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MILYEN SZÍNŰ VAGYOK? 

Válassza ki a négy jellemző közül azt, ami leginkább jellemző Önre és karikázza be a hozzá 

tartózó betűt! Majd adja össze a bekarikázott betűket! 

1. Gondos és elemző                                     C                     Állandó és odafigyelő                                         S     

Befolyásoló és teátrális                             I                     Jó stratéga és nyomuló                                       D 

2. Nyugodt és kiegyensúlyozott                  S                     Elhatározott és domináns                                  D 

Vidám és társaságkedvelő                        I                     Pontos és részletekbe menő                             C 

3. Logikus és tisztafejű                                  C                    Egyenes és kérdésfeltevő                                   D 

Hűséges és alkalmazkodó                        S                     Emberszerető és aktív                                         I 

4. Meggyőző és rábeszélő                             I                     Kérdező és elgondolkodó                                   C 

Gyorsan reagáló és kezdeményező        D                    Kiegyensúlyozott és mások miatt aggódó       S                                 

5. Érzékeny és diplomatikus                         S                    Pontos és kimért                                                   C 

Bátorító és elismerő                                   I                    Eredményorientált és gyors                                D 

6. Együttműködő és impulzív                        I                    Racionális és tényszerű                                        C 

Kiegyensúlyozott és kedves                      S                    Feladatra koncentráló és praktikus                   D  

7. Szeretetreméltó és gyors                          I                     Megbízható és visszafogott                                S 

Erőteljes és célorientált                            D                    Rendszeres és logikus                                          C 

8. Önbizalommal teli és dinamikus             D                    Rendszeres és tömör                                            C 

Családias és kiegyensúlyozott                  S                    Beszédes és könnyed                                            I 

9. Kapcsolatépítő és elfogadó                      S                     Kifejező és reménnyel teli                                   I 

Hatalmat gyakorló és önérvényesítő     D                     Gondolkodó és önálló                                          C 

10. Eltökélt és önbizalommal teli                  D                     Társaságkedvelő és vidám                                   I 

Hűséges és segítőkész                               S                     Megbízható és korrekt                                         C 

11. Felelősségteljes és határozott                  D                    Visszafogott és együttműködő                           S 

Nyitott és társaságkedvelő                        I                     Részletekbe menő és pontos                              C 

12. Elemző és alapos                                        C                     Barátságos és szórakoztató                                 I 

Versenyszellemű és irányító                     D                    Jóindulatú és segítőkész                                      S 

13. Közvetlen és bizalommal teli                    S                     Érzelemmel teli és lelkesítő                                I 

Objektív és elemző                                     C                    Aktív és irányító                                                 D 

14. Erős akaratú és célratörő                          D                    Érvekre és tényekre koncentráló                      C 

Érzelmileg motivált és magával ragadó  I                     Odafigyelő és érzékeny                                       S  

15. Rendszerben gondolkodó                         C                     Vidám és népszerű                                              I 

Békítő és megnyugtató                             S                     Iránymutató és erőt adó                                    D                

16. Meggyőző és mozgékony                          I                     Határozott és azonnal cselekvő                        D 

Fegyelmezett és lépésenként haladó     C                    Toleráns és nyugodt                                            S 

17. Empátiával teli és türelmes                      S                    Független szellemű és fegyelmezett                C 

Feladatorientált és kompetitív                D                    Vitára kész és spontán                                        I 

18. Másokra hatni akaró és impulzív             I                     Odafigyelő és másokkal törődő                        S 

Nem részre hajló, objektív                       C                     Versenyre hívó, célratörő                                  D 

19. Rendszerben gondolkodó, felkészült     C                     Bátor és független                                              D 

Nyitott és extrovertált                               I                     Tanácsadó, másokkal törődő                            S 

20. Jól kommunikáló, erős akaratú               D                    Spontán és ötlettel teli                                        I 

Racionális, mindent átgondol                  C                    Békéltető és harmóniára törekvő                     S 

21. Jól szervezett és elgondolkodó                C                    Türelmes, másokat támogató                           S 

Erős és hatékonyan érvelő                       D                    Másokat bevonó, nyitott                                    I 

22. Objektív és kihívó                                        D                   Nyugodt, békés                                               S 

Tényekhez és konvencióhoz ragaszkodó C                  Élettel teli és befogadó                                        I       

23. Lelkesítő és energiát sugárzó                    I                    Előrevivő és gyakorlatias                                     D 

Figyelmes és másokkal törődő                 S                    Részletekbe menő és fókuszált                          C  

24. Támogató és hűséges                                S                    Független és bátor                                                D 

Elemző és alapos                                        C                    Társaságkedvelő és élettel teli                            I                            

25. Óvatos és pontos                                        C                    Egyenes és célratörő                                            D 

Optimista és vidám                                     I                     Elfogadó és megbízható                                      S 
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D (Tűzpiros):                          

 I (Napsárga):                                    

S (Fűzöld):                                                  

C (Hűvöskék):  

HANS, AZ OKOS LÓ 

Az alábbi történet Knapp nem verbális kommunikációról szóló írásában is olvasható. (Knapp 

2003: 48-49) A történet szerint Berlinben, az 1900-as években egy matematika tanár, Osten úr 

vásárolt egy lovat, és elnevezte Hansnak. Tanítani kezdte mindenféle mutatványra, hogy 

cirkuszi szereplésekre használhassa. A ló nagyon tanulékonynak bizonyult: mellső patájának 

koppantásával megtanult összeadni és kivonni, szorozni és osztani. Hans arra is képes volt, 

hogy megszámolta a közönség soraiban a szemüvegeseket vagy a szőkéket, koppantásokkal 

megmondta a pontos időt vagy a dátumot, és még egy sor hihetetlen mutatványt produkált. 

Osten úr végül patakoppantásos ábécét szerkesztett, és megtanította a lovat „válaszolni”, 

szóban és írásban feltett kérdésekre is. Amikor Osten úr megkérdezte Hanstól, hogy „Ha a 

hónap nyolcadik napja kedden lesz, mi lesz a dátum a következő pénteken?” Hans 

patakopogással pontosan megválaszolta. A ló híre mindenhová eljutott, még a New York 

Times-ban is megjelent róla egy írás. Rengetegen kétségbe vonták a tudását, azt gyanítva, 

hogy valami átverésről, konspirációról lehet csak szó. Vizsgálóbizottságot állítottak fel azzal a 

céllal, hogy leleplezzék a csalást. A szakértői munkában pszichológus, élettan professzor, 

állatorvos, lovassági tiszt, a berlini állatkert igazgatója és egy cirkuszigazgató is képviselte 

magát. A vizsgálatok természetesen Osten úr távollétében történtek, de érdemi eredményre 

nem vezettek. Újabb bizottságot állítottak fel, és újabb módszereket vetettek be Hans 

„okosságának” kifürkészéséhez, és másodszorra már sikerrel jártak. A kísérlet során két 

személyt felkértek: először az egyik súgott egy számot a ló egyik fülébe, majd a másik 

kísérleti személy súgott egy számot a ló másik fülébe, utána utasították Hansot, hogy adja 

össze a két számot, de Hans tévedett.  

Mit gondol, miért?  

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………….. 
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TEHÉN AFRIKÁBAN MEGFIGYELŐLAP 

Értékelje/jellemezze a vitában résztvevők viselkedését az alábbi szempontok alapján 

Megfigyelési szempont  1. szereplő 2. szereplő 

1. Szemkontaktus  

 

 

 

2. Testtartás  

 

 

 

3. Mozgása 

 

 

  

4. Hangerő, beszédtempó  

 

 

 

5. Beszélgetés irányítása  

 

 

 

6. Közbevágásai  

 

 

 

7. Mimika 
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8. Gesztusok 

 

 

  

9. Az általa használt kérdések 

 

 

  

10. Tipikus szavai 
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SZEMÉLYES HATÉKONYSÁG KÉRDŐÍV
1
  

Kérem, pontozza 0-5-ig, hogy mennyire tartja igaznak az állításokat.  

0 = egyáltalán nem igaz  

5= teljesen igaz 

Sokszor félek attól, hogy mit gondolnak az emberek rólam. 1. 0 1 2 3 4 5 

Hajlamos vagyok másokra hagyatkozni. 2. 0 1 2 3 4 5 

Ha meg akarok valamit tudni, azt megkérdezem. 3. 0 1 2 3 4 5 

Általában jól érzem magamat. 4. 0 1 2 3 4 5 

Szeretem elkerülni a szemkontaktust. 5. 0 1 2 3 4 5 

Hamar elvetem mások ötleteit. 6. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran türelmetlen vagyok az emberekkel. 7. 0 1 2 3 4 5 

Hajlamos vagyok magányosnak érezni magamat. 8. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran gondolom, hogy nem fogok tetszeni másoknak. 9. 0 1 2 3 4 5 

Lényegében szeretem a munkámat. 10. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran érzem sértve magamat. 11. 0 1 2 3 4 5 

Az emberek idegesítőek. 12. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran érzem, hogy nem bízhatok meg az emberekben. 13. 0 1 2 3 4 5 

Hajlamos vagyok másokat okolni, ha a dolgok rosszul mennek. 14. 0 1 2 3 4 5 

Könnyen úgy érzem, hogy kritizálnak. 15. 0 1 2 3 4 5 

Sokszor én vagyok az egyetlen, aki meg tudja oldani a feladatot. 16. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran elgondolom, hogyan vághatnék vissza másoknak. 17. 0 1 2 3 4 5 

Általában másokkal egyenlőnek érzem magamat. 18. 0 1 2 3 4 5 

Általában hagyom, hogy mások döntsenek helyettem. 19. 0 1 2 3 4 5 

Ritkán dicsérek meg másokat. 20. 0 1 2 3 4 5 

Hajlamos vagyok azt gondolni, hogy mások jobbak nálam. 21. 0 1 2 3 4 5 

Hátsó gondolatra gyanakszom, amikor kérnek tőlem valamit. 22. 0 1 2 3 4 5 

Általában szeretem az elképzeléseimet megbeszélni másokkal. 23. 0 1 2 3 4 5 

Gyakran kapok elismerést azért, amit teszek. 24. 0 1 2 3 4 5 

                                                           
1
 Gyarmathy 2010: 76 
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A SZEMÉLYES HATÉKONYSÁG KÉRDŐÍV KIÉRTÉKELÉSE 

Írja a sorszám mellé, hány pontot adott a megfelelő sorszámú kérdésre! 

Passzivitás 

 1. 

 2. 

 5. 

 9. 

19. 

21. 

Összesen: 

Manipulativitás 

 8. 

11. 

13. 

15. 

17. 

22. 

Összesen: 

Agresszivitás 

 6. 

 7. 

12. 

14. 

16. 

20. 

Összesen: 

Asszertivitás 

3. 

4. 

10. 

18. 

23. 

24. 

Összesen:  

ÖSSZES PONTSZÁMA: ............. (ADJA ÖSSZE A NÉGY ÖSSZESÍTETT 

PONTSZÁMOT) 

A PONTSZÁMOK ÉRTELMEZÉSE: 

Rakja sorrendbe a négy összesített pontszámot, és látni fogja, hogy melyik attitűd  

mennyire jellemző önre. 

  

0           Összes 

pontszáma 

Összes 

pontszám fele 
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DIASOR 

1. dia 

 

2. dia 

 

3. dia 
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4. dia 

 

5. dia 

 

6. dia 
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7. dia 

 

8. dia 

 

9. dia 
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10. dia 

 

11. dia 
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12. dia 

 

 

 

13. dia 
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VISELKEDÉS VISSZAJELZŐ LAP
2
 

 

 

Testtartás  

laza  1  2  3  4  5  6  feszült  

nyugodt  1  2  3  4  5  6  nyugtalan  

határozott  1  2  3  4  5  6  határozatlan  

mozgás  

gyors  1  2  3  4  5  6  lassú  

sok gesztus  1  2  3  4  5  6  kevés gesztus  

energikus  1  2  3  4  5  6  enervált  

merev  1  2  3  4  5  6  élénk  

hang  

halk  1  2  3  4  5  6  hangos  

érzelem dús  1  2  3  4  5  6  száraz  

sok 

kísérőhang  
1  2  3  4  5  6  kevés kísérőhang  

szemkontaktus  

van 

(pásztázó)  
1  2  3  4  5  6  nincs  

élénk  1  2  3  4  5  6  fixált tekintet  

 

 

Egyéb észrevételek:  

 

  

                                                           
2 Juhász Tibor 2013.Moderáció: Módszertani felkészítő Információs bázis a sikeres tréneri működéshez.  

ÁROP-2.2.13-2012-2012-0001 Közigazgatási Vezetői Akadémia NKE VTKI. p 60 
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LEILA DILEMMÁJA 

Leila át akar kelni a krokodiloktól hemzsegő folyó túlsó partjára, hogy találkozhasson 

szerelmével, Mohameddel. Elmegy Ahmedhez, s megkéri őt, hogy vigye át csónakján a 

túlpartra. Ahmed azonban nemet mond Leilának. Leila ezután gondol egyet és elmegy Alihoz, 

akinek szintén van egy csónakja és megkéri, hogy vigye át a folyó túlsó partjára. Ali azt 

válaszolja, hogy ha nála tölti Leila az éjszakát, akkor másnap átviszi a folyón. Így is történt. 

Leila ezután találkozik Mohameddel és mindent elmond neki. Mohamed azonban elutasítja a 

lány szerelmi közeledését. Leila nagyon szomorúan bandukol és útközben találkozik Jaffarral, 

akinek mindenről beszámol, ami vele történt. A nap második felében Jaffar összetalálkozik 

Mohameddel és jól összeveri. 

Tegye rangsorba a szereplőket! Jelölje ötössel (5) a legpozitívabb szereplőt, egyessel (1) a 

legkevésbé pozitívat. 

 

 

Rangsor Név Indoklás 

5.   

4.   

3.   

2.   

1.   
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PAKOLD BE A HÁTIZSÁKOT!  

Kulacs 

Váltócipő 

Konzervnyitó 

Hálózsák, 

Labda 

Szendvicsek 

Zsebkés 

Elemlámpa 

Esőkabát 

Esernyő 

Fésű 

Hegymászó kötél 

Óvszer 

Konzervek 

Könyv 

Útlevél 

Költőpénz 

Naptej 

Szalmakalap 

Rum 

Fehérnemű 

Gyufa 

Iránytű 

Térkép 

Mobiltelefon 

Sátor 

Rovarriasztó 

Csipesz 

Ragtapasz, fájdalom- és lázcsillapító 

Napszemüveg 

WC papír 
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ZÁRÓ GYAKORLAT 

 

Kérem, fejezze be a következő mondatokat: 

Úgy jöttem erre a tréningre, hogy ... 

 

Úgy megyek haza erről a tréningről, hogy ... 

 

Annak örültem a legjobban, hogy ... 

 

Az volt a legrosszabb, hogy ... 
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TOVÁBBI JEGYZETEK 
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Konfliktus, interkulturális konfliktus, 

interkulturális érzékenyítés 

Tananyagszerző: Dr. Jenei Ágnes 

Lektor: Dr. Berta Judit 

Konfliktus, interkulturális konfliktus, interkulturális érzékenyítés- tartalomjegyzék 

Diasor ................................................................................................................................ 32 

KONFLIKTUSKEZELÉSI STRATÉGIÁIM - kérdőív ................................................... 41 

Értékelőlap ........................................................................................................................ 46 
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DIASOR  

24. dia 

 

 

25. dia  
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26. dia 

 

 

27. dia 
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28. dia 

 

 

29. dia  
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30. dia 

 

 

31. dia  
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32. dia  

 

 

33. dia 
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34. dia 

 

 

35. dia 
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36. dia 

 

37. dia 
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38. dia 

 

39. dia 
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40. dia 

 

 

41. dia 
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kérdőív 

 

A felmérés általános képet ad az Ön konfliktuskezelő kompetenciájáról, kizárólag az Ön 

számára! 

Karikázza be az Önnek leginkább megfelelő kijelentést (A vagy B)! 

            

1. A Van, mikor mások felelősségére bízom egy-egy probléma megoldását.   

       B A különböző nézetek hangsúlyozása helyett azt keresem, amiben egyetértünk. 

  

   

2. A Igyekszem kompromisszumos megoldást találni.  

B Megkísérlem mindkét tábort megnyugtatni.        

 

3. A Általában eltökélt vagyok céljaim véghezvitelében.  

B Megpróbálhatom csillapítani mások érzéseit és megőrizni kapcsolatunkat.   

  

4. A Igyekszem kompromisszumos megoldást találni.  

B Van, mikor saját elvárásaimat másoké elé helyezem.      

  

5. A Adott problémán dolgozva következetesen keresem mások segítségét.  

B Igyekszem úgy dolgozni, hogy elkerüljem a felesleges feszültséget.  
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6. A Igyekszem elkerülni a kellemetlen helyzeteket.  

B Igyekszem megvédeni álláspontomat.        

 

7. A Megpróbálom elhalasztani az ügyet, míg ismételten át nem tudom gondolni.  

B Bizonyos kérdésekben engedek, mint ahogyan vitapartnereim is.     

 

8. A Általában eltökélt vagyok céljaim véghezvitelében.  

B Igyekszem minden lehetséges érvet lehetőleg azonnal felvetni.     

 

9. A Elképzelésem szerint a különbségek nem mindig jelentenek problémát.  

B Azon vagyok, hogy elérjem célomat.   

      

10. A Eltökélt vagyok céljaim véghezvitelében.  

B Igyekszem kompromisszumos megoldást találni.      

   

11. A Igyekszem minden lehetséges érvet lehetőleg azonnal felvetni.  

B Megpróbálhatom csillapítani mások érzéseit és megőrizni kapcsolatunkat.    

  

12. A Néha nem vállalok olyan helyzetet, amely vitához vezetne.  

B Beleegyezek néhány dologba, ha mások is megteszik ezt nekem.     
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13. A Középútra törekszem.  

B Nézeteim elfogadtatására törekszem.   

       

14. A Elmondom elképzeléseimet, majd megkérdezem a többiek véleményét.  

B Megkísérlem álláspontom logikáját és előnyeit bemutatni.    

  

15. A Megpróbálhatom csillapítani mások érzéseit és megőrizni kapcsolatunkat.  

B Igyekszem úgy dolgozni, hogy elkerüljem a felesleges feszültséget.   

  

16. A Igyekszem nem sérteni mások érzelmeit.  

B Igyekszem meggyőzni másokat álláspontom előnyeiről.    

   

17. A Legtöbbször eltökélt vagyok céljaim véghezvitelében.  

B Igyekszem úgy dolgozni, hogy elkerüljem a felesleges feszültséget.  

    

18. A Ha boldoggá tesz mást, meghagyom hitében.  

B Beleegyezek néhány dologba, ha mások is megteszik ezt nekem.  

 

19. A Igyekszem minden lehetséges érvet lehetőleg azonnal felvetni.  

B Megpróbálom elhalasztani az ügyet, míg ismételten át nem tudom gondolni.   

20. A Igyekszem azonnal feldolgozni a vitás kérdéseket.  

B A vitán belül a felek veszteségei és nyereségei legyenek arányban.     
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21. A A tárgyalás során igyekszem elfogadni a másik kívánalmait.  

B Mindig a dolgok szemtől szembeni megbeszélésére törekszem.  

  

22. A Középutas álláspontra törekszem.  

B Világossá teszem álláspontomat. 

       

23. A Legtöbbször azt tapasztalom, hogy minden elképzelésem teljesül. 

B Van, mikor mások felelősségére bízom egy-egy probléma megoldását.   

 

24. A Ha mások álláspontja nagyon fontosnak látszik, igyekszem megfelelni elvárásaiknak. 

B Arra törekszem, hogy kompromisszumot kössünk.      

  

25. A Megkísérlem álláspontom logikáját és előnyeit bemutatni. 

B A tárgyalás során igyekszem elfogadni a másik kívánalmait.     

  

26. A Középútra törekszem. 

B Legtöbbször azt tapasztalom, hogy minden elképzelésem teljesül.    

  

27. A Néha nem vállalok olyan helyzetet, amely vitához vezetne. 

B Ha boldoggá tesz mást, meghagyom hitében.  
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28. A Legtöbbször eltökélt vagyok céljaim véghezvitelében. 

B Adott problémán dolgozva következetesen keresem mások segítségét.   

   

29. A Középútra törekszem. 

B Elképzelésem szerint a különbségek nem mindig jelentenek problémát.   

   

30. A Igyekszem nem sérteni mások érzelmeit. 

B Mindig megosztom a feladatot, így közösen tudjuk kidolgozni azt.   
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Értékelőlap 

Karikázza be mindenütt azt a betűt, amit egyes kérdéseknél a magára vonatkozó válaszként megtalált. 

 

 
I. II. III. IV. V. 

1.    A B 

2.  B A   

3. A    B 

4.   A  B 

5.  A  B  

6. B   A  

7.   B A  

8. A B    

9. B   A  

10. A  B   

11.  A   B 

12.   B A  

13. B  A   

14. B A    

15.    B A 

16. B    A 

17. A   B  

18.   B  A 

19.  A  B  

20.  A B   

21.  B   A 

22. B  A   

23.  A  B  

24.   B  A 

25. A    B 

26.  B A   

27.    A B 

28. A B    

29.   A B  

30.  B   A 
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A bekarikázott betűk száma oszloponként: 

 

I. II. III. IV. V. 
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I. Kulcsfogalmak – áttekintés 
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II. Feladatlapok a tréninghez 

2.1 Hírességek 1. 

Vajon az alább felsorolt híres emberek milyen fogyatékkal éltek/élnek? (Válaszlehetőségek a 

következő oldalon!) 

 
Stevie Wonder – zenész 

 

…………………………………………………… 

 
Stephen Hawking – fizikus 

 

……………………………………………….. 

 
Bartos István – éremművész 

 

……………………………………………… 

 
Christophe Pillault – festőművész 

 

………………………………………………… 

 
Lisa Fittipaldi – festőművész 

 

…………………………………………………… 

 
Thomas Alva Edison – feltaláló 

 

…………………………………………… 

 
Ben Stiller – színész 

 

……………………………………………… 

 
Ronald Reagen – amerikai elnök 

 

………………………………………………… 
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Válaszlehetőségek: Alzheimer-kór, bipoláris zavar, mozgásszervi fogyaték, mozgásszervi 

fogyaték, látószervi fogyaték, látószervi fogyaték, értelmi fogyaték, autizmus spektrum zavar, 

hallószervi fogyaték  

 

2.2 Hírességek 2. 

Vajon az alábbi híres személyek milyen betegségben szenvednek/szenvedtek és milyen 

részképesség-zavarokkal küzdenek/küzdöttek? 

 
Steven Spielberg – filmrendező 

 

………………………………………… 

 
Agatha Christie – író 

 

………………………………………………… 

 
Patrick Dempsey 

 

……………………………………………… 

 
Cher – zenész 

 

…………………………………………………… 

 
Danny Glover – színész 

 

………………………………………………… 

 
Halle Berry – színész 

 

…………………………………………… 

Válasz lehetőségek: diabetes, epilepszia, diszgráfia, diszlexia, diszlexia, diszkalkulia,  
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2.3 Találkozásaim a fogyatékossággal 

 

Idézz fel olyan élethelyzeteket, amikor fogyatékkal élő emberrel kerültél kapcsolatba! Mi 

jellemezte ezeket a találkozásokat? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fel tudnál-e idézni, filmet, műalkotást, amelynek témája a fogyatékosság? 
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III. Szemelvények az érzékszervi működések és fogyatékok megértéséhez 
 

3.1 A látás és a percepció 

(Oliver Sacks: Antropológus a Marson, Osiris, 2004. Budapest – részletek) 

Sacks könyvében elmesél egy esetet, amikor egy gyermekkorától majdnem teljesen vak 

(retinis pigmentosában szenvedő) férfi szeméről közel ötvenéves korában eltávolították a 

hályogot, így az „visszanyerte” a látását. A férfi korábban is képes volt fény és sötétség 

megkülönböztetésére, érzékelte, mely irányból jön a fény és látta a szeme előtt mozgatott kéz 

vagy tárgy látványát. A sikeres műtétet követően azonban orvosai és családja nem lehettek 

maradéktalanul boldogok, mert a látás képessége még messze nem látás, nem vizuális észlelés 

és információ felvétel. Ahhoz más is kell, amelynek alapjait az érés, tanulás és szándékosság 

fogalmai körül kell keresnünk. 

„Bob és én megdöbbenve tapasztaltuk, hogy Virgil csak akkor tudott vizuális jelenségekre 

figyelni, ha megkérték, hogy mutasson rá valamire – önmagától nem. Látása talán már 

nagymértékben helyreállt, de egyértelmű volt, hogy még nem természetes számára az, hogy 

használja is azt, nagyon sok szokása, viselkedése még mindig a vakokra volt jellemző.” 

Mit is értett ez alatt Sacks? 

„Egyértelműen látszott, hogy nem örvend tökéletes egészségnek. Szemét ide-oda jártatta, 

mozdulatok után kutatva, és amikor Amy bemutatta Bobot és engem, úgy tűnt nem lát minket – 

felénk nézett, de nem teljesen ránk. A továbbiakban egyre erősödött az a benyomásom, hogy 

igazából nem néz az arcunkba annak ellenére, hogy mosolygott, nevetett és figyelmesen 

hallgatott. […] Virgil nem úgy viselkedett, mint aki lá, de úgy sem, mint aki vak. Inkább úgy 

viselkedett, mint aki mentálisan vak, vagyis agnóziás ember – aki lát ugyan, de képtelen 

megfejteni, hogy mit is lát.” 

Sacks a magyarázatot is megadja a zavarba ejtő jelenségre: látni csak az tud, aki néz is. S e 

mondatban benne rejlik a koncentrálás, a motiváció szükségessége, a vizuális viselkedés, a 

látóként viselkedés. Mert mint Sacks mondja, „Nem lehet elszigetelten látni, érzékelni, 

észlelni – a percepció mindig a mozgáshoz, a viselkedéshez, a világ megközelítéséhez, 

felderítéséhez kapcsolódik.” Virgil képtelen volt a percepcióra, hiszen nem volt meg a 

késztetés benne a látóként viselkedésre, sőt nem voltak tapasztalatai a vizuális megismerésre 

vonatkozóan. A látottak kaotikus egyveleget alkottak, melyben nem tudta észleleteit 

rendszerezni. Fényt, mozgást, színeket is látott, de összekeveredve, értelmetlenül. 

„Számunkra, akik látónak születtünk, aligha elképzelhető ez a zavarodottság. Mi ép 

érzékszervekkel születtünk, amelyek összeköttetésben állnak egymással, és kezdettől fogva 

látható világot alakítottak ki számunkra, a látható tárgyak, fogalmak, jelentések világát. 

Reggel egy olyan világra nyitjuk ki a szemünket, amelyet egy életen keresztül tanultunk meg 
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látni. A világ nem eleve adott a számunkra: mi teremtjük meg, szüntelen tapasztalással, 

kategorizációval, emlékezéssel, felismeréssel. Virgilnek azonban, amikor negyvenöt évnyi 

vakság után kinyitotta a szemét – s előtte sem volt sokkal több vizuális tapasztalat, mint egy 

csecsemőnek, de már azt is rég elfeledte –, nem állt rendelkezésére vizuális memória, ami 

támogathatta volna az észlelését; nem állt rendelkezésére a tapasztalatok és jelentések világa. 

Látott, de abban, amit látott, nem volt koherencia.” (Látva nem látni, 131-174. o.) 

 

Feladat: 

Mi a szöveg legfontosabb mondanivalója a látásról? 

 

 

 

 

Milyen viselkedésbeli jegyek árulják el, hogy Virgilnek látásproblémája van? 

 

 

 

 

Mi minden kell a vizuális viselkedéshez (látáshoz)?  
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3.2 Értelmi fogyatékosok, avagy az egyszerű lelkek világa 

(Oliver Sacks: A férfi, aki kalapnak nézte a feleségét, Park Kiadó, 2004. Budapest – részletek) 

 

„Amikor jó pár évvel ezelőtt a szellemileg visszamaradottakkal kezdtem foglalkozni, 

lehangoló élményekre számítottam, és ezt meg is írtam Lurijának. Meglepetésemre 

válaszában a leglelkesebb szavakkal ecsetelte, hogy az ilyen betegeinek többsége számára 

„legkedvesebbek” közé tartozott, és hogy szakmai pályafutásának mennyire megindító és 

izgalmas időszakát jelentették a defektológiai intézetben eltöltött évek.”  

Sacksban felébredt a kíváncsiság, s próbálta megfejteni, miféle érzelmi kötelék alakulhat egy 

orvos és az érzelmeket viszonozni nem tudó páciensek között, s annak mi lehet a 

magyarázata. Mitől lehet izgalmas az „egyszerű lelkekkel” való foglakozás? 

„A dolog nyitja az értelemnek azokban a sajátosságaiban keresendő, amelyek a betegség 

ellenére megmaradnak, sőt akár hangsúlyosabbá is válhatnak, így azok, akik bizonyos 

tekintetben szellemi fogyatékosok, más szempontból lehetnek szellemileg érdekesek, mi több, 

szellemileg épek.[…] 

Mi tehát az a szellemi adottság, az a beállítottság, amely az egyszerű lelkeket jellemzi, és 

amelynek megrendítő ártatlanságukat, nyíltságukat, „egész-ségüket” köszönhetik – miáltal 

annyira különböznek másoktól, hogy esetünkben kénytelenek vagyunk saját „világról” 

beszélni (ahogyan gyermekek vagy a vadak „világáról” is beszélünk)? 

Ha egyetlen szóval kellene jellemeznünk, a „konkrétság” lehetne az – a világuk ugyanis 

életteli, intenzív, részletgazdag, mégis egyszerű, éppen azért, mert konkrét: nem tette sem 

bonyolulttá vagy sekélyessé, sem túl egyneművé az elvonatkoztatás.” (Az egyszerű lelkek 

világa – Bevezető, 237-243. o.) 

 

Feladat: 

Milyen elvárást fogalmazhatunk meg – a szöveg tükrében – az értelmi fogyatékosokkal 

folytatott kommunikáció vonatkozásában? 
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Sacks fent idézett könyvében beszámol egy kiemelkedő zenei intelligenciával rendelkező 

férfi, Martin esetéről, aki kívülről tudta Grove zenei és zenészlexikonjának 1954-ben kiadott 

mind a kilenc kötetét. Bach összes egyházi és kórusművét ismerte, és saját bevallása szerint 

több mint kétezer operát tudott fejből. Martin esetét az tette érdekessé, hogy gyermekkorában 

majdnem végzetes agyhártyagyulladáson esett át, aminek következtében retardált lett, 

indulatkitörésekkel küzdött, és féloldali spasztikus bénulása volt. Sacks kérdése, milyen volt 

Martin világa? 

„A külvilágról rendkívül hiányos ismeretekkel rendelkezett, legalábbis, ami a hasznos 

ismereteket illeti, az érdeklődése pedig a nullával volt egyenlő. Ha viszont felolvastak neki egy 

oldalt valamelyik lexikonból vagy újságból, netán elé tettek egy térképet Ázsia folyóiról vagy 

New York metróvonalairól, eidetikus memóriájában nyomban rögzült az információ. Az ilyen 

eidetikus emléknyomokkal azonban nem alakult ki semmilyen viszonya.” 

Emlékei acentrikusak voltak, nem állt a középpontjukban senki vagy semmi, még maga 

Martin (az ego) sem. Ráadásul úgy tűnt, érzelmek sem tapadnak az elraktározott 

emlékképekhez. 

„Hiányzott belőle az egység, az érzelem, az önmagára vonatkoztatottság. Az ember úgy 

érzete, inkább fiziológiai jellegű: olyasmi, mint valami memória vagy memóriabank, de nem 

egy valóságos, élő személyiség része.” (A két lábon járó zenei lexikon, 257-266. o.) 

 

Feladat: 

Megítélése szerint milyen nehézségekkel szembesül a fent jellemzett személlyel folytatott 

beszélgetés során? 
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Sacks persze nem kizárólag az egyszerű lelkek belső világával foglalkozik könyveiben, 

plasztikusan leírja viselkedéses megnyilvánulásaikat is: 

„Martin gyakran volt gyerekes, néha pedig komisz, hajlamos a hisztériás kitörésekre – és 

ilyenkor olyan szavakat használt, mint egy kisfiú. Egyszer hallottam, amint azt kiabálta: 

„Majd beterítem a képedet homoktortával, aztán nézhetsz!” – De előfordult, hogy leköpött 

valakit vagy odasózott valakinek egyet. Szipákolt, mocskos volt és az inge vagy a kabátja 

ujjába törölte az orrát – ilyenkor úgy festett (és minden bizonnyal úgy is érezte magát), mint 

egy taknyos kölyök.” (Uo.) 

 

Feladat: 

Mi lehet az ügyintéző helyes reagálása egy ilyen nehéz ügyfél megjelenésekor?  

 

Vitassa meg a csoport, kinek meddig terjed a tűréshatára, ha atipikus viselkedést tapasztal az 

ügyfelek részéről, legyen annak bármi az oka! 
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3.3 A siketek mint nyelvi, kulturális kisebbség 

 

„Siket közösségünk a jelnyelvet használja kommunikációja során. Ez etnikummá, nyelvi, 

kulturális kisebbséggé kovácsol minket. Közösségünket tehát a nyelv, nem pedig a 

hallásvesztés orvosi minősítése tartja össze. 

A siket közösségünk által használt jelnyelv nagy hatással van pozitív önbecsülésünk 

kifejlődésére. Siket kultúránk egy életforma; élettapasztalatot ad, segíti kihasználni a vizuális 

szférát; egy kultúrateremtő alap, ahol a közös jellegzetesség a jelnyelv.” 

(http://www.sinosz.hu/?q=kozossegunk/siketseg-es-jelnyelv) 

 

Az ilyen pozitív, nem fogyatékosság-centrikus önértelmezés is rejt buktatót számunkra. Vajon 

mi az? 

 

 

 

http://www.sinosz.hu/?q=kozossegunk/siketseg-es-jelnyelv
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3.4 A siketek ügye 

(Gúti Erika–Szépe György: A szivárvány-koalíció nyelvpolitikája. Nyelvpolitika 

alulnézetben. – részlet:  5.1 A siketek ügye) 

„A siketség minden más fogyatékosságtól eltérő, egyedülálló fogyatékosság, hiszen a siketek 

eltérően más fogyatékostól (akik hallanak és tudnak „beszélni”), nem tanulhatnak normál 

intézményben.  

Magyarországon a siketek számára mind a potenciális „első nyelv”-hez, mind az 

államnyelvhez való hozzáférés, annak elsajátítása – szakmai és pedagógiai okokból – nincs 

megoldva; ezáltal ez a közösség – tágan értelmezve – nyelvi hátrányba kerül. A siketek 

esetében a (pedagógusok) leginkább azt a tételt vitatják, hogy a siketeknek anyanyelvük lenne 

a jelnyelv. Ez pedig voltaképpen azt jelenti, hogy megtagadják tőlük a kommunikáláshoz és a 

tanuláshoz való alapvető emberi jogokat.  

Ha a jelnyelvet nyelvnek tekintjük, márpedig a jelnyelvet annak tekintik szerte a világon, 

akkor ennek használatához a siketeknek „kemény” joguk van! Magyarországon azonban ezt 

az „igen”-t ugyan egyre többen fogadják el a nyelvészek közül; azonban még kevesen 

fogadják el a nyelvi jogi szakértők köréből; s voltaképpen (nyíltan) senki sem a szurdo-

pedagógusok
3
 közül.  

Maguk az érdekeltek viszont egyáltalán nem kételkednek saját nyelvük nyelv voltában. […] 

anyanyelvnek tekinthető (a) az elsőként megtanult nyelv; (b) a legjobban ismert nyelv; (c) a 

legtöbbet használt nyelv; (d) az a nyelv, amellyel használója azonosulni tud vagy akar; (e) az 

a nyelv, amellyel használóját azonosítják.  

A siketséget elsősorban olyan emberi állapotnak kellene tekinteni, amelyet lehet ugyan jogi 

keretben is jellemezni, alapjában véve azonban az a fő szempont, hogyan lehet a siketek 

helyzetén javítani, az irántuk megnyilvánuló de facto diszkriminációt csökkenteni. Emberi 

jogok mindenképpen járnának a siketeknek, ha ők kisebbségnek számítanának a törvényi 

szabályozás szerint. Ezek az általános emberi jogok azonban nem feltétlenül nyelvi emberi 

jogok. Figyelembe veendők lennének a következők: (a) a diszkrimináció elkerülése (ez az 

emberi jogok értelmezésének és alkalmazásának első számú elve); (b) a személy fejlődésére 

vonatkozó szabadságjogok; (c) az oktatáshoz való jog stb.     

Vannak olyan siketek, akik a jelnyelvet alacsony színvonalon ismerik-használják. Ilyenkor ún. 

„relé-tolmácsolás”-ra, azaz egy közvetíteni képes személy bevonására van szükség. Ha 

legkésőbb az iskolákban biztosított lenne a jelnyelvi képzés, akkor nem lenne szükség 

ilyesmire, legfeljebb csak különleges élet-helyzetekben, értelmi fogyatékosok esetében. 

Mindkét fejlesztés elsősorban speciális képzési feladat, tehát a siketiskolák tantervében 

                                                           

3
 szurdopedagógia: hallássérültek, vagyis siketek és nagyotthallók pedagógiája, a gyógypedagógia egyik válfaja 
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kellene szerepelnie, nemcsak üres szóként, hanem eredményeket felmutató módszerek és 

tananyagok kidolgozásával, felsorolásával. 

Igen gyenge pont a súlyos fokú hallássérülteknél az idegennyelv-tudás, illetve az idegennyelv-

oktatás! Ez ismét olyan kérdés, ami az érintettek szociális presztízsét csökkenti, nyelvi és 

abból adódóan másféle hátrányba is hozza őket. Lényegében az idegen nyelvek ismeretének 

hiánya diszkvalifikálja a siketeket az értelmiségi szintű munkavállalásban, sőt a felsőfokú 

tanulmányokban való részvételben (beleértve a doktori képzést) is. A siketek idegennyelv-

oktatásának előfeltétele lenne egy biztos jelnyelvi, s azt kiegészítve egy megfelelő magyar 

nyelvi kompetencia megléte, amire már alapozni lehetne további akusztikus nyelvek 

szerkezetét és szókincsét, a hasonlóságok és a különbségek bemutatása révén.  

[…] Márpedig a siket embernek is joga van, hogy kielégítse szükségleteit, azaz fejlessze 

kognitív képességeit, enciklopédikus tudásra tegyen szert, és teljes körűen kommunikáljon a 

környező világgal, valamint akkulturálódjon a siketek és a hallók világához. (Grosjean, 

1999)” 

(http://www.lib.jgytf.u-szeged.hu/alknyelv/aktualis/SzepeGyorgy.htm) 

 

A fenti, 2006-os idézet tükrében, miben áll annak jelentősége, hogy a Magyar Országgyűlés 

2009-ben a jelnyelvet hivatalos nyelvként fogadta el? 

 

 

 

http://www.lib.jgytf.u-szeged.hu/alknyelv/aktualis/SzepeGyorgy.htm
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3.5 Autizmus spektrum zavar 

 

Feladat: 

Vitassa meg a csoport „A rendőr és az Asperger-szindrómás” című kisfilm „tanulságait”! 

 

Forrás: http://www.youtube.com/watch?v=B4hLETmlNCE 

Mitől válik humorossá a szituáció?  

 

Az Asperger-szindrómával élők mely kommunikációs tulajdonságaira alapoz az animáció?  

 

 

Mitől vannak különösen nehéz helyzetben a nem látható fogyatékossággal élő személyek a 

kommunikációs helyzetekben? 

 

http://www.youtube.com/watch?v=B4hLETmlNCE


 

 

71 

3.6 Látássérültek és a sport 

1976 óta paralimpiai sportág az 1946-ban kitalált csörgőlabda játék, amelynek célja a 

második világháborúból haza térő veteránok rehabilitációja volt. A goalball a világon 

egyedülálló sport annyiban, hogy az egyetlen, amelynek nincs egészséges emberek által űzött 

megfelelője. A vakok és gyengénlátók számára a tájékozódást megkönnyítő csörgőlabdával 

játsszák 3 fős csapatok, a cél betalálni az ellenfél kapujába. Mivel a játék sikere a hallástól 

függ, a két félidős, összesen 24 perces játszmák szinte néma csendben zajlanak. Az egyenlő 

esélyek biztosítása végett minden játékos fekete maszkot vagy szemüveget visel, így senki 

nem lát semmit.
4
  

9X18 méteres téglalap alakú (3 méterenkénti tagolással 6 részre osztott) pályán 9 méter széles 

kapukkal játsszák a goalballt. A játék lényege, hogy a csapat gólt gurítson az ellenfél 

kapujába. A pálya határait szalagok jelzik, amelyen ha a labda kívül került, azt a játékvezető 

sípszóval jelzi. A labdának természetes gumi alapanyagból kell készülnie, a belsejében két 

csörgővel, amelyek hallhatóságát a labdán alul és felül 4-4 hangrés biztosítja. A hivatalos 

labda színe kék.
5
 

 

A goalball, magyarul csörgőlabda játék 

Forrás: 

http://www.paralympic.org/sites/default/files/images/20120206/120117093346245_BEI_1081.mainpicture_612.j

pg 

                                                           
4
 http://www.hparalimpia.hu/index.php?c=view&this=40 

5
 http://www.hparalimpia.hu/TinyFCK_Files/File/szabalyzatok/IBSAGoalballszabaly2010-2013.pdf 
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3.7 Ellenőrző lista a szervezet felkészültségeinek felméréséhez
6
 

Fizikai és info-kommunikációs akadálymentesség 

 Info-kommunikációs szempontból akadálymentes-e a hivatal? 

 A beépített vészjelző rendszerek érzékszervi károsultak számára is érzékelhetőek-e? 

 Van-e mód arra, hogy a fogyatékkal élő személy ügyintézési szándékát előre jelezze? 

 A bejáratok/ajtók elég szélesek-e minden fajta kerekesszék áthaladásához, 

automatikusan nyílnak-e? 

 Van-e helyszíni információszerzésre lehetősége vakoknak és gyengénlátóknak? 

 Van-e hozzáférhető „hangostérkép” a kormányportálon a hivatalról? 

 Van-e az épületben elérhető Braille-infopult? 

 Van-e vezetőcsík az épületben legalább az első információszerzési lehetőségig? 

 A lépcsőkön (vagy azok helyett) mindenhol megoldott-e az akadálymentes feljutás? 

 Van-e előzetes időpont-egyeztetésre lehetősége a mozgásszervi fogyatékossággal 

élőknek úgy, hogy biztosan ne kelljen várakozniuk, és ne is legyen elsőbbségük a 

várakozókkal szemben (akik ezt zokon vehetnék)? 

 Van-e megfelelően felszerelt és teljes félfogadási időben rendelkezésre álló mosdó, 

ahol minden egészségügyi és tisztálkodási jellegű problémát megoldhat egy 

fogyatékossággal élő/tartósan beteg személy (pl.: inzulin beadása, katéter cseréje 

stb.)? 

 Van-e megfelelő elsősegély felszerelés akut problémák kezelésére (varratszakadás, 

kötésprobléma, vérzés stb.)? 

 

Szemléletbeli akadálymentesítés 

 Részt vettek-e a hivatal munkatársai érzékenyítő foglalkozáson (volt-e lehetőségük)? 

 Van-e kijelölt munkatárs a fogyatékossággal élők segítésére, ő kellő felkészültséggel 

rendelkezik-e? (célravezetőbb, ha mindenki felkészült) 

 Ismerik-e az ügyintézők a fogyatékossággal kapcsolatos dokumentumfajtákat 

(esetlegesen visszamenőleg a rendszerváltás előtti időszakra is)? 

 Tisztában vannak-e a munkatársak a szakkifejezésekkel, a papírokon szereplő 

vizsgálati eredmények értelmezésével, a fogyatékossággal élő személyeknek nyújtható 

segélyezési és támogatási formákkal, annak neveivel? 

 Tudják-e kezelni a munkatársak egy érzékszervi fogyatékos vagy kommunikációjában 

korlátozott személy problémáit, ügyeit (nem látja a lapot, nem tudja elolvasni, mi van 

ráírva, nem hall jól, nem érti az ügyintézőt, nehezen kommunikál, nem tud aláírni 

stb.)? 

 

                                                           
6
 Átdolgozás Markos Ádám (2014): Kormányhivatalok/kormányhivatalnokok fogyatékos-barát jellemzői, 

kézirat, nyomán 
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 Fel vannak-e készülve az ügyintézők meghatalmazások kezelésére, megfelelő 

információ hozzáférhető-e a megfelelő meghatalmazási formáról? 

 Van-e kapcsolat a gyámhivatallal, a gondnokoltak ügyintézésének megkönnyítése 

érdekében? 

 Ismerik-e a munkatársak a vonatkozó know-how-t: mit szabad mondani, hogyan, mik 

a betegségekre/fogyatékossági csoportokra/eszközökre a megfelelő kifejezések? 

 Mit lehet és hogyan kérni egy adott állapotban lévő fogyatékossággal élő személytől?  

 Képesek-e a munkatársak a munkaterhek mellett egy fogyatékossággal élő személy 

különleges problémáit, nehezebb ügyintézési, gyengébb szociális képességeit 

türelemmel kezelni? 

 Fel van-e készülve az ügyintéző saját érzelmeinek kordában tartására egy súlyosan 

fogyatékos személy ügyeinek intézése közben? 

 Fel van-e készülve a biztonságért felelős személy arra, hogyan bánjon egy 

fogyatékossággal élő személlyel, legyen szó kísérésről, vagy akár a rend 

megtartásáról? 

 

Feladat: 

Fenti szempontok tükrében hogyan értékeled saját munkahelyed akadálymentességét? Mely 

területeken látsz sürgető tennivalókat? Hol látsz reális lehetőséget az előrelépésre? 
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Fogalomtár 

 

Acalculia: idegrendszeri károsodás következtében fellépő súlyos fokú számolászavar (a ikor 

a motorikus kivitelezés ütközik akadályokba) 

Afázia: elsősorban a felnőttkorban bekövetkezett, valamilyen trauma vagy betegség 

következtében fellépő beszédképtelenség, amikor a személynek nehézséget okoz a hallott 

beszéd megértése és a beszéd általi önkifejezés 

Agráfia: írásképtelenség, súlyos fokú írászavar, amely során nehézségekbe ütközik a betűk 

írása, illetve a folyamatos írás motorikus kivitelezése (különböző mértékben érintheti a 

spontán írás és másolás vagy diktált szöveg írásának képességét) 

Alexia: olvasásképtelenség, a személy alig vagy egyáltalán nem képes írott szöveget 

feldolgozni (gyakran Alzheimer-kór vagy stroke következtében fellépő zavar) 

Audiogram: a hallásvizsgálat során készített grafikon, amely megmutatja a személy által 

hallott leghalkabb hangokat az egyes hangmagasságokon és frekvenciákon 

Dyslexia: olvasászavar, amelyet általában iskolás korban észlelnek, és amely tanulási 

nehézséget okoz 

Dysgraphia: írászavar, a személynek nehézséget jelent az írás megtanulása, s az írásos 

kommunikáció 

Dyscalculia: számolászavar, amely a számokkal való bánás nehézségeiben mutatkozik meg, 

akár az élet leghétköznapibb helyzeteiben, mint visszajáró pénz kiszámolása  

Elektív némaság: bizonyos szituációhoz vagy személyhez kötődő – neurológiai zavarból 

eredő – némaság; a gyermek bizonyos helyzetekben vagy személyek jelenlétében nem beszél 

Goalball: csörgőlabda játék (csapatsport), amelyet vakok és gyengénlátók játszanak 

Hallónémaság: gyermekkori kórképek összefoglaló neve, amelyek afáziaszerű tünetekkel 

járnak, azaz a gyermek beszédképtelenségére utalnak (ép hallószervi működés mellett) 

Megváltozott munkaképességű személy: akinek az egészségi állapota a rehabilitációs 

hatóság komplex minősítése alapján 60 százalékos vagy kisebb mértékű (Markos, 2014) 

Mutizmus: gyermekkori némaság 
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Oligofrénpedagógia: az értelmi fogyatékosok fejlesztő pedagógiája, a gyógypedagógia egyik 

válfaja 

Ortézis: az egyes testrészek tehermentesítését végző gyógyászati anyag, eszköz vagy 

készülék, amely rögzít vagy véd (részben pótolni tud bizonyos kiesett mozgásszervi 

funkciókat) 

Snellen-tört: A látás élességét (vizus = V) kifejező arányszám. Teljes látásnál a Snellen-tört 

értéke 5/5=1. Gyengénlátásról beszélünk az 5/50 és 5/15 Snellen-értékek közötti látásélesség 

esetében. Az 5/50 Snellen-érték alatt vaksággal állunk szemben. 

Szomatopedagógia: mozgáskorlátozottak, azaz mozgássérültek és testi fogyatékosok 

pedagógiája 

Szurdopedagógia: hallássérültek, vagyis siketek és nagyothallók pedagógiája, a 

gyógypedagógia egyik válfaja 

Tiflopedagógia: vakok és gyengénlátók fejlesztő pedagógiája 
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Források 
 

Gúti Erika–Szépe György: A szivárvány-koalíció nyelvpolitikája. Nyelvpolitika alulnézetben. 

http://www.lib.jgytf.u-szeged.hu/alknyelv/aktualis/SzepeGyorgy.htm 

Oliver Sacks (2004): A férfi, aki kalapnak nézte a feleségét, Park Kiadó, Budapest. 

Oliver Sacks (2004): Antropológus a Marson, Osiris, Budapest. 
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1. Etnikai konfliktusok kezelése 

Segédanyag a gyakorlatokhoz: 

1.2. Gyakorlat: „Ajánlólevelek” 

Szabó Gyula: körültekintő embernek tűnik, ápolt és precíz. Minden papírból hozott még egy 

példányt, hátha elvesztek a fénymásolatok. Elmondja, hogy számára az a fontos a munkahelyi 

közösségben, hogy tiszteljék egymást a kollégák, és tartsák be az alapvető normákat. Minden 

kérdésre válaszol, de magától nem kezdeményez, nem érdeklődik. 

Mészáros Anasztázia: közvetlen és nyílt ember benyomását kelti, kellemes megjelenésű, 

divatos öltözéket visel. A kérdéseket sokszor végig sem várja, közbevág és magabiztosan 

válaszol. Könnyen oldódik, vicces munkahelyi történeteket mesél. Ő maga is tesz fel 

kérdéseket, például hogy milyenek a kollégák, vagy hogy milyen lehetőségek vannak az 

étkezésre. 

Serfőző Tünde: átlagos megjelenésű, határozottnak és gyakorlatiasnak tűnik. Többször 

beszél arról, hogy az előző munkahelyén azért is kedvelték őt a kollégái, mert gyakran kérés 

nélkül is segített nekik a feladataik megoldásában. Azt is kihangsúlyozza, hogy nagy szüksége 

van az állásra, mert épp a lakására felvett hitelt törleszti. 

Orsós Zoltán: nagyon udvarias, halk szavú és megfontolt. Sokat beszél az előző 

munkahelyéről (egy kisebb település okmányirodáján dolgozott), látszik, hogy fontos volt 

számára az ott eltöltött idő. Nem fordított sok figyelmet arra, hogy milyen öltözékben jön el 

az interjúra. Az önéletrajza áttekintése közben folyamatosan rámutogat a szerinte fontos 

részletekre. 

Losonczi István: hosszasan beszél arról, hogy mi volt az oka annak, hogy gyakran váltogatta 

a munkahelyeit. Jó megjelenésű, sportos ember. Amikor az önéletrajza áttekintése zajlik, 

felhívja a figyelmet arra, hogy a nyugati határvidékről származik, és hogy úgy érzi, ez 

meghatározó volt abban, hogy milyen ember vált belőle. Beszélgetés közben az ujjaival dobol 

az asztalon. 

Asztalos Réka: egyszerű szavakat használ, hosszasan gondolkodik, mielőtt válaszolna a 

kérdésekre. Nehezen oldódik, kerüli a szemkontaktust. Amikor viszont kiderül, hogy van 

három gyermeke, felenged, és büszkén mesél róluk. Nehezen válaszol arra a kérdésemre, 

hogy mit tart fontosnak egy munkahelyi közösségben. 
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felvenném  nem venném fel  

a jelölt neve indoklás a jelölt neve indoklás 

    

    

    

    

    

    

 

 

 

1.3. Gyakorlat: „Az ügyfélre reagálva” 

az előítélet az előítélet hatására aktiválódó 

viselkedés 

(=ezt teszem) 

ezt kellene tennem 
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Segédanyag az elméleti háttérhez: 
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2. Panaszkezelés 

Segédanyag a gyakorlatokhoz: 

2.1. Gyakorlat: Legrosszabb élmény ügyfélként 

intézkedés, bánásmód 

a szolgáltató részéről 

reakció, amit az 

intézkedés kiváltott 

belőlem 

ezt a megoldást 

ajánlotta fel a 

szolgáltató/ az 

ügyintéző 

ezt kellett volna 

másképp tenniük 

    

    

    

    

    

    

    

 

2.2. Gyakorlat: Legrosszabb élmény ügyintézőként 

a panasz 

mibenléte  

a panasz 

jogossága 

a rendelkezésre 

álló lehetőségek 

a panasz 

megoldására  

a végrehajtott 

intézkedés 

az ügyfél 

szemszögéből 
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2.3. Gyakorlat: Panaszos ügyfelek  

1. Nem került bélyegző az Ön által befizetett csekk feladó szelvényére a postán a 

kötelező biztosítás befizetésekor, így megbüntette a rendőr. Reklamál a postán, követeli, hogy 

fizessék ki a büntetést. 

2. Leértékelt cipőt vásárolt. Ön azt gondolta akciós leárazás volt, így az áru I. osztályú. A 

cipő nagyon kényelmes volt, ám egy kiadós esős nap után levált a talpa. Visszavitte a boltba, 

ahol közölték Önnel, nem akció volt, hanem II. osztályú árukat kínáltak olcsóbban, nem bírja 

a cipő a vizet, nem rendeltetésszerűen használta, nem tudnak mit tenni. Ön úgy érzi, 

megtévesztették, és az üzletlánc reklamációs osztályán tesz panaszt. 

3. Meglehetősen drága növényt vásárol. Fényre teszi, minden nap megöntözi, ennek 

ellenére a növény 2 hét múlva elpusztul. Ekkor veszi észre a cserép oldalán a tájékoztató 

címkét, amelyen ez áll: "Két öntözés között a földet hagyni kell kiszáradni". Rettenetesen 

felháborodik, hogy erre a vásárláskor miért nem hívták fel a figyelmét. Visszamegy az üzletbe 

és reklamál. 

4. Szmogriadót rendelnek el a városban, este a Híradóból értesül róla. Az autók egy része 

nem közlekedhet, az Öné is a korlátozott csoportba tartozik. Környezettudatos 

állampolgárként másnap reggel tömegközlekedéssel megy dolgozni. Az egyik buszon 

azonban jön az ellenőr, és Ön hiába mutatja fel autója Forgalmi Engedélyét, megbüntetik. 

Éktelen haragra gerjed, és reklamál a Közlekedési Vállalatnál. 

5. GPS-t vásárol, meg van vele elégedve, még az ismert helyekre is annak segítségével 

megy. A tízedik napon elromlik az akkumulátor, a készülék csak akkor működik, ha az 

autóban van. Visszaviszi, közlik Önnel, hogy elnézést kérnek, típushiba az akkumulátor és a 

készülék közötti csatlakozóban, egy nap alatt kijavítják. Ön nem akarja elfogadni a javítási 

ajánlatot, elvesztette bizalmát, azt szeretné, ha kicserélnék egy következő szériából újra az 

egész készüléket akkumulátorostól. „Nem cserélik, ha javítható”- hangzik a válasz. Ön 

hajthatatlan, nem szeretné, ha egy kiránduláson, az erdő közepén mondaná fel a szerkezet a 

szolgálatot. Nem tudnak megegyezni, kijön a csoportvezető, Ön nála folytatja a reklamációt. 

 

2.4. Gyakorlat: Nem kell mindig sajnálkozni 

1. Megkaptam az új személyi igazolványomat, de tévesen szerepel benne a nevem. 

2. Elképesztő, hogy mennyien állnak itt sorba, az egész napom elmegy arra, hogy 

elintézzek valamit. 

3. Tegnap beszéltem egy kollégájával telefonon, aki azt mondta, hogy csak személyesen 

lehet elintézni az ügyemet, erre most maga azt mondja nekem, hogy telefonon is 

elintézhettem volna. 
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4. Ide-oda küldözgetnek egyik helyről a másikra. Úgy látom, maguk itt csak ugráltatnak 

engem, miközben nem kerülök előrébb az ügyemben. 

5. Olyan huzat van itt, hogy biztosan meg fogok fázni. A portás viszont azt mondta, hogy 

maguk nem tudják szabályozni a klímát. Mégis kinek a dolga lenne ez? 

6. Teljesen összezavarja az embert az ügyfélhívó rendszerük. Az 502 után miért nem az 

503 következik, hanem a 284? Miért nem lehet érthetően sorszámot osztani és behívni 

az ügyfeleket? 

7. Végigvártam a sort, kiderült, hogy illetékbélyegre van szükség az ügyem intézéséhez. 

A szomszéd posta negyed órája bezárt. Mégis mit gondol, még egyszer ennyi időt itt 

fogok tölteni? 

8. A biztonsági őr semmilyen tájékoztatást nem tudott adni arról, hogy melyik gombot 

kell megnyomnom. 

9. A kollégája tegnap azt mondta, hogy 14 ezer forintot kell befizetnem az útlevelem 

kiállításának költségeként, ezt az összeget be is fizettem, nézze, itt van az 

igazolószelvény. És most azt mondja nekem, hogy 70 év felettiként csak 2500 forintot 

kellett volna befizetnem? Mégis hogy lehet az, hogy egy hivatalon belül dolgozó két 

ember más információt ad? Ki fogja megtéríteni a pénzemet? 

 

Segédanyag az elméleti háttérhez: 
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3. Stresszkezelés 

 

Segédanyag a gyakorlatokhoz: 

3.1. Gyakorlat: Stressz a munkámban 

stresszt kiváltó tényező a stresszt kiváltó tényező 

háttere/oka 

lehet(ne)-e rajta változtatni? 

hogyan? 

   

   

   

   

   

   

   

 

3.2. MBI (Maslach Burnout Inventory)- Maslach-féle Kiégés Kérdőív 

Kérem, jelölje az alábbi táblázat segítségével, hogy ön milyen gyakran érzi úgy magát, 

ahogyan az az egyes állításokban szerepel! 

0- soha  

1- néhányszor egy évben vagy kevesebbszer  

2- egyszer egy hónapban  

3- néhányszor egy hónapban  

 

4- egyszer egy héten  

5- néhányszor egy héten 

6- minden nap 

 

  Válasz 

1. Úgy érzem, hogy a munkámból érzelmileg kikapcsoltam magam.  

2. Úgy érzem, a munkanap végére elhasználódom.  

3. Fáradtnak érzem magam reggel, amikor felkelek, és szembe kell néznem egy 

újabb nappal a munkában. 

 

4. Könnyen meg tudom érteni, hogy az ügyfelek hogyan éreznek a dolgokkal 

kapcsolatban. 
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5. Úgy érzem, néhány ügyféllel úgy viselkedem, mintha személytelen tárgyak 

lennének. 

 

6. Emberekkel dolgozni minden nap valódi igénybevételt jelent számomra.  

7. Az ügyfelek problémáit nagyon hatékonyan oldom meg.  

8. Kiégettnek érzem magam a munkám miatt.  

9. Úgy érzem, hogy az ügyfelek életét pozitívan befolyásolom a munkámon 

keresztül. 

 

10. Sokkal érzéketlenebbé váltam az emberek iránt, amióta ezt a munkát végzem.  

11. Aggódom, hogy ez a munka érzelmileg megkeményített.  

12. Nagyon energikusnak érzem magam.  

13. A munkámtól frusztráltnak érzem magam.  

14. Úgy érzem, túlságosan keményen dolgozom a munkámban.  

15. Nem törődöm igazán azzal, hogy mi történik néhány ügyfelemmel.  

16. Túl sok stresszt okoz számomra az, hogy emberekkel dolgozom.  

17. Képes vagyok igazán könnyed atmoszférát teremteni az ügyfelekkel.  

18. Jókedvűnek és vidámnak érzem magam az ügyfelekkel végzett munka után.  

19. Nagyon érdekes dolgot végzek ebben a munkában.  

20. Úgy érzem, hogy erőim végén tartok.  

21. A munkámban az érzelmi problémákat nagyon nyugodtan oldom meg.  

22. Úgy érzem, az ügyfelek engem hibáztatnak néhány problémájuk miatt.  

 

A kérdőív kiértékelése: 

A kiégés a munkahelyen fellépő stressz egyik legsúlyosabb következménye. Maslach (1982) 

megközelítésében három tényező kapcsolható össze a burnout jelenségével: 

- érzelmi kimerülés: kiüresedés, energiahiány, fáradtság; arra utal, hogy a személy 

érzelmi erőforrásai kiapadnak, úgy érzi, hogy nincs semmi, amit másoknak pszichés 

szempontból adhatna 
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- érzelmi eltávolodás, személytelenség: negatív és személytelen attitűd kialakítása a 

klienssel, valamint azokkal szemben, akikkel együtt dolgozik a személy 

- az egyéni teljesítmény csökkenése: inkompetencia-élmény; az egyén teljesítménye 

eltér attól, amit önmagától elvár, és ehhez még nagyfokú negatív önértékelés is társul 

 

A fenti tényezőket a kérdőív következő állításai vizsgálják: 

 érzelmi kimerülés: 1, 2, 3, 6, 8, 12, 13, 14, 16, 18, 20 

 érzelmi eltávolodás, személytelenség: 5, 10, 11, 15, 22 

 az egyéni teljesítmény csökkenése: 4, 7, 9, 17, 19, 21 

Számolja össze az egyes állításokhoz beírt számokat! Az aláhúzott állításoknál (amelyek 

fordított tételeknek számítanak) a következőképpen járjon el: 0=6, 1=5, 2=4, 3=3, 4=2, 5=1, 

6=0. 

Az érzelmi kimerülés alskálán kapott érték minimum 0, maximum 66. Alacsony a kiégés 

ezen a területen 0 és 11 pont között, közepes mértékű 12 és 22 között, és magasnak tekinthető 

23 fölött. 

A személytelenség alskála értéke 0 és 30 pont között változhat. Alacsony a kiégés ezen a 

területen 0 és 10 pont között, közepes mértékű 11 és 20 között, és magasnak tekinthető 21 

fölött. 

Az egyéni teljesítmény csökkenése alskálán kapott érték 0 és 36 közötti lehet. Alacsony a 

kiégés ezen a területen 0 és 12 pont között, közepes mértékű 13 és 24 között, és magasnak 

tekinthető 25 fölött. 

A kérdőív a kiégést folytonos változóként vizsgálja, azaz olyan jellegzetességként, ami az 

alacsonytól a közepesen át a magas fokúig terjed. Valószínűsíthető a magas kiégettség, ha a 

személy magas pontszámot ér el mindhárom alskálán. Átlagos mértékű kiégést jelez, ha 

valaki mindhárom alskálán átlagos pontszámot ér el. Ha valaki csak az egyik alskálán ér el 

magas pontszámot, az nem jelenti azt, hogy esetében egyértelműen a kiégés jelei 

mutatkoznának meg. 

 

Ajánlott irodalom a kiégés témájával kapcsolatban: 

Bergner, T.M.H. (2012). Burnout - A kiégés megelőzése 12 lépésben. Z-Press Kiadó, 

Budapest. 

Petróczi, E. (2007). Kiégés - elkerülhetetlen? Eötvös József Könyvkiadó, Budapest. 
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Segédanyag az elméleti háttérhez: 
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3.3. Gyakorlat: „Bőrönd” (A tréningnap zárása) 

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

 

 

Ajánlott irodalom a résztvevők számára: 

 Arany, F. (2000). Panaszügyek hatékony megoldása. Gold Invest Tanácsadó Kft., Budapest. 

 Forgács, J. (1996). A társas érintkezés pszichológiája. Gondolat Kiadó, Budapest. 

 Kardos, P., Nyári, G. (2004). Cigánylabirintus. Jonathan Miller Kft., Budapest. 

 Kovács, T. (2009). Az ügyfélszolgálat művészete. Gasztrotop Kft., Budapest. 

 Lawson, K. (2008). Nehezen kezelhető emberek, kényes szituációk. Alexandra, Budapest. 

 Oakwood, A. (2007). Mikor mondjunk nemet és hogyan? Bagolyvár, Budapest. 



 

 

 

 

  



 

 

 

 

 


