
S
ło

w
niczek Grzecznej M

ow
y

, czyli jak skutecznie komunikować się w
 m

ie
js

cu
 p

ra
cy

www.mowdomniegrzecznie.pl

Projekt powstał w ramach kampanii
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ja 2020 rok, wśród wielu nawarstwiających się w tym 
czasie zawirowań, obaw i  zagrożeń, zapoczątkował 
kampanię Mów do mnie grzecznie. Do dziś zrzesza 
ona grupę osób, które z  pełnym zaangażowaniem 
dążą wspólnie do propagowania otwartej i asertywnej 
komunikacji opartej na wzajemnym szacunku.

Od samego początku istnienia kampanii nie 
brakowało nam pomysłów na liczne działania. Niektóre, 
takie jak scenariusze lekcji wychowawczych, udało się 
nam opracować wcześniej. Inne, jak Słowniczek Grzecznej 
Mowy, potrzebowały więcej czasu na zrealizowanie. 
Pozwoliliśmy tym pomysłom ewoluować.

W  pracach nad Słowniczkiem Grzecznej Mowy 
towarzyszył nam Iwo Toczewski, który zarażał nas 
niesamowitym entuzjazmem, chęcią działania oraz 
ideałami, za którymi konsekwentnie podążał. Nadzieja  
na lepsze jutro oraz możliwość pracy na rzecz 
społeczeństwa, osób wykluczonych i dyskryminowanych 
dodawały nam skrzydeł. Iwo żył i  pracował, wierząc 
w dobro, w drugiego człowieka, w świat bez przemocy.  
My również wszyscy w  to wierzymy. Jego odejście 
pozostawiło w  nas ogrom smutku i  żalu, ale i  iskrę  
do działania, którą w nas rozpalił. 

Całą serię Słowniczka Grzecznej Mowy dedykujemy 
właśnie Jego pamięci. Dziękujemy jednocześnie  
za okazywane nam wsparcie i  obiecujemy walczyć 
o wartości, które były mu tak bardzo bliskie.

Zespół Mów do mnie grzecznie
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Słowniczek Grzecznej Mowy powstał jako inicjatywa 
grupy studenckiej zaangażowanej w działania kampanii 
społecznej Mów do mnie grzecznie. Pod kierownictwem 
twórczyń kampanii – dr Agaty Jastrzębowskiej oraz  
dr Małgorzaty Godlewskiej – stworzyliśmy serię publikacji 
podejmujących próbę przeanalizowania przyczyn 
agresywnej komunikacji oraz form, które przybiera 
ona w  naszym codziennym życiu. Skupiliśmy się  
na zaprezentowaniu asertywnych, ale nie przemocowych, 
sposobów komunikacji, odwołując się do konkretnych 
przykładów wypowiedzi.

Każde wydanie Słowniczka podejmuje temat 
przewodni, będący jednym z  obszarów naszego 
życia. Egzemplarz, który masz właśnie przed sobą, 
jest poświęcony tematyce agresywnej komunikacji 
w miejscu pracy, która niewątpliwie jest jednym z działań 
mobbingowych. Słowniczek jest przeznaczony dla 
wszystkich osób pracujących, ale także dla tych, którzy 
planują dopiero podjąć pracę.

W  kolejnych rozdziałach omówione zostały takie 
zjawiska, jak mobbing, idea NVC, czyli Komunikacji bez 
Przemocy, a także nasza koncepcja pokazująca, w jaki 
sposób ograniczyć agresywną komunikację. Na podstawie 
konkretnych przykładów prezentujemy, jak przekazać 
komunikat w sposób asertywny, grzeczny, z szacunkiem  
do innych, zachowując go również wobec siebie.Pr
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W każdym społeczeństwie komunikowanie się ze sobą 
w miejscu pracy jest ważne, a nawet istotne i kluczowe, 
gdyż umożliwia optymalną realizację celów zawodowych 
i buduje naszą przynależność do grupy aktywnych 
zawodowo ludzi. Problemy z komunikowaniem polegają 
zwykle na stosowaniu ekstremalnych strategii.

Niektórzy preferują agresywną komunikację, która 
zdaje się być skuteczna w krótkiej perspektywie czasowej. 
Ponadto bardzo często prowadzi do nadużyć i łamania 
zasad sprawiedliwości organizacyjnej. Jest zatem szkodliwa 
dla każdego miejsca pracy i zatrudnionych tam ludzi.

Inni  wybierają  strategię milczenia organizacyjnego, 
która polega na ograniczaniu bądź całkowitym 
zablokowaniu komunikacji w organizacji. Milczenie 
organizacyjne nie tylko ogranicza możliwości ulepszania 
swojej pracy, ale często wiąże się z ukrywaniem różnych 
negatywnych zachowań bądź działań szkodliwych dla 
pracowników, firmy czy  instytucji.

Wybór grzecznej, ale asertywnej komunikacji wydaje 
się być tu najbardziej optymalny. Na pewno wielkim 
osobistym wyzwaniem jest dla każdego pracownika 
adekwatna ocena własnego stylu komunikowania się 
i w razie potrzeby podniesienie kompetencji w tym 
zakresie.  Tak więc - zastanów się.

W jaki sposób komunikujesz się z innymi, gdy 
realizujesz swoje cele zawodowe?

Czy możesz coś ulepszyć? Zd
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dr hab., prof. Uniwersytetu SWPS 
Sylwiusz Retowski



6

Idziesz do pracy. Pracy, którą uwielbiasz 
i wykonujesz z pasją. Zajmujesz dane 
stanowisko, na które ciężko było 

zapracować, ale po latach zdobywania 
d o ś w i a d c ze n i a ,  d o k s z ta ł c a n i a 
i szkoleń udaje się. Czas niepewności 
już minął. Wiesz, że masz odpowiednie  
kwalifikacje, jesteś w miejscu idealnym 
dla Ciebie. Cieszysz się szacunkiem 
w swojej branży. 

Coś się jednak zaczyna zmieniać. 
Coraz częściej myślisz, że warto dwa 
razy sprawdzić wykonane zadanie,  
mimo że wykonujesz je poprawnie po 
raz setny. Przed wyjściem do pracy 
odczuwasz napięcie. W końcu po jakimś 
czasie nie znika ono nawet wtedy, 
gdy już z niej wyjdziesz. W piątek po 
południu, gdy wiesz, że czeka Cię miły 
weekend, odpoczynek masz poczucie, 
że chyba - źle pracujesz, zaniedbujesz 
obowiązki, nie dajesz rady. Zastanawiasz 
się, że być może nie masz kluczowych 
kompetencji. 

Z tymi i wieloma innymi wątpliwościami 
zmagają się osoby, które doświadczyły lub 
doświadczają mobbingu w miejscu pracy. 
Na skutek długotrwałego, regularnego 
działania mobbera czy mobberów, 
zaczynają wątpić nie tylko w swoje 
kompetencje, ale też w całą swoją 
sprawczość. Czują się bezwartościowe, 
apatyczne, zmęczone, chcą uciec i ukryć 
siebie, pozbyć się swoich wad, które 
notorycznie są im wytykane. Pytanie, czy 
słusznie?

W psychologii wyróżnia się trzy postawy 
komunikacyjne: agresję,  submisję  
i  a ser t y wność .  W yobraź  sob ie ,  
że między mną a Tobą jest moja dłoń. 
Po mojej stronie tej dłoni są moje prawa, 
potrzeby, uczucia, cele, pragnienia, 
marzenia, a po Twojej prawa, potrzeby, 
uczucia, cele, pragnienia, marzenia. 
Agresja jest wówczas, kiedy przesunę 
dłoń w Twoją stronę, zabierając Ci część 
Twojej przestrzeni na moją korzyść. 
Jestem wówczas agresywna. Uległość 
natomiast występuje, gdy ja oddaję Tobie 
część swojej przestrzeni na Twoją korzyść. 
Jestem wtedy uległa, czyli submisyjna. 
Obie te postawy bazują na braku 
równowagi między Ja a Ty. Istnieje jednak 
jeszcze trzecia postawa komunikacyjna, 
czyli asertywność. Asertywność jest 
jedyną postawą komunikacyjną bazującą 
na równowadze między ludźmi. Z jednej 
strony ważna jestem Ja, moje prawa, 
wartości, potrzeby czy uczucia, a z drugiej 
strony ważny jesteś Ty.

Agresywna komunikacja w pracy może 
przyjmować wiele masek, zaczynając  
od manipulacji, dyskryminacji, a kończąc 
na biernej agresji czy fizycznej przemocy. 
Taka komunikacja może być werbalna 
lub niewerbalna. Najbardziej znanym 
przykładem agresji w pracy jest mobbing. 

Agresywna
komunikacja 

w miejscu pracy

dr Agata Jastrzębowska,  
Agata Zapora
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Zdefiniowanie pojęcia mobbingu 
przysparza wielu trudności. Według 
Kodeksu pracy (art. 94³ § 2 KP)1 

mobbing to działania lub zachowania 
dotyczące pracownika lub skierowane 
przeciwko pracownikowi, polegające  
na uporczywym i długotrwałym 
nękaniu  go  lub  zastras zaniu , 
wywołujące u niego zaniżoną ocenę 
przydatności zawodowej, powodujące 
lub mające na celu poniżenie lub 
ośmieszenie pracownika, izolowanie 
go lub wyeliminowanie z zespołu 
(Świątkowski, 2006). Mamy tu zatem do 
czynienia z kilkoma kryteriami, które 
muszą zostać spełnione, aby można było 
mówić o mobbingu. 

Przede wszystkim, mobber (osoba 
b ę d ą c a  s p r a w c ą  p r z e m o c y ) 
współpracuje z osobą mobbowaną. 
Może to być zarówno osoba na 
stanowisku wyższym, równym, jak 
i niższym w hierarchii organizacji. Kolejną 
cechą jest ciągłość działań, czyli ich 
długotrwałość i uporczywość. W praktyce 
przyjmuje się, że minimalny czas, aby 
można było mówić o mobbingu, to około 
pół roku. Następnie, działania mobbera 
mają negatywny wpływ na osobę 

1 Einarsen, S. V., Hoel, H., Zapf, D., Cooper, C. L. (2020). Bullying and harassment in the workplace: 
Theory, research and practice. CRC press.
Florek, L., Zieliński, T., Zieliński, T. (2004). Prawo pracy. CH Beck.	

mobbowaną, jej zdrowie psychiczne 
i fizyczne, ale też jakość wykonywanej 
pracy i samoocenę. 

Działania te mogą przybierać różnorodne 
formy. Jedną z nich jest przemoc 
werbalna, która obejmuje, np. wyrażanie 
obraźliwych uwag, rozpowszechnianie 
p lotek ,  uporcz y wą kr y t ykę  cz y 
zastraszanie, zostały zakwalifikowane 
przez z Einarsena i wsp. (2011) jako 
mobbing skierowany przeciwko osobie, 
personalny. Z kolei zachowania mobbera, 
określone jako działania związane z pracą, 
objawiają się przeciążaniem obowiązkami, 
nadmiernym monitorowaniem czy 
stawianiem niemożliwych wymogów 
terminowych. 

S k u t k i  m o b b i n g u ,  z a r ó w n o 
z punktu widzenia całej organizacji, 
jak i samej jednostki są bardzo groźne. 
Doświadczanie mobbingu wpływa 
negatywnie na jakość wykonywanej pracy, 
wydajność pracowników i atmosferę 
w miejscu pracy. Może generować lęk, 
niepewność, prowadzić do długotrwałych 
zaburzeń zdrowia psychicznego, ale 
i fizycznego, być przyczyną uzależnień czy 
myśli samobójczych. Osoby, które przez 

Mobbing, obok złego zarządzania, niedopasowania kompetencyjnego czy 
niefunkcjonalnej hierarchizacji, jest jednym z przejawów patologii działania 
organizacji / placówki / firmy. 

Photo by Roxy Aln on Unsplash  

Czym jest
 mobbing     
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długi czas doświadczały mobbingu mają 
zaniżoną samoocenę, wątpią w swoje 
umiejętności i własną wartość. Ponadto 
boją się bycia ocenianym - już nie tylko 
ze strony mobbera, ale ogólnie, całego 
otoczenia. Zjawisko to może prowadzić do 
tzw. syndromu gotującej się żaby, po raz 
pierwszy opisanego przez Olivera Clarka, 
francuskiego pisarza i filozofa. Żaba, jako 
płaz, dopasowuje temperaturę swojego 
ciała do temperatury otoczenia. Gdy 
jednak wzrośnie ona na tyle, że jedyną 
opcją przetrwania będzie opuszczenie 
środowiska, żaba nie ma już na to energii, 
bo całość zużyła na próbę dostosowania 
się.  Metafora ta dotyczy również 
osób doświadczających mobbingu, 
przebywających w coraz bardziej 
opresyjnym otoczeniu do momentu,  
gdy zmiana pracy wydaje się być 
całkowicie niemożliwa.

Mobbing zawiera również przejawy 
dyskryminacji. Mają one miejsce wtedy, 
gdy działania mobbera motywowane są 
nierelewantnymi (zatem nieulegającymi 

wpływowi i niewynikającymi z wyborów 
życiowych) cechami osoby mobbowanej, 
takimi jak płeć, przynależność kulturowa, 
orientacja psychoseksualna itp. 7 września 
2019 roku wprowadzono nowelizację 
Kodeksu pracy zawierającą katalog 
przesłanek dyskryminacyjnych. Obecnie 
wszelkie przejawy nierównego podejścia, 
a zatem nie tylko gorsze traktowanie ze 
względu na cechy osobiste, ale również 
wszelkie ocenianie z powodów innych 
niż posiadane kwalifikacje, doświadczenie 
zawodowe czy jakość wykonywanej pracy 
uznawane są za dyskryminację (Kodeks 
pracy, art. 183a). 

Mimo prób udoskonalenia przepisów, 
wykazanie i wyciągnięcie prawnych 
konsekwencji przez osoby mobbowane 
w Polsce jest wciąż bardzo trudne. 
W ramach działań systemowych, polskim 
przedsiębiorstwom rekomenduje 
się, aby wprowadzały i doskonaliły 
wewnętrzne procedury antymobbingowe 
(regulaminy wewnętrzne dot. zasad 
komunikacji) ,  a także edukowały 
pracowników w temacie przejawów 
mobbingu w miejscu pracy. Słowniczek 
Grzecznej Mowy podejmuje taką próbę, 
przedstawiając przykłady przemocowych 
komunikatów oraz ich znaczeniowe 
zas tąp ien ia  zgo dne  z  meto dą 
Porozumiewania się bez Przemocy (NVC).

Czym jest mobbing?   |  Agata Zapora

 
Agata Zapora
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Na przestrzeni ostatnich kilku lat, 
w naszym kraju, daje się odczuć 
narastającą polaryzację na wielu 

płaszczyznach społecznych. Z raportu 
CBOS z 2017 r. dowiadujemy się, że 
aż 47% Polaków uważa, że konflikty 
oraz podziały między Polakami uległy 
natężeniu w ciągu ostatnich 2 lat. 
Fakt, że nasz duch wspólnoty zanika, 
może być spowodowany polaryzacją 
grupową. Czym jest to zjawisko? Według 
Wojciszke (2004) polega ono na tym, że 
działając jako grupa mamy tendencję do 
przyjmowania znacznie bardziej skrajnych 
poglądów i opinii, niż gdybyśmy działali 
w pojedynkę.

M o ni c e  n i e  o dp o w i a d a  p ra c a 
z Markiem, sama do końca nie wie 
dlaczego, ale mierzi ją idea samej 
pracy z  nim w jednym pokoju. 
Marek zawsze przychodzi do pracy 
w krawatach z zabawnymi motywami, 
które dopasowuje do święta lub 
okazji.  Z okazji Dnia Nauczyciela 
przyszedł w krawacie we wzór tablicy, 
w  uro dziny  w sp ó ł pracow ników 
założył krawat w balony, a na Dzień 

Kobiet krawat w tulipany. Wszystkim 
współpracownikom bardzo podoba się 
pomysłowość Marka i lubią mieć go 
w zespole. Na imprezie integracyjnej, 
na której Marek nie mógł być, Monika 
zaczęła przekonywać wszystkich, że 
krawaty Marka są dziecinne. Po długiej 
dyskusji Monice udało się przekonać 
wszystkich w zespole, że tylko ,,debil” 
mógłby założyć coś takiego. Od tej 
imprezy Marek zaczął wszystkich 
irytować i rzadko kiedy ktoś się do niego 
odzywa.

Jednym z w yjaśnień opisanego 
zjawiska jest założenie, że ludzie, aby 
nie zostać odtrąconymi przez grupę  

W tym rozdziale zaprezentujemy kilka zjawisk i mechanizmów, które powodują 
stosowanie przemocy w kontaktach społecznych. Mamy nadzieję, że ich 
uświadomienie spowoduje większą refleksję społeczną.

POLARYZACJA GRUPOWA 
— W GRUPIE NIENAWIDZI SIĘ RAŹNIEJ 

Skąd bierze się
agresja

w miejscu pracy
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(np. znajomych, rodzinę, grupę na 
forum/portalu społecznościowym) 
dostosowują swoje przekonania do 
tych skrajnych, wyrażanych przez grupę 
lub osobę uważaną w niej za lidera 
(Wojciszke, 2004). Co ciekawe, jeżeli grupę  
(np. przyjaciół) tworzą osoby, które 
miały wcześniej skłonność do ryzyka  
(np .  spontanicznych kłótni) ,  to 
w grupie będą wzajemnie wzmacniać te 
zachowania. W takim wypadku, gdy grupa 
ta zderzy się z osobami o przeciwnych 
poglądach, jej członkowie mogą zacząć 
zachowywać się przemocowo. Mogą 
również spontanicznie wdawać się 
w dyskusje i bójki (Wojciszke, 2004). 

Na całe szczęście działa to również 
w drugą stronę. Jeśli osoby tworzące 
grupę miały tendencję do zachowywania 
ostrożności, to grupa jedynie wzmacnia tę 
tendencję (Wojciszke, 2004). 

Bibliografia:
1. CBOS. O polityce, która nie buduje wspólnoty. Fundacja Centrum Badania Opinii Społecznej. 
https://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2017/K_160_17.PDF
2. Wojciszke B. ,Człowiek wśród ludzi. Zarys psychologii społecznej, Wydawnictwo Naukowe Scholar, 
Warszawa 2004

Warto jest zatem budować relacje oparte 
na zasadach NVC. Jeśli będziemy tworzyć 
empatyczne przyjaźnie, to nasi przyjaciele 
będą jedynie wzmacniać tę wartość. 

Jeśli zauważasz, że Twoja grupa angażuje 
się w zachowania agresywne, zacznij 
posługiwać się językiem faktów, emocji 
i potrzeb. Możliwe, że za napięciem 
w waszej grupie nie stoją ,,ci inni”,  
,,ci źli”, a własne ukryte potrzeby i emocje, 
których nikt nie chce usłyszeć. 

USŁYSZCIE SIĘ ZATEM NAWZAJEM!

Rozmawiajcie o emocjach, mówcie 
otwarcie, czego potrzebujecie!1 

Polaryzacja grupowa — w grupie nienawidzi się raźniej   |  Ignacy Maliszewski 	

Ignacy Maliszewski
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Powiedzenie, że skutki, które wynikają 
ze stosowania mowy nienawiści po 
stronie agresora, jak i odbiór tych 

komunikatów przez osobę doznającą 
przemocy są długofalowe i poważne,  
to tak naprawdę określenie na tyle ogólne, 
że bez teoretycznej podstawy daje 
niewiele informacji. W naszej kampanii 
staramy się - również poprzez edukację 
- przekazać, dlaczego hejt, dręczenie, 
mobbing czy staffing doprowadzają 
do pogorszenia dobrostanu jednostki. 
Ważnym  asp ek tem  je s t  p róba 
zrozumienia  moty wacji  sprawcy 
przemocy, bo dzięki temu możemy 
dowiedzieć się, w jaki sposób zmniejszać 
występowanie sytuacji przekraczających 
granicę drugiej osoby. 

O d p o w i e d z i  n a  t ę  z a g a d k ę 
z  powodzeniem można  szukać 
w dokonaniach osób, które zajmują 
się psychologią społeczną, a w swoich 
badaniach opisują, jak inni ludzie 
i otoczenie człowieka mogą wpływać 
na jego życie. To właśnie ten wpływ 
doprowadza do występowania sytuacji, 
których przeżywanie wywołuje różne 
uczucia. Korzystnym jest, gdy są to 
emocje budujące — szczególnym 
przykładem jest radość, która została 
wyróżniona przez wielu badaczy,  
np. Paula Ekmana (2016). 

Jednak każda osoba doświadcza 
w swoim życiu nie tylko takich stanów 
emocjonalnych. Z drugiej strony możemy 
umieścić emocje mówiące o braku czy 
poczuciu straty, co może wywoływać 
doświadczenie dyskomfortu. Jest to 
zdarzenie uniwersalne. Dlaczego? Dotyczy 
każdego. Istnieje wiele czynników, które 
mogą wywołać ten stan. Z uwagi na 
mnogość strategii, które sprawiają, że 
odczuwany tak skrajne emocje dzieli 
się je na adaptacyjne, czyli pomagające 
osobie i niesprawiające krzywdy innym 
oraz nieadaptacyjne — z jednej strony 

mogące zmniejszać napięcie, z drugiej 
ranić innych, co nie powinno być 
społecznie akceptowane, ponieważ 
przekracza zdrowe, niezbędne granice 
drugiego człowieka. 
 
W momencie, w którym wydajemy 
tę publikację, duża część aktywności 
społecznych została przeniesiona 
w przestrzeń wirtualną. Przykładem 
są zamknięte grupy facebookowe, 
w których odbywają się wymiany zdań 
w komentarzach pod postami. Ten 
rodzaj komunikacji możemy określić 
jako komunikację zapośredniczoną 
komputerowo, czyli CMC (ang. computer 
mediated communication). Najważniejszą 
funkcją  tak ie j  konwersacj i  jes t 
asynchroniczność, inaczej elastyczność 
(Walther, 1996), dzięki której istnieje 
możliwość przemyślenia swoich słów, 
dobrania ich w taki sposób, by dokładnie 
wyrazić to, co się czuje. Dodatkowo taka 
forma komunikacji jest potencjalnie 
anonimowa, ponieważ osoby rozmawiają 
z awatarami, a nie w cztery oczy. Portale 
społecznościowe to nie tylko duże 
możliwości rozwojowe, ale i niestety 
miejsca, w których ludzie często dają 
upust własnej frustracji. Zdarzają się 
sytuacje, w których agresorzy obrażają 
nieznanych im ludzi, bo na przykład nie 
zgadzają się z prezentowanymi przez 
nich poglądami. To zjawisko możemy 
wyjaśnić za pomocą teorii frustracji 
agresji, sformułowanej w 1939 r. przez 
Johna Dollarda i jego współpracowników. 
Agresja staje się wówczas popędem, który 
jest ukierunkowany na dany cel. Autorzy 
przyjęli, że osoba przejawia zachowania 
destrukcyjne wobec innych w momencie, 
gdy odczuwa frustrację, wywołaną przez 
wspomniany wyżej dyskomfort, z którym 
nie jest w stanie sobie poradzić. 

Ta teoria, pomimo tego, że przez lata 
była aktualizowana, może stanowić 
potencjalne wyjaśnienie hejtu. Leonard 

SKĄD BIERZE SIĘ AGRESJA W MIEJSCU PRACY? 
PRZENIESIENIE AGRESJI
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Berkowitz (2004), bazując na dokonaniach 
Dollarda i jego współpracowników (1980), 
wskazał, że jednostką może kierować 
ogólna prawidłowość. Osoba doznająca 
frustracji, będzie kierować swoją agresję 
bezpośrednio w jej źródło, natomiast 
w przypadku braku takiej możliwości, 
w przedmiot lub podmiot najbliżej 
zbliżony do czynnika powodującego 
stan silnego niezadowolenia (Berkowitz 
i Harmon-Jones, 2004). Ponadto istnieje 
możliwość, że gdy ktoś zauważy 
zachowanie,  k tóre może zostać 
ukarane, istnieje możliwość dojścia do 
przeniesienia tych czynności na cel, 
którego zaatakowanie nie jest obarczone 
tak dużym prawdopodobieństwem 
wystąpienia kary. Również czyny fizyczne 
są częściej karane niż słowa, stąd też 
z obawy przed możliwymi kłopotami 
osoby częściej mogą stosować mowę 
nienawiści w bardzo dużym natężeniu. 
Załóżmy, że ktoś został ukarany wysokim 
mandatem za przekroczenie prędkości 
podczas jazdy samochodem. Osoba jest 
sfrustrowana, jednak wie, że na miejscu, 
wdając się w ostrą wymianę zmian 
i obrażając służby wypisujące mandat, 
może zostać ukarana zapłaceniem 
jeszcze większej kwoty. Wracając do 
domu, włączając Internet, odwiedza 
stronę jednej z Młodzieżowych Służb 
Ruchu Drogowego i z anonimowego 
konta zaczyna pisać personalne 
komentarze wobec osób obecnych na 
zdjęciach, obrażając je w wyjątkowo 

Bibliografia:
1. Berkowitz, L. i Harmon-Jones, E. (2004). Toward an Understanding of the Determinants of Anger. 
Emotion, 4(2), 107–130.
2. Dollard, J., Doob, L. W. i Miller, N. E. (1980), Frustration and Aggression.. Praeger.
3. Ekman, P. (2016). What Scientists Who Study Emotion Agree About. Perspectives on Psychological 
Science, 11(1), 31–34.
4. Walther, J. B. (1996). Computer-Mediated Communication. Communication Research, 23(1), 3–43

niecenzuralny sposób. Dzięki temu 
frustracja zostaje rozładowana, kosztem 
zranienia innych.

Teoria przedstawiona powyżej jest 
jedną z możliwości wyjaśnienia tego, 
dlaczego ludzie stosują hejt czy 
agresywną komunikację w relacjach 
zawodowych. Do opisu tego zjawiska 
możemy użyć również innych teorii, 
o których możecie przeczytać w naszym 
Słowniczku Grzecznej Mowy. Pomoże 
to w zrozumieniu motywacji osób 
stosujących przemoc, dzięki czemu 
łatwiej będzie przeciwdziałać takim 
zjawiskom. 

Zamiast przenosić swoją agresję,  
np. z przełożonego na swojego partnera 
czy partnerkę w domu, zastanów się! 
Twoje słowa mogą zranić! 1 

Przeniesienie agresji  |  Dawid Mróz 	

Dawid Mróz
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3

To tylko kilka sformułowań, które 
może usłyszeć pracownik od swojego 
pracodawcy. Być może sam kiedyś 
s ł yszałaś/eś  podobne w yrażenia 
i zastanawiałaś/eś się, co znowu zrobiłeś 
nie tak, jak trzeba?

Przyczyną takich wypowiedzi może 
być - między innymi - mechanizm 
projekcji, który po raz pierwszy został 
opisany przez psychoanalityka Zygmunta 
Freuda. Ów mechanizm projekcji polega 
na przypisywaniu innym własnych 
kompleksów i negatywnych uczuć,  
co ma służyć obronie własnej samooceny 
(Cervone i Pervin, 2011).

Projekcję bardzo łatwo zauważyć 
w wielu rodzajach środowisk życia 
społecznego, w tym w środowisku pracy, 
a szczególnie w relacjach pracodawca-
pracownik. Problemy powodowane 
niespełnionymi ambicjami,  niską 
samooceną, kłótnią z partnerem czy 
partnerką podczas porannej kawy – to 
wszystko pracodawca może z łatwością 
przenieść na swoich pracowników, 
krytykując ich za najmniejsze potknięcia. 
Pracodawca stwarza tym samym 
atmosferę, w której pracownicy czują 
się zestresowani, co znacznie utrudnia 
wykonywanie obowiązków, skutkując 
błędami, rozkojarzeniem, nietrzymaniem 
deadlinów itd. 

Ważnym aspektem w zaprzestaniu 
stosowania projekcji jest obserwacja 
siebie i swoich potrzeb. Jak się czuję? 
Czego potrzebuję? Czy rzeczywiście 

mój  pracownik  zas łuży ł  na  to , 
w jaki sposób go potraktowałem? 
Czy może potrzebowałem dać upust 
nagromadzonym emocjom? Warto zadać 
sobie owe pytania podczas autorefleksji. 
Odpowiedź na te pytania i świadomość 
swoich odczuć może być pierwszym 
krokiem do tego, aby wzmocnić relacje   
z pracownikami i, co bardzo istotne, 
zadbać o dobrą atmosferę pracy zarówno 
dla swoich pracowników, jak i dla samego 
siebie. By poradzić sobie z projekcją 
własnych negatywów na innych, warto 
również zasięgnąć dodatkowej pomocy 
psychologicznej a nawet terapii.

Co jeszcze może powodować przemoc 
i agresję słowną w środowisku pracy? 
Mogą to być powiązane ze sobą - poczucie 
wyższości i poczucie niższości, opisane 
przez austriackiego psychologa, Alfreda 
Adlera. Adler, obserwując mechanizmy 
obronne opisane szczegółowo przez 
Freuda, zaprezentował na ich podstawie 
pojęcia kompleksu niższości oraz 
kompleksu wyższości (Cervone i Pervin, 
2011). Pod pojęciem kompleksu wyższości 
kryje się skrajnie wysoka samoocena, 
która przejawia się dość często w agresji 
kierowanej na tych, którzy mogą zaburzyć 
wyidealizowane postrzeganie agresora. 
Kompleksem niższości jest natomiast 
skrajnie niska samoocena i brak wiary 
w swoje możliwości. Agresja, jaką mogą 
przejawiać osoby z tym kompleksem, 
przejawia się z powodu odczuwanej 
konieczności obrony samego siebie 
i próby podwyższenia swojej samooceny 
oraz własnej wartości.

Niestety, jak należy zauważyć, problem 
ten coraz częściej dotyczy również 
środowiska pracy. Kluczem do likwidacji 
tego problemu jest przede wszystkim 
edukowanie wszystkich znajdujących się 
na co dzień w środowisku pracy. Każdy, 
zarówno pracownik, jak i pracodawca, 
zasługuje na szacunek i wsparcie. 

SKĄD BIERZE SIĘ AGRESJA W MIEJSCU PRACY? 
PROJEKCJA I KOMPLEKSY

„Znowu się spóźniłeś!”
„Daję ci ostatnią szansę, 
inaczej zostajesz zwolniony!”
„Nic nie robisz! Nie można  
na tobie polegać!”
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Pracodawca,  obser wując swoich 
pracowników, powinien starać się 
poznać ich uczucia i potrzeby. Warto, aby 
działało to w obie strony i aby obie strony 
(pracownik-pracodawca) mogły być dla 
siebie wsparciem podczas wszelkich 
trudnych sytuacji, które się pojawią. 

Pamiętajmy, że słowa potrafią ranić. 
Panujmy nad własnymi emocjami. 
Mówmy do siebie grzecznie. Uważajmy, 
ale też nie bądźmy bierni. Reagujmy. 

Bibliografia:
1. Cervone, D., Pervin, L. A. (2011). Osobowość. Teoria i badania. Wydawnictwo UJ.

Osoby z niską samooceną, które 
czują się gorsze od innych, potrzebują  
od społeczeństwa szczególnego wsparcia.  
Bez niego (np. pomocnej dłoni, dobrego 
słowa) nie uzyskają poczucia własnej 
wartości i bezpieczeństwa, które tak 
bardzo są potrzebne środowisku pracy 
czy organizacji. 
 1 

Projekcja i kompleksy  |  Patrycja Wala 	

Patrycja Wala
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Photo by Hannah Busing on Unsplash

Słów kilka o

 POROZUMIENIU
BEZ PRZEMOCY

Choć pierwsza publikacja w formie 
książki dotycząca Porozumienia 
bez Przemocy (PBP; Nonviolent 

Communication; NVC) została wydana  
w 1999 r. (Nonviolent Communication: 
A language of compassion,  1999), 
Marshall Rosenberg kształtował ją 
już od lat sześćdziesiątych XX wieku. 
Inspirację czerpał, m. in. z nauk Mahatma 
Gandhiego oraz pracy Carla Rogersa 
(swojego profesora i współpracownika), 
a także terapii skoncentrowanej na 
osobie. Przez lata swojej aktywności 
zawodowej kontynuował rozwijanie 
tej metody oraz prowadził Centrum 
Porozumienia bez Przemocy (Center 
for Nonviolent Communication - CNVC) 
w Nowym Meksyku (USA), gdzie do dziś 
szkolone są nowe pokolenia przyszłych 
trenerów i trenerek NVC. 

Rosenberg wierzył w moc języka. 
Uważał, że to sposób, w jaki się nim 
posługujemy, wpływa na umiejętność 
współodczuwania.  Powołując się 
na Gandhi’ego, wskazywał na ,,nasz 
naturalnie współczujący stan, który 
osiągamy, gdy przemoc ustąpiła już 
z naszego serca” (Rosenberg, 2003). 
Właśnie tę postawę określał jako 
Porozumienie bez Przemocy.

Stawia na kierowanie tej uważności 
zarówno na cudze, jak i  własne 
potrzeby, oczekiwania oraz wyrażanie 
ich w klarowny sposób. Dzięki takiemu 
podejściu, możemy w pewien sposób, 
zrzucić maskę swoich uprzedzeń, 
projekcji czy osądów i realnie zobaczyć 
drugą osobę, zrozumieć jej punkt 
widzenia i wykazać się empatią wobec 
niej. . W tym kontekście NVC jest czymś 
więcej niż tylko zabiegiem językowym. 
To pewnego rodzaju rekonstrukcja 
postrzegania oraz rozumienia siebie 
i innych ludzi. 

Model NVC (PBP)
Model Porozumienia Bez Przemocy 
to metoda tworzenia i przyjmowania 
komunikatu, która składa się z czterech 
kluczowych elementów: Spostrzeżenia, 
Uczucia, Potrzeby i Prośby. Możemy 
w całym procesie wyznaczyć dwie “,fazy” 
PBP. Pierwszą, w której wyrażamy siebie 

NVC jest  metodą aser t y wnej 
komunikacji, która pomaga nam 
w y zbyć  s ię  a utom at yc znych , 
oceniających reakcji na zachowanie 
drugiej osoby oraz wyrażać siebie 
w sposób szczery, a jednocześnie 
czuły i uważny na innych.

SP
O

ST
RZEŻENIA UCZUCIA

PROŚBY

PO
TRZEBY 

NVC
(PBP)
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poprzez zrozumienie i identyfikowanie 
swoich emocji, potrzeb oraz empatyczne 
komunikowanie ich oraz drugą, która 
zakłada przyjmowanie odpowiedzi 
drugiej osoby z uważnością na jej 
stany wewnętrzne, potrzeby i prośby. 
Z kolei wstępem do całego procesu 
jest praktykowanie empatii zarówno do 
siebie, jak i innych. W tym kontekście, 
dzięki odczuwaniu i rozumieniu emocji, 
możemy określić, czemu tak naprawdę 
służy formułowanie komunikatu. Gdy 
emocje zostaną już zidentyfikowane, 
nadchodzi czas na wypowiedź zgodnie 
z modelem.

Spostrzeżenia zakładają posługiwanie 
się językiem faktów, pozbawionym 
wartościowania czy oceniania swoich 
obserwacji. Jest to obiektywne nazwanie 
danej sytuacji czy czynności innej 
osoby. Omawiając podział obowiązków 
domowych, skupmy się na opisie w stylu 
tu i teraz - ,,widzę, że w zlewie są brudne 
naczynia”. Częstotliwość tego stanu nie 
jest szczególnie istotna. Nie prowadzimy 
przecież statystyk, jak często zauważamy 
brudne naczynia. Dodatkowo fakt, że je 
zauważamy nie znaczy od razu, że nasze 
,,wyliczenia” są słuszne. Jest to pewnego 
rodzaju zgadywanie, jak często - naszym 
zdaniem - taka sytuacja ma miejsce, 
co jest już elementem oceniającym. 
Obserwacja obecnej sytuacji pozwala 
nam przejść do kolejnego etapu 
komunikatu, w którym odniesiemy ją do 
naszych potrzeb.

Wyrażenie Uczuć to pewnego rodzaju 
powrót do motywacji, które skłoniły 

nas do rozpoczęcia rozmowy. Zgodnie 
z empatyczną postawą wobec siebie, 
uznajemy nasze emocje za ważne. 
Kontynuując przykład, zauważenie 
brudnych naczyń może powodować 
złość, irytację czy smutek. Stan ten jest 
dla nas nieprzyjemny, a więc dążąc do 
zmiany, określamy potrzeby, które nie są 
zaspokajane. 

Potrzeby określamy, ponieważ ich 
niezaspokojenie prowadzi do uczucia 
dyskomfortu, braku czegoś, co jest dla nas 
ważne. Dotyczą zarówno podstawowych 
czynności niezbędnych do utrzymania 
zdrowia i życia, jak i możliwości rozwoju, 
poczucia spełnienia, bliskości, bycia 
docenianym. Choć Rosenberg stworzył 
listę potrzeb człowieka (Rosenberg, 
2019), to za przykład posłużyć może 
również powszechnienie znana Piramida 
Maslowa (1943). Wracając do naszych 
naczyń, hipotetycznie możemy tu mówić 
o bardzo prozaicznej potrzebie, jak 
utrzymywanie porządku w kuchni, ale 
również o poczuciu zaufania (jeśli druga 
osoba obiecała, że posprząta kuchnię) 
czy zrozumienia (gdy wracamy do 
domu po ciężkim dniu w pracy, a przed 
posprzątaniem nie możemy przygotować 
posiłku). Dopiero znając swoje i cudze 
potrzeby, możemy świadomie i wspólnie 
dążyć do ich zaspokajania. 

Prośba dotyczy już konkretnych działań, 
które mogłaby podjąć druga osoba, 
aby pomóc czy wspierać zaspokajanie 
danej potrzeby. Ważnym jest, aby nie 
przejęła formy żądania, nie zostawiając 

Słów kilka o POROZUMIENIU BEZ PRZEMOCY  |  dr Agata Jastrzębowska, Agata Zapora 	
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tym miejsca na empatyczną postawę 
i uwzględnienie chęci, potrzeb, ale 
i  możliwości  innych.  W naszym 
przykładzie może przyjąć formę prośby 
o dotrzymywanie ustaleń dotyczących 
sprzątania ,  umycie naczyń teraz 
czy wspólne sporządzenie podziału 
obowiązków domowych.
Choć przywołany przykład może się 
wydać banalny, to ma szereg zalet. 
Posługiwanie się modelem NVC może 
służyć zarówno w codziennej, bardziej 
efektywnej komunikacji w rodzinie, pracy, 
przyjaźniach, wzmacniać więzi z innymi 
ludźmi, jak i być wykorzystywane w razie 
większych konfliktów. 

Źródło:
Maslow, A. H. (1943). A theory of human motivation. Psychological Review, 50(4), 370.
Rosenberg, M. (2003). Porozumienie bez przemocy. O języku serca. Warszawa: Wydawnictwo J. 
Santorski & Co. 
Rosenberg, M. B. (2019). Porozumienie bez przemocy: o języku życia. Wydawnictwo Czarna Owca.

Polecamy także:
Brendt, J., Kozak, A. (2019). Dogadać się z innymi, czyli porozumiewanie bez przemocy nie tylko 
w życiu organizacji. Gliwice: Open press. 

Często uważa się,  że agresywna 
komunikacja w pracy jest skuteczna, bo 
kiedy pracodawca krzyknie, tupnie, będzie 
budził lęk wśród pracowników, to wszyscy 
będą posłuszni i ulegli. Nic bardziej 
mylnego. Agresja niszczy kreatywność 
zespołu, źle wpływa na efektywność 
cz y  zadowolenie  pracowników. 
W perspektywie krótkoterminowej może 
i jest ,,efektywna”, ale długoterminowo już 
nie. Wdrożenie modelu NVC komunikacji 
do organizacji  nie tylko zbuduje 
przestrzeń komunikacyjną dla różnych 
zespołów, lecz także będzie oddziaływała 
na zmniejszenie prawdopodobieństwa 
różnych zachowań przemocowych 
czy dyskryminacyjnych.  Z jednej 
strony, agresorzy będą wiedzieli, że ich 
zachowanie jest przekroczeniem granic 
innego człowieka, a z drugiej, odbiorcy 
agresywnej komunikacji będą mieli 
możliwość nauczenia się stawiania tych 
granic. 
 1 

dr Agata Jastrzębowska,  
Agata Zapora
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Od teorii  
do praktyki,
czyli przykłady 
agresywnej 
komunikacji              
w miejscu pracy  
wraz z ,,tłumaczeniami” 
zgodnymi  
z metodą NVC

Photo by Andrew Neelon on Unsplash  

Uwaga! Poniższe przykłady to 
prawdziwe wypowiedzi zebrane 
podczas badania, realizowanego 
przez Zespół Słowniczka. 
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Agresywny komunikat: ,,Weekend 
weekendem, ale wszystko ma być go-
towe na poniedziałek.”

Jak inaczej? Zgodnie z prawem pracy, 
nie można zmuszać pracowników do 
wykonywania zadań poza godzinami 
pracy. Nie masz prawa oczekiwać od 
pracownika pracy w czasie wolnym! 
Jeżeli jesteś odbiorcą takiego komuni-
katu, możesz powołać się na Kodeks 
Pracy. 

Alternatywny komunikat: Słabo za-
planowaliśmy czas wykonywania po-
szczególnych elementów tego projek-
tu, przez co mamy opóźnienie. Proszę, 
abyś od przyszłego tygodnia potrakto-
wał ten temat priorytetowo. 

Agresywny komunikat: ,,Po co ci pod-
wyżka, skoro twój mąż dobrze zara-
bia?”

Jak inaczej? To przykład komunikatu 
stereotypowo traktującego kobiety, dys-
kryminującego. Jego przekaz ogranicza 
wybory, które kobiety podejmują. Jest 
to język pomniejszający kobiety i ich 
aspiracje, też pomysły na siebie, a także 
ich możliwości. Takiej wypowiedzi nie 
powinno się wypowiadać wcale.

Agresywny komunikat: ,,Nie obchodzi 
mnie, jak to skończycie. Ja swoje zro-
biłam.”

Jak inaczej? Na początku projektu po-
dzieliliśmy się zadaniami i ja wykona-
łam już przydzielone obowiązki. Jeśli 
potrzebujecie wsparcia w innych ob-
szarach, dajcie mi, proszę, znać. 

Agresywny komunikat: ,,Naprawdę 
uważasz, że to jest dobre rozwiązanie? 
Na twoim miejscu zastanowiłabym się 
dwa razy, zanim bym to napisała”. 

Jak inaczej? Przeczytałam Twój raport. 
Podobają mi się dwa pierwsze rozdzia-
ły, jednak mam kilka wątpliwości do 
rozdziału czwartego, piątego i szóste-
go. Czy możemy omówić, co wymaga 
doprecyzowania? Jeżeli zastanawiasz 
się nad odpowiedzią na to pytanie, 
możesz odwołać się do przepisów pra-
wa i zasugerować, że raport będzie go-
towy na środę. 

Agresywny komunikat: ,,Ale ty się tak 
nie denerwuj, złość piękności szkodzi.”

Jak inaczej? Widzę, że moje słowa Cię 
poruszyły. Przykro mi, że tak się poczu-
łaś. Być może wyraziłem się nieprecy-
zyjnie, nie o to mi chodziło.

Agresywna komunikacja w miejscu pracy może przyjmować różne formy. Pisaliśmy 
o tym powyżej. Poniżej prezentujemy kilka przykładów komunikatów, które mogą 
być znajome, a jednocześnie, powiedzmy to wprost, są przykładami komunikacji 
agresywnej. Każdy z nich zawiera ,,tłumaczenie”, czyli propozycję komunikatu 
zgodnego z metodą NVC, który jednocześnie przekazuje tę samą lub zbliżoną 
informację, co komunikat pierwotny, agresywny. Zamiast ocen czy obrażania są 
jednak fakty, uczucia, potrzeby i prośby. Niektóre spośród komunikatów zawierają 
jedynie objaśnienie. Są to te komunikaty, w których nie tylko sposób przekazywania 
informacji jest przemocowy, ale również sam cel komunikatu.

Sytuacja 1 Sytuacja 3

Sytuacja 5

Sytuacja 2

Sytuacja 4
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Agresywny komunikat: ,,Średnio roz-
garnięta małpa zrobiłaby to lepiej.”

Jak inaczej? Postawił pan ten słup dwa 
metry od punktu, który został ustalony.  
Tak być nie może. Potrzebuję, aby zo-
stało to wykonane zgodnie z pierwot-
nym planem. Proszę to poprawić. 

Agresywny komunikat: ,,Myślę, że twój 
raport jest beznadziejny.” 

Jak inaczej? Jest to ocena, która nie 
jest konstruktywna. Odbiorca tego ko-
munikatu nie wie, co ma poprawić, co 
jest w nim dobre, a co złe. Konstruk-
tywna informacja zwrotna powinna 
składać się z dwóch części. Po pierw-
sze, co mi się podoba w tym raporcie, 
po drugie, co moim zdaniem wymaga 
korekty lub doprecyzowania. 

Agresywny komunikat: Pytasz kogoś 
o coś, a ta osoba Cię ignoruje i patrzy 
na Ciebie wymownie. 

Jak inaczej? Przykład ten dotyczy ko-
munikacji niewerbalnej, a więc wyra-
żonej bez użycia słów. Może być jed-
nak równie wymowny i krzywdzący, 
co agresywny komentarz. Właściwą 
reakcją w takiej sytuacji będzie próba 
rozpoczęcia rozmowy na temat poten-
cjalnego konfliktu. 

Agresywny komunikat: ,,Żyły sobie 
wypruwam, a nikt dobrego słowa nie 
powie.” 

Jak inaczej? Pod tym komunikatem 
kryje się niezaspokojona potrzeba do-
cenienia i uznania. Jest ona jednak wy-
rażona w sposób pasywno-agresywny  
mający na celu wzbudzenie wyrzutów 
sumienia u odbiorcy. 

Alternatywny komunikat: Poświęci-
łam na ten projekt wiele czasu. Czuję 
się niedoceniona. Potrzebuję usłyszeć, 
co myślicie o tej prezentacji. 

Agresywny komunikat: ,,Nie będę Ci 
tego sto razy tłumaczyć. Dostajesz za-
danie i je wykonujesz. Jutro chcę mieć 
gotowy dokument na biurku.” 

Jak inaczej? Rozumiem, że masz pew-
ne wątpliwości co do tego, jak powin-
no być wykonane to zadanie. Powiedz, 
proszę, w czym masz trudność. Omó-
wimy te wątki. 

Sytuacja 6

Sytuacja 8

Sytuacja 9

Sytuacja 7

Sytuacja 10

 Od teorii do praktyki, czyli przykłady agresywnej komunikacji w miejscu pracy 	
wraz z ,,tłumaczeniami” zgodnymi z metodą NVC
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W ramach Mów do mnie grzecznie chcemy pokazać, że agresja jest nieskuteczną 
formą komunikacji. Zachęcamy do treningów asertywności, a pierwszym krokiem 
jest poznanie 7 zasad, opisanych w naszym Kodeksie Grzecznej Komunikacji. 

Komunikuj się grzecznie, czyli jak?

KodeksGrzecznej KomunikacjiGrzecznej Komunikacji

01
03
05 06
07

02
04

Do rzeczy, czyli językiem faktów, 
a nie ocen czy krytyki.

Zgodnie z własnymi potrzebami 
i oczekiwaniami.

Zgodnie z własnymi uczuciami, 
które jako pierwsze poinformują 

Cię o niezaspokojonych potrzebach.

Z szacunkiem  
do siebie i innych.

Empatycznie. Z akceptacją i tolerancją  
wobec innych.

Masz prawo do wolności,  
ale granicą Twojej wolności powinna 
być godność drugiego człowieka.

21
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Po pierwsze, mów do rzeczy, czyli 
językiem faktów, a nie ocen czy 
krytyki. W pierwotnym znaczeniu 

słowo grzecznie, oznacza ,,do rzeczy”, 
czyli językiem faktów. Czym się różni 
fakt od oceny? Faktem jest wszystko 
to, co możemy nagrać kamerą. Ocena 
natomiast to nasza subiekty wna 
soczewka na odbiór otaczającej nas 
rzeczywistości. Ocena często wiąże się 
z nadinterpretacją i utrudnia wzajemną 
komunikację. Mówi się, że „z faktami się 
nie dyskutuje. One są niepodważalne”, 
choć nie zawsze mogą być miłe. 
Z ocenami i faktami wiąże się inny 
podział komunikatów, a mianowicie na 
Komunikaty typu Ty i Komunikaty typu 
Ja. Komunikat typu Ja jest to opis naszej 
reakcji na zachowanie czy wydarzenie, 
branie odpowiedzialności za nasze 
potrzeby, uczucia. Komunikat typu Ty 
to głównie oskarżanie, etykietowanie, 
unikanie odpowiedzialności za swoje 
słowa, emocje,  potrzeby i  czyny. 
Komunikaty typu Ja brzmią znacznie 
lepiej, niż komunikaty typu Ty.
 
Po drugie,  zgodnie z  w łasnymi 
potrzebami i oczekiwaniami. O tym, jak 
ważne jest zaspokajanie naszych potrzeb 
mówi między innymi wybitny psycholog, 
węgierskiego pochodzenia, prof. Ervin 
Staub. Zdaniem prof. Stauba zaspokojenie 
czy frustracja podstawowych potrzeb 
psychologicznych, tworzy naturalne 
podstawy do czynienia dobra i zła. W ten 
sposób rozwijane są możliwości tkwiące 
w każdej osobie, by być życzliwym lub 
okrutnym. Podstawowe potrzeby ludzkie 
to potrzeba bezpieczeństwa, skuteczności 
i kontroli, ale też pozytywnej tożsamości,  
więzi ,  rozumienia rzeczy wistości 
oraz niezależności, czyli autonomii. 
O roli zaspokajania potrzeb w kontekście 
czynienia dobra i zła mówi także 
Marshall Rosenberg (2009) w modelu 
Porozumiewania się bez przemocy. 
Nasze potrzeby to nasz motywator, który 
napędza nas do działania. Wszystko, 
co ludzie robią, wynika z ludzkich 

potrzeb. Potrzeby same w sobie nie są 
złe. Złe mogą być wyłącznie sposoby 
ich zaspokajania. Poznaj zatem swoje 
potrzeby i dąż do ich zaspokojenia 
w sposób konstruktywny. 

Po trzecie, zgodnie z własnymi uczuciami, 
które jako pierwsze poinformują 
Cię o niezaspokojonych potrzebach. 
Koniecznie słuchaj siebie. Jeżeli 
w towarzystwie jakiejś osoby czujesz 
się niekomfortowo, to znaczy, że coś 
jest na rzeczy i prawdopodobnie jakieś 
Twoje potrzeby są niezaspokojone. Może 
posiadasz niezaspokojoną potrzebę 
bezpieczeństwa, może więzi? Nasze 
emocje to pierwszy sygnał, że coś się 
dzieje. Nie ignoruj ich.

Po czwarte, z szacunkiem do siebie 
i innych. Szacunek to stosunek do osób 
lub rzeczy uważanych za wartościowe 
i  godne uznania (Słownik PWN). 
Asertywna postawa komunikacyjna, 
o której więcej piszemy poniżej, to 
postawa, która bazuje na obopólnym 
szacunku. Ważny jesteś Ty, lecz ważna 
także jestem Ja. Jeżeli czuję, że ktoś 
przekracza moją granicę, mam pełne 
prawo powiedzieć otwarcie o tym tej 
osobie. 

Po piąte,  empatycznie.  Empatia 
powszechnie definiowana jest jako 
zdolność do współodczuwania z innymi 
ludźmi. Słowo empatia pochodzi od 
greckiego słowa empátheia,  czyli 
cierpienie. Człowiek rodzi się z większą 
lub mniejszą skłonnością do empatii, ale           
w efekcie tzw. treningu społecznego, 
czyli podejmowanych przez nas działań 
społecznych, możemy ją zmieniać – 
zmniejszać lub zwiększać. Empatia 
wiąże się z lepszym funkcjonowaniem 
społecznym,  umożliwia  bardziej 
efektywną komunikację oraz powoduje 
hamowanie agresji. Jednym z czołowych 
psychologów badających empatię był 
Mark H. Davis. Davis i jego zwolennicy 
wyróżniają dwie składowe empatii. 

Kodeks Grzecznej Komunikacji, czyli podsumowanie  |  dr Agata Jastrzębowska 	
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Po pierwsze, empatię emocjonalną, 
czyli współodczuwanie oraz po drugie, 
empatię poznawczą, czyli przyjmowanie 
perspektywy drugiego człowieka. 
Empatia pozwala nam rozumieć, że 
nasze słowa mogą ranić. Dzięki empatii, 
możemy te zranienia współodczuwać. 
Trenuj Empatię w swojej codziennej 
komunikacji i zanim coś powiesz, 
zastanów się, jak Ty byś się poczuł, gdybyś 
sam te słowa usłyszał. 

Po szóste, z akceptacją i tolerancją 
wobec innych. Wyobraźmy sobie, że ktoś 
proponuje nam nową potrawę, której 
nigdy wcześniej nie jedliśmy? Co czujemy? 
Niepokój, może ekscytację? Z pewnością 
ten smak jest dla nas nieznany. Kiedy 
jednak spróbujemy tej potrawy i dowiemy 
się, jakie są w niej składniki, owo napięcie 
i lęk stopniowo maleją. Podobnie jest 
z ludźmi, którzy są dla nas nowi i na 
pierwszy rzut oka lub w ogóle różnią się 
od nas. r Różnić możemy się przecież 
niemal wszystkim. Może nas różnić, np. 
płeć, wiek, orientacja, wartości, potrzeby 
czy oczekiwania. Są różnice, które już 
dobrze znamy i akceptujemy, lecz są 
i takie, których dopiero się uczymy. To, 
kogo kocha nasz kolega lub koleżanka 
z pracy nie jest naszą sprawą. Podobnie 
jak to, jaka jest kogoś tożsamość 
płciowa. Uczmy się różnic i eksplorujmy 
nowości! Spróbujmy pięknie się od siebie 
różnić, tworząc kolorowy pejzaż, aniżeli 
upodabniać do siebie, odtwarzając 
starożytną, jednokolorową, szarą twierdzę.

Po siódme, masz prawo do wolności, ale 
granicą Twojej wolności powinna być 
godność drugiego człowieka. Szczególnie 
w Internecie popularne jest twierdzenie 
– „hejtuję, bo mogę, bo jestem wolnym 
człowiekiem”.  Ale czy na pewno 
o to chodzi w naszej ciężko wywalczonej 
wolności, aby się wzajemnie obrażać? 
W psychologii wyróżnia się dwa rodzaje 
wolności. Jest wolność negatywna 
(absolutna) i  wolność pozytywna 
(ref leksyjna).  Wolność negatywna 

określa, że człowiek czuje się wolny, 
kiedy nie ma ograniczeń. Wtedy nikt 
i nic go nie blokuje, z nikim nie musi się 
liczyć. Wolność absolutna jest rodzajem 
wolności, gdzie każdy może mówić, co 
chce bez żadnych konsekwencji. Jest 
to wolność nieskrępowana, połączona 
z pewnością swoich wyborów, nielicząca 
się z prawami czy wolnościami innych 
ludzi. Wolność pozytywna natomiast 
wiąże się z możliwościami realizacji 
osobistych pragnień i  zamiarów 
człowieka. Umożliwia ona wyrażanie 
swoich wartości, jednak wrażliwa jest 
na prawa czy godność innych ludzi. 
Wyłącznie od Ciebie zależy czy będziesz 
negatywnym hejterem, czy pozytywnym 
kosmopolitą z otwartą głową. Zatem, 
może i masz prawo mówić, co chcesz. 
Pytanie jest tylko – czy musisz? Istnieje 
granica wolności słowa, a jest nią godność 
drugiego człowieka. Jeżeli chcesz się 
skutecznie komunikować z innymi 
osobami, nie tylko w pracy, lecz także 
w życiu pozazawodowym, słuchaj swoich 
emocji, poznaj swoje potrzeby, mów 
o faktach zamiast oceniać i nie krytykuj. 
Dbaj o wzajemny szacunek w codziennej 
komunikacji.

dr Agata Jastrzębowska
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Pamiętaj, że każdy z nas choć raz był odbiorcą lub 
nadawcą mowy przemocowej i agresywnej. 

Nie jesteś sam!

Jeśli Ty lub osoba Ci bliska, potrzebujecie natychmiastowej 
pomocy lub porady, poniżej zamieszczamy ważne 
informacje.:

K
on

ta
kt

y 
po

m
oc

ow
e KONTAKTY POMOCOWE DLA OSÓB 

DOŚWIADCZAJĄCYCH PRZEMOCY

Niebieska Linia

 800 120 002

Bezpłatny; czynny 24h.  
Pomoc psychologiczna i prawna, także mailowo.
 
www.niebieskalinia.org
niebieskalinia@niebieskalinia.info

Kryzysowy Telefon Zaufania dla osób dorosłych

 116 123

Bezpłatny; czynny 24h.

Antydepresyjny telefon zaufania

 22 484 08 01

Bezpłatny; czynny od poniedziałku do środy  
od 18:00 do 20:00.

Telefon Zaufania Młodych (do 25 roku życia)

 22 484 08 04

Bezpłatny; czynny od poniedziałku do piątku 
od 13:00 do 20:00.
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KONTAKTY POMOCOWE DLA OSÓB 
STOSUJĄCYCH PRZEMOC

Niebieska Linia

 800 120 002 

www.niebieskalinia.org
niebieskalinia@niebieskalinia.info
Każdy sąd rejonowy w Twojej okolicy powinien 
posiadać dokument ze spisem podmiotów,  
do których mogą być kierowani sprawcy przestępstw 
związanych z przemocą. W nich dostępne są grupy 
wsparcia, ośrodki terapeutyczne i ośrodki korekcyjne.

Warszawski Ośrodek Interwencji Kryzysowej  
| ambulatorium i hostel

 22 514 202 619

 22 855 44 32 

interwencjakryzysowa@woik.waw.pl
 
ul. 6-go Sierpnia 1/5
02-843 Warszawa (Ursynów)
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