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1. WPROWADZENIE: CEL PRACY, PODSTAWA MATERIALOWA

Celem mojej pracy jest proba ustalenia, jaki obraz empatycznego le-
karza wylania sie¢ z zamieszczonych w Internecie opinii pacjentow oraz
jakie aspekty zachowania lekarza interpretowane sg jako komunikujace
empatie badz jako skorelowane z nastawieniem empatycznym wobec
pacjenta. Artykul, cho¢ rozpatruje zagadnienie empatii z perspektywy
jezykoznawczej, wpisuje sie tym samym w intensywna dyskusje prowa-
dzona w przestrzeni nauk medycznych i nauk o zdrowiu, a skoncentro-
wana m.in. wokot réoznych sposobow rozumienia i modelowania pojecia
<empatia> na uzytek medycyny [Ziétkowska-Rudowicz, Kladna 2014;
Wilczek-Ruzyczka 2017], stosowania wtasciwych technik komunikacji
[Rosenberg, Molho 1998; Doroszewski i in. 2014; Baranowska, Doro-
szewska 2018] czy sposobow przekazywania niepomyslnych diagnoz
[Baile i in. 2000; Jankowska 2014.

Przedstawiona w artykule analiza semantyczna powstala na podsta-
wie korpusu skonstruowanego za pomoca narzedzia Sketch Engine [Kil-
garriff i in. 2014!], dzieki ktéremu pobratam z portalu ZnanyLekarz.pl
pliki zawierajace wystgpienia form fleksyjnych rzeczownika empatia lub
przymiotnika empatyczny. Podstawowe dane iloSciowe na temat korpusu
przedstawia ponizsza tabela:

Tabela 1. Informacje o korpusie

Tokeny 1 033 861
Stowa 859 862
Pliki 908

1 Chcialabym wyrazi¢ wdziecznosé dr hab. Agnieszce Lenko-Szymanskiej,
koordynatorce do spraw Sketch Engine na UW, za cenna pomoc w opanowaniu
obstugi oprogramowania.
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ZnanyLekarz.pl to serwis internetowy gromadzacy dane na temat
0s6b reprezentujacych szeroko rozumiane zawody medyczne (m.in. le-
karzy specjalistow, stomatologow, psychologow, rehabilitantow, diete-
tykow, terapeutow, a takze weterynarzy?), umozliwiajacy uzytkownikom
wyszukiwanie lekarzy i placéwek medycznych, umawianie wizyt, a takze
publikowanie opinii na temat poszczegélnych lekarzy.® Zgodnie z regu-
laminem portalu opinie pacjentéw moga by¢ oparte jedynie na prawdzi-
wych, indywidualnych doswiadczeniach zwigzanych z wizyta u danego
specjalisty; komentarze uzytkownikéow podlegaja moderacji. Zgroma-
dzony na potrzeby analizy materiat sklada sie w przewazajacej czesci
z opinii pacjentéw na temat poszczegolnych lekarzy.* Jak pokazat prze-
glad konkordancji dla rzeczownika empatia, przyklady zawierajace formy
tego slowa w przewazajacej wiekszosci pochodzily z opinii o charakte-
rze pozytywnym, znaleziono jedynie kilka opinii negatywnych oraz kilka
przyktadéw pochodzacych z autocharakterystyki umieszczonej w portalu
przez samego lekarza. W zwiazku z tym, ze skupiam sie tu na perspek-
tywie pacjenta, ostatnia kategorie danych zdecydowatam sie wylaczyc¢
z dalszej analizy. Nalezy zaznaczyc¢, ze choC opinie skladajace sie na ma-
terial badawczy sa publicznie dostepne w Internecie, ze wzgledow etycz-
nych z cytowanych w niniejszym opracowaniu fragmentéw usunelam
wszelkie dane osobowe lekarzy i podpisy autoréw opinii.®

Warto podkresli¢, ze relatywnie nowy, cho¢ ekspansywny we wspot-
czesnej polszczyznie, rzeczownik empatia (jak i derywowany od niego

2 Ze swiadomoscia réznic miedzy specyfika pracy reprezentantow poszcze-
g6lnych zawodow medycznych w toku dalszych rozwazan dla oszczednosci miej-
sca najczesciej bede postugiwac sie uogélniona etykieta lekarz. Nie bede takze
przywotywaé opinii odnoszacych sie do pracy weterynarzy, poniewaz w tym
wypadku trudno jest niekiedy jednoznacznie przesadzi¢, czy empatia lekarza
odnosi sie przede wszystkim do zwierzecego pacjenta, czy raczej do opiekuna
zwierzecia, czy tez aktywowana jest w obu tych relacjach.

8 Leksykalne wyznaczniki warto§ciowania obecne w opiniach zamieszcza-
nych w portalu ZnanyLekarz.pl opisata Marta Wozniak [2021].

4 Konkordancje dla rzeczownika empatia poddatam anotacji, ktéra miata
pokazaé, w odniesieniu do ktorych specjalnosci autorzy opinii najczesciej uzy-
waja stowa empatia. Najwieksza grupe stanowily opinie dotyczace ginekologéw
i poloznikow (233 z 817 uzy¢ rzeczownika empatia), nastepnie stomatologow
(166), psychologow (51), psychiatréw (31) oraz lekarzy rodzinnych i internistow
(27). Dane te traktuje wylacznie pomocniczo, warto jednak zauwazy¢, ze nie po-
krywaja sie one z ustaleniami badaczy, ktérzy analizowali wskazniki poziomu
empatii u lekarzy réznych specjalnosci [m.in. Kliszcz 2015; Krolak 2017]. Jo-
anna Kliszcz wskazuje, ze ,na dynamike poziomu empatii ma wplyw ple¢ i wiek
respondentow, a nie miejsce i charakter pracy” [Kliszcz 2015, 123].

5 Postepuje w tym miejscu zgodnie z wytycznymi dotyczacymi etycznych
aspektow badan Internetu [Frantzke i in. 2020, 10-11]. Cytaty podaje w ich
oryginalnej (cho¢ najczesciej skroconej) formie, bez ingerencji korektorskich.
Wszelkie wyréznienia w cytatach pochodza ode mnie.
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przymiotnik) w probce dyskursu bedacego przedmiotem mojego zainte-
resowania odgrywa wyraznie istotniejsza role niz w polszczyznie ogblne;j.
Wskazuje na to choéby poréwnanie frekwencji wzglednej lematéw EMPA-
TIA i EMPATYCZNY w zgromadzonym korpusie i w danych Narodowego
Korpusu Jezyka Polskiego (NKJP, podkorpus zréwnowazony).®

Tabela 2. Liczba wystapien i frekwencja wzgledna rzeczownika EMPATIA
i przymiotnika EMPATYCZNY

Lemat Liczba posSwiadczen |Frekwencja wzgledna Frekwencja
w korpusie w korpusie wzgledna w NKJP
EMPATIA 817 790 2,86
EMPATYCZNY 972 940 0,69

To ogb6lne wyliczenie obrazuje, jak sadze, istotnos¢ samej kategorii
‘empatii’ w analizowanym typie tekstu oraz jej wage dla subiektu warto-
Sciowania — dla pacjenta.

2. MIEJSCE EMPATII WSROD KOMPETENCJI LEKARZA

Zgromadzony materiat doS¢ wyraznie pokazuje przekonanie pacjen-
tow, ze cho¢ empatia jest wazna i ceniona umiejetnoscia lekarza, to na
pewno nie moze zastapi¢ wiedzy specjalistycznej i umiejetnosci zawodo-
wych. Na to postrzeganie empatii w hierarchii pozadanych cech lekarza
wskazuja zawarte w korpusie typowe polaczenia wyrazowe: n-gramy’
i kolekcje.®

Na liscie n-gramoéw liczacych od 3 do 5 elementéw skladowych i za-
wierajacych forme rzeczownika empatia pierwsze miejsce pod wzgledem
frekwencji zajmuje poltaczenie profesjonalizm i empatia (78 wystapien).
Kolejnosé, w ktorej pojawiaja sie te okreslenia, nie wydaje sie przypad-
kowa — wiele opinii jest strukturyzowanych wtasnie w taki sposob, aby

6 Zestawiam tu jedynie frekwencje wzgledna (tj. liczbe wystapienr na milion
slow w danym zbiorze), poniewaz wspomniane dwa typy danych pod innymi
istotnymi wzgledami (np. czasu powstania, typu funkcjonalnego tekstu) sa zbyt
rézne, aby mozna je bylo odpowiedzialnie poréwnywac.

7 Rozumiane tu zgodnie ze znaczeniem przypisywanym temu terminowi
w Sketch Engine, tj. jako sekwencje okreslonej liczby tokenoéw wspolwystepuja-
cych w okreslonym porzadku w tekscie.

8 Termin kolekcja stosuje za J. Bartminskim i S. Niebrzegowska-Bartminska
[2009, 180] w odniesieniu do stosowanych przez nadawce wyliczen: sekwencji
wyrazow sasiadujacych ze soba w danym tekscie, pozostajacych w relacji apozy-
¢ji lub koniunkcji. Z wprowadzonych definicji wynika, ze niektére kolekcje moga
znalez¢ sie na liScie n-gramow.
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przede wszystkim wskazac wiedze lekarza i jego Scisle zawodowe kompe-
tencje, a dopiero na drugim planie umiesci¢ empatycznos¢. Por.:

(1) Pani doktor wraz z innymi pracownikami podeszli w pelni profesjonalnie
i rzeczowo, przy tym z empatia.

(2) Wysoko oceniany profesjonalizm, podejsScie do pacjenta z odczu-
walna wysoka empatia oraz kultura osobista sprzyjaja procesowi
leczenia i buduja pozytywne nastawienie do terapii.

(3) Pani doktor posiada duza wiedza medyczna poparta doswiadczeniem
i empatie, ktérajestro6wniez bardzo istotna.

(4) Uwazam, ze Pani Doktor taczy w sobieolbrzymia wiedze merytoryczna
oraz ogrom empatii i podejscia do pacjenta co w tym zawodzie mysle jest
réwnie wazne.

(5) (..)maogromna wiedze medyczna i kompetencje ale do tego
takze empatie.

(6) Uosobienie profesjonalizmu i empatii do tego delikatna reka i cier-
pliwosc.

(7) Wspanialy lekarz, z bardzo duzawiedzg i doswiadczeniem odznaczajacy
siedodatkowo empatiag i wysoka kultura osobista.

W wypowiedziach tych widac¢, ze ocena lekarza formulowana z per-
spektywy pacjenta jest co najmniej dwuaspektowa. Najistotniejszym
kryterium oceny sa kompetencje Scisle zawodowe (por. profesjonalizm,
wiedza medyczna, wiedza merytoryczna, kompetencje) przypisywane le-
karzowi, podejscie do pacjenta oceniane jest w drugiej kolejnosci, o czym
Swiadczy szyk enumeracji, ale takze jezykowe wyznaczniki hierarchizacji
tresci wypowiedzi, typu przy tym, do tego, réwniez, takze, dodatkowo.
W korpusie mozna oczywiscie znalez¢ takze konteksty, w ktérych em-
patia lekarza wymieniana jest na pierwszym miejscu, przed informacja
o kompetencjach zawodowych, ale sa to pojedyncze przyklady, por.:

(8) Pani doktor (...) to wyjatkowa osoba o niesamowitej empatii, uwaznosci
i wiedzy.
(9) Empatia i kompetencja Pani Doktor na najwyzszym poziomie.
(10) Miatlem kontakt z wieloma lekarzami i uwazam ze pan dr. jest godny polecenia
przede wszystkim ze wzgledu na swoja empatie oraz zaséb wiedzy
ktéry posiada.

Empatycznosc¢ lekarza jest przez pacjentéw doceniana tym bardziej,
ze wciaz nie jest postrzegana jako standardowa cecha os6b wykonuja-
cych zawody medyczne, jako postawa praktykowana powszechnie, ale
raczej jako wyjatkowy osobisty walor konkretnej osoby, por.:

(11) Miatem kontakt z wieloma lekarzami i uwazam ze pan dr. jest
godny polecenia przede wszystkim ze wzgledu na swoja
empatie oraz zaséb wiedzy ktéry posiada.

(12) Jeden z nielicznych lekarzy jakich spotkalam na swojej drodze (a bylo
ich wielu), ktéry jest zainteresowany zdrowiem pacjenta i naprawde chce pomoc.
Lekarz o wysokiej kulturze osobistej i empatii do pacjenta.
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(13) Lekarz zrozumial méj problem i bardzo mi pomégl, okazatl empatie. Co§ czego
dawno nie odczulem w kontaktach z lekarzami.

(14) Tocowyréznia Pania doktor sposréd wielu znanych mi le-
karzy to uSmiech, cieplo, cierpliwo$¢ i ogromna empatia, ktére sa rownie
wazne jak wiedza i fachowos¢ i zapewniaja poczucie bezpieczenstwa.

Autorzy przytoczonych opinii sugeruja, ze empatia w zawodach me-
dycznych nie ma charakteru systemowego — spotkanie lekarza cechu-
jacego sie¢ empatig jest ich zdaniem rzadkoscia. Na podobny aspekt
postrzegania lekarskiej empatii wskazuja najczestsze przymiotnikowe
kolokacje rzeczownika empatia, za sprawa ktérych pacjenci nie tylko po
prostu kwalifikuja poziom empatii danej osoby jako wysoki (por. duza,
olbrzymia, wielka, ogromna, wysoka empatia), ale takze za pomoca do-
boru jednostek leksykalnych sygnalizuja, ze jest to poziom zaskakujacy,
ponadstandardowy — taki, jakiego sie nie spodziewali (np. niezwykta,
niewyobrazalna, niesamowita empatia), por. np.:

(15) Profesjonalne podejscie do pacjenta nacechowaneniespotykana empatia
(szczegblnie w trudnym okresie poczatkowej pandemii covid-19).

(16) Na podkreslenie zastuguje niezwykla empatia, fachowosé i zrozumienie
problemu zdrowotnego pacjenta i zaufanie jakie budzi pani dr (...).

(17) Mialem przyjemnos¢ by¢ pacjentem Pani Dr. (...), ktéora cechuje niewyobra-
zalna empatia w stosunku do pacjenta oraz niesamowity profesjonalizm.

Jak wida¢, przy okazji opisywania empatii wybranych lekarzy, auto-
rzy opinii w sposob posredni lub bezposredni zarysowuja tto, na ktérym
sytuuja oceniana osobe. Odnosza sie takze niekiedy do funkcjonowania
calego systemu opieki zdrowotnej w Polsce, por.:

(18) Lekarz z ogromna wiedza, profesjonalnym podejSciem, oprécz tego bardzo em-
patyczna Osoba. Gdyby bylo wiecej takich Oséb Lekarzami, to
Stuzba Zdrowia w Polsce bytaby na bardzo wysokim pozio-
mie.

(19) (...) tacy lekarze jak doktor (...)to ,ginacy gatunek”. Teraz licza
sie sterylne biate wnetrza i orchidee na rejestracjach a nie doswiadczenie, em-
patia i cztowieczenistwo.

(20) Zdecydowanie da sie odczu¢ ze Pani (...) angazuje sie w problemy pacjentaz em -
patia jakiej brak juz dzisiejszym medykom.

Wypowiedzi te wskazuja na przekonanie pacjentéow, ze na podnie-
sienie jakosci opieki zdrowotnej wptynetaby wieksza humanizacja me-
dycyny, uwzgledniajaca holistyczne, relacyjne podejscie do chorego. Co
ciekawe, w przyktadach (19)-(20) autorzy zderzaja wspoélczesnie roz-
powszechniony model podejscia do pacjenta (dzisiejszych medykéw)
z wczesniejszym, cho¢ zarazem nie wskazuja precyzyjnie momentu lub
okresu z przesztosci, ktory postrzegaja pozytywnie i kontrastuja z za-
sadniczo negatywnie ocenianym ‘teraz’. W przykladzie (19) lekarze de-
finiowani przez zestaw cech doswiadczenie, empatia i cztowieczeristwo
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okreslani sa jako ginacy gatunek. Jak wolno sadzi¢, obraz sterylnych
biatych wnetrz i orchidei na [sic!] rejestracjach ma sugerowad, ze zda-
niem autora tej wypowiedzi w opiece zdrowotnej kluczowy jest wymiar
miedzyludzki, a nie zewnetrzna otoczka, cho¢by wywotujaca przyjemne
wrazenia estetyczne.

Lista rzeczownikow systematycznie tworzacych kolekcje z jednostka
empatia pokazuje, jakie inne walory lekarza pacjenci postrzegaja jako
wspotwystepujace z empatia. Nazwy tych cech i postaw wymieniam
w kolejnosci, w ktorej pojawily sie w narzedziu Word Sketch dla Sketch
Engine, tj. ulozone rankingowo, wedtug liczby statystycznie istotnych
wspotwystapien w analizowanym korpusie.®

Tabela 3. Rzeczowniki tworzace kolekcje z jednostka EMPATIA (wedlug liczby
wspolwystapien; Zzrodlo: Sketch Engine)

1) PROFESJONALIZM 2) ZAANGAZOWANIE

3) CIERPLIWOSC 4) ZROZUMIENIE

5) FACHOWOSC 6) SPOKOJ

7) DELIKATNOSC 8) WIEDZA

9) WSPARCIE 10) DOSWIADCZENIE
11) ZYCZLIWOSC 12) SERDECZNOSC
13) CIEPLO 14) WRAZLIWOSC
15) TAKT 16) POGODA DUCHA
17) KOMPETENCJA 18) OTWARTOSC
19) SZACUNEK 20) KONTAKT

Rysunek 1. Wizualizacja najczestszych kolekcji rzeczownika EMPATIA
(2rodlo: Sketch Engine)

anie m‘ X

podejscie

aan"v
ie SC em 2 POkoj
delikatnos¢ prof*lizm

2 Po koniecznych drobnych korektach dotyczacych lematyzaciji.
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Dos¢ szerokie spektrum towarzyszacych empatii nazw cech i postaw
lekarza mozna sprobowac uporzadkowac poprzez wskazanie wylaniaja-
cych sie w tym zbiorze kilku mniejszych zespolow slowno-pojeciowych,
np.:

1. wiedza i kompetencje specjalistyczne: profesjonalizm,
fachowosé, wiedza, doswiadczenie, kompetencja;

2. umiejetnosci interpersonalne: zrozumienie, zyczliwosdé,
serdeczno$é, cieplo, takt, otwartosé, kontakt;

3. podejscie do pacjenta: zaangazowanie, cierpliwosé, wsparcie,
szacunek;

4. cechy osobowosci i charakterystyka zachowania:
spokdj, delikatnosé, wrazliwosé, pogoda ducha.

Empatia, jak wskazuje dotychczasowa literatura przedmiotu, jest zja-
wiskiem wieloaspektowym, intelektualno-emocjonalno-behawioralnym.
Takie szerokie rozumienie na uzytek psychologii spolecznej proponuje
m.in. Mark Davis:

Empatia zostata zdefiniowana szeroko, jako zesp6t konstrukcji teoretycznych, ktore
dotycza reakcji pojedynczego cztowieka na doswiadczenia innych. (...) typowy ,epizod”
empatyczny przebiega w nastepujacy sposob: osoba obserwatora styka sie w jaki$
spos6b z obserwowanym i nastepuje pewien rodzaj reakcji ze strony obserwatora (po-
znawcza, afektywna i/lub behawioralna) [Davis 1999, 23].

Ze wzgledu na to, jaki typ reakcji subiektu dominuje w odpowiedzi na
sytuacje drugiej osoby, wyroznia sie zwykleempatie emocjonalnag
(polegajaca na uczuciowej reakcji subiektu na przezycia innej osoby, nie-
kiedy prowadzi to do przezywania jakosciowo podobnych stanéw emo-
cjonalnych) orazempatie poznawczag (zwigzana z przyjmowaniem
przez subiekt perspektywy drugiej osoby, rozumieniem jej stanéw we-
wnetrznych, m.in. uczué, reakcji). Warto podkresli¢, ze opis empatycz-
nego lekarza wylaniajacy sie z opinii pacjentéw to opis osoby, ktora jest
postrzegana przez pryzmat swojego zachowania, w szczegélnosci komu-
nikacyjnego — swojej odpowiedzi na problem, z ktérym przychodzi chory.
W zebranym korpusie nie pojawiaja sie Swiadectwa pacjentow opisujace
to, w jaki sposéb (w ich interpretacji) lekarz utozsamit sie z nimi emocjo-
nalnie, pacjenci nie koncentruja sie na tym, co sam lekarz czuje!® — nie

10 W typowym dla polszczyzny jezykowym obrazie empatii charakterystyczne
jest takze i to, ze — cho¢ w pewnych warunkach empatia moze by¢ opisywana
jako recyprokalna (np. wzajemna empatia) — podstawowy wymiar relacji miedzy
subiektem empatii a jej obiektem jest jednokierunkowy. Zdecydowanie silniej
utrwalone jezykowo jest myslenie o empatii lekarzy wzgledem pacjentéw czy na-
uczycieli wobec uczniéw niz odwrotnie. Empatii oczekujemy bowiem typowo od
ludzi, ktorzy zawodowo stykaja sie z rozmaitymi trudnymi sytuacjami zyciowymi.
Literatura poswiecona empatii osob pracujacych w zawodach medycznych lub
studentéw przygotowujacych sie do takiej pracy przyrasta lawinowo i oméwie-
nie nawet najwazniejszych prac zdecydowanie przerosloby ramy artykuhlu. Nie
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wydaje sie wiec, aby oczekiwali od niego empatii emocjonalnej. Licza na-
tomiast przede wszystkim na empatie poznawcza manifestujaca sie w za-
chowaniu lekarza: zrozumienie przez lekarza ich sytuacji, uszanowanie
ich przezy¢ oraz adekwatne wsparcie emocjonalne towarzyszace fachowe;j
pomocy medycznej. Obserwacje te potwierdza oglad najczestszych pota-
czen rzeczownika empatia z czasownikami. Choc¢ w polszczyznie ogolnej
dysponujemy kolokacjami odczuwad / czué / poczué empatie,'! ktore
ujmuja empatie z perspektywy jej subiektu, w moim korpusie dominuja
potaczenia wykazaé / wykazywaé empatie, wykazaé / wykazywaé sie
empatia, okazaé / okazywad empatie, cechowad sie empatia, wyrézniaé
sie empatiq, co nie dziwi, poniewaz wyspecjalizowaly sie one raczej w ko-
dowaniu interpretacji budowanej z perspektywy obiektu doswiadczaja-
cego empatii lub z perspektywy zewnetrznego obserwatora relacji.

3. ,BYLA PRZESTRZEN DO ROZMOWY”.
EMPATIA W KOMUNIKACJI LEKARZ - PACJENT

Liczna grupa przykladow zgromadzonych w moim korpusie poswiad-
cza Scisly zwiazek miedzy postrzegana empatycznoscia lekarza a jego
kompetencjami komunikacyjnymi.

Pacjenci zwracaja przede wszystkim uwage na to, ze czuja sie wystu-
chani przez lekarza, ktory poswieca im uwage, pozwala sie wypowiedzie¢
i stara sie zrozumie¢ ich sytuacje. Por.:

(21) No i, co jest najwazniejsze, to ogromne zaangazowanie w leczenie mojego scho-
rzenia, poSwiecenie ogromnej iloSci uwagi i takie prawdziwe
wsluchanie sie i wczucie w to, co mowie.

(22) Cudowna Pani, pelna empatii i pozytywnej energii! Stucha pacjenta i po-
trafi zrozumied¢, co w tych czasach nie zdarza sie jakos$ czesto.

(28) Z uwaga stucha iwyczuwa sie [sic!] w sytuacje pacjenta, do kazdego pod-
chodzi indywidualnie.

(24) Juz na pierwszej wizycie okazalo sie, ze Pani doktor jest nie tylko bardzo dobrym
fachowcem, ale i przemita, pelng empatii osoba. Pani doktor przede wszyst-
kim doktadnie mnie wystuchata, zrobita szczegétowe badania i zapro-
ponowata leczenie, ktére okazalo sie strzalem w dziesiatke.

(25) Rzadko sie zdarza tak kontaktowy lekarz. Nie mam wrazenia, ze rozmawiam
z komputerem tylko z fachowcem, ktéry stucha i wszystko wyjasnia.
Dhugo szukatam takiej opieki.

napotkatam jednak dotad opracowania, w ktérym poruszono by kwestie kom-
petencji komunikacyjnej w zakresie empatii u pacjentow. Odpowiedzialnos¢ za
budowanie relacji terapeutycznej, za ksztatt komunikacji i za umiejetne zarza-
dzanie nig skladana jest tym samym (przede wszystkim lub nawet wylacznie)
na barki lekarza.

11 Na licie czasownikowych kolokatéow empatii w NKJP odczuwaé sytuuje
sie na pierwszej pozycji.
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Na nieodzownos¢ aktywnego stuchania wypowiedzi pacjenta — jego
opowiesci o chorobie i chorowaniu — zwraca uwage nurt medycyny nar-
racyjnej, w ktéorym przyjmuje sie, ze:

(...) wypowiedzi oséb chorych pozwalaja im samym uporzadkowaé sytuacje, w kto-
rej sie znajduja, a lekarzom (oraz innym osobom sprawujacym opieke medyczna nad
pacjentem) umozliwiaja poznanie wielu aspektoéw fizycznej i psychicznej kondycji pa-
cjenta jako indywidualnej jednostki, w atmosferze bliskosci i zaufania [Chojnacka-
-Kuras 2019, 74].

Poza stworzeniem pacjentom mozliwosci wypowiedzenia sie i aktyw-
nym shuchaniem lekarz cechujacy sie empatig zwraca uwage na kla-
rowne wytlumaczenie im przebiegu choroby, procedur medycznych lub
dzialania lekéw. Por.:

(26) (...) opowiada co sie dzieje, wszystko wyjasnia, gdzie leza mie-
$niaki, co powoduja, co moze sie dzia¢ dalej. Pani Doktor jest pelna empatii.

(27) Przyjazna atmosfera plus tlumaczenie co robi - jak dla mnie rewelacja
i na pewno nie zmienie juz dentysty. Osoba pelna empatii i zaangazowania.

(28) Wykazuje sie niezwykle duza empatia i wrazliwoscig orazwyjasnia sposob
leczenia bardzo szczegd6towo, tak ze wychodzi sie z gabi-
netu bez krazacego nad glowa znaku zapytania. Kontaktz dok-
torem na bardzo wysokim poziomie.

(29) Pan Doktordoktadnie opisal przebieg zabiegu, aw jego trakcie wy-
kazal sie duza empatia i zrozumieniem. Profesjonalne podejscie i duza wiedza,
a takze poczucie zaopiekowania.

(30) Pani Doktor zawsze z uwaga analizuje kazda kwestie, wykazuje ogromnag empa-
tie wobec pacjenta. Doktadnie tltumaczy dziatanie przepisanych

lekow.
(31) Potrafi przekazaé¢ informacje w spos6éb klarowny i zrozu-
miaty dla pacjenta. (...) Zawsze podchodzi do pacjenta z empatia posiada

poklady cierpliwosci (...).

Pacjenci, ktorzy nie maja wiedzy specjalistycznej, dzieki uzyskanym
od lekarza informacjom czuja sie traktowani podmiotowo. Szczegolnie
cenig to, ze lekarz poswieca czas na wyshuchanie ich pytan i rozwianie
watpliwosci:

(32) Doktor to zyczliwy czlowiek o duzej empatii do pacjenta z wielka wola niesienia
pomocy chorym. Stara sie w sposéb przystepny zaproponowac
i wyjasni¢ proces leczenia traktujac w rozmowie chorego
jak partnera. Jestem pod wrazeniem takiego podejscia do pacjenta.

(33) Wizyta bardzo merytoryczna, a do tego pelna empatii, zrozumienia i ponadprze-
cietnej komunikacji. Pan doktor szczegétowo wyjasnil mi plan dziatania oraz
kilkakrotnie i cierpliwie odpowiadal na moje pytania.

(34) W moim przypadku wykazatl sie¢ ogromna empatia i fachowoscia. Odpowiadat
na kazde moje pytania mimo, ze dla innych lekarzy mogty
by sie okazaé¢ $§mieszne.

(35) Kazda minuta wizyty w pelni wykorzystana, odpowiedzi
i wyjasnienia na pytania czytelne, zrozumiate. (...) rowniez
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(36)

chciatabym polecié kazdemu kto szuka wsparcia, zrozumienia, empatii, moty-
wacji, akceptacji, szczerosci, kompetencji.

Szczegdlowe wyjasnienie problemuicierpliwe rozwianie wszelakich
watpliwo$ci. Komunikatywnosé w rozmowie.

Powazne, partnerskie traktowanie pacjenta przejawia sie w tym wy-
padku w swiadomosci lekarza, ze chory nie ma pelnej wiedzy, ze towa-
rzysza mu watpliwosci (ktore niekiedy boi sie wypowiedzieé, zeby sie nie
oSmieszyc¢), a przedstawienie pelnego obrazu sytuacji moze sprawic, ze
pacjent bedzie bardziej Swiadomie podejmowal decyzje oraz bedzie bar-
dziej chetny do wspélpracy. Pacjenci wielokrotnie powtarzaja, ze kon-
takt z lekarzem cechujacym sie empatia pozwala im zredukowac strach
i stres towarzyszacy chorowaniu (wlasnemu czy bliskiej osoby). Lekarz,
ktory potrafi wyczué stan emocjonalny pacjenta, moze tez skutecznie od-
powiedzie¢ na towarzyszacy choremu niepokéj, por.:

(37)

(38)

(39)

(40)

(41)

Prowadzila moja druga udana ciaze (pierwsze poronienie). Miatam w sobie
wiele strachu, niepewnos$ci, pytan. Pani Doktor byla pelna empatii,
wyrozumiata.

Wizyta u Pana Doktora to czysta przyjemnos¢ komunikacja zaangazowanie, em-
patia, a przede wszystkim punktualno$¢ i umiejetnos¢ przekazania
informacji zestresowanej kobiecie powoduja ze napiecie
znika.

Wszystko wyjasnia szczegélowo, zawsze wychodze z gabinetu Swia-
doma, bez jakiegokolwiek niepokoju.

Doktor (...) z pelna empatia podeszta do wystraszonego
dziecka iwszystko szczegdlowo opowiadata co w danym momencie bedzie ro-
bita.

Od niepamietnych czaséw moja Babcia nie byla tak zaopiekowana. Pani Doktor
W sposob rzeczowy, z duza empatia pochylila sie nad starsza schorowang osobag
zlecajac wiele badan, ktére pozwola wyjasni¢ watpliwosci dotyczace stanu nerek
mojej Babci. Jednoczes$nie nie narazajac jej na niebezpieczenstwo ze wzgledu na
ich inwazyjnosé. Serdecznie dziekuje za zrozumienie mnie jako
przestraszonej wnuczki z powodu zleconego przez innego lekarza TK
z kontrastem.

Autorzy opinii zwracaja takze uwage na sposob, w jaki lekarz prowa-
dzi wywiad i w jaki sposob zarzadza dialogiem z pacjentem, aby uzyskac
potrzebne informacje.

(42)

(43)

Pozwolil mi sie wypowiedzie¢ i kierowatl tak rozmowa aby uzyskadé
ode mnie konkretne informacje ktére pozniej postuzyly mu do pozo-
stawienia diagnozy.

Jego podejscie do pacjentki bylo bardzo profesjonalne: z jednej strony — lata do-
Swiadczen zagwarantowaly precyzyjna chirurgie i trafna ocene medyczna, z dru-
giej strony-merytoryczna rozmowa i empatia. Lekarzodpowiada
na kazde pytanie i spoglada na chorobe z kazdego punktu
widzenia. Ten spokéj i duza wrazliwos¢ wpltywa na kazdego jak balsam.
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Istotne w przebiegu rozmowy okazuja sie nie tylko werbalne zacho-
wania lekarza, ale takze sfera niewerbalna, np. postawa ciata lub tembr
glosu, ktory budzi zaufanie i daje pacjentowi poczucie bezpieczenstwa:

(44) Na samym wstepie pragne zaznaczy¢, ze to jeden z gabinetéw i jedyny lekarz
ktéry zaréwno pod wzgledem kompetencjijak i tak pozornie nieistot-
nych rzeczy jak barwa glosu przekonal mnie do wykonania wielu
skomplikowanych zabiegéw, ktore jesli chodzi o podjecie decyzji nie sa tatwe
a co dopiero ich realizacje. Wizyty odbywaja sie w niesamowitej atmosferze peinej
empatii, spokoju, i poczucia bezpieczenistwa jednoczes$nie nie ujmujac ogromnej
fachowosci i umiejetnosci Pana Doktora.

(45) Pani doktorbudzi zaufanie cieptlym gtosem oraz duzym zaangazowa-
niem z jakim podchodzi do pacjenta.

(46) Pani Doktor bardzo mila, rzeczowa, swoim glosem i postawa potrafiaca
uspokoi¢ nawet najbardziej cierpiacego pacjenta...

W ostatnich latach wiele uwagi poswieca sie niewerbalnym aspektom
komunikacji lekarz — pacjent [zob. np. Riess, Kraft-Todd 2014; Martin,
DiMatteo 2013]. Poza tonem glosu, wskazanym w cytowanych przykta-
dach, istotny jest kontakt wzrokowy, gesty mimiczne, postawa ciala przy
rozmowie, a takze wszelkie niewerbalne sygnaly przezy¢ emocjonalnych
samego lekarza, ktére moga wplywacé na ksztalt dialogu z pacjentem,
jesli nie sg poddane swiadomej kontroli.

Przyklady negatywnych opinii pokazuja z kolei, ze brak rozmowy,
brak interakcji z pacjentem i zdawkowe odpowiedzi wplywaja na postrze-
ganie lekarza jako niezaangazowanego:

(47) Pani (...) odeszta od komputera tylko na chwile, aby zajrze¢ do
buzi coérki, ale nawet nie przekazata nam zadnego w tej kwe-
stii komentarza. Sama musialam dopytac¢ (...)idostalismy jedynie
w odpowiedzi kiwanie glowa.

Wazny dla pacjentow jest takze posSwiecony im czas — to, ze lekarz
znajduje czas na spokojng rozmowe i odpowiedzi na pytania, nie spie-
szy sie:

(48) Bardzo dobry kontakt, empatia ale jednoczesnie konkretne wskazéwki, bez po-
§piechu, byla przestrzenn do rozmowy.

(49) Peten profesjonalizm. Czulam sie zaopiekowana. Bardzo dokladnie analizuje ba-
dania. Ttumaczy zrozumialym jezykiem, nie spieszy sie.

(50) Mita, empatyczna, wszystko szczegbéltowo wyjasnita. Co wazne, podeszta do mnie
holistycznie — a to niestety nie jest takie oczywiste u wiekszosci lekarzy. Czutam od
Pani Doktor zainteresowanie i zaangazowanie,nie odczulam presji czasu
ani checi ,pozbycia sie¢” pacjenta z gabinetu.Jestem bardzo zado-
wolona z wizyty — rzadko trafiam na tak empatycznych i kompetentnych lekarzy :)

Brak pospiechu przy wizycie i zbudowanie przestrzeni dialogu Scisle
zwiazane sa z kolejng kwestia, ktérg chcialabym poruszy¢ - z indywidu-
alizacja podejscia do pacjenta.
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4. ,,TYLKO KOLEJNY PRZYPADEK”.
INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO PACJENTA
JAKO SYGNAL EMPATII LEKARZA

Jak wskazuje przytoczona wczesniej definicja M.H. Davisa, empatia
zaklada wymiar relacyjny [zob. takze Falkowska, w druku]. Odzwiercie-
dla sie to w skladniowych wlasciwosciach rzeczownika empatia, ktory
laczy sie typowo z lewostronnym argumentem odnoszacym sie do su-
biektu empatii oraz z prawostronnym argumentem w postaci frazy no-
minalnej wprowadzanej przyimkiem (np. dla, wobec, wzgledem). Obydwa
argumenty w najbardziej typowych realizacjach tekstowych wypelniane
sa przez nazwy osobowe.

Autorzy wykorzystanych przeze mnie opinii dajg wyraz przekonaniu,
ze podejscie empatycznych lekarzy do chorych jest zindywidualizowane.
Wizyta u takiego specjalisty pozostawia wrazenie, ze pacjent traktowany
jest podmiotowo, ze lekarz chce leczy¢ dang osobe, a nie tylko kolejny
przypadek choroby, por.:

(51) (...) inni mysle mogliby sie od Pana Doktora uczy¢ empatiii budowania re-
lacji z pacjetka [sicl].

(52) Indywidualne traktowanie kazdej osoby, profesjonalne podejScie
do pacjenta, olbrzymia empatia, poczucie bezpieczenstwa.

Jak twierdza S. Krukowska i in. [2019], metonimiczne zastapienie
nazwy osoby chorej nazwa choroby jest typowa cecha socjolektu lekar-
skiego, w oczywisty sposob stuzaca ekonomizacji komunikacji wewnatrz-
Srodowiskowej i zwiekszeniu jej efektywnosci,!? por.:

W §rodowiskowym zastosowaniu jednostka chorobowa lub jej objaw (...) badz tez
chora czes¢ ciala (...) przypisane sa do pacjenta i okreslaja niejako jego samego. (...)
We wspomnianych oddziatach szpitalnych mozna zatem uslysze¢ sformutowania,
takie jak: Gdzie lezy ta glowa? — pytanie dotyczy ‘pacjenta z urazem glowy’, Przywiezli
zawal! — komunikat o koniecznos$ci podjecia akcji ratunkowej, gdyz karetka przywie-
ziono chorego ze stwierdzonym zawalem miesnia sercowego, Wymioty na korytarzu.
—informacja o wystapieniu konkretnych objawéw u pacjenta czekajacego na przyjecie
przez lekarza [Krukowska i in. 2019, 156].

Z perspektywy pacjenta jednak taki zabieg jezykowy moze by¢ po-
strzegany jako uprzedmiotowienie — sprowadzenie osoby do kolejnego
przypadku choroby. Pacjenci czuja wowczas, ze lekarz nie koncentruje
sie na ich indywidualnej historii chorowania, por.:

(53) Przede wszystkim nie traktuje pacjentek jak ,kolejny przypa-

dek” i nie bagatelizuje problemo6w. Wystuchuje kazdej watpliwosci,

12O funkcjach metonimii w leksyce socjolektalnej pisze takze A. Suchodol-
ska [2016].
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odpowiada na pytania, dokladnie wszystko wyjasnia z wielka empatia. Po§wieca
pacjentkom duzo czasu.

(54) Przy pierwszej wizycie okazana zostata mi empatia, nie czutam sie ,kolej-
nym przypadkiem z problemem”, natomiast czulam, Zze terapeuta mi
wspblczuje.

Takiemu wlasnie poczuciu uprzedmiotowienia (sprowadzenia do nu-
merka w kolejce) i frustracji wynikajacej z postrzegania lekarza jako nie-
wystarczajaco empatycznego data wyraz autorka negatywnej opinii, por.:

(55) Zostatlam zostawiona sama sobie. Czulam sie jak jedna z wielu, jak
numerek w kolejce, a nie pacjentka, ktora potrzebuje pomocy.
Zero empatii, zero troski.

Poza kompetencjami jezykoznawcy pozostaje stwierdzenie, czy brak
indywidualnego podejscia do pacjenta spostrzegany u niektorych leka-
rzy wynika z ich niedostatecznych umiejetnosci komunikacyjnych, czy
moze z trudnych warunkoéw pracy specjalistow, ktorzy nie zawsze moga
pozwoli¢ sobie na tak dlugie wizyty i poglebione dialogi, jakich oczekiwa-
liby i potrzebowaliby chorzy.

5. PODSUMOWANIE

Przedstawiona w niniejszej pracy analiza o charakterze korpuso-
wym miala na celu wskazanie, jakie cechy przypisuja pacjenci leka-
rzowi, ktorego okreslaja jako empatycznego, i jakie zachowania wiaza
z okazywaniem przez lekarza empatii. Uwzglednienie perspektywy cho-
rego jest o tyle wazne, ze postrzegany przez pacjenta poziom empatii
lekarza moze nie pokrywac sie z tym, jaki przypisuje sobie sam lekarz,
np. w procedurze autoewaluacji. Obecnie poza eksperymentalnymi me-
todami badania poziomu empatii lekarza dysponujemy takze ustanda-
ryzowanymi testami pozwalajacymi pacjentowi oceni¢ empatie¢ lekarza.
Najlepiej znany jest kréotki kwestionariusz Skala Jefferson percepcji em-
patii lekarza przez pacjenta (Jefferson Scale of Patient’s Perceptions of
Physician Empathy) [Kane i in. 2007], w ktérym respondenci maja za
pomoca skali Likerta oceni¢ m.in., czy ich zdaniem lekarz rozumie ich
emocje, uczucia i troski, czy potrafi spojrze¢ na problem z perspektywy
pacjenta, czy interesuje sie szerszym kontekstem zycia pacjenta (np. sy-
tuacja rodzinna). K.M. Glaser i in. [2007] potwierdzili, ze autoewaluacja
lekarza skorelowana jest z ocena poziomu empatii dokonywanag przez
pacjenta. M.O. Bernardo i in. [2018] stwierdzili z kolei, ze samoocena
lekarza nie do konica pokrywa sie z ocena pacjenta i zasugerowali, aby
modele ksztalcenia empatii klinicznej w wiekszym stopniu uwzgledniaty
uwagi pacjentow. Jest to o tyle wazne, Ze pacjenci znaczaco bardziej
sklonni sa do podporzadkowania sie zaleceniom lekarzy, ktérych po-
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strzegaja jako empatycznych [Hojat i in 2010], a niedostateczna empatia
lekarza wobec pacjenta

(...) wplywa na pogorszenie ich wzajemnych relacji, a w konsekwencji — na wieksza
liczbe skarg, co z kolei obniza satysfakcje lekarza z pracy i nasila proces wypalenia
zawodowego [Janczukowicz 2014, 100].

Przeprowadzona analiza oparta jest na konkretnym korpusie,
a wszystkie obserwacje i wnioski dotycza dos¢ ograniczonego zbioru
danych. Warto jednak postulowac dalsze badania nad sposobem rozu-
mienia wyrazenia empatia zaréwno przez lekarzy, jak i przez pacjentow,
aby upewnic sie, ze tresci, ktore dwie grupy uzytkownikow jezyka wiaza
z tym slowem, sg wystarczajaco zbiezne, aby zapewnic¢ skuteczne poro-
zumiewanie sie.
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What is an empathetic doctor like? The view of doctor’s empathy
in opinions published on the ZnanyLekarz.pl web portal

Summary

The paper provides a corpus-based semantic analysis of patients’ opinions
on doctors published on the ZnanyLekarz.pl web portal. The analysis is aimed at
depicting the medical professionals’ traits and behaviours that patients interpret
as expressions of empathy. The findings suggest that while patients value the
doctor’s empathy, they perceive it as a relatively rare quality in doctors. The
sphere where empathy manifests itself to the greatest extent is undoubtedly
doctor-patient communication: unhurried interview, active listening, explaining
the course of the necessary medical procedures, responding to the patient’s
questions, showing emotional support. Although the findings coincide with the
recommendations found in the communication guides addressed to doctors,
taking into account the perspective of the patient is necessary, since patients’
perception of empathy may not correlate perfectly with doctors’ self-assessment.

Keywords: empathy — doctor-patient communication — communicative
competence — corpus.
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