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A konfliktus mint narrativ ujrakonstrualas.
A KOZLES hozzaférhetové tétele az egészségiigyi dolgozok
konfliktushelyzeteinek elbeszéléseiben

Conflict as narrative reconstruction. Construal of communication in healthcare conflicts

Building on the results of cognitive semantics and adopting a pragmatic viewpoint, the paper interprets
episodes of narrative exposure to conflicts as reconstruals. It highlights acts of communication in a study
of metareflections that profile the speaker’s or another participant’s language activity, mental-emotional
processes as well as sensory experiences in the recollection of events.

In the study, we analysed the construal of communication in semi-structured interviews conducted
with 5 physicians and 5 nurses, using MAXQDA software to generate both qualitative and quantitative
results. Key analytic criteria included construction types designating communication; varied construals
of communicated content; and the semantics of verbs with which the speech act of communication was
performed.

Through the analysis of conceptual and linguistic construals of communication, the research seeks
to explore the role played by communication in conflict narratives and its contribution to the linguistic
elaborations of conflict.

Keywords: conflict, narrative exposure, metareflections, reconstrual, construal of communication

1. Bevezetés

A konfliktusok kutatasaban tobb szempontbol is kdzponti jelentéséggel bir a
nyelv, a kommunikacio vizsgalata. Ez egyrészt abbol adodik, hogy sok esetben a
kommunikacio egyben a konfliktus forrasa is (Hocker & Wilmot, 2017: 4),
példaul ha nem megfeleld az informaci6 mennyisége, milyensége, vagy a
partnerek kozotti nyelvi tevékenység nem illeszkedik az adott tarsas viszonyban
elvarthoz (udvariatlansag, személyeskedés, karomkodas, szdmonkérés, verbalis
bantalmazas stb.). Masrészt a kommunikacid6 mint nyelvi tevékenység a
konfliktusok kutatasanak az egyik lehetséges utjat is kijeloli. Hiszen a
konfliktusos helyzetek vizsgalata torténhet egy adott nézeteltérés megfigyelésére
alapozva is, ennél azonban joval gyakoribb, hogy a konfliktusok atéldinek
elbeszélései szolgalnak az adott helyzetek kutatasanak alapjaul. Ezekben az
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esetekben a konfliktusban részt vevok jellemzOen a sajat, szubjektiv
nézoépontjukat érvényesitve mesélik el az eseményeket, folyamatokat, vagyis
Iényegében verbalisan Gjrakonstruéljak azokat.

Tanulmanyunkban erre a megkozelitésre tdmaszkodva a konfliktusok atéléses
elbeszélését ujrakonstrualasként értelmezziik (Tolcsvai Nagy, 2010: 22; Tatrai,
2011: 33; Csontos, 2012, 2016). Ezzel dsszefiiggésben a tagan értelmezett KOZLES!
(Haader, 1995: 529; Kocsany, 1996) aktusat allitjuk elétérbe azon metareflexiokat
vizsgalva, amelyek egy adott esemény felidézésekor a beszélonek? vagy mas
szereplo(K)nek a nyelvi tevékenységére, valamint tudati és érzelmi folyamataira,
illetve érzékszervi tapasztalataira iranyulnak, azoknak a hozzaférhet6vé tételét
valositjak meg.

A vizsgalat elméleti hattereként a kognitiv szemantika (Tolcsvai Nagy, 2017:
207-502) és a pragmatika mint szemléletmdd (Verschueren, 1999; Tatrai, 2017)
szolgal. A vizsgalat anyagat 75, egészségiigyi dolgozokkal késziilt félig
strukturalt interju adja. Ezek témaja a konfliktushelyzet, illetve a tematizalt
konfliktusok koriilményeinek elbeszélése (vo. Csupor et al., 2017). Jelen pilot
vizsgalat egy atfogobb kutatas elsé fazisaként 5 orvos és 5 ndvér interjujat elemzi
(24.911 szovegszo terjedelemben) MAXQDA szoftverrel.

A kutatas célja, hogy feltarja a KOZLES-t kidolgoz6 metareflexidok szerepét,
valamint jellemz6 konstrukcidit a konfliktusok atéléses elbeszélésében. Tovabbi
cél, hogy bemutassuk ezen reflexiok szemantikai jellemzoit Gsszefliggésben a
konfliktus résztvevoi viszonyaival, mivel ez hozzajarulhat a konfliktusok jobb
megértéséhez is.

Ezzel 6sszhangban a jelen bevezetd rész utan (1.) ismertetjiik a konfliktusnarrativak
elemzéséhez kapcsolddo f6 fogalmakat pragmatikai megkozelitésben (2.). Ezt
kovetden bemutatjuk a vizsgalat anyagat ¢s modszerét (3.), majd részleteiben
szemléltetjik az eclemzés eredményeit, kitérve a KOzLES-nek mint nyelvi
tevékenységnek a szemantikai csoportjaira, a KOZLES-t megvalositd konstrukciokra,
valamint a KOZLES beszédcselekvését megvaldsitdo nyelvi eszkozokre is (4.). A
kvalitativ elemzésen til gyakorisagi tendencidkra is rdmutatunk. Elemzésiinket
Osszegzéssel és kitekintéssel zarjuk (5.).

2. Konfliktus, narrativ ujrakonstrualas

2.1. Konfliktus és kommunikacio

A konfliktusok tarsas létiink természetes velejaroi, amelyek sokféle teriileten és
szintéren megjelennek (csalad, munkahely, intézmény, miivészet stb.). Egyik
kozponti jellemzdjiik az inkompatibilitas, amelyre a latin eredetii sz6 etimologidja
is utal (Benkd, 1970): a confligere ’sszeiitk6zni’ 1ényegében az inkompatibilitas
leképezddése metaforikusan, fizikai agresszié formdjaban (bar az ,,0sszelitkozések”
gyakran nem fizikalisan valosulnak meg, hanem tarsas-nyelvi cselekvésekben).

1 A kognitiv nyelvészet jelolését kovetve a KOZLES fogalomként vald hasznalatat kiskapitalissal

jelenitjiik meg.
2 A tanulmanyban a beszéld és a megnyilatkozo terminusokat szinonim értelemben hasznéljuk.
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Konfliktusok akkor jonnek Iétre, amikor a tarsas interakciok résztvevdinek céljai,
elvarasai és/vagy érdekei valamilyen mértékben inkompatibilisek egymassal
(Boulding, 1963; Deutsch, 2014; Kim et al., 2016).

Az inkompatibilitds nagyon sok esetben szorosan és sok szallal Osszefligg a
kommunikacioval. Erre vilagit ra Hocker és Wilmot (2017: 4) is: ,,a kommunikativ
viselkedés gyakran idéz el6 konfliktust, a kommunikacio mint cselekvés és
viselkedés gyakran reflektal a konfliktusra, valamint a kommunikacié a produktiv
vagy dekonstruktiv konfliktuskezelés eszkoze is egyben.”

Tanulmanyunkban a konfliktusok €s a kommunikacié megnevezett kapcsolodési
pontjai koziil mindegyiket érintjiik, ugyanakkor a hangstly elsédlegesen a
kommunikacid mint viselkedés és cselekvés leirasara, valamint az erre vonatkoz6
reflexiokra kertiil, amelyeket a narrativ Gjrakonstrualas folyamataban, egészségiigyi
dolgozok konfliktustorténeteinek feldolgozasaval vizsgalunk.

2.2. Konfliktus mint narrativ ujrakonstrualas

A konfliktus atéléses elbeszélése soran az aktudlis megnyilatkoz6 a multban
lezajlott eseményeket felidézi, majd a sajat perspektivajan keresztiil
hozzaférhetdvé teszi masok szamara. E folyamatban a besz€éld a konceptualizalod
szerepét betoltve megfigyeldje és észleldje lesz a sajat tapasztalasdnak. Ebbdl a
poziciobol lehetséges, hogy az eseményekre reflektaljon, és egyszersmind
interpretdlja azokat. Az Ujrakonstrualas soran a megnyilatkozo dontéseket hoz
arrdl, hogy a felidézett eredeti eseménybdl mi, hogyan és milyen mértékben
valjon explicitté, és ez milyen mddon legyen elérhetd. Adaptiv tevékenysége tehat
egyarant érinti az események megjelenitésének, valamint elérhetové tételének
kérdését (Tolcsvai Nagy, 2010: 22; Tatrai, 2011: 33; Csontos, 2012: 196-197,
2016: 2-4). Az ujrakonstrualt eseménysor 1étrehozasakor tehat nem kizardlag az
események a meghatarozoak, hanem azoknak az elérhetové tétele is kiemelt
jelentdségiivé valik. Nem csupan az fontos, hogy a megnyilatkozé egy eseménysort
mes¢l el (torténet), hanem az is, hogy az eredeti, felidézett eseménysorbdl mit
jelenit meg, illetve ezt miként teszi nyelvileg hozzaférhetévé (narracio).

A konfliktusszituacio elbeszélése soran a mindenkori megnyilatkozonak
lehetésége van arra, hogy sajat multbeli megnyilvanulasainak, valamint a
szitudcioban részt vevé vagy az azt megfigyeld szereplok kozléseinek
felidézésével mas perspektivakat is mitkodésbe hozzon, illetve azokat a konfliktus
elbeszélésének folyamatiban reflexio targyava tegye.* Ezen tjrakonstrualt
kozlések (Csontos, 2012, 2016) fontos szerepet toltenek be a konfliktus
narrativajaban. Hiszen egyfeldl ezekbdl bontakozik ki a torténet — ahogy erre a

3 Az eredeti idézet: ,,communication behavior often creates conflict, communication behavior reflects
conflict, communication is the vehicle for the productive or destructive management of conflict”
(Wilmot & Hocker, 2017: 4; a szerzok forditasa).

* Mindezzel egyiitt ezek a kozlések a perspektivizacié milveletét (Sanders & Spooren, 1997: 86-95;
Kugler, 2015: 25-32; Tatrai, 2017: 1049-105) megvaldsitva az idézés kérdéskorét is érintik. Ezzel egy
késobbi tanulmanyban kivanunk foglalkozni.
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jelen vizsgalat is rimutat (v0. 4.) —, masfeldl az aktualis megnyilatkozo és a hozza
képest értelmezhetd szereplok perspektivajat is ezek horgonyozzak le a kdzos
figyelmi jelenetben (Zlatev, 1997; Tatrai, 2017: 960), ami nagyban hozzajarul a
konfliktusszituacidé jobb megértéséhez. Az aktualis megnyilatkozo a sajat vagy
egy masik szerepl6hoz kothetd megnyilatkozasokon tal mas, tagabban értelmezett
kozlési folyamatokat is hozzaférhetové tehet kiilonb6z6 modokon, a kifejtettség
kiilonboz6 fokain (vo. Tolcsvai Nagy, 2017: 223-225). Erre a kérdéskorre
részleteiben a 4. alpontban tériink ki.

2.3. A KOZLES szerepe a narrativaban

A konfliktus eseményének részét képezik a kozlések. A konfliktusszitudcio
atéleses elbeszélése soran a beszEld a sajat vagy mas szerepld megnyilatkozasait,
tudati és érzelmi folyamatait, illetve érzékszervi tapasztalatait is felidézi (vo. 1.).

Ha a konfliktusszituaciéo mint narrativa értelmezésébdl indulunk Ki, a beszélo
altal felidézett kozlések a konfliktus narrativ tartalmat jelenitik meg, az
eseménysor megértéséhez jarulnak hozza. Az azonban, hogy ezek koziil az
aktualis besz¢éld mit, milyen mértékben €s milyen modon tesz elérhetdvé, mar a
narracio kérdését érinti. Ezen kozlések hozzaférhetdvé tételének mddja ugyanis a
beszélének az elmondottakhoz vald reflexiv magatartasat mutatja. Az
ujrakonstrualas folyamatat bevonva: az eredeti konfliktusszituacido kozléseit az
aktualis beszéld teszi hozzaférhetévé, amivel a szituacido eseménysorat épiti,
mikdzben azéltal, hogy e kozléseket reflexié targydva is teszi a narrativa
megalkotdsa sordn, a sajat perspektivajat juttatja érvényre.

A fentebb elmondottak alapjan a konfliktusok elbeszélésébe agyazddo
kozléseket két szempontbol vizsgaljuk: (i) miként jarulnak hozza a narrativ
tartalom, az eseménysor, a konfliktusszituacidé megjelenitéséhez; (ii) az
elbeszélésekben mi és hogyan valik hozzaférhetové. Az elobbivel a kozlésnek az
elbeszelt torténethez vald hozzajarulasa, az utdbbival az aktudlis beszeld
ujrakonstrualasi folyamata valik megfigyelhetove.

3. Anyag és modszer

Jelen tanulmany egy nemzetkdzi, amerikai—svajci—-magyar konfliktuskutatashoz
kapcsolodoé egylittmiikddés keretein beliil (Kim et al., 2016; Bochatay et al., 2017,
2021; Csupor et al., 2017) elemzi magyar egészségiigyi dolgozok
konfliktusnarrativait. A magyar anyagot 75, hangfelvétellel rogzitett félig
strukturélt interju adja.® A kutatasban 50 orvos és 25 ndvér vett részt, akik
budapesti ¢€s vidéki korhazakban, klinikdkon, valamint az alapellatasban
folytattak gyogyito tevékenységet a kutatas idején (2015-2016-ban). Az orvosok
kiilonb6zo osztalyokon dolgoztak, a névérek egy korhdz ugyanazon osztalyarol
keriiltek a vizsgalatba. A tdgabb kutatasban a névérek €s az orvosok altal elbeszélt

> A kutatist az EPKB engedélyezte (iktatoszdm: 2015/1.) a Szegedi Tudomdanyegyetemen. Az
adatgy(jtés teljes mértékben az amerikai kutatasi protokollt kovette, az interjukat 6t pszichologus,
illetve pszichologus hallgato készitette.
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konfliktusok szamos jellemzdjének 0sszevetése megtortént (Csupor et al., 2017;
Bochatay et al.,, 2021), illetve folyamatban van. Ebben a pilot kutatasban a
narrativ jrakonstrualas nyelvi mintazatainak adatk6zl6i csoportok Szerinti
jellegzetességeire nem tériink ki, ezt a valtozot a teljes minta elemzésekor vonjuk
majd be a vizsgalatba.

Az interjukészités soran az adatkdzlok annyi eldzetes instrukciot kaptak, hogy
munkahelyi konfliktusrol szamoljanak be, de a konfliktus fogalmanak definicioja,
értelmezése nem lett elézetesen megadva szamukra. Igy a torténetekben az
interjualanyok sajat konfliktusértelmezése érvényestil, ami segiti a konfliktusok
atéléses elmesélését is. Egy adatkozlo tobb szitudciot is elmesélhetett, igy a 75
interjuban a kutatasban részt vevo egészségiigyi dolgozok 144 konfliktustorténetet
osztottak meg, amelyek koziil 91 volt szakmai-kollegialis konfliktus, a tobbi
jellemzden betegekkel vagy hozzatartozokkal tortént. Az anyag tobb szemponti
elemzése valdsult mar meg, illetve van folyamatban, tobbek kozott:
tartalomelemzés; a konfliktusok tipusai, forrdsai; konfliktuskezelési lehetdségek;
a konfliktusok hatalommal vald Osszefiiggései; metaforaclemzés (Kim et al.,
2016; Bochatay et al., 2017, 2021; Csupor et al., 2017; Kuna et al., 2022).

Jelen esettanulmanyban a korabbi vizsgalatokhoz csatlakozva a narrativ
ujrakonstrualas szerepét helyezziik a kozéppontba, és ezt elemezziik egy 24.911
szOvegszonyi mintan (5 orvossal és 5 ndvérrel késziilt interja). ElsO 1épeskeént a
MAXQDA programmal kédoltunk a KOZLES-hez kapcsolddd megnyilatkozasokat
(0sszesen 297-et), majd masodik 1épésben kézi annotalassal finomitottuk az
elemzést. Az annotalast a kutatasban részt vevé mindkét kutaté elvégezte (K. A.,
CS. N.), a kérdéses esetekrol kozosen dontottiink. Vizsgalatunkban elsddlegesen
kvalitativ elv érvényesiilt, ezen tal, illetve ehhez kapcsoléddéan azonban
gyakorisagi tendenciakra is rdmutatunk.

F6 kutatési kérdéseink a kovetkezok:

1) Hol és hogyan valik meghatarozova a KOZLES, illetve mely Osszetevoje valik
hozzaférhetévé a konfliktus elmesélése soran?

2) Milyen jellegzetességei vannak a KOZLES-nek a konfliktus résztvevoi
szerepeihez kapcsolddoan, illetve a konfliktus hozzaférhetdve tétele soran?

A szoftveres elemzés soran kovetkezetesen elemeztilk, miként valik
hozzaférhetévé a KOZLES.® Azaz kihez kothetd, mi dolgozddik ki, milyen fokon,
valamint milyen konstrukcio altal valik kifejtetté. Az elemzésbdl kovetkezetesen
kizartuk azokat a kifejezéseket, illetve szoalakokat, amelyekben a mond
diskurzusjeldloként vagy egy diskurzusjel6ld részeként fordul eld (pl. ugymond,
mondhatni, mondjuk, mondom).

& A MAXQDA program elemzéfeliiletét az 1. dbra szemlélteti az elemzett dokumentumokkal, a
kodokkal, valamint egy elemzett szovegrésszel.
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1. abra. Elemzési feliillet a MAXQDA programban
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Tovabbi kutatasi szempontként vizsgaltuk az altaldnos tapasztalatok és a KOZLES
kapcsolatat, a diskurzusjel6lék miikodését, valamint a KOZLES idézéshez vald
viszonyat. Ezekre a kérdésekre azonban ebben a tanulmanyban nem tériink ki.

4. FEredmények: A KOzLES szerepe a konfliktusok narrativ
ujrakonstrualasaban

4.1. A KOZLES kategériai/tartomanyai

A vizsgalat soran a KOZLES-t tagan értelmeztiik (v6. 2.2.), igy a mondashoz (1a—C)
kapcsolddd megnyilatkozasokon tl a tudati (1d) és érzelmi folyamatokat (1e),
érzékszervi tapasztalatokat (1f), illetve a KOZLES kidolgozasdhoz hozzéjaruld
cselekvéseket (1g) is elemeztiik.

(1a) én is elmondtam a magamét, az észrevételemet (N2)’

(1b) akkor nekem ott savazta Petit® (D1)

(1c) szamonkérte, hogy bizonyos dolgot mért nem csinaltam, mért abban a
sorrendben kezdtem el a feladatok ellatasat (D4)

(1d) ugy gondoltik, hogy nem volt kell6, vagy nem jol lattuk el a beteget (N1)
(1e) mint én, én akkor ugy éreztem, hogy mint ahogy az dsszes utanam idejové
kollegat én dltalaban mindenkit igyekeztem segiteni, felkarolni (D4)

(1f) latta, hogy én kedves vagyok mindenkivel (D1)

" A (D) révidités orvos adatkdzlére, az (N) névérre utal.
8 Az eredeti neveket az anonimizalasi folyamatban megvaltoztattuk, azok stilisztikai sajatossagait azonban
megtartottuk (pl. becenév).
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(19) es akkor igy, hat igy elhajtott, hogy most én erre nem erek ra, és most
hagyjam &t (N5)

Az annotalas soran megmutatkozott, hogy az egyes kategoriak az interakcidkban
nem izolaltan mikddnek, hanem egymassal szorosan 6sszefonodva jelennek meg.
Ezt szemlélteti a (2) példa is, amelyben a konfliktus hozzaférhetévé tétele soran
egyarant miikodésbe 1épnek az érzelmi folyamatok (nem tudtam tiirni, rosszul
esett), a mondas (mondta, ellenem ordit) és a cselekvés (beviszlek, behivatott)
kategoriai, megfigyelhetové téve az ujrakonstrualt konfliktusszituacioé dsszetevait.

(2) En ezt mdr nem tudtam tiirni, tehdt azért elég volt a megaldztatdsbol, és
mondtam, hogy ezt nem vagyok hajlando hallgatni. Azt mondta, hogy nem
vagy hajlando hallgatni, akkor beviszlek a féorvoshoz. [...] De azért
behivattatott oda, elkezdett orditani velem a féorvos ur elott, ami neki is
rosszul esett, és azgt mondta, hogy ezzel az emberrel nem is hajlando tovabb
taldlkozni, tehat ezzel az illetével, aki ellenem orditott. (D2)°

Az is megmutatkozott, hogy a KOzLES-hez kapcsolodo kategoriak, foként a tudati
¢s az érzelmi folyamat, valamint a cselekvés gyakran atmenetiséget mutatnak
(példaul: nem vagyok hajlando hallgatni, nem hajlando tovabb talalkozni).
Ugyanakkor a szoftveres kodolas soran a kontextus tekintetbevételével, illetve
erre épitve minden esetben egyértelmii dontést hoztunk az egyes kategoriakra
vonatkozoan. Ezek el6forduléasi gyakorisagat a 2. abra szemlélteti.

2. abra. A KOZLES kategoriainak el6fordulasi gyakorisaga (%)
100
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52
40
27
20 13
5 3
0 [ T

®mmondas ®tudati folyamat = érzelem M érzékszervi tapasztalat M cselekvés

® A MONDAS és az idézés kapcsolatat egy késbbi tanulméanyban mutatjuk be részleteiben.
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Mint az a 2. abran lathato, a vizsgalt mintdban a KOZLES leggyakrabban mondas
(52%) vagy tudati folyamatok (27%) altal valik hozzaférhetévé a
konfliktustorténetekben. Joval ritkabban jelenik meg az érzelmi (13%) és az
¢érzékszervi folyamatok (5%), valamint a cselekvés (3%) kategoriaja. Az
Osszesitett gyakorisdgi adatokndl azonban arnyaltabb képet mutat az egyes
beszEél6i  szerepekhez kotddo el6fordulasok vizsgalata, amely bizonyos
mintazatokat is kirajzol. Erre a kovetkez6 alpontban tériink ki.

4.2. Résztvevoi szerepek és a KOZLES

A kutatas soran fontos elemzési szempontként jelent meg, hogy milyen résztvevoi
szerepekhez kotddik a kozlés (3. abra). A vizsgalt minta alapjan ez a leggyakrabban
az interjualany személyéhez kothetd (49,2%), ami szoros Osszefliggésben all az
atéléses elbeszéléssel és a konfliktusok narrativ Ujrakonstrualasaval. Nagyszamu
megnyilatkozas kotodik a konfliktuspartnerhez is (37,2%), ami nagyrészt szintén a
konfliktusos helyzet narrativ Ojrakonstrualasaval fligg Gssze, illetve utal arra is,
hogy a kommunikacié kiemelkedd szerepet tolt be a konfliktusos helyzetekben.
Joval kisebb aranyban, de a résztvevoi szerepek vizsgalatakor megjelent a mi
exkluziv és inkluziv hasznalata is az interjualanyra és a konfliktuspartnerre (2%)
vagy az interjualanyra és valamely 3. személy(ek)re vonatkozoan (2,4%). Ezen

tulmenden a kozlés az interjukban az interakcido kozvetlen résztvevdin til
harmadik személy(ek)hez is k6todott (9,2%).

3. abra. Résztvevoi szerepek és a KOZLES (%)

100

80

60 49,2

40 37,2

20 9,2

0 2 2
W interjualany m konfliktuspartner
interjualany-+konfliktuspartner W interjualany+3. személy(ek)

m 3. személyek

Tovabbi eredményeket hoz, illetve a konfliktusok narrativ Gjrakonstrudlési
folyamataiba ad betekintést, ha megvizsgaljuk az egyes résztvevoi szerepeknek
¢s a KOZLES tartalmi kategodridinak az 0sszefliggéseit. Ezt a jelen elemzési mintara
vonatkozdan részleteiben az 1. tdblazat foglalja dssze.
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1. tablazat. A KOZLES kategoridinak és a résztvevoi szerepek gyakorisagi dsszefiiggései (%)

. tudati , érzékszervi ,
mondas érzelem cselekvés | 0sszesen
folyamat tapasztalat
interjlialany 20% 17% 9% 2% 1,2% 49,2%
konfliktuspartner 25% 6% 3% 2% 1,2% 37,2%
interjualany + o o a a a o
konfliktuspartner 1% 1% 2%
interjtalany + 1% 1% _ 0,4% _ 2,4%
3. személy(ek)
3. személy(ek) 5% 2% 1% 0,6% 0,6% 9,2%
Odsszesen 52% 27% 13% 5% 3% 100%

Az 1. tablazat szerint az interjualanyok kozel azonos aranyban teszik
hozzaférhetévé sajat multbeli megnyilatkozasaikat (mondas) (20%), valamint
tudati folyamataikat (17%). Ezzel szemben a konfliktuspartnerhez kotodo
kozlések koziil jellemzéen a mondas valik kidolgozotta (25%), mig a
konfliktuspartner tudati (6%) és érzelmi folyamatainak (3%) megjelenitése joval
kisebb aranyt. Az interjualanyt jellemzi tovabba az érzelmi folyamatainak
kifejezése is (9%), ez haromszor gyakoribb, mint a konfliktuspartnerre
vonatkozoan. Az emlitett aranyok rairanyitjak a figyelmet arra, hogy a
konfliktusok narrativ Gjraalkotasa soran a mondas valik a leginkabb kidolgozotta,
valamint arra is, hogy a tudati és az érzelmi folyamatok feldolgozasa, illetve
hozzaférhetdvé tétele elsddlegesen az elbesz¢ldkhoz (interjialanyokhoz) kotheto.

4.3. A KOZLES konstrukcidi és szemantikai jellemzoi

A vizsgalatban kiilon szempontként annotaltuk, hogy a KOZLES az elbeszélés
soran elemi (3a-b) vagy Osszetett jelenetként (3c—d) konstrualodik-e meg
(Tolcsvai Nagy, 2017: 223-225):

(3a) utasitgatort (D1)

(3b) elkezdett orditani velem a foorvos elott (D2)

(3c) azt dllitotta a kolléga, hogy & engem nem keresett (N3)

(3d) akkor nekem ott savazta a Jozsit, hogy hdt nem azért Tomikam, de neked
nem ugyanabbol a betegkorbdl kéne valogatnod, mint a Jozsinak, hat 6 még
csak most végzett nemrég, nem biztos, hogy neki kéne epét operalni, neked
meg nem (D1)

A (3a—d) példak ramutatnak arra, hogy a KOZLES a kifejtettség kiilonb6z6 fokain
jelenhet meg, illetve valhat hozzaférhetévé a konfliktustorténetek nyelvi
kidolgozasa soran. A KOZLES-t a komplexitas kiillonbozd szintjein megkonstrualo
kifejezések aranyat a 4. abra szemlélteti:
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4. abra. A KOZLES konstrukcidinak Osszetettség szerinti megoszlasa (%)

m elemi jelenet

B §sszetett jelenet

A vizsgalt mintan beliil tehat a KOZLES joval gyakrabban konstrualodik meg
Osszetett (63%), mint elemi jelenetként (37%). Ugyanakkor az adatok tanusaga
szerint a konstrukcid Osszetettsége Osszefliggésbe hozhaté azzal, hogy a
konfliktus mely része valik kidolgozotta az elbeszélésben, illetve hogy kihez
kothetd a KOZLES. Ezekre a funkcionalis 0sszefliggésekre mutat ra a 2. tdblazat.

2. tablazat. A KOZLES jelenléte a konfliktuselbeszélésekben (6sszegz6 tablazat) (%)

Elemi jelenet Osszetett jelenet
tudati | , tudati | ,
mon- folya- érze- | tapasz- | cselek- bssz mon- folya- érze- | tapasz- | cselek- bssz
das mat lem talat vés das mat lem talat vés
;‘Il:r’g“ 8% 3% | 29% | 04% | 0,7% | 15% | 12% | 14% | 6,1% | 1,6% | 05% | 34,2%
partner 14% 1% 1% 0,5% - 16,5% 11% 5% 2% 1,5% 1,2% 20,7%
interju-
Z'Sa”y 06% | 03% | - - - 09% | 04% | 07% | - - - 11%
partner
interju-
alany 0, 0, 0, (0) 0, 0, 0,
&s 3. 0,7% 0,3% _ 0,4% _ 1,4% 0,3% 0,7% — - - 1%
sz.
3. sz. 1% 0,7% | 0,5% 0,4% 0,6% 3,2% 4% 1,3% 0,5% 0,2% — 6%
0SSZ. 243% | 53% | 44% | 1,7% 1,3% 37% 27,7% | 21,7% | 8,6% | 3,3% 1,7% 63%

A feldolgozott anyagot vizsgalva megallapithatd, hogy a kdzponti esemény
jellemzben Osszetett jelenetként konstrualodik meg (példaul: azt mondta, hogy
nem vagy hajlando hallgatni, akkor beviszlek a foorvoshoz; én akkor ugy éreztem,
hogy mint ahogy az oOsszes utanam idejovo kollegat, én dltalaban mindenkit
igyekeztem segiteni, felkarolni). Ez a konstrualasi mod lehetdséget ad arra, hogy
mind a KOZLES aktusa, mind a k6z0lt tartalom explicitté valjon, mindezzel egyiitt
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maga a kozolt tartalom a figyelem elSterébe keriiljon, hozzajarulva ezzel a
konfliktusszituacid jobb megértéséhez. Emellett ezen megoldadsban nem csupan
az interjalanynak, hanem a konfliktus mas résztvevdinek a perspektivdja is
megfigyelhetévé valik, ami szintén hozzajarulhat a konfliktus szinrevitele soran a
szituacid jobb megértéséhez. Ezzel szemben a konfliktus elézménye,
kovetkezménye, Osszegzése, illetve az 6sszegzd megallapitdsok (amelyek esetenként
csak a KOZLES beszédcselekvésének megvalositasara utalnak, pl. utasitgatott, rosszul
esett) inkabb elemi jelenetként dolgozddnak ki az elbeszélésekben. Ezekben az
esetekben az aktudlis megnyilatkozd a kozodltek propoziciondlis Gsszegzésére
koncentral, mikozben hangsulyozottan érvényesiti a sajat perspektivajat. Teheti
mindezt egyfeldl azért, mert a konfliktus kozponti eseményén kiviil helyezkedd
kozléseket — mivel ezek szerepe kevésbé relevans a konfliktus megértése és
értelmezése szempontjabol — nem kivanja a figyelem el6terébe helyezni. Masfelol
viszont ez a konstrualasi mod lehetoséget adhat arra, hogy az elbeszélo sajat
perspektivdjat domindnsan érvényesitve jelenitse meg a konfliktushelyzethez
kotédo észrevételeit, kovetkeztetéseit, illetve a szituacid 6sszegzését.

Funkcionalis kiilonbség mutatkozik a konstrukcidk Osszetettsége €s akdzott is,
hogy kihez kotdédik a KOZLES. Az interjialany kozlései jellemzden Osszetett
jelenetként valnak kidolgozottd. Kiilondsen érvényes ez a mondas (12%) ¢és a
tudati (14%), valamint az érzelmi (6,1%) folyamatok megjelenitéseinek esetében
(vO. (4a—) és 2. tablazat).

(4a) én is elmondtam a magamét, az észrevételemet (N2)

(4b) En akkor iigy gondoltam, hogy most akkor adunk egy 1ij lehetéséget ennek
a kapcsolatnak és tenyleg mindent beleadtam (D4)

(4¢C) én akkor ugy éreztem, hogy mint ahogy az dsszes utanam idejovo kollegat,
en dltalaban mindenkit igyekeztem segiteni, felkarolni (D4)

Mint a példakbdl is lathatd, ezek a konfliktus megértéséhez jarulnak hozza, illetve
az interjualany sajat perspektivajanak kifejtett lehorgonyzasat is megvalositjak. A
2. tablazatbol az is lathatd, hogy a konfliktuspartner esetében a tudati folyamat
elérhetévé tételekor (5a) szintén gyakoribb az Osszetett kidolgozasi mod (5%),
ezaltal valik ugyanis hozzaférhetdvé és megérthetévé a konfliktus egy kozponti
Osszetevoje. Ugyanakkor a mondas esetében (5b) az elemi jelenetként valod
megkonstrualas a jellemzobb (14%), ami arra is utalhat, hogy az aktualis
megnyilatkozoé a konfliktuspartner szavait nem kivanja olyan mértékben kifejtetté
tenni, mint a sajatjat.

(5a) Es & azt hiszi, hogy én nem csindlok ellene dolgokat (D1)
(5b) Hat elég sok mindent mondott (D3)

45



KUNA AGNES — CSONTOS NORA

Ha a résztvevoi szerepektol fliggetleniil nézziik az eredményeket (vo. 2. tablazat),
akkor azt lathatjuk, hogy a mondas elemi (24,3%) és Osszetett jelenetként (27,7%)
kozel azonos ardnyban jelenik meg a konfliktusnarrativakban. Ezzel szemben az
IS megmutatkozott, hogy a tudati folyamatok jellemzéen Gsszetett jelenetként
konstrualodnak (21,7%).

4.4. A KOZLES szemantikai jellemzoi
Az jrakonstrudlas soran (vo. 2.2.) az aktualis megnyilatkozonak a kozléshez valo
reflexiv viszonyulédsa is explicitté valhat. Ez a KOZLES beszédcselekvésének
konstrualasi modjaban is megmutatkozhat. Az egyes nyelvi megvaldsulasok
egymashoz valo viszonyukban egy skdlan helyezhetok el, melynek egyik
végpontjat azok a jellemzden igei konstrukciok képezik, melyek neutralisan vagy
neutralisabban, az adott megnyilatkozé egyéni nézdépontjat, értékelését nem
Kifejtve adjak vissza a KOZLES beszédcselekvését (pl. mond). A masik végponton
pedig azok a kifejezések talalhatok, melyek specifikusnak tekinthetok abban az
értelemben, hogy megjelenik benniik az aktualis megnyilatkozonak a
konfliktusszituaciora vonatkozo értékelése, illetve értelmezése (pl. savaz, szamon ker).
A vizsgalt mintaban a KOZLES beszédcselekvését ujrakonstruald nyelvi
kifejezések — jellemzden igék — nagy kiilonbséget mutattak abban a tekintetben,
hogy hol helyezkednek el az emlitett, semlegesség, illetve specifikussag szerinti
skalan. A teljes mintara vonatkozo eredményeket az 5. dbra szemlélteti.

5. abra. A KOZLES nyelvi megvalosulasai
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Lathatjuk, hogy a legtagabb hatokorii mondast kifejez6é ige a mond. A tudati
folyamatokra a feldolgozott mintaban legtobbszor a tud utal, az érzelmek esetében
az érez a leggyakoribb, az érzékszervi tapasztalatok pedig rendszerint a latashoz
kotodnek, és a lat ige altal konstrualodnak meg. Ezek alapjan megallapithato,
hogy a teljes vizsgalt mintat tekintve a KOZLES tartomanyaira leggyakrabban
neutralis és viszonylag altalanos jelentésii igék utalnak. Ugyanakkor az 5. abran
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az is megfigyelhetd, hogy bizonyos esetekben a KOzLES specifikusabb jelentést
igék révén dolgozodik ki az interakcidban (pl. fenyegetdzik, ordibadl, felbosszant,
kiakad, csicskaztat). Az elemzés ezenkiviil arra is ravilagitott, hogy a neutralis és
a specifikus jelentésii igék a konfliktusok narrativaiban egymashoz valo
viszonyukban értelmezhetdk, és az egyes résztvevli szerepekre jellemzd
mintazatot mutatnak.

Az interjualanyhoz kothetd KOZLES beszédcselekvését kidolgozd igéket és
eléfordulési gyakorisagukat a 3. tablazat foglalja 0ssze, kiemelve a tiz leggyakoribb
elofordulast. Ezeken tul — ahogyan azt a szofelhd is mutatja — tovabbi neutralis (pl.
erzékel, beszél, kérdez), valamint szemantikailag specifikusabb igék (pl.
meglepodik, letilt, kiordit, csalodik, elkeseredik, felbosszant) is megjelentek az
anyagban. Megfigyelhetd, hogy a szemantikailag altalanosabb jelentésti igék
mennyis€gileg nagyobb szamban jelentek meg, mint a specifikaltabb 1ggk,
ugyanakkor a specifikusabb polus kidolgozasa valtozatosabb modon, tobbféle ige
révén valosult meg.

3. tablazat. A KOZLES-t kifejt6 igék az interjualanyra vonatkozoan
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Ezzel szemben a konfliktuspartnerhez kothetd beszédcselekvést kifejezo igék
szemantikai szempontbol mas képet mutatnak. A 4. tablazat attekinti a tiz
leggyakoribb igét, amely a konfliktuspartner kozléseihez kotédik. Ezek legtobbje
szemantikailag inkabb altalanosabb, semlegesebb. Ugyanakkor a rdjon és a
reklamal, valamint a szofelhd példai alapjan elmondhatd, hogy ezek mellett
viszonylag nagy szamban fordulnak el6 az erésen specifikalt, gyakran negativ
attitidot megjelenitd igék (pl. fenyegetozik, pletykal, ordibal, utasitgat, kigunyol,
pofazik, szid, elhajt, nyal, savaz, csicskaztat).
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4. tablazat. A KOZLES-t kifejt6 igék a konfliktuspartnerre vonatkozoan
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Az elemzés soran ezenkivil megvizsgaltuk tobbek kozott azokat a
megnyilatkozasokat is, amelyek altalanosabb konfliktushelyzeteket (pl. altalanos,
személyhez nem kothetd konfliktusok az egészségiigyi rendszerre, a beosztasra, a
hierarchikus hatalmi viszonyokra vonatkozoan) vagy bels6é konfliktusokat tettek
hozzaférhetdvé (pl. kiégés, talterheltség, szabadidd hidnya). A mintdban talalhato
77 belso konfliktusra vonatkozo megnyilatkozas alapjan elmondhato, hogy ezek
alapvetéen — altaldnos jellegiiknek is koszonhetéen — nem szereplé(k)hoz
kapcsolodva jelennek meg, hanem altalanos tapasztalatként valnak elérhetové. Ez
jellemzden személytelenitéssel, altalanositassal és egyfajta eltavolitassal, a
személyes tér ,kitagitasaval” is egyiitt jar (amire olyan kifejezések utalnak, mint
pl. az ember, mindenki, egész napot itt tudnank tolteni arrol beszélve) (6).

(6) ugye, hogy az ember egyre tébbet gondolkodik rajta, egyre tobb dolog
idézodik fel benne, és a vége az lenne, hogy egész napot itt tudnank tolteni
arrol beszélve, hogy mit lehetne, vagy mit kéne, és hogy... és az ¢en
megldtasom az, hogy itt mindenki inkabb probaljia magaba fojtani a
dolgokat és keriilni a konfliktust, és épp azért, mert tul sok iddt vagyunk
egyiitt, és egyiitt kell dolgozni akkor is (N4).

Az altalanos és a belsé konfliktustapasztalatok nyelvi jellegzetességeinek
feldolgozasat a kutatas kovetkezd fazisaban végezziik el.

5. Osszegzés

A konfliktus 4atéléses elbeszélése soran az aktudlis megnyilatkozd sajat és mas
szerepl0k megnyilatkozasait, tudati folyamatait, érzelmeit és érzékszervi
tapasztalatait felhasznalva teszi hozzaférhetévé a konfliktus szitudcidjat. A
KOZLES-t megvaldsitd konstrukciok egyfeldl a torténet megjelenitését végzik el,
masfelél — a konfliktusban részt vevok perspektivajat miikodésbe hozva — a

konfliktus jobb megértéséhez jarulnak hozza. A KOZLES megjelenitését az
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elbeszélésben meghatarozza, hogy az aktudlis megnyilatkozd mely szerepléhdz
kapcsolddoan mit, milyen mértékben €s milyen médon kivan hozzaférhetdvé tenni.

A vizsgalt mintaban a KOZLES leggyakrabban mondasra vagy tudati folyamatokra
valé utalas altal valik hozzaférhetévé. Ezek a kifejezések az interjualany személyéhez
kothetok, de nagyszamu megnyilatkozas vonatkozik a konfliktuspartner kozléseire is.
Az interjualany kozel azonos ardnyban teszi hozzaférhetdvé sajat multbeli
megnyilatkozasait, valamint tudati folyamatait, emellett az érzelmi folyamatok
kifejezése is rendszerint az & személyéhez kapcsoloddan jelenik meg az
interjukban. Ezzel szemben a konfliktuspartnerhez kot6dd kozlések koziil
elsésorban a mondés valik kidolgozotta, mig a konfliktuspartner tudati €s érzelmi
folyamatainak megjelenitése joval kisebb aranyu.

A KOZLES megvalodsitasa alapvetden ket konstrukcidtipussal jellemezhetd. Az
egyikben a kozlés aktusa és maga a kozlés egy Osszetett jelenetben, nyelvileg
kiilon kifejtve valik explicitté, a masikban pedig a két Osszetevd egy elemi
jelenetben valik elérhetévé. A két tipus kozott nem csupan a nyelvi kifejtettséghen
mutatkozik eltérés, hanem abban is, hogy milyen mértékben adnak lehetdséget az
aktualis megnyilatkozo, illetve mas szerepldk perspektivdjanak az érvényesiilésére,
illetve érvényesitésére. E két konstrukciotipus dsszekapcesolhato azzal is, hogy az
aktualis megnyilatkozé a konfliktus mely Gsszetevdjét kivanja elérhetdévé tenni
(kozponti esemény, illetve elézmény, kovetkezmény stb.); kihez kothetd a
KOZLES; illetve — ehhez szorosan kapcsolodva — az aktualis beszélé milyen
mértékben kivdnja az adott szerepld perspektivajat érvényesitve megalkotni a
KOZLES-t.

A vizsgalt mintaban az interjlialany kozlései jellemzoen Osszetett jelenetként
valnak kidolgozottd. Kiilonosen érvényes ez a mondas €s a tudati, valamint az
érzelmi folyamatok esetében. Ezek ugyanis a konfliktus megértéséhez jarulnak
hozza, ¢€s az interjhalany sajat perspektivdjanak kifejtett lehorgonyzasat is
megvalositjak. A konfliktuspartner esetében a tudati folyamat elérhetévé tételekor
szintén gyakoribb az 0Osszetett kidolgozdsi mod, ezaltal valik ugyanis
hozzaférhetové ¢és megérthetové a konfliktus egyik kozponti Osszetevije.
Ugyanakkor a mondds esetében az elemi esemény konstrukcidtipusa a jellemzobb.

A nyelvi minta vizsgalata soran az is megallapithatovd valt, hogy az
ujrakonstrualaskor az aktualis megnyilatkozd miként adja vissza a KOZLES
beszédcselekvését. A beszeéld perspektivaja és a konfliktusszituacidhoz fiz6d6
reflexiv attitiidje mutatkozhat meg abban, hogy a KOzZLES beszédcselekvését
neutralis vagy — ezekhez képest — specifikalt jelentésli igékkel reprezentalja. Ezen
1g€k megjelenése a konfliktus résztvevoi szerepeivel is Osszefliggést mutat: a
beszel6 sajat kozléseit inkabb neutralis, viszonylag altalanos jelentésii igékkel
jeleniti meg, mig a konfliktuspartner kozléseit nagyobb szamban jellemzik a
specifikalt, illetve er6sen specifikalt, negativ attitidot kifejezd igék. Ezen 1gék
alkalmazéasa 0Osszekapcsolhatdé az arcmunkéaval is: az inkdbb az aktualis
megnyilatkozd kozléseinek interpretacidjakor alkalmazott neutralis igék — a
konfliktuselbeszélések esetében — arcvédést, mig a konfliktuspartner
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megnyilvanuldsait jellemzd, negativ attitiidot megjelenité igék arcfenyegetést
valosithatnak meg. Ezen kettdsség a konfliktusos helyzet elbeszélésébdl adddhat.
Tehat 6sszefligg azzal is, hogy a konfliktus elmeséldje onmagat verbalisan inkabb
semleges (vagy pozitiv) modon, mig a konfliktusban részt vevd masik felet inkabb
negativ mdédon alkotja meg.

Az esettanulmany eredményei arra hivjak fel a figyelmet, hogy a KOZLES nyelvi
kifejtésének nagy szerepe van a konfliktushelyzetek narrativ ujrakonstrualasaban,
ezen helyzetek megértésében. A konfliktuselbeszélések ilyen szemponti elemzése
ezenkivill 4j lehetdségeket jelent a konfliktusmenedzselés szamara is.

A kutatas folytatasaként az itt felvetett szempontok szerint elemezziik a tovabbi
interjukat, tovabba megvizsgaljuk részleteiben a KOZLES-ek ujrakonstrualasat
jellemzd és a konstrukcidtipusokat is erOsen €rintd perspektivizacidé miitkodését,
illetve funkciojat, annak az idézéshez vald viszonyat. Emellett az eredményeket
egy kesziilo konfliktuskezeld tréning anyagaba is beépitjiik.
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