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Маломобільні групи населення – це особи, які відчувають труднощі 

при самостійному пересуванні, одержанні послуги, необхідної 
інформації або при орієнтуванні у просторі, зокрема особи з 
інвалідністю, особи з тимчасовим порушенням здоров’я, вагітні жінки, 
громадяни похилого віку, особи з дитячими візками [1]. 

Основні етичні принципи спілкування з маломобільною групою 
населення включають: толерантність, терпимість, рівність, розуміння, 
повагу, визнання та сприйняття.  

Правила спілкування з цими людьми залежать від їх дефектних 
характеристик. Існує кілька груп:  

– явні та постійні порушення функції слуху; 
– важкі порушення зору; 
– мають серйозні мовні бар'єри (алалія, афазія, заїкання, дизартрія);  
– захворювання опорно-рухового апарату; 
– з стійкою розумовою відсталістю; 
– складні розлади з багатьма функціями (сліпоглухонімі; люди з 

тяжкими порушеннями слуху або зору в поєднанні з розумовою 
відсталістю). 

Загальні правила спілкування з цими категоріями людей.  
Визнайте, що вони рівні.  
Зазвичай, коли особа з інвалідністю з’являється в кімнаті, страх і 

розгубленість вперше з’являються на обличчі здорової людини. У такі 
моменти ми прагнемо сором’язливо опускати очі. І нам не потрібно 
цього робити! Для такої людини найгірше, що ми можемо зробити, це 
знову нагадати їй, що вона «не така». Найкраще вести себе природно. 
Для цього вам не потрібно боятися дивитися на цю людину і проявляти 
ініціативу, щоб з нею розмовляти. Під час розмови розмовляйте з 
людиною безпосередньо, а не з супроводжуючим або перекладачем 
жестової мови, який присутній під час розмови. 

Представляючись, намагайтеся потиснути руку, навіть якщо у людей 
з обмеженими можливостями рухи руки обмежені або у них є протези. 
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Запропонуйте допомогу, але зачекайте, поки її приймуть, і надайте 
допомогу так, як просила інша сторона. Не гнівайтесь через відмову. 
Якщо Ви не впевнені, що саме Вам потрібно зробити, запитайте. 

Скористайтеся можливостями.  
Звертаючись до людини з обмеженими можливостями, важливо не 

помилитися через необережність і не поставити її та себе в незручну 
ситуацію. Уточніть заздалегідь, у його рідних, які його справжні 
можливості. Наприклад, хворі на церебральний параліч знають, що їм 
говорять. Але вони не можуть рухати ні руками, ні ногами. Якщо ви 
говорите з ними занадто голосно і членороздільно, як з дитиною, ви 
можете їх образити. Якщо особа з інвалідністю вміє щось робити 
самостійно, не варто пропонувати йому допомогу. 

Намагайтеся не виявляти співчуття. 
Якщо інші не приймуть цей факт і ставляться до нього спокійно, 

життя особи з інвалідністю ніколи не покращиться. Щоб подолати 
хворобу, потрібна мужність. Найкраща стратегія – не милосердя, а віра в 
силу і спокій. Спокій – це платформа для всіх досягнень. Тому серед 
таких людей приберіть співчутливий погляд. Найкраще спробувати 
поліпшити їхній настрій доброю посмішкою. 

Використовуйте толерантну термінологію. 
Будь-які необережні слова образять і назавжди відбивають бажання 

спілкуватися з вами. Те, як ми говоримо, тісно пов’язане з нашими 
думками та тим, як ми ставимося до інших. На жаль, такі неприпустимі 
слова та порівняння, як «хворий – здоровий», «нормальний – 
ненормальний, розумово відсталий», «звичайний – неповноцінний», 
«даун», «каліка» тощо. Приклади толерантних термінів для осіб, які 
належать до маломобільних груп населення: «особи з особливими 
потребами», «люди на візках», «особи з травмами хребта», «люди з 
інвалідністю», «незрячий» – цілком викликають нейтральну асоціацію. 
Слово «Інвалід» викликає різні почуття, але загалом більшість людей 
вважає його прийнятним, оскільки це слово є офіційним, часто 
вживаним і стало дещо абстрактним. 

Особливості взаємодії за різними групами. 
При спілкуванні з людьми, які відчувають труднощі при 

пересуванні. 
По-перше, люди з порушеннями опорно-рухового апарату повинні 

мати можливість повідомити місце яке вони відвідують про те, що їм 
потрібні послуги чи допомога. У цьому випадку необхідно забезпечити 
можливість спілкування працівників з відвідувачами. Для цього 
необхідно встановити двосторонній зв’язок, наприклад, рації. Цей вид 
технічного зв’язку повинен бути розташований біля входу в резиденцію 
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та доступний для людей на інвалідних візках. Це обладнання має бути 
позначене міжнародним символом доступності.  

З’ясувавши причину звернення через канал зв’язку людини з 
порушенням опорно-рухового апарату. Якщо особі на інвалідному візку 
потрібно потрапити до громадського приміщення, дізнайтеся, як 
допомогти. Не хапайтесь за інвалідний візок без попередження. Якщо ви 
спілкуєтеся з кимось у інвалідному візку, намагайтеся тримати погляд на 
одному рівні з його очима. Ви можете сісти перед нею на початку 
розмови. Пам’ятайте, інвалідний візок – це недоторканий простір для 
людини. Не спирайтеся на нього, не штовхайте. Почати катати 
інвалідний візок без згоди особи з інвалідністю – це те саме, що 
пограбувати та носити чуже майно без згоди. 

Перш ніж запропонувати допомогу, обов’язково запитайте, чи потрібна 
допомога. Якщо потрібно відкрити важкі двері або пройтися по плюшевому 
килиму, запитайте про допомогу. Якщо ваша пропозиція прийнята, 
запитайте, що робити, і суворо дотримуйтесь інструкцій. Якщо ви можете 
перемістити візок, котіть його повільно. Візок швидко прискорюється, і 
несподівані удари можуть призвести до втрати рівноваги. Завжди особисто 
перевіряйте наявність запланованих місць проведення заходів. Заздалегідь 
запитайте, які проблеми можуть виникнути і як їх вирішити. Майте на увазі, 
що у людей з обмеженою рухливістю зазвичай немає проблем із зором, 
слухом і розумінням. Однак слід зазначити, що у таких людей можуть 
виникнути проблеми з використанням канцтоварів. Запитайте, чи потрібна 
допомога з цього приводу. 

При спілкуванні з людьми зі слабким зором і незрячими. 
Існує багато ступенів порушення зору. Лише близько 10% людей 

повністю сліпі, а решта мають обмежений зір, розрізняють світло і тінь, 
іноді розрізняють колір і форму предметів. У когось слабкий 
периферичний зір, а у когось прямий. Все це необхідно прояснити і 
розглянути. Під час надання допомоги направляйте іншу людину, не 
тримайте її за руку міцно, ходіть як зазвичай. Не потрібно ловити 
сліпого і тягнути його за собою. Коротко опишіть, де ви знаходитесь. 
Попередження про перешкоди: сходи, низькі ворота тощо. Наприклад, 
«Тепер будуть сходи, двері з порогами тощо». Якщо можливо, повідомте 
про це навколишнє середовище. Під час руху не робіть жорстоких, 
насильницьких рухів. Якщо ви супроводжуєте сліпу особу до офісу 
чиновника, будь ласка, повідомте про своє місцезнаходження та 
зателефонуйте цій особі та іншим присутнім. 

Якщо ви збираєтесь читати незрячій людині, будь ласка, попередьте 
попередньо. Говоріть нормальним голосом. Не замінюйте читання будь-
якого документу його переказом, особливо, якщо при цьому треба 
поставити підпис. Назвіть себе та представте інших присутніх 
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співрозмовників; під час спілкування з групою незрячих людей не забувайте 
щоразу вимовляти ім’я людини, з якою ви спілкуєтесь. Коли ви пропонуєте 
незрячій людині сісти, наведіть пальці на спинку або підлокітник стільця. 
Уникайте нечітких визначень і вказівок, які зазвичай супроводжуються 
жестами, наприклад, «Склянка є десь на столі». Використовуйте правило 
годинника: «Документ знаходиться на 3 годині». 

Спілкування з особами із порушеннями слуху. 
Існує багато видів і ступенів глухоти, тому існує багато способів 

спілкування з людьми з вадами слуху – мова жестів, міміка, рухи тіла, 
письмо. Найкраще при першій зустрічі запитати, який шлях віддає перевагу 
відвідувачу. Перш ніж розмовляти з людиною, дайте їй сигнал, що ви 
хочете йому щось сказати. Говорячи, дивіться прямо на користувача. Не 
затемняйте своє обличчя і не загороджуйте його руками, волоссям або 
якимись предметами. Ваш співрозмовник повинен розуміти вираз вашого 
обличчя. Підійдіть до людини і говоріть повільно і чітко, але не надто 
голосно (втрата слуху зазвичай супроводжується підвищеною чутливістю 
до гучних звуків). Деякі люди можуть чути, але сприймають окремі звуки 
неправильно. У цьому випадку, будь ласка, говоріть голосно і чітко та 
виберіть відповідний рівень. Якщо людина втрачає здатність сприймати 
високі частоти, просто зменшіть висоту звуку. 

Щоб привернути увагу, назвіть по імені. Якщо відповіді немає, 
можна обережно доторкнутися до тіла або махнути рукою. Говоріть 
чітко і рівно, вам не потрібно щось перебільшувати. Кричати, особливо 
на вухо, не варто. Ви повинні дивитися на обличчя людини, говорити 
чітко і повільно, використовувати прості фрази і уникати невідповідних 
слів. Якщо вас просять щось повторити, спробуйте написати речення. 
Крім того, використовуйте міміку, жести та рухи тіла. Переконайтеся, 
що вас зрозуміли, не соромтеся запитати у співрозмовника. Іноді контакт 
досягається пошепки: в цьому випадку покращується вимова і легше 
читається з губ. Якщо надана вами інформація містить номери, 
спеціальні умови, адреси, листи, факси чи електронні листи, звичайно, 
потрібно писати чітким почерком, а не формулювати довгі фрази. 

Якщо вам важко спілкуватися усно, запитайте, чи не буде легше 
спілкуватися листуванням. Пам’ятайте, що у просторій чи переповненій 
кімнаті важко спілкуватися з людьми з вадами слуху. Яскраве сонячне 
світло або тіні також можуть стати перешкодами. Якщо ви спілкуєтесь 
через перекладача жестової мови, не забудьте, що вам слід звернутися 
безпосередньо до співрозмовника. 

Спілкування з людьми із затримкою в розвитку і проблемами 
спілкування. 

Використовуйте зрозумілу мову, щоб точно викласти суть. Не 
думайте, що вас не зрозуміють. Припустимо, що дорослі з відставанням 
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у розвитку мають той самий досвід, що й інші дорослі. Будьте готові 
повторити це кілька разів. Якщо вас не зрозуміли з першого разу, не 
опускайте руки. Даючи завдання чи вказівки, «крок за кроком» 
розповідає все. Після того, як ви поясните йому, дайте своєму 
співрозмовнику можливість виконати кожен крок. 

При спілкуванні з людьми, що мають психіатричні проблеми. 
Психічні розлади відрізняються від проблем розвитку. Люди з 

проблемами психічного здоров'я можуть відчувати емоційні розлади, які 
ускладнюють їхнє життя. У порівнянні з більшістю людей вони мають 
труднощі з розумінням або низьким коефіцієнтом інтелекту, що не 
відповідає дійсності. Ці люди мають свій унікальний світогляд. Якщо 
людина з психічним розладом засмучена, будь ласка, спокійно 
запитайте, чим ви можете їй допомогти. Не говоріть нецензурної 
лексики, навіть якщо у вас є на це підстави. Не слід вважати, що люди з 
психічними розладами більш схильні до насильства, ніж інші. Якщо ви 
дружні, вони почуватимуться дуже комфортно. 

При спілкуванні з людьми, які відчувають утруднення в мовленні. 
Не перебивайте і не поправляйте людину, починайте говорити лише 

тоді, коли ви впевнені, що вона закінчила свої думки. Не намагайтеся 
прискорити розмову, будьте готові, що вона триватиме довше. Якщо ви 
поспішаєте, то краще спочатку вибачитися, а потім домовитися про 
спілкування. Подивіться на обличчя співрозмовника, підтримуйте 
зоровий контакт і зосередьте всю свою увагу на розмові. Не думайте, що 
мовні труднощі є ознакою низького інтелекту людини. Намагайтеся 
задавати питання, на які потрібно коротко відповісти або кивнути. Не 
вдавайте, що розумієте, якщо ні, не соромтеся запитати. Якщо ви знову 
не можете зрозуміти це, попросіть їх вимовляти слова з меншою 
швидкістю, можливо, по буквам. Не забувайте, що людям з порушеною 
вимовою теж потрібно говорити. Не переривайте співрозмовника. Якщо 
у вас виникли проблеми зі спілкуванням, запитайте у співрозмовника, чи 
не бажає він використати інший спосіб спілкування [2]. 
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