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Konwersacyjne wykladniki emocji w rozmowie

Conversational signals of emotions in a talk

The paper presents the analysis and interpretation of signals of emotions in a talk.
Full and complete investigation of interlocutors’ emotional involvement is possible in the
context of adjacent utterances. The linguistic tool that makes it possible is the conversa-
tional analysis methodology, which is based on the real conversations. In this paper such
the conversations analyzed are the institutional talk as well as telephonic emergency call.
In both of the types of conversation, the emotional signals reveal. The signals are: into-
nation, tone of the voice, louder talking, interruptions, overlaps, and talk-script-conflict.
By these crucial issues, the paper shows how the preference organization of talk affects the
interlocutors” emotional behaviors: the dispreferred turns evoke the emotional engaging.
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1. Emocje i rozmowa: podstawowe zalozenia

Emocje sa jednym z najbardziej podstawowych, wrodzonych przekazéw
wyrazanych za pomoca, jezykal. Stanowia one niezwykle wazne, absolutnie
podstawowe regulatory zycia spolecznego — dzieki rozpoznawaniu emocji
otrzymujemy informacje na temat naszego bezpieczenstwa w kontekscie
spolecznym, orientujemy sie w nastawieniu uczestnikéw interakeji wzgledem
nas 1 innych czlonkéw wspdlnoty. Warto juz na wstepie zaznaczy¢, ze jezyk
jest tylko jednym z kodéw wyrazania emocji, rownie wazne — je§li w tym

1 Pojecie emocji otwiera niezmiernie szerokie pole obserwacji z perspektywy wielu nauk
spolecznych, zwlaszcza psychologii. Nie sposéb przytoczy¢ czy oméwié w tak krotkim tekscie
najwazniejszych chocby ustalen, dotyczacych emocji — nawet tych najbardziej tu interesuja-
cych, a wiec czynionych w kontekécie jezyka. Wérdd opracowan dotyczacych lingwistycznych
aspektéw emocji (czy emocjonalnych aspektow jezyka i komunikacji) wymienmy: Niemeier,
Dirven (red., 1997), Kovecses (1990), Fusell (red. 2002).
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aspekcie nie wazniejsze — jest ich wyrazanie niewerbalne, tym skuteczniejsze
1 szybsze, ze atawistyczne, a przez to uniwersalne 1 niezalezne od kontekstow
kulturowych?.

Rozmowa face-to-face jest z kolei podstawowa, najbardziej pierwotna
forma, komunikacji jezykowej. Mozna przyjac, ze wszystko, co po rozmowie
,wymyslono” w zakresie praktyk komunikacyjnych, ma charakter wtérny
1 moze by¢ odniesione do rozmowy jako podstawowego wzorca czy schematu
komunikacyjnego®.

Mimo ze emocje moga, by¢ zasadniczo wyrazane na kazdym poziomie
komunikacji, to wlasnie bezposrednia rozmowa jest tym zdarzeniem komu-
nikacyjnym, ktore oferuje najszerszy 1 najlepszy dostep do stanéw emocjo-
nalnych drugiej osoby. Stanistaw Grabias (1994: 258) wyrdznia trzy sposoby
uzewnetrzniania emocji:

stany emocjonalne sie komunikuje (,Nie lubie tego”; ,,To mnie wkurza”),
emocje moga by¢ wyrazane (,A to becwat!”),

emocje moga sie przejawiaé¢ (na poziomie sktadniowym, prozodycznym,
stowotwérezym etc.).

Trzy powyzsze sposoby uzewnetrzniania emocji* réznia, sie nie tylko
$rodkami jezykowymi, ale tez nacechowaniem illokucyjnym, zaangazowa-
niem $wiadomos$ci — a przez to: kontrolowaniem przekazu emocjonalnego.
Zaréwno komunikowanie, jak 1 wyrazanie to zachowania jezykowe Swia-
domego nadawcy, intencjonalnie nastawione na ujawnienie wlasnej oceny,
stosunku czy przezyé¢ zwiazanych z tematem rozmowy. Réznica dotyczy
w zasadzie wyboru mniej lub bardziej bezpoSrednich §rodkéw, oferowanych
przez system jezykowy. Trzeci sposob — przejawianie sie emocji — ma zupelnie
innych charakter:

Przejawianie sie emocji zachodzi w kazdej wypowiedzi. Stuchajac tego, kto méwi, za-

wsze mozemy z duzym prawdopodobienstwem oceni¢ jego stan emocjonalny w takich
kategoriach, jak: byl zadowolony, byt bardzo zty, cieszyt sie. Dzieje sie tak nawet

2 Mowa o najprostszych i najbardziej podstawowych emocjach, wyrazanych za pomoca,
mimiki, postawy czy gestéw. Bardziej skomplikowane przekazy niewerbalne sa oczywiscie
silniej determinowane kulturowo i moga sie réznié.

3 Tlustruje to chociazby znana piramida Denisa McQuaila, gdzie poziom komunikacji
interpersonalnej, odpowiadajacy rozmowom 2—3 0s6b jest podstawa wszystkich innych pozio-
méw. Jest on ponadto reprezentowany przez najwiecej przypadkéw — por. Dobek-Ostrowska
(1999: 18).

4 Rézne sposoby wyrazania (czy jezykowego przejawiania sie) emocji sa przez innych
badaczy przedstawiane nieco inaczej, choé na ogét wiekszo§é z nich wskazuje — podobnie jak
Grabias — wielopoziomowo$¢ tego rodzaju ekspresji. Por. np. propozycje Fiehlera (2002: 85-94),
ktory przy omawianiu ,komunikowania emocji” w interakcji podaje takie wymiary, jak
manifestowanie emocji (manifestation of emotions), interpretowanie emocji (interpretation
of emotions) oraz przetwarzanie emocji (processing of emotions).
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wowczas, kiedy mowiacy chee swoje przezycia ukryé. Najczesciej w takich wypadkach
ujawnianie sie emocji jest procesem nie uswiadamianym. Emocja realizuje sie poza
znaczeniem wypowiedzi, jest elementem naddanym (Grabias 1994: 258).

Nawet jesli pewne zastrzezenia moze budzié¢ postulowanie przejawiania
sie emocji w kazdej wypowiedzi méwionej, to obserwacja Grabiasa moze
by¢ dobrym punktem wyjécia do przesledzenia sposobéw przejawiania sie
stanéw emocjonalnych w rozmowie. Wstepne wyrdznienie poziomow owego
sprzejawiania sie” zdaje sie sugerowac brak kontroli méwiacego nad tekstem
oraz wystepowanie pewnych charakterystycznych wyktadnikéw nacecho-
wania emocjonalnego — zwlaszcza w warstwie prozodycznej 1 sktadnio-
wej. Dla potrzeb naszych rozwazan proponuje sfere prozodyczna, rozszerzyc
na elementy parajezykowe, zwiazane z foniczna reprezentacja tekstu,
1 wlaczyé w pole obserwacji takie czynniki, jak tempo méwienia, glo$nosé,
intonacje. Podtrzymane beda natomiast uwagi dotyczace zaburzen struktury
skladniowe;.

Uzupelnieniem 1 pewnym podsumowaniem pogladéw jezykoznawcéw na
przejawy emocji w jezyku niech bedzie klasyfikacja Srodkéw dokonana przez
Artura Rejtera (2010), ktory lokuje Srodki wyrazania emocji na czterech
poziomach jezyka i1 wskazuje konkretne wykladniki emocji:

1. Fonetyka/fonologia

— dtugos¢ samogloski,
— wzdluzenie 1 wzmocnienie spéligloski,
2. Morfologia
2.1. Stowotwoérstwo — niezwykle bogaty repertuar formantéw o funkcji ekspresywnej,
2.2. Fleksja
3. Sktadnia 1 tekst
— zdania wykrzyknikowe
— wypowiedzenia przerwane,
— pauza,
— nagromadzenie zdan eliptycznych,
— powtdrzenie,
4. Stownictwo
— por. 2.1,
— niederywowane ekspresywizmy pragmatyczne — warunkowane kontekstem:
a) pierwotne, b) wtérne

Wymienione wyktadniki (czynniki) dotycza w zasadzie realizacji dZzwieko-
wej bezkontekstowo interpretowane) wypowiedzi jednej osoby. Nie uwzgled-
niaja rozmowy jako zdarzenia komunikacyjnego z jej dynamika, zmienno$cia
rél nadawczo-odbiorczych, sygnatami gotowosci zabrania glosu, regutami
zmiany mowienia. W tym sensie dotycza raczej monologu, a nie dialogu.
Proponuje poszerzy¢ zakres dociekan 1 potraktowaé wypowiedzi emocjonalne
w kontek$cie rozmowy, uwzgledniajac jej strukture 1 reguty konwersacyjne.
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2. Metoda: analiza konwersacyjna

Dla badacza jezyka dobre narzedzia umozliwiajace dostep do dynamiki
i organizacji rozmowy oferuje analiza konwersacyjna®. Jest to metoda ba-
dania autentycznych zachowan komunikacyjnych w naturalnym otoczeniu
— spontaniczny 1 naturalny charakter tych zachowan jest warunkowany
zorientowaniem uczestnikéw na wlasne cele i zadania oraz brakiem (czy
przynajmniej: zminimalizowaniem) $wiadomosci ,bycia obiektem badan”
oraz zwigzanym z tym brakiem zachowan zaprogramowanych pod katem
tychze badan.

W mysl najwazniejszych ustalen analizy konwersacyjnej, rozmowa stano-
wi strukture o okre$lonej wewnetrznej organizacji, w ktérej da sie wyréznié
szereg elementéw powtarzalnych o strategicznym znaczeniu. Strukturalna
organizacja rozmowy jest elementem wiedzy spolecznej 1 kompetencji interak-
cyjnej rozmoéwcow, ktorzy w procesie komunikacji musza, sie do niej odnosié
1 orientowac wzgledem niej. Rozmowa ma ponadto charakter kontekstualny
— wypowiedz nie moze by¢ zrozumiana bez uwzglednienia kontekstu, sama
tez tworzy kontekst dla wypowiedzi sasiadujacych. Interakcja jezykowa ma
charakter ztozony i1 wielowymiarowy, totez analiza powinna uwzgledniac
mozliwie wszystkie poziomy, a zadna z cech nie moze by¢ odrzucona jako
nieistotna lub przypadkowa. Wyraza sie w ten sposob cecha charaktery-
styczna metody, jaka jest maksymalna koncentracja na danych (materiale
badawczym) 1 na cechach, ktore mozna zaobserwowaé¢ w ramach interakcji
przy jednoczesnym odrzuceniu spekulacji na temat celow, przyczyn i1 mo-
tywacji konkretnych zachowan jezykowych. Podstawe materiatowa badan
konwersacyjnych stanowia autentyczne nagrania rozmoéw, natomiast ich
zapis (transkrypcja) wedlug okreslonych, zestandaryzowanych regul peini
funkcje porecznego i latwo dostepnego ekwiwalentu nagranego materiatu®.

W tym szkicu proponuje spojrzeé¢ na rozmowe z takiej wladnie perspek-
tywy — jako na zdarzenie komunikacyjne o okre§lonej strukturze 1 pewnych
regutach transakcyjnych, mniej lub bardziej $wiadomie wdrazanych przez
uczestnikéw. Zwracam uwage na te wykladniki emocji, ktore sa dostrzegane
wladnie na poziomie analizy konwersacji, ktore sa warunkowane konwersa-
cyjnym charakterem dialogu — nie uwzgledniam szerzej np. wykladnikow

5 Zalozenia metodologiczne analizy konwersacyjnej przedstawilem dokladniej w innym
miejscu (Rutkowski 2015: 63—68).

6 W Polsce opublikowano co najmniej dwie ksiazki teoretycznie ujmujace metode: Ran-
cew-Sikora (2007) i Rapley (2010), co najmniej trzy dalsze ilustruja wdrozenie tej metody do
opisu konkretnych typow rozmoéw: debat telewizyjnych (Poprawa 2009), konsultacji lekarskich
(Stefaniak 2011) i rozméw urzedowych (Rutkowski 2015).
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leksykalnych (slownictwo nacechowane, ekspresywne) czy informacyjnych
(informowanie o emocjach). Wskaze te charakterystyczne momenty rozmowy,
ktore ujawniaja lub moga ujawniaé emocjonalne zaangazowanie uczestnikow
rozmowy (we wspomnianym ujeciu Grabiasa bedzie to zatem przejawianie
sie emocji). Z oczywistych wzgledéw prezentowane tu uwagi maja charakter
jedynie pogladowy 1 wstepny — zar6wno w zakresie prezentacji materiatu,
jak 1 wnioskéw.

Za material badawczy postuza w tym miejscu teksty autentycznych
rozmow: porady w urzedzie 1 telefonicznego zgloszenia ratunkowego. Uwagi
1 interpretacje czynione na ich podstawie bedg uzupelnione materiatem
ilustracyjnym przykladowych rozméw innego typu.

3. Analizy i interpretacje
3.1. Rozmowa w inspekeji handlowej

Rozmowa toczy sie miedzy pracownikiem inspekcji handlowej a klientka’.
Celem wizyty jest uzyskanie porady w zakresie mozliwosci reklamowa-
nia wadliwego towaru. W fazie wstepnej klientka wprowadza urzednika
w temat, przedstawia swdj problem 1 podaje istotne dla sprawy fakty oraz
dokumentacje. Stara sie o zwrot zakupionych spodni i odzyskanie pieniedzy,
relacjonuje dotychczasowy przebieg sprawy, ktéry w jej opinii jest niekorzystny
1 krzywdzacy. Osobiste zaangazowanie w sprawe jest w jej przypadku zro-
dlem emocji. Jej rozméwea, jest profesjonalny urzednik, osoba kompetentna
w zakresie rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz doradzajaca sposoby
postepowania w takich sprawach. Z zasady urzednik jest tu osoba zdy-
stansowana, trzezwo oceniajaca sytuacje 1 niezaangazowana emocjonalnie.
W omawianym przypadku urzednik wychwytuje jednak pewne niescisto$ci
w opowiesci klientki, dotyczace bardzo istotnych dla sprawy faktéw, przede
wszystkim niedotrzymania ustawowego terminu zgtoszenia wady produktu.
Zdaje on sobie sprawe z tego, ze klientka podaje inne fakty niz zapisane
w dokumentacji sprawy, co sytuuje go w trudnej komunikacyjnie sytuacji:
musi poinformowacé klientke o tym i negatywnie ocenié jej szanse dochodze-
nia praw reklamacyjnych. Stawia go to w sytuacji niekomfortowej, co z kolei
powoduje wlaczenie emocji. W efekcie urzednik przedstawia swoja interpre-
tacje w sposéb chaotyczny, rwany, z licznymi zaburzeniami rytmu 1 sktadni:

7Rozmowa pochodzi z korpusu zgromadzonego w ramach badan polskich rozméw urze-
dowych, por. Rutkowski (2015).



166 Mariusz Rutkowski

30 U: Wiasnie prob- problem polega na tym, ze w- w tych dwdch zgloszeniach

31 reklamacyjnych, ktére wladnie tutaj pani mi przedstawita .hh e:: jest napisane, ze zauwazenie
32  wady jest faktycznie w ciagu tych o$miu dni, tak? Y::, na ktérych pani, przedsiebiorca na

33  paragonie deklaruje, ze mozna zwrécié¢ towar w ciagu o$miu dni. To tutaj w ciagu sied- o§miu
34  dni jest zauwazenie wady, natomiast (.) problem polega na tym, ze data zgloszenia

35  reklamacyjnego, zgodnie z tymi (.) dwoma (.) zgloszeniami (1) jest z dnia dwudziestego

36  szdstego listopada, tak? Czyli jezeli towar zostal zakupiony dwudziestego czwartego

37  pazdziernika, zostalo zgloszone dwudziestego széstego lip- listopada [czyli]

38 K: [Ale] ja nie

39  dwudziestego szostego tylko pierwszego

40 U: No prosze pania, jest napisane dokladnie ze [jest dwudziestego szostego]

41 K. [A ja nie wiem co ona xxxxx | tu pisala,

42 dlacze-/

43 U: /Ale pani musi [zwracaé] uwage na takie [rzeczy]

44 K: [Oto ] [To waz]ne

45 U: Prosze pania/

46 K: /T ona mi méwila, [ze tak, podpisala ]

47 U: [Nie nie nie, prosze] pania, to nie jest wazne [Wazne jest tutaj]
48 K: [Nie? A po coona]

49  to pisata?

50 U: Prosze pania, ale pani sie pod tym podpisata. (1) Pani sie podpisata, zdeklarowala/

51 K: [To oszukata
52 mnie. Oszukala.

53 U: Prosze pani, jezeli/

54 K: /Jezeli méwig, jak ja jestem pierwszego, bo na paragonie przeczytatam, jak
55  zobaczytam. Bo to tak cztowiek kupi, ale nie od razu idzie w nich. [ Ja Jwlozytam przez- =
56 U: [Mhm]

57 K: = pojechalam autobusem, wracam do domu, jak wysiadalam z autobusu to mnie jedna pani

58  powiedziala pani ma caty caly tyl (.) spodni y:: czym$ wysmolony.

W momencie, kiedy klientka orientuje sie co do intencji urzednika 1 nie-
korzystnego dla siebie obrotu sprawy (wiersz 38), przyjmuje postawe aktywna,
1 nie czekajac na sygnalizowane miejsce zmiany — uprawniajace ja w ramach
standardowej procedury konwersacyjnej do zabrania glosu — ,wkracza”
w wypowiedz urzednika. Rozmowa przybiera forme ,walki o glos”, gdzie kolej-
no rozmowcey probuja uzyskaé przewage konwersacyjna. Tego rodzaju rozwaoj
rozmowy jest jednym z typowych wskaznikéw zaangazowania emocjonalnego.
Zwykle, nienacechowane emocjonalnie wymiany kolejek nastepuja w rozmowie
po zasygnalizowaniu miejsca zmiany, za$ zaburzenie tej reguly moze by¢ spowo-
dowane (1 najczesciej jest) wtasnie emocjonalnym zaangazowaniem rozmowcow.

W rezultacie cata rozmowa rozwija sie nie w zgodzie z regutami kon-
wersacji, lecz wedlug ,,logiki” zaangazowania emocjonalnego. Mozna ogdlnie
przyjaé, ze jej dynamike dyktuja emocje. Kazda ze stron stara sie przejac
inicjatywe 1 wypowiedzie¢ swoja kwestie, kazda jest bowiem przekonana
o swoich racjach 1 zwiazanym z tym prawem do regulowania w ten spo-
s6b porzadkiem argumentacyjnym rozmowy (tzn. czyja racja bedzie teraz
przedmiotem rozmowy). O ile kwestia poczatkowo dotyczyla przekroczenia
ustawowej daty zgloszenia wady produktu (w opinii urzednika na podsta-
wie dokumentacji) wzglednie blednie wypelnionego formularza (wpisania
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niewlasciwej daty w opinii klientki), o tyle na dalszym etapie istota, sporu
staje sie rzetelno$é postepowania, uczciwo$é. Klientka stawia sie w pozycji
ofiary 1 akcentuje niesprawiedliwo$¢ (ona mnie oszukata), co wzmacnia jej
zaangazowanie emocjonalne. Znajduje to wyraz w postaci kolejnych wskaz-
nikéw emocji: glodniejszej artykulacji, zmiany intonacji oraz zaburzen skta-
dniowo-logicznych wypowiedzi.

151 K: No to ona mnie oszukala.
152 U: Prosze pania, ona panig nie oszukalta,] sama pani to podpisata,| tak?]

—153 K: [Co-] [No jak]. Jak pisze
154 pierwszego, [no jak, ijak]
155 U: [A czyj to jest] podpis, prosze pania, czyj to jest [podpis?]
156 K: [No tak ], ale tu jest data
157  zgloszenia, jak tam pisze/
158 U: /Nie, kiedy zostala zauwazona (.) wada produktu, prosze pania.

159 K: O, kiedy, wtedy jak poniostam, o (pfaczac) (2) Toz wezeéniej zauwazylam i w glowie nie
160  myslalam, ze wada? Od razu, jak posztam.
161 U: Pro- pro[sze prosze pro- prosze (1) | prosze zwrdci¢ uwage, co tu jest napisane.
162 K: [No ja nie wiem, jak to jest] Oszustwo
163 U: Ale prosze pania, pani sie pod tym po-/
164 K: /Ja bylam pierwszego
—165 U: ALE PANI SIE POD tym pod|[pisata]
166 K: [No to] co ja tam bede tak patrzy¢ sie juz
167 U: No wlasénie trzeba wie[dzie¢ gdzie]
168 K: [Ja w zyciu] nie mialam zadnych [takich]
169 U: [No tutaj] tak jak méwie,
170  niestety [niestety ]
171 K: [Tak? Celowo] zrobione, to takie oszustwo, wie pan, oni sprzedaja, STO
—172  DWADZIESCIA DZIEWIEC ZEOTYCH te spodnie kosztuja, ja mam tu znizke, dlatego ze
mam
—173  karte od nich. A kto to produkuje? (1) >W Bangkoku, czy tam, nie nie z Bangkoku, tylko z
174  tego<. Toz to one dwadzieScia zlotych nie kosztuja, te spodnie, a tak nas oszukuja. I ona
Juz
175  co-, celowo napisatla tutaj. Patrzy, ze jest w porzadku, ze paragon, tak jak w paragonie pisze,
176  toja tak zwrécitam sie do niej. Cale szczeécie, bo ja miatam szczescie w nieszezesciu jeszeze,
177  ze ja zobaczylam, nie tak od razu sie wklada.
178 U: Rozumiem.

W przedstawionej rozmowie ujawnito sie kilka charakterystycznych
wskaznikéw emocji. Nalezg do nich na poziomie fonetycznym: intonacja,
akcentowanie, na poziomie parajezykowym: gloéniejsza artykulacja, szybsze
tempo mowienia, na poziomie konwersacyjnym: przerywanie, wypowiedzi

8 Ciekawe, ze urzednik nie dopatrzyt sie tu jednej doéé oczywistej niescisloéci w opowieéci
klientki. Jako date zgloszenia reklamacji podata ona 1 listopada, co jest prawdopodobnie wyni-
kiem obliczenia siedmiu ustawowych dni od daty zakupu (24 pazdziernika). Realne zgloszenie
w tym dniu reklamacji i wypelnienie dokumentacji reklamacyjnej jest w zasadzie niemozli-
we, biorac pod uwage kalendarz i polska tradycje odwiedzania w tym dniu grobéw bliskich,
w zwiazku z czym jest to dzien ustawowo wolny od pracy. Niezauwazenie tego stosunkowo
prostego do wychwycenia faktu mozna ztozy¢ na karb wtaénie emocjonalnego zaangazowa-
nia: urzednik skupia sie nie tylko na stronie merytorycznej, zwigzanej z faktami, co bardziej
na stronie emocjonalnej, zwigzanej w tym przypadku z kolejnoécia zabierania gtosu.
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nakladajace, nierespektowanie miejsca zmiany, na poziomie sktadniowym:
zaburzenia wypowiedzi, powtérzenia.

3.2. Telefoniczne zgloszenie alarmowe

Analizowany fragment dotyczy nagto$nionej medialnie rozmowy z dys-
pozytorem karetki pogotowia w Kaliszu?. Osoba zglaszajaca zdarzenie
w pierwszym fragmencie rozmowy wyjaénita okolicznoéci, podala objawy,
adres 1 podkreslata swoja bezradnosé 1 konieczno$é interwencji pogotowia
ratunkowego. Zostala ona nastepnie przelaczona do innego dyspozytora,
ktéremu ponownie musi wyjasniaé okolicznoéci zdarzenia. Wywoluje to
napiecie emocjonalne, do§¢ naturalne w sytuacji wzywania karetki. Osoba
wzywajaca ma Swiadomos¢, ze przedluzajaca sie rozmowa zmniejsza szanse
szybkiej interwencji medycznej, 1 w efekcie rozmowa przebiega w atmosferze
wyraznego pobudzenia emocjonalnego:

1 D1 Prosze

27 Y mm boy mm bo ja tu zgtaszatem (.) jeszcze z kim§ innym mam- (.) pros- prositbym o

3 karetke

4 D2 Prosze pana ratownictwo medyczne o co chodzi?

57 Y: mezczyzna sze$édziesiat xxxx ja nie wiem przed chwilg rozmawiatem z jeszcze jedna,

6 kobieta, (.) wszedzie (.) Iaczenie jakie$ no ludzie (.) zglosilem Ostréw Wielkopolski Kamienna
[siedem]

7D [xxxxxxx| nie dyskutowa- nie dyskutowaé ze mna tylko odpowiadaé na pytania. Przedtem pan

8 rozmawial z Poznaniem pan rozmawia teraz ze mna [XXXXxx|

9 Z [jezu to] niedtugo wezcie mnie z Sopotem

10  potaczcie (.) To jest kpina dostownie/

9D /Gdzie potaczcie PANIE [XXXXXXXXX]

10Z [PROSZE PANA]. ZGLASZAM Y::
pogotowie ]

11 karetke CZY MOZE [PRZYJECHAC] NA KAMIENNA [SIEDEM (.) | Ostréw Wielkopolski/

12D [co sie dzieje? ] [co sie dzieje | /Prosze

13 pana co sie dzieje?

14 Z >Mezczyzna sze$édziesiat lat< e zadlawia sie (.) nie wiem< mmm czy on jest (.) przytomny czy
15 nieprzytomny no (.) y:: w kazdym badz razie no wymiocinami (.) jest pod wpltywem alkoholu!
16 D Ale jest nieprzytomny?

177 Ale (.) no

18 D On siedzi lezy?

19 Z Hh.. jest na boku >tak jak ta pani powiedziata< polozony

20 D Bardzo dobrze na boku zeby sie nie zachtysnat. Jak on sie nazywa? Pan go zna?

21 Z Walendowski Jerzy (2,5) Jezus zeby na pogoto-/

22 D /Walendowski tak?

23 Z Tak

24 (b)

25 D On jest pod wptywem alkoholu?

26 Z Tak, pod wpltywem alkoholu i (.) i:: 111 nie wiem czy jako$ kontakt z nim jest czy nie ma

27 D Roz- Rozmawial pan méwit pan co$ do niego w ogéle?

9 Rozmowa jest dostepna na kanale YouTube, po wpisaniu w wyszukiwarce frazy
skandaliczny dyspozytor” (adres: <https://www.youtube.com/watch?v=Jpbt0d-fn3g>, dostep:
02.05.2018.)
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28 Z Nie:: no nic nie reaguje w sensie takim tok zupelnie (.) Pro::sitbym bo po co ta dyskusja [xxxxxxxxx]|=

29D [prosze pana]
30  =[nie chce mieé czlowieka na sumieniu, a tu (.) dziesieé telefonéw trzeba wykonad/
31D /PANIE przestan pan

32 gadaé () tylko odpowiadaé na pytania ja musze na wywiad wezwacé zebraé

33 [wiedzie¢ jakg karetke wezwac 1 tak dalej]

34 Z [Wywiad (0,5) jak tak bedzie te wywiady] to (.) czlowiek umrze (.) no. A wywiady

35  bedziemy robié/ )

36D /No to no to UMRZE KAZDY UMRZE panie/

377 /JAK TO UMRZE (.) to pan odbiera y::
telefon 1

38 pan moéwi ze to niech on umrze?

39 D PANIE NIE [DYSKUTOWAC ZE MNA tyLko odpowiada¢] na pytania (.) tak?

407Z [CZY PAN SIE ZASTANOWIE CO PAN MOWI?)| No.

41 (2

42 D Czyli nieprzytomny kontaktu z nim nie ma na boku lezy wymiotuje. Wymiotu- wymiotuje

43  trescig pokarmowa [krew xxxxx|

44 7 ) [Teraz kre-] PROSZE PANA PROSZE PRZYJECHAC DO CHOLERY

45 >BOZMNIE< () SZLAG TRAFIA () KAMIENNA SIEDEM OSTROW WIELKOPOLSKI=

46D [XXXX Nie xxx sie czlowieku]
477 =NO () NO PRZYJEDZIE PAN CZY NIE (.) KARETKA (.) No () Pytam [sie ]

48D [Zegnam] przysytam tam

49  policjantéw.

Wskazniki emocji z poziomu fonetycznego 1 parajezykowego sa tu bar-
dzo liczne: gloéna artykulacja (krzyk), intonacja wznoszaca, przedtuzenie
artykulacji samoglosek, liczne pauzy wypelnione 1 puste. Zaangazowanie
emocjonalne potwierdza tez sama dynamika omawianej rozmowy, w kto-
rej na 35 wymian tylko 12 dokonalo sie po wystapieniu sygnalizowanego
miejsca zmiany w postaci pary przylegajacej pytanie—odpowiedz. Pozostate
zmiany to efekt wypowiedzi naktadajacych, wypowiedzi przerywanych,
gdzie prawo do wlasnej kolejki jest nie tyle udostepnione, co wywalczone.
Z punktu widzenia struktury organizacyjnej rozmowy mozna tu wskazac
dwa przeciwstawne skrypty (modelowe scenariusze): u zgtaszajacego bedzie
to uzyskanie skutecznej pomocy w jak najkrétszym czasie, do czego ma pro-
wadzi¢ skuteczne przekonanie dyspozytora do podjecia natychmiastowego
dzialanial®. Po stronie dyspozytora z kolei zasadniczym skryptem jest uzy-
skanie jak najpelniejszego rozpoznania sytuacji w celu podjecia odpowiednich
dzialan. Oba skrypty maja, przeciwstawna orientacje temporalna: w skrypcie
zglaszajacego czas jest czynnikiem contra, a w skrypcie dyspozytora jest on
czynnikiem pro. Konflikt skryptéw jest w takim przypadku bezposrednim
przetacznikiem emocji, ktére ujawniaja sie w wielu miejscach rozmowy.
W wypowiedziach zglaszajacego powtarza sie prosba o szybkie dzialanie, daze-
nie do skrécenia czasu 1 jak najszybsze uzyskanie pomocy. Dyspozytor z kolei
konsekwentnie dazy do zebrania szczegblowych (w rozumieniu Zglaszajacego:

10 Oba pojawiaja sie na poziomie eksplicytnym w wersach: 2/3, 11, 44.
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niepotrzebnych) informacji. R6znica w ocenie dziatan Dyspozytora przyczy-
niajq sie do uwolnienia emocji.

Jest to jednak tylko jeden z pozioméw, na ktérych mozna doszukiwaé
sie czynnikow emotogennych. W omawianej rozmowie dodatkowym kataliza-
torem emocji jest postawa Dyspozytora, ktory w wielu miejscach podkresla
swa, dominujaca, role. W asymetrycznym, instytucjonalnym uktadzie kon-
wersacyjnym wladza dyskursywna jest po stronie Dyspozytora: on kontro-
luje rozmowe, narzuca jej dynamike, kontroluje temat. Wszelkie zaklocenia
takiego porzadku w postaci licznych uwag Zgtaszajacego, zwtaszcza takich,
ktére eksplicytnie zawieraja sady na temat postepowania Dyspozytora (po
co ta dyskusja, ) sa traktowane jako agresywne 1 konfrontacyjne, Dyspozytor
czuje, ze aby utrzymac swa naturalna pozycje, musi siegnaé po ponadstan-
dardowe $rodki w postaci zachowan emocjonalnych. Szczegdlnym momentem
rozmowy jest jednak wyrazne przekroczenie nawet emocjonalnie nacecho-
wanej rozmowy instytucjonalnej w wierszu 36. Kiedy Zglaszajacy formutuje
kolejna uwage zmierzajaca do przyspieszenia dzialan ratunkowych (czlowiek
umrze), Dyspozytor w odpowiedzi przekracza normy rozmowy instytucjonal-
nej wyrazeniem ogo6lnej prawdy zyciowej: no to umrze. Kazdy kiedys umrze.
Jest to wyrazne i radykalne ztamanie regut rozmowy instytucjonalnej. Przej-
$cie z poziomu formalnej rozmowy-zgloszenia na poziom prawd zyciowych
czy uproszczonej filozofii jest na tyle zaskakujace, ze Zgtaszajacy odbiera to
zachowanie jako 1) zaskakujace, 2) nieuprawnione, 3) nieetyczne. Wszystkie
trzy poziomy percepcyjne sa w wyraznej opozycji zarowno do podstawowego
skryptu Zglaszajacego, jak 1 do powszechnego, zwyczajowego, naturalnego
postrzegania rozmowy instytucjonalnej 1 roli Dyspozytora jako osoby udzie-
lajacej fachowej pomocy. Efektem tego typu dziatan Dyspozytora jest dalsza
eskalacja emocji w rozmowie.

3.3. Organizacja preferencyjna i tematyczna rozmowy

Powyzszy przyktad, zwlaszcza ostatnia analizowana faza, sugeruje
mozliwa, korelacje miedzy zaangazowaniem emocjonalnym a organizacja
preferencyjna rozmowy. Emocje wywotane niepreferowanym formatem dru-
gie] wypowiedzi w parze przylegajacej wydaja sie catkiem naturalne. Kiedy
druga wypowiedz w parze ma taki wlaénie format — np. odrzucenie propozycji
lub odmowa wykonania polecenia — do$¢ tatwo wyobrazi¢ sobie emocjonalnag
reakcje rozméwcey. Wskazniki emocji beda miaty przypuszczalnie charakter
parajezykowy 1/lub fonetyczno-artykulacyjny, beda to np. cichsza/gloéniejsza
artykulacja, pauzy, elementy parajezykowe (chrzakniecia, glosne wdechy etc.).
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Zbadanie tego rodzaju zalezno$ci wymaga przesledzenia wiekszego korpusu
rozmow, w tym miejscu mozna to zilustrowaé¢ dwoma przyktadami:
1A : Wiesz, a checia bym poszta jutro do kina. (1) Co ty na to?

2 B: (1.5) Y::: jutro nie- niestety jestem zajety.
—3 A: (2) <No to szko::da> |

1 A: Prosze zeby wypisala mi pani teraz liste wszystkich zaproszonych gosci.
2 B: Teraz nie moge, mam inne pilne-/

—3A ) />JAKIE INNE NATYCHMIAST< PROSZE TO
4  PRZYGOTOWALC (.) Bez gadania. Daje pani dziesie¢ minut.

Odrzucenie propozycji w pierwszym dialogu jest niepreferowana czynno-
$cig konwersacyjna, w obrebie pary propozycja—akceptacja/odrzucenie. Reakcja
na taki format wypowiedzi jest zawdd 1 rozczarowanie, czego wskaznikami
sa cichsza artykulacja, wolniejsze tempo wypowiedzi, przedtuzenie artyku-
lacji samogloski oraz intonacja opadajaca. W drugim przyktadzie mamy do
czynienia z niepreferowana odmowa wykonania polecenia przez podwtadna
— tu z kolei reakcja jest szybsza 1 glo$niejsza artykulacja, co jest wyrazistym
wskaznikiem ofensywnych emoc)i negatywnych: pobudzenia i zdenerwowania.

Na ciekawg kwestie zwigzana z organizacja tematyczna rozmowy wska-
zuje Karolina Stefaniak (2011: 196199). Okazuje sie, ze podczas konsultacji
lekarskich pacjenci niejednokrotnie wstrzymuja, sie z przedstawieniem waz-
nych dla siebie kwestii do ostatniej fazy rozmowy — do momentu, w ktérym
pozornie nastepuje zluzowanie atmosfery 1 zastapienie tematéw medycznych
innymi, mniej sformalizowanymi. Zdarza sie, ze w tej fazie konsultacji pacjen-
c1 wskazuja na szczegolnie istotne lub niepokojace z ich perspektywy objawy,
czesto czynia to w sposdb emocjonalny (wypowiedzi rwane, z pauzami, wypo-
wiedziane ciszej lub szybciej). Tego typu zaburzenia w organizacji tematyczne;j
moga by¢ sygnalem emocji, jakie sq udziatem pacjenta, wstrzymujacego sie
do ostatniego momentu z wyrazeniem swych trosk czy obaw zwiazanych
z zaobserwowanymi symptomami. Moze to by¢ wazna wskazowka, dla lekarzy
1 powinno zwrdci¢ ich uwage na te pozornie nieistotne (z punktu widzenia
organizacji tematycznej) kwestie.

4. Zakonczenie

Oméwione tu pokrétce zjawiska dotykaja wielu kwestii 1 rozmaitych
pozioméw jezykowego przejawiania sie emocji. CzeSciowo spostrzezenia tu
zawarte moga sie wydac oczywiste, jako ze przecietny 1 pozbawiony defektéw
komunikacyjnych czlowiek jest w stanie rozpoznaé emocje wtaénie na podsta-
wie danych niewerbalnych lub parajezykowych. Jest to jedna z podstawowych
umiejetnosci spotecznych, warunkujacych przetrwanie 1 sprawne orientowanie
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sie w psychospotecznym otoczeniu. Naleza do nich przede wszystkim glosniej-
szalcichsza artykulacja, szybsze/wolniejsze tempo wypowiedzi, zaburzony tok
skladniowy (wypowiedzi rwane, niespdjne, chaotyczne).

Wazne uzupelnienie tych — do$é oczywistych — spostrzezen oferuje ana-
liza konwersacyjna, w wyniku ktérej ujawniaja sie kolejne poziomy zaan-
gazowania emocjonalnego. Metoda ta umozliwia nie tylko dostrzezenie
emocjonalnych zachowan komunikacyjnych uczestnikéw rozmowy, ale tez
przesledzenie zalezno$ci tych zachowan od dziatan konwersacyjnych roz-
moéwcey. Dynamika 1 wewnetrzna organizacja rozmowy daja wglad w takie
kwestie, jak stosowanie/niestosowanie miejsca zmiany (wypowiedzi nakta-
dajace, przerywane, wtracone), konflikt skryptowy rozmoéwcow, reakcje
na wypowiedzi niepreferowane czy wreszcie organizacja tematyczna rozmowy.
Kwestie te ttumacza okreslone zachowania rozméwcéw 1 wyjasniaja — nie do
konca oczywiste — przyczyny ujawniania sie emocji podczas rozmow.

Co ciekawe, ujawnione w powyzszych analizach emocje to na ogél emocje
negatywne (zlo$¢, gniew, zal). Interesujace byloby przesledzenie zaleznosSci
miedzy rodzajem emocji a elementami analizy konwersacyjnej: czy okreslone
mechanizmy konwersacyjne przekladajg sie na konkretne emocje? Czy zaan-
gazowanie emocjonalne uzaleznione jest w wiekszym stopniu od charaktery-
styki psychospolecznej rozméwceow, czy tez da sie wskazac jakies regularnosci
1 wykazaé, ze emocje zdeterminowane moga by¢ réwniez konkretnymi za-
chowaniami konwersacyjnymi? Zalezno§¢ ekspresji emocjonalnej od rodzaju
1 przebiegu interakeji oraz dziatan konwersacyjnych rozméweéw zdaje sie nie
ulegaé watpliwosci. Analiza konwersacyjna umozliwia szczegdlowy wglad nie
tylko w sama nature 1 przejawy emocji, ale pomaga wyjasni¢ geneze wielu
zachowan ekspresywnych, ktérych nie ujawnitaby ich interpretacja jako
werbalnych dzialan izolowanych — tj. pozbawionych dialogicznego kontekstu.

Symbole zastosowane w transkrypcji

1 numery kolejnych werséw

U, K; D; Z symbole méwiacego: urzednik, klient, dyspozytor, zglaszajacy

[ poczatek wypowiedzi naktadajacej sie; oznacza moment w konwersacji, w ktérym
kolejny rozméwea ,wchodzi” méwigcemu w stowo

] koniec wypowiedzi naktadajacych sie

/ przerwanie wypowiedzi drugiej osobie; osoba méwigca milknie na skutek wypo-

wiedzi innego uczestnika rozmowy

= wypowiedzi r6znych uczestnikéw nastepujace bezposrednio po sobie, bez wyraznej
przerwy; ciag wypowiedzi

- nagte przerwanie wypowiedzi; wypowiedz niedokonczona lub przerwana, czesto
w celu dokonania autokorekty
intonacja opadajaca



Konwersacyjne wyktadniki emocji w rozmowie 173

, intonacja ,zawieszenia”, niedokonczenia, zapowiadajaca gotowo§¢é mowiacego
do kontynuacji wypowiedzi

? intonacja wznoszaca

! silnie zaakcentowane zakonczenie wypowiedzi

a::le wypowiedZ z przecigganiem, wydltuzaniem sylaby (liczba znakéw odpowiada
dlugoéci przedtuzania sylaby)

ALE glo$niejsza artykulacja, podniesiony gtos

<ale> cichsza artykulacja

>ale< wypowiedziane szybciej (szybsze tempo mowienia)

2) pauza, liczby oznaczaja dtugosé w sekundach

() bardzo kréotka pauza

hhh styszalny wydech (liczba liter odpowiada dltugoéci wydechu)

.hhh styszalny wdech (liczba liter odpowiada dlugoséci wdechu)

mhm konsonantyczny sygnal potwierdzenia/akceptacji

yhm wokaliczny sygnal potwierdzenia/akceptacji

XXXX fragment niezrozumiaty

— wers analizowany w dalszym opisie
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Streszczenie

W artykule zamieszczona jest analiza 1 interpretacja wykladnikéw emocji w rozmo-
wie. Obserwacja zaangazowania emocjonalnego rozméwcéw jest w pelni widoczna dopiero
z uwzglednieniem kontekstu innych wypowiedzi i zachowan os6b uczestniczacych w rozmo-
wie jako interakcyjnym zdarzeniu komunikacyjnym. Metoda umozliwiajaca wglad w takie
zachowania jest analiza konwersacyjna, oparta na szczegélowym opisie autentycznych roz-
moéw poddanych transkrypeji. W artykule interpretacji poddano rozmowe urzedowa, oraz te-
lefoniczne zgloszenie alarmowe. W obu przypadkach ujawnialy sie zachowania emocjonalne,
ktoére zostaty szczegdtowo opisane w analizie rozméw. Naleza do nich: intonacja, ton glosu,
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gloséniejsza artykulacja, przerywanie wypowiedzi, naktadanie sie wypowiedzi oraz konflikt
skryptéw rozmowy. Osobno pokazano, w jaki sposéb organizacja preferencyjna rozmowy
moze wplywaé na zachowania emocjonalne rozméwcéw — niepreferowane wypowiedzi sa
przyczyna, zachowan emocjonalnych.



