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OSSZEFOGLALO

Hatter és célkitiizéesek: Az egészségiigyi dolgozok korében megjelend konfliktusok hatnak
a betegellatas mindségére (Leever és mtsai, 2010), igy a konfliktusok jellemzdinek megis-
merése kiemelt jelentdségii ezen a teriileten (Csupor és mtsai, 2017). Konfliktushelyzetekben
gyakran jelenik meg az dnigazolas jelensége (Aronson és Tavris, 2009). Jelen kutatas célja,
hogy egészségiigyi dolgozok altal elmesélt konfliktustorténetekben vizsgalja az 6nigazolas
jellemzoit.

Modszer: Az elemzés alapjaul szolgald félig strukturalt interjuk felvételére egy korabbi
kutatas alkalmaval keriilt sor (Csupor és mtsai, 2017). Jelen kutatashoz 25 orvos €s 25 névér
altal elmesélt konfliktustorténetet dolgoztunk fel, az 6nigazolasra utal6 kifejezések megje-
lenését a tartalomelemzés kvalitativ modszertanaval vizsgalva.

Eredmeények: A vizsgalt konfliktustorténetekben 371 6nigazolasra, valamint 42 6nigazolas
elkeriilésére utald kifejezést azonositottunk, mely kifejezéseket hasonl6 tartalom alapjan
10 onigazolassal, és 1, az Onigazolas elkeriilésével Osszefiiggd kategoriaba® soroltunk be.

' A kutatas adatfelvétele és az eredmények egy részének elemzése a Szegedi Tudomanyegyetemen

tortént. A korabbi kutatast az EPKEB engedélyezte, etikai engedély szama: EPKEB2015/1.
2 A kategoriakat a tanulmany egészében nagy kezddbetiivel jeldljiik.
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A legtobb kifejezés a Mindsités kategoridba tartozik, mely jellemzden a masik félhez kotott
negativ értékelést foglal magaban. Az Onigazolasra utalo kifejezések 71,7%-a az orvosok
altal, 28,3%-a pedig a névérek altal elmesélt konfliktustorténetekben fordul elé. Megallapit-
hat6, hogy az orvosok altal elmesélt interjukban minden kategdriahoz tartozdan tobb oniga-
zolasra utal6 kifejezés jelenik meg. A nem megoldott konfliktustorténetekben atlagosan tobb
Onigazolasra utalo, mig kevesebb dnigazolas elkeriilésére utalo kifejezés talalhatd. Ez az 6niga-
zolasi kategoriakon beliil is igaz, kivéve az Aldozatisag, a Szovetség és az Ellenakcid kate-
goriakat.

Kovetkeztetések: A konfliktustorténetekben szamos ponton megjelend 6nigazolas visszatart-
hatja az érintett feleket abban, hogy konstruktiv konfliktuskezelési megoldasokat keressenek,
igy az egészségiigyi dolgozok tdmogatasa az 6nigazolas felismerésében €s transzformalasa-

ban kiemelt jelentdséggel bir a konfliktuskezelés szempontjabol.
Kulcsszavak: konfliktus, konfliktuskezelés, 6nigazolas, egészségiigy

BEVEZETES

Jelen vizsgalat az 6nigazolds megjelenését,
valamint a konfliktus kezelésére vagy annak
elmaradasara és a kimenetére gyakorolt hata-
sat mutatja be egészségiligyben dolgozo orvo-
sok és ndvérek altal elbeszélt konfliktustorté-
netekben. Csupor és munkatarsai (2017)
szerint kiemelt jelentdségli megismerni
az egészségligyi dolgozok korében megjele-
n6 konfliktusok jellemzdit, tovabba kidolgoz-
ni a megfeleld kezelési stratégiakat. Ezt
tamasztja ald az is, hogy a betegellatas sike-
rének kiemelkedéen fontos Osszetevije
a konfliktusok kezelése és a megfeleld egyiitt-
miikddés, ugyanis ezek a hibak eléfordulasi
valdszinliségének a csokkenéséhez és nagyobb
hatékonysaghoz vezetnek. Ennek ellenére
kevés hazai szisztematikus vizsgalat (Irinyi
és mtsai, 2017; Vilmanyi és mtsai, 2020)
foglalkozott az egészségiigyben megjelend
konfliktusok feltarasaval. Nemzetkozi
viszonylatban nagyobb szamu kutatas all
rendelkezésre a témaban. Leever és munka-
tarsai (2010) ramutatnak, hogy minél jobb
az egylttmiikodés az orvosok és ndvérek
kozott, anndl eredményesebb a betegellatas,

tehat az egyiittmikodés alapvetd fontossagh
a gyogyitd tevékenység mindségének a szem-
pontjabdl. Iglesias és de Bengoa Vallejo (2012)
kutatéasa alapjan elmondhat6, hogy az egész-
ségiigyben dolgozo vezetdk sok id6t toltenek
el a munkatarsak konfliktusainak kezelésé-
vel, tovabba hogy a sikertelen konfliktuske-
zelés az elsddleges oka a munkahelyi stresz-
sznek, a hatalmi jatszmaknak, a betegek
elégedetlenségének, valamint a rossz mind-
ségii ellatasnak, és mindezek mellett az ella-
tas koltségeit is novelheti. Almost és munka-
tarsai (2016) kiemelik, hogy a konfliktusok
elkeriilhetetlenek, viszont az egyéni felelos-
ségvallalas és aktiv részvétel hozzajarul
a csokkentéslikhoz. Azt is megallapitjak
tovabba, hogy az intervencioval kevés kuta-
tas foglalkozik, annak ellenére, hogy az ilyen
jellegli vizsgalatok nagyban segithetik
a konfliktuskezelést egészségiigyi kdzegben.

Az orvosok kozott vagy orvosok érintett-
ségével kialakul6 konfliktusok egy részének
forrasa mar a medikusképzésben jelen van.
Ennek egyik oka Banfalvi (2017) szerint, hogy
az oktatasban kettds képzési struktura figyel-
het6 meg. A formalisan tanitott anyag mellett
egy un. rejtett kurrikulum is fellelhetd, és
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a kett6 altal képviselt értékek kozott szaka-
dék huzodik. A formalis anyag részeként
az oktatok az empatiat, a bizalmat és a szen-
vedés enyhitését hirdetik mint értéket; mig
a rejtett kurrikulum az objektivitast, a tavol-
sagtartast, az érzelmekkel és a betegekkel
szembeni bizalmatlansagot helyezi el6térbe,
ami az orvostanhallgatokat a feljogositottsag
érzése, valamint az introspekciot és szemé-
lyes reflexiot pedig a melléz6 hivatasgyakor-
las felé tereli. A feljogositottsag atcsaphat
felsdbbrendiiség érzésébe is. Mivel a rejtett
kurrikulum kapcsolddik azokhoz a készsé-
gekhez, amelyek az egyetemi tuléléshez sziik-
ségesek, hatasa sokszor erésebb a formalis
oktatas altal képviselt értékeknél. Szintén a
konfliktusok forrasaként szolgalhat az a jelen-
ség, melyre Molnar és munkatarsai (2003)
mutattak ra: az orvostanhallgatok az orvos
szerepét példamutatd viselkedéssel azonosi-
tottak, és ennek a képnek szerettek volna
megfelelni. Tobben fontosnak gondoltak, hogy
képesek legyenek eljatszani a magabiztos
doktort, ugyanakkor ezt nehéznek is talaltak.
Ezzel egyiitt mar az egyetemi évek alatt
megjelent benniik egyfajta magarahagyott-
sag-érzés is. A Banfalvi (2017) altal leirt tavol-
sagtartas, feljogositottsag és reflexidomentes-
ség, valamint a Molnar és munkatarsai (2003)
altal azonositott példamutatas, a magabiztos-
sag vagya ¢és a magukra hagyatottsag miatt
az orvosok kozott nagyobb eséllyel jelenhet
meg az Onigazolasra valod késztetés, ami
kiemelten indokoltta teszi ennek a jelenség-
nek a vizsgalatat ebben a szervezeti kdzegben.

SZAKIRODALMI HATTER

Konfliktusok és kezelésiik
az egészségiigyi dolgozok korében

Rahim és Bonoma (1979) szerint konfliktus
akkor alakul ki, ha a felek olyan viselkedés-
formékat részesitenek elényben, amelyek
Osszeegyeztethetetlenek, vagy egy olyan
véges eréforrasbol szeretnének részesiilni,
amelybdl nem jut mindenkinek elegendd,
vagy a felek kulcsfontossagu értékei vagy
attitiidjei kertilnek 0sszeiitkozésbe. Bagdy és
munkatarsai (2011) szerint a konfliktus ero-
rendszerek Osszeiitkozése, és az emberi élet
természetes részét képezik, mert ha nem
lennének konfliktusok, az kommunikacio-
¢és kapcsolatnélkiiliséget is jelentene. Ford
(2020) szerint az egyének kétféle mddon
tekinthetnek a konfliktusokra. Az egyik eset-
ben a konfliktust korlatozonak, kellemetlen-
nek és elkeriilhetetlennek latjak, ami ellen
az egyén keveset tehet. Ez a latdsmod tartos-
sé4 teszi a konfliktusokat, és hozzajarul a
tovabbgytirtzésiikhoz. A masik esetben
az egyén ijesztonek lathatja a konfliktust, de
egyben lehetdségnek is a fejlodésre és nove-
kedésre, feltételezvén egyben, hogy az egyé-
neknek valtozhat a latdsmddja, valamint az,
ahogyan kapcsolatba 1épnek masokkal.
Amikor az egyén igy tekint a konfliktusok-
ra, akkor egyben a tobbieket ugyanolyan
értékil vagyakkal és félelmekkel biré embe-
reknek latja, mint sajat magat. Ha viszont
a masik érintett felet 1atja a problémanak, és
elkezdi 6t hibaztatni, azzal atharitja a fele-
16sséget, és a kontrollt is atadja a masik félnek.
A kontroll atadasa boldogtalansagot von
maga utan, és minél boldogtalanabb az egyén,
annal inkabb sziiksége lehet a tovabbi hibaz-
tatasokra, ami kivaltdja lehet a masik fél
tovabbi kellemetlen viselkedésének.

ALKALMAZOTT PszIcHOLOGIA 2023, 25(1): 7-25.



10 Kocsis Dora — CsaBAT Mérta — Kuna Agnes

Rahim és Bonoma (1979) a konfliktuske-
zelési stratégiak kétdimenzios modelljét alkot-
tameg. Az egyik dimenzid azt mutatja, hogy
az egyén mennyire igyekszik kielégiteni sajat
érdekeit, a masik dimenzié pedig azt, hogy
mennyire térekszik a masik fél érdekeinek
a kielégitésére. A két dimenzidé kombinacio-
ja ot kiilonbozo konfliktuskezelési stilust ered-
ményez: dominans, alkalmazkodo, elkeriild,
kompromisszumkereso €s integrald. A fenn-
allo helyzet fliggvényében barmelyik konflik-
tuskezelési stilus lehet hasznos. Ezzel szoros
Osszefiiggésben Ford (2020) a konfliktusok
megkdzelitésének 6t lehetséges modjat azono-
sitotta: konfliktuselkeriilés, konfliktuskeze-
1¢s, konfliktusmegoldas, konfliktustranszfor-
malas és megbékélés. Ezekkel osszefiiggésben
felmeriil a kérdés, hogy milyen konfliktuske-
zelési stratégiak figyelhetok meg az egészség-
iigyi dolgozok korében. Leever és munkatar-
sai (2010) holland orvosok és n6vérek kdrében
vizsgaltak a konfliktuskezelést, és két 6
megkozelitési modot talaltak: a figyelmen
kiviil hagyast és a felvallalast. Felvallalas
esetén az er6hasznalatot és a megbeszélést
azonositottak tovabbi kategoriaként. Az elke-
riilést mint konfliktuskezelési modot nem
tudtak azonositani, ennek okat abban latjak,
hogy a kérdésfeltevés konkrét, mar kialakult
helyzetekre vonatkozott, amelyeket mar csak
figyelmen kiviil hagyni lehetett.

Iglesias és de Bengoa Vallejo (2012)
spanyol névérek korében vizsgalta a konflik-
tuskezelési szokasokat. Kutatasuk arra muta-
tott rd, hogy a résztvevok leggyakrabban
a kompromisszumkeresés €s a dominalas
stratégiajat hasznaltak, ezt kovette az elke-
riilés és alkalmazkodas; az egyiittmiikodés
viszont csak ritkan jelent meg. Hatassal volt
a konfliktuskezelési stratégidkra, hogy a
névérek tudomanyos vagy klinikai kdrnye-
zetben dolgoztak-e. Tudomanyos kérnyezet-

ben a kompromisszumkeresés volt a leggya-
koribb konfliktuskezelési stratégia; mig
klinikai kdrnyezetben az alkalmazkodas. Ezt
a szerzOk azzal magyaraztak, hogy a n6vé-
rek szamara ebben a kdrnyezetben a masok-
kal valé torodés fontosabb lehet, mint
a személyes érdekek képviselete.

Csupor és munkatarsai (2017) az altaluk
vizsgalt, a magyar egészségiigyi dolgozok
korében megjelend konfliktusok esetén azt
talaltak, hogy a vizsgalatban részt vevo egész-
ségiigyi dolgozdk a kompromisszumkeresd
¢és az elkertilo stratégiat alkalmaztak a legna-
gyobb aranyban. Megjelent még a dominald
stratégia is, mely elsddlegesen a hierarchia-
val volt 6sszefiiggésbe hozhatd. A hierarchi-
kus rendszer és a feudalis szervezeti miiko-
dés kiemelt szerepet jatszott a konfliktusok
1étrejottében. Bochatay és munkatarsai (2021)
ugyanezt a mintat vizsgalva azt talaltak, hogy
a konfliktusok 97%-a a hatalmi helyzettel
fligg 6ssze. Csupor és munkatarsainak (2017)
a kutatasa arra is ramutatott, hogy az elem-
zett mintdban a megoldatlan konfliktusok
nagyobb aranyban jelentek meg, mint
a megoldottak.

Vivar (2006) egy onkologiai osztaly 11 n6-
vérbol allo csapatanak konfliktusait vizsgalta.
Azt talalta, hogy a leggyakrabban alkalma-
zott stratégia az elkeriilés volt, fiiggetleniil
attol, hogy miodta dolgoztak a névérek az oszta-
lyon. Ennek okait a régéta ott dolgozd noveé-
rek esetén a konfliktus felvallalasanak kovet-
kezményeitdl valo félelemben, a betegekre és
nem a konfliktusra valé koncentralasban és
a vezetd fondvér felé vald engedelmességben
latta. Az 0j belépdk esetében azt taldlta, hogy
a fondvérrel még fiiggd kapcsolatban allnak,
és még nem alakult ki a konfliktusok felval-
lalasahoz sziikséges bizalom benniik. A prob-
lémak megbeszéléséhez és a megoldasok
kereséséhez, ezaltal a konfliktusok feloldasa-
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hoz id6re van sziikség, az egészségiigyi dolgo-
zoknak azonban kevés idejiik marad a konflik-
tusokra, mivel a betegek ellatasa nagyon sok
elfoglaltsagot jelent. Az elkeriilé konfliktus-
kezelési stratégiaval id6t lehet nyerni a prob-
léma elemzéséhez, ugyanakkor sok esetben
ez a probléma elrejtését és az aktiv megoldas-
keresés mellozését is jelenti.

Az onigazolas és
hatasa a konfliktuskezelésre

Aronson ¢s Tavris (2009) szerint az emberek
hajlamosak az 6nigazolasra, és nehezen isme-
rik el, ha tévedtek, vagy hibat kovettek el.
Ha szembesitenek egy egyént ennek bizonyi-
tékaival, cselekedete vagy nézdpontjanak
megvaltoztatasa helyett gyakran folytat-
ja az Onigazolast. Az Onigazolads egyfaj-
ta 6onamitas, miszerint az egyén nem is tehe-
tett volna jobbat annal, mint amit tett. igy valik
lehet6vé szamara, hogy a sajat hibakat a maso-
kéitol megkiilonboztesse, és feloldja az ellent-
mondast a meggyd6zddése és tettei kozott.
Az emlékezet segit 1étrehozni az énvédo torzu-
lasokat, és ahogy az id6 elorehalad, az egyén
egyre kisebbnek véli a maga felelGsségét, és
egyre inkabb negativ tulajdonsagokat kot
amasikhoz. Az 6nigazolast a kognitiv disszo-
nancia taplalja, amely két, I¢lektanilag 6ssze-
egyeztethetetlen kognicidé megjelenése esetén
Iép fel. A kognicidk kozott fesziilo disz-
szonancia mentalis nyugtalansagot kelt,
melyet az egyén igyekszik csokkenteni. Ennek
egyik lehetséges modja az Onigazolas és
a valdsag eltorzitasa. Az eltorzitott valosag
kovetkezményeként az egyén nem szerzi meg
azokat az informaciokat, melyek sziikségesek
lennének a tisztanlatashoz, tovabba a meggyo-
z6désével 6sszecsengd informaciokat elfogad-
ja, az ennek ellentmondokat azonban biralja,
elveti vagy eltorzitja. Az 6nigazolast irdnyit-

hatjak tudatos dontések, ahol igazolni sziik-
séges a dontések helyességét, emellett az egyén
énképének megorzéséhez is kapcsolodhat,
amely nagyrészt tudattalan folyamat.
A legtobb egyén énképe pozitiv, és ezt igyek-
szik Onigazolassal fenntartani, ugyanakkor
az alacsony onértékelésti emberekre is igaz,
hogy szamukra nem okoz meglepetést, ha
a tetteik vagy az dket ért események igazol-
jak a meglévo negativ onképiiket, és nem jelent
O6romot szamukra, ha valamit jol csinalnak.

A konfliktushelyzetekben, illetve azok
kezelésében gyakran megfigyelhet6 a kogni-
tiv disszonancia €s az dnigazolas jelensége,
mely minimalizalja a sérelem okozasanak
rossz érzését, és maximalizalja az elszenve-
doként atélt érzések jogossagat (Aronson €s
Tavris, 2009; Baumeister €s mtsai, 1990).
Bagdy ¢és munkatarsai (2011) szerint
a konfliktus halogatasanak egyik kovetkez-
ménye lehet, ha a felek 6nigazolasba kezde-
nek, és sajat tehetetlenségiiket végiil felma-
gasztaljak. Ugyanakkor ezzel a konfliktus
megoldatlan marad, ami tovabbi kéros 6niga-
zolasi folyamatokat indithat el.

Az 6nigazolas a konfliktusokban és keze-
léstikben szoros dsszefiiggésben all a polari-
zaci6 folyamataval, amely magaban foglalja
onmagunk és a masik értékeinek a megalko-
tasat. Erre mutat ra Glasl (1982), aki a konflik-
tusok eszkaldlodasanak 9 stadiumat mutatja
be. Az elsé stadiumban még jelen van
az egyittmiikodési szandék, de mellette str-
lodas és fesziiltség is megjelenhet. Ha az
egyik fél nem mutat tobbé hajlandosagot az
egytttmikodésre, akkor megakadhat a parbe-
széd, és a felek kezdenek egymastol érzelmileg
elhatarolodni, egyfajta szlirt épitve maguk
koré, ami a masik fél és az objektiv valosag
torzitott 1atasahoz is vezet. A masodik stadi-
um a polarizacio és vitatkozas szakasza, ahol
a felek magukat kiilon-kiilon értékesebbnek
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kezdik érezni a masiknal. Ez mindkét fél
szamara irritalo, mivel a masik felet szeret-
nék alacsonyabb rendiinek latni. A harmadik
stadiumban megsziinik a parbeszéd, és a felek
tetteken keresztiil probalnak meg hatni
a konfliktusra. A parbeszéd hidnyat a masik
szandékarol alkotott feltételezések toltik ki.
A negyedik stadiumtol kezdve mar nem hisz-
nek abban, hogy a konfliktus feloldhato, nyer-
tes-vesztes motivumok mozgatjak oket, és
tamogatokat keresnek sajat 6nigazolasukhoz.
A felek egymasrol és dnmagukrdl alkotott
torzitd képe tovabb polarizalodik. Ezt az 1)
tapasztalatok sem irjak feliil, mert a felek
szelektaljak, hogy mit engednek at érzékelé-
siik sz{ir6jén. Ebben a stadiumban a masik-
hoz ko6tott negativ aspektusok még nem mora-
lisak, hanem a tudésra és képességekre
vonatkoznak. Az 6todik stddiumban megje-
lennek a moralis itéletek, és mindkeét fél ugy
érzi, a masik nem latja 6t realisan. Onmagu-
kat sz¢élsGségesen jonak, a masik felet szél-
sOségesen rossznak latjak. A konfliktus a jo
és a rossz 0sszecsapasava valik. A hatodik
stddiumban megjelennek a fenyegetések,
melyek az erdszakossagot csak tovabb szit-
jék, és éppen azt provokaljak ki, amit meg
akartak el6zni. A hetedik, nyolcadik és kilen-
cedik stadiumban a cél a masik fél teljes tonk-
retétele, akar 6nmaga tonkretétele aran is.

A konfliktusok azonban ritkan Iépnek tul
a hatodik stadiumon.

Ford (2020) szerint a konfliktusmegoldas-
hoz sziikséges, hogy valaki el6szor 1épjen, és
képes legyen ugy tekinteni a masik félre, mint
olyan emberre, akinek a vagyai és a sziikség-
letei ugyanolyan mértékben szdmitanak, mint
a sajat vagyai és sziikségletei. Ezt azonban
megneheziti az dnigazolas alapjat is képezd
Onamitas, melyen keresztiil az érintett felek
arrdl gy6zik meg magukat, hogy a fennalld
problémanak az egyetlen megoldésa,
ha a masik fél megsziinik problémanak lenni,
nincs belatasuk arrél, hogy 6k maguk hogyan
jelentenek problémat, és ellenallnak minden
erre utald informacionak. Az 6namitas elsod-
leges megjelenési modja, ha az érintett fél
a masik felet nem embernek, hanem targy-
nak latja, aki nem érdemli meg ugyanazt
a latasmodot, mint 6 maga, igy a kapcsolat
nem én—te-, hanem én—az-viszonylatot jelent
szamara. Az én—az-viszonylatban a masik fél
sziikségletei, reményei €s félelmei kevésbé
szamitanak, bizonyos esetekben pedig
az érintett fél sajat magat latja kevesebbnek
¢és kevésbé fontosnak. Az én—te-viszonylat
szimmetrikus, melyben az érintett felek
egyforman fontosak. Az én—te- és én—az-vi-
szonylat jellemz6 gondolkodasi modjait
az I. tablazat mutatja be.

1. tablazat. Az én—te- és az én—az-viszonylatok jellemz6 gondolkodési maddjai (Ford, 2020: 80)

En-az-viszonylat

En—te-viszonylat

Masok kihivast és problémat jelentenek
a szamomra.

Egyiitt kiizdiink a kihivasainkkal és problé-
mainkkal.

Masok hasznosak szdmomra.

Egymas segitségére lehetiink.

Csak az én almaim, sziikségleteim és vagyaim
szdmitanak. / Az én almaim, sziikségleteim és
vagyaim nem igazan szamitanak.

Mindannyiunknak vannak almai, sziikségletei
és vagyai.

Masok hatassal vannak ram.

Hatéssal vagyunk egymasra.
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Az 6namitast nehéz dnmagunkban meglat-
nunk, mert az 6nigazolas kreativ alkalma-
zasaval szamtalan modon képesek vagyunk
azt dGnmagunk eldl elrejteni. Az egyén alkal-
mazhatja az 6nigazolast oly modon is, hogy
O6nmagat masokhoz képest feliilértékeli, vagy
éppen ellenkezoleg, alabecsiili. Az 6nigazo-
lasok kozos jellemzdje, hogy kifogasként
szolgalnak arra, hogy az egyén a konfliktu-
sos kapcsolataira én—az-viszonylatként
tekintsen, és dnmagat felmentve masokat
hibaztasson azért, ahogyan 6 maga latja dket.
Ha az egyén a masik felet negativan latja, és
targynak tekinti, azzal noveli az esélyét
annak, hogy ez forditva is igy legyen, ezal-
tal egyben Gjabb 6nigazolashoz is jut. Tovabbi
erételjes modja az 6nigazolas taplalasanak
az adott féllel egyetértd szovetségesek
keresése, akik meger6sitik 6t sajat igazaban
(Ford, 2020). Az én—te-viszonylat kialakita-
sa az dnigazolas csokkentésével és nagyobb
foku felelosségvallalassal, nyitottsaggal,
a sebezhet6ség felvallalasaval, kdlesonos
tisztelettel és proaktivitassal valosulhat meg
(Bagdy ¢s mtsai, 2011; Ford, 2020).

KUTATASI KERDESEK

Az attekintett szakirodalmi kutatdsok egy
része (Leever és mtsai, 2010; Iglesias és de
Bengoa Vallejo, 2012; Csupor és mtsai, 2017;
Vivar, 2006) az egészségiigyi dolgozok koré-
ben vizsgalta a konfliktusokat és a konflik-
tuskezelési stratégiak megvalasztasat, ezt
azonban nem hozta dsszefiiggésbe az 6niga-
zolassal. A feldolgozott irodalom masik része
(Aronson ¢s Tavris, 2009; Bagdy ¢s mtsai,
2011; Ford, 2020) tanulmanyozta az oniga-
zolas jelenségét, azonban nem vizsgalta ezt
akérdést az egészségiigyi dolgozok korében.

Kutatasunk soran az Onigazolds és
az egészségligyi dolgozok konfliktustorté-
netei kozotti 6sszefliggést vizsgaljuk, az alab-
bi harom kérdés mentén:

1. Milyen mintazatai/kategoriai irhatoak le
az Onigazolasnak?

2. Milyen jellegzetességeket, hasonlosagokat
és kiilonbségeket mutatnak az 6nigazolas
nyelvi kifejezései az orvosok és a ndvérek
konfliktustorténeteiben?

3. Milyen 6sszefiiggés mutatkozik az 6nigazo-
las és a konfliktus kimenete kozott (megol-
dodott / nem megoldodott konfliktusok)?

ANYAG ES MODSZERTAN

Az elemzés alapjaul szolgald adatok felvéte-
lére egy korabbi kutatas soran keriilt sor,
melynek keretében 75 egészségiigyi dolgo-
zoval készilt félig strukturalt interju.
Az egészségiigyi dolgozok kozott 50 orvos
és 25 nbvér volt, az orvosok kiilonb6z6 intéz-
ményekbdl keriiltek a vizsgalatba, a névérek
azonos osztalyon dolgoztak. Az interjuala-
nyokat egy konkrét konfliktushelyzet elme-
sélésére kérték fel, majd tovabbi kérdéseket
kaptak, melyek a konfliktusok kdriilménye-
it, okait és kezelését voltak hivatottak feltar-
ni. Ezutan lehetdség volt még tovabbi konflik-
tushelyzetek elmesélésére is, emellett
rogzitettek néhany demografiai adatot is.
Az interjukrol hangfelvétel, majd ezt kdve-
tben szo szerinti atirat késziilt, az anonimi-
tas biztositasaval. A kutatast az EPKEB enge-
délyezte (iktatészdm: 2015/1.)) a Szegedi
Tudomanyegyetemen. Az adatgytijtés teljes
mértékben az amerikai kutatasi protokollt
kovette, az interjukat 6t pszichologus, illetve
pszichologushallgato készitette. Az interjuk
felvételére 2015. februar és 2016. februar
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kozott keriilt sor (Csupor és mtsai, 2017;
Bochatay ¢és mtsai, 2021).

Jelen kutatashoz a vizsgalati mintat 25 orvos
altal elmesélt, és 25 névér altal elmesélt konflik-
tustorténetet adja. A kivalasztott konfliktus-

torténetek koziil 23 orvosok kozotti, 16 nové-
rek kozotti, 10 orvos és novér kozotti, 1 pedig
névér és takaritd kozotti konfliktust mesél el.
A konfliktustorténetek kivalasztasanak szem-
pontjait a 2. tibldzat mutatja be.

2. tablazat. A konfliktustorténetek kivalasztasanak szempontjai

Orvosok altal elmesélt konfliktustorténetek

Noévérek altal elmesélt konfliktustorténetek

Az interjualany legyen kozvetleniil érintett

Az interjualany legyen kozvetleniil érintett

Kollegialis konfliktusrol legyen sz6 (a pacien-
sekkel és a hozzatartozokkal valé konfliktusokat
kizartuk a vizsgalatbol)

Kollegialis konfliktusrol legyen sz6 (a pacien-
sekkel és a hozzatartozokkal valé konfliktuso-
kat kizartuk a vizsgalatbol)

A konfliktusok legalabb negyede legyen
megoldott

A konfliktusok fele legyen megoldott

Az interjualanyok legalabb harmada férfi legyen

Az interjualany szakorvos legyen (ne rezidens)

Célunk volt, hogy a konfliktusok megoldott-
sagat tekintve vegyes mintat elemezziink. Ez
a névérek esetén megkozelitleg 50%-o0s
aranyt jelentett, az orvosok esetében az arany
kisebb, mert az 6sszes konfliktus kozott is
kevesebb a megoldott konfliktus, mint a névé-
rek esetén. Torekedtiink a nemek szerint
aranyos megoszlasra is, de ez a névérek eseté-
ben nem volt kivitelezhetd. A kozvetlen érin-
tettség is fontos szempontként jelent meg
akivalasztasnal, annal is inkabb, mivel ebben
az esetben tud megjelenni az 6nigazolas jelen-
sége. Az is megmutatkozott, hogy a munka-
tarsakkal valo rendszeres érintkezési feliile-
tek jobban lehetové teszik az onigazolasi
mintazatok megszilardulasat. Tobbek kozott
ez is az oka annak, hogy a betegekkel és
a hozzatartozokkal valo konfliktusokat kizar-
tuk a vizsgalatbol. Mivel a szakorvosok
jellemzden hosszabb id6t toltdttek az egész-
ségiigyi kozegben, mint a rezidensek, azt
feltételeztiik, hogy ezen kozeg 6nigazolasra
gyakorolt implicit hatdsa az ¢ esetiikben hang-
sulyosabban megjelenik, ezért a rezidensek
konfliktusinterjuit kizartuk a vizsgalatbdl.

Az 6nigazolas nyelvi megjelenési modjai-
nak a feltdrasahoz azokat a kifejezéseket vizs-
galtuk a tartalomelemzés kvalitativ modszer-
tanaval (Szokolszky, 2006), amelyek
arra utalnak, hogy az interjualany nem, vagy
kevésbé érzi feleldsnek magat a konfliktus
1étrejottéért és fennmaradasért, mint a masik
felet. Szintén vizsgaltuk azokat a kifejezése-
ket, amelyek az interjialanynak a masik
személyr6l vagy onmagardl alkotott olyan
jellemzései, melyek magyarazatként hasznal-
hatoak fel a felel6sség mésokra vagy egy rend-
szerre valo haritdsanak az érdekében. Vizs-
galtuk tovabba azokat a nyelvi kifejezéseket
is, amelyek arra utalnak, hogy az érintett fél
tallép a sajat igazan, és a masik fél szempont-
jait is tekintetbe veszi. A nyelvi adatokat egy
Excel tablazatban vezettiik, konfliktustorté-
netek szerint bontva. Az Onigazoléasra és
az elkeriilésére utalo kifejezések tablazat-
ba vald kigyijtése soran szempont volt
az onmagaban is értelmezhetd megfogalma-
zasok rogzitése, igy jellemzéen mondatrésze-
ket ¢és teljes megnyilatkozasokat azonositot-
tunk. Az elemszamok meghatarozasanak
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alapjaul az olyan gondolatsort vettiik, amely
egy vagy egymas melletti mondatokon beliil
jelent meg. Ha késobbi megnyilatkozasok
soran ugyanaz a témakor ujrafogalmazasra
keriilt, azt Gjabb elemnek tekintettiik. Ezzel
amodszerrel 6sszesen 371 6nigazolésra, vala-
mint 42 6nigazolas elkeriilésére utalo elemet
azonositottunk. Ezeket a vizsgalt anyagra épit-
ve két kodold® kozosen kategoriakba rendez-
te ¢és definialta a megjelend hasonlo tartal-
mak, szemantikai jelenségek alapjan.
Amennyiben a besorolasban a két kodolo
kozott nem volt egyetértés, ugy annak eldon-
tésére bevontak a harmadik kutatot is.
A megnyilatkozasok egy része tobb katego-
ridba is besorolhato lett volna, ugyanakkor
mindegyik esetben jellemz6 volt egy domi-
nansabb kategodria az altala kozvetitett tarta-
lommal &sszhangban. Ennek megfeleléen
kutato6i dontés alapjan minden 6nigazolashoz
kotédo egység a dominansabb kategoria-
ba keriilt. Az egyiittallasokat a kutatas egy
késébbi szakaszaban tervezziik elemezni.
A csoportositast kovetden 0sszesito elemzést
végeztiink arra vonatkozéan, milyen kiilonb-

ség mutatkozik az orvosok €s a névérek altal
elmesélt interjikban a kategoriak gyakorisa-
gat és mindségét tekintve. Végezetiil megvizs-
galtuk a kategoriak el6fordulasat az egyes
konfliktusokban a konfliktusok kimenetével
Osszefliggésben (megoldddott / nem oldddott
meg).

EREDMENYEK

Az onigazolasra és onigazolas
elkeriilésére utalo kifejezések kategoriai

Elemzésiinkben az alabbi tiz, 6nigazolas-
ra utalo kategoriat hataroztuk meg: Igazsag,
Magasabbrendiiség, Aldozatisag, Mindsités,
Ellenakcio, Szovetség, Kimaradas, Hatalom,
Hierarchia, Rendszer. Kiilon kezeltiik
az Onigazolas elkeriilésére utalo kifejezése-
ket, mely kategéria az Onigazolas elkeriilé-
se nevet kapta. A kategoriak elemszamat,

V4

példat a 3. tablazat tartalmazza.

3. tablazat. A kategoriak elemszama ¢és definicioja

Kategoria | Elem- Definicio Példa
szam
Igazsag 68 Kifejezések, melyek az alany igazara utal- ,,Szazszé4zalékosan nekem
nak; jogosként megélt felhaborodas; volt igazam” (N12)
az interjualany torekvéseinek sikertelensége
a masik fél miatt; a sajat felelosség enyhitése;
magyarazat sajat viselkedésére
Magasabb- 18 Onmaga felértékelése masokkal szemben; ,,nem ember szamomra”
rendiiség jobbnak itélése adott tulajdonsag vagy (1))

tulajdonsagpar mentén; masik fél negativ
mindsitése teljes emberi mivoltaban

Aldozatisag 32

szemben

Hatranyos vagy jogtalan helyzetbe keriilés
masok miatt; onmaga leértékelése masokkal

»hyilvan én kaptam érte
a feddést” (D13)

3 A kétkodold Kocsis Dora és dr. Kuna Agnes. Egyet nem értés esetén bevont kutato dr. Csabai Marta.
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Kategoria | Elem- Definicio Példa
szam

MindGsités 147 | Negativ mindsitések a masik félre vonatko- ,ubermenschek, a sajat
zoan; feltételezések szandékairol, elvarasai- | beképzeltségiik szerint”
rol vagy viselkedése mozgatorugdirdl (D2)

Ellenakcio 14 Az interjualany masik fél megnyilvanulasai- | ,,direkt hagytam ott, mert
ra adott valaszreakcioi én mas helyett nem fogok

pakolni” (N23)

Szovetség 40 | Masok egyetértése az interjualannyal, LA is utalja” (D1)
igazanak elismerése; az eset megbeszélése
masokkal egyetértésiik megszerzése céljabol;
vagy arra, hogy masok mellé alljanak

Kimaradas 12 | A konfliktusra vald rahatas vagy megbeszé- | ,,ez ellen én most nem
1ésének lehetetlensége tudok tenni” (N8)

Hatalom 5 Hatalmi helyzet kotése masik félhez vagy ,.ha én most kérek valamit
sajat magahoz; a tehetetlenség hatalommal egy betegvizsgalat soran,
valé magyarazasa akkor nincs ilyen, hogy

nem” (D18)

Hierarchia 8 Amikor az interjualany a hierarchidban »hagyon nehéz egy, egy
elfoglalt helyhez kéti a masik fél lehetdségeit | olyan embernek elmonda-
vagy sajat hatdrait, vagy sajat elvarasanak ni, hogy mi a szakma és
a jogossagat. mik a, mik az alapelvek,

a medicinanak az alapel-
vei, aki két gradussal

az ember f6l6tt van és még
vezetd beosztast is tolt be
az egyetemen” (D7)

Rendszer 27 | Az alany rendszerbeli sajatossagokhoz koti »Az a gond, hogy
a konfliktusok kialakulasat vagy megoldha- | feudalizmusban élnek.
tatlansagat, a rossz 1égkort és hangulatot Tehat ez ugyanaz, mint
vagy a konfliktuskezelés valasztott modja- amikor, barmit mond-
nak a jogossagat. hatsz, ilyenkor nem

az a lényeg, hogy mi
az igazsagtartalom,
hanem hogy neki mi
tetszik” (D2)

Onigazolas 42 Sajat szerep vagy felelosség megfogalmaza- | ,,lehet, hogy rosszul

elkertilése sa a konfliktus kialakulasaban vagy reagaltam le, amikor én

fenntartasaban; a masik fél helyzetének
megértése; belehelyezkedés a masik fél
nézGpontjaba; annak atgondolasa, hogy
alany mit tehetett volna masképp; a konflik-
tus egyiittmiikodé megoldasa érdekében
megtett [épések

ott hagytam” (D3)
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A KATEGORIAK KOZOTTI MEGOSZLAS

7%

5%

4% ' 9%

40%
W |gazsag B Magasabbrendliség
® Ellenakcio  Szovetség
B Hierarchia B Rendszer

u Aldozatisag B Mindsités

B Kimaradas H Hatalom

1. abra. Az 6nigazolasi elemek kategoridk kozotti megoszlasa

Az 6nigazolas egyes kategoriai eltéré arany-
ban jelentek meg a vizsgalt mintaban, ahogy
azt az 1. dbra is mutatja.

A legtobb Onigazolasra utald kifejezés
a Mindsitéshez kapcsolodik (40%), amelyet
az Igazsag (18%) kategoriaja kovet. A két
csoport egylittesen a vizsgalt kifejezések
kozel 60%-at tartalmazza, ugyanakkor
amasik fél mingsitése tobb mint kétszer olyan
gyakori, mint az alany sajat igazanak a kere-
sése. A legkevesebb el6fordulast a Hatalom
¢és Hierarchia kategoriai mutatjak.

Az 6nigazolas nyelvi kifejezésének
megoszlasai az orvosok és ndvérek altal
elmesélt konfliktustorténetekben,
valamint a kiilonb6z6 kimenetii
konfliktusok kozott

Az 6nigazolasra utal6 kifejezések eloszlasat
az orvosok és a névérek altal elmesélt konflik-
tustorténetekben a 4. tabldazat foglalja 6ssze.
Az orvosok torténeteiben 266 dnigazolashoz
kapcsolodo kifejezés, mig a névérekében
kevesebb mint a fele, 105 megnyilatkozas
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fordul el6. Ezek mellett a tdblazatban szere-
pel az Onigazolas elkeriilése kategoria is
az Osszesito sor alatt, abba nem beleszamit-
va. Ennek oka, hogy az Onigazolas elkerii-
lése kategoria nem az dnigazolasra, hanem

annak hozzaallasban vagy tettekben vald
elkeriilésére vonatkozik, igy részben
a konfliktus kezelésére utald kifejezéseket
tartalmaz.

4. tablazat. Az d6nigazolas nyelvi kifejezéseinek eloszlasa az orvosok és névérek konfliktustorténe-

teiben az Onigazolasi kategoriak szerint

Kategoria Orvos (db) Novér (db) Orvos (%) Novér (%)
Igazsag 37 30 55,2% 44.8%
Aldozatisag 22 10 68,8% 31,3%
Magasabbrendiiség 16 2 88,9% 11,1%
Mindsités 114 33 77,6% 22,4%
Szovetség 28 12 70,0% 30,0%
Ellenakcio 11 4 73,3% 26,7%
Kimaradas 7 5 58,3% 41,7%
Hatalom 0 100,0% 0,0%
Hierarchia 7 1 87,5% 12,5%
Rendszer 19 8 70,4% 29,6%
Osszesen 266 105 71,7% 28,3%
Onigazolas elkeriilése 30 12 71,4% 28,6%

Az elemzett minta alapjan elmondhato, hogy
az orvosok tobb dnigazolashoz kapcsolddo kife-
jezést hasznaltak. Mind az orvosok, mind
a névérek konfliktustorténeteiben gyakori
aMindsités és az Igazsag. Ezek aranyaban azon-
ban kiilonbség mutatkozik a két csoportban.
A ndvérek esetében kozel azonos szamu kife-
jezés jelenik meg a két kategéridban, mig
az orvosok esetében a konfliktuspartnerre
vonatkoz6 mindsités kozel haromszoros aranyt
az interjualany sajat igazanak nyelvi kifejtésé-
hez képest.

Az is megfigyelhet6, hogy az Aldozatisag
és a Magasabbrendiiség joval gyakrabban
fordul el6 az orvosok interjiiiban, mint a névé-
rekében. Az el6bbi tobb mint kétszer, az utob-
bi nyolcszor olyan gyakran jelenik meg nyel-
vileg kifejtve az orvosok altal elmesélt

torténetekben. Szintén nagyaranyu eltérés
mutatkozik a Hatalom, a Hierarchia és a Rend-
ban. Ezek szintén nagyobb aranyban fordul-
nak el6 az orvosok altal elmesélt torténetekben.

A konfliktus kimenetére gyakorolt hatas
vizsgalata soran a korabbi kutatas keretében
készitett adatbazis kodolasait hasznaltuk
(Bochatay ¢és mtsai, 2021). Az adatbazis
az egyes konfliktusok kimenetét az alabbi
kategoriak egyikébe sorolta be: megoldas alatt
(being solved), nem megoldott (not solved),
folyamatban (in progress), félig megoldott
(semi-solved), megoldott (solved). Az altalunk
vizsgalt konfliktustorténetek az alabbi kime-
netek koziil keriiltek ki: megoldott, nem
megoldott, félig megoldott, folyamatban. Ezek
megoszlasat a 2. dbra mutatja be. Ez alapjan
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megallapithato, hogy a mintdban az orvosok
esetében gyakoribb a nem megoldott, mint
amegoldott konfliktus. Ezzel szemben a n6vé-

rekében tobb mintazat és éppen ellenkezd
arany figyelheté meg.

2. abra. A konfliktustorténetek kimenetek szerinti megoszlasa

16 15
14 13
12
10 10 9
8
6
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0

Megoldott

Nem megoldott

2
1
. =

Félig megoldott Folyamatban levé

m Orvos m NGvér

Mivel a kiilonb6z6 kimenetekhez kapcsolo-
d6 konfliktustorténetek szama nem volt
azonos, ezért az adott kategdriaba tartozd
torténetek szdmara atlagosan vetitve vizs-
galtuk a kiilonbségeket (1d. 5. tablazat), hogy
ezaltal a kategoriak dsszehasonlithatova
valjanak. Erdemes szem el6tt tartani, hogy

a félig megoldott és folyamatban levé kate-
goriak az alacsony elemszam miatt nem
Osszevethetéek a masik két kategdriaval.
Az Onigazolas elkeriilését ebben az esetben
is az Osszesito sor alatt jelenitjiik meg, mint-
egy az Onigazolasra utald kifejezésekkel
ellentétes tartalmat hordoz6 kategoriaként.

5. tablazat. Az 6nigazolas nyelvi jeleinek megoldott és nem megoldott konfliktusok k6zotti

eloszlasa a kategoriak atlagos elemszdma szerint

Kategoria Megoldott Nem megoldott | Félig megoldott | Folyamatban

(db/torténet) (db/torténet) (db/torténet) (db/torténet)
Igazsag 1,22 1,38 3,00 0,00
Aldozatisag 0,74 0,54 1,00 0,00
Magasabbrendiiség 0,09 0,67 0,00 0,00
Mindsités 2,09 4,00 1,50 0,00
Szovetség 0,91 0,71 0,50 1,00
Ellenakcio 0,35 0,29 0,00 0,00
Kimaradas 0,22 0,25 0,50 0,00
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Kategoria Megoldott Nem megoldott | Félig megoldott | Folyamatban
(db/torténet) (db/torténet) (db/torténet) (db/torténet)
Hatalom 0,09 0,13 0,00 0,00
Hierarchia 0,13 0,21 0,00 0,00
Rendszer 0,39 0,67 0,50 1,00
Osszesen 6,22 8,83 7,00 2,00
Onigazolas elkeriilése 1,09 0,67 0,50 0,00

Az elemzés ramutat, hogy a megoldott konflik-
tustorténetekben atlagosan 6,22; a nem megol-
dott konfliktustorténetekben atlagosan 8,83;
a félig megoldott konfliktustorténetekben atla-
gosan 7; mig a folyamatban levd konfliktus-
torténetben atlagosan 2 6nigazolasra utalod
kifejezés jelenik meg. A nem megoldott
konfliktustorténetekben talalhato kifejezések
atlagos szdma harom kategoérian beliil ala-
csonyabb a megoldott konfliktustorténetek-
ben talalhato kifejezések atlagos szamanal.
Ezek a kategoriak az Aldozatisag, a Szovet-
ség ¢és az Ellenakcio. Minden mas kategoria-
ban a nem megoldott konfliktustorténetekben
talalhaté atlagosan tobb 6nigazolasra utalo ki-
fejezés. Az dnigazolas elkeriilésére utald kife-
jezések atlagos szama a megoldott konfliktus-
torténetekben magasabb.

MEGVITATAS

Kutatasunk célja az volt, hogy az egészség-
iigyben dolgozo orvosok és ndvérek altal elbe-
sz¢élt konfliktustorténetekben megvizsgaljuk
az Onigazolas megjelenését, valamint a konflik-
tus kimenetére gyakorolt hatasat. 25 orvos és
25 n6vér altal elmesélt konfliktustorténet vizs-
galata soran 6sszesen 371 6nigazolasra utald
kifejezést azonositottunk. A kifejezéseket
hasonlo tartalom alapjan csoportositva 10 kate-
goria mentén elemeztiik, ezen tilmenden
az Onigazolés elkeriilése kategorit is beve-
zettiik. Azt taldltuk, hogy a konfliktusban érin-

tett fél sajat magara vonatkozo, pozitiv énké-
pet sejtetd Onigazolasai, melyek megjelennek
az Igazsag, a Magasabbrendiiség és a Szovet-
ség kategoridkban, hasonlo jelenséget irnak
le, mint a harag jogossaganak érzete (Baumeis-
ter és mtsai, 1990), az 6nigazolassal dsszefiig-
g0 pozitiv énkép (Aronson és Tavris, 2009;
Ford, 2020; Glasl, 1982) és a tamogatdk kere-
sése (Ford, 2020; Glasl, 1982). Az érintett fél
magara vonatkoz6 negativ énképli 6nigazola-
sai az Aldozatisag ¢s a Kimaradas kategori-
akbol keriilnek ki, és hasonlosagot mutatnak
a Bagdy és munkatarsainal (2011) megfogal-
mazott tehetetlenség felmagasztalasaval.
A masik félre vonatkozo 6nigazolasok, melyek
az Igazsag, a Mindsités és az Ellenakcio kate-
goriakban jelennek meg, 6sszefiiggésbe hozha-
tok a Glasl (1982) altal megfogalmazott felté-
telezésekkel, itéletekkel és tettekkel.
A Hatalom kategoria megjelenése 6sszhangot
mutat azzal, hogy Bochatay és munkatarsai
(2021) eredményei szerint a konfliktusok sok
esetben hatalmi viszonyokat is magaban
foglalnak, 6sszekapcsolddva a Hierarchia és
a Rendszer kategoriaival. A Csupor és munka-
tarsai (2017) altal azonositott feudalis szerve-
zeti miikodés szintén osszefliggésbe hozhato
ugyanezen harom kategoriaval. Az Onigazolas
elkertilése kategoria Ford (2020) alapgondo-
latahoz is kapcsolodik, mely szerint a konflik-
tus megoldasahoz az egyik félnek fel kell
vallalnia a felel6sséget, és at kell gondolnia,
hogy neki miben sziikséges valtoztatnia.
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Az elemzés alapjan a kifejezések 40%-a
a Mindsités kategoriabdl keriilt ki. Ennek
alapjan arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy
az Onigazolas egyik legkézenfekvdbb
modja a masik fél negativ szinben val6 feltiin-
tetése, mely egyben segithet a pozitiv vagy
legalabb a masik félhez viszonyitva kevésbé
negativnak latott énkép fenntartasaban is.
A masodik leggyakoribb kategoria az Igaz-
sag. Baumeister és munkatarsai (1990) vizs-
galata mutat ra, hogy mind az aldozatok, mind
az elkovetdk igyekeznek megtalalni harag-
juk jogossagat, ami indokolhatja ezen kate-
goria el6fordulasi gyakorisagat. Ugyanakkor
a kifejezések aranya ebben a kategoriaban
mar nem éri el a 20%-ot. Ennek egyik lehet-
séges oka, hogy 6nmagaban az, hogy az alany
ugy véli, igaza van, nem feltétleniil hihetd
vagy elegend6 szdmara, ezért mas O6nigazo-
lasi modok felé is fordulhat. Fontos szempont
a Szovetség, a megerdsitéssel és az aktiv
tamogatas keresésével 6sszhangban. Tovab-
ba a Rendszer, a Hierarchia és a Hatalom
szorosan kapcsolodo kategéridi az intézmé-
nyi miikodés és a feudalis, implicit szabalyok-
hoz kotddden (Csupor és mtsai, 2017). Ez
utobbi kategoriak megjelenési gyakorisa-
ga viszonylag alacsony az Onigazolashoz
kapcsolodoan, annak ellenére, hogy ugyan-
ezen konfliktusinterjukra vonatkozéan maga-
nak a hatalomnak a megjelenése kifejezetten
magas, 97%-os (Bochatay és mtsai, 2021).
Ez arra utal a vizsgalt mintaban, hogy bar
a hatalom a konfliktusokban személykozi és
rendszerszinten is magas aranyban jelenik
meg, ugyanakkor az dnigazoldsban ennek
az aspektusnak nincs kiemelkedd szerepe.

Kiilonbség mutatkozott abban, hogy
az orvosok ¢és a novérek milyen aranyban
hasznaltak 6nigazolasra utalo kifejezéseket.
Az orvosoknal 2,5-szer tobb 6nigazol6 kife-
jezést azonositottunk (266), mint a névérek

esetén (105). Barmely kategoriat tekintve azt
latjuk, hogy az orvosok altal elmesélt konflik-
tustorténetekben tobb Onigazolasra utald
kifejezés fordul el6. Ennek oka lehet a Banfal-
vi (2017) altal az orvosok rejtett kurrikulu-
manak részeként azonositott tavolsagtartas,
érzelmekkel szembeni bizalmatlansag és a
személyes reflexi6 mellézése, valamint
a Molnar és munkatarsai (2003) altal megne-
vezett magukra hagyottsag, emiatt akar
a konfliktusokat is a maguk modjan, a masik
fél bevonasa nélkiil igyekezhetnek kezelni.
Az eredményekre az is hatdssal lehet, hogy
a vizsgalt mintaban a novérek egy osztalyon
dolgoztak, ahol a fén6vérnek a konfliktusok
megoldasaban fontos szerep jut. Ez kihat
a konfliktusok kezelésére és azok megoldott-
sdgara is.

Az Onigazolasra utalo kifejezések harom
kategorian beliil tobb mint 85%-ban az orvo-
sok altal elmesélt konfliktustorténetekbdl
kertilnek ki, mely kategoriak a Magasabbren-
diség, a Hierarchia és a Hatalom. A Maga-
sabbrendiiség megjelenhet a névérekhez képest
és mas orvosokhoz képest is, valamint a Molnar
és munkatarsai (2003) altal megfogalmazott
vagyott példamutatd szereppel dsszhangban
is. A Hierarchia jellemzden az eltér szintek
hivatkozasat jelenti, mely az orvosok soklép-
csOs szakmai karrierttja miatt lehet szdmuk-
mennyi eleme az orvosok altal elmesélt
konfliktustorténetekbdl keriil ki, a névérek ezt
nem hasznaljak onigazolasi alapként. Ennek
oka lehet, hogy ilyen jellegli meglatasaikat
nem egy személyhez, hanem 4ltalaban a struk-
tardhoz kotik, igy ezek a kifejezések a Rend-
szer kategdriaban jelennek meg. A legkisebb
kiilénbség az orvosok altal elmesélt és a néveé-
rek altal elmesélt konfliktustorténetekben
megjelend kifejezések szama kozott az Igaz-
sag ¢és a Kimaradas kategoridkban figyelhetd
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meg. Az Igazsag esetén ennek oka lehet, hogy
barhogy is alakul a konfliktus, annak a megé-
Iése, hogy az egyénnek igaza van, a ndvérek
szamara is ugyanugy fontosnak mutatkozik.
A Kimaradas kategoria f6 eleme a konfliktus
megoldasaval szembeni tehetetlenség és
a megbeszélhetetlenség, mely érzet adoédhat
anévérek kisebb mozgasterébdl is. Ugyanak-
kor az Aldozatisag kategoriaban ez nem koszon
vissza, melyben a kifejezések kozel ugyano-
lyan aranyban oszlanak meg az orvosok és
névérek kozott, mint az Osszes kategoriat
egyiittesen tekintve. Az Onigazolas elkeriilé-
se kategoridban — mely az Gnigazolassal ellen-
tétes tartalmat hordoz — szintén az orvosok
altal elmesélt konfliktustorténetekbdl keriil ki
tobb kifejezés, ami arra mutat, hogy az orvo-
sok képesek atfogobb szempontokat is figye-
lembe venni és reflexiven tekinteni a szituaci-
okra és onmagukra.

A megoldott és nem megoldott konfliktusok
kozotti megoszlasnal az egy konfliktus-
torténetre atlagosan esé elemszamot vettiik
figyelembe annak érdekében, hogy a kiilon-
bo6z6 kimenetek Osszehasonlithatoak legye-
nek. A nem megoldott konfliktusokrol szo6l6
torténetekben atlagosan tobb Onigazolas-
ra utald kifejezés, mig kevesebb 6nigazolas
elkeriilésére utalo kifejezés talalhatd. Ebbol
arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy
az Onigazolas egyik oka, tényezdje lehet
annak, ha a konfliktus nem old6dik meg, mig
az Onigazolas elkeriilése a konfliktusokat
a megoldas felé mozdithatja el. Ez a ko-
vetkeztetés 6sszhangban all Ford (2020) azon
megallapitasaval, miszerint az 6nigazolas
megneheziti a konfliktus megoldasahoz sziik-
séges 1épések megtételét. A megoldott €s
a nem megoldott konfliktusokban megjelend
kifejezések atlagos szama kozotti legnagyobb

kiilonbség a Magasabbrendiiség kategoriaban
figyelhet6 meg. Ennek oka lehet, hogy
ha az egyén magat a masik fél felett allonak
tartja, és a masikat leértékeli, akkor nem all
hozza egyenrangt partnerként. Erre Ford
(2020) én—az-viszonylatként utal, mely
a konfliktusok megolddsat nagymértékben
megneheziti. Ezt tAmasztja ala a Mindsités
kategoriaban megjelend, meg nem oldott
konfliktusokbdl kikeriilé kifejezések maga-
sabb aranya is. Harom tovabbi kategoriaban
tolodik el a kifejezések atlagos szamanak
az aranya a meg nem oldott konfliktusok felé,
mely kategoridk a Hatalom, a Hierarchia és
a Rendszer. Mindharom kategoria 6sszefiig-
gésbe hozhat6 az egészségiigyi intézmények
sajatossagaival, igy ez alapjan feltételezheto,
hogy ebben a kdzegben ezek a kategoridk mas
szervezeti kozeghez képest olyan dnigazola-
si alapot adhatnak, ami tovabb akadalyoz-
za akonfliktusok megoldasat. Az Aldozatisag,
a Szovetség és az Ellenakcio kategoriakban
magasabb az Onigazolasra utalo kifejezések
atlagos szama a megoldott, mint a nem megol-
dott konfliktustorténetekben. Az Aldozatisag
esetén ez arra enged kovetkeztetni, ha az alany
kevésbé érzi magat értékesnek, mint a masik
fél, vagy plusz terhek keriilnek ra, az 6nma-
gaban nem feltétleniil akadalyozza meg
a megoldasra val6 torekvést vagy nyitottsa-
got. A Szovetség esetén ennek oka lehet, hogy
még ha az alany adott esetben a hibaztatas-
hoz is keres szovetségest, a tarsas tdmogatas
megélése segitheti 6t abban, hogy szembenéz-
zen a konfliktussal, és megprobalja kezelni
azt. Az Ellenakcid esetén oka lehet, hogy
miutdn az alany valamilyen médon viszonoz-
ta az Ot ért sérelmet, adott esetben mar
konnyebben mozdul el a megoldas felé.
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KoNKLUZIO

Osszegzésként elmondhato, hogy az egész-
ségiligyi dolgozok 4altal elmesélt kon-
fliktustorténetekben szamos ponton meg-
jelenik az 6nigazolas, mely hozzajarulhat
ahhoz, hogy a konfliktusok egy része nem
oldodik meg. Az dnigazolas — természeténél
fogva — nem ismerhetd fel konnyen, ezért
az emiatt nem megoldodo konfliktusok oly
modon maradnak megoldatlanok, hogy
az alany ugy ¢éli meg, hogy a kimenetel nem
rajta mult. Az dnigazolas tovabbi kovetkez-
ménye, hogy masokat arra 6sztondz, hogy 6k
is ugyanezt tegyék. Ez pedig még tavolabb viszi
a feleket a konfliktusok megoldasatol, mik6z-
ben j6 eséllyel mindannyian artatlannak érzik
magukat a konfliktus fennmaradasaban. igy
az Onigazolas jelenségének felismertetése,
az onreflexio tamogatasa és erésitése kritikus
jelentGséggel bir, kiilondsen az egészségligyi
dolgozok korében, mely egy olyan kézeg, ahol
a rendszerbdl, a tavolsagtartasbol és a maga-
biztos orvosidealbol adodo sajatossagok speci-
alis 6nigazolasi alapokat tudnak nyujtani.

KORLATOK

Jelen kutatés betekintést nyujt a magyaror-
szagi egészségiigyi dolgozok konfliktushely-
zeteibe, reprezentativ mintat azonban nem
tud adni. A vizsgalat soran lényeges szem-
pont volt, hogy az orvosok és a névérek
konfliktusinterjuibol azonos szamut elemez-
ziink. Ugyanakkor fontos megemliteni azt

a tényt, hogy a mintdban az orvosok kiilon-
b6z6 intézményekbdl és ellatasi kozegbol
keriiltek ki, mig a névérek interjii ugyana-
zon osztaly dolgozoival késziiltek. Ez nagy
valosziniséggel a konfliktusok kezelésére és
kimenetére is hatassal van.

KITEKINTES

A vizsgalat eredményei alapjan tovabbi kuta-
tasi iranyként rajzolodik ki az 6nigazolas
kategoridinak egytittallasa, mas szemponta
osztalyozas (példaul problémamegoldassal
megoldott vs. mas stratégiaval megoldott)
szerinti vizsgalata, a betegekkel és hozzatar-
tozokkal kialakulé konfliktusok bevona-
sa a kutatasba, valamint a résztvevoi szere-
pek (orvos-orvos, névér-néver, orvos-nover,
névér-orvos) €és a konfliktusok dsszefiiggé-
seinek részletes elemzése. A kutatasi ered-
mények gyakorlati felhasznaldsanak egyik
modja lehet olyan képzések tartasa az egész-
ségligyi dolgozdk szamdra, melynek soran
megértik az Onigazolas jelenségét ¢s
a konfliktusokban betdltott karos szerepét,
valamint megtanuljak felismerni sajat oniga-
zolasi modjaikat 6sszefiiggésben jelen kuta-
tas kategoriaival. Az dnigazolas természeté-
nél fogva hajlamos ,.elrejteni sajat magat”.
Fontosnak gondoljuk a repetitiv tudatositast,
melynek formaja rendszeresen megtartott
kiscsoportos beszélgetés lehet, sajat esetek
facilitator altal, valamint késobb sajat maguk
altal vezetett onreflexiv feldolgozasaval és
egymas tdmogatasaval.
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