифицират осем категории въпроси, които служат за конкретизиране:

· Въпроси, които проверяват точно и правилно ли е разбрано изказването на клиента.

· Въпроси за изясняване на значението на непозната дума;

· Въпроси за проучване на какво се базират мненията и заключенията на клиента;

· Въпроси за насочване на клиента да персонализира отговора, а не да говори абстрактно, по принцип или за другите;

· Въпроси за уточняване на чувствата на клиента, когато описва преживяванията си с абстрактни, общи и неясни думи, с метафори;

· Въпроси за промяна на фокуса от “там и тогава” към “тук и сега”;

· Въпроси за уточняване на детайли от значими събития;

· Въпроси за уточняване на детайли от поведението, свързани с интеракцията в интервюто.
· Въпроси-меню

Те са формулирани по такъв начин, че да предложат на клиента варианти за отговор. Дават информация за възможностите и насочват клиента към избор. Могат да помогнат в интервюирането на неразговорлив и нерешителен клиент или такъв, който не разполага с компетентност и информация, за да се ориентира на какъв отговор или решение да може да се спре. Например:

· Вие желаете да се лекувате в стационар, в извънградски санаториум, амбулаторно или у дома? [Макаров, В., с. 164]

Социалният работник трябва да е внимателен при поставянето на въпрос-меню, тъй като би могъл неволно да сугестира определен отговор на клиента и да ограничи собствените му разсъждения. Този риск се избягва, когато формулировката на въпроса действително включва всички възможни варианти.

Владеенето на техниките за формулиране и задаване на подходящи въпроси е базисно за сполучливото и резултатно провеждане на интервю. Важно е да се избягват възможните грешки при задаването на въпроси, като например:

· прекалена дължина на въпросите;

· неопределеност или неточност във формулировката;

· механично обединяване на различни въпроси, които би трябвало да се зададат поотделно;

· въпроси на висок академичен стил, с непозната на клиента терминология;

· въпроси, които сугестират определен отговор и насочват интервюирания да отговори по предварително очакван начин.
Социалният работник трябва също така да следи в хода на интервюто как клиентът разбира отделните въпроси, какви реакции предизвикват те у него. Може да бъде обърнато внимание и на нагласата на интервюирания – на готовността му да отговаря или да избягва определени въпроси; на това дали предпочита в разказа си да бъде по-скоро “воден” от интервюиращия или има нужда предимно да говори без да бъде прекъсван от допълнителни въпроси.
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