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Wstęp

Niniejsza książka poświęcona jest komunikacji interpersonalnej w sytuacjach 
konfliktu. Zjawisko to stanowi przedmiot zainteresowania lingwistyki stosowa­
nej, pragmatyki językowej, analizy dyskursu i badań nad grzecznością językową, 
także psychologii. Co najmniej od kilku dekad powstają opracowania propo­
nujące modele konstruktywnego porozumiewania się. Jednym z najpopular­
niejszych z punktu widzenia recepcji i kulturowych odniesień m.in. w mediach 
społecznościowych, poradnikach, szkoleniach jest porozumienie bez przemocy 
(NVC) Marshalla Rosenberga (2003), stanowiący swoisty punkt odniesienia 
w tej pracy. Modele te wniosły istotny wkład w popularyzację idei świado­
mej komunikacji. Mają jednak ograniczenia, które ujawniają się w praktyce: 
nadmierną złożoność proceduralną, pomijanie asymetrii władzy oraz brak 
solidnego uzasadnienia lingwistycznego, wyjaśniającego, dlaczego określone 
formy językowe eskalują konflikt, a inne otwierają dialog.

Model SOM (STOP–OBRAZ–MOSTEK), przedstawiony w niniejszej książ­
ce, stanowi próbę odpowiedzi na te ograniczenia. Jego uzasadnienie ma pod­
stawy lingwistyczne: STOP to zawieszenie skryptu reaktywnego i aktywacja 
świadomości metapragmatycznej (Verschueren 2000); OBRAZ składa się 
z potrójnej operacji semantycznej: transformacji predykatów ewaluatywnych 
w deskryptywne, eliminacji kwantyfikatorów uogólniających i usunięciu presu­
pozycji oceniających; MOSTEK zamienia strukturę sekwencji konwersacyjnej, 
przechodząc od pary oskarżenie–obrona do pary pytanie– wyjaśnienie narra-
cyjne (Schegloff 2007), z oddaniem rozmówcy przewagi epistemicznej w sferze, 
w której jest ekspertem (Heritage 2012).

Układ treści

Książka składa się z czternastu rozdziałów podzielonych na cztery części. 
Część I dostarcza ram teoretycznych. W rozdziale 1. przeanalizowano me­

chanizmy językowe utrudniające skuteczną komunikację w konflikcie: skrypty 
reaktywne, predykaty ewaluatywne, kwantyfikatory absolutne, presupozycje 
oceniające i akty zagrażające wizerunkowi z odwołaniem m.in. do pragmatyki 
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(Sperber, Wilson 1995, Verschueren 2000), teorii aktów mowy (Searle 1968), 
modelu produkcji mowy (Levelt 1989) i teorii grzeczności (Brown, Levinson 
1987). Rozdział 2. analizuje model NVC Rosenberga jako punkt wyjścia: jego 
wartości i ograniczenia, ze szczególnym uwzględnieniem braków w zakresie 
uzasadnienia lingwistycznego i pomijania asymetrii władzy.

Część II opisuje istotę modelu SOM. Rozdział 3. omawia jego pełną struk­
turę wraz z uzasadnieniem lingwistycznym każdego elementu i wariantami 
dostosowanymi do różnych relacji władzy. W rozdziale 4. przedstawione zostały 
zagadnienia asymetrii władzy jako zmiennej kontekstowej z odwołaniem do 
analizy dyskursu krytycznego (Fairclough 1989, 2001), kompetencji episte­
micznej (Heritage 2012), dyskursu publicznego i ukrytego (Scott 1990) oraz 
instytucjonalnej dystrybucji tur konwersacyjnych (Drew, Heritage 1992). Roz­
dział 5. wprowadza wymiar kultury i kontekstu. Odwołuje się do kulturowej 
konceptualizacji (Sharifian 2017), językowego obrazu świata (Bartmiński 2006), 
wakimae (Ide 1989) i specyfiki polskiego dyskursu grzecznościowego (Marcjanik 
2007, Ożóg 2005). W rozdziale 6. proponuje się triangulacyjną ramę metodo­
logiczną potencjalnego badania nad SOM, opartą na analizie konwersacyjnej 
i analizie dyskursu.

W części III zilustrowano zastosowanie modelu w siedmiu kontekstach 
zawodowych i społecznych. Każdy jej rozdział części zawiera charakterystykę 
specyfiki komunikacyjnej danego kontekstu, omówienie typowych sytuacji 
konfliktowych z analizą lingwistyczną, przykłady przypadków z pełnymi dia­
logami oraz ćwiczenia praktyczne. Kolejne rozdziały przedstawiają następujące 
obszary: szkołę, praktykę logopedyczną, rodzinę, opiekę zdrowotną oraz me­
diację, środowisko korporacyjne i sektor publiczny.

Część IV poświęcona jest indywidualnemu procesowi rozwoju kompetencji. 
Rozdział 12. proponuje narzędzia autodiagnozy, w tym Kwestionariusz wzorców 
dyskursywnych w konflikcie (KWDK) i protokół analizy sekwencji komunika­
cyjnej. Rozdział 13. przedstawia program treningu umiejętności, obejmujący 
ćwiczenia wewnętrzne (trening STOP), językowe (transformacja predykatywna, 
eliminacja kwantyfikatorów, zmiana sekwencji konwersacyjnej) oraz symulacje 
w parach. Rozdział 14. omawia ewaluację postępu i strategie podtrzymania 
długoterminowego rozwoju.

Adresaci i sposób korzystania z książki

Książką zaadresowano do dwóch podstawowych grup odbiorców. Pierwszą 
stanowią studenci kierunków stosowanych: specjalności nauczycielskich, peda­
gogiki, logopedii, pielęgniarstwa, zarządzania i administracji publicznej, gdyż 
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model SOM będzie miał zastosowanie wszędzie tam, gdzie pracuje się z ludźmi 
w sytuacjach naznaczonych napięciem, asymetrią władzy i oczekiwaniami emo­
cjonalnymi. Druga obejmuje praktyków: nauczycieli, logopedów, lekarzy, pielę­
gniarki, pracowników socjalnych, mediatorów, menedżerów, czyli osoby stające 
codziennie wobec sytuacji wymagających świadomej komunikacji w konflikcie. 

Ale odbiorcami i czytelnikami powinni być wszyscy ci, którzy na co dzień 
porozumiewają się, ponieważ właśnie dzięki temu stają się członkami różnych 
społeczności i uczestniczą w ich funkcjonowaniu. 

Każdy z rozdziałów zawiera ćwiczenia opracowane z myślą o zajęciach 
audytoryjnych i seminaryjnych, ale także do samodzielnego wykonania. Za­
dania mają charakter progresywny: od identyfikacji i analizy (rozpoznawanie 
predykatów ewaluatywnych, kwantyfikatorów, presupozycji) przez transforma­
cję (przekształcanie ocen w obserwacje, stwierdzeń w pytania) po tworzenie 
własnych wariantów komunikacyjnych i symulacje interakcji.

Podstawy teoretyczne

Model SOM lokuje się w ramach lingwistyki stosowanej i pragmatyki języ­
kowej. Jego aparat pojęciowy czerpie z kilku tradycji badawczych: pragma­
tyki językowej i świadomości metapragmatycznej (Verschueren 2000), teorii 
relewancji (Sperber, Wilson 1995), teorii aktów mowy (Searle 1969), modelu 
produkcji mowy (Levelt 1989), teorii grzeczności językowej (Brown, Levinson 
1987), analizy konwersacyjnej (Schegloff 2007, Heritage 2012), analizy dyskursu 
krytycznego (Fairclough 1989, 2001), lingwistyki międzykulturowej (Wierzbicka 
1993, 2003, Scollon i in. 2012, Sharifian 2017) oraz polskiej tradycji badań nad 
językowym obrazem świata i grzecznością (Anusiewicz 1995, Bartmiński 2006, 
Ożóg 2005, Marcjanik 2007).

Model SOM nie jest narzędziem uniwersalnym. Wyraźnie wskazuje się 
sytuacje, w których jego stosowanie może okazać się nieadekwatne lub nie­
wystarczające, np. relacje z osobami doświadczającymi zaburzeń zdrowia psy­
chicznego, sytuacje wymagające interwencji kryzysowej, konteksty przemocy 
domowej, aktywne uzależnienia. W każdym z rozdziałów stosowanych (7.–11.) 
wymieniono granice wykorzystania modelu w danym kontekście.

W rozdziale 5. przeanalizowano i opisano implikacje specyfiki kulturowej. 
Choć rdzeń modelu — zawieszenie automatyzmu, opis deskryptywny, otwarcie 
dialogu pytaniem — ma charakter uniwersalny (w każdym języku występuje 
różnica między opisem a oceną, między pytaniem a oskarżeniem), forma po­
szczególnych elementów wymaga adaptacji kulturowej. Uogólnienia o zasięgu 
ponadkulturowym warto zbadać odrębnie.
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Terminologia

W książce stosuje się następującą terminologię w formach dosłownych lub zmo­
dyfikowanych. Konflikt odnosi się do sytuacji postrzeganej co najmniej przez 
jedną ze stron jako niezgodność celów, wartości lub potrzeb, także do otwartej 
konfrontacji (por. Deutsch1973, Moore 2014). Skrypt reaktywny oznacza wy­
uczony, automatycznie aktywowany wzorzec zachowania językowego w sytuacji 
konfliktu. Obejmuj on dobór predykatów, kwantyfikatorów, typ aktów mowy, 
tempo i ton wypowiedzi. Aktywator skryptu to bodziec (zachowanie, słowo, 
sytuacja, osoba), który uruchamia automatyzm (por. Schank, Abelson1977, 
Nęcki 2000). Predykat ewaluatywny („Jesteś egoistką”) przypisuje rozmówcy 
stałą cechę tożsamości; predykat deskryptywny („Wzięłaś ostatni kawałek ciasta, 
nie pytając, czy ktoś jeszcze chce”) opisuje konkretne zachowanie (por. Austin 
1962, Searl 1969, Grice 1975). Transformacja predykatywna to kluczowa operacja 
OBRAZU: przejście m.in. od oceny do opisu zachowania (por. Rosenberg 2003).

Kompetencja komunikacyjna w sytuacjach konfliktu jako umiejętność nie 
wynika bezpośrednio z cech osobowości ani wyznawanych wartości etycznych. 
Podlega zatem systematycznemu kształtowaniu. Celem niniejszej książki jest 
dostarczenie narzędzi i wiedzy niezbędnych do tego procesu.



ROZDZIAŁ 1.

Język w konflikcie — automatyzm, skrypt  
i zawieszenie dialogu

Wprowadzenie

Kłótnie, spięcia, nieporozumienia to zdarzenia, które zwykło się określać mia­
nem konfliktu interpersonalnego, mają zawsze jedno wspólne tworzywo: słowa. 
Słowa wypowiadane zbyt pochopnie albo zbyt ostro, słowa odczytywane inaczej, 
niż zostały pomyślane, słowa, które ranią, lub słowa, których zabrakło. Choć 
konflikt często postrzega się przez pryzmat emocji, ambicji czy różnic warto­
ści, jego bezpośrednim medium jest język. To język nadaje konfliktowi kształt, 
intensywność, kierunek i to w języku można szukać odpowiedzi na pytanie, 
dlaczego niektóre rozmowy kończą się eskalacją, a inne porozumieniem.

Istnieją lingwistyczne narzędzia służące do opisu tych mechanizmów, 
wypracowane w tradycji pragmatyki, semantyki i analizy dyskursu. Niniejszy 
rozdział przedstawia te spośród nich, które bezpośrednio wiążą się z me­
chanizmami eskalacji konfliktu i które stanowią fundament lingwistyczny 
modelu SOM.

Diagram 1.1. Mechanizmy językowe konfliktu i odpowiedzi modelu SOM

Mechanizm językowy Efekt w konflikcie Odpowiedź SOM

Złamanie reguł koopera-
cji (Grice 1975)

Wypowiedzi działają przez 
implikaturę; treść ukryta.

STOP — zawieszenie skryptu; 
powrót do treści jawnej.

Aktywacja skryptów 
konfliktowych

Automatyczne sekwencje 
zamykające dialog;  
gotowe formuły ataku/
obrony.

STOP — przerwanie automaty-
zmu; świadomy wybór reakcji.

Illokucyjne przesunięcia 
(Searle 1969)

Pytania-oskarżenia; opisy-
-ataki; prośby-żądania.

OBRAZ — predykaty deskryp-
tywne; bez presupozycji.
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Mechanizm językowy Efekt w konflikcie Odpowiedź SOM

Predykaty ewaluatyw-
ne; kwantyfikatory

Oceny tożsamości; uogól-
nienia blokujące dyskusję 
o faktach.

OBRAZ — transformacja predy-
katywna; eliminacja kwantyfi-
katorów.

Akty zagrażające wize-
runkowi 

Naruszenie wizerunku; 
reakcja obronna zamiast 
dialogu.

MOSTEK — pytanie chroniące 
wizerunek; oddanie przewagi 
epistemicznej.

1.1. Reguły kooperacji i ich zawieszenie w konflikcie

„No tak, jak zwykle” — te słowa wypowiedziane przez kierownika do spóź­
nionego pracownika zamykają dialog, zanim ten zdążył się zacząć. Obie stro­
ny doskonale wiedzą, że nie pojawiło się tu żadne pytanie o powody, żadna 
informacja o konsekwencjach, a mimo to każda ze stron wyciągnęła pełen 
zestaw wniosków.

To nie jest przypadek. Rozmowa opiera się na milczącej umowie między 
uczestnikami: będziemy mówić prawdę, będziemy mówić na temat, będziemy 
mówić tyle, ile trzeba, i będziemy mówić jasno. Te cztery założenia, sformu­
łowane przez filozofa języka H. Paula Grice’a (1975) jako maksymy konwersa­
cyjne — maksyma jakości, ilości, relewancji i sposobu — stanowią fundament 
każdej wymiany słownej.

Maksymy te można łamać nieświadomie, celowo lub odruchowo. Właśnie 
ten trzeci wypadek najbardziej determinuje konflikt. Zdanie: „Jak zwykle” na­
rusza jednocześnie kilka zasad: jest nieweryfikowalne (jakość), nie zawiera 
informacji o tym, co się stało (ilość), i  jest niejasne co do intencji (sposób). 
Jednak w kontekście relacji szef–pracownik wszyscy odczytują je jednoznacznie: 
jako skondensowany akt oskarżenia.

Tę warstwę komunikacji — treści niewyrażonych wprost, wynikających 
z kontekstu i formy wypowiedzi — lingwiści określają mianem implikatury 
konwersacyjnej (Grice 1975). Zdanie: „Jak zwykle” jako opis stanu faktycznego 
jest puste; jako implikatura oznajmia: „Spóźniasz się regularnie, nie obchodzi 
cię czyjś czas, nie zamierzasz się zmienić”. Badania z zakresu pragmatyki eks­
perymentalnej (Noveck, Sperber 2004) dostarczają empirycznych dowodów na 
to, że przetwarzanie implikatur wymaga wysiłku. Nie odczytuje się ich biernie, 
lecz wnioskuje się o nich aktywnie. To oznacza, że w konflikcie rozmówca pra­
cuje poznawczo nad odczytaniem ukrytych intencji. Często czyni to błędnie, 
bo interpretację implikatury silnie determinują wcześniejsze doświadczenia 
i aktualny stan emocjonalny.
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1.2. �Skrypty komunikacyjne — gotowe słowa,  
zamknięte dialogi

Polszczyzna dysponuje pewnym zasobem gotowych fraz, po które sięga się w sy­
tuacji konfliktowej niemal odruchowo: „No i co ty na to?”, „Wiedziałem, że tak 
będzie”, „Zawsze musisz mieć rację”, „To jest bez sensu”. Nie są to wypowiedzi 
wymyślane na nowo w każdej sytuacji, to formuły gotowe, przechowywane 
w pamięci językowej i aktywowane automatycznie.

Językoznawstwo opisuje tego rodzaju wzorce za pomocą pojęcia skryptu 
komunikacyjnego, utrwalonej sekwencji słów i zdań właściwej dla powtarza­
jącego się typu sytuacji (Schank, Abelson 1977). Skrypt to nie pojedyncze zda­
nie, lecz cały ciąg. Jeśli padnie: „Zawsze musisz mieć rację”, prawdopodobna 
odpowiedź to: „A ty zawsze musisz narzekać”. Pojawia się ona nie dlatego, że 
ktoś tego chce, lecz dlatego, że skrypt tak działa. Polską tradycję badań nad 
etykietą językową i zachowaniami językowymi w interakcji rozwinęli m.in. 
Małgorzata Marcjanik (2007) i Kazimierz Ożóg (2005).

Skrypt konfliktowy działa na zasadzie sekwencji: jeden element pociąga 
za sobą kolejny, jakby rozmowa wchodziła na tor, z którego bardzo trudno 
zejść. Właśnie na tym polega pierwszy krok modelu SOM. STOP zawiesza 
automatyczne pojawienie się skryptu. Chwila, w której między usłyszaną 
prowokacją a odpowiedzią pojawia się świadoma pauza. Jef Verschueren 
(2000) określa to mianem świadomości metapragmatycznej: zdolności do 
obserwowania własnych zachowań językowych z dystansu i świadomego 
wybierania innych.

Diagram 1.2. Skrypt konfliktowy a przerwanie skryptu przez STOP

Skrypt konfliktowy Z modelem SOM

Bodziec: „Znowu to samo”. Bodziec: „Znowu to samo”.

↓ ↓

Automatyczna odpowiedź:
„A co ty?!” / milczenie / atak.

STOP — pauza, zawieszenie skryptu, 
świadomość metapragmatyczna.

↓ ↓

ESKALACJA OBRAZ + MOSTEK — opis faktów + 
pytanie otwierające.
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1.3. Warstwa illokucyjna — sprawczość zdań

Zdania nie tylko coś znaczą, za ich pomocą ludzie czegoś „dokonują”. Gdy 
ktoś mówi: „Obiecuję”, nie opisuje swojego stanu wewnętrznego, lecz składa 
przyrzeczenie; gdy sędzia ogłasza wyrok, nie informuje o fakcie, lecz go tworzy. 
Tę właściwość języka — jego zdolność do wykonywania działań — opisał John 
Austin (1962), a usystematyzował John Searle (1969) w teorii aktów mowy.

Każda wypowiedź ma trzy warstwy: treść dosłowną (akt lokucyjny); to, co 
nadawca tym zdaniem czyni (akt illokucyjny); efekt, jaki wypowiedź wywołuje 
u odbiorcy (akt perlokucyjny). Forma zdania i to, co ono w istocie czyni, to 
dwie różne kwestie. Zdanie o kształcie pytania wcale nie musi być pytaniem. 

„Dlaczego ty zawsze tak robisz?” nie jest pytaniem o przyczyny, lecz oskarżeniem 
sformułowanym w formie pytania. Rozbieżność między formalnym kształtem 
wypowiedzenia a aktem mowy można określić mianem illokucyjnego przesu­
nięcia i stanowi ono jeden z najczęstszych mechanizmów eskalacji konfliktu.

Jonathan Culpeper (2011) w swojej teorii niegrzeczności językowej (ang. im-
politeness theory) systematyzuje te mechanizmy. Wykazuje, że akty komunikacyj­
ne naruszające normy grzeczności nie są jedynie odstępstwem od uprzejmego 
użycia języka, lecz pełnią strategiczną funkcję w dyskursie konfliktu. Służą 
do naruszania wizerunku rozmówcy, wymuszania ustępstw, przejmowania 
kontroli nad interakcją. Z perspektywy modelu SOM illokucyjne przesunięcia 
są dokładnie tym, czemu ma przeciwdziałać OBRAZ: zastąpieniem ukrytych 
aktów oskarżenia jawnymi opisami sytuacji.

1.4. �Predykaty ewaluatywne i deskryptywne — granica między 
opisem a oceną

Intuicyjnie rozróżnienie między opisem i oceną wydaje się proste. W praktyce 
okazuje się jednym z najtrudniejszych zagadnień. Właśnie ta trudność leży 
u podstaw wielu konfliktów zaczynających się od: „Przecież mówię tylko, jak 
jest!”.

Semantyka lingwistyczna opisuje tę różnicę, posługując się pojęciem pre­
dykatu. Predykaty deskryptywne przypisują obiektowi własności obserwowalne 
i weryfikowalne: „Zadanie przyszło o siedemnastej”, „Nie oddzwoniłeś”, „Raport 
ma dwie strony”. Predykaty ewaluatywne przypisują obiektowi wartość, cechę 
charakteru lub intencję: „Jesteś nieodpowiedzialny”, „Kompletnie mnie igno­
rujesz”, „To jest żałosne”.

Warto zatrzymać się przy istotnym spostrzeżeniu: w języku codziennym gra­
nica między opisem a oceną rzadko jest wyraźna, a wiele predykatów pozornie 
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neutralnych niesie ukrytą ocenę. Powiedzenie: „Raport przyszedł późno” wy­
gląda jak opis. Jednak słowo „późno” zawiera presupozycję oceniającą: zakłada 
istnienie normy („Powinien był przyjść wcześniej”) i ocenę jej naruszenia. 
Prawdziwie deskryptywny opis tej samej sytuacji brzmi: „Raport dotarł do 
mnie w piątek o siedemnastej, dwie godziny po ustalonym terminie”. To OB­
RAZ w rozumieniu modelu SOM.

Tabela 1.1. Transformacja predykatywna — od oceny do opisu

Zdanie oceniające  
(predykat ewaluatywny)

Mechanizm oceny Zdanie opisowe 
(predykat deskryptywny)

„Zawsze się spóźniasz”. Kwantyfikator uogól-
niający; presupozycja 
stałego wzorca.

„Dzisiaj przyszedłeś 20 minut 
po umówionej godzinie”.

„Nigdy mnie nie słuchasz”. Kwantyfikator negatyw-
ny; uogólnienie; ocena 
intencji.

„Kiedy mówiłam o tym, pa-
trzyłeś w telefon”.

„Jesteś nieodpowiedzialny”. Predykat charakteru; 
atak na tożsamość.

„Raport miał być w piątek. 
Dziś jest środa i nie dotarł”.

„Kompletnie mnie ignorujesz”. Ewaluacja intencji; 
presupozycja celowego 
działania.

„Odpisałeś na moją wiado-
mość po czterech dniach”.

1.5. Akty zagrażające wizerunkowi — obrona zamiast słuchania

Erving Goffman (1955) opisał mechanizm znany każdemu uczestnikowi rozmo­
wy z doświadczenia. W interakcji prezentuje się pewien swój publiczny wizeru­
nek i przez cały czas trwania rozmowy pilnuje się, by pozostał on nienaruszony. 
Penelope Brown i Stephen C. Levinson (1987) rozwinęli tę ideę, wprowadzając 
dwa aspekty wizerunku: pozytywny (pragnienie bycia szanowanym, akcepto­
wanym) i negatywny (pragnienie autonomii, niebycia ograniczanym).

Wypowiedzi naruszające jeden lub oba aspekty wizerunku określa się mia­
nem aktów zagrażających wizerunkowi. Zdanie: „Jesteś nieodpowiedzialny” bu­
rzy wizerunek pozytywny (bo przypisuje negatywną cechę tożsamości). „Musisz 
to naprawić” atakuje wizerunek negatywny (bo narusza autonomię). Moc danej 
wypowiedzi w tych wypadkach nie jest stała, zależy bowiem od kontekstu, relacji 
i asymetrii pozycji. Pracownik, który mówi szefowi: „Ta decyzja jest błędna”, 
ponosi wyższy koszt pragmatyczny (może więcej stracić w oczach odbiorcy) 
niż szef, który mówi to samo pracownikowi.
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Dla modelu SOM ma to istotne konsekwencje. Nie wystarczy zaproponować 
jednej formy otwierającego pytania, bo to samo pytanie będzie miało zupełnie 
odmienną moc pragmatyczną w zależności od tego, którą stronę asymetrii 
władzy reprezentuje mówiący. MOSTEK jako pytanie otwierające dialog musi 
chronić wizerunek rozmówcy. Pytanie autentyczne, które oddaje odbiorcy 
przewagę epistemiczną (Heritage 2012) — uznaje go za eksperta od własnej 
sytuacji — jest z natury aktem chroniącym wizerunek.

1.6. Ku modelowi — co SOM zmienia w języku

Zarysowane powyżej mechanizmy — zawieszenie kooperacji, aktywacja go­
towych skryptów, illokucyjne przesunięcia ukrywające oskarżenia za pytania­
mi lub opisami, predykaty ewaluatywne blokujące rozmowę o faktach, akty 
zagrażające wizerunkowi, wywołujące obronę zamiast dialogu — to źródła 
powstawania konfliktu.

Z drugiej strony to, co składa się na strukturę językową, może podlegać zmia­
nie na poziomie konstrukcji. Model SOM stanowi propozycję takiej interwencji 
strukturalnej. Jego trzy kroki odpowiadają trzem operacjom językowym: zawie­
szeniu skryptu (świadomość metapragmatyczna), transformacji predykatywnej 
(przekształcenie ewaluatywów w deskryptywy) i zmianie struktury sekwencji kon­
wersacyjnej (od pary oskarżenie–obrona do pary pytanie–narracja wyjaśniająca).

SOM nawiązuje do modelu NVC Marshalla Rosenberga, któremu poświęco­
ny zostanie następny rozdział. Jego spostrzeżenie, że komunikacja w konflikcie 
może być przekształcona przez świadomy wybór słów, stanowi punkt wyjścia. 
Jednak, jak pokaże analiza w rozdziale 2., model Rosenberga napotyka ogra­
niczenia, które SOM stara się przezwyciężyć.

Diagram 1.3. Model SOM — sekwencja lingwistyczna

Krok Operacja na języku Aparat lingwistyczny

STOP Zawieszenie skryptu Akt świadomości metapragmatycznej (Ver-
schueren 2000); kontroler produkcji mowy 
(Levelt 1989).

OBRAZ Transformacja predykatyw-
na: ewaluatyw → deskryp-
tyw; eliminacja kwantyfikato-
rów; usunięcie presupozycji.

Semantyka predykatów; pragmatyka pre-
supozycji; teoria relewancji (Sperber, Wilson 
1995).

MOSTEK Zmiana struktury sekwencji: 
oskarżenie-obrona → pyta-
nie-narracja wyjaśniająca.

Analiza konwersacyjna (Schegloff 2007); 
kompetencja epistemiczna (Heritage 2012); 
teoria grzeczności (Brown, Levinson 1987).
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Tabela 1.2. Kluczowe pojęcia lingwistyczne używane w książce

Pojęcie Definicja robocza Zastosowanie w SOM

Implikatura 
konwersacyjna

Treść nienazwana wprost, 
wynikająca z kontekstu 
i formy wypowiedzi.

STOP — zatrzymanie 
na tym, co jest mówione 
wprost, nie na domysłach.

Skrypt 
komunikacyjny

Utrwalony wzorzec sekwencji 
słów dla powtarzającego 
się typu sytuacji.

STOP — przerwanie 
automatycznej aktywacji 
skryptu konfliktowego.

Illokucyjne 
przesunięcie

Rozbieżność między formą 
a aktem mowy (np. 
pytanie-oskarżenie).

OBRAZ — zastąpienie 
pytań-oskarżeń 
opisem sytuacji.

Predykat 
ewaluatywny

Wyrażenie przypisujące 
wartość lub cechę 
charakteru rozmówcy.

OBRAZ — zastąpienie 
predykatów ewaluatywnych 
deskryptywnymi.

Presupozycja Treść przemycona 
w strukturę zdania, 
przyjmowana jako oczywista.

OBRAZ — usunięcie 
ukrytych presupozycji 
oceniających.

Akt zagrażający 
wizerunkowi 

Wypowiedź naruszająca 
publiczny wizerunek 
rozmówcy.

MOSTEK — pytanie 
chroniące twarz; 
oddanie przewagi 
epistemicznej.

Świadomość 
metapragmatyczna

Refleksyjne monitorowanie 
własnych wyborów 
językowych.

Cały model SOM — 
budowanie zdolności 
do świadomego wyboru 
reakcji językowej.

Podsumowanie

Komunikacja w konflikcie stanowi wynik istnienia swoistych barier językowych. 
Kiedy zasada kooperacji zostaje zawieszona, wypowiedzi zaczynają działać przez 
implikaturę zamiast przez treść. Aktywują się skrypty komunikacyjne, czyli wy­
uczone sekwencje automatycznych reakcji słownych. Illokucyjne przesunięcia 
pytaniami maskują oskarżenia. Predykaty ewaluatywne przypisują rozmówcy 
stałe cechy zamiast opisywać konkretne zachowania. Akty zagrażające wize­
runkowi wywołują reakcję obronną zamiast dialogu.

Każdy z tych mechanizmów można opisać w kategoriach lingwistycznych 
i każdemu odpowiada konkretna operacja modelu SOM. STOP zawiesza skrypt. 
OBRAZ wykonuje transformację predykatywną. MOSTEK zmienia strukturę 
sekwencji konwersacyjnej. 
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Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Poniżej podano sześć wypowiedzi z dyskursu w konflikcie. Każda zawiera illo­
kucyjne przesunięcie, presupozycję oceniającą lub predykat ewaluatywny. Do 
każdego zdania: (a) wskaż mechanizm i objaśnij go, (b) sformułuj alternatywę 
z użyciem predykatów deskryptywnych.

a.	„Dlaczego zawsze robisz ze wszystkiego dramat?”.
b.	„To jest po prostu nieakceptowalne”.
c.	„Kiedy w końcu zaczniesz myśleć o innych?”.
d.	„Jak możesz nie rozumieć, że to ważne?”.
e.	„Zawsze musisz mieć ostatnie słowo”.
f.	„Znowu to samo — nic się nie zmienia”.

Ćwiczenie 2.
Poniżej podano trzy pary zdań. W każdej parze jedno zdanie jest aktem mowy 
zgodnym z formalną kategorią, a drugie ilustruje illokucyjne przesunięcie. 
Wskaż zdanie z przesunięciem i objaśnij, jaki akt mowy się za nim kryje.

Para 1: (a) „Czy mógłbyś ściszyć muzykę?” — (b) „Czy nie za głośno słu­
chasz muzyki?”.
Para 2: (a) „Co konkretnie miałeś na myśli?” — (b) „Co ty właściwie pró­
bujesz mi powiedzieć?”.
Para 3: (a) „Napisałem do ciebie dwa razy i nie odpisałeś” — (b) „Jak to 
możliwe, że nie odpisałeś na dwie wiadomości?”.

Ćwiczenie 3.
Przez tydzień notuj zdania własne lub zasłyszane, w których pojawiają się 
kwantyfikatory uogólniające: „zawsze”, „nigdy”, „ciągle”, „za każdym razem”, 

„jak zwykle”. Przy każdej wypowiedzi ustal: (a) jaka jest faktyczna częstotliwość 
opisywanego zdarzenia? (b) jak brzmi wersja z predykatem deskryptywnym, 
bez kwantyfikatora?

Ćwiczenie 4.
Wróć do dwóch lub trzech sytuacji konfliktowych ze swojego doświadczenia, 
które zakończyły się eskalacją. W każdym wypadku: 

a.	 przypomnij sobie jedno zdanie, które zapoczątkowało eskalację; 
b.	wskaż, który z mechanizmów z tego rozdziału był w nim obecny (impli­

katura? skrypt? illokucyjne przesunięcie? predykat ewaluatywny? FTA?); 
c.	 sformułuj alternatywną wersję tego zdania z użyciem OBRAZU.
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Ćwiczenie 5.

Przeanalizuj poniższy dialog z perspektywy świadomości metapragmatycznej: 
A: „Czy możesz w końcu założyć słuchawki?” 
B: „A co, muzyka ci przeszkadza?” 
A: „Nie chodzi o muzykę, chodzi o szacunek”. 

Odpowiedz na pytania: 
a.	Które mechanizmy eskalacyjne są obecne w każdej z trzech kwestii? 
b.	W którym momencie możliwe było zatrzymanie eskalacji (STOP)? 
c.	 Jak brzmiałby OBRAZ i MOSTEK w tej sytuacji?





ROZDZIAŁ 2.

Porozumienie bez przemocy — podstawa 
i ograniczenia 

Wprowadzenie

Próby stworzenia modeli komunikacji, które pozwoliłyby przerwać destruk­
cyjne automatyzmy opisane w rozdziale pierwszym i otworzyć przestrzeń do 
autentycznego dialogu, mają długą tradycję w lingwistyce stosowanej, pragma­
tyce językowej i praktyce mediacyjnej. Jednym z najbardziej rozpowszechnio­
nych podejść jest komunikacja bez przemocy (ang. Nonviolent Communication, 
NVC), opracowana przez amerykańskiego psychologa Marshalla Rosenberga 
w latach sześćdziesiątych i siedemdziesiątych XX wieku. Model ten, oparty na 
czterofazowej strukturze obejmującej obserwację, uczucia, potrzeby i prośbę, 
znalazł zastosowanie w różnorodnych kontekstach — od mediacji i edukacji, 
przez programy kształcenia kompetencji komunikacyjnej, po rozwiązywanie 
konfliktów w organizacjach.

Niniejszy rozdział przedstawia NVC jako punkt wyjścia dla rozważań nad 
komunikacją w konflikcie. Model dostarcza zasadniczej intuicji dotyczącej języ­
ka konfliktu, zachowującej swoją wartość niezależnie od konkretnej formy algo­
rytmu. Jednocześnie praktyka stosowania NVC w różnych kontekstach ujawniła 
ograniczenia skłaniające do poszukiwania konkretnych zmian wzmacniających 
potencję modelu. Przy całej rzetelności wobec tradycji psychologicznej, z której 
komunikacja bez przemocy wyrasta, zostanie ona tu odczytana przede wszyst­
kim przez pryzmat lingwistyki jako propozycja reformy praktyk dyskursywnych, 
co poszerza perspektywę reformy postaw wewnętrznych Rosenberga.

2.1. Geneza i inspiracje teoretyczne NVC

Marshall Rosenberg dorastał w Detroit w środowisku poważnych napięć raso­
wych i etnicznych. Doświadczenia wczesnej socjalizacji — obserwacja przemocy 
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ulicznej, antysemickich ataków — wpłynęły na sformułowanie pytania: dlaczego 
jedni ludzie reagują przemocą, a inni potrafią zachować empatię i życzliwość 
nawet w sytuacjach zachęcających do agresji? Odpowiedzi szukał w tym, co i jak 
ludzie mówią, kiedy uczestniczą w konflikcie. Akademicka droga Rosenberga 
prowadziła przez studia psychologiczne na uniwersytecie w Michigan, gdzie 
w 1961 roku uzyskał doktorat z psychologii klinicznej. Promotorem pracy był 
Carl Rogers, jeden z twórców psychologii humanistycznej i podejścia skon­
centrowanego na osobie (ang. person-centered approach). Rogers (por. 1951) 
rozwinął podejście stawiające w centrum empatię rozumianą jako zdolność do 
wchodzenia w wewnętrzny świat drugiej osoby bez oceniania i interpretowania. 
Jak argumentował, zmiana w relacji zachodzi nie dzięki interpretacjom czy 
radom, lecz wskutek doświadczenia realnego wysłuchania i zrozumienia przez 
otoczenie. Z perspektywy lingwistycznej ta intuicja ma ścisły odpowiednik: 
badacz opisał strategię dyskursywną polegającą na zawieszeniu asercji oce­
niającej. Nadawca powstrzymuje się od formułowania sądów wartościujących 
i zamiast tego odtwarza perspektywę rozmówcy. Rosenberg przejął tę koncepcję, 
lecz rozwinął ją w kierunku praktycznym. Poszukiwał bowiem konkretnych 
narzędzi językowych pozwalających empatię wyrażać w codziennych interak­
cjach. O ile Rogers koncentrował się na relacji terapeutycznej, o tyle Rosenberg 
próbował modelować sposób, by te same jakości — słuchanie bez oceniania, 
rozumienie punktu widzenia drugiej osoby — mogły być praktykowane przez 
każdego w zwykłych sytuacjach. To przejście od kontekstu specjalistycznego do 
codziennej komunikacji wymagało stworzenia bardziej ustrukturyzowanego 
modelu dyskursywnego.

Drugim istotnym źródłem inspiracji okazała się filozofia dialogu Martina 
Bubera, w szczególności jego rozróżnienie między relacją „Ja–Ty” a relacją 

„Ja–To” (Buber 1923/1992). Relacja „Ja–To” redukuje drugą osobę do kategorii 
typu środek do osiągnięcia celu, przeszkoda do pokonania lub etykieta. Relacja 

„Ja–Ty” polega na byciu z drugim człowiekiem w bezpośrednim kontakcie bez 
sprowadzania go do roli, funkcji czy cech. Rosenberg interpretował przemoc ko­
munikacyjną jako przejaw relacji „Ja–To”. Gdy mówi się o kimś, że jest „leniwy”, 

„nieodpowiedzialny” lub „egoistyczny”, zamienia się żywą osobę w abstrakcyjną 
kategorię. Byłby to bezpośredni związek z mechanizmem zidentyfikowanym 
w rozdziale pierwszym: predykat ewaluatywny nie opisuje zachowania, lecz 
przypisuje tożsamość i redukuje osobę do etykiety. W kategoriach lingwi­
stycznych relację „Ja–To” wprowadza się zatem w komunikacji przez określone 
wybory leksykalne i składniowe: nominalizację cech („Jesteś chciwy”), uogól­
niające kwantyfikatory („zawsze”, „nigdy”), predykaty cechujące tożsamość 
(„Nie można na ciebie liczyć”) zamiast opisujące zachowanie („Dziś zjadłeś na 
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śniadanie kanapki przygotowane dla całego zespołu”). NVC miało być prak­
tycznym narzędziem przywracania relacji „Ja–Ty” w codziennej komunikacji: 
sposobem, by w samym języku, którego się używa, zachować szacunek dla 
podmiotowości rozmówcy.

Trzecim źródłem stała się tradycja filozofii i praktyki niestosowania prze­
mocy, reprezentowana przede wszystkim przez Mahatmę Gandhiego. Nazwa 

„komunikacja bez przemocy” (ang. Nonviolent Communication) bezpośrednio 
nawiązuje do gandhiańskiej koncepcji ahimsy ‘nieczynienia krzywdy’. Rosenberg 
zinterpretował ją nie tylko jako powstrzymywanie się od przemocy fizycznej, 
ale jako świadome unikanie przemocy w słowach, ocenach i sposobie my­
ślenia o innych. Gandhi odróżniał osobę od jej czynów: można stanowczo 
sprzeciwiać się czynom, zachowując jednocześnie szacunek dla osoby, która 
je popełnia. To rozróżnienie, odpowiadające w kategoriach lingwistycznych 
rozróżnieniu między predykatami deskryptywnymi (opisującymi zachowanie) 
a ewaluatywnymi (charakteryzującymi innych) stanowi jedną z zasadniczych 
własności modelu NVC.

Z rogersowskiej empatii, buberowskiego dialogu i gandhiańskiego unikania 
przemocy wyłoniła się główna teza NVC: przemoc, w tym przemoc komunika­
cyjna, nie jest wyrazem ludzkiej natury, lecz konsekwencją określonego sposobu 
mówienia, który można zmienić. Ta teza zawiera w dużym stopniu założenie 
lingwistyczne: sposób formułowania wypowiedzi ma konsekwencje niezależne 
od intencji mówiącego, a modyfikacja wzorców językowych prowadzi do mo­
dyfikacji relacji. To twierdzenie bliskie sformułowaniom pragmatyki językowej: 
forma aktu mowy wpływa na jego perlokucję (skutki) niezależnie od intencji 
illokucyjnej nadawcy (Austin 1962, Searle 1969).

Tabela 2.1. Trzy źródła inspiracji NVC i ich odpowiedniki lingwistyczne

Źródło Kluczowa idea Odpowiednik lingwistyczny

Carl Rogers — psy-
chologia humani-
styczna

Empatia jako zdolność 
wchodzenia w świat 
rozmówcy bez oce-
niania.

Słuchanie jako strategia dyskursywna; 
zawieszenie asercji oceniającej; odtwa-
rzanie perspektywy rozmówcy bez 
formułowania sądów wartościujących.

Martin Buber — filo-
zofia dialogu

Relacja „Ja–Ty”: roz-
mówca jako podmiot.

Zastępowanie predykatów ewaluatyw-
nych deskryptywnymi; unikanie nomi-
nalizacji cech i etykietowania; wybory 
leksykalne chroniące podmiotowość.

Mahatma Gandhi — 
filozofia unikania 
przemocy

Odróżnienie osoby od 
czynu; sprzeciw bez 
odbierania godności.

Predykaty odnoszące się do zachowa-
nia (zamiast do tożsamości); odróżnie-
nie referencji do czynu i do osoby.



Rozdział 2. Porozumienie bez przemocy — podstawa i ograniczenia  /  26

2.2. Struktura czterech kroków — rdzeń modelu

Praktyczny rdzeń komunikacji bez przemocy stanowi model czterech kroków, 
które Rosenberg proponuje aktywować w określonej kolejności zarówno przy 
wyrażaniu siebie, jak i przy słuchaniu innych. Te cztery elementy to: obserwa­
cja (ang. observation), uczucia (ang. feelings), potrzeby (ang. needs) i prośba 
(ang. request). Każdy z nich pełni określoną funkcję w procesie komunikacji. 
Z lingwistycznego punktu widzenia to propozycja sekwencyjnej organizacji wy­
powiedzi: każdy krok odpowiada innemu typowi aktu mowy i innemu pozio­
mowi analizy dyskursu.

Diagram 2.1. Sekwencyjna struktura czterech kroków NVC — analiza aktów mowy

1. OBSERWACJA → 2. UCZUCIA → 3. POTRZEBY → 4. PROŚBA

akt asertywny 
deskryptywny

akt ekspre-
sywny (stan 
wewnętrzny)

akt ekspresyw-
ny (motywacja/
intencja)

akt dyrektywny 
otwarty na 
odmowę

Tabela 2.2. Cztery kroki NVC i ich charakterystyka lingwistyczna

Krok Funkcja Typ aktu mowy Kluczowe rozróżnienie

1. Obserwacja Opisanie konkret-
nego zachowania 
bez oceny.

Akt asertywny — 
deskryptywny.

Obserwacja vs. ocena: 
predykaty deskryptyw-
ne vs. ewaluatywne.

2. Uczucia Wyrażenie 
własnego stanu 
emocjonalnego bez 
obwiniania.

Akt ekspresywny — 
wyrażenie stanu we-
wnętrznego.

Uczucie vs. pseudo-
uczucie: stan we-
wnętrzny vs. ukryte 
oskarżenie (illokucyjne 
przesunięcie).

3. Potrzeby Wskazanie nieza-
spokojonej potrzeby 
jako źródła uczucia.

Akt ekspresywny — 
wyrażenie intencji/
motywacji.

Potrzeba vs. strategia: 
cel komunikacyjny 
vs. konkretny sposób 
jego osiągnięcia.

4. Prośba Sformułowanie kon-
kretnego, wykony-
walnego życzenia.

Akt dyrektywny — 
otwarty na odmowę.

Prośba vs. żądanie: 
gotowość do przyjęcia 
odmowy vs. jej wyklu-
czenie.

Formuła pełna NVC: Kiedy widzę/słyszę [obserwacja], czuję [uczucie], ponieważ potrzebuję 
[potrzeba] i proszę, żebyś [prośba].
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2.3. Obserwacja bez oceny — krok pierwszy

Podstawę NVC stanowi rozróżnienie między obserwacją i oceną. Rosenberg 
podkreślał, że ludzie mają silną tendencję do mieszania obserwacji z oceną, co 
prowadzi do defensywności i eskalacji konfliktu. Gdy ktoś słyszy zdanie w ro­
dzaju: „Jesteś nieodpowiedzialny” lub: „Zawsze się spóźniasz”, automatycznie 
uruchamia się reakcja obronna. Zdania te bowiem odbiera się jako atak na 
tożsamość. Odpowiada to mechanizmowi aktów zagrażających pozytywnemu 
wizerunkowi (Brown, Levinson 1987), omówionemu w rozdziale pierwszym. 
Natomiast zdanie: „Przyszedłeś dwadzieścia minut po umówionej godzinie” 
opisuje konkretne, obserwowalne zachowanie, niewymagające ochrony własnej 
wartości jako osoby.

Rosenberg proponował prosty test pozwalający odróżnić obserwację od 
oceny: czy kamera mogłaby zarejestrować to, co opisuję? Kamerą można by 
nagrać, że ktoś przyszedł dwadzieścia minut później po jakiejś godzinie. To fakt 
możliwy do obiektywnej weryfikacji. Kamera nie potrafi zarejestrować czyjegoś 

„braku odpowiedzialności”, ponieważ nieodpowiedzialność to cecha, etykieta 
i pojawia się w wyniku interpretacji. To wniosek wyciągany z obserwowanych 
zachowań, ale nie samo zachowanie. Test ten, choć uproszczony, okazuje się uży­
tecznym narzędziem dydaktycznym i ma ścisły odpowiednik w lingwistycznym 
pojęciu predykatu deskryptywnego. Obserwacja to wypowiedź, którą można 
zweryfikować przez odwołanie się do obserwowalnych faktów (Lyons 1977).

W praktyce odróżnienie obserwacji i oceny komplikują ukryte oceny, czyli 
zdania pozornie wyglądające jak opisy. W rzeczywistości jednak wynikają z oce­
niających założeń. Wypowiedź: „Zignorowałeś moje argumenty” może wydawać 
się obserwacją, lecz słowo „zignorować” zakłada już interpretację intencji: 
druga osoba świadomie postanowiła nie zwracać uwagi na nadawcę. Bardziej 
neutralna obserwacja brzmiałaby: „Nie odniosłeś się do argumentów, które 
przedstawiłem”. Ta różnica odpowiada pojęciu presupozycji: pierwsze zdanie 
zawiera ukrytą ocenę intencji, której odbiorca nie może zakwestionować bez 
wyjścia poza naturalny rytm rozmowy.

Zjawisko to wiąże się z szeroko opisywaną skłonnością do wyjaśniania 
zachowań innych ludzi w kategoriach stałych cech charakteru. Jednocześnie 
własne zachowania tłumaczy się okolicznościami, określanymi przez psycholo­
gię społeczną podstawowym błędem atrybucji (Ross 1977). W kategoriach ling­
wistycznych oznacza to skłonność do stosowania predykatów ewaluatywnych, 
wskazujących w czasie rozmowy na cechy rozmówcy („Nie jesteś zbyt punktu­
alny”), i predykatów deskryptywnych, odnoszących się do opisu zachowania 
w odniesieniu do siebie („Spóźniłem się, ponieważ winda się zepsuła i w niej 
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utknąłem”). Obserwację bez oceny wymienia się jako sposób na przełamanie 
tej asymetrii i otwarcie na rzeczywiste wyjaśnienia zachowania rozmówcy. 
Badania eksperymentalne z zakresu pragmatyki (Noveck, Sperber 2004) po­
twierdzają, że odbiorca przetwarza tego rodzaju presupozycje automatycznie 
i z trudem je oddziela od treści dosłownej. Tłumaczy to zarówno skuteczność 
ocen ukrytych w presupozycjach, jak i trudność ich rozpoznawania bez świa­
domego treningu.

Tabela 2.3. Obserwacja a ocena — transformacje z analizą mechanizmu

Ocena Mechanizm lingwistyczny Obserwacja

„Jesteś nieodpowie-
dzialny”.

Predykat ewaluatywny przypisu-
jący cechę tożsamości.

„Obiecałeś złożyć raport 
do piątku. Dziś jest środa 
i jeszcze nie zacząłeś”.

„Zawsze się spóźniasz”. Kwantyfikator uogólniający; pre-
supozycja niezmiennej tendencji.

„Na ostatnich trzech ze-
braniach przychodziłeś po 
wyznaczonej godzinie”.

„Zignorowałeś moje 
argumenty”.

Presupozycja celowego działa-
nia; ukryta ocena intencji.

„Nie odniosłeś się do argu-
mentów, które przedsta-
wiłem”.

„Jesteś agresywny”. Predykat cechujący tożsamość. „Podniosłeś głos i uderzyłeś 
dłonią w stół”.

„Nic cię nie obchodzi”. Ocena motywacji i postaw; 
uogólnienie kwantyfikujące.

„Odpowiedziałeś «aha» 
i wróciłeś do czytania”.

2.4. Wyrażenie uczuć — krok drugi

Drugi krok w modelu NVC polega na rozpoznaniu i wyrażeniu własnych uczuć. 
Rosenberg podkreślał, że większość ludzi wychowała się w kulturze zniechęca­
jącej do informowania odbiorców o uczuciach uznawanych za słabość: smutku, 
niepokoju, wstydu, bezradności. W efekcie rozwinęły się u nich rozmaite stra­
tegie zastępcze. Zamiast mówić o uczuciach, formułuje się oceny, interpretacje 
lub pseudouczucia w terminologii Rosenberga. Te strategie zastępcze przybierają 
konkretną formę językową: są to wyrażenia zaczynające się od: „Czuję się…”, 
lecz zamiast opisywać stan emocjonalny, zawierają interpretację, ocenę lub 
oskarżenie („Czuję się manipulowany przez ciebie”).

Rozróżnienie między prawdziwym uczuciem i pseudouczuciem stanowi 
kolejny ważny składnik NVC i ma ścisły odpowiednik lingwistyczny. Pseudo­
uczucie to wyrażenie illokucyjnie przesunięte: formuła ekspresywna, która 
faktycznie odzwierciedla akt asertywny lub dyrektywny. Wypowiedzenie: 
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„Czuję się ignorowany” choć przejmuje postać wyrażającą uczucie, faktycznie 
staje się oskarżeniem: „Ignorujesz mnie”. Test pozwalający odróżnić uczucie 
od pseudouczucia polega na sprawdzeniu, co pozostanie po usunięciu „czuję 
się”. Jeśli oskarżenie, mamy do czynienia z pseudouczuciem. „Czuję się igno­
rowany” → „Ignorujesz mnie” → oskarżenie. „Czuję smutek” → „Smutek” → 
uczucie. Pierwsze zdanie zatem jest oskarżeniem ukrywającym się pod po­
zorami uczucia; drugie rzeczywiście wyraża uczucie. W kategoriach Johna 
Searle’a (1969) uczucie to akt ekspresywny. Werbalizuje stan nadawcy bez 
przypisywania odpowiedzialności. Pseudouczucie to akt o formie ekspresyw­
nej, lecz o sile illokucyjnej asercji lub dyrektywy, która przypisuje rozmówcy 
działanie i domaga się reakcji.

Dlaczego to rozróżnienie jest ważne? Pseudouczucia generują u rozmówcy 
presję ochrony własnego wizerunku społecznego i tym samym blokują dialog. 
Gdy ktoś słyszy: „Czuję się manipulowany przez ciebie”, w odbiorze pojawia 
się przede wszystkim oskarżenie o manipulację. Adresat takiego komunikatu 
musi się więc bronić przed atakiem i nie słucha dalej. Gdy jednak ktoś słyszy: 

„Czuję niepokój”, może mu się pojawić wizja nadawcy w trudnej sytuacji. To 
wywołuje często zainteresowanie tą osobą w miejsce chęci obrony przed nią. 
Zrozumienie różnicy między tymi dwiema reakcjami staje się podstawą sku­
teczności kroku drugiego NVC.

Warto przy tym zauważyć, że wymóg precyzyjnego nazwania własnych 
uczuć napotyka w praktyce dwojaką trudność. Pierwsza z nich ma wymiar 
leksykalny: użytkownicy języka dysponują stosunkowo ograniczonym reper­
tuarem słownictwa emocjonalnego. Badania nad kompetencją słownikową 
w zakresie nazw emocji (Barrett 2006; Lindquist, Barrett 2008) wskazują, 
że osoby o wyższej zdolności do precyzyjnego różnicowania i nazywania 
stanów wewnętrznych radzą sobie lepiej z opanowaniem tych stanów. Druga 
to trudność sytuacyjna: w warunkach intensywnego napięcia repertuar lek­
sykalny opisujący stany wewnętrzne ulega drastycznemu zawężeniu. Wtedy 
wypowiedzi przybierają formę skryptową: sięga się po gotowe formuły zamiast 
precyzyjnych opisów. Instrukcja: „Rozpoznaj, co czujesz” może być w tym sta­
nie równie trudna do wykonania, co instrukcja: „Sformułuj zdanie w stronie 
biernej” dla kogoś, kto nigdy świadomie nie analizował składni. Model wyma­
ga od rozmówcy kompetencji najtrudniej dostępnych właśnie w momentach 
konieczności ich zastosowania.
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Tabela 2.4. Uczucia i pseudouczucia — analiza illokucyjna

Pseudouczucie Ukryty akt mowy Uczucie rzeczywiste

„Czuję się ignorowany”. Oskarżenie: „Ignorujesz mnie” (akt 
asertywny w formie ekspresywnej).

„Czuję smutek / rozcza-
rowanie / samotność”.

„Czuję się manipulo-
wany”.

Oskarżenie: „Manipulujesz mną” 
(illokucyjne przesunięcie).

„Czuję niepokój / nieuf-
ność / napięcie”.

„Czuję, że mnie nie 
szanujesz”.

Zarzut: „Nie szanujesz mnie” (akt 
asertywny zagrażający wizerunkowi).

„Czuję zranienie / złość / 
bezsilność”.

„Czuję się atakowany”. Oskarżenie: „Atakujesz mnie” (akt 
asertywny; presupozycja intencji).

„Czuję strach / chęć 
obrony / napięcie”.

Test: czy można usunąć „czuję się” bez zmiany znaczenia? Jeśli tak — to pseudouczucie 
(illokucyjne przesunięcie).

2.5. Potrzeby i strategie — krok trzeci

Sedno modelu NVC stanowi koncepcja potrzeb. Rosenberg zakładał, że wszyscy 
ludzie niezależnie od kultury mają te same podstawowe potrzeby. Większość 
konfliktów zaś wynika nie ze sprzeczności potrzeb, lecz ze sprzeczności strategii 
służących ich zaspokajaniu. Potrzeby mają charakter uniwersalny. Wszyscy 
pragną m.in. bezpieczeństwa, szacunku, autonomii, kontaktu, sensu istnienia. 
Strategie zaspokajania tych potrzeb mogą być natomiast różnorodne i często 
wzajemnie się wykluczają.

Odróżnienie potrzeby od strategii stanowi ważny aspekt NVC, choć w prakty­
ce bywa trudne do uchwycenia. Potrzeba jest niezależna od konkretnego sposobu 
jej zaspokojenia. Strategia to konkretne działanie służące do zaspokojenia owej 
potrzeby. W kategoriach pragmatyki językowej potrzeba odpowiada głębszej 
intencji komunikacyjnej — motywacji stojącej za aktem mowy — natomiast stra­
tegia odpowiada konkretnemu aktowi dyrektywnemu lub asercji, którą nadawca 
formułuje. Kiedy ludzie komunikują się wyłącznie na poziomie strategii, łatwo 
dochodzi do konfliktu. Konkretne strategie są bowiem z natury ograniczone 
i często wykluczają się wzajemnie. Kiedy natomiast nadawca i odbiorca porozu­
miewają się na poziomie intencji, otwiera się przestrzeń dla rozwiązań, ponieważ 
te same potrzeby można zaspokoić na wiele różnych sposobów.

Rosenberg często odwoływał się do tego rozróżnienia za pomocą prostego 
przykładu: para ma konflikt o sposób spędzenia weekendu. Ona chce pojechać 
w góry, on chce zostać w domu. Na poziomie strategii to życzenia sprzeczne, 
ponieważ nie można jednocześnie wyjechać i zostać. Ale gdy zaczyna się roz­
mawiać o potrzebach, okazuje się, że ona potrzebuje ruchu, świeżego powietrza 
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i kontaktu z naturą, a on – ciszy, odpoczynku i regeneracji. Te potrzeby wcale 
nie są sprzeczne, gdyż można znaleźć rozwiązanie, które zaspokoiłoby obie 
strony. Konflikt znika, gdy strony przejdą z poziomu strategii na poziom po­
trzeb. W kategoriach pragmatycznych to przejście z negocjowania konkretnych 
aktów dyrektywnych do rozmowy o ich motywacjach, z warstwy illokucyjnej 
do głębszej warstwy intencji komunikacyjnej.

Koncepcja uniwersalnych potrzeb, choć wywodzi się z  tradycji psycho­
logicznej (Maslow 1954; Max-Neef i in. 1991), znajduje interesujące odbicie 
w lingwistyce. Anna Wierzbicka (1996) w ramach teorii naturalnego metajęzyka 
semantycznego zidentyfikowała zbiór podstawowych pojęć mających leksykalne 
odpowiedniki we wszystkich znanych językach świata, jak na przykład: CHCIEĆ, 
CZUĆ, DOBRZE, ŹLE. Niezależnie od dyskusji nad psychologicznym statusem 

„uniwersalnych potrzeb” fakt, że ludzkie języki konsekwentnie leksykalizują 
pojęcia związane z pragnieniami, brakami i dążeniami, wskazuje na głębokie 
zakorzenienie perspektywy potrzeb w strukturach znaczeniowych języka.

Diagram 2.2. Przejście od strategii do potrzeby — zmiana poziomu analizy

STRATEGIA (konkretne żądanie / akt  
dyrektywny)

STRATEGIA (konkretne żądanie / akt 
dyrektywny)

↓ ↓

POTRZEBA
(intencja komunikacyjna — wspólna obu stronom)

Tabela 2.5. Strategie a potrzeby — przejście między poziomami analizy

Strategia (stanowisko 
w konflikcie)

Możliwa potrzeba Alternatywne strategie

„Chcę, żebyś informował 
mnie o każdym mailu do 
klienta”.

Przewidywalność, po-
czucie kontroli, przepływ 
informacji.

Tygodniowe podsumowania; 
dostęp do folderu; wspólne 
spotkanie.

„Nie zgadzam się na godzi-
ny nadliczbowe”.

Odpoczynek, czas dla rodzi-
ny, równowaga.

Zmiana organizacji czasu 
pracy; renegocjacja zakresu 
obowiązków.

„Chcę, żebyśmy spędzali 
każdy wieczór razem”.

Bliskość, kontakt, poczucie 
przynależności.

Regularny wspólny czas 
w ustalonych dniach; rytuały 
kontaktu.

„Proszę, żebyś nigdy mnie 
nie krytykował przy innych”.

Szacunek, poczucie godności, 
bezpieczeństwo społeczne.

Ustalony tryb informacji zwrot-
nej; feedback w cztery oczy.

Przejście od strategii do potrzeb to przejście od warstwy illokucyjnej (co mówię) do 
warstwy intencji komunikacyjnej (dlaczego to mówię).
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2.6. Prośba — krok czwarty

Ostatni krok w strukturze NVC polega na wyrażeniu konkretnej, pozytywnej 
i wykonywalnej prośby. W kategoriach teorii aktów mowy jest to akt dyrektywny. 
Akt ten nakłania rozmówcę do określonego działania o specyficznym profilu. 
Rosenberg odróżniał prośbę od żądania nie na poziomie formy gramatycznej, 
lecz na poziomie gotowości do przyjęcia odmowy. Prośba zostawia rozmówcy 
wolność odpowiedzi „nie” bez konsekwencji. Żądanie zawiera groźbę: jeśli jej 
nie spełnisz, spotkają cię negatywne konsekwencje. Różnica między prośbą 
a żądaniem nie leży w sformułowaniu, lecz w intencji nadawcy i gotowości do 
zaakceptowania odmowy jako odpowiedzi.

Formułowanie próśb w NVC podlega kilku wytycznym o charakterze ling­
wistycznym. Prośba powinna być pozytywna, zatem powinna określać, co ma 
się stać, nie to, czego się nie chce. „Proszę, przestań się na mnie denerwo­
wać” nie stanowi przykładu pozytywnej prośby. Określa jedynie, czego się nie 
chce, nie sugerując żadnego konkretnego działania. Pozytywna wersja mogłaby 
brzmieć: „Proszę, powiedz mi spokojnie, co cię niepokoi”. Prośba musi być 
konkretna i dotyczyć faktycznego działania możliwego do podjęcia. „Proszę, 
szanuj mnie bardziej” ma charakter zbyt abstrakcyjny. W postaci ukonkretnio­
nej można by zaproponować wariant: „Proszę, daj mi skończyć zdanie, zanim 
odpowiesz”. Prośba powinna być wreszcie wykonalna i odnosić się do tego, co 
rozmówca faktycznie może zrobić w danej sytuacji.

Warto zwrócić uwagę na ważne rozróżnienie między prośbą o działanie 
i prośbą o uzgodnienie znaczenia. Prośba o działanie dotyczy tego, co rozmówca 
ma zrobić. Prośba o uzgodnienie znaczenia dotyczy tego, czy rozmówca zro­
zumiał komunikat: „Proszę, powiedz mi, jak rozumiesz to, co powiedziałem”. 
Rosenberg podkreślał, że w trudnych rozmowach kluczowe najpierw należy się 
upewnić, że istnieje wzajemne zrozumienie, zanim przejdzie się do negocjacji 
działań. To spostrzeżenie nawiązuje do pojęcia metakomunikacji w lingwistyce: 
rozmowy o rozmowie, która ustanawia wspólny grunt (ang. common ground; 
Clark 1996) dla dalszego dialogu.

2.7. Praktyczne zastosowania NVC

Model NVC stosowano w różnorodnych kontekstach: od mediacji i progra­
mów edukacyjnych, przez szkolenia z zakresu kompetencji komunikacyjnej 
w organizacjach, po interwencje w strefach konfliktów zbrojnych. Rosenberg 
prowadził warsztaty w Rwandzie, Serbii, Izraelu i Palestynie, czyli kontekstach 
dalekich od wygodnych sal szkoleniowych. Doświadczenia z tych zastosowań 
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dostarczają zarówno potwierdzenia wartości modelu, jak i pozwalają na wgląd 
w jego ograniczenia.

Jednym z najlepiej udokumentowanych obszarów zastosowania NVC okazu­
je się edukacja. Program „Żyrafa i Szakal”, opracowany przez Sura Harta i Victo­
rię Kindle Hodson (2004), wprowadzał podstawy NVC do szkół podstawowych 
i średnich. Dzieci uczyły się odróżniania obserwacji od oceny, nazywania uczuć, 
rozpoznawania potrzeb i formułowania próśb. Według raportów nauczycieli 
stosujących ten program podopieczni rozwijali lepsze umiejętności rozwiązy­
wania konfliktów i rzadziej uciekali się do przemocy słownej. 

Badania nad efektywnością NVC w kontekstach zawodowych wskazywały 
na redukcję poziomu napięcia w miejscach pracy i poprawę jakości komunikacji 
w sytuacjach trudnych (Wacker, Dziobek 2018). 

Przegląd badań nad NVC (Juncadella 2013) wykazał umiarkowane efekty 
w zakresie rozwoju kompetencji empatycznej i redukcji zachowań agresywnych, 
choć zastrzegał, że większość obserwacji opierała się na niewielkich próbach 
i brakowało rygorystycznych prób kontrolowanych.

Te pozytywne wyniki nie oznaczają jednak, że model jest pozbawiony ogra­
niczeń. Przeciwnie — praktyczne doświadczenia ze stosowaniem NVC ujawniły 
kilka powtarzających się trudności, które warto przedstawić. Stanowią one 
bowiem punkt wyjścia do poszukiwania zmian zachowujących wartościowe 
jądro modelu.

2.8. Ograniczenia modelu NVC

Model komunikacji bez przemocy, choć wartościowy teoretycznie i w wielu 
kontekstach przydatny praktycznie, napotyka szereg trudności w codziennym 
stosowaniu. Poniżej omówiono pięć kluczowych ograniczeń wynikających 
zarówno z praktycznego doświadczenia stosowania modelu, jak i z analizy 
jego założeń.

Ograniczenie pierwsze: złożoność sekwencyjna modelu
Struktura czterech kroków NVC wygląda atrakcyjnie w teorii, lecz w praktyce 
wymaga monitorowania czterech różnych warstw dyskursu jednocześnie. Do 
tego dochodzą rozróżnienia w obrębie każdego kroku: obserwacja kontra ocena, 
uczucie kontra pseudouczucie, potrzeba kontra strategia, prośba kontra żądanie. 
Łączne obciążenie wynikające z wielości tych rozróżnień przekracza możliwości 
przetwarzania językowego w warunkach napięcia. Model wymagający jedno­
czesnego zarządzania ośmioma lub więcej kategoriami pojęciowymi z definicji 
trudno stosować dokładnie w tych sytuacjach, do których go opracowano.
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Innymi słowy: NVC wymaga, by osoba w sytuacji konfliktu kontrolowała 
własne automatyczne reakcje i jednocześnie świadomie konstruowała komu­
nikat zgodnie z wielowarstwową strukturą. To wymaganie zbyt wysokie bez 
intensywnego, długotrwałego treningu. Nawet po takim treningu, w sytuacji 
rzeczywistego, nieoczekiwanego konfliktu, złożoność modelu może okazać się 
jego największą słabością.

Ograniczenie drugie: wymóg werbalizacji stanów wewnętrznych
Centralny element NVC stanowi rozpoznanie i wyrażenie własnych uczuć 
i potrzeb. To zakłada, że osoba ma dostęp do osobistych stanów wewnętrz­
nych i potrafi je nazwać. Zakłada więc zarówno kompetencję introspekcyjną, 
jak i kompetencję leksykalną w zakresie słownictwa emocjonalnego. Tymczasem 
nawet bez uwzględniania klinicznych zaburzeń tego dostępu w sytuacjach 
intensywnego napięcia zdolność precyzyjnego nazywania własnych stanów 
jest poważnie ograniczona. W warunkach wysokiego pobudzenia repertuar 
leksykalny opisujący emocje ulega drastycznemu zawężeniu — wypowiedzi 
przybierają formę skryptową, sięga się po gotowe formuły zamiast precyzyjnych 
opisów (por. Pavlenko 2005). Instrukcja: „Rozpoznaj, co czujesz” może być 
w tym stanie równie trudna do wykonania, co instrukcja: „Sformułuj zdanie 
z podmiotem szeregowym” dla kogoś nieznającego terminologii gramatycznej. 
Model wymaga od rozmówcy kompetencji najmniej dostępnych właśnie w tych 
momentach, kiedy model miałby zostać wykorzystany.

Ograniczenie trzecie: prośba zamykająca dialog
Choć Rosenberg podkreślał, żeby prośby nie utożsamiać z żądaniem, w prak­
tyce czwarty krok NVC — sformułowanie prośby — może zamykać przestrzeń 
dialogu, zamiast ją otwierać. Formułując prośbę, nadawca definiuje zarówno 
problem, jak i jego rozwiązanie. To zakłada, że zna odpowiedź, że wie, czego 
potrzebuje i jakie działanie rozmówcy to zaspokoi. Tymczasem w wielu sytua­
cjach konfliktowych potrzeby i rozwiązania krystalizują się dopiero w trakcie 
dialogu. W kategoriach analizy konwersacyjnej (Sacks, Schegloff, Jefferson 
1974) prośba jako zamknięcie sekwencji tworzy parę przyległą prośba–odpo­
wiedź, ograniczającą rozmówcę do dwóch opcji: zgodę lub odmowę. Pytanie 
otwierające, co proponuje model SOM w niniejszym opracowaniu, zmienia tę 
dynamikę, ponieważ nie narzuca struktury odpowiedzi.

Ograniczenie czwarte: pominięcie asymetrii władzy
Model NVC zakłada milcząco, że rozmówcy mają taką samą wolność wyra­
żania potrzeb i taką samą moc wpływania na wynik interakcji. Tymczasem 
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większość konfliktów rozgrywa się w kontekście asymetrii władzy: między 
przełożonym a podwładnym, nauczycielem a uczniem, rodzicem a dzieckiem. 
W takich sytuacjach formuły NVC mogą stać się nieadekwatne lub wręcz kontr­
produktywne. Gdy podwładny stosuje NVC wobec szefa, może zostać odebrany 
jako roszczeniowy. Gdy szef stosuje NVC wobec podwładnego, język uczuć 
i potrzeb może wyglądać jak próba ukrycia formalnej krytyki. Różnica władzy 
wpływa też na zdolność do powiedzenia „nie” w odpowiedzi na prośbę. Nawet 
jeśli przełożony autentycznie stara się o relację opartą na empatii, podwładny 
doskonale wie, że „nie” nigdy nie jest tu neutralne. W terminologii socjolingwi­
stycznej (Fairclough 1989; van Dijk 2008) asymetria pozycji komunikacyjnych 
zmienia koszt pragmatyczny każdego aktu mowy. Ten sam komunikat przynosi 
istotnie inne konsekwencje w zależności od tego, kto go wypowiada i w jakiej 
relacji władzy znajdują się nadawca oraz odbiorca.

Ograniczenie piąte: specyfika kulturowa formuł
Model NVC został opracowany w Stanach Zjednoczonych i odzwierciedla 
założenia typowe dla komunikacji w kulturze zachodniej: bezpośredniość, 
indywidualizm, wysoki stopień werbalizacji stanów wewnętrznych. Jak wska­
zano w rozdziale pierwszym, polska kultura komunikacyjna charakteryzuje 
się skryptem spontaniczności. Ceni się autentyczność i bezpośredniość, ale 
jednocześnie obserwuje się wyraźny opór wobec nadmiernego analizowania 
i nazywania wprost emocji w sposób charakterystyczny dla amerykańskiej 
kultury terapeutycznej (Wierzbicka 2003). Formuły NVC w dosłownym 
tłumaczeniu brzmią w polszczyźnie sztucznie: „Czuję frustrację, ponieważ 
potrzebuję szacunku, i proszę, żebyś mówił do mnie spokojniejszym tonem” 
to zdanie, które w naturalnej polskiej komunikacji brzmi jak fragment pod­
ręcznika. Ten opór nie stanowi zatem przejawu ignorancji ani złej woli. To 
raczej całkowicie uzasadniona reakcja na niezgodność modelu z lokalnymi 
normami dyskursywnymi i kulturowo uwarunkowanymi skryptami komu­
nikacyjnymi.

Tabela 2.6. Pięć ograniczeń NVC z perspektywy lingwistycznej

Ograniczenie Opis Mechanizm lingwistyczny

1. Złożoność 
sekwencyjna

Model wymaga jednoczesnego 
zarządzania wieloma rozróżnieniami 
pojęciowymi, przekraczającymi za-
soby pamięci roboczej w warunkach 
napięcia.

Przeciążenie zasobów prze-
twarzania dyskursywnego; 
paradoks złożoności modelu.
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Ograniczenie Opis Mechanizm lingwistyczny

2. Wymóg 
werbalizacji

Model zakłada kompetencję leksy-
kalną w zakresie użycia słownictwa 
emocjonalnego, która staje się ogra-
niczona w warunkach napięcia.

Zawężenie repertuaru leksykal-
nego; skryptowość wypowiedzi 
w warunkach stresu.

3. Prośba 
zamykająca

Czwarty krok zakłada, że mówiący 
zna rozwiązanie. Zamyka to prze-
strzeń na wspólne odkrywanie.

Akt dyrektywny jako zamknię-
cie sekwencji; para przyległa 
prośba–odpowiedź.

4. Pominięcie 
asymetrii

Model zakłada równość stron. W re-
lacjach hierarchicznych formuły NVC 
mogą być odebrane jako nieade-
kwatne.

Asymetria pozycji komunikacyj-
nych; różny koszt pragmatyczny 
aktów mowy w zależności od 
pozycji władzy.

5. Specyfika 
kulturowa

Formuły NVC odzwierciedlają normy 
dyskursywne kultury zachodniej. 
W polskim kontekście brzmią 
sztucznie.

Niezgodność z lokalnymi skryp-
tami komunikacyjnymi; opór 
wobec konwencji terapeutycz-
nego dyskursu.

2.9. Wartościowe jądro — co zachować z NVC

Analiza ograniczeń nie powinna przesłonić ważnego faktu: model NVC zawiera 
wartościowe intuicje dotyczące języka konfliktu, godne zachowania w każdej 
uproszczonej lub zmodyfikowanej wersji. Identyfikacja tych elementów pozwala 
określić, co należy przenieść do nowego podejścia, a co można zmienić.

Pierwszym i być może najważniejszym elementem jest rozróżnienie obser-
wacja–ocena. Umysł ludzki ma silną tendencję do automatycznego kategoryzo­
wania i oceniania. W sytuacji konfliktu prowadzi to do eskalacji za sprawą aktów 
zagrażających wizerunkowi rozmówców, illokucyjnych przesunięć i presupozycji 
oceniających. Zdolność do powstrzymania tej automatyzacji i świadomego wy­
boru opisu zamiast oceny staje się umiejętnością zmieniającą zasadniczo jakość 
komunikacji. To rozróżnienie ma lingwistyczne ugruntowanie. Odpowiada 
opozycji predykatów deskryptywnych i ewaluatywnych i stanowi rdzeń zarówno 
NVC, jak i modelu SOM, przedstawionego w kolejnym rozdziale książki.

Drugi wartościowy element to perspektywa potrzeb jako sposób rozumienia 
konfliktu. Zamiast pytania: „Kto ma rację?” lub: „Kto jest winny?”, skoncentro­
wanie się na potrzebach sugeruje pytanie: „Jakie potrzeby każdej ze stron są w tej 
sytuacji niezaspokojone?”. Zmienia ono ramę interpretacyjną. Konflikt przestaje 
być walką między dobrym a złym, staje się sytuacją, w której ludzie próbują za­
spokoić swoje potrzeby, czasem destrukcyjnie. W kategoriach pragmatycznych 
stanowi to przejście od analizy aktów mowy do analizy ich motywacji — od 
warstwy illokucyjnej do głębszej warstwy intencji komunikacyjnej.
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Trzecim elementem jest intencja empatii i nieprzemocowości. Warto ko­
munikować się bez redukowania rozmówcy do etykiety, bez odbierania mu 
podmiotowości, bez przemocy w warstwie ocen i presupozycji. To wybór ję­
zyka, którego się używa. Można powiedzieć: „Jestem wściekły z powodu tego, 
co zrobiłeś” bez stwierdzenia: „Jesteś beznadziejny”. Ta różnica, choć może 
się wydawać kosmetyczna, przynosi istotne konsekwencje pragmatyczne dla 
dalszego przebiegu interakcji.

Diagram 2.3. Wartościowe jądro NVC i jego przekształcenie w modelu SOM

Element NVC → Ugruntowanie lingwistyczne → W modelu SOM

Rozróżnienie 
obserwacja–ocena →

Predykaty deskryptywne vs. ewa-
luatywne; usuwanie presupozycji 
oceniających.

→ OBRAZ

Perspektywa 
potrzeb → Przejście od warstwy illokucyjnej do 

warstwy intencji komunikacyjnej. → MOSTEK

Intencja empatii
→

Unikanie predykatów cechujących 
tożsamość; ochrona wizerunku 
rozmówcy.

→ STOP + OBRAZ

Tabela 2.7. Wartościowe jądro NVC i jego fundament lingwistyczny

Element NVC Dlaczego ważne Ugruntowanie  
lingwistyczne

Zastosowanie 
w SOM

Rozróżnienie ob-
serwacja–ocena

Przerywa automatyzm 
kategoryzowania; re-
dukuje defensywność 
rozmówcy.

Predykaty deskryptyw-
ne vs. ewaluatywne; 
usuwanie presupozycji 
oceniających.

OBRAZ: neutral-
ny opis faktów 
zamiast oceny.

Perspektywa 
potrzeb

Przesuwa rozmowę 
z poziomu strategii na 
poziom intencji.

Przejście od war-
stwy illokucyjnej do 
warstwy intencji ko-
munikacyjnej; analiza 
głębokiej struktury 
aktu mowy.

MOSTEK: pytanie 
otwierające 
przestrzeń do 
odkrycia potrzeb 
w dialogu.

Intencja empatii 
i unikania prze-
mocy

Zapobiega redukcji 
rozmówcy do etykiety; 
chroni relację przy 
wyrażaniu niezgody.

Unikanie predykatów 
cechujących tożsa-
mość; rozróżnienie 
referencji do osoby 
i do zachowania.

STOP + OBRAZ: 
przerwanie skryp-
tu reaktywnego 
i świadomy wybór 
aktu mowy.
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Podsumowanie 

Model komunikacji bez przemocy Marshalla Rosenberga stanowi jeden z naj­
ważniejszych punktów odniesienia w myśleniu o języku konfliktu. Wyrasta 
z tradycji psychologii humanistycznej Carla Rogersa, filozofii dialogu Martina 
Bubera i filozofii unikania przemocy Mahatmy Gandhiego. Jego kluczowa teza 
brzmi: przemoc komunikacyjna to konsekwencja określonego sposobu mówie­
nia, który da się zmienić. Można by ją uznać w istocie za tezę lingwistyczną. 
Zakłada bowiem, że forma wypowiedzi ma konsekwencje niezależne od intencji 
i że modyfikacja wzorców językowych prowadzi do polepszenia relacji.

Struktura czterech kroków NVC — obserwacja, uczucia, potrzeby, prośba — 
wraz z kluczowymi rozróżnieniami w obrębie każdego kroku proponuje ramy 
do przerwania automatycznych reakcji w konflikcie. Lingwistyczna analiza 
tych kroków pokazuje, że odpowiadają one konkretnym operacjom na pozio­
mie aktów mowy: zastępowaniu predykatów ewaluatywnych deskryptywny­
mi, przekształcaniu pseudouczuć w wyrażenia ekspresywne, przechodzeniu 
z poziomu strategii na poziom intencji komunikacyjnej, formułowaniu aktów 
dyrektywnych otwartych na odmowę.

Jednocześnie analiza praktyki stosowania NVC ujawnia pięć ograniczeń: 
złożoność sekwencyjną przekraczającą zasoby przetwarzania dyskursywnego 
w warunkach napięcia; wymóg werbalizacji stanów wewnętrznych trudny do 
spełnienia przy ograniczonym repertuarze leksykalnym; ryzyko zamknię­
cia dialogu przez akt dyrektywny; pominięcie asymetrii pozycji komuni­
kacyjnych oraz niedopasowanie formuł do polskich norm dyskursywnych. 
Te ograniczenia nie dyskwalifikują wartości NVC, lecz wskazują kierunek 
poszukiwań: modyfikację zachowującą wartościowe jądro, a eliminującą 
zbędną złożoność.

Wartościowe jądro NVC stanowione przez rozróżnienie obserwacja–ocena, 
perspektywa potrzeb i intencja empatii to punk wyjścia do lingwistycznego 
modelu SOM. Kolejny rozdział przedstawia, w jaki sposób SOM reorganizuje 
te elementy w prostszą, bardziej elastyczną i kulturowo adekwatną strukturę 
trzech kroków: STOP, OBRAZ i MOSTEK.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Każde zdanie poniżej zawiera albo obserwację, albo ocenę. Przy każdym zdaniu 
wskaż właściwą kategorię (O — obserwacja, OC — ocena), a następnie zamień 
zdania oceniające na neutralną obserwację konkretnego zachowania.
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a.	„Zawsze wszystko robisz w ostatniej chwili”.
b.	„Wczoraj raport dotarł do mnie o 17.45, dwie godziny po ustalonym ter­

minie”.
c.	„Jesteś nieobecna duchem na naszych spotkaniach”.
d.	„Na trzech ostatnich zebraniach nie zabrałaś głosu”.
e.	„On jest agresywny”.
f.	„Podczas rozmowy podniósł głos i uderzył dłonią w stół”.
g.	„Znowu zignorowałeś moje pytanie”.
h.	„Twoja odpowiedź nie odnosiła się do pytania, które zadałam”.
Które zdanie było najtrudniejsze do zaklasyfikowania i dlaczego? Co to 

sugeruje, jak język codziennej komunikacji miesza oceny z opisem?

Ćwiczenie 2.
Przy każdym zdaniu wskaż: U — uczucie, PU — pseudouczucie. Pseudouczucia 
zamień na uczucia rzeczywiste i wskaż, jakim w jakich aktach mowy ujawniają 
się pseudouczucia (oskarżeniem, zarzutem, oceną).

a.	„Czuję się ignorowany”.
b.	„Czuję niepokój”.
c.	„Czuję, że nie jesteś uczciwa”.
d.	„Czuję złość”.
e.	„Czuję się manipulowany”.
f.	„Czuję smutek i bezradność”.

Ćwiczenie 3.
Poniżej podano sześć stanowisk zajmowanych w konflikcie. Przy każdym z nich 
określ: (a) jaką potrzebę może wyrażać dane stanowisko i (b) jakie alternatywne 
strategie mogłyby zaspokoić tę samą potrzebę.

a.	„Chcę, żebyś za każdym razem informował mnie o każdym mailu wy­
słanym do klienta”.

b.	„Nie zgadzam się na godziny nadliczbowe — wychodzę o siedemnastej”.
c.	„Musi być tak, jak powiedziałam — inaczej nie podpisuję”.
d.	„Proszę, żebyś nigdy nie krytykował mnie przy innych”.
e.	„Chcę samodzielnie decydować o tym, jak organizuję swoją pracę”.

Porównaj odpowiedzi z innymi osobami — jeśli to możliwe. Przy których 
stanowiskach propozycje potrzeb najbardziej się różniły? Czy podobnie przy­
pisujemy intencje innym?

Ćwiczenie 4.
Przeczytaj poniższy scenariusz i odpowiedz na pytania. 
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Marta jest nauczycielką w szkole podstawowej. Dyrektor wezwał ją do ga-
binetu i poinformował, że zostaje przeniesiona do klasy mniej zdyscyplino-
wanej. Stało się to bez wcześniejszej rozmowy i bez możliwości odwołania. 
Marta jest wzburzona i czuje się potraktowana niesprawiedliwie. Próbuje 
zastosować formułę NVC: „Kiedy słyszę, że zostałam przeniesiona bez 
wcześniejszej rozmowy, czuję ból i złość, ponieważ potrzebuję szacunku 
i sprawiedliwego traktowania. Czy mógłby pan zorganizować spotkanie, 
na którym omówilibyśmy tę decyzję?”.

a.	 Jakiego rodzaju akt mowy reprezentuje ta wypowiedź według teorii 
Austina i Searle’a?

b.	Asymetria władzy sprawia, że prośba Marty może nie być „prośbą” w ro­
zumieniu NVC. Wyjaśnij tę różnicę przez odniesienie do pojęcia kosztu 
wizerunku (Brown, Levinson 1987).

c.	 Co może się stać, jeśli dyrektor zinterpretuje słowa Marty jako naruszenie 
hierarchii?

d.	Zaproponuj dwie alternatywne formy komunikatu Marty: bardziej i mniej 
bezpośrednią. Przy każdej określ, jakie ryzyko komunikacyjne ze sobą 
niesie i co ogranicza.



ROZDZIAŁ 3.

Model SOM — lingwistyczne uzasadnienie i struktura

Wprowadzenie

Wartościowe jądro NVC — rozróżnienie między obserwacją i oceną, perspek­
tywa potrzeb oraz intencja empatii — a także pięć ograniczeń praktycznych 
modelu czterech kroków stanowią punkt wyjścia do przedstawienia modelu 
STOP–OBRAZ–MOSTEK (w skrócie: SOM). Oparty on został na trzyelemen­
towej sekwencji interwencji dyskursywnej, wykorzystującej ustalenia dotyczące 
NVC i przezwyciężającej zarazem jego ograniczenia. SOM to model lingwi­
styczny w ścisłym sensie: każdy z jego trzech elementów odpowiada konkretnej 
operacji na poziomie aktu mowy, sekwencji konwersacyjnej lub świadomości 
metapragmatycznej użytkownika języka.

Model SOM przyjmuje trzy zasadnicze założenia o charakterze lingwi­
stycznym: 

a.	 skuteczne narzędzie komunikacji w konflikcie musi być proste se­
kwencyjnie; chodzi o to, by mogło zostać zastosowane w warunkach, 
gdy zasoby przetwarzania językowego są ograniczone, a automatyczne 
skrypty komunikacyjne dominują nad świadomą konstrukcją wypo­
wiedzi; 

b.	model zachowuje składnik NVC: przerwanie automatyzmu oceniania, 
który w SOM otwiera przestrzeń dla dialogu; 

c.	model uwzględnia rzeczywistość asymetrii pozycji komunikacyjnych; 
koszt pragmatyczny tego samego aktu mowy różni się bowiem istot­
nie w zależności od relacji władzy między rozmówcami (Fairclough 
1989).
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Diagram 3.1. Model SOM — pełna sekwencja trzech kroków z identyfikacją operacji lingwi-
stycznych

STOP → OBRAZ → MOSTEK

Każdy z trzech elementów modelu: STOP–OBRAZ–MOSTEK pełni określoną 
funkcję w sekwencji prowadzącej od automatycznej reakcji do świadomego 
dialogu i każdy odpowiada konkretnej operacji na poziomie dyskursu.

STOP zawiesza automatycznie aktywowany skryptu konfliktowy. To swego 
rodzaju interwencja na poziomie świadomości metapragmatycznej (Verschueren 
2000). Pozwala ona użytkownikowi języka odizolować się od własnej natych­
miastowej wypowiedzi i poddać ją refleksji, zanim zostanie sformułowana. 

OBRAZ ma charakter operacji semantycznej: zastępuje predykaty ewalu­
atywne deskryptywnymi, usuwa kwantyfikatory uogólniające i presupozycje 
oceniające. Zmienia to siłę illokucyjną wypowiedzi z aktu zagrażającego wize­
runkowi rozmówców na akt neutralny informacyjnie. 

MOSTEK otwiera nową sekwencję konwersacyjną: zamiast zamykać wy­
mianę aktem dyrektywnym (prośbą), inicjuje ją pytaniem. Konstruuje w ten 
sposób parę przyległą pytanie–odpowiedź, która z natury zaprasza rozmówcę 
do współtworzenia znaczeń (Schegloff 2007).

3.1. Wymóg uproszczenia — od czterech kroków do trzech

Przesłanki sekwencyjne redukcji

Decyzja o zmniejszeniu liczby kroków z czterech do trzech wynikała z analizy 
złożoności sekwencyjnej modelu NVC. Jak wykazano w rozdziale drugim, 
model NVC wymaga nie tylko zapamiętania czterech kroków, ale również 
wykonania szeregu rozróżnień w ramach każdego z nich: obserwacja vs. ocena, 
uczucie vs. pseudouczucie, potrzeba vs. strategia, prośba vs. żądanie. Łączne 
obciążenie wynikające z wielowarstwowości tych rozróżnień może przekra­
czać dostępne zasoby przetwarzania językowego, szczególnie gdy ktoś jedno­
cześnie doświadcza intensywnych emocji i próbuje słuchać rozmówcy.

Wilem Levelt (1989) w swoim klasycznym modelu produkcji mowy wyróżnił 
trzy fazy: konceptualizację („Co chcę powiedzieć”), generację struktury („Jak 
to ująć językowo”) i artykulację („Jak to wypowiedzieć”). Każda faza wymaga 
zasobów przetwarzania. Model NVC dodaje do tego czwartą warstwę — monito-
ring metapragmatyczny: świadome kontrolowanie, czy formułowana wypowiedź 
spełnia wymogi modelu. W warunkach napięcia zasoby te konkurują ze sobą. 
Badania nad przetwarzaniem językowym w warunkach obciążenia (Ferreira, 
Patson 2007) potwierdzają, że produkcja mowy ulega uproszczeniu. Mówiący 
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sięgają po gotowe formuły, zamiast świadomie konstruować wypowiedzi. Do­
danie do tego wymogu precyzyjnego rozróżniania czterech kategorii NVC 
prowadzi do paradoksalnego efektu. Zamiast poprawić komunikację, model 
ją potencjalnie utrudnia.

Reorganizacja komponentów NVC
Redukcja do trzech kroków służy zmniejszeniu obciążenia sekwencyjnego. 
Jednakże równie ważne jak liczba kroków jest to, co dzieje się z poszczególnymi 
elementami NVC w procesie tej reorganizacji. Model SOM nie stanowi ich me­
chanicznej kompresji, lecz jakościowo przemodelowuje strukturę dyskursywną.

Element STOP nie ma bezpośredniego odpowiednika w klasycznym NVC. 
Pełni tu funkcję zatrzymania się przed automatyczną reakcją. W terminologii 
lingwistycznej to zawieszenie automatycznej aktywacji skryptu (por. Schank, 
Abelson 1977) i przywrócenie działania koordynatora produkcji mowy (Levelt 
1989), czyli mechanizmu, który w warunkach napięcia ulega osłabieniu. STOP 
czyni jawnym to, co Rosenberg pozostawiał zapewne jako domyślne.

Element OBRAZ odpowiada pierwszemu krokowi NVC (obserwacja) i zo­
staje zachowany niemal w niezmienionej formie. Analiza lingwistyczna wy­
kazała jego wysoką wartość zarówno semantyczną (konieczność sformułowania 
opisu aktywuje świadome wybory leksykalne), jak i pragmatyczną (redukcja 
aktów zagrażających wizerunkowi rozmówcy). To element, który w praktyce 
NVC sprawdza się najlepiej i wymaga najmniejszych modyfikacji.

Najbardziej istotna zmiana dotyczy zamiany kroków drugiego, trzeciego 
i czwartego NVC (uczucia, potrzeby, prośba) w jeden element — MOSTEK. 
Ma on jednak zasadniczo odmienny charakter od któregokolwiek z nich. Za­
miast sekwencji deklaracji („Czuję X, ponieważ potrzebuję Y, czy mógłbyś Z”), 
w MOSTKU stawia się pytanie otwierające przestrzeń dialogu. Ta zmiana wy­
nika z kilku obserwacji:

a.	uczucia i potrzeby często nie są w pełni ukształtowane przed rozpo­
częciem komunikacji, lecz krystalizują się w trakcie dialogu; pytanie 
pozwala na to, by ten proces odkrywania był wspólny, co odpowiada 
koncepcji wspólnej podstawy (ang. common ground) tworzonej w toku 
interakcji (Clark 1996);

b.	rozróżnienie między uczuciem i potrzebą bywa często sztuczne leksy­
kalnie (Wierzbicka 1999), a języki naturalne nie stawiają konsekwent­
nie granicy między „stanem, który odczuwam” a „czymś, czego mi 
brakuje”; te dwa aspekty są w istocie dwoma stronami tego samego 
doświadczenia, a nie dwoma odrębnymi bytami wymagającymi osob­
nych aktów mowy;
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c.	 prośba jako akt dyrektywny zamyka sekwencję parą przyległą prośba–
odpowiedź, ograniczając rozmówcę do dwóch opcji: zgody lub odmowy 
(Sacks, Schegloff, Jefferson 1974); pytanie otwierające inicjuje sekwencję 
o innej strukturze i pozwala na wspólne poszukiwanie rozwiązania.

Kryterium selekcjonowania funkcjonalności
Kryterium uproszczenia nie było jedynym czynnikiem kształtującym model 
SOM. Równie ważne okazało się kryterium wyboru elementu funkcjonalnie 
wartościowego, czyli zachowania tego, co w NVC najcenniejsze. Analiza wy­
kazała trzy takie elementy: przerwanie automatyzmu oceniania, perspektywę 
potrzeb oraz intencję empatii. Model SOM zachowuje lub modyfikuje wszystkie 
te elementy:

a.	 przerwanie automatyzmu wyrażają eksplicytnie komponenty STOP (za­
wieszenie skryptu) i OBRAZ (wymuszający świadomy wybór leksykalny 
poprzez konieczność sformułowania neutralnego opisu);

b.	 zmodyfikowano perspektywę potrzeb poprzez przeniesienie jej z fazy 
deklaracji do fazy odkrywania w dialogu — zamiast wymagać od mówią­
cego zidentyfikowania i nazwania własnych potrzeb przed komunikacją, 
SOM zakłada, że potrzeby obu stron mogą być odkrywane wspólnie 
w trakcie rozmowy zainicjowanej przez MOSTEK;

c.	 intencję empatii osiąga się przez autentyczne pytanie MOSTEK, wyraża­
jące gotowość do zrozumienia punktu widzenia drugiej strony; pytanie 
to z natury akt empatii w rozumieniu lingwistycznym, zakłada bowiem, 
że druga osoba posiada wiedzę epistemiczną niedostępną pytającemu 
i że ta wiedza jest wartościowa (Heritage 2012).

Naturalność językowa w polskim kontekście
Dodatkowym kryterium była naturalność językowa w polskim kontekście kultu­
rowym. Polska kultura komunikacyjna charakteryzuje się skryptem spontanicz­
ności (Wierzbicka 1999, 2003), oznaczającym tolerancję wobec bezpośredniego 
wyrażania emocji, ale jednocześnie opór wobec nadmiernej analityczności 
i konwencji terapeutycznego dyskursu (Marcjanik 2007, Ożóg 2005). Formuły 
NVC, tłumaczone dosłownie z angielskiego, mogą brzmieć w polszczyźnie 
sztucznie, niezgodnie z normami dyskursywnymi.

Model SOM pozwala na większą elastyczność językową. Pytania MOSTKA 
mogą być formułowane w sposób brzmiący naturalnie dla polskiego użytkowni­
ka przy zachowaniu funkcji otwarcia dialogu. Zdania typu: „Co się stało?” lub: 

„Jak ty to widzisz?” można usłyszeć w codziennej polskiej rozmowie, w przeci­
wieństwie do pełnej formuły NVC.
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3.2. �STOP — zawieszenie skryptu i świadomość 
metapragmatyczna

Istota elementu STOP

Pierwszy element modelu SOM jest zarazem najprostszy w opisie i dużo trud­
niejszy w praktyce. STOP to świadome zatrzymanie się przed automatyczną 
reakcją: pauza, tworząca przestrzeń między bodźcem językowym (wypowie­
dzią rozmówcy, tonem głosu, zachowaniem) a odpowiedzią. W tej przestrzeni, 
trwającej niekiedy zaledwie kilka sekund, mieści się możliwość wyboru: konty­
nuować automatyczny wzorzec czy zareagować inaczej.

STOP pozwala na świadome stworzenie przestrzeni, która w automatycznym 
trybie działania nie istnieje.

Uzasadnienie lingwistyczne: świadomość metapragmatyczna
Kluczowe pojęcie pozwalające ująć funkcję STOP w ramach lingwistyki to 
świadomość metapragmatyczna (ang. metapragmatic awareness), wprowadzona 
przez Jefa Verschuerena (2000) w teorii pragmatyki. Świadomość metaprag­
matyczna to zdolność użytkownika języka do refleksyjnego obserwowania 
własnych wyborów językowych w toku interakcji. Pozwala ona na rozpoznawa­
nie, że istnieją alternatywne sposoby sformułowania tej samej treści, że każdy 
wybór leksykalny i składniowy pociąga za sobą konsekwencje pragmatyczne i że 
można świadomie decydować o formie własnej wypowiedzi, zamiast zdawać 
się na automatyzm.

Podczas normalnego przebiegu procesu komunikacji świadomość meta­
pragmatyczna działa w tle. Użytkownik języka monitoruje swoje wypowiedzi, 
ale robi to w dużym stopniu automatycznie. W sytuacji konfliktu ta kontrola 
się osłabia i wyuczony skrypt przejmuje władzę nad produkcją mowy. STOP to 
moment intencjonalnego przywrócenia tego monitorowania poprzez świadome 
aktywowanie refleksji nad własnym językiem w momencie, gdy automatyzm 
dąży do jej wyłączenia.

W kategoriach Levelta (1989) STOP aktywuje mechanizm kontroli pro­
dukcji mowy, który porównuje to, co nadawca zamierza powiedzieć, z tym, co 
faktycznie formułuje. W warunkach napięcia mechanizm ten działa słabiej: 
wypowiedzi są mniej kontrolowane, bardziej skryptowe, częściej zawierają 
illokucyjne przesunięcia i predykaty ewaluatywne. STOP daje mu czas na 

„dogonienie” automatycznie generowanej odpowiedzi i ewentualne jej zablo­
kowanie, zanim zostanie wyartykułowana. Wykazano (Stivers i in. 2009), że 
system tury konwersacyjnej narzuca silną presję czasową na odpowiadającego. 
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Każde wydłużenie pauzy powyżej progu oczekiwania (ok. 200 ms) rozmówcy 
interpretują jako sygnał niechęci lub trudności. STOP wymaga świadomego 
opierania się tej presji.

Warto przy tym zauważyć, że STOP nie stanowi propozycji wyłącznie ling­
wistycznej w wąskim rozumieniu. Mechanizmy somatyczne wspomagające 
pauzę (głęboki oddech, świadome rozluźnienie napięcia mięśniowego) działają 
na poziomie fizjologicznym. Jednak z perspektywy modelu SOM ich rola ma 
charakter instrumentalny: tworzy warunki, w których mechanizm Levelta może 
wznowić pracę, a świadomość metapragmatyczna zostać aktywowana. Cel STOP 
nie jest somatyczny (wyciszenie emocji), lecz lingwistyczny: przywrócenie 
zdolności do świadomego wyboru aktu mowy.

Diagram 3.2. Produkcja mowy w konflikcie — bez STOP i ze STOP

BEZ STOP — tryb skryptowy ZE STOP — tryb kontrolowany

Bodziec → aktywacja skryptu → reakcja 
automatyczna (kontroler wyłączony, pro-
dukcja niekontrolowana)

Bodziec → STOP (pauza 2–5 s) → aktywacja 
kontrolera → odpowiedź świadoma (kontro-
ler włączony, wybór aktu mowy)

Illokucyjne przesunięcia, predykaty ewa-
luatywne, kwantyfikatory uogólniające, 
presupozycje oceniające

Predykaty deskryptywne, brak kwantyfikato-
rów, pytanie otwierające zamiast dyrektywy

Eskalacja → zamknięcie dialogu Deeskalacja → otwarcie dialogu

Techniki wykonania STOP

W praktyce STOP bywa uruchamiany na różne sposoby. Technika wewnętrz-
nego polecenia polega na wypowiedzeniu (w myśli lub na głos) słowa „stop” 
w momencie zauważenia wzrastającej reaktywności. Słowo to funkcjonuje jako 
kotwica leksykalna, sygnał aktywujący kontrolę własnego języka. Technika od-
dechu wykorzystuje fakt, że świadomy, głęboki oddech przeponowy trwa około 
5–6 sekund, czyli wystarczająco długo, by stworzyć przestrzeń do świadomej 
odpowiedzi. Technika pauzy werbalnej polega na celowym opóźnieniu odpo­
wiedzi. Zamiast reagować natychmiast, osoba mówi: „Daj mi chwilę, muszę się 
zastanowić” lub po prostu milczy. W kategoriach analizy konwersacyjnej taka 
pauza przekazuje sygnał braku zgody na automatyczne wejście w sekwencję 
konfrontacyjną (Sacks, Schegloff, Jefferson 1974).

CIAŁO — wsparcie somatyczne dla STOP
Element CIAŁO polega na świadomym skierowaniu uwagi na doznania fizycz­
ne: oddech, napięcie mięśni, kontakt stóp z podłogą, pozycję ciała. Nie chodzi 
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o zmianę tych doznań, lecz o ich zauważenie. Sam akt spostrzeżenia przekie­
rowuje zasoby uwagi z automatycznie generowanego skryptu na monitoring 
somatyczny, co przerywa dominację skryptu i tworzy przestrzeń dla kontrolera 
Levelta.

Praktyczne techniki somatyczne wspierające STOP obejmują: głęboki od­
dech przeponowy (trwający 5–6 sekund, tworzący naturalną pauzę w sekwencji 
konwersacyjnej), świadome rozluźnienie napięcia w miejscach, gdzie typowo się 
kumuluje (szczęka, ramiona, dłonie), oraz przyjęcie stabilnej, otwartej postawy 
ciała. Techniki te mają charakter instrumentalny wobec celu lingwistycznego 
STOP: umożliwiają powrót do świadomego wytwarzania mowy.

Rozpoznawanie momentu wymagającego STOP
Kluczową umiejętność stanowi rozpoznawanie momentu, w którym rozmówca 
potrzebuje STOP. Sygnały te obejmują zarówno oznaki somatyczne (przy­
spieszone tętno, napięcie mięśniowe), jak i — co istotniejsze z perspektywy 
modelu — sygnały językowe: pojawienie się w mowie wewnętrznej kwantyfika­
torów uogólniających („zawsze”, „nigdy”), automatycznych etykiet („On jest…”), 
gotowych formuł skryptowych („Wiedziałem, że tak będzie”). Uświadomienie 
tych wzorców w swojej mowie wewnętrznej to sygnał, że skrypt konfliktowy 
się aktywuje i że kontroler wymaga świadomego włączenia.

3.3. OBRAZ — transformacja semantyczna wypowiedzi

Funkcja elementu OBRAZ

Drugi element modelu SOM odpowiada pierwszemu krokowi klasycznego 
NVC — obserwacji bez oceny. OBRAZ to neutralny, faktograficzny opis sytuacji: 
tego, co można zobaczyć, usłyszeć, zaobserwować, bez dodawania interpreta­
cji, ocen czy uogólnień. W kategoriach teorii aktów mowy to akt asertywny 
o minimalnej sile illokucyjnej: informuje, nie osądza; opisuje, a nie atakuje. 
W kategoriach zarządzania relacją (Spencer-Oatey 2008) stanowi strategię 
ochrony wizerunku rozmówcy, ponieważ eliminuje ocenę, zmniejsza zagro­
żenie dla tożsamości adresata i tworzy warunki do dialogu zamiast zmuszania 
go do obrony.

OBRAZ pełni podwójną funkcję. Z perspektywy mówiącego konieczność 
sformułowania neutralnego opisu aktywuje świadome przetwarzanie językowe. 
Trzeba dokonać wyboru leksykalnego („Przyszedłeś o siedemnastej” zamiast: 
„Znowu się spóźniłeś”), usunąć kwantyfikatory („na trzech zebraniach” za­
miast „zawsze”), wyeliminować presupozycje („Nie odniosłeś się” zamiast: 
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„Zignorowałeś”). Te operacje wymagają aktywacji kontrolera Levelta, czyli świa­
domego porównywania tego, co zamierza się powiedzieć, z tym, co formułuje 
się faktycznie. Z perspektywy rozmówcy neutralny opis nie narusza wizerunku 
(nie atakuje tożsamości i autonomii). Radykalnie zmniejsza to prawdopodo­
bieństwo reakcji obronnej.

Lingwistyczna natura OBRAZU: trzy operacje semantyczne
OBRAZ nie jest po prostu „opisem tego, co widzę”. To wynik trzech precyzyj­
nych operacji semantycznych, które można zidentyfikować i ćwiczyć poprzez:

a.	 zastąpienie predykatów ewaluatywnych deskryptywnymi; zamiast: „Jesteś 
agresywny” (predykat określający cechę tożsamości) mówi się: „Pod­
niosłeś głos i uderzyłeś dłonią w stół” (predykat opisujący zachowanie); 
w kategoriach semantyki leksykalnej to przejście od predykatów stałych 
(opisujących cechy, własności) do predykatów temporalnych (opisują­
cych zdarzenia ograniczone w czasie); zmiana ta przynosi konsekwen­
cje pragmatyczne, gdyż predykat temporalny nie zagraża wizerunkowi 
rozmówcy w takim stopniu jak predykat stały, nie implikuje bowiem 
niezmienności (Culpeper 2011);

b.	usunięcie kwantyfikatorów uogólniających; zamiast „zawsze”, „nigdy”, 
„ciągle”, tworzących fałszywe implikatury o stałej tendencji, używać warto 
określeń konkretnych: „na trzech ostatnich zebraniach”, „wczoraj i przed­
wczoraj”; kwantyfikatory typu „zawsze” naruszają maksymę jakości 
Grice’a (1975), gdyż tworzą fałszywy obraz rzeczywistości, a jednocześnie 
budują presupozycję niezmiennej tendencji, której rozmówca nie może 
łatwo podważyć;

c.	 eliminację presupozycji oceniających; zamiast: „Zignorowałeś moje 
argumenty” (presupozycja: celowe działanie) mówi się: „Nie odniosłeś 
się do argumentów, które przedstawiłem” (opis obserwowalnego zacho­
wania bez założeń o intencji); w kategoriach pragmatyki eksperymen­
talnej (Schwarz 2015; Tiemann i in. 2011) presupozycje przetwarza się 
automatycznie i trudniej je podważyć niż treści wyrażone eksplicytnie, 
stąd ich szczególna siła eskalacyjna w konflikcie.

Test kamery jako narzędzie dydaktyczne
Rosenberg proponował prosty test: czy kamera mogłaby zarejestrować to, co 
opisuję? W kategoriach lingwistycznych ten test weryfikuje, czy wypowiedź 
spełnia kryterium referencyjności deskryptywnej: czy odnosi się do obser­
wowalnych faktów, a nie do interpretacji, intencji czy cech charakteru. Ka­
mera rejestruje zdarzenia: ktoś przyszedł o siedemnastej, ktoś podniósł głos. 
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Kamera nie rejestruje stanów mentalnych: ktoś jest leniwy, komuś nie zależy. 
To rozróżnienie pokrywa się z opozycją między predykatami deskryptywny­
mi a ewaluatywnymi i stanowi prostą heurystykę dydaktyczną dla operacji 
semantycznej OBRAZU.

Tabela 3.1. Transformacja semantyczna: od oceny do OBRAZU

Ocena (wypowiedź 
automatyczna)

Operacja lingwistyczna OBRAZ  
(wypowiedź świadoma)

„Jesteś nieodpowie-
dzialny”.

Zastąpienie predykatu ewalu-
atywnego deskryptywnym; elimi-
nacja etykiety tożsamościowej.

„Obiecałeś złożyć raport do 
piątku — dziś jest środa 
i jeszcze nie zacząłeś”.

„Zawsze się spóź-
niasz”.

Usunięcie kwantyfikatora uogól-
niającego; zastąpienie presupozy-
cji tendencji opisem zdarzeń.

„Na trzech ostatnich ze-
braniach przychodziłeś po 
wyznaczonej godzinie”.

„Zignorowałeś moje 
argumenty”.

Eliminacja presupozycji celowego 
działania; przejście od intencji do 
zachowania.

„Nie odniosłeś się do argu-
mentów, które przedstawi-
łem”.

„Nic cię nie obcho-
dzi”.

Eliminacja kwantyfikatora 
i predykatu motywacyjnego; opis 
zachowania.

„Odpowiedziałeś «aha» i wró-
ciłeś do czytania”.

3.4. �MOSTEK — od aktu dyrektywnego do pytania otwierającego 
dialog

Kluczowa innowacja modelu SOM
Trzeci element modelu SOM stanowi najistotniejszą innowację w stosunku do 
klasycznego NVC. Podczas gdy NVC kończy sekwencję prośbą — konkretnym 
określeniem tego, czego mówiący chce od rozmówcy — SOM proponuje pyta­
nie otwierające przestrzeń dialogu. To zmiana zasadnicza z punktu widzenia 
analizy konwersacyjnej: przekształca strukturę interakcji z monologu w dialog, 
z zakończonej sekwencji w inicjację nowej.

Analiza sekwencyjna: zmiana pary przyległej
W ramach analizy konwersacyjnej (Sacks, Schegloff, Jefferson 1974, Schegloff 
2007) każda wypowiedź w interakcji tworzy parę przyległą (ang. adjacency pair). 
To sekwencja dwuelementowa, w której pierwszy składnik determinuje zakres 
możliwych odpowiedzi. Prośba tworzy parę prośba–spełnienie/odmowa: roz­
mówca może się zgodzić lub odmówić, ale zakres jego odpowiedzi strukturalnie 
ograniczają te dwie możliwości. To zamyka przestrzeń dialogową.
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Pytanie otwierające tworzy inną parę: pytanie–narracja objaśniająca. Py­
tanie: „Jak ty to widzisz?” lub: „Co się stało?” nie ogranicza odpowiedzi do 
dychotomii, lecz zaprasza do opowiadania, np. do sformułowania własnej per­
spektywy w formie rozbudowanej. Pytanie takie uznaje kompetencję epistemicz-
ną rozmówcy (Heritage 2012). Sygnalizuje zatem, że rozmówca posiada wiedzę, 
której pytający nie ma, i że ta wiedza może być wartościowa. To istotna zmiana 
pozycjonowania: zamiast osoby mającej spełnić życzenie lub wolę, rozmówca 
staje się osobą mającą coś do powiedzenia.

Teoria relewancji a MOSTEK
Dodatkowego, a zarazem kluczowego uzasadnienie dla MOSTKA dostarcza 
teoria relewancji (Sperber, Wilson 1995). Według niej każdy akt komunika­
cyjny niesie obietnicę relewancji: nadawca sygnalizuje, że to, co mówi, jest 
warte uwagi odbiorcy i przyniesie mu korzyść poznawczą proporcjonalną 
do wysiłku przetwarzania. Prośba daje obietnicę relewancji proszącemu. To 
nadawca zyska, jeśli prośba zostanie spełniona. Pytanie natomiast niesie 
obietnicę relewancji odpowiadającemu: pytający sygnalizuje, że odpowiedź 
jest dla niego ważna, co oznacza, że punkt widzenia rozmówcy ma wartość 
poznawczą. Ta asymetria obietnicy relewancji sprawia, że pytanie z natury 
bardziej zachęca do współpracy niż prośba. Buduje u rozmówcy poczucie, że 
oczekuje się jego wkładu.

Co więcej, pytanie otwierające optymalizuje stosunek efektu poznawczego 
do wysiłku przetwarzania u obu stron. Od rozmówcy odpowiedź na auten­
tyczne pytanie wymaga mniej wysiłku niż reakcja na prośbę w warunkach 
konfliktu. Nie musi on kalkulować kosztów zgody lub odmowy, lecz po prostu 
mówić to, co wie. Pytającemu odpowiedź rozmówcy daje efekt poznawczy 
potencjalnie większy niż spełnienie prośby, bo może ujawnić kontekst, którego 
pytający nie znał, i tym samym zmienić rozumienie sytuacji.

Filozoficzne podstawy MOSTKA
Podstawy MOSTKA sięgają tradycji dialogu. Martin Buber (1923/1992) pod­
kreślał, że autentyczny dialog wymaga gotowości do poznania odmienności 
drugiej osoby bez narzucania własnych kategorii. David Bohm (1996) rozwijał 
koncepcję dialogu jako wspólnego myślenia, procesu, w którym znaczenia nie 
przekazuje jedna strona drugiej, lecz wyłania się ono w przestrzeni między 
uczestnikami. William Isaacs (1999) wskazywał na fundamentalną różnicę 
między dyskusją (cel to przekonanie drugiej strony = wymiana zamknięta) 
a dialogiem (cel: wspólne rozumienie = wymiana otwarta). MOSTEK ujmuje 
te filozoficzne intuicje w praktycznej, lingwistycznej formie: pytanie otwierające 
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to dyskursywne narzędzie inicjowania dialogu w rozumieniu Bohma, ponieważ 
nie narzuca struktury odpowiedzi i tworzy warunki dla uzgodnienia wspólnego 
znaczenia.

Warunek autentyczności
Skuteczność MOSTKA zależy warunkuje jego autentyczność. Pytanie musi być 
zadane z rzeczywistą ciekawością. W kategoriach Johna Searle’a (1969) praw­
dziwe pytanie spełnia warunek szczerości (ang. sincerity condition): pytający 
naprawdę nie zna odpowiedzi i naprawdę chce ją poznać. Pytanie retoryczne 
nie spełnia tego warunku. Pytający bowiem zna odpowiedź i nie oczekuje in­
formacji, lecz aktywizuje ukryty akt oskarżenia lub oceny. Różnicę tę rozmówcy 
zwykle wyczuwają na podstawie sygnałów parawerbalnych i kontekstowych, 
co czyni autentyczność nie tylko warunkiem etycznym, ale i pragmatycznym. 
Pytanie niespełniające warunku szczerości nie uruchomi pary przyległej pyta-
nie–narracja objaśniająca, lecz zostanie odczytane jako atak.

Autentyczność wymaga gotowości do usłyszenia odpowiedzi, nawet zaska­
kującej, niewygodnej lub podważającej założenia. Wymaga również cierpliwości. 
Kilka sekund ciszy po pytaniu to naturalna i potrzebna część procesu: daje 
rozmówcy czas do przemyślenia i sformułowania odpowiedzi w warunkach, 
w których presja temporalna systemu tury konwersacyjnej (Stivers i in. 2009) 
została świadomie zawieszona.

Diagram 3.3. Formy MOSTKA — typologia pragmatyczna

Typ pytania Przykłady Funkcja pragmatyczna

Pytanie o punkt 
widzenia

„Jak ty to widzisz?”.
„Co się według ciebie stało?”.
„Jak to wyglądało z twojej strony?”.

Uznanie kompetencji episte-
micznej rozmówcy; otwarcie 
narracji.

Pytanie 
o rozumienie

„Pomóż mi zrozumieć…”.
„Powiedz mi więcej”.
„Co miałaś na myśli, gdy…?”.

Budowanie wspólnego 
gruntu; obietnica relewancji 
(czegoś istotnego) dla odpo-
wiadającego.

Pytanie  
o potrzeby

„Co było dla ciebie ważne?”.
„O co ci chodziło?”.
„Czego potrzebowałaś?”.

Przejście z poziomu strategii 
na poziom intencji; zaprosze-
nie do refleksji.

Pytanie 
o rozwiązanie
(po wysłuchaniu)

„Co mogłoby pomóc?”.
„Jak moglibyśmy to rozwiązać?”.

Współtworzenie rozwiązania; 
sygnał gotowości do nego-
cjacji; obietnica relewancji 
wzajemnej.
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3.5. Warianty MOSTKA w różnych kontekstach władzy

Jedna z kluczowych innowacji modelu SOM polega na jawnym uwzględnieniu 
asymetrii władzy. Jak wykazano w rozdziale drugim, pozycja komunikacyjna 
mówiącego zmienia koszt pragmatyczny każdego aktu mowy. Ten sam komu­
nikat ma inne konsekwencje w zależności od tego, kto go wypowiada (Haugh 
2015). Zasada ogólna brzmi: im większą władzę ma mówiący, tym większy nacisk 
powinien kłaść na pytanie i słuchanie, aby zrównoważyć strukturalną przewagę. 
Autentyczne pytanie stanowi sposób częściowego oddania tej przewagi i stwo­
rzenia przestrzeni, w której punk widzenia rozmówcy może być wyrażony bez 
strachu przed konsekwencjami.

MOSTEK z pozycji władzy
W relacji, w której nadawca zajmuje pozycję władzy (nauczyciel, przełożony, 
terapeuta), MOSTEK powinien być szczególnie otwarty: „Co się działo?”, 

„Powiedz mi, jak to wyglądało z twojej strony”, „Chcę zrozumieć”. Każda 
z tych form eksplicytnie wyraża intencję zrozumienia. Stanowi to strategię 
budowania bezpieczeństwa relacyjnego (Spencer-Oatey 2008). Ważne, aby 
unikać pytań brzmiących jak przesłuchanie. Wypowiedzenie: „Dlaczego to 
zrobiłeś?” zawiera presupozycję, że zachowanie było błędne i wymaga uspra­
wiedliwienia, implikuje osąd. Pytanie typu: „Co się stało?” jest natomiast 
neutralne i otwarte.

Przykład z kontekstu szkolnego: rodzic spóźnia się na trzecią wizytę z rzę­
du. Zamiast: „Dlaczego znowu się spóźniacie?” (pytanie-oskarżenie z kwan­
tyfikatorem „znowu” i presupozycją celowego działania), nauczyciel mówi: 

„Widzę, że dojazd o tej godzinie jest trudny [OBRAZ]. Powiedz mi, co by 
pomogło. Może wyznaczymy lepszą porę?” [MOSTEK]. Ta forma MOSTKA 
nie tylko otwiera dialog, ale też pozycjonuje rozmówcę jako eksperta od 
własnej sytuacji.

MOSTEK z pozycji podporządkowania
W relacji, w której nadawca zajmuje pozycję podporządkowaną (pracownik, 
uczeń, pacjent), MOSTEK może wymagać dodatkowych elementów łago­
dzących. To strategie grzeczności negatywnej (Brown i Levinson 1987), czyli 
formuły uznające prawo rozmówcy do autonomii typu: „Czy mogę zapytać…?”, 

„Chciałbym zrozumieć…”, „Czy mógłbym prosić o wyjaśnienie…?”. Nie jest 
to uległość, lecz strategiczna uprzejmość, uznająca faktyczną hierarchię przy 
jednoczesnym zachowaniu godności i możliwości wyrażenia własnego punktu 
widzenia.
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Tabela 3.2. Warianty MOSTKA według pozycji komunikacyjnej

Pozycja komunikacyjna Przykładowe formuły Strategia pragmatyczna

Z pozycji władzy
(nauczyciel, szef, rodzic)

„Co się działo?”.
„Powiedz mi, jak to wygląda 
z twojej strony”.

„Chcę zrozumieć”.

Maksymalna otwartość; 
sygnał bezpieczeństwa; jaw-
ne oddanie głosu rozmówcy 
(grzeczność pozytywna).

Z pozycji równorzędnej
(kolega, partner)

„Jak ty to widzisz?”.
„Co o tym myślisz?”.
„Jak to wygląda z twojej 
perspektywy?”.

Partnerskie zaproszenie; 
budowanie wspólnego grun-
tu; pytanie o perspektywę 
epistemiczną.

Z pozycji podporządko-
wania (pracownik, uczeń, 
pacjent)

„Czy mogę zapytać…?”.
„Chciałbym zrozumieć…”.
„Czy mógłbym prosić o wyja-
śnienie?”.

Grzeczność negatywna; 
strategiczne łagodzenie; 
zachowanie godności przy 
uznaniu hierarchii.

Z pozycji opieki
(logopeda, terapeuta)

„Chcę dobrze zrozumieć 
waszą sytuację”.

„Powiedz mi, co pomogłoby”.

Pozycjonowanie rozmówcy 
jako eksperta od własnej 
sytuacji; obietnica rele-
wancji.

3.6. Element uzupełniający: GRANICA

Zachowanie rozmówcy przekracza niekiedy granice akceptowalności i wymaga 
stanowczej interwencji. W wypadku zaistnienia na przykład przemocy fizycznej 
lub jej groźby, poważnego naruszenia godności, zachowania wymagającego 
natychmiastowej reakcji ochronnej, po STOP i OBRAZ zamiast MOSTKA 
stosuje się GRANICĘ.

GRANICA różni się od MOSTKA tym, że tymczasowo zamyka przestrzeń 
dialogową w celu ochrony bezpieczeństwa. W kategoriach aktów mowy to akt 
dyrektywny o wysokiej sile illokucyjnej, ale w odróżnieniu od reaktywnych 
formuł skryptowych jest świadomy, kontrolowany i pozbawiony ocen tożsa­
mościowych. Formuła GRANICY zachowuje strukturę OBRAZU (neutralny 
opis zachowania), ale zamiast pytania dodaje jasne określenie konsekwencji: 

„Widzę, że podniosłeś głos i podchodzisz do mnie [OBRAZ]. Proszę, żebyś się 
zatrzymał. Jeśli nie, muszę zakończyć tę rozmowę [GRANICA]”.

GRANICĘ należy, gdy to możliwe, formułować w sposób zachowujący 
godność drugiej strony i oferujący drogę powrotu do dialogu po zaprzestaniu 
niedopuszczalnego zachowania. Nie stanowi to odrzucenia rozmówcy, lecz 
chroni warunki, w których dialog okazuje się w ogóle możliwy.
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3.7. Model pełny — integracja elementów w spójną sekwencję

Przykład zastosowania
Sytuacja: nauczyciel wchodzi do klasy i widzi, że uczeń siedzi z nogami na ławce 
i głośno słucha muzyki przez głośnik telefonu.

Bez modelu SOM (reakcja automatyczna):
„Piotr! Co ty wyprawiasz?! Natychmiast zdejmij nogi i wyłącz ten telefon! Ile 
razy mam ci powtarzać?!”. Analiza lingwistyczna: 

a.	 pytanie retoryczne („Co ty wyprawiasz?”) werbalizuje akt oskarżenia 
(illokucyjne przesunięcie); 

b.	polecenia („zdejmij”, „wyłącz”) to akty dyrektywne o maksymalnej sile; 
c.	 pytanie („Ile razy?”) opisuje w podtekście powtarzający się problem 

i beznadziejność sytuacji.
Całość stanowi eskalacyjną sekwencję aktów zagrażających wizerunkowi 

odbiorcy, gdyż go dyskredytuje.

Z modelem SOM:
a.	 STOP (wewnętrzne): zawieszenie skryptu; aktywacja kontrolera rozmo­

wy; rozpoznanie potencjalnego impulsu do eskalacji;
b.	OBRAZ: „Piotr, widzę, że siedzisz z nogami na ławce i słuchasz muzyki 

przez głośnik” — predykaty deskryptywne (opis jak z kamery), brak 
kwantyfikatorów, brak presupozycji;

c.	MOSTEK: „Co się dzieje?” — pytanie otwierające, spełniające warunek 
szczerości, tworzące parę przyległą pytanie–odpowiedź wyjaśniająca 
zamiast polecenie–wykonanie.

Ta sekwencja nie gwarantuje pozytywnego wyniku. Uczeń może bowiem 
odpowiedzieć opryskliwie. Ale tworzy przestrzeń dla innego rozwiązania niż 
automatyczna eskalacja. Uczeń nie został zaatakowany, więc nie musi się bronić. 
Pytanie zaprasza go do wyjaśnienia, co może ujawnić kontekst niewidoczny 
dla nauczyciela, że np. Piotr ma trudny dzień, że nie usłyszał dzwonka, że 
rozładowuje napięcie po wydarzeniu na przerwie.
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3.8. Porównanie SOM z klasycznym NVC

Tabela 3.3. Transformacja od NVC do SOM — co zachowano, co zmieniono

NVC (4 kroki) Status SOM (3 kroki)

(brak — zakładany milcząco) dodany STOP — zawieszenie skryptu; 
świadomość metapragmatyczna; 
aktywacja kontrolera Levelta.

1. Obserwacja:
Co widzę/słyszę? (bez oceny)

zachowany OBRAZ — neutralny opis faktów; 
trzy operacje semantyczne (predyka-
ty, kwantyfikatory, presupozycje).

2. Uczucia:
Co czuję? (bez obwiniania)

przeniesiony do 
dialogu

Uczucia nie muszą być nazwane 
przed komunikacją; krystalizują się 
w trakcie rozmowy zainicjowanej 
MOSTKIEM.

3. Potrzeby:
Czego potrzebuję?

przeniesiony do 
dialogu

Potrzeby odkrywane wspólnie; 
MOSTEK otwiera przestrzeń na ich 
eksplorację zamiast deklaracji.

4. Prośba:
O co proszę?

zastąpiony pyta-
niem

MOSTEK — pytanie otwierające; 
zmiana pary przyległej z prośba–
odpowiedź na pytanie–narracja 
wyjaśniająca.

Porównanie tabelaryczne ujawnia trzy zasadnicze przesunięcia i modyfi­
kacje: 

a.	 SOM dodaje STOP jako jawny, pierwszy element sekwencji oraz osadza 
tę funkcję w lingwistycznym pojęciu świadomości metapragmatycznej; 

b.	SOM zachowuje OBRAZ (obserwację) i wzmacnia go aparatem lingwi­
stycznym; nie jest to już intuicyjny postulat: „Opisuj, nie oceniaj”, lecz 
precyzyjnie określona potrójna operacja semantyczna: transformacja 
predykatywna, eliminacja kwantyfikatorów, usunięcie presupozycji;

c.	 SOM zastępuje trzy ostatnie kroki NVC jednym pytaniem, zmieniając 
strukturę sekwencji konwersacyjnej z monologu zakończonego dyrek­
tywą w dialog zainicjowany pytaniem.

Model SOM w zasadzie reorganizuje NVC w uproszczoną i lingwistycz­
nie ugruntowaną wersję przeznaczoną dla specyficznych kontekstów, szcze­
gólnie sytuacji spontanicznych konfliktów, gdzie czas na refleksję jest ograni­
czony, a emocje stają się intensywne.
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Podsumowanie 

Model STOP–OBRAZ–MOSTEK stanowi próbę zachowania wartościowego 
jądra komunikacji bez przemocy Marshalla Rosenberga przy jednoczesnym 
przezwyciężeniu jej praktycznych ograniczeń i ugruntowaniu całości w aparacie 
pojęciowym lingwistyki pragmatycznej. Redukcja liczby kroków z czterech 
do trzech wynika z analizy złożoności sekwencyjnej modelu NVC w świetle 
teorii produkcji mowy (Levelt 1989) i badań nad przetwarzaniem językowym 
w warunkach obciążenia (Ferreira, Patson 2007).

Każdy z trzech elementów modelu odpowiada konkretnej operacji lingwi­
stycznej.

STOP to akt świadomości metapragmatycznej (Verschueren 2000). To 
moment, w którym mówiący rozpoznaje włączenie się skryptu konfliktowego. 
W tej chwili zawiesza on automatyczną produkcję mowy, przywracając kon­
trolę nad chęcią uniknięcia mechanicznej eskalacji, wynikającej z odtwarzania 
destrukcyjnych wzorców oceny. 

OBRAZ stanowi potrójną operacją semantyczną: zastąpieniem predykatów 
ewaluatywnych (ocen) deskryptywnymi (opisem), eliminacją kwantyfikatorów 
uogólniających (zawsze, nigdy) i usunięciem presupozycji oceniających. Zmie­
nia to siłę illokucyjną wypowiedzi z aktu zagrażającego wizerunkowi (np. ob­
niżenie poczucia własnej wartości rozmówcy) w akt neutralny informacyjnie. 

MOSTEK zmienia strukturę sekwencji konwersacyjnej poprzez zastąpienie 
pary przyległej prośba–odpowiedź parą pytanie–narracja wyjaśniająca punkt wi-
dzenia, co radykalnie poszerza pole możliwych odpowiedzi i oferuje rozmówcy 
obietnicę relewancji (poczucia istotności jego słów) (Sperber, Wilson 1995).

Model uwzględnia asymetrię pozycji komunikacyjnych poprzez oferowanie 
wariantów MOSTKA dostosowanych do różnych relacji władzy z wykorzysta­
niem strategii grzeczności pozytywnej i negatywnej (Brown, Levinson 1987) oraz 
koncepcji epistemicznej (Heritage 2012). Elementy uzupełniające to CIAŁO jako 
wsparcie somatyczne dla kontrolera Levelta oraz GRANICA jako dyrektywny 
wariant SOM w sytuacjach wymagających ochrony bezpieczeństwa. Rozszerzają 
one zakres zastosowania modelu.

SOM jest lingwistycznym modelem komunikacji w konflikcie opartym 
głównie na aparacie pojęciowym pragmatyki językowej: na teorii aktów mowy, 
analizie konwersacyjnej, pojęciu świadomości metapragmatycznej, teorii re­
lewancji i lingwistycznej koncepcji zarządzania relacją. Modele wcześniejsze, 
z NVC Rosenberga na czele, zakorzeniono w tradycji psychologicznej, w psy­
chologii humanistycznej, psychologii potrzeb, neuropsychologii regulacji emo­
cjonalnej. SOM proponuje przejście od języka psychologii do języka lingwistyki, 
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dlatego że konflikt interpersonalny ma charakter zdarzenia językowego i jako 
taki może być analizowany narzędziami nauki o języku.

Model SOM nie aspiruje do bycia uniwersalnym rozwiązaniem wszystkich 
problemów komunikacyjnych. To narzędzie zaprojektowane do konkretnego 
kontekstu: spontanicznych konfliktów interpersonalnych, w których czas na 
refleksję jest ograniczony, emocje intensywne, a zasoby przetwarzania obciążone. 
W tych warunkach prostota okazuje się większą zaletą niż złożoność, a pytanie 
skuteczniejszym narzędziem niż prośba.

Tabela 3.4. Kluczowe pojęcia lingwistyczne rozdziału i ich zastosowanie w modelu SOM

Pojęcie Definicja Zastosowanie w SOM

Świadomość metaprag-
matyczna (Verschueren 
2000)

Zdolność do refleksji nad 
własnym użyciem języka 
w toku interakcji.

STOP: intencjonalne przywró-
cenie monitorowania włas
nych wyborów językowych.

Kontroler produkcji 
mowy (Levelt 1989)

Mechanizm porównujący 
zamierzoną wypowiedź 
z faktycznie formułowaną.

STOP: aktywacja kontrolera 
przez pauzę; OBRAZ: wykorzy-
stanie kontrolera do wyboru 
predykatów.

Predykaty deskryptywne 
vs. ewaluatywne

Predykaty opisujące zacho-
wanie (temporalne) vs. cha-
rakteryzujące rozmówców 
(stałe).

OBRAZ: świadomy wybór 
predykatów deskryptywnych 
zamiast ewaluatywnych.

Presupozycja oceniająca Ukryte założenie wbudowa-
ne w strukturę leksykalną 
wypowiedzi.

OBRAZ: eliminacja presupo-
zycji oceniających; przejście 
do wypowiedzi referencyjnie 
neutralnych.

Para przyległa
(Schegloff 2007)

Dwuelementowa sekwencja 
konwersacyjna, w której 
pierwszy element determi-
nuje zakres odpowiedzi.

MOSTEK: zmiana z pary proś-
ba–wykonanie na parę pyta-
nie–narracja wyjaśniająca.

Kompetencja episte-
miczna (Heritage 2012)

Prawo rozmówcy do posia-
dania wiedzy o własnym 
doświadczeniu.

MOSTEK: pytanie uznające, 
że rozmówca wie coś, czego 
pytający nie wie.

Obietnica relewan-
cji (Sperber, Wilson 
1986/1995)

Sygnał, że komunikat 
przyniesie odbiorcy korzyść 
poznawczą proporcjonalną 
do wysiłku.

MOSTEK: pytanie sygnalizu-
jące, że odpowiedź rozmówcy 
jest wartościowa dla pytają-
cego.



Rozdział 3. Model SOM — lingwistyczne uzasadnienie i struktura  /  58

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Przypomnij sobie trzy sytuacje z ostatnich miesięcy, w których zareagowałeś/aś 
automatycznie: powiedziałeś/aś coś, czego później żałowałeś/aś, lub poczułeś/
aś, że skrypt konfliktowy przejął kontrolę. Przy każdej sytuacji odpowiedz na 
poniższe pytania.

a.	 Jakie sygnały językowe pojawiły się jako pierwsze? (kwantyfikatory uogól­
niające, etykiety, pytania retoryczne, gotowe formuły skryptowe).

b.	Jakie akty mowy zastosowałeś/aś automatycznie? (oskarżenie, żądanie, 
ocena, pytanie retoryczne).

c.	 Gdybyś mógł/mogła zastosować STOP — w którym momencie rozpo­
znałbyś/rozpoznałabyś sygnał aktywacji skryptu?

Wybierz jeden sygnał, który pojawia się najwcześniej. To Twój „wskaźnik 
metapragmatyczny”, czyli moment, w którym kontroler językowy może jeszcze 
zapobiec eskalacji emocji.

Ćwiczenie 2.
Poniżej podano sześć sytuacji z gotową reakcją automatyczną. W każdej z nich: 
(a) zidentyfikuj operację lingwistyczną potrzebną do przekształcenia (zastąpie­
nie predykatu, usunięcie kwantyfikatora, eliminacja presupozycji); (b) sformułuj 
OBRAZ.

a.	„Ciągle mi przerywasz. Kompletnie mnie nie szanujesz”.
b.	„Ta praca jest do niczego. Nawet się nie postarałeś”.
c.	„Widać, że nie zależy panu na postępach córki”.
d.	„Zawsze tak robisz. Nie myślisz o mnie w ogóle”.
e.	„Znowu ten sam błąd. Po co w ogóle zwracam uwagę?”.
f.	„Jesteś nieobecny, zupełnie cię nie obchodzi rodzina”.
Przy którym scenariuszu przekształcenie było najtrudniejsze? Jaka operacja 

semantyczna sprawiała największy kłopot?

Ćwiczenie 3.
Sytuacja wyjściowa (ta sama we wszystkich czterech zadaniach):

W trakcie spotkania jedna z osób przez większość czasu patrzy w telefon, 
odpowiada monosylabami i wyraźnie nie jest zaangażowana. Spotkanie 
dotyczy ważnej sprawy.
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OBRAZ: „Widzę, że przez ostatnie dwadzieścia minut patrzysz głównie 
w telefon i nie odniosłeś/aś się do żadnego z pytań”.

Sformułuj MOSTEK odpowiedni do wskazanej pozycji. Uwzględnij strategię 
grzeczności (Brown, Levinson) i asymetrię władzy:

a.	Przełożony mówi do podwładnego.
b.	Podwładny mówi do przełożonego.
c.	 Kolega mówi do kolegi.
d.	Osoba sprawująca opiekę mówi do osoby pod opieką.

Które sformułowanie okazało się najtrudniejsze? Gdzie napięcie między 
autentycznością pytania a wymaganiami hierarchii okazało się największe?

Ćwiczenie 4.
Do każdego scenariusza poniżej: (a) podaj reakcję automatyczną; (b) zidentyfi­
kuj skrypt eskalujący napięcie i mechanizmy językowe (illokucyjne przesunięcia, 
predykaty ewaluatywne, presupozycje); (c) zastosuj pełną sekwencję SOM 
z uzasadnieniem każdego kroku.

a.	Kontekst szkolny: Nauczycielka wchodzi do klasy po przerwie. Połowa 
uczniów jeszcze nie siedzi, przy tablicy trwa głośna kłótnia, na podłodze 
leżą rozrzucone rzeczy.

b.	Kontekst rodzinny: Rodzic wraca do domu i zastaje nastoletniego syna 
grającego w gry, choć syn obiecał, że posprząta pokój. To trzeci raz 
w tym tygodniu.

c.	Kontekst zawodowy: Logopeda dowiaduje się, że rodzice pacjenta od-
wołali wizytę w ostatniej chwili — po raz drugi z rzędu, bez podania 
powodu.

Porównaj, co konkretnie zmieniło się na poziomie aktów mowy, presu­
pozycji i struktury sekwencyjnej w każdym wypadku.

Ćwiczenie 5.
Poniżej opisano sześć sytuacji. W każdej zdecyduj: (a) zastosować MOSTEK 
czy GRANICĘ; (b) sformułuj komunikat; (c) uzasadnij wybór przez odwołanie 
do siły illokucyjnej aktu mowy.

a.	Uczeń głośno przeklinał na lekcji — raz, niespodziewanie, pod wpływem 
silnej emocji.

b.	Rodzic podczas rozmowy podnosi głos, zaczyna wskazywać palcem 
i wchodzić w przestrzeń osobistą.

c.	 Pracownik po raz czwarty spóźnił się na zebranie, za każdym razem 
z innego powodu.
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d.	Pacjent podczas wizyty rzuca segregator na biurko i mówi: „To jest że­
nujące, co wy tu robicie”.

e.	 Partner/partnerka podczas kłótni mówi: „Zawsze to samo, jesteś bez­
nadziejny/a”.

f.	 Nastolatek trzaska drzwiami i zamyka się w pokoju po rozmowie o oce­
nach.

Przy której sytuacji decyzja była najtrudniejsza? Co sprawia, że wybór mię­
dzy otwarciem dialogu a koniecznością wyznaczenia granicy jest nieostry?



ROZDZIAŁ 4.

Relacje władzy w komunikacji

Wprowadzenie

Jeden z braków w klasycznym modelu komunikacji bez przemocy i powód, dla 
którego często zawodzi w rzeczywistych zastosowaniach, stanowi pominięcie 
asymetrii władzy w relacjach interpersonalnych. Model Rosenberga milcząco 
zakłada, że strony konfliktu znajdują się w relacji równości i mogą swobodnie 
wyrażać swoje obserwacje, uczucia, potrzeby i prośby bez obawy o konse­
kwencje. To nierealistyczne założenie w większości kontekstów społecznych 
i zawodowych. Relacje typu nauczyciel i uczeń, lekarz i pacjent, szef i pracownik, 
rodzice i dzieci, urzędnik i obywatel charakteryzuje asymetria pozycji, deter­
minująca przebieg komunikacji.

Nierówność władzy nie jest anomalią czy patologią w relacjach społecz­
nych, ale faktem strukturalnym. Z lingwistycznego punktu widzenia asymetria 
ta przejawia się przede wszystkim tym, że ten sam akt mowy ma różną wagę 
pragmatyczną w zależności od tego, kto go wypowiada. Pytanie: „Czy mógłbyś 
to wyjaśnić?” zadane przez przełożonego to de facto polecenie; to samo pytanie 
skierowane przez podwładnego do szefa wymaga odwagi. Forma jest identyczna, 
ale siła illokucyjna radykalnie różna. Ignorowanie tej rzeczywistości w modelu 
komunikacji prowadzi do proponowania narzędzi nieadekwatnych do rzeczy­
wistych zastosowań, dlatego SOM eksplicytnie ją uwzględnia.

4.1. �Władza w relacjach interpersonalnych — źródła i przejawy 
językowe

Klasyczne źródła władzy

Władza w relacjach interpersonalnych stanowi przedmiot zainteresowania 
zarówno psychologii społecznej, jak i socjolingwistyki. Klasyczna typologia 
(French, Raven 1959) wyróżnia pięć podstawowych źródeł władzy. Każde z nich 
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oddziałuje konkretnie na sposób, w jaki ludzie mówią do siebie, i na to, czego 
nie mówią lub się boją powiedzieć.

Władza nagradzania (ang. reward power) wyraża się w zdolności do przy­
znawania nagród materialnych (pieniądze, awans) lub niematerialnych (uznanie, 
pochwała). W języku przejawia się m.in. tym, że osoba nią dysponująca może 
posługiwać się aktami dyrektywnymi (polecenia, prośby) z pełnym oczekiwa­
niem ich spełnienia przez podwładnego, bo po ich spełnieniu czeka nagroda.

Władza karania (ang. coercive power) łączy się z możliwością nakładania 
sankcji. Jest lustrzanym odbiciem władzy nagradzania. Z perspektywy komu­
nikacji jej najważniejszą konsekwencję stanowi filtrowanie wypowiedzi. Osoba 
obawiająca się kary świadomie lub nieświadomie dobiera słowa tak, by nie 
wywołać negatywnej reakcji. To, co mówi, przestaje wyrażać to, co myśli. Staje 
się wyrazem tego, co uważa za bezpieczne.

Władza legitymizowana (ang. legitimate power) wynika z formalnej pozycji 
w strukturze społecznej: tytułu, roli, stanowiska. Lekarz ma władzę uprawomoc­
nioną przez licencję zawodową; sędzia — przez powołanie; nauczyciel — przez 
zatrudnienie w instytucji. W dyskursie instytucjonalnym (Drew, Heritage 1992) 
osoby o władzy legitymizowanej mają prawo do kontrolowania tematu rozmo­
wy, do zadawania pytań i oczekiwania odpowiedzi, do zamykania i otwierania 
sekwencji konwersacyjnych. To zarządzanie przebiegiem interakcji w sposób, 
którym nie dysponuje strona podporządkowana.

Władza ekspercka (ang. expert power) wynika z wiedzy lub kompetencji 
postrzeganych jako przewyższające wiedzę innych. To przewaga epistemiczna 
(Heritage 2012), czyli sytuacja, w której jedną ze stron uznaje się za posiadającą 
większą wiedzę w danym obszarze. Ekspert nie musi używać aktów dyrektyw­
nych, by wywierać wpływ. Sam fakt sformułowania przez niego wypowiedzi 
w określonym kontekście ma większą wagę. Zdanie: „Ten objaw nie jest poważny” 
wypowiedziane przez lekarza kończy dyskusję. To samo zdanie wypowiedziane 
przez pacjenta ma charakter jedynie opinii.

Władza referencyjna (ang. referent power) opiera się na identyfikacji, sza­
cunku lub charyzmie. To najbardziej subtelna forma władzy. Nie wymaga ona 
zewnętrznych sankcji, lecz działa przez sam fakt, że ludzie chcą być podobni 
do osoby, którą podziwiają.

W rzeczywistych relacjach te źródła władzy często się przeplatają i wzmac­
niają wzajemnie. Lekarz ma jednocześnie władzę ekspercką (wiedza medyczna), 
legitymizowaną (pozycja instytucjonalna) oraz częściowo władzę nagradzania 
i karania (może wypisać receptę lub odmówić tego). Nauczyciel łączy władzę 
legitymizowaną, ekspercką, nagradzania i karania. To nakładanie się źródeł 
sprawia, że asymetria w wielu relacjach przejawia się wielowymiarowo.
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Władza a wpływ — kluczowe rozróżnienie
Zasadnicze dla zrozumienia wpływu władzy na komunikację okazuje się 
rozróżnienie między władzą jako potencjałem i wpływem jako jego wy­
korzystaniem. Ktoś może mieć władzę, ale jej nie używać. Szef ma prawo 
zwolnić pracownika, ale nie grozi zwolnieniem w każdej rozmowie. Istotne 
jest jednak, że sama świadomość asymetrii, nawet gdy władza nie jest wprost 
używana, zmienia to, co ludzie mówią, jak słuchają i czego nie wyrażają 
(Keltner i in. 2003). Pracownika nie trzeba straszyć zwolnieniem, by filtro­
wał to, co mówi szefowi. Sama świadomość, że szef mógłby go pozbawić 
pracy, wystarczy do uruchomienia mechanizmów ostrożności. To tłumaczy, 
dlaczego nawet życzliwi przełożeni często nie słyszą prawdziwych opinii 
swoich podwładnych.

Etyczny wymiar władzy
Asymetria władzy nie jest moralna ani niemoralna. To fakt w większości re­
lacji. Moralnej ocenie podlegają sposoby, w jaki władza ujawnia się w języku: 
czy służy do budowania przestrzeni dialogu, czy do jej zamykania; czy akty 
mowy osoby dominującej chronią wizerunek rozmówcy, czy go naruszają; 
czy pytania są autentyczne czy retoryczne.

Badania nad dyskursem instytucjonalnym (Fairclough 1989, 2001) po­
kazują, że osoby zajmujące pozycję władzy częściej przejmują kontrolę nad 
tematem rozmowy, częściej przerywają rozmówcom, używają chętniej aktów 
dyrektywnych i mają tendencję do upraszczania punktu widzenia osób podpo­
rządkowanych (Galinsky i in. 2006). Te wzorce nie wynikają ze złej woli, lecz 
z automatycznych nawyków komunikacyjnych, będących skutkiem asymetrii 
pozycji. W terminologii analizy konwersacyjnej można powiedzieć, że osoby 
będące u władzy mają większe prawa dyskursywne: prawo do przerywania, 
zmiany tematu, wydawania poleceń i zamykania sekwencji konwersacyjnych. 
Kumuluje się to mniej lub bardziej świadomą dominacją nad przebiegiem 
interakcji.

Michel Foucault (1982) argumentował, że władza wszechobecna w relacjach 
społecznych nie może być całkowicie zniesiona, ale może być wykonywana 
w sposób bardziej lub mniej etyczny. To perspektywa kluczowa dla modelu 
SOM. Nie chodzi o eliminację władzy (to niemożliwe), lecz o świadome i od­
powiedzialne posługiwanie się językiem w warunkach jej istnienia.
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4.2. Asymetria a komunikacja — co się zmienia w języku

Paradoks władzy — im więcej władzy, tym mniej dostępu do prawdy

Diagram 4.1. Paradoks władzy w komunikacji

Mechanizm Konsekwencja językowa

Większa władza (dyrektor, 
rodzic, lekarz)

Rozmówcy filtrują wypowiedzi, mówią to, co uważają 
za bezpieczne, zamiast tego, co myślą.

Dyskurs publiczny ≠ dyskurs 
ukryty (Scott 1990)

Mniej szczerych informacji dociera do osoby dysponu-
jącej władzą.

Paradoks: więcej władzy = 
mniej prawdy

Osoba sprawująca władzę musi aktywnie tworzyć 
bezpieczeństwo komunikacyjne.

Asymetria władzy wprowadza zasadnicze zmiany w komunikacji między 
stronami. To, co jest bezpieczne, możliwe i prawdopodobne do wyrażenia, różni 
się znacząco w zależności od pozycji zajmowanej przez nadawcę i odbiorcę 
w hierarchii.

Perspektywa strony dominującej
Osoba sprawująca władzę doświadcza komunikacji w sposób jakościowo różny 
od strony jej podlegającej. Strona dominująca łatwo narzuca własną definicję 
sytuacji. Pojęcie to oznacza zdolność do ustalania, czym jest „rzeczywistość” 
w danej interakcji (Fairclough 1989). Gdy szef mówi, że projekt to priorytet, staje 
się priorytetem. Gdy lekarz mówi, że objaw nie jest poważny, pacjent często 
powstrzymuje dalsze pytania. Ta łatwość może prowadzić do iluzji porozumie­
nia. Strona dominująca zakłada, że brak sprzeciwu oznacza zgodę, podczas gdy 
faktycznie oznacza lęk przed konsekwencjami sprzeciwu.

Powstaje ryzyko braku dostępu do prawdziwego punktu widzenia osoby 
podporządkowanej. Pracownik nie mówi szefowi tego, co naprawdę myśli 
o decyzji, jeśli obawia się negatywnej oceny. Dziecko nie informuje rodzi­
ców o swoich rzeczywistych uczuciach, jeśli przewiduje karę. Pacjent nie powie 
lekarzowi o nieprzyjmowaniu leków, jeśli spodziewa się moralizowania. W re­
zultacie strona dominująca działa na podstawie niepełnej lub zniekształconej 
informacji, nie wiedząc, że jej wiedza jest niepełna. Stąd paradoks władzy: im 
większa władza, tym potencjalnie mniejszy dostęp do prawdy.

Z posiadaniem władzy wiąże się odpowiedzialność komunikacyjna. Osoba 
nią dysponująca ma nie tylko możliwość, ale obowiązek tworzenia warunków 
do bezpiecznej komunikacji — sygnalizowania wprost, że szczerość nie będzie 
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karana, że oczekuje się pytań, że ceni się punkt widzenia osoby podporządko­
wanej.

Punkt widzenia strony podporządkowanej
Osoba znajdująca się w pozycji podporządkowanej doświadcza komunikacji 
przez pryzmat permanentnego filtrowania. Każdą wypowiedź ocenia nie tyl­
ko pod kątem tego, co chce powiedzieć, ale również tego, co może bezpiecznie 
powiedzieć. James C. Scott (1990) scharakteryzował to zjawisko za pomocą 
rozróżnienia między dyskursem publicznym (ang. public transcript) a dyskursem 
ukrytym (ang. hidden transcript). Dyskurs publiczny to wypowiedzi dosto­
sowane do oczekiwań władzy. Na dyskurs ukryty składa się to, co mówi się 
w bezpiecznych kontekstach, wśród równych sobie. Pracownik na spotkaniu 
z szefem posługuje się dyskursem publicznego (zgoda, entuzjazm); przy kawie 
z kolegami dominuje dyskurs ukryty (krytyka, frustracja). Ta dwoistość nie jest 
hipokryzją, lecz adaptacyjną strategią komunikacyjną w warunkach asymetrii.

Konsekwencje szczerości bywają realne: zła ocena okresowa, odmowa awan­
su, pogorszenie relacji. Badania wskazują, że pracowników, którzy otwarcie wy­
rażają sprzeciw wobec decyzji przełożonych, postrzega się jako mniej lojalnych, 
nawet gdy ich argumenty mają merytoryczne uzasadnienie (Detert, Burris 2007).

Milczenie organizacyjne — gdy ludzie przestają mówić
Elisabeth Morrison i Frances Milliken (2000) opisały zjawisko milczenia or-
ganizacyjnego (ang. organizational silence). Cechuje się ono permanentnym 
powstrzymywaniem się pracowników od wyrażania opinii, obaw czy pomysłów 
ze strachu przed negatywnymi konsekwencjami. Milczenie takie nie wynika 
z braku opinii, lecz ze świadomej kalkulacji ryzyka. Badacze zidentyfikowali 
trzy formy milczenia:

a.	 milczenie akceptujące (ang. acquiescent silence) — rezygnacja z wypo­
wiedzi z przekonania, że nic się nie zmieni;

b.	milczenie obronne (ang. defensive silence) — powstrzymanie się z obawy 
przed konsekwencjami;

c.	 milczenie prospołeczne (ang. prosocial silence) — powstrzymanie się dla 
dobra innych lub organizacji.

Każda z tych form milczenia prowadzi do tego samego efektu: osoba domi­
nująca nie ma dostępu do pełnej informacji, co może prowadzić do podejmo­
wania gorszych decyzji i narastania problemów. Z perspektywy modelu SOM 
milczenie organizacyjne stanowi sygnał, że MOSTEK — pytanie otwierające 
dialog — nie został sformułowany w sposób wystarczająco bezpieczny, by 
rozmówca zdecydował się na szczerość.
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4.3. MOSTEK w kontekście asymetrii władzy

Główna zasada stosowania MOSTKA w warunkach asymetrii władzy brzmi: 
im większa władza nadawcy nad odbiorcą, tym więcej bezpiecznej atmosfery 
trzeba stworzyć odbiorcy, gdy wyraża prawdziwe opinie. Osoba podporządko­
wana automatycznie filtruje bowiem swoje wypowiedzi, a osoba dominująca 
może nie być świadoma tej filtracji.

MOSTEK z pozycji władzy
Gdy osoba mająca władzę (nauczyciel, logopeda, menedżer, rodzic) stosuje 
MOSTEK wobec osoby podporządkowanej, powinna świadomie przeciwdzia­
łać automatycznym mechanizmom ujawniania się asymetrii. Zwykłe pytanie: 

„Co myślisz?” może nie wystarczyć. Podporządkowany często bowiem powie 
to, co według niego chce usłyszeć władza, zamiast tego, co naprawdę myśli. 
W terminologii Penelope Brown i Stephena Levinsona (1987) samo pytanie 
nie eliminuje zagrożenia dla postrzegania i wizerunku. Odpowiedź szczera 
może narazić na negatywne postrzeganie odpowiadającego (jeśli wyrazi 
krytykę szefa) lub pytającego (jeśli podważy decyzję szefa). Dlatego potrzeba 
dodatkowych technik budowania bezpieczeństwa komunikacyjnego. Tech­
niki te obejmują:

a.	 zaproszenie wprost do szczerości: „Naprawdę chcę wiedzieć, jak to 
widzisz” — słowo „naprawdę” pełni tu funkcję wzmocnienia warunku 
szczerości w rozumieniu Johna Searle’a (1969), sygnalizuje, że pytanie 
nie jest retoryczne;

b.	gwarancję braku konsekwencji: „Nie będzie żadnych konsekwencji za 
szczerość, nawet jeśli się nie zgadzasz” — zmniejsza to koszt pragma­
tyczny szczerości u osoby podporządkowanej;

c.	 pozycjonowanie podporządkowanego jako eksperta: „Może widzisz 
coś, czego ja nie dostrzegam. Pomóż mi to zrozumieć” — w kategoriach 
Johna Heritage’a (2012) to oddanie przewagi epistemicznej rozmówcy: 
osoba dominująca sygnalizuje, że to podporządkowany posiada wiedzę, 
której jej brakuje;

d.	cierpliwe milczenie po pytaniu i danie czasu na odpowiedź, bez na­
tychmiastowego komentarza własnego; cisza świadomie zawiesza presję 
temporalną w wymianie konwersacyjnej;

e.	 brak obronnej reakcji na krytykę: gdy podporządkowany wyrazi wątp­
liwości, ich wysłuchanie bez natychmiastowej obrony będzie znakiem 
przyjęcia opinii do wiadomości; jeśli szef zareaguje obronnie, nauczy 
podwładnego, że szczerość jest niebezpieczna.
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Kluczowe staje się więc to, co następuje po MOSTKU. Jeśli pracownik wyraża 
wątpliwości, a szef reaguje obronną wypowiedzią lub krytyką, zamyka przestrzeń 
dialogu. Jeśli nauczyciel pyta ucznia o punkt widzenia w danej sprawie, ale po­
tem bagatelizuje wyrażone uczucia („Nie przesadzaj”), niweczy bezpieczeństwo 
komunikacyjne. Strona dominująca musi być gotowa do wysłuchania trudnych 
prawd, tylko wtedy bowiem MOSTEK będzie autentyczny.

Przykład z praktyki logopedycznej: rodzic nie dopilnowuje wykonania ćwi­
czeń przez dziecko już trzeci raz. Zamiast: „Dlaczego znowu Nina nie ćwiczyła?” 
(pytanie-oskarżenie z kwantyfikatorem „znowu” i presupozycją celowego dzia­
łania), logopeda stosuje STOP (powstrzymuje frustrację), formułuje OBRAZ: 

„Widzę, że zadania artykulacyjne nie zostały wykonane trzeci raz w miesiącu” 
i MOSTEK z pozycji władzy: „Powiedz mi, co się dzieje? Może przygotujemy 
inną formę? Naprawdę chcę znaleźć rozwiązanie, które pomoże wam pracować 
w domu nad wymową”. Ta forma pozycjonuje rodzica jako eksperta od własnej 
sytuacji i zaprasza do współtworzenia rozwiązania.

MOSTEK z pozycji podporządkowania
Gdy osoba w pozycji podporządkowanej stosuje MOSTEK wobec osoby 
mającej władzę, musi poruszać się w złożonej przestrzeni między asertywno­
ścią a uprzejmością. Można w tej sytuacji wykorzystać strategie grzeczności 
negatywnej (Brown, Levinson 1987). To formuły uznające prawo rozmówcy 
do autonomii i nienarzucające zdania nadawcy: „Czy mogę zapytać o pana 
punkt widzenia?”, „Rozumiem, że decyzja należy do pani, ale czy mogłabym 
wyjaśnić moją obawę?”. Nie stanowią wyrazu uległości, lecz strategicznej 
uprzejmości, uznającej faktyczną hierarchię przy jednoczesnym zachowaniu 
godności.

W niektórych kontekstach kulturowych, szczególnie w kulturach o wy­
sokim dystansie władzy (Hofstede 1980), formy pośrednie i uprzejme mają 
charakter nie tylko strategiczny, ale również bywają kulturowo oczekiwane. 
W Polsce, mimo rosnącej egalitaryzacji, formalność wobec przełożonych 
czy starszych osób pozostaje normą w wielu środowiskach. Model SOM nie 
narzuca jednej formy MOSTKA, ale zachęca do świadomego dostosowania 
go do kontekstu kulturowego i relacyjnego.

MOSTEK w relacji równości
Gdy strony znajdują się w relacji formalnej równości, np. współpracownicy 
na tym samym poziomie, partnerzy, przyjaciele, MOSTEK może być bardziej 
bezpośredni: „Jak ty to widzisz?”, „Jakie są twoje obawy?”, „Czego potrzebu­
jesz, żeby to osiągnąć?”. Nawet między osobami równorzędnymi formalnie 
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mogą jednak istnieć subtelne asymetrie, jak różnice w stażu, doświadczeniu, 
pewności siebie, statusie w grupie. Model SOM zachęca do uwzględnienia 
tych niuansów.

Tabela 4.1. Warianty MOSTKA według pozycji komunikacyjnej

Pozycja komunikacyjna Przykładowe formy MOSTKA Strategia pragmatyczna

Z pozycji władzy
(nauczyciel, szef, rodzic)

„Co się wtedy działo?”.
„Naprawdę chcę wiedzieć…”.
„Pomóż mi zrozumieć”.

Maksymalna otwartość; 
oddanie przewagi epi-
stemicznej; grzeczność 
pozytywna.

Z pozycji podporządkowania
(pracownik, uczeń, pacjent)

„Czy mogę zapytać…?”.
„Chciałbym zrozumieć…”.
„Czy mógłbym prosić o wyja-
śnienie?”.

Grzeczność negatyw-
na; uznanie hierarchii; 
zachowanie godności.

W relacji równości
(kolega, partner)

„Jak ty to widzisz?”.
„Jakie są twoje obawy?”.
„Co jest dla ciebie ważne?”.

Bezpośredniość; wza-
jemność; partnerskie 
budowanie wspólnego 
gruntu.

4.4. Kiedy dialog jest nieadekwatny — granice modelu SOM

Rozpoznanie, że asymetria władzy istnieje i wymaga adaptacji modelu komuni­
kacji, prowadzi do kolejnego pytania: czy istnieją sytuacje, w których asymetria 
jest tak duża lub destruktywna, że dialog w ogóle nie stanowi adekwatnego 
narzędzia? Model SOM, podobnie jak każdy model, wyznacza swoje granice 
stosowania.

Przemoc lub groźba przemocy
Gdy w relacji występuje przemoc fizyczna, seksualna lub poważna przemoc 
psychologiczna (groźby, zastraszanie, ciągłe upokarzanie), priorytetem staje 
się zapewnienie bezpieczeństwa ofierze. Przemoc nie stanowi problemu ko­
munikacyjnego, ponieważ to przestępstwo i forma kontroli. Próba stosowania 
SOM w relacji istnienia przemocy bywa niebezpieczna. Sprawca może używać 
języka modelu do manipulacji. Dialog daje w takiej sytuacji fałszywą nadzieję 
na zmianę bez realnych konsekwencji.

Michael Johnson (2008) odróżnia przemoc sytuacyjną (jednorazowy wy­
buch w ekstremalnie stresującej sytuacji, po którym możliwe są przeprosiny 
i zmiana) i terror intymny (systematyczna przemoc jako narzędzie kontroli). 
W pierwszym wypadku, po zapewnieniu bezpieczeństwa, dialog może stać 
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się częścią procesu naprawczego. W drugim zakończenie relacji to zazwyczaj 
jedyne bezpieczne rozwiązanie.

Stany uniemożliwiające dialog
Gdy osoba doświadcza stanów psychicznych wpływających na percepcję rzeczy­
wistości i zdolność do racjonalnego myślenia, dialog w formie proponowanej 
przez SOM może okazać się niemożliwy. Osoba w takim stanie często nie rozpo­
znaje rzeczywistości w sposób wystarczający do stworzenia wspólnego OBRAZU 
sytuacji. Dialog może nastąpić później, gdy powrócą warunki do wspólnego 
tworzenia znaczeń. Rozróżnienie to jest kluczowe. Nie chodzi bowiem o to, 
że osoby z trudnościami psychicznymi nie mogą używać SOM, ale o to, że 
w ostrych fazach niektórych stanów zdolność do dialogu czasowo się ogranicza.

Celowa manipulacja i złośliwość
Model SOM przyjmuje, że obie strony wykazują intencję rozwiązania konfliktu. 
To założenie zawodzi, gdy u jednej ze stron występuje intencja celowo destruk­
tywna: chce ona zmanipulować drugą stronę, zniszczyć relację lub wygrać za 
wszelką cenę. W takich sytuacjach MOSTEK może być wykorzystany przeciwko 
pytającemu. Ujawnienie własnych potrzeb da manipulantowi narzędzie do 
wykorzystania.

Odróżnianie konfliktu od manipulacji
Rozróżnienie między konfliktem w dobrej wierze i celową manipulacją nie 
zawsze okazuje się łatwe. Ludzie często doszukują się złośliwości tam, gdzie 
faktycznie występuje niekompetencja lub różnica punktów widzenia. Zasada 
ostrożności sugeruje założenie działania w dobrej wierze podczas stosowania 
modelu SOM. Należy być mimo wszystko czujnym na oznaki manipulacji: 
systematyczne ignorowanie granic; używanie informacji uzyskanych w dialogu 
przeciwko rozmówcy; brak jakichkolwiek oznak zmiany pomimo wielokrot­
nych prób dialogu; konsekwentne odwracanie odpowiedzialności; podważanie 
percepcji rzeczywistości rozmówcy. Gdy sygnały te się pojawiają, świadome 
wycofanie się z próby dialogu i przejście do strategii ochronnych stanowi ra­
cjonalne i konieczne rozwiązanie.

GRANICA jako uzupełnienie SOM
GRANICA to jasne wyrażenie tego, czego się nie akceptuje, co nie podlega ne­
gocjacjom, gdzie kończy się przestrzeń kompromisu. W typologii aktów mowy 
jest to akt dyrektywny o wysokiej sile illokucyjnej, świadomy i kontrolowany, 
pozbawiony ocen tożsamościowych, np.:
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„Nie zgadzam się na przemoc. Jeśli to się powtórzy, kończę relację”;
„Nie będę kontynuował tej rozmowy, jeśli będziesz mnie wyzywać”;
„To jest moja decyzja i nie jest ona przedmiotem dyskusji”.
GRANICA różni się od MOSTKA tym, że nie otwiera przestrzeni dla punktu 

widzenia drugiej strony, ale zamyka przestrzeń destruktywnego zachowania. To 
konieczne w sytuacjach, gdy druga strona nie szanuje pierwszych prób dialogu 
lub gdy bezpieczeństwo wymaga jednoznacznego stanowiska. GRANICA nie 
stanowi oznaki porażki komunikacji, ale ujawnia dojrzałość oraz zrozumie­
nie, że nie wszystko da się rozwiązać przez rozmowę i że ochrona własnej 
godności ma pierwszeństwo.

Tabela 4.2. MOSTEK a GRANICA — kiedy dialog, a kiedy ochrona

MOSTEK GRANICA

Kiedy Zwykły konflikt w dobrej wierze; 
różnica zdań; zachowanie niepo-
żądane, ale akceptowalne.

Przemoc lub groźba; poważne naru-
szenie godności; celowa manipulacja; 
zagrożenie bezpieczeństwa.

Akt mowy Pytanie otwierające (para: pyta-
nie–narracja objaśniająca).

Akt dyrektywny o wysokiej sile illokucyj-
nej (jednoznaczne wyznaczenie granicy).

Efekt Otwarcie przestrzeni dialogowej;
wspólne poszukiwanie rozwią-
zania.

Zamknięcie przestrzeni destruktywnego 
zachowania; ochrona bezpieczeństwa.

Częstość Większość codziennych konfliktów. Sytuacje skrajne — stosunkowo rzadkie.

Podsumowanie
Asymetria władzy wpływa na większość interakcji społecznych i zawodowych. 
Wynika z różnic w pozycji, wiedzy, zasobach czy autorytecie i nie jest anomalią, 
lecz strukturalnym aspektem funkcjonowania rodzin, organizacji, instytucji 
i społeczeństwa. Ignorowanie tej rzeczywistości prowadzi do budowania modelu 
komunikacji nieadekwatnego do rzeczywistych zastosowań.

Z perspektywy lingwistycznej władza ujawnia się w języku na wiele spo­
sobów: przez kontrolę tematu, dystrybucję praw dyskursywnych, przewagę 
epistemiczną, możliwość definiowania sytuacji, różnicę kosztu pragmatycznego 
tych samych aktów mowy. Rozróżnienie Jamesa Scotta (1990) między dyskur­
sem publicznym i ukrytym pokazuje, że osoby podporządkowane świadomie 
dostosowują swoją komunikację do oczekiwań władzy. Oznacza to, że osoba 
dominująca często słyszy to, co rozmówca uważa za bezpieczne.

Model SOM uwzględnia tę rzeczywistość i proponuje konkretne adaptacje 
MOSTKA do różnych pozycji w hierarchii z wykorzystaniem aparatu teorii 
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grzeczności (Brown, Levinson 1987) i koncepcji kompetencji epistemicznej 
(Heritage 2012). Kluczowa staje się w tym kontekście reguła: im większa władza 
nadawcy, tym więcej przestrzeni musi stworzyć odbiorcy. Narzędziem tworze­
nia tej przestrzeni jest autentyczne pytanie, które oddaje przewagę epistemiczną 
podporządkowanemu odbiorcy.

Istnieją jednak granice dialogu. Okoliczności te stawiają na pierwszym 
miejscu ochronę bezpieczeństwa przed otwieraniem przestrzeni komunika­
cyjnej. Element GRANICA uzupełnia model SOM o racjonalne rozróżnienie 
między sytuacjami, w których dialog jest możliwy, i sytuacjami, w których na­
leży stanowczo wyznaczyć granice. Świadomość istnienia władzy nie eliminuje 
asymetrii, ale zmienia możliwość etycznego działania w jej ramach.

Diagram 4.2. Model SOM z uwzględnieniem relacji władzy — pełna sekwencja

Etap Działanie Aparat lingwistyczny

1. Analiza pozycji Kto ma władzę? Czy dia-
log jest bezpieczny?

Identyfikacja asymetrii; ocena praw 
dyskursywnych.

2. STOP + OBRAZ Zawieszenie skryptu; 
neutralny opis faktów.

Kontroler Levelta; transformacja 
semantyczna.

3a. MOSTEK władzy „Naprawdę chcę wie-
dzieć…”.

Oddanie przewagi epistemicznej; 
grzeczność pozytywna.

3b. MOSTEK  
partnerski

„Jak ty to widzisz?”. Budowanie wspólnego gruntu; 
wzajemność.

3c. MOSTEK taktowny „Czy mogę zapytać…?”. Grzeczność negatywna; uznanie 
hierarchii.

3d. GRANICA „Nie zgadzam się na…”. Akt dyrektywny o wysokiej sile 
illokucyjnej.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.

Wybierz trzy istotne relacje w swoim życiu zawodowym lub osobistym. W każ­
dym wypadku odpowiedz na pytania:

a.	 Jakie źródła władzy (według typologii French i Raven) posiada każda 
ze stron?

b.	Która strona ma przewagę i w jakim wymiarze?
c.	 Jak ta asymetria wpływa na to, co mówisz i czego nie mówisz w tej relacji? 

Czy rozpoznajesz w swoim zachowaniu elementy dyskursu publicznego 
i ukrytego (Scott 1990)?
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Ćwiczenie 2.
Przez tydzień zwróć uwagę na sytuacje, w których używasz dyskursu publicz­
nego i mówisz to, co według ciebie chce usłyszeć osoba z władzą. Opisz:

a.	 sytuację i relację;
b.	 co powiedziałeś/aś (dyskurs publiczny);
c.	 co naprawdę myślałeś/aś (dyskurs ukryty);
d.	co powstrzymało cię od wyrażenia prawdziwej opinii; jaki koszt prag­

matyczny szczerości był zbyt wysoki?

Ćwiczenie 3.
Jeśli zajmujesz pozycję władzy (jako rodzic, nauczyciel, przełożony, terapeuta), 
przez tydzień świadomie stosuj techniki budowania bezpieczeństwa komunika­
cyjnego:

a.	 jawnie zapraszaj do szczerości, wzmacniaj warunek szczerości swoich pytań;
b.	 gwarantuj brak konsekwencji za wyrażenie wątpliwości;
c.	 pozycjonuj rozmówcę jako eksperta i oddawaj mu przewagę epistemiczną;
d.	obserwuj, jak zmienia się jakość otrzymywanych informacji, czy np. roz­

mówcy zaczynają używać dyskursu bliższego ukrytemu.

Ćwiczenie 4.
Wybierz sytuację, w której chcesz wyrazić swój punkt widzenia osobie mającej 
nad tobą władzę. Przygotuj się według poniższych wskazówek.

a.	 Opracuj OBRAZ: neutralny opis sytuacji (predykaty deskryptywne, bez 
kwantyfikatorów, bez presupozycji).

b.	Wymyśl trzy warianty MOSTKA — od najbardziej bezpośredniego do 
najbardziej uprzejmego. Który wariant stosuje grzeczność negatywną?

c.	Wybierz wariant odpowiedni do kontekstu i zastosuj go.
d.	Zaobserwuj, czy rozmówca otworzył przestrzeń dialogową.

Ćwiczenie 5.
Przeanalizuj sytuację konfliktową z przeszłości, która nie została rozwiązana 
mimo prób komunikacji. Odpowiedz na poniższe pytania.

a.	 Czy obie strony działały w dobrej wierze?
b.	Czy pojawiły się sygnały manipulacji (ignorowanie granic, używanie 

informacji przeciwko tobie, brak zmiany)?
c.	 Czy właściwą strategią był MOSTEK czy GRANICA? Czym różniłyby 

się konsekwencje pragmatyczne obu wyborów?
d.	Co byś zrobił/a inaczej, wiedząc to, co wiesz teraz?



ROZDZIAŁ 5.

Kultura i kontekst — uniwersalność i adaptacja 
modelu SOM

Wprowadzenie

Model komunikacji, choć oparty na mechanizmach wspólnych wszystkim 
językom naturalnym (akty mowy, sekwencje konwersacyjne, presupozycje, 
mechanizmy grzeczności) funkcjonuje zawsze w konkretnym kontekście kul­
turowym. To, co postrzega się jako uprzejme, asertywne, empatyczne czy agre­
sywne, różni się między kulturami, ponieważ różnią się normy dyskursywne. 
To kulturowo ukształtowane oczekiwania tego, co można i należy powiedzieć 
w danej sytuacji, komu, w jaki sposób i z jaką siłą illokucyjną. Bezpośredniość 
ceniona w jednej kulturze może być odbierana jako agresja w drugiej. Ofi­
cjalność wymagana w jednej kulturze może być postrzegana jako sztuczność 
lub budowanie dystansu w innej. Wyrażanie emocji w jednym kontekście 
stanowi oznakę autentyczności, w innym brak samokontroli lub niewłaściwe 
uzewnętrznianie się emocjonalne.

Model NVC, pomimo swojej intencji uniwersalności, został głęboko zako­
rzeniony w amerykańskiej kulturze lat osiemdziesiątych i dziewięćdziesiątych 
XX wieku. Jego nacisk na nazywanie emocji, eksplicytne wyrażanie potrzeb oraz 
język pierwszej osoby odzwierciedla indywidualizm, autentyczność i równość 
charakterystyczne dla amerykańskiej klasy średniej tego okresu. W kategoriach 
lingwistyki kulturowej (Sharifian 2017) NVC odzwierciedla określoną kulturo-
wą konceptualizację komunikacji. To założenie, że dobre porozumienie polega 
na eksplicytnym werbalizowaniu stanów wewnętrznych. Nie jest ono jednak 
uniwersalne: wiele kultur operuje odmiennymi konceptualizacjami, w których 
rozumienie buduje się nie przez wypowiadanie, lecz przez wspólne milczenie, 
kontekst, aluzję lub działanie. Próby bezpośredniego przeniesienia NVC do 
innych kontekstów często napotykają opór lub niezrozumienie. I nie chodzi o to, 
że ludzie w innych kulturach nie doświadczają emocji czy nie mają potrzeb, ale 
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dlatego, że sposoby ich wyrażania i społeczne normy dotyczące tego, co można 
i należy mówić publicznie, są inne.

Model SOM zachowuje pewne elementy tej kulturowej specyfiki, ale jego 
większa prostota i elastyczność czynią go adekwatniej adaptowalnym do różnych 
kontekstów. Niektóre elementy SOM mają charakter uniwersalny — wspólny 
większości języków i kultur — inne wymagają adaptacji. Szczególną uwagę warto 
poświęcić „przypadkowi polskiemu”. Specyfika polskiej kultury komunikacyjnej 
stawia przed modelami typu NVC czy SOM szczególne wyzwania.

5.1. Wymiary kulturowe komunikacji — ramy teoretyczne

Antropologia kulturowa, socjolingwistyka i lingwistyka międzykulturowa ziden­
tyfikowały szereg wymiarów różnicujących społeczności pod względem norm 
komunikacyjnych. Ich znajomość pozwala zrozumieć, dlaczego formalnie ten 
sam komunikat, ta sama forma językowa, ten sam akt mowy, można odbierać 
zupełnie inaczej zależnie od kontekstu i jak adaptować model komunikacji 
z zachowaniem jego rdzenia. Tę zdolność określa się mianem międzykulturowej 
kompetencji dyskursywnej (Scollon i in. 2012). To umiejętności rozpoznawania, 
że własne normy komunikacyjne nie są jedynymi możliwymi. Zanim elementy 
modelu SOM poddane zostaną analizie przez pryzmat tych wymiarów, warto 
je szczegółowo przedstawić, ponieważ stanowią one niezbędne narzędzie kon­
ceptualne do dalszych rozważań.

Geert Hofstede (1980, 2001) w swoich klasycznych badaniach nad warto­
ściami w miejscu pracy, przeprowadzonych w ponad pięćdziesięciu krajach 
na przestrzeni kilku dekad, zidentyfikował sześć wymiarów różnicujących 
kultury narodowe. Do analizy komunikacji w konflikcie szczególnie istotne 
są trzy z nich: dystans władzy, indywidualizm vs. kolektywizm oraz unikanie 
niepewności.

Dystans władzy opisuje stopień, w jakim członkowie kultury akceptują 
i oczekują, że władza będzie rozdzielona nierówno. W państwach o wysokim 
dystansie władzy, np. w Malezji, na Filipinach, w Meksyku, a w Europie na 
Słowacji czy w Rumunii, akceptuje się hierarchię jako naturalną i właściwą. 
Komunikacja z przełożonymi ma charakter formalny i jednostronny, bezpo­
średnią krytykę osoby stojącej wyżej w hierarchii odbiera się jako niestosowną. 
W kulturach o niskim dystansie władzy, np. w Danii, Austrii, Izraelu czy Nowej 
Zelandii, hierarchię postrzega się jako praktyczną konieczność. Komunikacja 
z przełożonymi może być nieformalna i dwustronna; dopuszcza się krytykę, 
a nawet się jej oczekuje, gdy jest konstruktywna. Polska zajmuje pośrednie 
miejsce w tym kontekście. W kategoriach pragmatyki oznacza to, że koszt 
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pragmatyczny tego samego aktu mowy — powiedzmy krytyki — jest wyższy 
w kulturach o wysokim dystansie. Krytyka staje się tu bardziej ryzykowna 
i może wytworzyć negatywny obraz tego, kto krytykuje władzę. Zmienia to 
zatem strategie grzeczności, które mówiący musi zastosować.

Opozycja indywidualizm vs. kolektywizm opisuje z kolei stopień zintegro­
wania jednostek w grupy. W kulturach indywidualistycznych, np. USA, Australii, 
Wielkiej Brytanii czy Holandii, priorytet to „JA”. Ludzie oczekują troski przede 
wszystkim o siebie i najbliższą rodzinę; komunikacja jest bezpośrednia i eks­
plicytna; konflikt między jednostkami postrzega się jako naturalny, a nawet 
potencjalnie zdrowy, ponieważ różni ludzie mają różne punkty widzenia i ich 
wyrażenie jest wartościowe. W kulturach kolektywistycznych, np. w Chinach, 
Korei, Indonezji, większości krajów afrykańskich i latynoamerykańskich, prio­
rytetem staje się „MY”. Ludzie integrują się w silne, spójne grupy, które chronią 
ich w zamian za lojalność; komunikacja jest pośrednia i kontekstowa; konflikt 
zagraża harmonii grupy i zarządza się nim dyskretnie, nigdy publicznie. Polska, 
podobnie jak większość krajów Europy Środkowej, zajmuje pozycję pośrednią, 
z tendencją ku indywidualizmowi w młodszych pokoleniach i środowiskach 
miejskich.

Wymiar unikanie niepewności opisuje odporność kultury na niepewność, 
ambiwalencję i sytuacje niestrukturyzowane. Kultury o wysokim stopniu chęci 
unikania niepewności, np. w Grecji, Portugalii, Japonii lub Belgii, preferują 
jasne reguły, struktury, procedury; eksperci i autorytety są cenieni jako źródło 
pewności. Kultury o niskim unikaniu niepewności, np. w Singapurze, Danii, 
Szwecji, lepiej znoszą ambiwalencję i brak jasnych odpowiedzi. Polska charak­
teryzuje się stosunkowo wysokim poziomem stopniem unikania niepewności, 
co może tłumaczyć chęć stosowania „sprawdzonych metod” i jasnych sekwencji 
postępowania. Paradoksalnie sprzyja to przyjęciu modelu SOM, jeśli zostanie 
przedstawiony jako klarowna, trójstopniowa procedura.

Edward Hall (1976) wprowadził inne, komplementarne rozróżnienie między 
kulturami wysokiego kontekstu i kulturami niskiego kontekstu. W krajach re­
prezentujących kultury wysokiego kontekstu, np. Japonia, Chiny, kraje arabskie, 
większość kultur azjatyckich, wiele informacji przekazuje się niewerbalnie, nie­
wiele zaś wyraża się wprost słowami. Komunikacja jest pośrednia, wieloznaczna, 
zależna od wspólnej historii i zrozumienia między rozmówcami. Słowa stanowią 
tylko część przekazu, a równie ważne są ton, kontekst sytuacyjny, relacja między 
mówiącymi, to, co niewypowiedziane. Cisza jest znacząca i komunikatywna. 
W kulturach niskiego kontekstu — np. Niemcy, Szwajcaria, kraje skandynawskie, 
USA w znacznym stopniu — większość informacji staje się jawna w przekazie 
werbalnym. Komunikację cechują bezpośredniość, precyzja, jednoznaczność. 
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To, co nie zostało wypowiedziane, nie istnieje. Nie należy zatem oczekiwać, że 
rozmówca „domyśli się” treści niezwerbalizowanych. Polska zajmuje pozycję 
pośrednią, z wyraźnym rozróżnieniem między kontekstami. Wysoki kontekst 
w relacjach z bliskimi (rodzina, przyjaciele), niższy w relacjach formalnych 
i zawodowych.

Fons Trompenaars (1993) dodał wymiar uniwersalizm vs. partykularyzm. 
Opisuje on, czy ludzie postrzegają reguły jako uniwersalne, obowiązujące 
zawsze i wszystkich bez wyjątku, czy partykularne — zależne od kontekstu, 
relacji i okoliczności. W kulturach uniwersalistycznych (np. USA, Kanada, 
kraje skandynawskie) „reguły są regułami”; konflikt powinien być rozwiąza­
ny zgodnie z abstrakcyjnymi zasadami sprawiedliwości, niezależnie od tego, 
kim są strony. W kulturach partykularystycznych (np. Chiny, Rosja, kraje 
Ameryki Łacińskiej) obowiązki wobec przyjaciół, rodziny, „swoich” mogą 
przeważać nad abstrakcyjnymi regułami; to, co „właściwe”, zależy od relacji 
między stronami. Dla modelu SOM oznacza to, że MOSTEK w kontekście 
partykularystycznym powinien uwzględniać relację między stronami.

Te wymiary to swego rodzaju kontinua, na których każda kultura zajmuje 
określone miejsce. W każdej kulturze istnieje znacząca wariancja indywidualna. 
Wymiary te zmieniają się też w czasie. Polska lat dwudziestych XXI wieku różni 
się pod wieloma względami od Polski lat osiemdziesiątych XX wieku. Niemniej 
jednak te ramy teoretyczne pozwalają na systemowe myślenie o adaptacji mo­
delu komunikacji do różnych kontekstów.

5.2. �Uniwersalność i wariantywność kulturowa elementów  
modelu SOM

Model SOM składa się z trzech elementów: STOP, OBRAZ, MOSTEK. Kluczowe 
pytanie z perspektywy kulturowej adaptacji brzmi: które z tych elementów są 
uniwersalne — wspólne wszystkim językom i kulturom — a które wymagają 
kulturowej adaptacji w formie, treści lub sposobie wykonania? Odpowiedź na 
nie pozwoli zrozumieć, co stanowi nienaruszalny rdzeń modelu, a co może 
i powinno być dostosowane do lokalnych norm dyskursywnych.
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Tabela 5.1. Uniwersalność i wariantywność elementów SOM

Element Co jest uniwersalne Co wymaga adaptacji

STOP
(najbardziej
uniwersalny)

Zawieszenie skryptu reaktyw-
nego — operacja dostępna 
użytkownikom każdego języka; 
wszystkie języki posiadają skryp-
ty konfliktowe.

Forma zewnętrzna pauzy: w kultu-
rach indywidualistycznych można 
powiedzieć „Potrzebuję chwili”; 
w kulturach o wysokim dystansie 
władzy STOP musi być niewidoczne.

OBRAZ
(częściowo
uniwersalny)

Opozycja predykatów deskryp-
tywnych i ewaluatywnych istnieje 
we wszystkich językach natural-
nych; funkcja oddzielenia opisu 
od oceny.

Poziom bezpośredniości: kultury 
niskiego kontekstu akceptują 
jawny opis faktu; kultury wysokiego 
kontekstu mogą wymagać formy 
pośredniej, aluzyjnej.

MOSTEK
(najbardziej
wariantywny)

Autentyczne pytanie jako akt 
mowy istnieje we wszystkich 
językach; intencja otwarcia na 
perspektywę rozmówcy.

Forma pytania, poziom formalno-
ści, rola hierarchii. Różnica między 
grzecznością wolicjonalną a dyskre-
cjonalną.

Element STOP — zawieszenie automatyzmu reakcji — to najbardziej uni­
wersalny krok modelu. Wynika to z faktu, że skrypty komunikacyjne (Schank, 
Abelson 1977) istnieją we wszystkich językach i kulturach. Każda wspólnota 
językowa dysponuje zestawem gotowych formuł, po które sięga w sytuacjach 
konfliktowych. Potrzeba zawieszenia tych mechanizmów ma zatem również 
charakter uniwersalny. Jednak formy, które pauza może przybrać, oraz spo­
łeczna akceptowalność sygnalizowania tej pauzy mogą się różnić. W kulturach 
indywidualistycznych o niskim dystansie władzy powiedzenie: „Potrzebuję 
chwili, żeby to przemyśleć” może być postrzegane jako oznaka dojrzałości i od­
powiedzialności. W kulturach kolektywistycznych o wysokim dystansie władzy, 
szczególnie w sytuacji rozmowy z przełożonym lub osobą starszą, wyrażenie 
wprost potrzeby „zatrzymania” może być odebrane jako opór lub brak szacunku. 
W takich kontekstach STOP powinien być użyty niewerbalnie: moment ciszy, 
zmiana tematu, prośba o powtórzenie pytania jako sposób na zyskanie czasu, 
fizyczne odwrócenie uwagi. STOP jako wewnętrzna operacja metapragmatycz­
na: „Zauważam aktywację skryptu i świadomie ją zawieszam” jest kulturowo 
neutralny. To, jak i czy ta wewnętrzna pauza zostanie zakomunikowana na 
zewnątrz, wymaga wrażliwości i dostosowania.

Element OBRAZ — neutralny opis sytuacji bez oceny — napotyka na kultu­
rowe wyzwania związane z normami bezpośredniości komunikacyjnej. W kul­
turach niskiego kontekstu, gdzie nazywanie rzeczy wprost stanowi normę 
i oczekiwanie, neutralny opis („Widzę, że jesteś spóźniony o pół godziny”) 
może być akceptowalny, a nawet preferowany jako jasny i uczciwy. W kulturach 
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wysokiego kontekstu, postrzegających często bezpośredniość jako agresję lub 
brak taktu, taki sam opis będzie wymagał złagodzenia lub pośredniej formy. 
Pożądane może być na przykład posłużenie się pytaniem zamiast stwierdze­
niem („Czy coś się wydarzyło w trakcie?”), wyrażenie troski zamiast opis faktu 
(„Martwiliśmy się”) lub całkowite pominięcie jawnego nazywania problemu 
i poruszenia go pośrednio poprzez aluzję czy metaforę. Opozycja predykatów 
deskryptywnych i ewaluatywnych jest uniwersalna lingwistycznie (Lyons 1977), 
co przekonuje, że każdy język dysponuje środkami do opisywania zachowań bez 
przypisywania cech tożsamościowych. Różnice kulturowe dotyczą tego, kiedy 
i jak te środki należy zastosować, nie zaś tego, czy w ogóle istnieją.

Badania Anny Wierzbickiej (1999, 2003) nad semantyką międzykulturo­
wą i polskimi skryptami kulturowymi dostarczają istotnych wskazówek do 
adaptacji elementu OBRAZ w rodzimym kontekście. Wierzbicka zauważa, że 
w polskiej kulturze istnieje ambiwalencja między nazywaniem wprost stanów 
emocjonalnych: z jednej strony ceni się szczerość, z drugiej istnieje opór wobec 
nadmiernej analityczności. Adaptacja OBRAZU wymaga znalezienia formy 
jednocześnie kulturowo naturalnej i zachowującej funkcję, czyli opisu sytuacji 
bez automatycznego oceniania, ale prostym, potocznym językiem zamiast 
terapeutycznego słownictwa.

Element MOSTEK — pytanie otwierające przestrzeń dla przedstawie­
nia punktu widzenia rozmówcy — to najbardziej kulturowo wariantywny 
z trzech kroków modelu. Normy dotyczące zadawania pytań, szczególnie 
w sytuacjach konfliktu czy napięcia, różnią się między kulturami. Sachiko 
Ide (1989) odróżniła dwa tryby grzeczności. Grzeczność wolicjonalna (ang. 
volitional politeness) to świadomy wybór strategii dyskursywnej w celu ochro­
ny wizerunku rozmówcy. Grzeczność dyskrecjonalną, związana z japońskim 
pojęciem wakimae, to automatyczne stosowanie formy językowej wymaganej 
przez kontekst społeczny. W kulturach indywidualistycznych dominuje grzecz­
ność wolicjonalna: mówiący świadomie wybiera formę pytania. W kulturach 
kolektywistycznych dominuje wakimae: formę wypowiedzi z góry determinuje 
relacja między rozmówcami, ich wiek, status i kontekst instytucjonalny. MO­
STEK musi uwzględniać tę różnicę. W kulturach dyskrecjonalnych nie chodzi 
o „wybór” formuły, lecz o użycie tej, którą wyznacza kontekst. W kulturach 
indywidualistycznych pytanie: „Jak ty to widzisz?” jest neutralne i oczekiwane. 
W kulturach kolektywistycznych o wysokim dystansie władzy takie pyta­
nie okazuje się problematyczne: osoba młodsza lub zajmująca niższą pozycję 
w hierarchii może nie czuć się uprawniona do wyrażenia opinii, szczególnie 
gdy różni się od opinii starszego czy przełożonego. Mimo tych różnic rdzeń 
MOSTKA pozostaje ten sam we wszystkich kontekstach. Stanowi moment 
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otwarcia przestrzeni dla punktu widzenia drugiej strony poprzez pytania 
i poprzez ciekawość.

Rdzeń i adaptacja — zasada ogólna
Zachować rdzeń (funkcję każdego elementu), adaptować formę do lokalnych 
norm dyskursywnych. Rdzeń SOM — zawieszenie skryptu, transformacja pre­
dykatywna, otwarcie sekwencji dialogowej — jest uniwersalny, ponieważ opiera 
się na operacjach dostępnych użytkownikom każdego języka. Formę, na którą 
składają się konkretne słowa, poziom bezpośredniości, poziom formalności, 
kontekst (publiczny vs. prywatny), tempo, należy dostosować do lokalnych 
norm komunikacyjnych. Nie ma jednej „poprawnej” formuły MOSTKA, istnieją 
formuły bardziej lub mniej adekwatne do danego kontekstu.

5.3. �Przypadek polski — między spontanicznością a oporem 
wobec psychologizowania

Polska kultura komunikacyjna stanowi szczególnie interesujący wypadek do 
adaptacji modelu SOM ze względu na specyficzną konfigurację wartości i na­
pięć. Nie mają one bezpośredniego odpowiednika w kulturze amerykańskiej 
ani w innych kulturach zachodnioeuropejskich. Zrozumienie tej specyfiki to 
kluczowy aspekt do skutecznego stosowania SOM w polskim kontekście za­
równo przez polskich praktyków, jak i przez tych, którzy pracują z Polakami 
w kontekstach międzynarodowych.

Z jednej strony w polskiej kulturze istnieje silny „skrypt spontaniczności”. 
Termin wprowadzony przez Annę Wierzbicką (2003) określa kulturowy wzo­
rzec ceniący bezpośredniość, szczerość i wyrażanie tego, co się naprawdę myśli, 
bez nadmiernego filtrowania czy dyplomatycznego owijania w bawełnę. Pola­
cy często są dumni z tego, że „mówią prosto z mostu” w przeciwieństwie do 
postrzeganej sztuczności i „plastikowej” uprzejmości kultury amerykańskiej 
czy emocjonalnego chłodu kultury brytyjskiej. Polską szczerość ceni się za 
autentyczność. Osobę mówiącą wprost, co myśli, nawet jeśli jest to niewygod­
ne, postrzega się jako „prawdziwą”, godną zaufania, „bez maski”. Ta wartość 
spontaniczności oznacza tolerancję dla wyrażania silnych emocji, w tym gnie­
wu, frustracji czy niezadowolenia, w większym stopniu niż w wielu kulturach 
anglosaskich, w których oczekuje się raczej powściągliwości emocjonalnej.

Z drugiej strony, paradoksalnie, istnieje w polskiej kulturze głęboki opór 
wobec „psychologizowania”. Ujawnia się ono nadmiernym analizowaniem 
i nazywaniem wprost emocji, potrzeb czy stanów wewnętrznych w sposób cha­
rakterystyczny dla amerykańskiej kultury terapeutycznej. Powiedzenie: „Czuję 
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frustrację, gdy widzę nieumyte naczynia, bo potrzebuję porządku w przestrzeni 
wspólnej. Proszę, żebyś je umył przed kolacją” brzmi dla wielu Polaków sztucz­
nie, pretensjonalnie, jak fragment podręcznika lub scenariusz z amerykańskiego 
serialu o terapii par. Naturalniejsza polska reakcja byłaby bardziej spontaniczna 
i mniej analityczna: „Znowu zostawiłeś naczynia! Posprzątaj wreszcie po so­
bie!” — bezpośrednia, emocjonalna, ale bez jawnego nazywania uczuć i potrzeb. 
W kategoriach lingwistyki kulturowej (Anusiewicz 1995; Bartmiński 2006) 
stanowi to przejaw językowego obrazu świata specyficznego dla polszczyzny: 
polskie konceptualizacje komunikacji przedkładają bezpośrednią ekspresję 
nad analityczny metajęzyk emocji. To sprzężenie cenionej spontaniczności 
z oporem wobec psychologizowania stwarza szczególne wyzwanie dla modeli 
komunikacji opartych na nazywaniu uczuć i potrzeb wprost. Formuła NVC 
może być odbierana jako nieautentyczna jako wyraźnie „techniczna”.

Model SOM, niewymagający eksplicytnego nazywania uczuć i potrzeb 
w każdej sekwencji, łatwiej adaptuje się do oczekiwań polskiej komunikacji. 
Wewnętrzna pauza STOP nie potrzebuje terapeutycznego języka. Ta chwila 
oddechu przed reakcją może być postrzegana jak formuła znana w polskiej 
tradycji: „Policz do dziesięciu, zanim odpowiesz”, „Nie mów w złości”. 

OBRAZ sformułowany w potocznym języku polskim nie wymaga używania 
słownictwa terapeutycznego: „Widzę, że naczynia stoją od wczoraj” zamiast: 

„Czuję frustrację, gdy widzę nieumyte naczynia”. 
MOSTEK może przyjąć formę naturalnego polskiego pytania: „Co się stało?”, 

„Jak ty to widzisz?”, „Co myślisz?”. Nie ma konieczności używania wypowiedzeń 
typu: „Jakie są twoje potrzeby w tej sytuacji?”, brzmiących obco i sztucznie.

Badania Wierzbickiej wskazują ponadto na kilka innych cech polskiej kul­
tury komunikacyjnej istotnych dla adaptacji SOM. Wartość autentyczności 
i szczerości oznacza, że model będzie łatwiej zaakceptowany, jeśli przedstawi 
się go nie jako technikę manipulacji czy sztucznej empatii, ale jako narzędzie 
autentycznego zrozumienia, sposób na to, by naprawdę usłyszeć drugą osobę. 
Zrozumienie dla emocjonalności oznacza, że STOP może być szczególnie po­
trzebny w polskim kontekście, bo automatyzm skryptowy jest silny i kulturowo 
tolerowany. Jednocześnie trudniej go zaakceptować, ponieważ wyhamowanie 
emocji postrzega się niekiedy jako nieutentyczność lub tłumienie „prawdziwych” 
reakcji. Kluczowe stałoby się opisanie STOP jako moment otwarcia przestrzeni 
dla mądrzejszej odpowiedzi: „Nie chodzi o to, żeby nie czuć, ale żeby nie żałować 
tego, co powiedziałeś w złości”.

Średni do wysokiego dystans władzy w kontekstach instytucjonalnych — 
szkoła, szpital, urząd, korporacja — oznacza wyrazistą hierarchię komuni­
kacyjną. MOSTEK z pozycji podwładnego należy formułować z należytym 
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szacunkiem: forma „pan/pani” zamiast „ty” w kontekstach oficjalnych, uprzejme 
pytanie zamiast bezpośredniego żądania, uznanie miejsca rozmówcy w hierar­
chii. MOSTEK z pozycji władzy musi informować o mile widzianej szczerości. 
Domyślne oczekiwanie może być bowiem takie, że podporządkowany zgadza 
się z przełożonym, a wyrażenie odmiennej opinii wymaga jawnego zaproszenia 
i gwarancji bezpieczeństwa komunikacyjnego.

Wreszcie: polska kultura charakteryzuje się wysokim kontekstem w relacjach 
z bliskimi i niższym w relacjach formalnych. Oznacza to, że model musi być 
elastyczny w zależności od typu relacji. Między przyjaciółmi czy w rodzinie 
wiele wynika z kontekstu, mowy ciała, parajęzyka. Wystarczy tu OBRAZ mi­
nimalny lub wręcz niekiedy jego brak. Kluczowy okaże się tylko MOSTEK, bo 
kontekst jest jasny dla obu stron. W relacjach oficjalnych powinna pojawić się 
większa eksplicytność. Model SOM ze względu na wystarczającą elastyczność 
uwzględni systemowo i funkcjonalnie tę różnicę.

5.4. �Model SOM w perspektywie kultur kolektywistycznych 
i indywidualistycznych

Tabela 5.2. MOSTEK w różnych kontekstach kulturowych — ta sama intencja, różne formy

Indywidualizm
(USA, UK, Australia)

Kolektywizm
(Chiny, Japonia, Korea)

Polska
(spontaniczność +  
bezpośredniość)

„Jak ty to widzisz?”.
„Co według ciebie się 
działo?”.
Perspektywa jednostki
Styl: bezpośredni, osobisty

„Jak możemy pomóc, żeby 
zespół pracował spraw-
niej?”.
Dobro grupy, harmonia.
Styl: pośredni, dyskretny.

„Co się dzieje?”.
„Wszystko w porządku?”.
Prosta, bezpośrednia troska.
Styl: naturalny, bez podnio-
słości.

Wymiar indywidualizm–kolektywizm jest szczególnie istotny podczas ada­
ptacji modelu komunikacji, ponieważ oddziałuje na to, jak ludzie postrzegają 
konflikt, na relacje międzyludzkie i proces rozwiązywania problemów. Model 
SOM został opracowany w kontekście indywidualizmu i odzwierciedla pew­
ne charakterystyczne dla niego założenia. Mogą być niewidoczne dla osób 
wychowanych w tej tradycji, ale stają się wyraźne w kontakcie z kulturami 
kolektywistycznymi.

Kultury indywidualistyczne zakładają, że jednostka stanowi podstawowy 
element społeczeństwa. Ma ona prawo do własnej opinii, która może różnić się 
od opinii grupy. Różnorodność perspektyw stanowi bowiem wartość. Konflikt 
postrzega się jako naturalny, a nawet potencjalnie zdrowy. Ceni się bezpośrednią 
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komunikację jako uczciwą i efektywną. Autonomia i autentyczność to kluczowe 
wartości. Model SOM odzwierciedla te założenia w swojej strukturze: MOSTEK 
zakłada, że każda strona ma prawo do własnego punktu widzenia; OBRAZ – 
że lepiej jawnie nazywać problem, niż go przemilczeć; STOP – jednostka ma 
zdolność do samodzielnego zawieszenia skryptu reaktywnego.

W kulturach kolektywistycznych podstawową jednostkę społeczną stanowi 
grupa. Rodzina rozszerzona, klan, społeczność, organizacja. To przez przyna­
leżność do tych grup jednostka definiuje swoją tożsamość. Harmonia grupy ma 
pierwszeństwo przed indywidualnymi potrzebami. Konflikt stanowi zagrożenie 
dla harmonii i powinno się go unikać lub zarządzać nim dyskretnie. Publicz­
ny konflikt oznacza porażkę, utratę wizerunku — honoru, godności i pozycji 
społecznej, kluczowej w wielu kulturach azjatyckich (Ting-Toomey 1988; Kádár, 
Haugh 2013). Bezpośrednia komunikacja, szczególnie krytyka czy wyrażenie 
niezgody, zagraża wizerunkowi wszystkich zaangażowanych.

W takim kontekście model SOM wymaga znacznych adaptacji. MOSTEK 
może być uznany za zagrożenie. Pytanie: „Jak ty to widzisz?” zmusza rozmówcę 
do publicznego wyrażenia opinii, mogącej się różnić od poglądów grupy, co 
zagraża harmonii. Adaptacja polega na zadawaniu pytań bardziej pośrednich 
lub skupionych na wspólnym dobru grupy: „Co byłoby najlepsze dla naszego 
zespołu?”, zamiast: „Czego ty potrzebujesz?”; „Jak możemy razem to rozwiązać?”, 
zamiast: „Jaka jest twoja opinia?”. Jawne nazywanie problemu (OBRAZ) może 
przyczynić się do utraty pozytywnego wizerunku zarówno przez osobę, której 
dotyczy problem, jak i przez mówiącego. W kulturach kolektywistycznych 
preferowane bywa podejście pośrednie. Poleca się m.in. poruszenie problemu 
poprzez aluzję, metaforę, opowieść o „kimś innym w podobnej sytuacji” lub 
szukanie rozwiązania w dyskretnej rozmowie jeden na jednego zamiast pu­
blicznie na spotkaniu zespołu.

Pomimo tych głębokich różnic istnieje pewien rdzeń, służący za pomost mię­
dzy kulturami indywidualistycznymi i kolektywistycznymi. Zarówno w jednych, 
jak i w drugich ceni się szacunek dla rozmówcy, choć różnie się go rozumie. 
W indywidualizmie szacunek oznacza traktowanie jednostki jako autonomicz­
nej, z prawem do własnego punktu widzenia. W kolektywizmie szacunek polega 
na ochronie wizerunku, uznaniu pozycji społecznej, trosce o harmonię relacji. 
Model SOM można przedstawiać jako narzędzie do budowania szacunku w obu 
tych znaczeniach, sposób na komunikację w konflikcie, który minimalizuje 
utratę wizerunku i maksymalizuje możliwość zachowania harmonii przy jed­
noczesnym rozwiązaniu realnego problemu. Również szczerość, choć różnie 
pojmowana, ceni się w obu typach kultur: w indywidualizmie za autentyczność, 
w kolektywizmie za spójność między słowami a czynami i lojalność wobec grupy.
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5.5. �Praktyczne zasady wrażliwości kulturowej w stosowaniu 
modelu SOM

Na podstawie powyższej analizy można sformułować kilka praktycznych zasad 
stosowania modelu SOM w sposób świadomy i z zachowaniem wrażliwości. 
Zasady te kieruje się zarówno do praktyków stosujących model w pracy z oso­
bami z różnych kultur, jak i do trenerów i autorów wprowadzających model do 
nowych kontekstów kulturowych.

Zasada pierwsza: zachować rdzeń, adaptować formę. Rdzeń SOM (zawie­
szenie skryptu, transformacja predykatywna, otwarcie sekwencji dialogowej) 
jest uniwersalny. Formę — konkretne słowa, poziom bezpośredniości, oficjal­
ności, kontekst — należy dostosować do lokalnych norm dyskursywnych. Nie 
ma jednej „poprawnej” formuły MOSTKA, istnieją formuły bardziej lub mniej 
adekwatne do danego kontekstu.

Zasada druga: słuchać lokalnych głosów. Adaptacja kulturowa nie powinna 
być narzucana przez zewnętrznego eksperta, który „wie lepiej”, ale uzgodniona 
we współpracy z osobami zakorzenionymi w danej kulturze. Jeśli polski uczest­
nik szkolenia mówi, że dana formuła brzmi „amerykańsko” czy sztucznie, to 
jest to cenna informacja. Warto jej posłuchać i wspólnie poszukać formy na­
turalniejszej przy zachowaniu funkcji elementu. Przedstawiciele danej kultury 
posiadają kompetencję epistemiczną (Heritage 2012) dotyczącą własnych norm 
komunikacyjnych; zewnętrzny trener to ekspert od modelu.

Zasada trzecia: rozpoznawać różnice wewnątrz kultury. Żadna kultura nie 
jest monolitem. W Polsce znaleźć można osoby o różnym podejściu do indywi­
dualizmu, mniej lub bardziej wrażliwe na hierarchię, w różnym stopniu otwarte 
na eksplicytny język emocji. Wiek, wykształcenie, doświadczenia zawodowe 
i osobiste, kontakt z innymi kulturami, środowisko miejskie vs. wiejskie, branża 
wpływają na to, jak dana osoba odbiera komunikat. Model SOM powinno się 
przedstawiać jako narzędzie elastyczne, które każdy może i powinien dostoso­
wać do swojego stylu, relacji z rozmówcą i kontekstu.

Zasada czwarta: uczyć intencji, nie tylko formy. Najważniejsze w SOM nie 
są konkretne słowa ani formuły, ale intencja komunikacyjna każdego elemen­
tu: intencja zawieszenia automatyzmu (STOP), intencja neutralnego opisania 
sytuacji bez oskarżania (OBRAZ), intencja autentycznej ciekawości wobec 
punktu widzenia rozmówcy (MOSTEK). Ich zrozumienie spowoduje zacho­
wanie rdzenia, nawet gdy formy będą się różnić w zależności od kontekstu. 
Nauczyciel czy trener powinien poświęcić więcej czasu na wyjaśnianie „dlaczego” 
(mechanizmy lingwistyczne, funkcje każdego elementu w dyskursie) zamiast 
tylko „jak” (konkretne formuły do zapamiętania).
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Zasada piąta: pozostawić przestrzeń do milczenia. W kulturach wysokiego 
kontekstu komunikacja odbywa się często w większym stopniu niewerbalnie 
lub poprzez niedomówienia. Model SOM nie wymaga, by wszystko powiedzieć 
wprost. STOP może być milczącą pauzą, zauważalną tylko przez osobę, która 
ją stosuje. OBRAZ wyrażony gestem, mimiką, tonem głosu komunikuje ob­
serwację bez słów. MOSTEK otworzy przestrzeń dla rozmówcy poprzez ciszę, 
oczekujące spojrzenie, fizyczne pochylenie się do przodu bez jawnego zadania 
pytania. Kultura niskokontekstowa preferuje większą liczbę słów, kultura wyso­
kokontekstowa – mniejszą. Dopuszcza się obie możliwości, które mogą okazać 
się skuteczne, o ile zachowa się intencję każdego elementu.

Tabela 5.3. Rdzeń i adaptacja — zasada stosowania SOM w różnych kulturach

Rdzeń — nie zmieniać Adaptacja — dostosować

1. Zawieszenie skryptu reaktywnego 
(STOP).
2. Transformacja predykatywna: opis 
zamiast oceny (OBRAZ).
3. Otwarcie sekwencji dialogowej: pyta-
nie zamiast dyrektywy (MOSTEK).
4. Szacunek dla godności człowieka: brak 
przemocy językowej.

1. Słowa i formuły — język naturalny dla 
lokalnej kultury.
2. Poziom bezpośredniości — niski vs. wysoki 
kontekst.
3. Formalność i hierarchia — dystans władzy.
4. Rola milczenia i prywatności — kolekty-
wizm vs. indywidualizm.
5. Kontekst relacyjny — rodzina, praca, 
szkoła.

Podsumowanie 

Model komunikacji, choć oparty na operacjach językowych wspólnych wszyst­
kim językom naturalnym, funkcjonuje zawsze w konkretnym kontekście 
kulturowym. Określa on normy dyskursywne: co, komu, w jaki sposób można 
powiedzieć. 

Model SOM można adaptować do kulturowych oczekiwań różnych spo­
łeczności ze względu na swoją prostotę i elastyczność. Analiza jego trzech 
elementów przez pryzmat wymiarów kulturowych pokazuje stopień uni­
wersalności: STOP to najbardziej uniwersalny element, gdyż zawieszenie 
skryptu to operacja dostępna w każdym języku i wymaga jedynie adaptacji 
formy zewnętrznej; OBRAZ wymaga dostosowania do norm bezpośredniości 
komunikacyjnej, ale opozycja predykatów deskryptywnych i ewaluatywnych 
ma charakter uniwersalny; MOSTEK stanowi element najbardziej kulturo­
wo wariantywny i wymaga uwzględnienia lokalnych trybów grzeczności 
(Ide 1989), koncepcji wizerunku (Kádár, Haugh 2013) i norm dotyczących 
bezpośredniości.
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Przypadek polski ilustruje specyficzne sprzężenie kulturowe cenienia spon­
taniczności i szczerości przy jednoczesnym oporze wobec konwencji terapeu­
tycznego dyskursu. Model SOM, niewymagający jawnie psychologicznego 
słownictwa i posługujący się formami naturalnymi dla polszczyzny, może 
być łatwiej zaakceptowany w kontekście polskiej wrażliwości niż pełne NVC. 
W kulturach kolektywistycznych, gdzie harmonii grupy daje się pierwszeń­
stwo przed indywidualnymi potrzebami, model wymaga głębszej adaptacji. 
Szacunek i szczerość, choć różnie rozumiane mogą służyć jako pomost między 
kulturami.

Kulturowa adaptacja nie oznacza relatywizmu. Model SOM oferuje rdzeń 
warty zachowania. Ten sam rdzeń może i powinien być wyrażony w różnych 
formach, by być skuteczny i uwzględniać lokalną wrażliwość komunikacyjną.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Przeanalizuj swoje cechy kulturowe (narodowe, organizacyjne, rodzinne) przez 
pryzmat wymiarów kulturowych.

a.	 Jaki jest poziom dystansu władzy w twoim środowisku? Jak wpływa na 
koszt pragmatyczny aktów mowy, np. krytyki?

b.	Czy ta kultura jest bardziej indywidualistyczna czy kolektywistyczna?
c.	 Jaki jest poziom tolerancji dla bezpośredniości?
d.	Jakie formy MOSTKA byłyby naturalne w twoim kontekście? Czy domi­

nuje grzeczność wolicjonalna czy dyskrecjonalna (wakimae)?

Ćwiczenie 2.
W sytuacji: „Kolega regularnie spóźnia się na spotkania zespołu” sformułuj 
MOSTEK w trzech wersjach:

a.	 dla kultury indywidualistycznej o niskim dystansie władzy;
b.	 dla kultury kolektywistycznej o wysokim dystansie władzy;
c.	 dla twojego własnego kontekstu kulturowego.

Porównaj wersje. Co się zmienia, co pozostaje niezmienne?

Ćwiczenie 3.
Wypowiedz na głos formułę znaną z NVC. Czy brzmi naturalnie w two­
im języku/kontekście? Przeformułuj ją, używając modelu SOM w sposób 
brzmiący naturalnie dla ciebie. Porównaj obie wersje. Co zostało zachowane, 
co zmienione?
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Ćwiczenie 4.
Przez tydzień obserwuj komunikację w sytuacjach konfliktowych w swoim 
środowisku.

a.	 Jakie formy wyrażania niezadowolenia są akceptowane?
b.	Jakie są tabu?
c.	 Jak ludzie reagują na bezpośredniość vs. pośredniość?
d.	Jakie wnioski dla stosowania SOM możesz sformułować?

Ćwiczenie 5.
Jeśli masz kontakt z osobą z innej kultury, przeprowadź rozmowę na temat 
norm komunikacyjnych.

a.	 Jak w tej kulturze wyraża się niezadowolenie?
b.	Czy bezpośrednie pytanie o opinię jest naturalne czy niestosowne?
c.	 Jak reaguje się na konflikt?

Zapisz obserwacje i zastanów się, jak wpływają one na twoje rozumienie 
modelu SOM.



ROZDZIAŁ 6.

Metodologia potencjalnych badań  
nad modelem SOM — projekt w perspektywie

Wprowadzenie

Model SOM powstał z praktyki i dla praktyki. Jednak, żeby przekroczyć gra­
nicę między osobistym doświadczeniem a wiedzą i móc powiedzieć nie tylko: 

„Mnie to pomaga”, ale: „Istnieją podstawy, aby sądzić, że SOM działa”, konieczne 
będzie poddanie modelu empirycznej weryfikacji. Niniejszy rozdział przed­
stawia ramy metodologiczne potencjalnego badania skuteczności SOM, które 
mogłoby zostać przeprowadzone w przyszłości. Zrozumienie, jak bada się 
zjawiska komunikacyjne, pozwala lepiej ocenić, czego można się dowiedzieć 
o skuteczności modelu i gdzie znajdują się granice tej wiedzy.

Badania nad modelem komunikacji w konflikcie stawiają zasadnicze wy­
zwanie metodologiczne. Jak dokonać oglądu zjawiska jednocześnie językowego 
(obserwowalnego w wypowiedziach, aktach mowy, sekwencjach konwersa­
cyjnych) i pozajęzykowego (związanego z intencjami, relacjami, emocjami), 
indywidualnego (unikalność doświadczenia każdej osoby) i społecznego (inte­
rakcja będąca czymś więcej niż sumą części), świadomego (intencje, o których 
można opowiedzieć) i automatycznego (często niedostrzegane skrypty)? Żadna 
pojedyncza metoda badawcza nie uchwyci tej złożoności. Ankieta powie, co 
ludzie myślą o swoich kompetencjach, ale nie to, jak naprawdę mówią. Ana­
liza transkryptu ukaże strukturę wypowiedzi, ale nie uchwyci wewnętrznego 
doświadczenie mówiącego. Wywiad da wgląd w kilka przypadków, ale nie 
pozwoli na uogólnienia. Stąd konieczność łączenia różnych podejść (por. Cres­
well, Plano Clark 2017).

Należy również od razu zaznaczyć, że proponowane badanie miałoby charak­
ter eksploracyjny. Nie testowałoby hipotez statystycznych w ściśle kontrolowa­
nych warunkach eksperymentalnych, ale pozwoliłoby opisać, jak model funkcjo­
nuje w rzeczywistych kontekstach zastosowania. Komunikacja interpersonalna 
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w autentycznych sytuacjach nie daje się łatwo zredukować do obserwacji la­
boratoryjnej, a wyniki laboratoryjne często nie przekładają się na rzeczywiste 
użycie. Celem zatem nie byłoby udowodnienie, że SOM „działa” jak lek, którego 
skuteczność mierzy się w kontrolowanych próbach klinicznych, ale zrozumienie, 
jak, kiedy i komu model może być pomocny oraz jakie są jego ograniczenia.

6.1. Triangulacja jako strategia badawcza

Podstawową strategią metodologiczną badań nad SOM powinna być trian-
gulacja. Terminu tego pierwotnie używano w nawigacji na określenie pozycji 
obiektu wymagającego pomiarów co najmniej z trzech punktów. W badaniach 
społecznych triangulacja oznacza świadome łączenie różnych metod (ilościo­
wych i jakościowych, samoopisowych i obserwacyjnych), różnych źródeł danych 
(uczestnicy, obserwatorzy zewnętrzni, transkrypty) oraz różnych perspektyw 
czasowych (pomiary w jednym punkcie i śledzenie zmian w czasie). Triangu­
lacja zwiększa pewność, że to, co się obserwuje, nie jest artefaktem konkretnej 
metody (por. Denzin 1978, Flick 2018).

Gdyby chcieć zrozumieć, czy szkolenie z SOM rzeczywiście zmienia sposób, 
w jaki nauczyciele komunikują się z uczniami w sytuacjach konfliktowych, moż­
na by zapytać o to uczestników w ankiecie. Badani jednak często odpowiadają 
w sposób społecznie pożądany. Można prosić ich o prowadzenie dziennika 
obserwacji, ale pamięć bywa selektywna. Można nagrać ich interakcje i pod­
dać analizie konwersacyjnej, ale świadomość nagrywania zmienia zachowanie. 
Można przeprowadzić pogłębione wywiady, jednak kilkanaście wywiadów 
nie reprezentuje populacji. Każda metoda ma ograniczenia. Ale jeśli wyniki 
wszystkich metod wskazują ten sam kierunek: ankiety dokumentują wzrost 
świadomości metapragmatycznej, dzienniki rejestrują konkretne sytuacje za­
stosowania, transkrypty ujawniają obserwowalne zmiany w strukturze aktów 
mowy, wywiady pogłębiają rozumienie procesu, wtedy można mieć większą 
pewność, że obserwuje się rzeczywiste zjawisko.

Badania nad SOM lokowałyby się w paradygmacie realizmu krytycznego 
(Bhaskar 1975). Zakłada on, że rzeczywistość komunikacji istnieje niezależ­
nie od ludzkiego poznania. Istnieją więc rzeczywiste mechanizmy językowe 
i społeczne rządzące komunikacją w konflikcie, jednocześnie poznanie tej 
rzeczywistości będzie zawsze tylko częściowe ze względu na filtrowanie przez 
perspektywy i narzędzia. Nie ma jednej, absolutnej prawdy o komunikacji, ale 
istnieje wiele perspektyw mogących razem dać bogatszy obraz. Wyników ankiet 
nie należy traktować jako bezpośredniego odbicia „rzeczywistej” kompetencji 
dyskursywnej, lecz jako jeden typ danych.
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6.2. Metody ilościowe — kwestionariusze i skale

Metody ilościowe pozwalają na badanie wzorców na większych próbach i po­
równania między grupami (DeVellis i in. 2021). Ich wartość polega na potencji 
do uogólnienia; ich ograniczenie — na powierzchowności. Liczby nie powiedzą, 
jak ludzie naprawdę doświadczają zmiany, co jest dla nich trudne, co pomaga. 
Dlatego metody ilościowe w badaniach nad SOM należałoby uzupełniać me­
todami jakościowymi.

Kwestionariusz wzorców dyskursywnych w konflikcie (KWDK)
Pierwsze proponowane narzędzie mierzyłoby dominujące wzorce dyskursywne, 
którymi posługuje się osoba w sytuacjach konfliktowych. Zamiast mierzyć 

„style reaktywne” w sensie psychologicznym, KWDK identyfikowałby cztery 
dominujące strategie językowe w konflikcie: eskalację (akty zagrażające wize­
runkowi: oskarżenia, predykaty ewaluatywne, pytania retoryczne), obronę 
dyskursywną (kontrargumentacja, odwracanie odpowiedzialności, relatywizo­
wanie), wycofanie z dyskursu (milczenie, zmiana tematu, unikanie konfrontacji) 
oraz blokadę komunikacyjną (niezdolność do sformułowania odpowiedzi, 
zamrożenie językowe).

KWDK składałby się z 20 pozycji (po 5 dla każdej strategii) ocenianych na 
skali Likerta od 1 („Zdecydowanie się nie zgadzam”) do 5 („Zdecydowanie się 
zgadzam”). Przykładowe pozycje: 

•	 „Gdy ktoś mnie krytykuje, odpowiadam od razu i w podobnym tonie” 
(eskalacja);

•	 „W sytuacji konfliktu szukam argumentów pokazujących, że to nie moja 
wina” (obrona dyskursywna);

•	 „Gdy atmosfera robi się napięta, wolę wyjść z pomieszczenia” (wycofanie); 
•	 „W trudnych rozmowach czasem czuję, że nie mogę wydusić z siebie 

słowa” (blokada).
KWDK pozwalałby na identyfikację dominującego wzorca dyskursywnego 

i mógłby służyć jako miara wyjściowa przed treningiem i miara rezultatu po 
treningu.

Skala kompetencji dyskursywnej w konflikcie (SKDK)
Drugie narzędzie mierzyłoby trzy wymiary kompetencji odpowiadające trzem 
krokom modelu SOM, ujęte jednak w kategoriach lingwistycznych. 

Wymiar „Świadomość metapragmatyczna” (6 pozycji) mierzyłby zdolność 
do rozpoznawania własnych automatyzmów językowych. Przykład: „Potrafię 
zauważyć, gdy zaczynam używać słów takich jak »zawsze« czy »nigdy«”. 
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Wymiar „Neutralność opisu” (6 pozycji) mierzyłby zdolność do formuło­
wania wypowiedzi z użyciem predykatów deskryptywnych. Przykład: „Potrafię 
opisać sytuację konfliktową, mówiąc o konkretnych zachowaniach zamiast 
o cechach charakteru”. 

Wymiar „Otwartość dialogowa” (6 pozycji) mierzyłby gotowość do zada­
wania autentycznych pytań. Przykład: „Naprawdę interesuję się tym, jak druga 
strona widzi sytuację”. Skala wykorzystywałaby format Likerta od 1 do 7.

SKDK pozwalałaby na śledzenie postępu w czasie: pomiar przed szkoleniem, 
bezpośrednio po nim i kilka miesięcy później. Dawałaby też możliwość porówna­
nia, czy osoby po szkoleniu z SOM wykazują wyższe wyniki niż grupa kontrolna. 
Ograniczenie jest jednak zasadnicze: skala mierzy subiektywne poczucie kom­
petencji, nie zaś rzeczywiste zachowanie językowe. Osoba może być przekonana, 
że „potrafi opisać sytuację bez oceniania”, podczas gdy w rzeczywistości jej opisy 
zawierają liczne ukryte presupozycje oceniające. Dlatego dane z kwestionariuszy 
wymagałyby uzupełnienia metodami analizy rzeczywistego dyskursu.

6.3. Metody jakościowe — wywiady, dzienniki i analiza narracji

Metody jakościowe pozwalają na zrozumienie doświadczenia osób wykorzy­
stujących SOM, kontekstów jego zastosowania i procesów zmiany. Tam, gdzie 
kwestionariusze mówią „co” (jaki jest poziom kompetencji), metody jakościowe 
mówią „jak” i „dlaczego”: jak ludzie doświadczają procesu uczenia się nowego 
modelu dyskursywnego, co im pomaga, co przeszkadza, jak model funkcjonuje 
w ich konkretnej rzeczywistości zawodowej i osobistej.

Wywiady częściowo ustrukturyzowane
Proponuje się przeprowadzenie wywiadów częściowo ustrukturyzowanych 
z osobami, które przeszły szkolenie z SOM i stosowały model minimum przez 
6 miesięcy w praktyce zawodowej. „Częściowo ustrukturyzowany” oznacza, 
że wywiad ma przygotowany zestaw tematów i pytań, ale prowadzący może 
swobodnie pogłębiać interesujące wątki. Wywiady trwałyby od 45 do 90 minut, 
byłyby nagrywane i transkrybowane dosłownie.

Analiza wywiadów wykorzystywałaby analizę tematyczną (Braun, Clarke 
2006). Polega ona na identyfikacji wzorców (tematów) w danych jakościowych. 
Proces obejmowałby wielokrotne czytanie transkryptów, kodowanie fragmen­
tów, grupowanie kodów w szersze tematy i weryfikację tematów poprzez po­
wrót do danych. W wypadku badań nad SOM analiza mogłaby zidentyfikować 
tematy takie, jak: proces uczenia się zawieszania skryptu, momenty przełomu 
w świadomości metapragmatycznej, trudności w transformacji predykatywnej 



6.4. Analiza dyskursu i konwersacji — jądro metodologiczne  /  91

(zastępowaniu ocen opisami), oddziaływanie na relacje zawodowe oraz radzenie 
sobie z regresją do automatycznych wzorców dyskursywnych.

Dzienniki refleksji
Drugie źródło danych jakościowych stanowiłyby dzienniki refleksji prowadzo­
ne przez uczestników szkolenia. Uczestnicy opisywaliby konkretne sytuacje 
zastosowania SOM: jakie skrypty konfliktowe się aktywowały, czy udało się 
je zawiesić, jak sformułowany został OBRAZ, jaka była forma MOSTKA, jak 
zareagował rozmówca. W przeciwieństwie do retrospektywnych wywiadów 
dzienniki prowadzone na bieżąco oferują wgląd w realną praktykę w czasie 
rzeczywistym z jej chaosem, niedoskonałościami i wahaniami postępów.

Szczególnie cenne w dziennikach byłyby zapisy dosłownych wypowiedzi 
tego, co mówiący faktycznie powiedział i co powiedział rozmówca. Takie notatki 
pozwalałyby na mikroanalizę lingwistyczną: identyfikację typów predykatów, 
występowania kwantyfikatorów, struktury par przyległych i porównanie ich 
z reprodukowanymi wypowiedziami automatycznymi, które mówiący zdołał 
lub których nie zdołał zawiesić.

6.4. Analiza dyskursu i konwersacji — jądro metodologiczne

Zakorzenienie modelu SOM w lingwistyce pragmatycznej pozwala na zasto­
sowanie metod niedostępnych dla badań nad NVC opartym na kategoriach 
psychologicznych. Kluczową metodą byłaby analiza konwersacyjna (Sacks, 
Schegloff, Jefferson 1974, Sidnell, Stivers 2013) uzupełniona elementami analizy 
dyskursu (Fairclough 2003). Metody te pozwalają na badanie rzeczywistych 
zachowań językowych. Stanowi to ich zasadniczą przewagę nad kwestionariu­
szami z deklaracjami o zachowaniach.

Kodowanie aktów mowy w nagranych interakcjach
W proponowanym badaniu wykorzystano by nagrania wideo symulowanych 
i tam, gdzie to możliwe, rzeczywistych interakcji konfliktowych: treningowe 
rozmowy przed szkoleniem z SOM i po szkoleniu. Symulacja, choć sztuczna, 
pozwala na porównanie zachowania tej samej osoby w standardowej sytuacji 
przed interwencją i po niej.

Dla potrzeb badań opracować należałoby narzędzie do systematycznego 
kodowania lingwistycznego nagranych interakcji. Przy każdym dialogu kodo­
wano by trzy elementy odpowiadające trzem krokom SOM.

Pierwszy element to obecność zawieszenia skryptu (STOP): Czy wystąpiła 
pauza między prowokacyjnym bodźcem a reakcją osoby badanej? Obserwator 
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szukałby wskaźników: moment milczenia, widoczny oddech, wyrażenie wer­
balne typu: „Daj mi chwilę”, lub — co istotniejsze — brak natychmiastowej 
aktywacji formuły skryptowej. Kodowanie binarne: zawieszenie obecne lub 
nieobecne.

Drugi element: jakość transformacji semantycznej (OBRAZ): Czy opis 
sytuacji zawiera predykaty deskryptywne czy ewaluatywne, czy występują kwan­
tyfikatory uogólniające („zawsze”, „nigdy”), czy obecne są presupozycje oce­
niające? Kodowanie na skali 1–5, gdzie 1 = „wypowiedź całkowicie oceniająca, 
brak neutralnego opisu”, 5 = „neutralny, konkretny opis z użyciem wyłącznie 
predykatów deskryptywnych”.

Trzeci element: jakość otwarcia dialogowego (MOSTEK): Czy wypowiedź 
kończy się pytaniem otwierającym, aktem dyrektywnym (prośbą/poleceniem) 
czy brakiem inicjacji sekwencji? Jeśli występuje pytanie, kodowano by, czy two­
rzy parę przyległą pytanie–narracja objaśniająca (pytanie otwarte, spełniające 
warunek szczerości) czy parę pytanie retoryczne–brak oczekiwanej odpowie-
dzi (pytanie-oskarżenie). Kodowanie na skali 1–5, gdzie 1 = „brak pytania lub 
pytanie retoryczne”, 5 = „otwarte, autentyczne pytanie uznające kompetencję 
epistemiczną rozmówcy”.

Zgodność między kodującymi
Kluczową kwestią w tego typu analizie stanowi zgodność między kodującymi. 
Chodzi o to, czy różni obserwatorzy, analizując to samo nagranie, przypisują 
podobne kody. Bez takiej zgodności dane obserwacyjne stają się subiektywne 
i nieweryfikowalne. Zgodność można mierzyć współczynnikiem kappa Cohena. 
Wartości powyżej 0,60 uznaje się za akceptowalne, powyżej 0,80 – za dobre. 
Przeszkolenie koderów w rozpoznawaniu typów predykatów, kwantyfikatorów 
i presupozycji stanowi kluczowy element przygotowania badania.

Analiza sekwencyjna transkryptów
Uzupełnieniem kodowania ilościowego byłaby analiza sekwencyjna wybranych 
transkryptów. To szczegółowa obserwacja konwersacyjna fragmentów, w któ­
rych uczestnicy stosują (lub próbują stosować) model SOM. Analiza ta pozwo­
liłaby na identyfikację momentów interakcyjnych (ang. interactional moments), 
w których SOM zmienia przebieg rozmowy: punkt, w którym automatyczny 
skrypt zostaje zawieszony; moment, w którym predykat ewaluatywny zostaje 
zastąpiony deskryptywnym; turę, w której pytanie otwierające zmienia strukturę 
sekwencji z konfrontacyjnej na kooperacyjną.

Tego rodzaju mikroanaliza lingwistyczna — niemożliwa w ramach tradycyj­
nego badania psychologicznego — stanowiłaby istotny wkład metodologiczny 
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proponowanego badania. Pozwalałaby nie tylko na stwierdzenie, że „coś się 
zmieniło”, ale na precyzyjne opisanie, co dokładnie się zmieniło na poziomie 
struktury językowej wypowiedzi.

Ograniczenia metod obserwacyjnych i analitycznych są jednak istotne. 
Uczestnicy wiedzą o nagraniu, co wpływa na ich zachowanie. Symulacje nie 
oddają pełnej intensywności emocjonalnej rzeczywistych konfliktów. Analiza 
konwersacyjna to czynność pracochłonna i pozwala na zbadanie ograniczonej 
liczby przypadków. Dlatego dane z analizy dyskursu nie mogą być jedynym 
źródłem wniosków, ale w połączeniu z kwestionariuszami i wywiadami tworzą 
obraz znacznie bogatszy niż każda metoda z osobna.

6.5. �Projekty badawcze — pomiar w jednym punkcie i śledzenie 
zmian

Badania nad SOM obejmować powinny zarówno projekty przekrojowe (pomiar 
w jednym punkcie czasu, porównanie grup), jak i podłużne (śledzenie tych 
samych osób w czasie). Każdy typ projektu odpowiada na inne pytania.

Badanie przekrojowe
Badanie przekrojowe porównywałoby trzy grupy (np. łącznie N=180): grupę 
60 osób po szkoleniu z SOM, grupę 60 osób po standardowym szkoleniu z ko­
munikacji (bez elementów SOM) oraz grupę kontrolną 60 osób bez szkolenia. 
Wszystkie grupy wypełniałyby KWDK i SKDK; z każdej grupy wylosowano 
by po 10 osób do nagrania symulowanej interakcji konfliktowej z późniejszą 
analizą konwersacyjną.

Ograniczenie badań przekrojowych ma zasadniczy wymiar: nie pozwa­
lają one na wnioski o przyczynowości. Nie można powiedzieć: „Szkolenie 
SOM powoduje wzrost kompetencji”, bo możliwe są alternatywne wyjaśnienia, 
np. osoby, które wybrały szkolenie SOM, mogły być już bardziej świadome 
językowo lub bardziej zmotywowane. Konieczne byłoby losowe przydzielenie 
badanych do grup.

Badanie podłużne
Badanie podłużne śledziłoby grupę uczestników przez 6 miesięcy po szko­
leniu. Pomiary wykonano by w czterech punktach: przed szkoleniem (T1), 
bezpośrednio po szkoleniu (T2), 3 miesiące po szkoleniu (T3), 6 miesięcy 
po szkoleniu (T4). Na każdym etapie uczestnicy wypełnialiby SKDK. W T1 
i T4 nagrywano by symulowane interakcje do analizy konwersacyjnej, co po­
zwoliłoby na porównanie struktury aktów mowy przed treningiem i pół roku 
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później. W T4 przeprowadzono by wywiady pogłębione z wybraną podgrupą. 
Taki schemat pozwalałby obserwować nie tylko: „Czy jest różnica”, ale: „Jak 
zmiana przebiega” — czy jest liniowa, czy występują momenty przełomu, czy 
następuje regresja.

Tabela 6.1. Schemat triangulacji w proponowanym badaniu SOM

Metoda Co mierzy Ograniczenie Uzupełnia

KWDK
(kwestionariusz)

Dominujący wzorzec 
dyskursywny w konflikcie; 
deklarowana zmiana.

Samoopis — odbie-
ganie od rzeczywi-
stego zachowania 
językowego.

Analizę konwer-
sacyjną
(rzeczywiste 
zachowanie).

SKDK
(skala kompe-
tencji)

Poczucie kompetencji 
dyskursywnej: świado-
mość metapragmatyczna, 
neutralność, otwartość.

Subiektywna ocena, 
a nie obiektywna 
miara.

Kodowanie 
aktów mowy 
w nagraniach.

Wywiady Doświadczenie procesu 
uczenia się; trudności; 
momenty przełomu.

Retrospektywność; 
selektywność pa-
mięci.

Dzienniki (bieżą-
cy wgląd).

Dzienniki 
refleksji

Konkretne sytuacje 
zastosowania; dosłowne 
wypowiedzi.

Zależne od moty-
wacji uczestnika; 
subiektywne.

Wywiady (kon-
tekst) i nagrania 
(weryfikacja).

Analiza konwer-
sacyjna nagra-
nych interakcji

Rzeczywista struktura 
aktów mowy: predykaty, 
kwantyfikatory, presupozy-
cje, pary przyległe.

Sztuczność symula-
cji; wpływ nagrywa-
nia na zachowanie.

Kwestionariusze 
(wzorce na więk-
szej próbie).

Podsumowanie 

Metodologia badań nad modelem SOM powinna opierać się na triangulacji, 
czyli świadomym łączeniu różnych metod, źródeł danych i perspektyw czaso­
wych. Realizm krytyczny jako paradygmat badawczy zakłada, że rzeczywistość 
komunikacji istnieje i można ją badać, ale poznanie jej okazuje się zawsze 
częściowe i wymaga wielu perspektyw.

Metody ilościowe — kwestionariusze KWDK i SKDK — pozwalają na ba­
danie wzorców na większych próbach i śledzenie zmian w czasie. Metody ja­
kościowe — wywiady i dzienniki refleksji — oferują głębokie zrozumienie 
doświadczenia i kontekstów zastosowania. Analiza konwersacyjna i dyskursu 
stanowi jądro metodologiczne proponowanego badania. Pozwala na badanie 
rzeczywistych zachowań językowych zamiast deklaracji o zachowaniach i na pre­
cyzyjne opisanie, co dokładnie zmienia się na poziomie struktury wypowiedzi 
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po zastosowaniu modelu SOM. Taka metoda specyficzna dla lingwistyki nie 
była dostępna w dotychczasowych badaniach nad NVC, opartych na kategoriach 
psychologicznych, i stanowi istotny wkład metodologiczny proponowanego 
podejścia.

Każda z tych metod ma ograniczenia. Kwestionariusze opierają się na sa­
moopisie. Wywiady mają charakter retrospektywny, a analiza konwersacyjna 
jest pracochłonna i dotyczy niewielkich prób. Ale razem, poprzez triangulację, 
oferują obraz bogatszy i bardziej wiarygodny niż każda metoda z osobna. Pro­
ponowane badanie, jeśli zostanie przeprowadzone, będzie jednym z pierwszych, 
w których skuteczność modelu komunikacji w konflikcie może zostać opisane 
narzędziami lingwistyki pragmatycznej.





ROZDZIAŁ 7.

Model SOM w środowisku szkolnym

Wprowadzenie

Szkoła stanowi szczególnie złożony kontekst do stosowania modelu komuni­
kacji w konflikcie. Nauczyciel w ciągu jednego dnia pracy wchodzi w dziesiąt­
ki interakcji z osobami zajmującymi bardzo różne pozycje komunikacyjne: 
z uczniami (asymetria instytucjonalna), z rodzicami (złożona, kontekstowo 
zmienna hierarchia), z kolegami (formalna równość, nieformalne hierarchie) 
i z dyrekcją (wyraźna asymetria władzy). Każda z tych relacji wymaga odmien­
nych strategii dyskursywnych, innego doboru aktów mowy, innego poziomu 
bezpośredniości, innej formy MOSTKA. Ten sam nauczyciel, który rano uży­
wa MOSTKA otwartego („Co się dzieje?”) wobec ucznia, w południe musi 
przejść na MOSTEK partnerski („Jak pani to widzi?”) w rozmowie z rodzicem, 
a po południu na MOSTEK taktowny („Czy mogę zapytać…?”) w rozmowie 
z dyrektorem.

W niniejszym rozdziale przedstawiono praktyczne zastosowania modelu 
SOM w czterech podstawowych typach relacji nauczyciela. W każdej z nich 
omówione zostaną przykładowe sytuacje konfliktowe, szczegółowe sekwencje 
SOM z analizą zastosowanych operacji językowych oraz najczęstsze pułapki 
komunikacyjne. Rozdział kończy się refleksją nad granicami modelu w szkole. 
Zdarzają się bowiem takie sytuacje, w których SOM nie wystarcza i potrzebne 
okażą się inne formy interwencji.
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7.1. Specyfika komunikacji w polskiej szkole 

Diagram 7.1. Cztery przestrzenie relacyjne nauczyciela — złożoność kontekstu szkolnego

Nauczyciel – uczeń Nauczyciel – rodzic

Specyfika relacji:
•	 asymetria instytucjonalna (władza oceny, 

nagradzania, karania);
•	 różnica wieku i doświadczenia;
•	 uczeń filtruje wypowiedzi.

Forma MOSTKA:
„Co się wydarzyło?”; „Jak ty to widzisz?”
→ otwarty, oddający przewagę epistemicz-
ną.

Specyfika relacji:
•	 triangulacja (dziecko jako wspólny 

obiekt troski);
•	 złożona hierarchia: ekspert od edukacji 

vs. ekspert od dziecka;
•	 silne emocje rodzicielskie.

Forma MOSTKA:
„Proszę opowiedzieć…”; „Co córka panu 
przekazała?”

→ partnerski, pozycjonujący rodzica jako 
eksperta.

Nauczyciel – nauczyciel Nauczyciel – dyrekcja

Specyfika relacji:
•	 formalna równość, nieformalne hierar-

chie (staż, prestiż przedmiotu);
•	 relacje długoterminowe, trudne do 

zakończenia;
•	 publiczne forum (rada pedagogiczna).

Forma MOSTKA:
„Jak ty to widzisz?”; „Co o tym myślisz?”
→ bezpośredni, partnerski, bez tonu po-
uczającego.

Specyfika relacji:
•	 wyraźna asymetria władzy i zależność;
•	 formalna hierarchia instytucjonalna;
•	 wpływ na awans i zatrudnienie.

Forma MOSTKA:
„Czy mogę zapytać…?”; „Chciałabym 
zrozumieć…”
→ taktowny, grzeczność negatywna, 
z uznaniem hierarchii.

Polska szkoła jako instytucja stwarza specyficzne uwarunkowania komuni­
kacyjne, wynikające zarówno z szerszego kontekstu kulturowego, jak i z historii 
polskiego systemu edukacji. Tradycja hierarchiczna, w której nauczyciel był 
niekwestionowanym autorytetem, współistnieje z rosnącymi oczekiwaniami 
partnerskiego traktowania ze strony uczniów i rodziców. To sprzężenie między 
modelem hierarchicznym i oczekiwaniem równości tworzy obszar, na którym 
ten sam akt mowy może być jednocześnie odczytywany jako właściwy i jako 
nieodpowiedni w zależności od tego, kto go odczytuje i z jakiej perspektywy.

Komunikaty stosowane w polskiej szkole muszą brzmieć naturalnie, nie 
mogą naśladować skryptów z podręcznika. Model SOM, dzięki swojej pro­
stocie i możliwości formułowania pytań MOSTKA w języku naturalnym dla 
polszczyzny („Co się stało?”, „Jak ty to widzisz?”, „Pomóż mi zrozumieć”), 
ma tu przewagę nad modelami wymagającymi terapeutycznego słownictwa.
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Istotny czynnik stanowi presja czasu typowa w pracy nauczyciela. Lekcja 
trwa czterdzieści pięć minut, przerwa dziesięć lub piętnaście, wywiadówka ma 
określony harmonogram, a liczba spraw do załatwienia przekracza dostępny 
czas. Model komunikacji wymagający długiego, wieloetapowego procesu jest 
trudny do zastosowania w tych warunkach. SOM, dzięki redukcji do trzech 
kroków i możliwości zbudowania całej sekwencji w kilku zdaniach, lepiej do­
stosowuje się do tempa szkolnej rzeczywistości.

Dodatkowe wyzwanie stanowi publiczny charakter wielu interakcji. Nauczy­
ciel reaguje na zachowanie ucznia w obecności całej klasy, rozmawia z rodzicem 
na korytarzu, gdzie przechodzą inni nauczyciele i uczniowie, dyskutuje z kolegą 
na radzie pedagogicznej. Publiczność w tych okolicznościach podnosi ryzyko 
pragmatyczne każdego aktu mowy zarówno w wypadku nauczyciela (i jego 
autorytetu), jak i rozmówcy (i jego publicznego wizerunku). OBRAZ sformu­
łowany w dialogu prywatnym, w cztery oczy, może być bardziej bezpośredni 
niż OBRAZ wygłoszony przy świadkach. To ważna zmienna kontekstowa, którą 
nauczyciel musi uwzględniać.

Wreszcie, w polskim kontekście kulturowym w szkole skrypt spontanicz­
ności (Wierzbicka 2003) koliduje z instytucjonalną hierarchią. Uczniowie — 
szczególnie nastolatkowie — cenieni za „mówienie prosto z mostu” w relacjach 
rówieśniczych, w kontaktach z nauczycielem natrafiają zazwyczaj na oczeki­
wanie oficjalnego szacunku. Nauczyciele, przyzwyczajeni do poszanowanie 
własnego autorytetu, konfrontują się obecnie z rosnącą asertywnością rodziców 
i uczniów. Te napięcia czynią szkołę terenem, na którym model SOM szczególnie 
się przydaje, ale staje się też wymagający w trakcie zastosowania.

7.2. SOM w relacji nauczyciel–uczeń

Diagram 7.2. Asymetria władzy w relacji nauczyciel–uczeń

Źródła władzy nauczyciela Konsekwencje dla komunikacji ucznia

Władza instytucjonalna: ocenianie, nagra-
dzanie, karanie.
Władza ekspercka: wiedza przedmiotowa.
Władza wynikająca z różnicy wieku.

Ograniczone możliwości sprzeciwu.
Antycypacja konsekwencji każdej wypo-
wiedzi.
Filtrowanie: mówi to, co bezpieczne, nie 
to, co myśli.

Każdy akt mowy nauczyciela ma większą 
siłę illokucyjną niż ten sam akt mowy 
ucznia: pytanie nauczyciela jest de facto 
poleceniem; uwaga nauczyciela staje się 
de facto sądem.

Polecane formy MOSTKA: „Co się wyda-
rzyło?”; „Jak ty to widzisz?”; „Pomóż mi 
zrozumieć”
→ łagodzenie przewagi epistemicznej; 
sygnał bezpieczeństwa.
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Relację nauczyciela z uczniem uznaje się za asymetryczną w rozumieniu 
opisanym w rozdziale czwartym: nauczyciel posiada władzę instytucjonal­
ną (prawo do oceniania, nagradzania i karania), władzę ekspercką (wiedza) 
oraz władzę wynikającą z różnicy wieku i doświadczenia. Ta kumulacja źródeł 
sprawia, że uczeń — nawet zachowujący się buntowniczo — jest w istocie stroną 
słabszą w interakcji. Każdy akt mowy nauczyciela ma większą siłę illokucyjną: 
pytanie nauczyciela to de facto wymaganie udzielenia odpowiedzi; uwaga staje 
się realnym sądem. Uczeń to wie i odpowiednio filtruje swoje wypowiedzi.

Badania nad komunikacją w relacjach o różnej dystrybucji władzy pokazują 
charakterystyczne wzorce. Osoby na pozycji niższej częściej stosują strategie 
unikania konfliktu, ostrożniej wyrażają niezgodę, częściej dostosowują wypo­
wiedzi do oczekiwań osoby dominującej (Drew, Heritage 1992). W praktyce 
szkolnej oznacza to, że uczeń, który milczy po zadaniu pytania przez nauczyciela, 
niekoniecznie „nie ma nic do powiedzenia”. Może nie czuć się bezpiecznie, by 
powiedzieć to, co naprawdę myśli.

W takim układzie MOSTEK powinien być szczególnie otwarty i nieocenia­
jący, aby zrównoważyć instytucjonalną przewagę nauczyciela. Formy poleca­
ne to pytania wyrażające autentyczną chęć zrozumienia: „Co się wydarzyło?”, 

„Powiedz mi, jak to wyglądało z twojej strony”, „Pomóż mi zrozumieć”. Każda 
z nich łagodzi przewagę epistemiczną pedagoga i sygnalizuje uczniowi, że to on 
posiada wiedzę, której nauczyciel potrzebuje. Pytanie: „Dlaczego to zrobiłeś?” 
zawiera w tym kontekście presupozycję, że zachowanie ucznia było błędne 
i wymaga usprawiedliwienia. Implikuje tym samym osąd. Natomiast pytanie: 

„Co się stało?” jest neutralne i otwarte.

Przypadek 1.: Uczeń zakłóca lekcję
Rozważmy typową sytuację: uczeń rozmawia z kolegą podczas lekcji, nie reaguje 
na upomnienia, rozprasza innych. Automatyczna reakcja nauczyciela to często 
atak słowny: „Już trzeci raz w tym tygodniu! Chyba nie rozumiesz, że przeszka­
dzasz!”. Analiza lingwistyczna tej wypowiedzi ujawnia trzy operacje eskalujące 
poziom napięcia: kwantyfikator uogólniający („już trzeci raz” — presupozycja 
tendencji), presupozycję oceniającą („chyba nie rozumiesz” — założenie braku 
zrozumienia) i predykat ewaluatywny („przeszkadzasz” — etykieta negatywnego 
zachowania). Całość stanowi akt zagrażający wizerunkowi publicznemu ucznia 
(Brown, Levinson 1987). Otrzymuje on bowiem krytyczną ocenę własnego 
zachowania: że przeszkadza, zakłóca innym pracę.

Zastosowanie modelu SOM: nauczyciel najpierw wykonuje STOP — za­
uważa swoją irytację (napięcie, przyspieszony oddech, chęć powiedzenia czegoś 
ostrego) i powstrzymuje natychmiastową reakcję. Zamiast ataku formułuje 
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OBRAZ. Może on neutralnie opisać sytuację z użyciem predykatów deskryp­
tywnych: „Widzę, że rozmawiasz z Kubą od kilku minut i nie otworzyłeś zeszytu”. 
Ten opis nie zawiera kwantyfikatorów („zawsze”, „znowu”), brak w nim presu­
pozycji („nie obchodzi cię”) i predykatów ewaluatywnych („przeszkadzasz”). 
Wreszcie MOSTEK: „Co się dzieje?”. To pytanie otwierające spełnia warunek 
szczerości, tworzy parę przyległą pytanie–odpowiedź (wyjaśnienie) ucznia za­
miast pary polecenie–wykonanie polecenia.

Ta wymiana zdań trwa kilkadziesiąt sekund i nie zawsze prowadzi do na­
tychmiastowego rozwiązania. Czasem uczeń wzruszy ramionami i powie: „Nic”. 
Ale nawet wtedy nauczyciel zasygnalizował coś ważnego: „Jestem zainteresowa­
ny tobą jako osobą, nie tylko twoim zachowaniem. Widzę cię, nie tylko twoje 
przewinienie”. Taki komunikat buduje relację na poziomie głębszym niż doraźna 
dyscyplina. Co więcej, STOP w kontekście szkolnym pełni dodatkową funkcję 
pedagogiczną: buduje u uczniów kompetencję komunikacyjną, której się od nich 
oczekuje. Nauczyciel świadomie zatrzymujący się przed automatyczną reakcją 
pokazuje w klasie, że można zachować się inaczej niż reprodukowanym atakiem, 
typowym w szkolnych sytuacjach. Każde zastosowanie SOM w obecności klasy 
zachęca zatem do zmiany norm dyskursywnych na nowe w tym środowisku.

Przypadek 2.: Mediacja między uczniami
Szczególnie złożoną sytuację wywołuje konflikt między uczniami wymagający 
od nauczyciela roli mediatora. Na przerwie dochodzi do starcia: jeden uczeń 
popchnął drugiego, ten upadł i uderzył się. Automatyczna reakcja to zwykle: 

„Kto zaczął?”. Ma charakter pytania retorycznego reprezentującego akt oskar­
żenia; zmusza do obrony i eskaluje konflikt, bo każda strona wskaże drugą.

Zastosowanie SOM: nauczycielka rozmawia najpierw z każdym uczniem 
osobno. Do Tomka (tego, który popchnął) kieruje OBRAZ: „Widziałam, że 
popchnąłeś Adama tak mocno, że upadł”. MOSTEK: „Co się wydarzyło przed 
tym?”. Pytanie nie o „dlaczego” (presupozycja: zachowanie było złe), ale o „co 
się wydarzyło” (pytanie o kontekst, zniwelowanie przewagi epistemicznej). 
Tomek: „On się ze mnie śmiał przy wszystkich! Powiedział, że jestem głupi!”. 
Nauczycielka nie kwestionuje tego, ale pogłębia: „Co powiedział?”. Tomek: „Po­
wiedział, że jestem głupi, bo nie umiem grać w piłkę”. Nauczycielka: „To musiało 
być nieprzyjemne. I wtedy go popchnąłeś?”. Tomek kiwa głową. Nauczycielka: 

„Rozumiem, że byłeś wściekły. Popchnięcie to był sposób, żeby to pokazać. Czy 
wiesz, że Adam się uderzył?”.

Podobna rozmowa z Adamem ujawnia jego perspektywę: „Ja tylko żartowa­
łem, a on od razu mnie popchnął!”. Nauczycielka: „Powiedziałeś coś, co miało 
być żartem. Co dokładnie?”. Adam niechętnie: „No, powiedziałem, że kiepsko 
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gra w piłkę…”. Nauczycielka: „Jak myślisz, jak Tomek mógł to odebrać?”. To 
pytanie inicjuje refleksję nad perspektywą drugiej strony. Nie moralizuje i nie 
narzuca interpretacji, wykorzystuje pytanie w nadziei, że Adam potrafi sam 
to ocenić.

Dopiero po tych osobnych dialogach we wspólnej rozmowie nauczycielka 
podsumowuje oba punkty widzenia i zadaje pytanie: „Co teraz?”. Daje ono 
chłopcom możliwość wspólnego poszukiwania rozwiązania zamiast narzuco­
nego z góry wyroku. Cała sekwencja trwa dłużej niż automatyczne: „Kto zaczął? 
Przeproście się!”. Efekty takiego rozwiązania działają głębiej i konstruktywniej. 
Zamiast wymuszonego „przepraszam”, które w zasadzie nic nie zmienia, ucznio­
wie mają szansę zrozumieć stanowisko drugiej strony. W kategoriach analizy 
konwersacyjnej: w miejsce zamkniętej pary polecenie–wykonanie powstała 
otwarta sekwencja pytanie–wyjaśnienie–refleksja–rozwiązanie.

7.3. SOM w relacji nauczyciel–rodzic

Relacja nauczyciela z rodzicami charakteryzuje się szczególną złożonością, 
wynikającą z dwóch czynników. Dotyczy osoby trzeciej — dziecka, wobec 
którego obie strony silnie angażują się emocjonalnie. Oznacza to, że każdą 
krytykę zachowania dziecka odczytuje się jako ocenę rodzicielstwa. Także asy­
metria władzy jest w tym wypadku złożona i kontekstowo zmienna: nauczyciel 
ma władzę ekspercką w zakresie edukacji i procesu rozwojowego, ale rodzic 
posiada wiedzę o dziecku niedostępną nauczycielowi: o jego sytuacji domowej, 
zdrowotnej, emocjonalnej.

MOSTEK w kontaktach z rodzicem powinien być partnerski. Warto trak­
tować rodzica jako współpracownika w kontekście dobra dziecka przy jedno­
czesnym zachowaniu profesjonalnej kompetencji nauczyciela.

Przypadek 3.: Atak słowny rodzica
Szczególnie trudną sytuację wywołuje rodzic, który przychodzi na rozmowę 
w stanie silnego pobudzenia emocjonalnego. Przykładem może być matka 
pojawiająca się bez zapowiedzi i od progu atakująca polonistkę: „Co pani zro­
biła mojej córce?! Wróciła ze szkoły z płaczem! Jak pani śmie tak traktować 
dziecko?!”.

Automatyczne reakcje nauczyciela to m.in.: usprawiedliwianie się, eska­
lujące konflikt, bo rodzic słyszy tylko negację swojej perspektywy; kontratak 
(„Proszę nie podnosić głosu!”), mogący przynieść chwilową satysfakcję, ale 
pogłębiający konflikt; milczenie połączone z poczuciem bezsilności, które nie 
rozwiązuje problemu.
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Zastosowanie SOM: nauczycielka najpierw wykonuje STOP — zauważa 
uderzenie gorąca, przyspieszenie pulsu, chęć natychmiastowej obrony. Bie­
rze głęboki oddech. Te kilka sekund opóźnienia zamienia eskalację w dialog. 
OBRAZ w tej sytuacji nie dotyczy zachowania rodzica, lecz sytuacji dziecka: 

„Widzę, że jest pani bardzo zaniepokojona tym, co wydarzyło się w szkole”. To 
akt mowy uznający stan rozmówczyni bez przyjmowania odpowiedzialności 
za wersję wydarzeń, której nauczycielka jeszcze nie zna.

MOSTEK następuje w tym kontekście naturalnie: „Proszę mi opowiedzieć, 
co córka pani przekazała. Chcę zrozumieć, co się wydarzyło z jej punktu widze­
nia”. To pytanie zadane z autentyczną intencją zrozumienia zmienia konfrontację 
(„Kto ma rację”) we wspólne badanie („Co się stało”). Matka, usłyszawszy, że 
polonistka chce znać perspektywę dziecka, obniża ton i zaczyna opowiadać.

W praktyce taka rozmowa może wyglądać następująco: matka opowiada, 
że córka wróciła ze szkoły zapłakana; twierdziła, że nauczycielka zawstydziła 
ją przed klasą, czytając na głos jej wypracowanie i komentując błędy. Nauczy­
cielka słucha, nie przerywając. Potem mówi: „Rozumiem, że córka czuła się 
bardzo źle. To, co się stało na lekcji, wyglądało tak: czytałam fragmenty trzech 
wypracowań — w tym Zuzi — jako przykłady różnych stylów pisania. Ko­
mentowałam zarówno mocne strony, jak i to, co można poprawić. Nie miałam 
intencji zawstydzenia”. To OBRAZ neutralny i konkretny. Następuje drugi 
MOSTEK: „Czy możemy razem zastanowić się, jak w przyszłości prowadzić 
takie ćwiczenia, żeby Zuzia czuła się bezpiecznie?”. To pytanie przekształca 
konfrontację we współpracę.

Przypadek 4.: Rodzic unikający kontaktu
Inne typowe wyzwanie pojawia się, gdy rodzic unika kontaktu pomimo wie­
lokrotnych monitów ze strony szkoły. Automatyczna reakcja po spotkaniu 
ojca może być konfrontacyjna: „Od trzech miesięcy próbujemy się z panem 
skontaktować. Chyba nie zależy panu na dziecku?”. Pojawiają się tu kwantyfi­
kator jako akt oskarżenia, pytanie retoryczne w funkcji aktu oceny, predykat 
ewaluatywny przypisujący postawę.

Zastosowanie SOM: po chwili na oddech nauczyciel formułuje OBRAZ: 
„Widzę, że trudno było nam się spotkać w ostatnim czasie”. Po czym pojawia się 
MOSTEK: „Co mogłoby ułatwić nam kontakt? Może inna godzina, rozmowa 
telefoniczna?”. Często okazuje się, że unikanie szkoły nie wynika z obojętności 
wobec dziecka, ale z innych powodów: rodzic pracuje na dwie zmiany i fizycz­
nie nie może przyjść; obawia się krytyki; wstydzi się trudności dziecka; nie 
radzi sobie z instytucją oświatową. Pytanie otwierające ujawnia te konteksty, 
oskarżenie je zamyka.
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Klucz do budowania relacji z rodzicami stanowi zrozumienie, że za frustra­
cją czy agresją często kryje się głęboka troska o dziecko i poczucie bezsilności. 
Rodzic atakujący nauczyciela tak naprawdę mówi: „Boję się o moje dziecko 
i nie wiem, co robić”. MOSTEK pozwala dotrzeć do tego głębszego poziomu.

W polskim kontekście relację nauczyciel–rodzic dodatkowo obciąża swoista 
przeszłość, wciąż jeszcze obecna w świadomości niektórych. Przez dziesięciole­
cia szkoła jako instytucja „wiedziała lepiej”. Rodzice byli wzywani, informowani, 
upominani, ale rzadko pytano ich o zdanie. Wielu współczesnych rodziców 
pamięta ten stan z własnego dzieciństwa i reaguje na kontakt ze szkołą obronnie. 
MOSTEK w tym kontekście musi przezwyciężyć nie tylko bieżącą frustrację, 
ale też nagromadzony bagaż kulturowy.

7.4. SOM w relacji nauczyciel–nauczyciel

Relacje między nauczycielami w szkole są zasadniczo równorzędne, ale w prak­
tyce występują nieformalne hierarchie związane ze stażem pracy, prestiżem 
przedmiotu, pełnionymi funkcjami czy osobistymi sojuszami. Tworzą one 
subtelne asymetrie władzy, które wpływają na komunikację, choć rzadko się 
je rozpoznaje na powierzchni i nazywa wprost.

Specyficzną trudność komunikacyjną stanowi fakt, że to relacje zawodowe 
długoterminowe, zazwyczaj trudne do zakończenia. Nauczyciel nie wybiera 
swoich kolegów i koleżanek z grona i zwykle nie może zmienić miejsca pracy 
z dnia na dzień. Nierozwiązany konflikt nie znika. Osadza się on w codzien­
nych interakcjach, w pokoju nauczycielskim, na radach pedagogicznych. MO­
STEK w komunikacji koleżeńskiej może być bardziej bezpośredni niż w relacji 
z uczniami, ale należy unikać tonu pouczającego czy moralizującego, podwa­
żającego formalną równość.

Przypadek 5.: Publiczna krytyka na radzie
Jedną z najboleśniejszych sytuacji w stosunkach koleżeńskich stanowi publiczna 
krytyka. Na przykład na radzie pedagogicznej koleżanka z większym stażem 
mówi: „Niektórzy myślą, że wystarczy z uczniami pooglądać filmy. I to jest no­
woczesne nauczanie”. Wyraźnie przy tym patrzy na Annę, która wyświetla filmy 
w celach dydaktycznych. Akt mowy jest w tym wypadku pośredni. Formalnie 
skierowany „do nikogo” („niektórzy”), ale kontekst jednoznacznie wskazuje 
adresatkę. To przykład illokucyjnego przesunięcia: forma ogólnego komentarza 
ma charakter aktu oskarżenia skierowanego do konkretnej osoby.

Automatyczną reakcją może być riposta na forum, która zamienia się w kon­
frontację i pogłębia podział; także milczenie połączone z unikaniem koleżanki 
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przez następne tygodnie, prowadzące do narastającej urazy; w końcu narzekanie 
wśród najbliższych w pokoju, budujące koalicje i tworzące toksyczną atmosferę 
w gronie.

Zastosowanie SOM: Anna decyduje się nie reagować na radzie, ponieważ 
zbyt świeże emocje stanowią złą motywację do konstruktywnej rozmowy na 
forum publicznym. To jej świadomy wybór: STOP nie tylko w sensie opóźnie­
nia, ale strategicznej decyzji o wyborze kontekstu odpowiedzi. Następnego dnia 
podchodzi do koleżanki i zaczyna dialog w cztery oczy. OBRAZ: „Wczoraj na 
radzie powiedziałaś, że niektórzy myślą, że wystarczy oglądać filmy. Patrzyłaś 
w moim kierunku”. To opis bardzo konkretny, bez interpretacji intencji, bez 
kwantyfikatorów. MOSTEK: „Czy to było skierowane do mnie? Bo jeśli tak, 
chciałabym porozmawiać o tym, jak pracuję”. Pytanie zadane bezpośrednie, ale 
nieagresywne, wyraża możliwość błędnej interpretacji i jednocześnie otwiera 
przestrzeń do rozmowy.

Przypadek 6.: Różnice międzypokoleniowe
Inne typowe źródło napięć stanowią odmienne postawy w podejściu do pracy 
między osobami o różnym stażu. Młodszy nauczyciel odbiera czasem starszych 
jako skostniałych i opierających się zmianom; starszy widzi w młodszych na­
iwność i brak doświadczenia. Te wzajemne etykiety typu „skostniały”, „naiwny” 
to predykaty ewaluatywne, przypisujące cechy tożsamościowe zamiast opisywać 
konkretne zachowania lub poglądy. 

Zastosowanie SOM: model pozwala na przełamanie ocen tego typu. Za­
miast myśleć: „Ona jest zamknięta na nowości”, można sformułować OBRAZ 
(„Zauważyłam, że na ostatnich trzech spotkaniach wyraziłaś wątpliwości 
wobec proponowanych zmian”) i MOSTEK („Co budzi twój niepokój? Chcia­
łabym zrozumieć twoją opinię”). Takie pytanie ujawnia wolę traktowania 
koleżanki jako osobę mającą powody do określonego zachowania zamiast 
wroga do pokonania.

7.5. SOM w relacji nauczyciel–dyrekcja

Relacja nauczyciela z dyrekcją charakteryzuje się wyraźną asymetrią władzy. 
Dyrektor przydziela obowiązki, ocenia pracę, ma wpływ na awans zawodowy 
i na dalsze zatrudnienie nauczyciela. Ta świadomość wpływa na każdą wy­
powiedź nauczyciela skierowaną do dyrektora. Nawet gdy dyrektor skłania 
do dialogu, nauczyciel odruchowo filtruje to, co mówi. MOSTEK w relacji 
z przełożonym wymaga szczególnej ostrożności i szacunku dla struktury wła­
dzy przy jednoczesnym zachowaniu możliwości wyrażenia własnych poglądów. 
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W takim kontekście poleca się pytania i stwierdzenia uznające hierarchię: „Czy 
mogę zapytać…?”, „Chciałabym zrozumieć…”, „Obawiam się, że…”. To formuły 
grzeczności negatywnej (Brown, Levinson 1987), które uznają prawo rozmów­
cy do autonomii.

Przypadek 7.: Przydział obowiązków bez konsultacji
Typowa trudna sytuacja w szkole dotyczy przydzielania nauczycielom dodat­
kowych obowiązków bez uzgodnienia. 

Matematyczka dowiaduje się z harmonogramu, że jej liczba godzin wzrosła 
o sześć bez wcześniejszej rozmowy. Automatyczne reakcje: przyjęcie decyzji przy 
narastającym poczuciu urazy, prowadzące do obniżenia motywacji; narzeka­
nie w pokoju nauczycielskim bez rozmowy z dyrektorem, tworzące atmosferę 
frustracji bez szansy na zmianę; ostra konfrontacja („To niesprawiedliwe! Nie 
miał pan prawa!”), ryzykująca pogorszenie relacji.

Zastosowanie SOM: STOP — nauczycielka daje sobie dzień na przemyślenie. 
Nie reaguje natychmiast, gdy jest jeszcze rozgoryczona. OBRAZ: „Panie dyrek­
torze, zobaczyłam w harmonogramie, że mój przydział wzrósł o sześć godzin”. 
Stwierdza sam fakt, bez oceny („to niesprawiedliwe”) i bez presupozycji („nie 
miał pan prawa”). MOSTEK z pozycji podporządkowanej: „Obawiam się, że 
to wpłynie na jakość mojej pracy z obecnymi klasami. Czy moglibyśmy poroz­
mawiać o tym, jak to rozłożyć?”.

Takie wyrażenie punktu widzenia bez ataku nie zawiera ataku: „To niespra­
wiedliwe” czy: „Nie miał pan prawa”. Pojawia się w nim informacja o własnych 
obawach dotyczących jakości pracy. Dyrektor: „Co pani proponuje?”. Takie 
pytanie może pojawić się dzięki temu, że nauczycielka nie zaatakowała, lecz 
otworzyła przestrzeń do negocjacji.

Przypadek 8.: Krytyka po hospitacji
Inną problematyczną sytuację wywołuje krytyka ze strony dyrektora po hospitacji 
lekcji. Dyrektor mówi: „Ta lekcja była chaotyczna. Uczniowie robili, co chcieli. 
Pana metody są nieskuteczne”. Analiza lingwistyczna: trzy predykaty ewaluatyw­
ne („chaotyczna”, „robili, co chcieli”, „nieskuteczne”) i brak predykatu deskryp­
tywnego. Całość stanowi serię aktów oceniających zagrażających wizerunkowi. 

Zastosowanie SOM: nauczyciel nie odpowiada kontratakiem („To niepraw­
da!”) ani uległością („Przepraszam, postaram się”). Zamiast tego formułuje 
MOSTEK z pozycji podporządkowanej: „Czy mógłby pan wskazać konkretne 
momenty, które miał pan na myśli? Chciałbym zrozumieć, co dokładnie pan 
zaobserwował”. To pytanie prosi dyrektora o OBRAZ: przejście od predykatów 
ewaluatywnych do deskryptywnych, co zmienia dalszy przebieg rozmowy.
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Przypadek 9.: Konieczność odmowy z użyciem GRANICY

Najtrudniejsza sytuacja pojawia się w wypadku konieczności odmowy wyko­
nania polecenia dyrektora, gdy przekracza ono możliwości nauczyciela lub 
narusza jego granice. 

Zastosowanie SOM z elementem GRANICA: nauczyciel może powiedzieć: 
„Panie dyrektorze, rozumiem, że ten projekt jest ważny (uznanie perspektywy). 
Jednocześnie przy moim obecnym obciążeniu — dwadzieścia sześć godzin, 
wychowawstwo i koło (OBRAZ) — nie jestem w stanie podjąć się dodatkowego 
zadania bez pogorszenia jakości tego, co już robię (GRANICA). Czy możemy 
porozmawiać o priorytetach? (MOSTEK)”.

Nie każdy dyrektor przyjmie odmowę konstruktywnie. W niektórych kul­
turach organizacyjnych określenie GRANICY może mieć negatywne konse­
kwencje. Ale nauczyciel wykorzystał SOM w celu wyrażenia swojego stanowiska 
w sposób godny, rzeczowy i pozbawiony agresji niezależnie od reakcji dyrekto­
ra. Świadomość, że powiedziało się to, co ważne, z poszanowaniem hierarchii, 
ma wartość samą w sobie.

Diagram 7.3. MOSTEK dostosowany do czterech przestrzeni relacyjnych

Relacja Forma MOSTKA Strategia Uzasadnienie

Nauczyciel → 
uczeń

Otwarty:
„Co się wydarzyło?”;
„Jak ty to widzisz?”.

Grzeczność pozy-
tywna; złagodzenie 
przewagi episte-
micznej.

Zrównoważenie 
asymetrii; budowa-
nie bezpieczeństwa; 
modelowanie kom-
petencji.

Nauczyciel → 
rodzic

Partnerski:
„Prosze opowiedzieć…”;
„Co córka przekazała?”.

Pozycjonowanie 
rodzica jako eks-
perta od dziecka; 
wspólny grunt.

Uznanie kompeten-
cji; przezwyciężenie 
obciążeń kulturo-
wych.

Nauczyciel → 
kolega

Bezpośredni:
„Jak ty to widzisz?”;
„Co o tym myślisz?”.

Szacunek dla auto-
nomii; partnerstwo; 
bez tonu pouczają-
cego.

Zachowanie rów-
ności; budowanie 
zaufania w relacji 
długoterminowej.

Nauczyciel → 
dyrekcja

Taktowny:
„Czy mogę zapytać…?”;
„Chciałabym zrozu-
mieć…”.

Grzeczność; uzna-
nie hierarchii; za-
chowanie godności.

Wyrażenie perspek-
tywy bez naruszenia 
hierarchii; ochrona 
relacji.
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7.6. Granice SOM w szkole 

Model SOM, choć użyteczny w wielu sytuacjach konfliktowych, ma swoje 
granice stosowania. Istnieją okoliczności w szkole, gdy komunikacja, nawet 
najbardziej umiejętna, nie wystarcza i potrzebne są inne formy interwencji.

a.	 Sytuacje wymagające natychmiastowej interwencji ochronnej: przemoc 
fizyczna między uczniami, groźba przemocy wobec nauczyciela, obecność 
niebezpiecznych przedmiotów. Priorytet: bezpieczeństwo. SOM można 
zastosować dopiero po zapewnieniu spokoju.

b.	Relacje cechujące się długotrwałym konfliktem i całkowitym brakiem 
zaufania. Gdy między nauczyciel i rodzicem wielokrotnie dochodziło do 
konfrontacji, wzajemnych oskarżeń i urazów kumulowanych przez miesią­
ce lub lata, SOM może nie wystarczać. Potrzebna okaże się na przykład me­
diacja neutralnej osoby trzeciej (pedagog, dyrektor, mediator zewnętrzny).

c.	 Problemy systemowe, których przyczyna leży poza poziomem komuni­
kacji interpersonalnej. Gdy nauczyciel jest przeciążony pracą z powodu 
niedoboru kadry, gdy klasy są zbyt liczne, gdy brak materiałów i wsparcia. 
SOM może łagodzić napięcia, ale rozwiązanie wymaga działań na pozio­
mie systemu szkolnictwa.

d.	Wypadki wymagające specjalistycznej pomocy. Gdy zachowanie ucznia 
wskazuje na poważne trudności, gdy pojawiają się sygnały przemocy 
domowej lub zaniedbania, gdy rodzic wykazuje zachowania zagrażające. 
Priorytet: skierowanie do odpowiednich służb (pedagog, psycholog, sąd 
rodzinny).

Pomocne pytania diagnostyczne dla postawienia GRANICY: 
•	 Czy istnieje bezpośrednie zagrożenie bezpieczeństwa?
•	 Czy próby dialogu spotkały się z akceptacją drugiej strony? 
•	 Czy problem wynika z organizacji pracy lub braku zasobów? 
•	 Czy sytuacja przekracza kompetencje nauczyciela i wymaga specjalisty? 
•	 Czy wielokrotne próby dialogu nie przyniosły żadnej zmiany?

Rozpoznanie, że SOM nie wystarczy w danej sytuacji, nie jest porażką na­
uczyciela ani negacją wartości modelu. To oznaka realizmu i dojrzałości, po­
nieważ model komunikacji to narzędzie do budowania dialogu w konflikcie, 
nie zaś panaceum na problemy szkolnej rzeczywistości.

Podsumowanie

Środowisko szkolne stanowi szczególnie złożony kontekst dla porozumiewania 
się w konflikcie ze względu na wielość ról, presję czasu, publiczny charakter 
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interakcji i specyfikę polskiej kultury komunikacyjnej. Model SOM dzięki swo­
jej prostocie i elastyczności pozwala nauczycielowi na świadome prowadzenie 
dyskursu w konflikcie poprzez zawieszenie skryptu reaktywnego, przejście od 
ocen do opisów i otwarcie dialogu pytaniem zamiast poleceniem.

W relacji z uczniami, charakteryzującej się asymetrią instytucjonalną, MO­
STEK musi być szczególnie otwarty i nieoceniający. Wymagane będzie złagodze­
nie przewagi epistemicznej nad podopiecznymi. Uczeń, który usłyszy pytanie, 
ma szansę ujawnić kontekst niewidoczny dla nauczyciela. 

W relacji z rodzicami kluczowe będzie partnerskie traktowanie i pozycjo­
nowanie rodzica jako eksperta od własnego dziecka. 

W relacji z kolegami ważna okazuje się równowaga między bezpośredniością 
a szacunkiem dla autonomii każdego z nich jako pracownika szkoły. 

W relacji z dyrekcją konieczne staje się wykorzystanie strategii grzeczności, 
pozwalające wyrazić punkt własny punkt widzenie bez naruszenia hierarchii.

Nauczyciel stosujący SOM z czasem rozwija również umiejętność meta, to 
m.in. zdolność do refleksji nad własnymi nawykami komunikacyjnymi, roz­
poznawania własnych skryptów reaktywnych i świadomego wybierania innej 
ścieżki. Ta świadomość metapragmatyczna nie pojawia się od razu. Wymaga 
praktyki, cierpliwości wobec własnych porażek i gotowości do uczenia się na 
błędach. Ale każda sytuacja, w której nauczyciel zauważy aktywację wyuczonego 
skryptu w przeszłości i świadomie zdecyduje się na inną odpowiedź, wzmacnia 
tę kompetencję. Z czasem SOM przestaje być techniką, a staje się sposobem, 
w jaki się naprawdę mówi.

Model SOM ma swoje granice, gdyż nie zastępuje interwencji ochronnych, 
mediacji, działań systemowych ani specjalistycznej pomocy. Świadomość tych 
granic to część kompetencji nauczyciela równie ważna jak umiejętność stoso­
wania modelu.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Przeczytaj poniższe opisy i powiedz: (a) którego typu relacji dotyczą; (b) jaką 
specyficzną asymetrię ilustrują; (c) jaką strategię grzeczności (pozytywną czy 
negatywną) należy zastosować w MOSTKU.

a.	Na radzie pedagogicznej kolega z większym stażem publicznie komen­
tuje: „Niektórzy młodsi myślą, że wystarczy skorzystać przed lekcją 
z YouTube”.

b.	Rodzic dzwoni z pretensją: „Moja córka płakała całą noc po tym, co 
pani jej powiedziała!”.
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c.	Uczeń odmawia wykonania polecenia: „To jest bez sensu, nie będę tego 
robił”.

d.	Dyrektor informuje nauczyciela o zastępstwie na wycieczce bez wcześ­
niejszej konsultacji.

e.	 Podczas wywiadówki rodzic mówi: „Za moich czasów uczyli inaczej 
i jakoś wszyscy umieliśmy”.

Ćwiczenie 2.
Do każdej z poniższych sytuacji zaproponuj pełną sekwencję SOM: (a) ziden­
tyfikuj wyuczony w przeszłości skrypt reaktywny, który się ujawnia; (b) sfor­
mułuj OBRAZ z użyciem predykatów deskryptywnych; (c) zaprojektuj py­
tanie MOSTEK dostosowane do asymetrii władzy. Uzasadnij wybór formy 
MOSTKA.

a.	Uczeń (14 lat) podczas lekcji pokazuje ostentacyjną nudę: ziewa, bawi 
się telefonem, odpowiada monosylabami.

b.	Rodzic przychodzi na rozmowę i od pierwszych słów atakuje: „Pan ciągle 
czepia się mojego syna!”.

c.	 Koleżanka nauczycielka mówi uczniom, że projekty, które prowadzisz, 
to „strata czasu”.

d.	Dyrektor po hospitacji mówi: „Ta lekcja była za trudna. Uczniowie nic 
nie rozumieli”.

Ćwiczenie 3.
Przeczytaj poniższy scenariusz i odpowiedz na pytania.

Na przerwie widzisz, jak jeden uczeń (Tomek) kopie drugiego (Adam). 
Adam oddaje. Zbiera się grupka gapiów. Rozdzielasz chłopców.

a.	Dlaczego pytanie: „Kto zaczął?” jest nieskuteczne w tej sytuacji? Podaj 
co najmniej dwa powody lingwistyczne (Jaki akt mowy realizuje? Jaką 
parę przyległą tworzy? Jakie presupozycje zawiera?).

b.	Zaprojektuj sekwencję SOM dla rozmowy z Tomkiem (indywidualnie): 
STOP — Co robisz jako nauczyciel? 
OBRAZ — Co mówisz? 
MOSTEK — Jakie pytanie zadajesz?

c.	Tomek mówi: „On się ze mnie śmiał przy wszystkich! Powiedział, że 
jestem głupi!”. Jak reagujesz, stosując zasadę „uznanie potrzeby bez apro­
baty dla strategii”?

d.	Przedstaw schemat rozmowy indywidualnej z Adamem.
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e.	 Co jest celem wspólnej rozmowy z oboma chłopcami po rozmowach 
indywidualnych?

Ćwiczenie 4.
W każdej opisanej sytuacji określ, czy model SOM będzie wystarczający, czy 
raczej potrzebna okaże się inna forma interwencji. Uzasadnij swoją odpowiedź.

a.	Uczeń przychodzi do szkoły z siniakami, których nie potrafi wyjaśnić. 
Na pytania reaguje wycofaniem.

b.	Rodzic jest niezadowolony z oceny dziecka i chce porozmawiać o kry­
teriach oceniania.

c.	W pokoju nauczycielskim występuje wieloletni konflikt między dwiema 
grupami, które nie rozmawiają ze sobą.

d.	Podczas wycieczki jeden uczeń wyciąga nóż i grozi drugiemu.

Ćwiczenie 5.
Przypomnij sobie sytuację konfliktową z własnego doświadczenia szkolnego 
(jako nauczyciela, ucznia lub rodzica). Przeanalizuj ją przez pryzmat modelu 
SOM.

a.	 Opisz krótko sytuację.
b.	Który typ relacji wystąpił? Jaka była asymetria władzy?
c.	 Jak przebiegała komunikacja? Jakie skrypty konfliktowe się aktywowały? 

Jakie akty mowy zostały zrealizowane (oskarżenie, obrona, ucieczka)?
d.	Gdybyś mógł/mogła wrócić do tej sytuacji ze znajomością SOM: 

STOP — Co byś zrobił/a? 
OBRAZ — Co byś powiedział/a (jakich predykatów deskryptywnych 
byś użył/a)? 
MOSTEK — Jakie pytanie byś zadał/a? Jaką strategię grzeczności 
byś zastosował/a?





ROZDZIAŁ 8.

Model SOM w diagnozie i terapii logopedycznej

Wprowadzenie

Praktyka logopedyczna wymaga wysokich kompetencji w zakresie komunikacji 
interpersonalnej. Logopeda pracuje z osobami doświadczającymi trudności 
w jednej z najbardziej intymnych sfer funkcjonowania — w mowie i języku. 
Każdy problem z porozumiewaniem się dotyka poczucia tożsamości, spraw­
czości i godności (Paul, Norbury 2012). Rodzice, którzy otrzymują informację 
o opóźnieniu rozwoju mowy, nie słyszą neutralnego rozpoznania tylko komu­
nikat dotyczący swojego dziecka, a pośrednio również siebie jako rodziców. 
Dorosły pacjent z afazją poudarową niepotrafiący powiedzieć słowa „mama”, 
doświadcza utraty narzędzia pozwalającego na funkcjonowanie w świecie.

Specyfika pracy logopedycznej zawiera w sobie pewien paradoks komuni­
kacyjny. Logopeda jako ekspert w zakresie komunikacji posiada wiedzę o me­
chanizmach mowy i języka, o zaburzeniach i metodach terapii. Pacjent lub 
rodzice pacjenta mają jednak wiedzę, którą logopeda nie dysponuje: jak dziecko 
funkcjonuje w domu, jakie są jego mocne strony, co sprawia mu radość, czego 
się boi. Te dwa rodzaje wiedzy — dwie kompetencje epistemiczne (Heritage 
2012) — muszą się spotkać i uzupełnić, jeśli terapia ma być skuteczna. Konflikt 
w relacji logopeda–rodzic to często zderzenie tych dwóch kompetencji: ekspert 
mówi jedno, rodzic doświadcza czegoś innego.

Diagram 8.1. Paradoks logopedy — podwójna asymetria komunikacyjna

Logopeda Rodzic/pacjent

Kompetencja ekspercka:
•	 normy rozwoju mowy i języka;
•	 wiedza diagnostyczna;
•	 metody terapii;
•	 kontekst profesjonalny.

Kompetencja epistemiczna:
•	 obserwacja ciągła w naturalnym kontekście;
•	 historia dziecka, rodziny;
•	 codzienne funkcjonowanie;
•	 kontekst emocjonalny i relacyjny.
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Logopeda Rodzic/pacjent

Asymetria instytucjonalna:
Logopeda ocenia, diagnozuje, zaleca.
Rodzic jest oceniany, diagnozowany, 
wykonuje.

Asymetria odwrócona:
Rodzic zna dziecko lepiej niż logopeda.
Logopeda potrzebuje wiedzy rodzica.

Paradoks: ekspert od komunikacji musi 
stworzyć warunki, w których osoba 
z trudnościami komunikacyjnymi może 
wyrażać swój punkt widzenia.

Rozwiązanie: MOSTEK — oddanie przewagi 
epistemicznej rodzicowi w sferze, w której jest 
ekspertem (od własnego dziecka).

Badania nad relacją terapeuta–rodzic w kontekście wczesnej interwencji 
logopedycznej wskazują, że jakość tej relacji istotnie wpływa na przestrzeganie 
zaleceń terapeutycznych i na efekty terapii (Watts Pappas i in. 2008). Rodzic, 
który czuje się wysłuchany i traktowany jako partner, chętniej współpracuje. 
Rodzic odbierający wypowiedzi logopedy jako oskarżenia lub pouczenia wy­
cofuje się lub atakuje.

Asymetria obejmuje również relacje logopeda–rodzic w innym wymiarze. 
Rodzic zna swoje dziecko. Obserwuje je przecież w naturalnych sytuacjach 
przez całą dobę: w domu, na podwórku, podczas posiłków i zabaw. Logopeda 
widzi dziecko przez trzydzieści do czterdziestu pięciu minut w sztucznym śro­
dowisku gabinetu. Ta dysproporcja percepcyjna sprawia, że rodzic może mieć 
słuszne poczucie, że „wie lepiej”. I w wielu aspektach rzeczywiście ma on większą 
wiedzę co do dziecka w pewnym obszarze. Model SOM uznaje tę podwójną 
asymetrię i proponuje jej rozwiązanie. MOSTEK oddaje rodzicowi przewagę 
epistemiczną w sferze bycia ekspertem w zakresie codziennego funkcjonowania 
dziecka, zachowując jednocześnie kompetencję ekspercką logopedy w sferze 
norm rozwojowych, metody terapii itp.

8.1. Specyfika komunikacji w praktyce logopedycznej

Diagram 8.2. Pięć czynników napięcia w komunikacji logopedycznej

Czynnik Opis Konsekwencja dla komunikacji

1. Asymetria wiedzy Logopeda zna normy rozwoju 
i metody terapii.
Rodzic zna dziecko w kontekście 
codziennym.

Zderzenie dwóch kompeten-
cji epistemicznych; ryzyko 
umniejszania wiedzy rodzica.

2. Emocjonalne 
zaangażowanie

Dla rodzica dziecko to nie pacjent 
— to sens życia.
Każda informacja o trudnościach 
dziecka dotyka tożsamości rodzica.

Informacja kliniczna jest od-
bierana jako akt zagrażający 
wizerunkowi.
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Czynnik Opis Konsekwencja dla komunikacji

3. Zależność od 
rodzica

Terapia wymaga pracy domowej.
Logopeda nie kontroluje środowi-
ska domowego.

Logopeda musi motywować 
bez obwiniania; istnieje 
ryzyko aktu dyrektywnego 
odczytanego jako osąd.

4. Presja czasu Sesja: 30–45 minut.
Rodzic ma pytania wykraczające 
poza czas sesji.

Ryzyko skrótów komunikacyj-
nych; pomijanie STOP i OBRAZ 
na rzecz szybkich dyrektyw.

5. Stygmatyzacja Zaburzenia rozwojowe obciążone 
społecznie.
Rodzic obawia się etykietowania 
dziecka.

Opór przed diagnozą jako 
obrona wizerunku dziecka 
i rodziny; termin kliniczny = 
akt zagrażający.

Komunikacja w pracy logopedy charakteryzuje się kilkoma czynnikami 
szczególnie podatnymi na napięcia i konflikty. Ich zrozumienie stanowi warunek 
konieczny do skutecznego stosowania modelu SOM (Law i in. 2019).

Logopeda musi jednocześnie pełnić kilka funkcji komunikacyjnych: eksper­
ta przekazującego wiedzę, partnera budującego relację z rodzicem, terapeuty 
pracującego bezpośrednio z dzieckiem i doradcy motywującego do pracy do­
mowej. Każda z tych ról wymaga innego rejestru językowego, innego poziomu 
dyrektywności i innej strategii grzeczności. Przejście między nimi odbywa się 
wielokrotnie w ciągu jednej sesji często bez świadomej refleksji.

Pierwszy czynnik stanowi asymetria wiedzy między logopedą a rodzicem. 
Logopeda posiada wiedzę specjalistyczną, m.in zna normy rozwoju mowy 
i języka, etiologię zaburzeń, metody diagnostyczne i terapeutyczne. Rodzic nie 
posiada tej wiedzy i może czuć się niepewnie w konfrontacji z terminologią 
i procedurami klinicznymi. Jednocześnie rodzic posiada wiedzę, której logopeda 
nie ma. Wynika ona z codziennej, ciągłej obserwacji dziecka w naturalnych 
sytuacjach. Skuteczna terapia wymaga połączenia tych dwóch kompetencji 
epistemicznych.

Drugim czynnikiem jest emocjonalne zaangażowanie rodzica, jakościowo 
różne od zaangażowania profesjonalisty. Dla logopedy dziecko to pacjent jeden 
z wielu w ciągu tygodnia. To wytwarza profesjonalny dystans niezbędny do 
obiektywnej oceny. Dla rodzica to dziecko, za które odpowiada, które kocha, 
o które się martwi. Każdą informację o trudnościach dziecka odbiera się przez 
pryzmat tego zaangażowania: „Co to znaczy dla mojego dziecka? Co to mówi 
o mnie jako rodzicu?”. Diagnoza — nawet sformułowana neutralnie — może 
być odczytana jako akt zagrażający wizerunkowi (Brown, Levinson 1987) za­
równo dziecka (etykieta np. upośledzonego), jak i rodzica (etykieta np. nieod­
powiedzialnego).
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Trzeci czynnik to zależność logopedy od zaangażowania rodzica w terapię, 
w pracę domową, regularne ćwiczenia prowadzone zwykle w środowisku na­
turalnym. Logopeda nie kontroluje tego środowiska: nie może wyegzekwować 
ćwiczeń ani monitorować ich jakości na co dzień. Ta zależność tworzy sytuację, 
że logopeda potrzebuje współpracy rodzica, ale nie ma narzędzi przymusu. Akty 
dyrektywne („Musi pani ćwiczyć codziennie”) merytorycznie uzasadnione, 
pragmatycznie stają się ryzykowne. Mogą być odczytane jako osąd („Nie robi 
pani wystarczająco dużo”) i prowadzić do wycofania rodzica.

Czwarty czynnik wynika z ram czasowych zajęć logopedycznych. Sesja 
trwa trzydzieści do czterdziestu pięciu minut, podczas gdy rodzic może mieć 
pytania, obawy i potrzeby wykraczające daleko poza dostępny czas. Presja 
sprzyja skrótom komunikacyjnym. Pomija się wtedy STOP i OBRAZ na rzecz 
szybkich dyrektyw, efektywnych informacyjnie, ale ryzykownych relacyjnie.

Piątym czynnikiem, szczególnie istotnym w polskim kontekście kulturowym, 
jest stygmatyzacja związana z zaburzeniami rozwojowymi. Mimo postępów 
w edukacji społecznej diagnoza zaburzenia mowy czy języka nadal niesie ryzyko 
naznaczenia zarówno dziecka („Ten chodzi do logopedy”), jak i rodzica („Czy 
oni coś źle zrobili?”). Termin diagnostyczny — „opóźnienie rozwoju mowy”, 

„autyzm”, „afazja” — bywa odbierany nie jako opis stanu klinicznego, lecz jako 
etykieta tożsamościowa. Predykat ewaluatywny przypisuje dziecku stałą cechę 
(„Jest autystykiem”). Opór rodzica przed diagnozą wynika często z ochrony 
wizerunku dziecka i rodziny, nie zaś z braku troski.

W kontekście polskim stygmatyzacja ma dodatkowy wymiar historyczny 
i społeczny. System edukacji specjalnej przez lata postrzegano nie jako wspar­
cie, lecz jako wykluczenie. Skierowanie na badania rozwojowe budzi w wielu 
rodzicach lęk przed jego konsekwencjami społecznymi, przed tym, jak świat 
potraktuje ich dziecko po diagnozie. Logopeda, który rozumie ten lęk jako 
racjonalną reakcję na rzeczywiste zagrożenie, jest w stanie odpowiedzieć na 
niego empatią i konkretem, zamiast frustracją.

W tym złożonym kontekście model SOM oferuje strukturę mogącą pomóc 
logopedzie poruszać się wśród tych zagrożeń bez eskalacji konfliktu i bez rezyg­
nacji z celów terapeutycznych.

Model nie stanowi recepty na każdą trudną rozmowę. To rama pozwalająca 
logopedzie zatrzymać się przed automatyczną reakcją (zazwyczaj merytorycz­
nie słuszną, ale pragmatycznie destruktywną), opisać sytuację bez oskarżania 
i otworzyć przestrzeń na punkt widzenia rozmówcy. Jest ona szczególnie cenna, 
ponieważ godzi dwie role: rolę eksperta (który musi przekazać trudną prawdę) 
i rolę partnera (który musi uszanować perspektywę rodzica).
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8.2. Przekazywanie diagnozy i radzenie sobie z zaprzeczeniem

Diagram 8.3. Przekazywanie diagnozy — SOM w najtrudniejszym momencie

Etap Automatyczna reakcja Zastosowanie SOM

Logopeda przeka-
zuje diagnozę

Konfrontacja: „Ale wyniki 
testów pokazują…”.
Minimalizacja: „To nie jest takie 
straszne…”.

STOP: zawieszenie skryptu 
obronnego
OBRAZ: „Widzę, że ta informa-
cja jest trudna”.

Rodzic zaprzecza: 
„Nie wierzę!”.

Powtarzanie argumentów 
silniejszym głosem.
Odwołanie do autorytetu: „Ja 
mam dyplom”.

MOSTEK: „Co pani obserwuje 
w domu?”
→ oddanie przewagi epistemicz-
nej rodzicowi.

Rodzic opowiada 
o doświadczeniu.

Korygowanie: „Ale to nie jest 
normalne”.
Pouczanie: „Powinna pani 
wiedzieć, że…”.

Słuchanie bez przerywania.
Pytanie pogłębiające: „A jak to 
wygląda z innymi?”.

Wspólne rozumienie Dyrektywa (polecenie): „Musi 
pani…”.

MOSTEK: „Co razem możemy 
zrobić?”
→ partnerstwo zamiast poleceń.

Moment przekazywania diagnozy to jeden z najtrudniejszych w relacji logo­
peda–rodzic i zasługuje na szczegółowe omówienie. Rodzic często przychodzi 
na konsultację z nadzieją, że jego obawy okażą się bezpodstawne; że logo­
peda powie: „Wszystko jest w porządku”. Gdy zamiast tego słyszy diagnozę, która 
potwierdza lub pogłębia obawy, włącza się reakcja obronna — zaprzeczenie, 
minimalizacja, szukanie alternatywnych wyjaśnień.

Przypadek 1.: „On normalnie mówi w domu”
Mam przyprowadziła do logopedy trzyipółletniego Jasia z powodu niepokoju 
zasygnalizowanego w przedszkolu. Wychowawczyni zauważyła, że chłopiec 
prawie nie mówi w grupie, nie nawiązuje kontaktu z rówieśnikami i nie reaguje 
na polecenia. Diagnoza logopedyczna potwierdza istotne opóźnienie rozwoju 
mowy i języka. Jaś używa pojedynczych słów, nie tworzy zdań, komunikuje się 
głównie gestem i krzykiem.

Reakcja mamy jest obronna: „Nie wierzę. W domu mówi normalnie. To po 
prostu nieśmiałość, przy obcych się zamyka. Przedszkole przesadza, pani go 
widziała przez chwilę, a ja go znam całe życie”. Analiza lingwistyczna tej reakcji: 
mama kwestionuje kompetencję epistemiczną logopedki („pani go widziała 
przez chwilę”) i odwołuje się do własnej kompetencji („ja go znam całe życie”). 
To nie jest atak, to obrona dziecka i własna jako rodzica. Żadna z tych strategii 
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nie jest irracjonalna, każda ma pewne uzasadnienie. Zadaniem logopedy nie jest 
krytyka tych sposobów obrony, ale ominięcie ich w celu ustalenia wspólnego 
rozumienia sytuacji.

Automatyczne zachowanie logopedy może przyjąć kilka niekonstruktyw­
nych form. Konfrontacja: „Proszę pani, ja mam wyniki testów standaryzo­
wanych. To nie jest kwestia nieśmiałości” zamyka dialog, bo stawia wiedzę 
kliniczną ponad doświadczenie matki. Minimalizacja: „To nie jest takie straszne, 
dużo dzieci ma takie zaburzenia mowy” nie odpowiada na lęk mamy i podwa­
ża powagę diagnozy. Nacisk: „Im szybciej zaczniemy, tym lepiej” nie tworzy 
przestrzeni na przetworzenie informacji.

Zastosowanie modelu SOM: logopedka reaguje inaczej. STOP — zauważa 
własną frustrację (bo przecież wie, że ma rację) i powstrzymuje automatyczną 
obronę swojej diagnozy. Rozumie, że gwałtowność reakcji mamy wynika z lęku 
o dziecko.

OBRAZ potwierdza doświadczenie mamy: „Słyszę, że w domu Jaś komunikuje 
się z panią inaczej niż tu. To ważna informacja”. Ten OBRAZ nie zaprzecza dia­
gnozie, ale uznaje kompetencję epistemiczną matki, jej wiedzę o własnym dziecku.

MOSTEK otwiera przestrzeń: „Proszę mi opowiedzieć, jak wygląda komuni­
kacja z Jasiem w domu. Kiedy mówi normalnie, jak to wygląda? Jakimi słowami 
się posługuje?”. To pytanie oddaje mamie przewagę epistemiczną jako eksper­
towi od swojego dziecka w domu. Jednocześnie pytania pogłębiające („Jakimi 
słowami?”) pozwalają mamie samej zrozumieć, że „normalne mówienie” może 
oznaczać coś innego, niż zakłada.

Mama, odpowiadając, zaczyna sobie uświadamiać: „No, pokazuje na łyż­
kę i mówi «jeść», a ja wiem, że chce kolację”. Logopedka: „To piękne, że tak 
dobrze panią rozumiecie. A jak to wygląda z innymi dorosłymi? Z babcią? 
W przedszkolu?”. Mama się zastanawia: „No… z babcią jest trudniej. Babcia 
często pyta mnie, co on chce”. Pytania z poziomu MOSTEK umożliwiły mamie 
samodzielne dojście do obserwacji, że komunikacja Jasia „działa” w znajomym 
kontekście dzięki interpretacjom matki, ale nie funkcjonuje poprawnie w kon­
takcie z innymi osobami.

Mama milczy przez chwilę. Potem mówi ciszej: „Czy to znaczy, że ja go źle 
wychowałam?”. To pytanie ujawnia głębszy lęk. Nie chodzi bynajmniej o diag­
nozę, ale o własną wartość jako rodzica. Logopedka: „Absolutnie nie. To, że 
Jaś tak dobrze komunikuje się w domu, pokazuje, ile pani mu daje. Opóźnie­
nie rozwoju mowy ma różne przyczyny i żadna z nich nie jest winą rodzica. 
Naszą rolą będzie pomóc Jasiowi budować mosty do świata poza domem”. Ta 
odpowiedź świadomie chroni wizerunek matki: potwierdza jej kompetencję 
rodzicielską i zdejmuje z niej ciężar winy.
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Logopedka może teraz powiedzieć: „To, co pani opisuje, zdarza się bar­
dzo często. Rodzice doskonale rozumieją swoje dzieci, bo znają kontekst. Ale 
komunikacja wymaga, żeby dziecko było rozumiane także przez osoby, które 
go nie znają tak dobrze. I właśnie nad tym możemy razem pracować”. Ta for­
muła nie zaprzecza doświadczeniu mamy, ale wskazuje na potrzebę interwencji 
w sposób partnerski: akcent na „razem”, zamiast na „musi pani”.

Ta rozmowa trwa dłużej niż konfrontacja, ale jej efekty okażą się trwalsze. 
Mama, która sama doszła do wniosku, że w miarę zrozumiała komunikacja 
Jasia ogranicza się do domu, stanie się bardziej skłonna do współpracy niż 
mama, której powiedziano, że „się myli”. Model SOM nie zmienia diagnozy 
tylko sposób, w jaki rodzica się o niej poinformuje i jak ją przyjmuje. A to ma 
bezpośredni wpływ na przestrzeganie zaleceń terapeutycznych i na efekty 
terapii.

Przypadek 2.: Opór przed dalszą diagnostyką
Podczas terapii czterolipółletniego Marka, skierowanego z powodu opóźnie­
nia mowy, logopeda zaczyna dostrzegać zachowania sugerujące, że problem 
może być częścią szerszego obrazu klinicznego: ograniczone zainteresowania, 
trudności z kontaktem wzrokowym, echolalie. Proponuje skierowanie na pełną 
diagnostykę rozwojową.

Ojciec reaguje gwałtownie: „Nie zgadzam się. To jest po prostu opóźnienie 
mowy, tak jak pan mówił na początku. Nie będziemy go etykietować jako auty­
styka. Wie pan, co to znaczy w Polsce? Stygmatyzowanie”. Analiza lingwistyczna: 
ojciec używa słowa „etykietować”; rozumie diagnozę jako predykat ewaluatywny 
(„jest autystyczny” = etykieta tożsamościowa). Lęk dotyczy nie diagnozy samej 
w sobie, ale jej konsekwencji społecznych.

Zastosowanie SOM: logopeda wykonuje STOP — rozumie, że gwałtowność 
reakcji ojca wynika z głębokiego strachu o przyszłość syna. Ojciec kocha swoje 
dziecko i broni go przed tym, co postrzega jako zagrożenie.

OBRAZ uznaje emocję ojca: „Widzę, że ta propozycja jest dla pana bardzo 
trudna. I rozumiem; chodzi o pana syna”.

MOSTEK otwiera przestrzeń: „Co pana najbardziej niepokoi w skierowaniu 
na badanie? Co byłoby najtrudniejsze?”. Ojciec po chwili wahania mówi ciszej: 

„Nie chcę, żeby mój syn miał łatkę na całe życie. Znam ludzi, którzy po takiej 
diagnozie nigdy nie dostali szansy”. MOSTEK ujawnił rzeczywisty lęk ojca nie 
przed diagnozą, ale przed stygmatyzacją. Ta informacja pozwala logopedzie 
odnieść się do prawdziwego problemu.

Logopeda: „Diagnoza to nie etykieta, która określa na zawsze, kim dziecko 
jest. Raczej pokazuje, gdzie dziecko potrzebuje wsparcia i gdzie ma mocne 
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strony. Im lepiej rozumiemy profil Marka, tym celniej możemy pomóc i tym 
lepsze szanse dajemy mu na przyszłość. Badanie to nie wyrok, to rozpoznanie”. 
Ta rozmowa prawdopodobnie nie zakończy się natychmiastową zgodą ojca, 
procesy emocjonalne wymagają bowiem czasu. Ale stwarza przestrzeń, w której 
ojciec może powoli przetworzyć informację i podjąć świadomą decyzję.

Przypadki Jasia i Marka ilustrują tę samą zasadę: opór rodzica przed diag­
nozą nie wynika z braku troski ani inteligencji. To obrona wizerunku dziecka 
oraz rodziny w obliczu informacji zagrażającej i etykiety „coś z nim jest nie 
tak”. Model SOM pozwala logopedzie ominąć obronę, ale jej nie krytykować. 
Następnie umożliwia on rodzicom samodzielnie dojść do zrozumienia sytuacji 
dziecka i własnej. To wymaga czasu i cierpliwości, ale konfrontacja często kończy 
się zniechęceniem rodzica jako partnera w terapii.

8.3. Motywowanie do pracy domowej — bariery i rozwiązania

Kolejnym frustrującym doświadczeniem w praktyce logopedycznej jest sytuacja, 
gdy rodzice deklarują chęć pomocy dziecku, ale konsekwentnie nie wykonują 
zaleconej pracy domowej. Karty ćwiczeń wracają puste, rodzic przeprasza, obie­
cuje poprawę i sytuacja się powtarza.

To problem głęboko osadzony w strukturze terapii logopedycznej. W prze­
ciwieństwie do wielu interwencji medycznych, w których pacjent to bierny od­
biorca działania specjalisty (lekarz operuje, pacjent leży), terapia logopedyczna 
wymaga aktywnego udziału rodzica poza gabinetem. Logopeda może podczas 
sesji pokazać technikę ćwiczenia, ale to rodzic musi ją konsekwentnie stosować 
w domu. Ta zależność sprawia, że każda rozmowa o pracy domowej naraża 
logopedę na ryzyko. Zbyt delikatna spowoduje zignorowanie zaleceń; zbyt 
kategoryczna i dyrektywna wywoła u rodzica poczucie oskarżania. MOSTEK 
pozwala znaleźć równowagę między tymi skrajnościami.

Przypadek 3: „Nie mamy czasu na ćwiczenia”
Logopedka pracuje z pięcioletnim Filipem nad artykulacją głoski [r]. Postęp 
jest zauważalny podczas sesji, gdy chłopiec potrafi już wymówić poprawnie [r] 
w sylabach i niektórych słowach. Ale między sesjami nic się nie zmienia. Mama 
oddaje karty ćwiczeń puste trzeci tydzień z rzędu i mówi: „Przepraszam, ale 
naprawdę nie mamy czasu. Pracuję na pełen etat, rano pęd do przedszkola, 
wieczorem kąpiel, kolacja i już pora spać”.

Automatyczna reakcja logopedy może przyjąć formę obwiniania: „Jeśli pani 
nie ma czasu na dziesięć minut dziennie, to jak mam pomóc pani synowi? Tera­
pia w gabinecie to tylko połowa sukcesu”. Poprawna merytorycznie wypowiedź 
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pragmatycznie przynosi destruktywne skutki, ponieważ stanowi akt oskarżenia 
(„Nie robi pani wystarczająco dużo”). Spowoduje on, że mama poczuje się źle, 
ale niekoniecznie zacznie ćwiczyć.

Zastosowanie SOM: logopedka wykonuje STOP — zauważa własną fru­
strację i automatyczne myśli („Rodzice zawsze mówią, że nie mają czasu, ale na 
telewizję czy telefon czas znajdują”) i rozpoznaje je jako predykaty ewaluatywne 
i kwantyfikatory, które nie pomagają w rozwiązaniu problemu.

OBRAZ potwierdza to, co mama mówi, bez oskarżania: „Widzę, że karty 
wracają puste kolejny raz. Rozumiem, że jest pani bardzo zajęta: praca na pełen 
etat, dwoje dzieci w różnym wieku”. Ten OBRAZ nie zawiera oceny („Nie stara 
się pani”), tylko opisuje sytuację.

MOSTEK przenosi akcent z oskarżenia na wspólne rozwiązywanie proble­
mu: „Pomóżmy sobie wspólnie. Co by musiało się zmienić, żeby te dziesięć mi­
nut dziennie było możliwe? Kiedy w ciągu dnia jest pani z Filipem sam na sam?”.

Mama po chwili zastanowienia odpowiada: „Szczerze? Wieczorem jestem 
tak wykończona, że jak Filip idzie spać, ja padam. Nawet nie myślę o tych ćwi­
czeniach. Rano jest bieganina. Jedyny moment to w samochodzie, jak go wiozę 
do przedszkola. Piętnaście minut drogi”. Logopedka: „A gdybyśmy zmienili 
ćwiczenia z kart na zabawy słowne w samochodzie? Opracujemy kilka gier, które 
można wykonać podczas jazdy bez kartek, po prostu rozmowa. Na przykład: 
kto pierwszy zobaczy coś czerwonego i powie słowo z [r]? Albo: wymień trzy 
rzeczy, które widzisz za oknem, ze słowem na »r«”. Mama: „To by było świetne! 
W samochodzie Filip jest skupiony, bo nie ma innych rozpraszaczy. I lubi takie 
zabawy bardziej niż siedzenie z kartkami”. Logopedka: „Doskonale. Przygotuję 
listę gier na przyszły tydzień i omówimy, jak je prowadzić. A karty zostawimy 
na weekendy, ale też nie dłużej niż dziesięć minut”.

Ta wymiana przekształciła potencjalną konfrontację w rozwiązywanie pro­
blemu. Logopedka dowiedziała się, że konkretny rozkład dnia uniemożliwia 
pracę domową. Rozwiązanie — ćwiczenia w samochodzie — nie pojawiłoby 
się bez autentycznego pytania o rzeczywistość życia rodziny.

Warto podkreślić pedagogiczny wymiar tego przypadku: logopedka nie 
obniżyła wymagań, ponieważ ćwiczenia nadal okazują się potrzebne. Zmieniła 
formę, nie rezygnując z funkcji. To istota adaptacja w modelu SOM: rdzeń (cel 
terapeutyczny) zostaje zachowany, forma (sposób realizacji) dostosowuje się 
do rzeczywistości życia rodziny. Logopeda, który nie pyta o tę rzeczywistość, 
projektuje ćwiczenia w próżni — merytorycznie doskonałe, ale praktycznie 
niewykonalne.
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Przypadek 4.: Rodzic ćwiczy „źle”

Tata sześcioletniej Basi dumnie oświadcza, że codziennie ćwiczą przez trzy­
dzieści minut. Logopedka cieszy się, ale podczas sesji Basia wykazuje regresję: 
jest spięta, niechętna, odmawia wykonywania zadań. Rozmowa z tatą ujawnia, 
że „ćwiczenia” to siedzenie przy stole z kartonami i powtarzanie słów aż do 
poprawnej artykulacji, czasem przez pół godziny, choć Basia po dziesięciu 
minutach wyraźnie się męczy.

Automatyczna reakcja: „To nie tak miało wyglądać. Przesadził pan. Teraz 
dziecko ma negatywne skojarzenia z ćwiczeniami” ma merytoryczne uza­
sadnienie. Taka opinia jednak to akt oskarżenia, który przekazuje ojcu, że 
zaszkodził własnemu dziecku.

Zastosowanie SOM: logopeda wykonuje STOP — rozumie, że tata działa 
w najlepszej intencji i włożył w ćwiczenia dużo czasu i energii. Poczucie, że 
zrobił coś źle, będzie dla niego bolesne.

OBRAZ: „Widzę, że poświęca pan dużo czasu na ćwiczenia z Basią. 
Trzydzieści minut dziennie to naprawdę sporo. Jednocześnie zauważam, 
że Basia jest dzisiaj mniej chętna niż zwykle”. Ten OBRAZ docenia wysi­
łek taty i opisuje zmianę u dziecka bez oskarżania. Logopedka nie mówi: 

„Ćwiczy pan za długo i za intensywnie”. Byłoby to formalnie prawdziwe, ale 
pragmatycznie destruktywne jako akt oskarżenia („Źle pan robi”). Zamiast 
tego docenia wysiłek i opisuje zmianę u dziecka. To dwa fakty prawdziwe 
i nie oskarżają.

MOSTEK zaprasza do refleksji: „Jak Basia reaguje na te ćwiczenia? Co 
było najtrudniejsze dla pana w tym tygodniu?”. Tata: „Czasami się opiera. 
Mówi, że jest zmęczona. Ale myślę, że to tylko wymówka, żeby nie ćwiczyć. 
Staram się być konsekwentny”. Logopedka: „Może ma pan rację, że to wy­
maga konsekwencji. Jednocześnie dzieci w tym wieku mają ograniczoną 
zdolność koncentracji. Ich uwaga na ćwiczeniach artykulacyjnych wyczer­
puje się po ośmiu–dwunastu minutach. A gdybyśmy te trzydzieści minut 
zamienili na dwa razy po dziesięć z przerwą na zabawę?”.

MOSTEK ujawnił, że tata interpretuje opór dziecka jako lenistwo wyma­
gające przełamania. Logopedka informuje o zdolności koncentracji nie jako 
pouczenie („Źle pan robi”), ale jako propozycję ułatwiającą ćwiczenia. Taka 
wiadomość ma inną siłą illokucyjną.

8.4. Zarządzanie nierealistycznymi oczekiwaniami

Rodzice zgłaszający się do logopedy często nie mają wiedzy o przebiegu pro­
cesu terapeutycznego, czasie potrzebnym do osiągnięcia celów, czynnikach 
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wpływających na tempo i zakres postępu. Ta luka informacyjna wytwarza 
często nierealistyczne oczekiwania z braku doświadczenia.

Rodzic, który pyta: „Ile sesji potrzeba?”, stosuje model mentalny znany 
z innych doświadczeń medycznych. Wizytę u lekarza, diagnozę, leczenie, 
wyzdrowienie charakteryzuje proces liniowy z przewidywalnym końcem. 
Terapia logopedyczna nie działa w ten sposób: postęp bywa nieliniowy, zależy 
od wielu czynników poza kontrolą terapeuty i nie ma gwarancji pełnego 

„wyleczenia” w każdym wypadku. Ta rozbieżność między oczekiwaniami 
a rzeczywistością powoduje frustrację tym większą, im mniej informacji 
o procesie.

Przypadek 5.: „Ile sesji zajmie terapia?”
Tata siedmioletniej Zosi ze zdiagnozowanym rotacyzmem pyta na pierwszej 
konsultacji: „Ile sesji będzie potrzeba, żeby córka mówiła normalnie? Bo ja 
chcę wiedzieć, ile to będzie kosztować, żeby zaplanować budżet”.

Automatyczna reakcja logopedy może być obronna: „To nie działa jak 
leczenie zęba. Każde dziecko jest inne”. Merytorycznie uzasadniona, ale prag­
matycznie zamyka dalszą komunikację. Nie odpowiada bowiem na potrzebę 
taty (przewidywalność) i może być odczytane jako arogancja („Nie pytaj mnie 
o takie rzeczy”).

Zastosowanie SOM: STOP — logopeda przypuszcza, że pytanie taty nie 
wynika z niecierpliwości, ale z potrzeby kontroli i przewidywalności w nowej, 
nieznanej sytuacji. OBRAZ potwierdza tę intencję: „Słyszę, że zależy panu na 
konkretnym planie. Chciałby pan wiedzieć, ile to potrwa i ile będzie kosztować. 
To zrozumiałe. Każdy chciałby wiedzieć”. MOSTEK zmienia perspektywę: 
„Zanim odpowiem na pytanie o czas, chciałabym zapytać, co sprawiłoby, że 
będzie pan miał poczucie, że terapia idzie w dobrym kierunku. Co chciałby 
pan uzyskać?”.

Logopeda kontynuuje: „Co do ram czasowych, mogę powiedzieć, że śred­
nio terapia rotacyzmu trwa od kilku miesięcy do roku, w zależności od wielu 
czynników: jak często ćwiczymy, jak zaangażuje się Zosia, jak będzie jej roz­
wój. Po pierwszych ośmiu sesjach powiem więcej o tempie postępu. Jeśli po 
tym czasie nie będzie widocznej poprawy, otwarcie i wspólnie zdecydujemy, 
czy zmienić podejście, czy szukać dodatkowych przyczyn”. Ta odpowiedź 
nie daje fałszywych gwarancji i nie obiecuje niemożliwego. Ale pozwala na 
zobowiązanie do transparentności, do regularnej informacji zwrotnej i do 
uczciwego powiadomienia, jeśli terapia nie przyniesie oczekiwanych efektów.

Tata po chwili namysłu: „Gdybym na przykład widział, że Zosia próbuje i że 
coś się zmienia, nawet małe rzeczy. Gdybym nie miał wrażenia, że pieniądze 
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są wyrzucane w błoto”. Logopeda: „Doskonale. Mogę zaproponować, że co 
miesiąc będziemy krótko nagrywać to, jak Zosia wymawia określone słowa — 
zawsze te same, w tych samych warunkach. Wtedy pan obiektywnie porówna 
i zobaczy, jaki jest postęp”. Ta odpowiedź nie daje fałszywych gwarancji, ale 
tata otrzymuje coś równie ważnego: zobowiązanie do transparentności i re­
gularnej informacji zwrotnej.

Ten przypadek pokazuje, jak MOSTEK może zmienić ramę rozmowy. Py­
tanie taty brzmiało: „Ile sesji?”. Zakładało linearny, przewidywalny proces. 
Odpowiedź logopedy nie odrzuciła tego pytania, ale przesunęła uwagę z nieprze­
widywalnego czasu na obserwowalne wskaźniki postępu. To zmiana struktury 
sekwencji konwersacyjnej. Zamiast pary pytanie o czas–odpowiedź (niemożliwa 
do udzielenia) powstała para pytanie o oczekiwania–wspólne planowanie. Tata 
wychodzi z rozmowy nie z datą końca terapii, ale z poczuciem, że ma wpływ 
na proces i że będzie na bieżąco informowany.

8.5. Konflikty dotyczące metod terapeutycznych

Dostępność informacji w internecie sprawia, że rodzice coraz częściej przy­
chodzą do logopedy z gotowymi opiniami o metodach terapeutycznych na 
podstawie artykułów popularnonaukowych, filmów na YouTube, forów dla 
rodziców i grup na Facebooku.

Ta demokratyzacja wiedzy jest co do zasady pozytywna, gdyż świadomy 
rodzic to lepszy partner w terapii. Jednocześnie informacje z internetu, często 
niepełne, nieaktualne lub błędne, prowadzą do sytuacji, w której rodzic kwe­
stionuje decyzje terapeutyczne logopedy na podstawie materiałów o wątpliwej 
jakości. Automatyczna reakcja logopedy — obrona, odwołanie do autorytetu 
(„Ja mam dyplom, a nie YouTube”) — jest zrozumiała, ale nieproduktywna. 
Zamyka dialog i pozostawia rodzica z nierozwiązanym pytaniem. SOM propo­
nuje inną drogę: potraktowanie pytania rodzica jako wyraz troski (którą jest) 
i otwarcie dialogu o metodach zamiast obrony pozycji.

Przypadek 6.: „Poprzednia logopedka robiła to inaczej”
Mama ośmioletniego Wojtka, który zmienił logopedę z powodu przeprowadzki, 
mówi na jednej z pierwszych sesji: „Pani Kowalska zawsze zaczynała od masażu 
twarzy. Dlaczego pani nie robi masażu? Wojtka to bardzo rozluźniało”. Ton 
sugeruje, że obecna logopedka ma mniejsze kompetencje.

Automatycznie może się ona bronić: „Każdy logopeda ma swoją metodę. Ja 
pracuję inaczej”. Taka reakcja zamyka dyskusję, ale nie odpowiada na pytanie 
mamy.
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Zastosowanie SOM: logopedka wykonuje STOP — powstrzymuje auto­
matyczną obronę i przypomina sobie, że mama próbuje zapewnić synowi jak 
najlepszą terapię. OBRAZ uznaje doświadczenie mamy: „Rozumiem, że masaż 
twarzy był ważną częścią pracy z panią Kowalską i że widziała pani, jak Wojtek 
się po nim rozluźniał. To cenna obserwacja”.

Logopedka rozumie, że porównywanie z poprzednią terapeutką jest natu­
ralne i uzasadnione. Mama chce zapewnić synowi ciągłość opieki. Ta interpre­
tacja wpływa na zrozumienie potencjalnej intencji: zamiast krytyki, logopedka 
słyszy troskę.

MOSTEK zaprasza do pogłębienia dialogu: „Co konkretnie pani zauważała 
u Wojtka po masażu? Jak on pomagał w dalszej części sesji?”. Mama: „Był bar­
dziej rozluźniony. Lepiej mu szło mówienie. Jakby szczęka była mniej sztywna”. 
Logopedka: „To bardzo cenna informacja. Masaż może faktycznie pomagać 
w redukcji napięcia mięśni orofacjalnych. W mojej pracy wybieram inne podej­
ście do tego samego celu. Ćwiczenia funkcjonalne angażują mięśnie w trakcie 
mówienia. Ale obserwacja pani jest ważna: jeśli Wojtek potrzebuje fazy rozluź­
niania na początku sesji, możemy włączyć masaż”. Ta wymiana przekształciła 
potencjalny konflikt o metody w konstruktywny dialog.

8.6. Specyfika pracy z pacjentami dorosłymi

Praca z dorosłymi pacjentami, szczególnie po udarze mózgu (np. z afazją lub 
dyzartrią), wymaga odmiennego podejścia niż praca z dziećmi i wiąże się 
ze specyficznymi wyzwaniami komunikacyjnymi. Dorosły pacjent był jeszcze 
niedawno w pełni kompetentnym użytkownikiem języka. Utrata tej kompeten­
cji — często nagła i nieoczekiwana — to doświadczenie traumatyczne. Model 
SOM wymaga tu istotnych adaptacji.

Przypadek 7.: Frustracja pacjenta po udarze
Pan Andrzej, pięćdziesięcioośmioletni mężczyzna, dwa miesiące po udarze nie­
dokrwiennym lewej półkuli. Afazja motoryczna — rozumienie mowy względnie 
zachowane, ale mówienie jest ciężko zaburzone. Przed udarem wykładowca 
akademicki, język był jego narzędziem pracy.

Utrata mowy u osoby dorosłej to doświadczeniem diametralnie inne niż 
zaburzenia rozwojowe u dziecka. Dziecko jeszcze nie posiadało pełnej kompe­
tencji językowej, uczy się jej dopiero. Dorosły pacjent posiadał tę kompetencję 
i ją utracił. Frustracja, którą przeżywa, wynika z utraty naturalnej umiejętności. 
Każda nieudana próba ma wymiar konfrontacji z tym, kim był (wykładowca, 
człowiek słowa), a tym, kim jest teraz (ktoś, kto nie potrafi powiedzieć „mama”). 
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W tych warunkach standardowe pocieszenie („Każdy postęp jest ważny”) może 
brzmieć bardzo niefortunnie.

Podczas sesji logopeda prosi o powtórzenie słowa „mama”. Pan Andrzej 
próbuje. Nie wychodzi. Z ust wydobywa się nieartykułowany dźwięk. Pró­
buje ponownie. Trzeci raz. Uderza pięścią w stół. W oczach widać frustracje 
i wściekłość.

Automatyczna reakcja logopedy może być pocieszająca: „Proszę się nie 
denerwować, to wymaga czasu. Każdy postęp jest ważny”. Może zostać to ode­
brane jako bagatelizowanie cierpienia. „Nie denerwuj się” brzmi jak: „Twoja 
frustracja nie ma uzasadnienia”.

Inna automatyczna reakcja to przejście do działania: „Spróbujmy inaczej. 
Może zacznijmy od łatwiejszego słowa”. To również może być nieadekwatne, 
ignoruje bowiem emocje, które właśnie się ujawniły, i proponuje kontynuację, 
gdy pacjent potrzebuje chwili zatrzymania. W terminologii SOM: logopeda 
pomija STOP (bo reaguje natychmiast), pomija OBRAZ (bo nie uznaje sta­
nu pacjenta) i od razu przechodzi do działania w formie aktu dyrektywnego, 
gdy pacjent potrzebuje aktu zrozumienia jego stanu.

Zastosowanie SOM (wersję należy dopasować do ograniczonych możliwo­
ści komunikacji werbalnej pacjenta): logopeda wykonuje STOP – nie próbuje 
natychmiast naprawić sytuacji ani zagłuszyć emocji pacjenta pocieszeniami. 
Milczy chwilę.

Po chwili mówi cicho, powoli: „Widzę, że to bardzo trudne”. To minimali­
styczny OBRAZ informujący o przyjęciu emocji bez pouczania. Pan Andrzej 
nie odpowiada słowami, ale jego postawa się zmienia: pięści się rozluźniają, 
patrzy na logopedę.

MOSTEK w tej sytuacji nie może przyjąć formy werbalnej, ponieważ pacjent 
nie odpowie słowami. Logopeda sięga po kartkę i flamaster. Rysuje figurkę czło­
wieka przy stole (kontynuacja sesji) i figurkę człowieka na spacerze (przerwa). 
Pyta: „Co teraz? Kontynuujemy czy robimy przerwę?”. Pan Andrzej wskazuje 
palcem na figurkę przy stole i kiwa głową. Ale jego postawa zmienia się na 
spokojniejszą, bardziej świadomą.

Ta interakcja zawiera coś ważnego: uznanie emocji pacjenta jako uzasad­
nionych, danie mu poczucia sprawczości (on decyduje o kontynuacji), a przede 
wszystkim zachowanie godności osoby, która utraciła jedno z najważniejszych 
narzędzi komunikacji. Nawet w tak ograniczonych warunkach model SOM 
poprzez zawieszenie automatycznej reakcji, uznanie stanu rozmówcy oraz 
otwarcie przestrzeni na jego decyzję zachowuje swoją wartość.

Praca z dorosłymi pacjentami po udarze uczy logopedę czegoś ważnego: mo­
del SOM nie wymaga słów. Zawieszenie automatyzmu, uznanie stanu rozmówcy, 
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otwarcie przestrzeni na jego decyzję można osiągnąć gestem, rysunkiem, ciszą 
i spojrzeniem. To potwierdza, że SOM to model komunikacji w szerokim sensie. 
Kompetencja metapragmatyczna — świadomość, że moja automatyczna reakcja 
nie jest jedyną możliwą — działa również wtedy, gdy narzędziem komunikacji 
okazuje się kartka z rysunkami.

8.7. Adaptacja modelu SOM do pracy z dziećmi

Choć model SOM został opracowany z myślą o komunikacji między dorosły­
mi, jego zasady nadają się do dostosowania do pracy z dziećmi w wieku mniej 
więcej od pięciu do dwunastu lat. Adaptacja wymaga uproszczenia języka do 
rozwojowych możliwości dziecka.

STOP w komunikacji z dzieckiem może przyjąć formę fizycznego, konkretne­
go sygnału. Będzie to na przykład podniesienie ręki, pokazanie kartonika z sym­
bolem STOP lub werbalne: „Zaczekaj chwilkę”, „Zatrzymajmy się na moment”. 
Starsze dzieci mogą uczyć się rozpoznawania własnych sygnałów narastającej 
frustracji i stosowania STOP samodzielnie. To forma rozwijania świadomości 
metapragmatycznej na poziomie dostępnym dla danego etapu rozwojowego.

OBRAZ adaptuje się do języka dziecka. Zamiast: „Obserwuję, że…”, używa­
my prostszego: „Widzę, że jesteś zły”, „Słyszę, że krzyczysz”, „Widzę, że rzuciłeś 
kredkami”. Należy jedynie zachować zasadę: opisujemy zachowanie, nie ocenia­
my osoby. „Rzuciłeś kredkami” to predykat deskryptywny; „Jesteś niegrzeczny” 
to predykat ewaluatywny. Nawet wobec pięciolatka ta różnica ma konsekwencje.

MOSTEK wobec dziecka należy uprościć do podstawowych pytań: „Co 
się stało?”, „Co cię zdenerwowało?”, „Czego teraz potrzebujesz?”, „Co możemy 
zrobić?”. Pytania powinny być konkretne. Abstrakcyjne konstrukcje („Jak się 
czujesz?”) mogą okazać się zbyt trudne. Często pomocne stają się pytania z wybo­
rem: „Czy chcesz spróbować łatwiejszego ćwiczenia, czy wolisz zrobić przerwę?”.

Przypadek 8.: „Nie chcę tego robić”
Pięcioletni Tomek podczas sesji logopedycznej rzuca kredkami na podłogę 
i krzyczy: „Nie chcę! To jest głupie! Nie umiem!”. 

Zastosowanie SOM: logopedka wykonuje STOP — bierze głęboki oddech, 
powstrzymuje automatyczną reakcję w postaci upomnienia. Formułuje OBRAZ: 

„Widzę, że jesteś zły. Rzuciłeś kredkami i krzyczysz”. I otwiera dialog MOST­
KIEM: „Co się stało? Powiedz mi, co cię zdenerwowało”.

Tomek, już trochę spokojniej: „To jest za trudne! Nie umiem tego zrobić! 
Nigdy mi nie wychodzi!”. Logopedka: „Aha, to ćwiczenie jest dla ciebie za trud­
ne. Czy chcesz spróbować łatwiejszego ćwiczenia, czy wolisz zrobić przerwę?”. 
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To proste pytanie z wyborem daje dziecku poczucie sprawczości. Nie jest tylko 
bezbronnym odbiorcą poleceń, ale uczestnikiem, który też decyduje. Jednocze­
śnie pokazuje, że złości się nie karze, ale zauważa i traktuje poważnie.

Tomek: „Łatwiejszego”. Sytuacja została rozwiązana bez kary, bez morali­
zowania, bez łez. Co więcej, Tomek poznał model reagowania na frustrację: 
zatrzymaj się, nazwij, co czujesz, powiedz, czego potrzebujesz, wybierz, co 
chcesz zrobić.

Dzieciom starszym, w wieku od ośmiu do dwunastu lat, można zapropo­
nować więcej świadomej refleksji. Warto próbować nauczyć je rozpoznawania 
własnych sygnałów narastającej frustracji i samodzielnego stosowania STOP; 
także ćwiczenia opisu tego, co się stało, zamiast etykietowania („To było za 
trudne” zamiast „To jest głupie”), pytania o to, czego potrzebują, zamiast re­
agowania krzykiem lub wycofaniem. W perspektywie pedagogicznej logopeda, 
który posługuje się SOM-em w gabinecie wyposaża dziecko w narzędzie do 
radzenia sobie z frustracją w innych kontekstach życia.

8.8. Granice stosowania modelu SOM w praktyce logopedycznej

Model SOM ma swoje granice również w praktyce logopedycznej, niektóre 
z nich wyliczono poniżej. Ich rozpoznanie to ważna umiejętność zarówno 
w celu uniknięcia frustracji, jak i dla zapewnienia bezpieczeństwa pacjentom.

a.	Problemy wymagające specjalistycznej interwencji psychologicznej lub 
psychiatrycznej u rodzica. Gdy rodzic wykazuje objawy głębokiej depre­
sji, zaburzeniá lękowych lub innych stanów wpływających na zdolność 
do współpracy, logopeda powinien delikatnie zasugerować konsultację 
specjalistyczną.

b.	Sytuacje podejrzenia przemocy lub zaniedbania dziecka. Logopeda jest 
zobowiązany prawnie do zgłoszenia takich podejrzeń odpowiednim 
służbom. SOM nie nadaje się do postępowania w tych sytuacjach.

c.	 Głębokie konflikty rodzinne wymagające profesjonalnej mediacji, np. gdy 
rodzice są w trakcie rozwodu i wykorzystują terapię dziecka do prowa­
dzenia konfliktu.

d.	Niezgodności wartości lub przekonań uniemożliwiające współpracę 
w ramach terapii opartej na dowodach, np. gdy rodzic odrzuca medycynę 
konwencjonalną.

Rozpoznanie granic modelu SOM wskazuje na profesjonalną dojrzałość 
logopedy. Zdolność do rozróżnienia sytuacji wymagających lepszej komunikacji 
i sytuacji wymagających innego rodzaju interwencji pozwoli na znalezienie 
racjonalnego rozwiązania.
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W każdym z tych wypadków logopeda może i powinien zastosować SOM 
na tyle, na ile to możliwe, np. wyrazić troskę o rodzica przeżywającego depresję 
(„Widzę, że jest pani bardzo ciężko. Chciałabym pomóc, ale myślę, że potrzebuje 
pani wsparcia, którego ja nie jestem w stanie dać”). Jednocześnie powinien 
sobie uświadomić, że komunikacja nie jest głównym narzędziem rozwiązania 
problemu i że potrzebna okazuje się wówczas interwencja specjalistyczna lub 
systemowa.

Podsumowanie 

Diagram 8.4. Trójkąt kompetencji w terapii logopedycznej

Logopeda Rodzic Dziecko/pacjent

Unikalna wiedza:
•	 normy rozwoju mowy 

i języka;
•	 wiedza diagnostyczna;
•	 metody terapii oparte 

na dowodach;
•	 doświadczenie kliniczne.

Unikalna wiedza:
•	 obserwacja ciągła w na-

turalnym kontekście;
•	 historia dziecka i rodziny;
•	 co dziecko robi w domu;
•	 kontekst emocjonalny.

Unikalna wiedza:
•	 własne doświadczenie 

trudności;
•	 co jest łatwe, a co trudne;
•	 co motywuje, a co znie-

chęca;
•	 perspektywa „od we-

wnątrz”.

Efektywna terapia wymaga 
integracji trzech kompeten-
cji epistemicznych.
MOSTEK służy do takiej 
integracji: oddaje głos 
każdej stronie, buduje 
wspólny grunt, pozwala 
na partnerstwo zamiast 
dyrektywności.

Praktyka logopedyczna stanowi pożądany, ale wymagający obszar do sto­
sowania modelu komunikacji w konflikcie ze względu na złożoność czynni­
ków wpływających na relację logopeda–rodzic–pacjent. Determinują ją asy­
metria wiedzy, emocjonalne zaangażowanie, strukturalna zależność od rodzica, 
presja czasu i stygmatyzacja związana z zaburzeniami pacjenta.

Model SOM oferuje sposób na poruszanie się w tym obszarze bez eskalacji 
napięcia i bez rezygnacji z celów terapeutycznych. W momentach krytycznych, 
takich jak przekazywanie trudnej diagnozy, konfrontacja z oporem rodzica, 
frustracja pacjenta, niezadowolenie z tempa postępu, struktura STOP–OB­
RAZ–MOSTEK pozwala logopedzie zawiesić automatyczną reakcję (zazwyczaj 
merytorycznie słuszną, ale komunikacyjnie destruktywną), opisać sytuację 
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w sposób chroniący wizerunek rozmówcy i otworzyć przestrzeń dialogową 
pytaniem uznającym kompetencję epistemiczną rodzica lub pacjenta.

Model ma swoje jasno określone granice. Nie zastępuje interwencji spe­
cjalistycznej w wypadkach głębokich problemów zdrowia psychicznego 
oraz mediacji w głębokich konfliktach rodzinnych, nie rozwiązuje sytuacji 
przemocy. Skuteczne stosowanie SOM w praktyce logopedycznej wymaga 
nie tylko znajomości trzech kroków, ale również wrażliwości na kontekst 
relacyjny, szacunku dla kompetencji epistemicznej rodzica i pacjenta oraz 
świadomości, że za frustracją czy oporem często kryje się głęboka troska 
i lęk, nie zaś zła wola.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Poniżej znajdują się wypowiedzi rodziców zanotowane podczas sesji logo­
pedycznych. Zidentyfikuj dominujący czynnik napięcia (asymetria wiedzy, 
emocjonalne zaangażowanie, stygmatyzacja, presja czasu, zależność od rodzica) 
i zaprojektuj stosowny OBRAZ oraz MOSTEK.

a.	„Nie chcę, żeby przedszkole wiedziało o terapii. Wolałabym, żeby córka 
po prostu sama wyrosła z tego”.

b.	„Pani jest specjalistką, więc pani powinna wiedzieć, co jest nie tak z moim 
dzieckiem. Ja nie rozumiem tych terminów”.

c.	„Przepraszam, że nie zrobiłam ćwiczeń, ale naprawdę nie mamy na to 
czasu między przedszkolem a kąpielą”.

d.	„To na pewno moja wina. Czy ja za mało z nim rozmawiałam? Czy to 
przez telewizję?”.

e.	„Mogę zostać tylko 20 minut, bo mam jeszcze spotkanie w pracy”.

Ćwiczenie 2.
Do każdej automatycznej reakcji logopedy opracuj alternatywną odpowiedź 
z użyciem modelu SOM. Zidentyfikuj, jaki akt mowy ilustruje reakcja auto­
matyczna i jaki akt mowy aktywuje MOSTEK.

a.	Rodzic: „To na pewno nie autyzm! Mój syn jest normalny!”. 
Automatyczna reakcja: „Ale wyniki badań wyraźnie wskazują…”. 
SOM: OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.

b.	Rodzic oddaje puste karty ćwiczeń: „Przepraszam, nie zdążyliśmy”. 
Automatyczna reakcja: „Bez pracy domowej terapia nie przyniesie 
efektów”. 
SOM: OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.
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c.	 Rodzic: „Ile sesji potrzeba, żeby córka mówiła normalnie? Znajomy 
mówił, że po 10 sesjach syn był wyleczony”. 
Automatyczna reakcja: „To nie działa jak naprawa zęba”. 
SOM: OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.

Ćwiczenie 3.
Przeczytaj opis przypadku i zaprojektuj interwencję SOM.

Trzyletni Jaś — diagnoza: znaczne opóźnienie rozwoju mowy. Mama 
reaguje: „Nie wierzę. W domu mówi normalnie. To po prostu nieśmiałość”.

a.	 Jakie emocje i potrzeby mogą stać za reakcją mamy? Jakiej kompetencji 
epistemicznej broni?

b.	Dlaczego konfrontacja („Ale wyniki testów pokazują…”) prawdopodob­
nie nie zadziała? Jaki akt mowy ujawnia się w tych słowach?

c.	 Zaprojektuj sekwencję SOM: STOP (co robisz wewnętrznie?) — OBRAZ 
— MOSTEK (pytanie otwierające).

d.	Mama odpowiada: „Wczoraj pokazywał na auto i mówił «Jedziemy baba», 
a ja wiedziałam, że chce pojechać do babci”. Jakie pytanie pogłębiające 
możesz zadać?

e.	 Jak sformułować informację o diagnozie w sposób, który nie zaprzecza 
doświadczeniu mamy, ale wskazuje na potrzebę interwencji?

Ćwiczenie 4.
Do każdej sytuacji zaprojektuj interwencję SOM dostosowaną do wieku pacjenta.

a.	Pięciolatek Tomek rzuca kartkami i krzyczy: „Nie chcę! To jest głupie!”. 
STOP — ___. OBRAZ (prosty język) — ___. MOSTEK (proste py­
tanie) — ___.

b.	Dziesięcioletnia Kasia odmawia współpracy: „To i tak nic nie da, nigdy 
nie nauczę się mówić tego głupiego r”. 
STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.

c.	 Dorosły pacjent z afazją motoryczną odwraca się do ściany podczas 
nieudanej próby.
STOP — ___. OBRAZ (minimalistyczny) — ___. MOSTEK (w jakiej 
formie, skoro pacjent nie może mówić?) — ___.

Ćwiczenie 5.
Przeczytaj opis sytuacji i oceń, czy SOM będzie wystarczający, czy potrzebne 
mogą okazać się inne działania. Uzasadnij swoje wybory.
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a.	Rodzic wykazuje objawy głębokiej depresji — często płacze podczas sesji, 
mówi, że „nie ma siły do niczego”.

b.	Dziecko ma siniaki i reaguje lękiem na wspomnienie o tacie.
c.	 Rodzice są w trakcie rozwodu i każde daje dziecku sprzeczne komuni­

katy o terapii.
d.	Rodzic jest niezadowolony z tempa postępu terapii i rozważa zmianę 

logopedy.



ROZDZIAŁ 9.

Model SOM w komunikacji rodzinnej

Wprowadzenie

Rodzina stanowi pierwotny kontekst kształtowania się kompetencji komunika­
cyjnych i jednocześnie obszar najbardziej intensywnych konfliktów interperso­
nalnych w życiu człowieka. Paradoks relacji rodzinnych polega na tym, że łączą 
one najgłębszą bliskość z najsilniejszą potencjalną agresją językową. Nikt nie 
potrafi nas zranić słowem tak skutecznie jak osoba, która zna nasze słabości, 
lęki i wrażliwe punkty. To właśnie w rodzinie skrypty reaktywne objawiają się 
najsilniej i najtrudniej je zawiesić, bo kształtują się przez lata wspólnego życia 
i są głęboko zakorzenione w historii relacji. W rodzinie ponadto występuje 
często przemoc domowa właśnie dlatego często tak trudna do rozpoznania 
na zewnątrz, że zachodzi między bliskimi sobie osobami (por. Johnson 2008). 

Wszystkie rodziny doświadczają napięć, sporów i frustracji. Różnica polega 
na tym, czy konflikty prowadzą do pogłębiania rozumienia i wzmacniania więzi, 
czy do kumulacji urazów i budowania murów. John Gottman (1994) zidentyfi­
kował cztery wzorce komunikacyjne szczególnie destruktywne dla związków, 
które nazwał „czterema jeźdźcami apokalipsy”: krytykę (atak na tożsamość 
partnera zamiast na problem — w terminologii pragmatyki lingwistycznej: uży­
cie predykatów ewaluatywnych zamiast deskryptywnych), pogardę (wyrażanie 
wyższości i braku szacunku), obronę (kontratak, odrzucanie odpowiedzialności) 
i obstrukcję (wycofanie z komunikacji, zamknięcie się).

Model SOM proponuje w tym kontekście praktyczną koncepcję konstruk­
tywnej komunikacji. STOP pozwala przerwać automatyzm reakcji, w rodzinie 
szczególnie silny, bo wzmacniany latami wspólnych doświadczeń. OBRAZ 
oferuje narzędzie do przejścia od ocen („Jesteś nieczuły”) do opisów („Widzę, 
że siedzisz przy laptopie od pół godziny, a ja gotuję i pilnuję dziecka”), czyli od 
predykatów ewaluatywnych do deskryptywnych. MOSTEK otwiera pytaniem 
przestrzeń dla ujawnienia punktu widzenia drugiej strony.
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W rozdziale przedstawiono zastosowanie modelu SOM w trzech konteks­
tach relacji rodzinnych: w relacji partnerskiej, w relacji rodzic–dziecko oraz 
w konfliktach międzypokoleniowych (dorosłe dzieci i ich rodzice).

9.1. Specyfika komunikacji w rodzinie

Komunikacja w rodzinie różni się od komunikacji w innych kontekstach spo­
łecznych kilkoma istotnymi cechami w kontekście konfliktu (Sillars in. 2004). 
Ich zrozumienie stanowi konieczny element do skutecznego stosowania modelu 
SOM.

Porozumiewanie się w rodzinie odbywa się długoterminowo i zazwyczaj 
trudno je zakończyć. W relacjach zawodowych czy towarzyskich, gdy komu­
nikacja się nie układa, można zmienić pracę, ograniczyć kontakt. W rodzinie 
to rozwiązanie radykalne i kosztowne emocjonalnie, prawnie, społecznie. Ta 
niemożność łatwego zerwania więzi dwojako wpływa na komunikację. Z jed­
nej strony motywuje do konstruktywnego rozwiązywania konfliktów (skoro 
będziemy razem przez lata, warto się dogadać), z drugiej może prowadzić do 
kumulacji urazów, bo „przecież nie da się” odejść.

Ta alternatywa odzwierciedla się w zachowaniach językowych. Rodziny, 
które konstruktywnie rozwiązują konflikty, dysponują bogatym repertuarem 
środków językowych: umiejętnością nazywania emocji bez oskarżania, for­
mułowania próśb zamiast żądań, pytania zamiast wyroków. Rodziny chowa­
jące urazy rozwijają równie bogaty, ale destruktywny zbiór: sarkazm, aluzje, 
karcące milczenie, odwołania do przeszłych przewinień. STOP w kontekście 
rodzinnym oznacza zawieszenie tych głęboko zakorzenionych i latami prakty­
kowanych wzorców, co jest znacznie trudniejsze niż zawieszenie autoskryptu 
w relacji z obcym.

Druga kwestia wiąże się z tym, że komunikacja w rodzinie odbywa się 
w kontekście silnych emocji i głębokich więzi. Słowa wypowiedziane przez 
partnera, rodzica, dziecko mają zupełnie inną wagę niż te same słowa wypo­
wiedziane przez kolegę z pracy. Krytyka przez szefa jest nieprzyjemna, ale po­
zostaje w sferze zawodowej; krytyka usłyszana od partnera dotyka tożsamości 
i poczucia bycia kochanym. Ta intensywność emocjonalna sprawia, że kontrola 
nad własnymi reakcjami bywa w rodzinie szczególnie trudna. Łatwiej zachować 
spokój z klientem niż z mężem; z kolegą niż z córką.

Ta intensywność emocjonalna ma również konsekwencję językową: w ro­
dzinie częściej niż w innych kontekstach pojawiają się kwantyfikatory absolutne 
(„zawsze”, „nigdy”, „kompletnie”), predykaty ewaluatywne („Jesteś niemiły”, 

„Jesteś egoistką”), presupozycje („Nigdy się nie zmienisz”, „To po prostu cały ty”). 
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Tego typu słowa oddziałują szczególnie destruktywnie właśnie dlatego, że wy­
powiadają je osoby, na których opinii nam zależy. Zdanie: „Jesteś egoistką” 
sformułowane przez partnera nie staje się zdaniem o zachowaniu, lecz sądem 
o tożsamości. Jako takie znacznie trudniej je do odrzucić czy mu zaprzeczyć 
(Gottman 1994).

Po trzecie, rodzinna historia wspólnych doświadczeń tworzy kontekst dla 
każdej nowej interakcji. Para małżeńska mająca za sobą dwadzieścia lat wspól­
nego życia rozmawia na tle setek wcześniejszych konfliktów, prób, porażek 
i sukcesów. Zdanie: „Znowu to samo” zawiera nie tylko kwantyfikator. To 
odwołanie do długiej historii relacji, w której określony wzorzec powtarzał się 
wielokrotnie. „Zawsze” i „nigdy” w konflikcie rodzinnym niosą ciężar lat, stąd 
się bierze ich destruktywna siła.

W kontekście lingwistycznym oznacza to, że wiele wypowiedzi w rodzinie 
interpretuje się nie tylko przez pryzmat swojego dosłownego znaczenia, ale 
przez pryzmat całej historii relacji. Zdanie: „Zapomniałeś kupić mleko” wy­
powiedziane po kilkunastu latach związku można przyjąć nie jako informację 
o mleku, lecz jako kolejny dowód, że: „Nigdy nie słuchasz”, „Nigdy ci na niczym 
nie zależy”, „Nawet tak prostego zadania nie potrafisz wykonać”. To obciążenie 
presupozycjami z przeszłości sprawia, że OBRAZ w komunikacji rodzinnej 
pełni szczególnie ważną funkcję: skupia rozmowę na konkretnym, bieżącym 
zdarzeniu, przerywa spiralę odwołań do przeszłości.

Rodzinna historia kształtuje również wspólny język, wspólne odniesienia, 
głębokie zrozumienie drugiej osoby, niedostępne w krótszych relacjach. Ale 
może stanowić też obciążenie, gdy przeszłe urazy blokują możliwość usłyszenia 
tego, co partner mówi teraz. Ktoś, kto wielokrotnie obiecywał zmianę i jej nie 
dokonał, osłabia swą wiarygodność. Jego słowa przechodzą przez filtr przeszłych 
rozczarowań. OBRAZ w modelu SOM oferuje tu sposób na przerwanie tego 
procesu. Skupia rozmowę na tym, co się dzieje teraz.

W rodzinie istnieje ponadto szczególna asymetria władzy, ewoluująca w cza­
sie. Relacja rodzica z małym dzieckiem jest najwyraźniej asymetryczna, gdyż 
rodzic dysponuje władzą nad wszystkimi aspektami życia dziecka. Z wiekiem 
nierówność ta maleje, aż do formalnego zrównania dorosłych. W relacji part­
nerskiej asymetria więc teoretycznie nie występuje, ale w praktyce pojawiają się 
subtelne nierównowagi wynikające z różnic w zarobkach, statusie społecznym, 
pewności siebie, kulturowo ukształtowanych rolach płciowych.

Wreszcie komunikacja w rodzinie funkcjonuje w szerszym kontekście kul­
turowym. Normy dotyczące tego, jak powinni porozumiewać się małżonko­
wie, a jak rodzice z dziećmi, jakie tematy są dozwolone, a jakie tabu, różnią 
się między kulturami i zmieniają w czasie. W polskim kontekście współistnieje 
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tradycyjny model hierarchiczny (rodzic wie lepiej, mąż decyduje) z rosnącymi 
oczekiwaniami partnerstwa i równości. Model SOM, dzięki elastyczności formy 
MOSTKA, pozwala na dostosowanie do różnych modeli rodziny bez narzucania 
jednej „właściwej” struktury komunikacyjnej.

9.2. SOM w relacji partnerskiej — konflikty w związku

Diagram 9.1. Konflikt partnerski — eskalacja vs. dialog przez SOM

Etap Eskalacja (automatyczna) Dialog (SOM)

Sytuacja  
wyjściowa

Ania wraca z pracy. Gotuje, 
pilnuje dziecka.
Marek siedzi przy laptopie.

Ta sama sytuacja — różna reakcja.

Reakcja Ani Eskalacja: „Świetnie ci tak sie-
dzieć! Ja tu haruję, a ty…”.
Predykaty ewaluatywne, kwan-
tyfikatory, presupozycje.

STOP: zauważa irytację, bierze 
oddech
OBRAZ: „Od kiedy wróciłam, gotuję, 
pilnuję Kuby. Siedzisz przy laptopie 
od pół godziny”.
MOSTEK: „Jak ty to widzisz?”.

Reakcja Marka Obrona/kontratak: „Też pra-
cuję!
Przecież zarabiam!”
→ eskalacja spiralna.

Ma szansę odpowiedzieć bez 
obrony:

„Szczerze? Nie myślałem o tym w ten 
sposób”

→ dialog i wspólne szukanie rozwią-
zania.

Relacja partnerska w małżeństwie, związku nieformalnym czy innej for­
mie związku tworzy szczególnie wymagający kontekst. Para musi negocjować 
niezliczoną liczbę decyzji, od codziennych (kto gotuje, kto sprząta), przez 
strategiczne (gdzie mieszkamy, ile wydajemy), po egzystencjalne (czy mamy 
mieć dzieci, jak wygląda nasza przyszłość). Każda z nich może stać się źródłem 
konfliktu, jeśli punkty widzenia, potrzeby lub wartości partnerów się różnią 
(Gottman, Silver 2015).

Jednocześnie relacja partnerska jest lub powinna być źródłem wsparcia 
i miejscem intymności. Partner to osoba, przed którą można się odsłonić, po­
kazać słabość, wyrazić lęk. Ale ta bliskość oznacza też, że ten ktoś pozna nasze 
wrażliwe punkty i w konflikcie może świadomie lub nieświadomie w nie ude­
rzyć. Dlatego spory w związkach bywają bolesne. Nie chodzi tylko o brudne 
naczynia, ale o poczucie bycia widzianym, docenionym, kochanym. Między 
partnerami obserwuje się też przykłady stosowania różnego typu przemo­
cy: od wypadków przemocy fizycznej, poprzez przemoc jako obronę przed 
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agresorem, w końcu przemoc jako wynik eskalacji konfliktu (Johnson, 2008). 
W dwóch ostatnich wypadkach komunikacja może zostać wykorzystana jako 
narzędzie przemocy. 

Badania Gottmana (1994) nad komunikacją w małżeństwie, prowadzone 
przez dekady na tysiącach par, wykazywały z ponaddziewięćdziesięciopro­
centową trafnością, które małżeństwa przetrwają, a które się rozpadną. Wy­
starczy analiza kilkunastominutowej rozmowy. Czynnikami prognostycz­
nymi potencjalnego rozwodu okazały się wyrażenia językowe: dominacja 
predykatów ewaluatywnych nad deskryptywnymi, obecność kwantyfikatorów 
absolutnych („NIGDY”, „ZAWSZE”), sarkazm i ironia budujące akty pogar­
dy oraz obstrukcja i wycofanie z komunikacji. Model SOM bezpośrednio 
przeciwdziała każdemu z tych wzorców: OBRAZ eliminuje kwantyfikatory 
i predykaty ewaluatywne, MOSTEK zastępuje obstrukcję otwarciem, STOP 
zapobiega sarkazmowi.

Warto podkreślić, że Gottman nie badał emocji w izolacji. Jako obserwator 
komunikacji analizował konkretne zachowania językowe par: jak formułują 
skargi, jak reagują na krytykę, jak naprawiają interakcję po eskalacji. Jego wnios­
ki potwierdzają tezę leżącą u podstaw modelu SOM: że to forma wypowiedzi 
różnicuje pary, które przetrwają, od par, które się rozpadają. Nie treść konfliktu 
(wszystkie pary kłócą się o to samo), lecz forma, w której ten konflikt prowadzą 
stanowi o ich przyszłości.

Przypadek 1.: Podział obowiązków domowych — konflikt 
o sprawiedliwość

Ania i Marek są małżeństwem od pięciu lat. Oboje pracują zawodowo na pełny 
etat — Ania jako nauczycielka, Marek jako informatyk. Mają dwuletniego 
syna Kubę. Ania od dłuższego czasu czuje narastającą frustrację związaną 
z podziałem obowiązków domowych, który wydaje jej się niesprawiedliwy.

Pewnego wieczoru, gdy Marek po powrocie z pracy siada z laptopem 
na kanapie, Ania gotuje obiad i jednocześnie pilnuje Kuby. Żona wybucha: 

„Świetnie ci się siedzi, prawda? Ja tu walczę od rana, a ty nawet palcem nie 
ruszysz!”. 

Analiza lingwistyczna: kwantyfikatory („od rana”, „nawet palcem”), pre­
dykat ewaluatywny („świetnie ci się siedzi” — ironia tworząca akt oskarżenia), 
presupozycja („nawet palcem nie ruszysz” zakłada, że Marek nic nie robi, co 
może nie być pełną prawdą). Całość odpowiada gottmanowskiej „krytyce”: 
atakowi na tożsamość partnera („ty jesteś osobą, która nic nie robi”) zamiast 
na problem („podział obowiązków jest nierówny”).
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Zastosowanie SOM: Ania reaguje inaczej nie w celu stłumienia swojej 
uzasadnionej frustracji, ale wyrażenia jej w sposób dający szansę na dialog 
zamiast na eskalację.

STOP — Ania zauważa narastającą irytację i impuls do wybuchu. Zamiast 
działać natychmiast, bierze trzy głębokie oddechy. Nie chodzi o udawanie, 
że nie jest zła. Jest. Chodzi o to, by jej złość nie zdeterminowała formy wy­
powiedzi.

To najtrudniejszy moment w zastosowaniu SOM w relacji partnerskiej: 
chwila, w której całe ciało domaga się wybuchu, a świadomość podpowiada, 
że trzeba się zatrzymać. W rodzinie ten moment zdaje się trudniejszy niż 
w pracy, bo emocje są silniejsze, skrypty starsze, a partner zna dokładnie te 
słowa, które bolą najbardziej. Ale właśnie dlatego elementu STOP najbardziej 
tu potrzeba. Bez niego frustracja Ani wyrazi się w formie, która sprawi, że 
Marek usłyszy atak, nie opis problemu.

OBRAZ — Ania formułuje neutralny opis sytuacji: „Marek, od kiedy wró­
ciłam z pracy, zrobiłam zakupy, gotuję obiad i pilnuję Kuby. Ty siedzisz przy 
laptopie od pół godziny”. 

To są fakty. Nie ma „zawsze”, nie ma „nigdy”, nie ma „nawet palcem nie 
ruszysz”. Pojawiają się predykaty deskryptywne opisujące konkretne zachowania.

MOSTEK — pytanie, które otwiera dialog: „Jak ty to widzisz? Czy ten po­
dział wydaje ci się sprawiedliwy?”.

Marek, który nie został zaatakowany, ma szansę odpowiedzieć bez obrony: 
„Szczerze? Nie myślałem o tym w ten sposób. Przyszedłem zmęczony i chciałem 
się wyłączyć”. Ania: „Ja też przyszłam zmęczona. Ale nie mam możliwości się 
wyłączyć, bo ktoś musi zrobić obiad i pilnować Kuby”. Marek: „Masz rację. Co 
mogę zrobić teraz?”.

Ta wymiana nie rozwiązała problemu podziału obowiązków, to wymaga 
dłuższej rozmowy. Ale stworzyła przestrzeń dla takiej rozmowy, zamiast po­
głębiać urazę. Marek usłyszał OBRAZ w formie konkretnego opisu sytuacji, 
zamiast ataku na swoją tożsamość („Jesteś leniem”). Mógł więc zareagować 
na problem.

Warto podkreślić, że SOM nie wyeliminuje złości z relacji partnerskiej. 
Frustracja Ani jest uzasadniona. SOM zmienia formę językową jej wyrażenia: 
zamiast predykatów ewaluatywnych („Ty nigdy”, „Ty zawsze”), atakujących toż­
samość partnera, proponuje predykaty deskryptywne („Widzę, że…”), opisujące 
sytuację. Złość pozostaje, zmienia się jednak sposób, w jaki się ją wyraża. I to 
właśnie sprawia, że partner może usłyszeć treść komunikatu, zamiast reagować 
obronnie na atak.
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Przypadek 2.: Konflikt o finanse — różne wartości i lęki

Kasia i Tomek tworzą związek od trzech lat, mieszkają razem od roku. Mają 
odmienne podejście do pieniędzy. Kasia oszczędza znaczną część wynagrodze­
nia na wkład własny na mieszkanie. Tomek wydaje więcej, inwestując w pasje 
i doświadczenia. Ostatnio wrócił do domu z nowym obiektywem do aparatu 
fotograficznego. Drogi sprzęt kosztujący równowartość jego miesięcznej pensji 
irytuje Kasię. Reaguje ona z frustracją: „Tysiąc złotych na zabawkę?! Ja tłukę 
się, żeby odłożyć na mieszkanie, a ty wyrzucasz pieniądze!”. 

Automatyczna reakcja Tomka w tej sytuacji byłaby obronna: „To moje pienią­
dze, pracuję na nie, mogę wydać, jak chcę. Nie jesteś moją matką” lub atakująca: 

„A ty jesteś skąpa i nie potrafisz się cieszyć życiem”. Kasia mogłaby eskalować 
napięcie: „Widzę, że bardziej zależy ci na aparacie niż na naszej przyszłości”. 
Każda z tych reakcji zawiera predykaty ewaluatywne i presupozycje, które 
przesuwają rozmowę z problemu (jak godzić różne podejścia do finansów) na 
oskarżenia wzajemne (kto jest gorszy).

Zastosowanie SOM: Tomek, choć to on jest „atakowany”, może przejąć 
inicjatywę konstruktywnej komunikacji. STOP — zauważa impuls do obrony 
(„Moje pieniądze!”) i powstrzymuje go. OBRAZ — potwierdza to, co słyszy, 
bez defensywy: „Widzę, że jesteś zdenerwowana moim zakupem i czujesz, że 
to utrudnia oszczędzanie na mieszkanie”. MOSTEK — pytanie otwierające 
głębszy poziom dialogu: „Powiedz mi więcej. Czego się obawiasz? Co dla ciebie 
oznacza to oszczędzanie?”.

Kasia zachęcona do refleksji: „Obawiam się, że nigdy nie będziemy mieli 
swojego miejsca. Mieszkamy w wynajmowanym pokoju, właściciel może nas 
wyprosić w każdej chwili. Chcę stabilności. Chcę miejsca, które jest nasze”. 

To ujawnienie odsłania głębszą warstwę konfliktu. Nie chodzi tylko o obiek­
tyw czy nawet o pieniądze. Chodzi o wizję wspólnej przyszłości, o poczucie 
bezpieczeństwa, o lęk, że partner nie podziela tych samych priorytetów.

Tomek mógłby teraz odpowiedzieć: „Nie wiedziałem, że tak to odczuwasz. 
Zależy mi na przyszłości z tobą. Ale dla mnie oszczędzanie na coś, co może 
być za pięć lat, oznacza rezygnację z życia teraz. Widziałem, jak moi rodzice 
odkładali wszystko na potem. A potem tata zachorował i nigdy nie zdążył tego 
spożytkować”. 

To ujawnienie pokazuje, że różnica w podejściu do finansów wynika nie 
z „rozrzutności” ani „skąpstwa”. To są predykaty ewaluatywne. Chodzi o róż­
ne doświadczenia życiowe i różne lęki. Kasia boi się niestabilności. Tomek boi 
się zmarnowania życia. Obie obawy mają uzasadnienie. Para może teraz szukać 
rozwiązania, które je uwzględni. Określony procent dochodu można na przykład 
odłożyć na oszczędności, określony na „wolność wydatkową” każdego partnera.
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Ta wymiana nie rozwiązuje od razu problemu. Para nadal musi znaleźć spo­
sób pogodzenia różnych podejść. Ale tworzy przestrzeń do negocjacji opartej na 
zrozumieniu zamiast na wzajemnych oskarżeniach. Bez MOSTKA Kasia usły­
szałaby „Moje pieniądze, nie twoja sprawa”; Tomek usłyszałby „Jesteś rozrzutny”. 
Z MOSTKIEM oboje usłyszeli, czego się boi druga strona. W konsekwencji 
mogli zacząć szukać rozwiązania uwzględniającego oba punkty widzenia.

Powyższe przypadki ilustrują, jak MOSTEK zmienia strukturę sekwencji 
konwersacyjnej w konflikcie partnerskim. Bez MOSTKA konflikt przebiegałby 
według sekwencji zamkniętej: oskarżenie → obrona → kontratak → eskalacja → 
milczenie lub wybuch. Z MOSTKIEM powstaje sekwencja otwarta: opis → py­
tanie → odpowiedź, uzasadnienie → ujawnienie głębszej warstwy → wspólne 
szukanie rozwiązania. Ta różnica strukturalna — zamknięta spirala eskalacji 
vs. otwarta sekwencja dialogowa — to klucz do zrozumienia, dlaczego SOM 
działa. Model zmienia nie treść konfliktu (ból pozostaje), lecz formę konwer­
sacyjną, w której ten ból jest wyrażany.

Diagram 9.2. Czterej jeźdźcy apokalipsy (Gottman 1994) a antidotum SOM

Wzorzec destruktywny Przykład Antidotum SOM

Krytyka
(atak na tożsamość)

„Ty NIGDY nie pomagasz!”.
Predykaty ewaluatywne,
kwantyfikatory.

OBRAZ z predykatami deskryp-
tywnymi:

„Widzę, że od tygodnia nie wysze-
dłeś z Kubą na spacer”.

Pogarda
(wyrażanie wyższości)

Przewracanie oczami.
„O, wielki ekspert się 
odezwał”.

STOP: zawieszenie skryptu ironii.
OBRAZ: „Widzę, że się nie zga-
dzamy”.
MOSTEK: „Jak ty to widzisz?”.

Obrona
(kontratak)

„To nie moja wina! Ty 
zaczęłaś!”.
Odwracanie odpowie-
dzialności.

STOP: zawieszenie skryptu obron-
nego.
OBRAZ: uznanie perspektywy 
partnera.
MOSTEK: „Co możemy zrobić?”.

Obstrukcja
(wycofanie z komuni-
kacji)

Wyjście z pokoju, milczenie
przez dwa dni.

STOP: rozpoznanie impulsu 
ucieczki.
MOSTEK: „Potrzebuję chwili. 
Wróćmy do tej rozmowy za 
godzinę”.
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9.3. �SOM w relacji rodzic–dziecko — asymetria, rozwój 
i autonomia

Diagram 9.3. Ewolucja asymetrii władzy w relacji rodzic–dziecko

Wiek dziecka Asymetria Forma MOSTKA Cel SOM

0–5 lat Ogromna: rodzice 
kontrolują wszystkie 
aspekty życia.

Prosty: „Co się stało?”.
Wybór: „To czy to?”.

Modelowanie komu-
nikacji; nazywanie 
emocji.

6–12 lat Duża, ale malejąca: 
dziecko buduje kom-
petencje.

Bardziej otwarty: 
„Powiedz mi, jak to 
widzisz”.

Budowanie umiejęt-
ności rozwiązywania 
problemów.

13–17 lat Malejąca: nastolatek 
domaga się auto-
nomii.

Partnerski:
„Jak ty to widzisz?”.
„Co możemy zrobić?”.

Równowaga: bezpie-
czeństwo i autonomia.

18+ lat Formalna równość; 
nieformalna asyme-
tria.

Równościowy:
„Co cię martwi?”.
„Powiedz mi więcej”.

Szacunek dla autono-
mii bez utraty bliskości.

Relacja rodzic–dziecko różni się od relacji partnerskiej znacząca asymetrią 
i nieustannie ewoluuje. Rodzic ma władzę, odpowiedzialność i doświadczenie 
życiowe, których dziecko nie posiada. Ta nierówność jest naturalna, konieczna 
i stopniowo maleje. Zadanie rodzica polega na częściowym oddawaniu autono­
mii dziecku. Przechodzi od opieki totalnej do partnerstwa. Ten proces rzadko 
przebiega gładko i stanowi źródło najczęstszych konfliktów między rodzicami 
a dziećmi (por. Laursen, Collins 2009).

Konflikty te często dotyczą właśnie procesu stopniowego zwiększania auto­
nomii. Dziecko chce więcej wolności: później wracać, samodzielnie decydować 
o ubraniu, o wyborze znajomych, o spędzaniu czasu. Rodzic chce bezpieczeń­
stwa dziecka: wiedzieć, gdzie jest, z kim, co robi. Te potrzeby nie są sprzeczne, 
ale w praktyce często ze sobą kolidują. SOM oferuje sposób na negocjowanie 
tej granicy: zamiast wydawać zakazy (akt dyrektywny) lub krzyczeć (eskalacja), 
rodzic może opisać sytuację i zapytać o punkt widzenia dziecka.

Przypadek 3.: Konflikt z nastolatkiem — walka o autonomię
Piętnastoletnia Zosia przychodzi do domu o dwudziestej trzeciej, godzinę po 
wyznaczonej porze powrotu. Mama przez tę godzinę wydzwaniała i wysyłała 
SMS-y bez odpowiedzi, jest wściekła i przerażona. Od progu wybucha: „Gdzie 
ty byłaś?! Która godzina! Nie odbierałaś telefonu! Jesteś kompletnie nieodpo­
wiedzialna!”. 
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Analiza lingwistyczna: pytanie retoryczne („Gdzie byłaś” uruchamia akt 
oskarżenia), kwantyfikator („kompletnie”), predykat ewaluatywny („nieodpo­
wiedzialna” — etykieta tożsamościowa).

Zastosowanie SOM: STOP — mama bierze kilka głębokich oddechów. 
Przypomina sobie, że jej reakcja wynika z lęku o bezpieczeństwo córki. OBRAZ: 

„Zosiu, wróciłaś godzinę po umówionej porze. Dzwoniłam i pisałam kilka razy, 
nie odbierałaś”. To są fakty bez „nigdy”, bez „nieodpowiedzialna”. MOSTEK: 

„Co się stało? Dlaczego nie odbierałaś?”.
Zosia, która nie została zaatakowana, ma szansę odpowiedzieć bez obrony: 

„Byliśmy w kinie, potem poszliśmy na pizzę. Telefon miałam w torebce, nie 
słyszałam. Przepraszam, naprawdę nie chciałam, żebyś się martwiła”. Mama: 

„Rozumiem. Widzę teraz, że nic złego się nie stało. Ale czy rozumiesz, dlaczego 
się martwiłam?”. Zosia: „Przepraszam, mamo”. Mama: „Co możemy zrobić, żeby 
w przyszłości tego uniknąć? Bo chcę, żebyś mogła spędzać czas ze znajomymi. 
Ale też potrzebuję wiedzieć, że jesteś bezpieczna”.

To zaproszenie do wspólnego rozwiązania zamiast jednostronnego ukarania 
córki. Zosia, potraktowana jak partner w rozmowie, może zaproponować: „Wy­
ślę SMS-a, gdy plany się zmienią. I sprawdzę telefon co godzinę”. Ta wymiana 
zakończyła się ustaleniem zasad na przyszłość zamiast karą czy wykładem. Ma 
ona ponadto wymiar pedagogiczny. Zosia doświadczyła modelu komunikacji, 
w którym można wyrazić złość bez atakowania. Mama mówiła o swoich po­
trzebach (bezpieczeństwo) bez kontrolowania drugiej osoby. To jest implicytne 
nauczanie kompetencji komunikacyjnej. Zosia uczy się modelu, który sama 
będzie mogła stosować w swoich relacjach. W dłuższej perspektywie to waż­
niejsze niż doraźne rozwiązanie jednego konfliktu o godzinę powrotu.

Przypadek 4.: Konflikt z małym dzieckiem — frustracja rodzica
Czteroletni Kuba po raz kolejny nie chce się ubrać rano przed wyjściem do 
przedszkola. Tata spieszy się do pracy. Automatyczna reakcja: krzyk („Natych­
miast się ubieraj! Ile razy mam powtarzać?!”), groźba („Jak się nie ubierzesz, 
nie pójdziemy w weekend do parku!”), fizyczne wymuszenie (ubieranie siłą, 
mimo płaczu).

Żadna z tych reakcji nie rozwiązuje problemu. Krzyk i groźba mogą do­
prowadzić do posłuszeństwa, ale kosztem płaczu, stresu i zaburzenia relacji. 
Fizyczne wymuszenie kończy zdarzenie, ale nie pokazuje dziecku niczego po­
żytecznego o radzeniu sobie z frustracją. W perspektywie długoterminowej 
dziecko, którego potrzeby systematycznie się ignoruje, uczy się jednej z dwóch 
rzeczy: albo że nie są one ważne (uległość), albo że jedynym sposobem na 
wysłuchanie okazuje się krzyk (eskalacja). SOM pozwala wybrać trzecią drogę.
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Zastosowanie SOM: STOP — tata zauważa swoją frustrację rosnącą do 
poziomu wybuchu. Zamiast mówić, wychodzi na chwilę z pokoju, dosłownie 
kilka kroków, bierze kilka oddechów. OBRAZ w języku zrozumiałym dla cztero­
latka: „Kubuś, widzę, że bawisz się klockami i nie chcesz się ubierać”. MOSTEK 
dostosowany do możliwości dziecka: „Powiedz mi, co się dzieje. Dlaczego nie 
chcesz się ubrać?”.

Kuba: „Bo buduję wieżę! Jest prawie gotowa!”. Pojawia się informacja, któ­
rej tata nie miał. Z perspektywy czterolatka wieża z klocków jest ważna. Tata: 

„Aha, rozumiem. Wieża jest ważna, chcesz ją skończyć. Ale musimy wyjść za 
pięć minut. Co możemy zrobić?”. Kuba milczy, ponieważ czterolatek nie ma 
jeszcze dobrze rozwiniętych umiejętności rozwiązywania problemów. Tata 
proponuje: „Może zrobisz zdjęcie wieży moim telefonem, żeby ją zapamiętać? 
A po przedszkolu dokończysz”. Kuba: „Dobra”.

Ta interakcja zajęła może minutę więcej niż wymuszone ubieranie. Ale unik­
nięto sceny płaczu i krzyku. Kuba poczuł się wysłuchany, jego potrzeba (ważna 
wieża) została zauważona. Jednocześnie tata nie zrezygnował ze swojej potrzeby 
(wyjście na czas). Rozwiązanie (zdjęcie wieży) uwzględnia obie perspektywy.

Adaptacja SOM do wieku dziecka wymaga uproszczenia języka, ale nie 
uproszczenia zasad. Nawet czterolatek może zrozumieć, że jego głos został 
wysłuchany; nawet czterolatek może współuczestniczyć w szukaniu rozwiąza­
nia, jeśli propozycja okaże się konkretna i możliwa do zrozumienia. Pytanie 
z wyborem („Czy chcesz zrobić zdjęcie wieży, czy ją rozebrać i odbudować po 
przedszkolu?”) to forma MOSTKA dostosowana do poziomu rozwojowego. 
Zachowuje rdzeń (otwarcie na perspektywę dziecka) przy zmianie formy.

9.4. Konflikty międzypokoleniowe — dorosłe dzieci i rodzice

Relacja między dorosłymi dziećmi a ich rodzicami zachodzi przy pozornym 
zaniku asymetrii władzy, gdyż dorosłe dziecko stało się autonomiczną jed­
nostką. Ale emocjonalnie relacja pozostaje wciąż nierówna. Rodzic czuje się 
odpowiedzialny za dziecko, a dorosłe dziecko nadal szuka (nawet nieświa­
domie) aprobaty rodzica. Każda krytyka ze strony rodzica aktywuje sposoby 
komunikowania kształtowane przez całe dzieciństwo (por. Girolametto, We­
itzman 2006).

Konflikty międzypokoleniowe cechuje ich głębia emocjonalna. Krytyka ze 
strony rodzica atakuje potrzebę akceptacji i aprobaty. Trzydziestolatek słyszący 
od matki: „Ciągle nie wiesz, czego chcesz”, reaguje nie tylko jako dorosły, ale też 
jako dziecko, które przez całe życie szukało uznania. Ta podwójna reakcja — do­
rosła i dziecięca jednocześnie — czyni STOP trudnym, ale szczególnie ważnym 
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elementem. Bez STOP odpowiada dziecko ukryte w dorosłym, nie zaś ktoś już 
dorosły.

Konflikty między dorosłymi dziećmi a rodzicami powstają najczęściej wo­
kół kilku tematów: różnice w wartościach i stylu życia (rodzice nie akceptują 
wyborów dorosłych dzieci dotyczących kariery, związków, religii); wciąż uza­
leżnione role rodzinne (rodzic nadal traktuje trzydziestolatka jak dziecko); 
niewypowiedziane urazy z przeszłości (brak obecności, nadmierna kontrola, 
niesprawiedliwe traktowanie rodzeństwa).

Przypadek 5.: Dorosła córka i matka — krytyka wyborów życiowych
Trzydziestoletnia Marta odwiedza swoją matkę. Jest w związku od czterech lat 
z mężczyzną, którego kocha, nie planuje ślubu ani dzieci. Podczas obiadu matka 
mówi: „Córka sąsiadki ma właśnie trzecie dziecko. Mąż ją uwielbia. Prawdziwa 
rodzina. A ty ciągle nie wiesz, czego chcesz”. 

Analiza lingwistyczna: porównanie z presupozycją („prawdziwa rodzina” 
implikuje, że życie Marty nie jest „prawdziwe”), predykat ewaluatywny („nie 
wiesz, czego chcesz” — etykieta opisująca deficyt). 

Marta czuje, jak pojawia się znajoma fala frustracji i wstydu. To samo uczucie 
towarzyszyło jej przez całe dzieciństwo i dorastanie. Poczucie, że nigdy nie jest 
wystarczająco dobra, że zawsze rozczarowuje matkę. Automatycznymi reakcjami 
mogą być: cisza, dokończenie obiadu i wyjazd bez dalszej rozmowy; obrona: 

„Mój związek jest świetny! Nie każdy musi mieć ślub!”; kontratak: „A tata cię 
zostawił po dwudziestu latach, więc twoja »prawdziwa rodzina« też nie była 
taka idealna”. Żadna z nich nie prowadzi do poprawy relacji. Matka poczuje 
się odrzucona lub zaatakowana, Marta niezrozumiana, obie strony utwier­
dzą się w swoich przekonaniach.

Zastosowanie SOM: STOP — Marta zauważa znajomą falę emocji i roz­
poznaje, że jej pierwsza reakcja wynika z dawnych ran. Bierze głęboki oddech. 
OBRAZ: „Mamo, słyszę, że porównujesz moje życie do życia córki sąsiadki 
i że masz wrażenie, że ja nie wiem, czego chcę”. MOSTEK: „Powiedz mi, co cię 
martwi? Co dla ciebie oznacza to, że nie mam ślubu i dzieci?”.

Matka, zachęcona do refleksji zamiast obrony, odpowiada szczerzej: „Mar­
twię się o ciebie. Że będziesz sama. Że nie doświadczysz tego, co ja: rodziny, 
stabilności, wnuków, że będziesz żałować, jak będzie za późno”. To ujawnienie 
pokazuje, że krytyka wynika z troski, choć wyrażona została w sposób odebrany 
przez Martę jako ocenianie.

Córka może teraz odpowiedzieć, rozpoznając ten podtekst: „Rozumiem. 
Widzę, że twoja troska wynika z miłości. Ale ja nie czuję się niespełniona. Mam 
kochanego partnera, satysfakcjonującą pracę, przyjaciół. Moje życie wygląda 
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inaczej niż twoje, ale to nie znaczy, że jest gorsze. Może jest inne, mnie się 
podoba”. Matka może przyjąć ten punkt widzenia natychmiast lub z czasem. 
Głęboko zakorzenione przekonania nie zmieniają się po jednej rozmowie. Ale 
Marta wyraziła swoje stanowisko bez ataku na matkę i bez rezygnacji z włas­
nych poglądów.

Przypadek 6.: Dorosły syn i ojciec — niewypowiedziane urazy 
z przeszłości

Czterdziestopięcioletni Andrzej odwiedza swojego siedemdziesięcioletniego ojca. 
Ich relacja przez całe życie była chłodna. Podczas obiadu ojciec mówi: „Pamiętasz, 
jak grałeś w piłkę w liceum? Ten mecz z Sokołem… Strzeliłeś wtedy dwie bramki”. 
Andrzej czuje falę goryczy. Ojciec był na jednym meczu w ciągu trzech lat jego 
szkolnej kariery piłkarskiej. Na wszystkich innych nieobecny. Pracował dużo, 
rzadko wyrażał uczucia, nigdy nie powiedział: „Kocham cię”. Andrzej dorastał 
z poczuciem, że nie jest wystarczająco ważny, by ojciec poświęcił mu czas. To 
ukształtowało skrypt, który aktywuje się przy każdym kontakcie z ojcem: czujność 
na sygnały odrzucenia, gotowość do sarkastycznej riposty, ochronny dystans 
emocjonalny. Wspomnienie o meczu aktywuje ten skrypt ze zdwojoną siłą. Oj­
ciec pamięta jeden mecz, ale nie pamięta pięćdziesięciu, na których go nie było.

Zastosowanie SOM: STOP — Andrzej rozpoznaje, że jego gniew dotyczy 
lat nieobecności ojca. Decyduje się nie reagować sarkazmem („Tak, na jednym 
z pięćdziesięciu”), ale podjąć ryzyko otwarcia trudnego tematu. OBRAZ: „Tato, 
wspomniałeś ten mecz. Pamiętam go też. To był jeden z nielicznych razy, gdy 
byłeś na moim meczu”. MOSTEK: „Zawsze chciałem zapytać, dlaczego poja­
wiałeś się tak rzadko. Co było wtedy dla ciebie ważne?”.

Ojciec po długiej ciszy: „Pracowałem. Budowałem dom, spłacałem kredyt. 
Myślałem, że najważniejsze to dać wam stabilność. Nie wiedziałem, że moja 
obecność na meczu była ważniejsza niż spłata raty”. Andrzej: „Była ważna. 
Bardzo. Czułem się odrzucony”. Ojciec: „Przepraszam. Nie umiałem być inny. 
Mój ojciec w ogóle ze mną nie rozmawiał, nigdy mnie nie przytulił. Myślałem, 
że jestem lepszy, bo przynajmniej was nie biłem i zapewniałem byt”.

To ujawnienie objaśnia zachowanie ojca. Nie usprawiedliwia go, ale pokazuje, 
że działał w ramach swoich ograniczeń, wzorców wyniesionych z dzieciństwa, 
rozumienia roli ojca typowego dla jego pokolenia. Ten dialog nie leczy auto­
matycznie wszystkich ran, ale tworzy podstawę procesu zbliżenia. Andrzej 
usłyszał przeprosiny i wyjaśnienie po latach milczenia. Ojciec usłyszał, że jego 
nieobecność bolała i że syn nadal chce być z nim.

Oba przypadki międzypokoleniowych relacji dzieci z rodzicami pokazują, 
że MOSTEK pełni specyficzną funkcję komunikacyjną. Pozwala na przejście 
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od skryptu reaktywnego, ukształtowanego przez całe dzieciństwo i dorastanie, 
do świadomej, dorosłej rozmowy. Pytań: „Co cię martwi?” lub: „Dlaczego byłeś 
tak rzadko?” dziecko nie mogło zadać. Brakowało mu bowiem kompetencji ję­
zykowej, świadomości metapragmatycznej, odwagi i równości pozycji. Dorosły 
syn lub córka może je zadać i w ten sposób zmienić wzorzec komunikacyjny, 
obowiązujący przez dziesięciolecia.

9.5. Granice stosowania modelu SOM w rodzinie

Diagram 9.4. Granice SOM w rodzinie — kiedy dialog, kiedy inna interwencja?

SOM wystarczający SOM niewystarczający — potrzebna inna pomoc

Spory o podział obowiązków.
Różnice w wartościach i priory-
tetach.
Konflikty o autonomię nastolatka.
Napięcia międzypokoleniowe.
Frustracje codziennego życia
→ większość konfliktów rodzin-
nych.

Przemoc domowa (fizyczna, emocjonalna, seksual-
na, ekonomiczna).
Poważne problemy zdrowia psychicznego.
Aktywne uzależnienia.
Relacje zniszczone latami nadużyć.
Konflikty wymagające mediacji lub terapii rodzinnej
→ sytuacje wymagające specjalistycznej inter-
wencji.

Model SOM w wielu konfliktach rodzinnych ma swoje wyraźne ograniczenia. 
Kluczowe pytanie diagnostyczne brzmi: czy konflikt można rozwiązać przez 
zmianę sposobu komunikacji, czy też jego przyczyny leżą poza sferą języka? 
Spór o podział obowiązków, różnice w wartościach, napięcia międzypokole­
niowe to problemy, w których modyfikacja sposobu mówienia może wpłynąć 
na przebieg relacji. Przemoc, uzależnienia, ciężkie zaburzenia psychiczne to 
problemy, w których lepsza komunikacja nie wystarcza, bo przyczyny leżą 
głębiej i wymagają specjalistycznej interwencji. Próba stosowania SOM w sy­
tuacjach wystąpienia przemocy okazuje się często nie tylko nieskuteczna, ale 
wręcz szkodliwa. Ofiara może być obwiniana za „złą komunikację”, a sprawca 
może używać języka modelu do manipulacji. Poniżej wymieniono kilka typów 
okoliczności ograniczających działanie SOM.

a.	Przemoc fizyczna, emocjonalna, seksualna, ekonomiczna. Gdy w rodzi­
nie występuje przemoc, priorytet to zapewnienie bezpieczeństwa ofierze. 
SOM nie nadaje się do przezwyciężania przemocy.

b.	Poważne problemy zdrowia psychicznego, jak głęboka depresja, aktywne 
zaburzenia lękowe, stany psychotyczne. Wymagają one profesjonalnej 
interwencji.
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c.	Uzależnienia od alkoholu, narkotyków, hazardu, internetu. Osoba uza­
leżniona w aktywnej fazie choroby nie kontroluje w pełni swoich reakcji. 
Potrzeba jej pomocy specjalistycznej.

d.	Relacje zniszczone latami zaniedbań i nadużyć. Nie każdą relację da 
się naprawić, a próba ratowania może być bardziej szkodliwa niż jej 
zakończenie.

e.	 Konflikty wymagające profesjonalnej mediacji lub terapii rodzinnej. Gdy 
te same wzorce powtarzają się mimo prób, mediator lub terapeuta mogą 
zaproponować punkt widzenia, którego sami zaangażowani nie byliby 
w stanie określić.

Podsumowanie

Rodzina to jednocześnie miejsce największej bliskości i potencjalnie najwięk­
szego bólu w życiu człowieka. Konflikty między partnerami, między rodzicami 
a dziećmi, między dorosłymi dziećmi a ich starzejącymi się rodzicami stanowią 
nieuniknioną część życia rodzinnego. Różnica między rodziną, która z tych 
konfliktów wychodzi silniejsza, a rodziną, która się rozpada, leży w sposo­
bie komunikacji. Stosowanie predykatów ewaluatywnych („Jesteś samolubny”), 
kwantyfikatorów („zawsze”, „nigdy”) i presupozycji („Ty nigdy się nie zmienisz”) 
destabilizuje komunikację. Opisy sytuacji, pytań o punkt widzenia i wspólne 
szukanie rozwiązań ją wzmacnia.

We wszystkich przeanalizowanych wypadkach powtarzają się kluczowe 
operacje SOM: zawieszenie automatycznie aktywowanego skryptu (STOP), 
zastąpienie predykatów ewaluatywnych („Jesteś nieczuły”, „Jesteś nieodpowie­
dzialna”, „Ty nigdy”) predykatami deskryptywnymi („Widzę, że…”, „Wróciłaś 
godzinę po…”) i otwarcie sekwencji dialogowej pytaniem (MOSTEK) zamiast 
zamknięcie jej aktem dyrektywnym lub oskarżającym. W rodzinie operacja ta 
przychodzi trudniej niż w kontekstach zawodowych, bo skrypty są starsze, emo­
cje silniejsze, a stawka wyższa. Właśnie dlatego staje się też bardziej potrzebna.

We wszystkich wypadkach SOM nie eliminuje konfliktu, usuwa destruktyw­
ną jego formę. Ania nadal jest sfrustrowana podziałem obowiązków; Kasia nadal 
martwi się o finanse; mama nadal boi się o Zosię; Marta nadal czuje ból krytyki 
matki; Andrzej nadal odczuwa brak nieobecnego ojca. Ale każde z nich dzięki 
sekwencji: STOP, OBRAZ i MOSTEK wyraziło swoją perspektywę w sposób, 
który pozwolił drugiej stronie ją usłyszeć. I to jest różnica między konfliktem 
destrukcyjnym a konfliktem budującym.

Skuteczne stosowanie SOM w rodzinie wymaga nie tylko znajomości trzech 
kroków, ale również odwagi do otwierania się na perspektywę drugiej osoby, 
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nawet gdy jesteśmy pewni swojej racji; gotowości do przyznania, że nasza wersja 
wydarzeń to nasza wersja, a nie jedyna; cierpliwości wobec procesu, bo głębokie 
zmiany w komunikacji rodzinnej wymagają czasu, praktyki i zrozumienia dla 
własnych porażek.

SOM w rodzinie nie musi być stosowany perfekcyjnie za każdym razem. 
Wystarczy, że w tych najważniejszych sytuacjach o najwyższej stawce uda się 
zatrzymać skrypt i zadać pytanie, zamiast wydać wyrok. Każda taka sytuacja 
zmienia coś w relacji: tworzy nowe doświadczenie, które z czasem może stać się 
nowym wzorcem. Nie chodzi o doskonałość, chodzi o świadomość i gotowość 
do próbowania.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
W poniższych wypowiedziach rozpoznaj destrukcyjny wzorzec komunikacyjny 
(krytyka, obrona, obstrukcja, pogarda). Następnie zaproponuj alternatywę 
opartą na SOM. Zidentyfikuj predykaty ewaluatywne i zastąp je deskryp­
tywnymi.

a.	„Ty NIGDY nie pomagasz w domu! Zawsze muszę wszystko robić sama!”.
b.	Partner przewraca oczami i mówi sarkastycznie: „O, wielki ekspert od 

wychowania się odezwał”.
c.	„To nie moja wina! Ty zaczęłaś! Gdybyś nie…”.
d.	Partner wychodzi z pokoju bez słowa w trakcie rozmowy i przez następne 

dwa dni nie odzywa się.

Ćwiczenie 2.
W każdym opisanym konflikcie zidentyfikuj możliwe głębsze warstwy (wartości, 
lęki, potrzeby) i zaprojektuj pytanie MOSTEK, które może je ujawnić.

Konflikt A: Partnerka wróciła z drogimi perfumami bez konsultacji. 
Poziom powierzchniowy: spór o zakup. 
Jakie wartości, lęki i potrzeby mogą wywoływać frustrację każdej strony? 
Jakie pytanie MOSTEK może odkryć głębszą warstwę?

Konflikt B: Nastoletni syn nie posprzątał pokoju przed wizytą znajomych. 
Poziom powierzchniowy: bałagan. 
Jakie wartości są zagrożone u rodzica? U nastolatka? 
Jakie pytanie MOSTEK może pomóc?
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Ćwiczenie 3.

Zaprojektuj interwencję SOM dla rodzica w każdej z sytuacji. Dostosuj język 
i podejście do wieku dziecka.

Sytuacja A: Czterolatek Kuba nie chce się ubierać. 
Automatyczna reakcja (do uniknięcia): „Natychmiast się ubieraj! Ile 
razy mam powtarzać!”. STOP — ___. OBRAZ (prosty język) — ___. 
MOSTEK (proste pytanie) — ___.

Sytuacja B: Ośmiolatek odmawia odrabiania lekcji: „To jest głupie i nud­
ne!”. 
Jak uwzględnić perspektywę dziecka?
STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — ___. 

Sytuacja C: Piętnastolatka oświadcza, że nie jedzie na rodzinne wakacje, 
bo „są nudne i wolę zostać z przyjaciółmi”. 
Jak znaleźć rozwiązanie szanujące autonomię nastolatki i potrzeby ro­
dziny?
STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — ___. 

Ćwiczenie 4.
Przeanalizuj opisany przypadek i zaprojektuj interwencję.

Trzydziestoletni Adam odwiedza ojca. Ojciec mówi: „Sąsiadka mówiła, 
że jej syn znalazł stałą pracę i kupuje mieszkanie. A ty ciągle nie wiesz, 
czego chcesz”.

a.	Zidentyfikuj predykaty ewaluatywne i presupozycje w wypowiedzi ojca.
b.	Jakie automatyczne reakcje Adam może zastosować? Dlaczego każda 

jest destruktywna?
c.	 Zaprojektuj sekwencję SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — 

___.
d.	Ojciec odpowiada: „Martwię się, że nie osiągniesz stabilności”. Jak Adam 

może odpowiedzieć bez rezygnacji z własnej perspektywy, rozumiejąc 
troskę ojca?

Ćwiczenie 5.
W każdej sytuacji oceń, czy SOM wystarczy, czy potrzebne byłyby inne formy 
pomocy. Uzasadnij swoje odpowiedzi.
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a.	Partner systematycznie kontroluje finanse, izoluje od rodziny, reaguje 
gniewem na każdą próbę rozmowy.

b.	Partnerom powtarzają się konflikty o podział obowiązków domowych.
c.	 Dorosła córka czuje urazę do matki za krytykę wyborów życiowych, ale 

relacja jest ogólnie poprawna.
d.	Partner codziennie pije alkohol, obiecuje zmianę, ale nic się nie zmienia 

od lat.

Ćwiczenie 6.
Przypomnij sobie powtarzający się konflikt w twojej rodzinie. Przeanalizuj go 
przez pryzmat modelu SOM.

a.	 Opisz krótko typowy przebieg tego konfliktu.
b.	Jakie automatyczne reakcje (twoje i drugiej strony) zazwyczaj się poja­

wiają? Czy rozpoznajesz któregoś z „czterech jeźdźców”?
c.	 Jakie głębsze przyczyny (wartości, lęki, potrzeby) mogą stać za konflik­

tem — u ciebie i u drugiej strony?
d.	Zaprojektuj, jak mógłbyś/mogłabyś zastosować SOM następnym razem: 

STOP — ___. OBRAZ (Jakie predykaty deskryptywne?) — ___. MO­
STEK — ___.

e.	 Co może być najtrudniejsze w zastosowaniu SOM w tej konkretnej 
relacji? Jak możesz się na to przygotować?



ROZDZIAŁ 10.

Model SOM w opiece zdrowotnej — komunikacja 
lekarz–pacjent

Wprowadzenie

Relacja lekarz–pacjent łączy w sobie kilka czynników, z których każdy z osobna 
stanowiłby wyzwanie, a razem tworzą sytuację o wyjątkowej złożoności: asy­
metrię wiedzy specjalistycznej, wysoką dawkę emocji i lęków egzystencjalnych, 
presję czasową i ograniczenia systemowe, rosnące oczekiwania pacjentów czer­
piących wiedzę z internetu. Z perspektywy lingwistycznej to jedna z najbardziej 
wymagających sytuacji komunikacyjnych: lekarz musi przekazywać zrozumiałe 
informacje w języku specjalistycznym, musi podejmować decyzje i szanować 
autonomię pacjenta, musi zachowywać profesjonalny dystans i okazywać em­
patię. Trudności przejawiają się zatem w języku: w doborze słów, w typie aktów 
mowy, w strukturze sekwencji konwersacyjnych.

W polskim systemie opieki zdrowotnej te wyzwania potęgują specyficzne 
ograniczenia strukturalne. Wizyty finansowane przez NFZ trwają teoretycznie 
piętnaście minut, ale w praktyce są często krótsze. Podczas „kwadransa” lekarz 
musi zebrać wywiad, przeprowadzić badanie, postawić diagnozę, wybrać lecze­
nie, wypisać recepty, uzupełnić dokumentację i, jeśli starczy czasu, porozmawiać 
z pacjentem o jego obawach. Sprzyja to skrótom komunikacyjnym: aktom 
dyrektywnym („Musi pan brać ten lek”) zamiast aktom kooperacyjnym („Wy­
pracujmy wspólnie rozwiązanie”), stosowaniu terminologii specjalistycznej bez 
wyjaśnienia, pomijaniu STOP i OBRAZU na rzecz szybkich zaleceń.

Badania nad komunikacją lekarz–pacjent prowadzone na przestrzeni de­
kad pokazują, że jej jakość bezpośrednio oddziałuje na skuteczność leczenia. 
Pacjenci wysłuchani i zrozumiani przez lekarza lepiej stosują się do zaleceń, 
dokładniej relacjonują objawy, szybciej wracają do zdrowia i rzadziej szukają 
pomocy na izbie przyjęć (Stewart 1995). Paradoksalnie, poświęcenie dodatko­
wej minuty na wysłuchanie obaw pacjenta może zaoszczędzić czas w dłuższej 
perspektywie poprzez lepszą adherencję (przestrzeganie zaleceń) i mniejszą 
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liczbę kolejnych wizyt kontrolnych (por. Epstein, Street 2011), a także przez 
zmniejszenie liczby skarg i pozwów o błąd medyczny (Levinson i in. 1997). 

W erze powszechnego dostępu do informacji medycznej w internecie zmie­
nia się również jakość relacji lekarz–pacjent. Pacjenci przychodzą na wizytę 
po przeczytaniu artykułów na portalach zdrowotnych, forach internetowych, 
grupach na Facebooku, często z własnymi hipotezami diagnostycznymi i ocze­
kiwaniami. Z jednej strony poinformowany pacjent to lepszy partner w pro­
cesie leczenia. Jednak informacje z internetu często niepełne, nieaktualne lub 
błędne prowadzą do kwestionowania przez pacjenta decyzji lekarza na podsta­
wie materiałów o wątpliwej jakości. Lekarz, który nie chce stracić pacjenta jako 
partnera w terapii, musi znaleźć sposób na potraktowanie tych obaw poważnie, 
bez rezygnacji z własnej kompetencji eksperckiej.

Model SOM oferuje praktyczną strukturę do redukowania napięć i kon­
fliktów w relacji lekarza z pacjentem. STOP pozwala lekarzowi powstrzymać 
automatyczne reakcje frustracji czy zniecierpliwienia. OBRAZ daje narzędzie do 
formułowania komunikatów w sposób zrozumiały i chroniący godność pacjenta. 
MOSTEK otwiera przestrzeń na punkt widzenia pacjenta, jego lęki, przekonania, 
bariery, których lekarz nie dostrzeże bez zadania właściwego pytania.

10.1. Specyfika komunikacji w relacji lekarz–pacjent

Diagram 10.1. Pięć czynników napięcia w komunikacji medycznej

Czynnik Opis Konsekwencja dla komunikacji

1. Asymetria 
wiedzy

Lekarz: język specjalistyczny, lata 
kształcenia.
Pacjent: brak wiedzy medycznej, 
niepewność.

Ciało pacjenta staje się obiektem 
wiedzy fachowej.
Terminologia tworzy barierę; akt 
informacyjny nie jest aktem komu-
nikacyjnym.

2. Emocje 
i lęki egzy-
stencjalne

Choroba zagraża poczuciu bez-
pieczeństwa, tożsamości, planów 
życiowych.
Słowa lekarza mają ogromną wagę.

Diagnoza może być odczytana jako 
akt zagrażający wizerunkowi.
Pacjent „przestaje słyszeć” po klu-
czowym słowie.

3. Presja 
czasu

15 minut na wizytę NFZ.
Dziesiątki pacjentów dziennie.

Skróty komunikacyjne: dyrektywy 
zamiast kooperacji; pomijanie STOP 
i OBRAZU.

4. „Dr Google” Pacjent przychodzi z własnymi 
hipotezami z internetu, forów, 
mediów.

Kwestionowanie kompetencji 
epistemicznej lekarza; ryzyko 
konfrontacji.

5. Ogranicze-
nia systemu

Brak refundacji niektórych zabie-
gów i leków, kolejki, limity badań 
i leków.

Lekarz jako „twarz systemu”.
Frustracja pacjenta skierowana na 
lekarza.
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Komunikacja w kontekście medycznym jest szczególnie podatna na napięcia 
(por. Charles i in. 1997). Pierwszą przyczynę stanowi asymetria wiedzy między 
lekarzem a pacjentem. Lekarz posiada wiedzę specjalistyczną nabywaną przez 
lata studiów, praktyki klinicznej i ciągłego kształcenia. Posługuje się językiem 
fachowym, w którym każde słowo ma precyzyjne znaczenie. Pacjent zazwyczaj 
nie posiada tej wiedzy i znajduje się w sytuacji niepewności. Jego ciało — naj­
bardziej intymna przestrzeń egzystencji — staje się obiektem fachowej obser­
wacji, której sam nie rozumie. To przykład radykalnej asymetrii epistemicznej 
(Heritage 2012). Lekarz posiada wiedzę o ciele pacjenta, pacjent jej nie ma. Jed­
nocześnie pacjent dysponuje wiedzą o swoim doświadczeniu choroby, a lekarz 
nie. Skuteczna komunikacja wymaga połączenia obu tych zakresów poznania.

Ta asymetria przynosi bezpośrednie konsekwencje językowe. Lekarz uży­
wający terminologii medycznej tworzy barierę komunikacyjną, której pacjent 
często nie sygnalizuje. Pacjent kiwa głową, mówi: „Rozumiem”, ale nie rozumie, 
bo przyznanie się do niezrozumienia wywołałby negatywne skutki dla jego 
wizerunku (Brown, Levinson 1987) w obecności autorytetu. Termin „kardio­
miopatia” czy „frakcja wyrzutowa” to dla lekarza precyzyjne jednostki opisu; 
dla pacjenta — niezrozumiałe słowa, budzące lęk. Akt informacyjny lekarza 
(przekazanie diagnozy w języku specjalistycznym) nie staje się automatycznie 
aktem komunikacyjnym (zrozumiałą informacją do pacjenta). Ta różnica mię­
dzy informowaniem a komunikowaniem okazuje się kluczowa dla zrozumienia, 
dlaczego pacjenci często „nic nie pamiętają” z wizyty. OBRAZ w modelu SOM 
pełni tu podwójną funkcję: nie tylko opisuje sytuację neutralnie, ale też zmusza 
lekarza do przetłumaczenia żargonu na język zrozumiały. Samo w sobie buduje 
to ważną relację.

Drugi czynnik to emocje i lęki egzystencjalne towarzyszące wizycie lekar­
skiej. Choroba — szczególnie poważna lub przewlekła — to nie tylko problem 
biologiczny. To zdarzenie zagrażające poczuciu bezpieczeństwa, tożsamo­
ści, planom życiowym. Słowa lekarza mają w tym kontekście ogromną wagę. 
Mogą przynieść ulgę lub zintensyfikować lęk, dać nadzieję lub ją odebrać. Lekarz 
przyjmujący dziesiątki pacjentów tygodniowo może zapomnieć, że dla każdego 
z nich ta wizyta może być jednym z najważniejszych dni w życiu. Diagnoza, 
nawet sformułowana neutralnie, tworzy akt zagrażającym wizerunkowi pacjenta. 
Mówi mu bowiem, że jego ciało nie funkcjonuje tak, jak powinno.

Rutyna kliniczna chroni lekarza przed emocjonalnym wypaleniem, ale jedno­
cześnie może sprawić, że komunikacja stanie się techniczna, pozbawiona świado­
mości, że człowiek siedzący naprzeciwko właśnie słyszy wiadomość zmieniająca 
jego życie. STOP w kontekście medycznym oznacza między innymi zawieszenie 
rutyny i uzmysłowienie sobie wyjątkowości chwili z perspektywy pacjenta.
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Dla lekarza STOP ma też drugie, specyficzne znaczenie: zawieszenie w po­
sługiwaniu się językiem specjalistycznym i świadome przejście na kod zrozumia­
ły dla pacjenta. Zdanie: „Ma pani guz złośliwy o średnicy dwunastu milimetrów, 
stadium T1N0M0” to precyzyjny opis kliniczny, ale komunikacyjnie pusty. 
Pacjentka nie wie, co znaczy T1N0M0 i nie zapamięta długiego wypowiedze­
nia. Zdanie: „Ma pani raka piersi. Wykryliśmy go wcześnie, jest mały i się nie 
rozprzestrzenił. To bardzo ważne, bo wczesne wykrycie oznacza dobre roko­
wanie” choć mniej precyzyjne klinicznie, okazać się powinno komunikacyjnie 
skuteczne. Pacjentka zrozumie kluczową informację (ma raka, ale jest nadzieja). 
OBRAZ w kontekście medycznym wymaga świadomego tłumaczenia języka 
specjalistycznego na potencjalny język pacjenta.

Trzecim czynnikiem jest presja czasowa, wynikająca ze struktury systemu 
opieki zdrowotnej. W polskim systemie podczas kilkunastominutowej wizyty 
lekarz musi zebrać wywiad, przeprowadzić badanie, postawić diagnozę, wybrać 
leczenie, wypisać recepty i uzupełnić dokumentację. Na rozmowę z pacjentem 
o jego obawach i perspektywie zostaje niewiele czasu. Sprzyja to pomijaniu 
elementów STOP i OBRAZ na rzecz szybkich zaleceń i wskazań (dyrektyw).

Badania pokazują jednak, że lekarze, którzy poświęcają kilka minut więcej 
na wysłuchanie pacjenta, nie tracą czasu, lecz go zyskują (por. Epstein, Street 
2011). Pacjent, który poczuł się wysłuchany, rzadziej wraca z tymi samymi 
obawami, chętniej stosuje się do zaleceń. MOSTEK może zaoszczędzić wielu 
kolejnych minut powtórnego tłumaczenia podczas kolejnych wizyt. Paradoks 
komunikacji medycznej: im więcej czasu poświęci się teraz, tym mniej trzeba 
go poświęcić później.

Czwarty czynnik to skutek efektu „Dra Google’a”. Pacjenci przychodzą na 
wizytę po przeczytaniu artykułów, komentarzy na forach internetowych, kwe­
stionują diagnozę lekarza, domagają się określonych badań lub leków, odmawiają 
leczenia, które uznali za szkodliwe. W terminologii analizy konwersacyjnej 
pacjent kwestionuje kompetencję epistemiczną lekarza, w tym wypadku jego 
prawo do orzekania o tym, co jest prawdą w danym obszarze. Dla lekarza, 
po latach nauki, to bywa frustrujące. Ale automatyczna reakcja obronna („To 
bzdury z internetu, proszę słuchać mnie, nie portali zdrowotnych”) zamyka 
dialog i może sprawić, że pacjent zacznie ukrywać swoje działania.

Piąty czynnik wynika z ograniczeń systemu. Pacjent pragnie najlepszego 
leczenia; lekarz musi działać w ramach budżetu, limitów, list refundacyjnych. 
Gdy lekarz odmawia wypisania konkretnego leku lub skierowania na badanie, 
pacjent może odczytać to jako brak troski, choć w rzeczywistości przyczyna 
leży w ograniczeniach systemowych. Lekarz staje się więc „twarzą systemu” — 
adresatem frustracji, której przyczyna tkwi w strukturze opieki medycznej.
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W tej sytuacji model SOM pomaga lekarzowi oddzielić swoją rolę od sys­
temu. OBRAZ może nazwać ograniczenie wprost („Ten lek nie jest na liście 
refundacyjnej. To regulacja systemu, nie moja”), a MOSTEK otwiera poszuki­
wanie alternatywy („Czy moglibyśmy razem znaleźć rozwiązanie, które będzie 
dostępne finansowo?”). W ten sposób lekarz zachowuje partnerską relację 
z pacjentem, zamiast stać się obiektem frustracji z przyczyn systemowych.

Wreszcie, relację lekarz–pacjent w polskim kontekście kulturowym obcią­
żają historyczne wzorce autorytaryzmu i hierarchii. Starsi pacjenci, wychowani 
w czasach, gdy lekarz był niepodważalnym autorytetem, mogą nadmiernie 
zdawać się na niego („Pan/pani wie lepiej”), rezygnując z wyrażania własnego 
punktu widzenia. Młodsi, wychowani w kulturze dostępu do informacji i praw, 
mogą kwestionować autorytet lekarza w sposób konfrontacyjny. Obie te postawy 
utrudniają partnerską komunikację.

Starsi pacjenci stosują często dyskurs publiczny (zgoda, posłuszeństwo) przy 
jednoczesnym utrzymywaniu dyskursu ukrytego (lęki, niezrozumienie, wątpli­
wości co do zaleceń). Lekarz, który nie pyta i nie stosuje MOSTKA, widzi tylko 
ten pierwszy typ komunikowania i może być przekonany, że pacjent rozumie 
i akceptuje plan leczenia. Ten zaś samodzielnie w domu nie bierze leków, bo 
się boi skutków ubocznych.

Model SOM oferuje w tym kontekście trzecią drogę ulokowaną między 
paternalizmem („Lekarz wie lepiej, pacjent wykonuje”) a konsumeryzmem 
(„Pacjent domaga się, lekarz świadczy usługę”). Ta trzecia droga to partnerstwo 
epistemiczne: lekarz wnosi kompetencję ekspercką, pacjent — wiedzę o swoim 
doświadczeniu choroby, swoich lękach, swoim życiu. MOSTEK stanowi narzę­
dzie pozwalające połączyć te dwie kompetencje. Pytania: „Co pana niepokoi?”, 

„Co jest dla pani najważniejsze?”, „Co stoi na przeszkodzie?” to nie oznaka 
słabości lekarza, lecz wyraz profesjonalizmu. Uznaje on w takiej sytuacji, że 
skuteczne leczenie wymaga zrozumienia perspektywy pacjenta.

10.2. Przekazywanie poważnej diagnozy

Diagram 10.2. Przekazywanie diagnozy — SOM w najtrudniejszym momencie

Etap Automatyczna reakcja Zastosowanie SOM

Lekarz przekazuje 
diagnozę.

Technicznie, szybko:
„Wyniki potwierdziły, że zmiana 
jest złośliwa. Będziemy operować, 
potem chemia”.

STOP: moment świadomości, 
że to jest traumatyczna chwila 
dla pacjenta.
Pauza. Kontakt wzrokowy.
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Etap Automatyczna reakcja Zastosowanie SOM

Pacjent reaguje 
emocjonalnie.

„Proszę się nie martwić, damy radę”
(bagatelizowanie) lub kontynu-
owanie informacji.

OBRAZ: „Widzę, że to jest dla 
pani szok.
To naturalne. To trudna wia-
domość”

→ uznanie stanu bez poucza-
nia.

Potrzeby pacjenta 
nieznane.

Zakładanie, czego pacjent potrze-
buje:

„Najważniejsze to szybko zacząć 
leczenie”.

MOSTEK: „Co teraz pani 
czuje?”;

„Co jest dla pani najważniej-
sze?”

→ oddanie głosu pacjentowi.

Moment przekazywania poważnej diagnozy należy do najtrudniejszych 
w praktyce lekarskiej. Lekarz musi podać informację, która często zmienia życie 
pacjenta, w sposób jednocześnie uczciwy i dający nadzieję tam, gdzie jest uza­
sadniona. Sposób jej przekazania jest zatem równie ważny jak sama informacja. 
Pacjent słyszący wiadomość o rozpoznaniu raka podaną kategorycznie („Wyniki 
potwierdziły zmianę złośliwą. Będziemy operować”), często zapamiętuje tylko 
jedno słowo: „rak”. Reszta informacji zostaje pominięta, bo w stanie zagrożenia 
przestaje się przetwarzać złożone treści. STOP i pauza po kluczowym słowie 
dają pacjentowi czas na przetworzenie. Dopiero potem MOSTEK pozwala na 
pytanie o to, co jest dla pacjenta najważniejsze.

Przypadek 1.: Onkologia — diagnoza raka piersi
Pani Maria, czterdzieści osiem lat, przyszła na wizytę po wynikach biopsji piersi. 
Mammografia wykazała podejrzaną zmianę, badanie potwierdziło raka. Pani 
Maria siedzi naprzeciwko onkologa, widać, że jest spięta i przerażona.

Automatyczne rozpoznanie, szczególnie pod presją czasu, może być tech­
niczne: „Wyniki biopsji potwierdziły, że zmiana jest złośliwa. Będziemy ope­
rować, potem chemia. Prognoza jest dobra, bo wykryto ją wcześnie”. Meryto­
rycznie poprawna informacja w formie przypomina jednak raport. Pacjentka 
słyszy „złośliwa” i rozumie „rаk”. Przestaje słyszeć cokolwiek innego. 

Zastosowanie SOM: lekarz podchodzi inaczej. STOP — zanim zacznie 
mówić, zostawia sobie moment na uświadomienie, że dla pani Marii ta chwila 
będzie traumatyczna, nawet jeśli dla niego to rutynowa rozmowa. Lekarz mówi 
powoli, nawiązuje kontakt wzrokowy: „Pani Mario, mam wyniki biopsji. Nie­
stety potwierdzają, że zmiana w piersi jest złośliwa. To jest rak”. Pauza. Daje 
czas na reakcję. Pani Maria blednie, łzy napływają jej do oczu.
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OBRAZ — lekarz potwierdza to, co widzi: „Widzę, że to jest dla pani szok. To 
naturalne. To trudna wiadomość”. Ten OBRAZ nie zawiera pouczania („Proszę 
się nie martwić”), nie bagatelizuje („To nie jest takie straszne”), nie uprzedza 
przyszłego działania („Najważniejsze to szybko zacząć leczenie”). Uznaje stan 
pacjentki.

MOSTEK — pytanie otwierające przestrzeń: „Co teraz pani czuje?”. Pani 
Maria drżącym głosem: „Że umrę. Że zostawię córkę samą. Ma dopiero pięt­
naście lat”. 

To zasadnicze ujawnienie. Lekarz wie teraz, że głównego lęku pacjentki nie 
wywołuje sama choroba, ale lęk egzystencjalny o życie i o los dziecka. Może teraz 
odpowiedzieć na ten konkretny problem: „Rozumiem ten strach. To naturalne, 
że myśli pani o córce. Raka wykryto wcześnie, to bardzo ważne i daje szansę na 
dalsze życie. To nie jest wyrok”.

Pacjentka nie czuje się osamotniona w swoim lęku, nie jest traktowana tylko 
jako „przypadek onkologiczny”. Lekarz nie uniknął prawdy, mówi wprost o raku. 
Ale zmienił formę komunikacji. Zamiast przejść od diagnozy od razu do planu 
leczenia (sekwencja zamknięta: informacja–dyrektywa), otworzył przestrzeń 
na perspektywę pacjentki (sekwencja otwarta: informacja–pytanie–wyjaśnienie 
punktu widzenia–odpowiedź odnosząca się do konkretnego lęku).

Taka formuła sprawiła, że pacjentka usłyszała nie tylko „rak”, ale też „wcze­
śnie wykryty, wysoki procent przeżycia, plan działania”. Forma komunikacji 
może zdeterminować to, co pacjentka zapamięta z tej wizyty. I to jest różnica 
mająca bezpośrednie konsekwencje kliniczne.

Przypadek 2.: Geriatria — rokowanie w nieuleczalnej chorobie
Pan Józef, siedemdziesiąt sześć lat, ma zaawansowane stadium przewlekłej 
obturacyjnej choroby płuc (POChP). Każdy oddech wymaga wysiłku, każde 
przeziębienie grozi hospitalizacją. Syn pana Józefa pyta lekarza: „Panie doktorze, 
ile tata jeszcze będzie żył? Potrzebujemy wiedzieć, żeby zaplanować…”.

Automatyczna reakcja lekarza bywa wymijająca: „Trudno powiedzieć, każ­
dy przypadek jest inny”. Taka odpowiedź pozostawia rodzinę w niepewności 
i utrudnia planowanie. Może być też zbyt bezpośrednia: „Statystycznie w tym 
stadium średnia przeżycia to osiemnaście miesięcy”. To informacja dokładna, 
ale podana bez kontekstu emocjonalnego.

Zastosowanie SOM: STOP — lekarz rozumie, że pytanie syna ujawnia 
potrzebę przygotowania się na przyszłość. OBRAZ: „Rozumiem, że pyta pan 
o rokowanie. To ważne pytanie zarówno dla planowania opieki, jak i dla was 
jako rodziny”. MOSTEK: „Jaka wiedza byłaby dla pana i dla taty najważniejsza? 
Co chcielibyście zaplanować?”.
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Syn po chwili wahania: „Chcemy wiedzieć, czy tata zdąży zobaczyć wnuka. 
Moja żona jest w ciąży, termin za pół roku. I czy powinniśmy przyspieszyć 
planowany za rok ślub siostry, żeby tata był obecny”. To ujawnienie pokazu­
je, że rodzinie chodzi o konkretne wydarzenia życiowe. Lekarz może teraz 
odpowiedzieć precyzyjnie: „Rozumiem. Chcę być z panem uczciwy: stan 
taty jest poważny i będzie się pogarszał. Ale przy dobrej opiece pół roku jest 
realistyczne”.

MOSTEK umożliwił lekarzowi zrozumienie, czego faktycznie rodzina po­
trzebuje, i udzielenie uczciwej odpowiedzi odpowiadającej na konkretne pytania.

Oba przypadki ilustrują tę samą zasadę: MOSTEK pozwala lekarzowi do­
wiedzieć się, czego pacjent lub rodzina naprawdę potrzebuje. Bez pytania lekarz 
odpowiada na to, co sam uważa za ważne (diagnoza, plan leczenia, statystyka); 
po pytaniu odpowiada na to, czego obawia się pacjent (czy zobaczy wnuka, 
czy córka zostanie sama). Ta różnica między odpowiadaniem na pytanie le­
karza a odpowiadaniem na pytanie pacjenta wpływa na jakość komunikacji 
medycznej.

10.3. SOM w sytuacji, gdy pacjent nie stosuje się do zaleceń

Diagram 10.3. Odkrywanie prawdziwych barier przez MOSTEK

Etap Automatyczna reakcja Zastosowanie SOM

Pacjent nie 
bierze leków.

Moralizowanie: „Mówiłem, 
żeby pan brał leki!”.
Pouczanie: „Cukrzyca to 
poważna choroba!”.

STOP: zawieszenie frustracji.
OBRAZ: „HbA1c pokazuje, że cukier 
jest niekontrolowany od trzech 
miesięcy”.

Lekarz nie zna 
przyczyny.

Założenie: pacjent jest 
leniwy / nie dba
o zdrowie / nie słucha.

MOSTEK: „Co sprawia, że trudno jest 
panu brać te leki regularnie?”

→ oddanie głosu pacjentowi.

Ujawnienie 
bariery.

Brak reakcji — lekarz nie 
poznaje
prawdziwego powodu.

Pacjent ujawnia lęk, błędne przekona-
nia, bariery finansowe, społeczne lub 
logistyczne

→ możliwość odniesienia się do praw-
dziwego problemu.

Jednym z najbardziej frustrujących doświadczeń w praktyce lekarskiej jest 
sytuacja, gdy pacjent nie stosuje się do zaleceń terapeutycznych. Raport WHO 
Adherence to Long-Term Therapies: Evidence for Action (2003) wykazał, że 
w krajach rozwiniętych około pięćdziesięciu procent pacjentów z chorobami 
przewlekłymi nie przyjmuje leków zgodnie z zaleceniami. Przyczyny rzadko 
sprowadzają się do „lenistwa” czy „braku dbałości o zdrowie”. To osądy w postaci 



10.3. SOM w sytuacji, gdy pacjent nie stosuje się do zaleceń  /  159

predykatów ewaluatywnych, które lekarz może odruchowo przypisywać pa­
cjentowi, zamiast szukać prawdziwych przyczyn. 

Lekarz, który widzi pacjenta wracającego z podwyższonym poziomem 
cukru czy nadciśnieniem pomimo przepisanych leków, może czuć bezsilność, 
a czasem złość. Automatyczna reakcja często przybiera formę moralizowania: 

„Mówiłem, żeby pan brał te leki!”. Ten akt mowy wyraża oskarżenie, ale nie 
pomaga. Zdarza się też pouczanie: „Czy pan wie, że cukrzyca prowadzi do śle­
poty, amputacji, niewydolności nerek?”. Taka informacja wywołuje lęk, ale nie 
rozwiązuje przyczyny problemu. W obu wypadkach lekarz mówi to, co uważa 
za ważne, nie słuchając, co jest ważne dla pacjenta.

Przypadek 3.: Cukrzyca — pacjent „zapomina” brać leki
Pan Andrzej, sześćdziesiąt dwa lata, ma cukrzycę typu 2 od pięciu lat. Hemo­
globina glikowana (HbA1c), wskaźnik długoterminowej kontroli cukru, nadal 
znacznie podwyższona. Na pytanie o leki odpowiada: „No, czasem zapominam. 
Wie pan, jak to jest, człowiek się śpieszy…”.

Automatyczna reakcja lekarza może być wyrazem zdenerwowania: „Roz­
mawialiśmy o tym trzy miesiące temu! To pana zdrowie, nie moje!”. 

Analiza lingwistyczna: akt oskarżenia („rozmawialiśmy” implikuje, że pa­
cjent nie słuchał), przerzucenie odpowiedzialności („to pana zdrowie”), fru­
stracja wyrażona tonem. 

Może też pojawić się pouczanie: „Musi pan zrozumieć, że cukrzyca to po­
ważna choroba, która prowadzi do powikłań”. Informacje tę pacjent słyszał 
już wiele razy i mimo tego nic ona nie zmieniła, bo problem leży gdzie indziej.

Warto zauważyć, że każda z tych automatycznych reakcji — moralizowanie, 
pouczanie, grożenie konsekwencjami — to akty dyrektywne lub ewaluatywne. 
Stawiają lekarza w pozycji oskarżyciela, a pacjenta w pozycji oskarżonego. Nie 
tworzą przestrzeni na pytanie: „Dlaczego”, a odpowiedź na to pytanie stanowi 
klucz do rozwiązania problemu. Pacjent, który nie bierze leków, ma ku temu 
jakiś powód: lęk, błędne przekonania, bariery finansowe, logistyczne, społeczne. 
Bez MOSTKA lekarz nigdy się o tych powodach nie dowie.

Zastosowanie SOM: STOP — lekarz zauważa swoją złość i powstrzymuje 
moralizowanie. Przypomina sobie, że za „zapominaniem” prawie zawsze kryją 
się głębsze przyczyny. 

OBRAZ: „Rozumiem, że czasami zapomina pan o lekach. Cukier był niere­
gulowany przez ostatnie trzy miesiące”. Ten OBRAZ nie zawiera oceny („Nie dba 
pan o siebie”), lecz opis stanu. 

MOSTEK: „Co sprawia, że trudno jest panu przyjmować te leki regularnie? 
Co stoi na przeszkodzie?”.
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Pan Andrzej po chwili wahania: „Szczerze? Boję się. Kolega z pracy brał 
te leki przez dziesięć lat, potem okazało się, że wątroba mu nawaliła. Nie chcę 
uzależnić się od tej chemii. Jak zacznę, to już nigdy nie skończę”. 

MOSTEK ujawnił rzeczywistą barierę. Nie było to zapominanie czy leni­
stwo, ale lęk oparty na doświadczeniu kolegi i nieufność wobec „chemii”. Bez 
MOSTKA lekarz nigdy by się o nich nie dowiedział, bo pytanie: „Dlaczego nie 
bierze pan leków?” wyraża faktycznie oskarżenie. Natomiast pytanie: „Co stoi 
na przeszkodzie?” zaprasza do wyjaśnienia sytuacji. Ta różnica w sile illokucyj­
nej decyduje o tym, czy pacjent odpowie szczerze. Lekarz może teraz odnieść 
się do prawdziwego problemu: „Rozumiem pana obawę. Metformina to jeden 
z najstarszych i najbezpieczniejszych leków na cukrzycę. Problemy z wątrobą 
są przy niej rzadkie. Natomiast niekontrolowana cukrzyca uszkadza naczynia, 
nerki, oczy. Nie boli, dopóki nie wyrządzi poważnych szkód”. 

Pan Andrzej: „Nie wiedziałem, że to tak działa. Myślałem, że jak nic nie boli, 
to jest dobrze”. Lekarz: „Czy mógłbym zaproponować kompromis? Spróbujmy 
przez miesiąc codziennie, regularnie przyjmować przepisany lek. Po miesiącu 
zrobimy badania i zobaczymy, jak reaguje pana organizm. Jeśli będzie dobrze, 
kontynuujemy. Jeśli pojawią się wątpliwości, omówimy alternatywę”. Ta oferta 
kompromisu obniża barierę wejścia w realny proces leczenia i daje pacjentowi 
poczucie kontroli.

Warto zauważyć, że taka rozmowa wpłynie nie tylko postawę pacjenta wobec 
leków, ale też relację z lekarzem. Pan Andrzej poczuł się wysłuchany i chętniej 
dzieli się swoimi obawami. Lekarz, dowiedziawszy się o lęku pacjenta, może 
proaktywnie kontrolować parametry stanu wątroby, dając pacjentowi dodat­
kowe poczucie bezpieczeństwa. MOSTEK otwiera relację, nie tylko rozwiązuje 
doraźny problem.

Ten wypadek ilustruje kluczową tezę: pacjent, który „nie stosuje się do zale­
ceń”, ma ku temu powody. Te powody nie są zawsze racjonalne z perspektywy 
medycznej, ale i tak decydują o zachowaniu pacjenta: kolega miał problemy 
z wątrobą, więc leki są niebezpieczne; „Nic nie boli, więc jest dobrze” to naturalny 
sposób rozumowania dla laika. Lekarz, gdy pyta, zamiast pouczać, dowiaduje 
się o tych barierach. Może wówczas na nie odpowiedzieć konkretną informacją 
i propozycją. Kompromis (miesiąc próby z monitorowaniem) to forma MOSTKA 
na poziomie działania oddająca pacjentowi część kontroli nad procesem leczenia.

10.4. Konflikty dotyczące strategii leczenia

W erze powszechnego dostępu do informacji medycznych pacjenci coraz 
częściej przychodzą na wizytę z własnymi pomysłami na leczenie. To może 
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prowadzić do konfliktów wymagających od lekarza szczególnej wrażliwości 
komunikacyjnej.

Przypadek 4.: Onkologia — pacjentka chce łączyć chemię z medycyną 
alternatywną

Pani Anna, pięćdziesiąt dwa lata, ma raka jajnika. Onkolog zaproponował 
standardową chemioterapię. Pani Anna zgadza się, ale mówi: „Chcę też brać 
wyciąg z konopi. Czytałam, że pomaga na raka. I chciałabym robić detoks, 
żeby oczyścić organizm z toksyn”.

Automatyczna reakcja może być kategoryczna: „Absolutnie nie! To 
może zaszkodzić chemioterapii!” lub lekceważąca: „To bzdury z internetu”. 
Każda z tych odpowiedzi jest problematyczna. Kategoryczny zakaz może 
sprawić, że pacjentka zacznie ukrywać przed lekarzem, co bierze. To nie­
bezpieczne, bo lekarz nie będzie znał wszystkich substancji w organizmie 
pacjentki. Lekceważenie zamknie dialog i powróci w formie ukrytej niezgody 
na terapię lekami.

Zastosowanie SOM: STOP — onkolog powstrzymuje frustrację. OBRAZ: 
„Rozumiem, że chce pani łączyć chemioterapię z wyciągiem z konopi i detok­
sem. Zależy pani na całościowym podejściu do leczenia”. MOSTEK: „Co pani 
przeczytała o tych metodach? Na co pani liczy?”.

Pani Anna: „Czytałam, że konopie zabijają komórki rakowe i łagodzą skutki 
uboczne chemii. A detoks oczyszcza organizm z toksyn, żeby chemia działała 
lepiej”. Onkolog: „Rozumiem. Mogę powiedzieć, co wiem na ten temat z badań 
naukowych? Istnieją dowody, że kannabinoidy pomagają w łagodzeniu nudno­
ści i bólu, niektóre preparaty są nawet zarejestrowane do tego celu. Natomiast 
twierdzenia, że konopie zabijają raka, nie mają potwierdzenia w badaniach kli­
nicznych. Co do detoksu. Wątroba i nerki są naturalnymi filtrami w organizmie. 
Dodatkowe «oczyszczanie» nie ma podstaw naukowych, a niektóre preparaty 
mogą zakłócać chemioterapię”.

Pani Anna: „Co pan proponuje?”. Onkolog: „Jeśli chodzi o łagodzenie skut­
ków ubocznych, mamy sprawdzone leki. Dietetyk może pomóc w zbilansowaniu 
żywienia. Jeśli nadal chciałaby pani rozważyć kannabinoidy w celu wsparcia, 
omówmy preparaty bezpieczne przy chemii. Ale proszę, cokolwiek pani bierze, 
niech pani mi powie, żebym mógł pilnować interakcji”.

Ten przypadek ilustruje szerszy problem. Pacjent sięgający po medycynę 
alternatywną często nie odrzuca medycyny konwencjonalnej, tylko szuka po­
czucia kontroli i aktywnego działania. MOSTEK pozwala lekarzowi zrozumieć 
tę potrzebę i odpowiedzieć na nią w ramach medycyny opartej na dowodach, 
zamiast zostawiać pacjenta sam na sam z internetem. Prośba: „Cokolwiek pani 
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bierze, niech pani mi powie” buduje zaufanie. Lekarz nie zabrania, ale prosi 
o informację, która pozwoli mu chronić pacjentkę.

10.5. Komunikacja z rodziną pacjenta

Lekarz często musi komunikować się nie tylko z pacjentem, ale także z jego 
rodziną. W sytuacjach poważnej choroby rodzina stanowi wsparcie, ale również 
bywa źródłem dodatkowych napięć. Pojawiają się bowiem różne perspektywy 
członków rodziny na leczenie, różne sposoby radzenia sobie z chorobą bliskiej 
osoby, różne interpretacje „dobra” pacjenta.

Sytuacje te stają się szczególnie trudne, gdy pacjent nie jest w stanie sam 
wyrazić swojej woli z powodu stanu zdrowia, demencji, nieprzytomności. Wtedy 
lekarz musi podejmować decyzje we współpracy z rodziną, której członkowie 
mogą mieć sprzeczne oczekiwania. Każdy z punktów widzenia wynika z innego 
sposobu radzenia sobie z chorobą i możliwą stratą.

Przypadek 5.: Geriatria — konflikt rodziny o dalsze leczenie
Pan Stanisław, osiemdziesiąt dwa lata, znalazł się w szpitalu po drugim udarze 
mózgu w ciężkim stanie. Częściowo przytomny, nie komunikuje się, nie jest 
zdolny do samodzielnego podejmowania decyzji. Córka domaga się kontynu­
owania pełnego leczenia; syn uważa, że należy uszanować wolę ojca, który przed 
rokiem powiedział, że nie chce być „podtrzymywany maszynami”.

Automatyczna reakcja może być ucieczką w procedury: „To nie moja decyzja, 
muszę postępować według protokołu”. Może też być przedwczesnym opowiedze­
niem się po jednej stronie: „W takiej sytuacji standardem jest kontynuowanie 
leczenia”. Każda z tych reakcji pomija to, czego rodzina naprawdę potrzebuje: 
przestrzeni na wyrażenie swoich lęków i perspektyw.

Zastosowanie SOM: STOP — lekarz rozumie, że spór rodzinny ujawnia 
głębokie emocje i różne sposoby radzenia sobie z nieuniknionym. Córka być 
może nie jest gotowa na stratę ojca. Syn stara się uszanować jego wolę, którą 
usłyszał wprost. OBRAZ: „Widzę, że mają państwo różne wizje tego, jak po­
winno wyglądać leczenie pana Stanisława. Pani Krystyno, pani chce ratować 
tatę. Panie Tomku, pan chce uszanować wolę taty. Obie te postawy wynikają 
z miłości”. Ten OBRAZ nie osądza żadnej ze stron, ale nazywa to, co się dzieje.

MOSTEK do córki: „Pani Krystyno, co dla pani oznacza «ratować«? Co ma 
pani nadzieję osiągnąć?”. Córka, płacząc: „Nie mogę się pogodzić z myślą, że go 
stracimy. Musi być jakiś sposób”. MOSTEK do syna: „Panie Tomku, wspomniał 
pan, że tata nie chciałby być podtrzymywany maszynami. Czy rozmawiał pan 
z nim o tym?”. Syn: „Tak. Rok temu, po pierwszym udarze. Powiedział jasno: 
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jeśli będę warzywem, nie chcę, żeby mnie męczono. Chcę odejść z godnością. 
Powiedział to przy nas wszystkich”.

Lekarz: „Dziękuję, że podzieliliście się państwo swoimi opiniami. Muszę 
wam powiedzieć uczciwie, jak widzę sytuację medycznie. Pan Stanisław ma 
uszkodzony mózg po drugim udarze. Nawet jeśli przeżyje najbliższe tygo­
dnie, raczej nie wróci do samodzielnego funkcjonowania. Mogę podać leki, ale 
nie mogę uratować mózgu. Moja propozycja to zapewnienie pewnego komfortu: 
brak bólu, brak cierpienia. Nie rezygnujemy z opieki, ale nie zastosujemy agre­
sywnych metod leczenia. Jeśli stan się poprawi, dostosowujemy plan do sytuacji”.

Ta rozmowa nie rozwiązuje konfliktu natychmiast. Ale MOSTEK umożliwił 
lekarzowi zrozumienie, że córka potrzebuje czasu na pogodzenie się ze stratą, 
a syn potwierdzenia, że wola ojca zostanie uszanowana. Obie te uzasadnione 
potrzeby SOM pozwolił usłyszeć.

10.6. Granice stosowania modelu SOM w opiece zdrowotnej

Diagram 10.4. Granice SOM w medycynie

SOM odpowiedni SOM niewystarczający

Przekazywanie diagnozy.
Motywowanie do adherencji.
Konflikty o metody leczenia.
Komunikacja z rodziną.
Radzenie sobie z „Drem Google’em”
→ większość sytuacji ambulatoryjnych.

Stany nagłe zagrażające życiu.
Poważne zaburzenia psychiczne
Intoksykacja.
Konsekwentna odmowa leczenia mimo 
wyjaśnień.
Niezgodność etyczna lekarz–pacjent
→ sytuacje wymagające interwencji medycz-
nej lub prawnej.

Model SOM ma swoje wyraźne granice w opiece zdrowotnej – opisano je niżej.
a.	 Sytuacje nagłe, zagrażające życiu: szok anafilaktyczny, zawał, krwawienie 

tętnicze. Priorytet: ratowanie życia. SOM może być wykorzystany dopiero 
po ustabilizowaniu stanu pacjenta.

b.	Poważne zaburzenia psychiczne wpływające na zdolność do świadomego 
podejmowania decyzji: aktywna psychoza, ciężka depresja z myślami sa­
mobójczymi, głęboka demencja. Wymagają specjalistycznej interwencji.

c.	 Intoksykacja: pacjent pod wpływem alkoholu lub narkotyków. Zdolność 
do świadomego dialogu jest ograniczona. Priorytet: stabilizacja, dialog 
później.

d.	Konsekwentna odmowa leczenia mimo jasnych wskazań: lekarz może 
uszanować autonomię pacjenta, udokumentować odmowę, zapropono­
wać konsultację z innym specjalistą.
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e.	 Niezgodność wartości: gdy pacjent domaga się interwencji, którą lekarz 
uważa za nieetyczną. Uczciwe zakończenie relacji i skierowanie do innego 
specjalisty jest lepszym rozwiązaniem niż fałszywy kompromis.

Podsumowanie 

Relacja lekarz–pacjent cechuje się asymetrią wiedzy, emocjami egzystencjal­
nymi, presją czasu oraz strukturalnymi ograniczeniami systemu opieki zdro­
wotnej.

Model SOM oferuje lekarzom (i pacjentom) praktyczną strukturę porozu­
miewania się w trudnych sytuacjach. W momencie przekazywania poważnej 
diagnozy STOP pozwala lekarzowi powstrzymać pośpiech i dać pacjentowi 
czas na reakcję. OBRAZ uznaje stan pacjenta bez bagatelizowania. MOSTEK 
otwiera przestrzeń na perspektywę pacjenta i często ujawnia lęki, ważniejsze 
często niż sama diagnoza.

W sytuacjach braku adherencji (stosowania się do zaleceń medycznych) 
MOSTEK ujawnia rzeczywiste bariery. Często nie wynika ona z braku mo­
tywacji, ale z lęku przed skutkami ubocznymi, z błędnych przekonań, barier 
finansowych lub logistycznych. W konfliktach o metody leczenia model pomaga 
w poszanowaniu autonomii pacjenta przy jednoczesnym edukowaniu i ochronie 
przed wyborami szkodliwymi. W komunikacji z rodziną SOM umożliwia roz­
poznawanie, że różne perspektywy członków rodziny wynikają z odmiennych 
metod radzenia sobie z chorobą i stratą.

W konfliktach dotyczących strategii leczenia model pomaga uwzględnić 
autonomię pacjenta przy jednoczesnym edukowaniu i ochronie przed wyborami 
szkodliwymi. MOSTEK ułatwia ponadto zrozumienie motywacji pacjenta. Nie 
chodzie jednak o to, by mu ustąpić, ale by rozpoznać jego rzeczywiste potrzeby 
(poczucie kontroli, lęk przed bezradnością) w ramach medycyny opartej na 
dowodach.

We wszystkich tych sytuacjach kluczowa operacja lingwistyczna jest ta sama: 
zawieszenie skryptu reaktywnego (STOP), zastąpienie aktów dyrektywnych 
i ewaluatywnych („Musi pan”, „Nie dba pan o siebie”) neutralnym i zrozumia­
łym opisem i zakończenie pytaniem oddającym pacjentowi głos (MOSTEK). 
Lekarz, który pyta, dowiaduje się więcej niż lekarz, który poucza. I dlatego 
podejmuje lepsze decyzje.
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Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Przeczytaj poniższe opisy i zidentyfikuj dominujący czynnik napięcia (asymetria 
wiedzy, emocje egzystencjalne, presja czasu, „Dr Google”, ograniczenia systemu). 
Zaproponuj OBRAZ i MOSTEK do każdej z sytuacji.

a.	Pacjent: „W internecie czytałem, że ten lek powoduje raka. Dlaczego 
pan mi go przepisuje?”.

b.	Pacjentka słyszy diagnozę „guz” i przestaje słyszeć cokolwiek, co lekarz 
mówi potem.

c.	Lekarz patrzy na zegarek: „Przepraszam, ale mam jeszcze dziesięciu 
pacjentów”.

d.	Starsza pacjentka: „Panie doktorze, pan wie lepiej. Niech pan zdecyduje, 
ja się nie znam”.

e.	 Pacjent prosi o lek bez refundacji. Lekarz odmawia. Pacjent: „Czyli pie­
niądze są ważniejsze niż moje zdrowie?”.

f.	 Lekarz używa terminów „kardiomiopatia” i „frakcja wyrzutowa”. Pacjent 
kiwa głową, ale nic nie rozumie. Jaki akt mowy zaszedł w tej sytuacji? Ja­
kie skutki komunikacyjne przyniósł z punktu widzenia pacjenta i lekarza?

Ćwiczenie 2.
Do każdej automatycznej reakcji lekarza napisz alternatywną odpowiedź SOM 
według schematu z punktu A. Zidentyfikuj, jaki akt mowy ujawnia każda z au­
tomatycznych reakcji.

A: Pacjent po raz trzeci z niekontrolowanym ciśnieniem. Lekarz: „Mó­
wiłem panu, żeby pan brał te leki!”. 
Akt mowy: ___. SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.
B: Pacjentka odmawia mammografii: „Nie chcę, te promienie powodują 
raka”. Lekarz: „To absurd!”. 
C: Rodzina prosi o kontynuowanie agresywnego leczenia pacjenta w sta­
nie terminalnym. Lekarz: „To już nie ma sensu”. 

Ćwiczenie 3.
Przeczytaj opis przypadku i zaprojektuj interwencję SOM.

Pan Marek, 55 lat, przyszedł po wyniki biopsji prostaty. Potwierdziły one 
raka. Gdy lekarz zaczyna mówić, pan Marek przerywa: „Niech pan mi 
nie mówi, że mam raka. Nie chcę tego słyszeć. To musi być pomyłka”.
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a.	 Jakie emocje i potrzeby uzasadniać taką reakcją?
b.	Dlaczego zdanie: „Nie, to nie pomyłka, wyniki są jednoznaczne” jest 

niewystarczające?
Zaprojektuj sekwencję SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — 
___.

c.	 d. Pan Marek mówi: „Mój ojciec umarł na raka prostaty. Miał 58 lat”. Jak 
ta informacja zmienia podejście do jego pierwszej odpowiedzi?

Ćwiczenie 4.
Przeanalizuj poniższy przypadek i zaprojektuj interwencję.

Pani Zofia, 68 lat, cukrzyca i nadciśnienie. Pięć różnych leków. HbA1c 
i ciśnienie nieregulowane. Na pytanie o leki: „Biorę je… tak, biorę”, ale 
unika kontaktu wzrokowego.

a.	Zidentyfikuj możliwe bariery adherencji.
b.	Dlaczego zdanie: „Musi pani brać wszystkie leki, inaczej pojawią powi­

kłania” może okazać się nieskuteczne? Jaki akt mowy reprezentuje to 
wypowiedzenie?

c.	 Zaprojektuj sekwencję SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK 
— ___.

Ćwiczenie 5.
Przeanalizuj przypadek i zaprojektuj interwencję.

Pani Helena, 78 lat, zaawansowana niewydolność serca. Świadoma, ale 
osłabiona. Syn: „Proszę robić wszystko. Resuscytacja, respirator, wszystko!”. 
Pani Helena mówi cicho: „Nie chcę już… jestem zmęczona”.

a.	 Jaki jest etyczny i prawny priorytet: wola pacjentki czy życzenie rodziny?
b.	Jak możesz pomóc pani Helenie w komunikacji z synem?
c.	 Zaprojektuj sekwencję SOM dla rozmowy z synem: 

STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — ___.
d.	Jak pomóc synowi zrozumieć i zaakceptować wolę matki?

Ćwiczenie 6.
W każdej sytuacji oceń, czy SOM jest odpowiedni do zastosowania, czy po­
trzebne może być inne działania.

a.	Pacjent traci przytomność, ciśnienie spada, podejrzenie wstrząsu.
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b.	Pacjent z cukrzycą konsekwentnie nie bierze insuliny mimo wielokrot­
nych rozmów.

c.	Pacjent w epizodzie maniakalnym odmawia hospitalizacji, jest pobu­
dzony.

d.	Pacjent jest niezadowolony z czasu oczekiwania i głośno krytykuje or­
ganizację przychodni.

e.	 Pacjent pod wpływem alkoholu domaga się recepty na silne leki prze­
ciwbólowe.





ROZDZIAŁ 11.

Model SOM w innych kontekstach profesjonalnych

Wprowadzenie

Konflikty interpersonalne i potrzeba konstruktywnej komunikacji pojawiają 
się niemal w każdym kontekście zawodowym i społecznym. Gdziekolwiek 
ludzie pracują razem, współzawodniczą, negocjują interesy lub podejmują 
decyzje mające wpływ na innych, tam pojawia się potrzeba komunikacji, która 
winna jednocześnie pozwolić przedstawić punkt widzenia nadawcy i odbiorcy. 
Model SOM ma zastosowanie również w kontekstach, gdy relacje są mniej 
osobiste, ale napięcia komunikacyjne równie realne.

W niniejszym rozdziale przedstawiono trzy dodatkowe obszary zastosowa­
nia modelu: mediację i profesjonalne rozwiązywanie konfliktów, środowisko 
korporacyjne oraz sektor publiczny. Każdy z nich stawia przed modelem spe­
cyficzne wyzwania — od neutralności mediatora, przez hierarchię korpora­
cyjną, po asymetrię władzy między urzędnikiem a obywatelem — i wymaga 
specyficznych adaptacji. Wspólna dla wszystkich tych kontekstów podstawowa 
operacja lingwistyczna uwzględnia zawieszenie skryptu reaktywnego, przejście 
od predykatów ewaluatywnych do deskryptywnych i otwarcie dialogu pytaniem 
zamiast dyrektywą.

11.1. �SOM w mediacji i profesjonalnym rozwiązywaniu  
konfliktów

Diagram 11.1. Mediacja — potrójna rola modelu SOM

Rola SOM Zastosowanie Operacja lingwistyczna

Narzędzie samoregulacji 
mediatora

STOP: powstrzymanie impulsu 
do arbitralnego rozstrzygania 
lub uspokajania stron.

Zawieszenie własnego 
skryptu, np. „Muszę to 
natychmiast naprawić”.
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Rola SOM Zastosowanie Operacja lingwistyczna

Narzędzie konstruowa-
nia dialogu między 
stronami

OBRAZ: parafraza stanowisk 
obu stron neutralnym językiem.
MOSTEK: pytania o perspek-
tywę.

Transformacja predyka-
tywna: zamiana ewaluaty-
wów stron na predykaty 
deskryptywne mediatora.

Metoda do nauczenia 
stronom konfliktu

Jawne uczenie SOM jako narzę-
dzia do kontynuowania dialogu 
poza sesjami.

Budowanie kompetencji 
metapragmatycznej 
u stron: rozpoznawanie 
własnych skryptów.

Komunikacja w mediacjach stanowi podstawowe i właściwie jedyne narzę­
dzie pracy. Mediator nie jest stroną konfliktu ani arbitrem rozstrzygającym 
spór, ułatwia prowadzenie dialogu między stronami. Musi jednocześnie 
panować nad własnymi reakcjami (bo konflikty bywają trudne emocjonal­
nie również dla mediatora), nad przebiegiem rozmowy (by nie wymknęła 
się spod kontroli) i nad strukturą językową dialogu (by wypowiedzi stron 
były słyszane). W terminologii analizy konwersacyjnej mediator zarządza 
dystrybucją tur konwersacyjnych, czyli decyduje, kto mówi, kiedy, jak długo 
i w jakiej formie.

Model SOM w mediacji pełni potrójną rolę: a. służy samemu mediatorowi 
jako narzędzie zawieszenia własnych skryptów, np. impulsu do arbitralnego 
rozstrzygania, do uspokajania, do stawania po jednej ze stron; 

a.	 OBRAZ i MOSTEK ułatwiają konstruowania dialogu między stronami; 
mediator parafrazuje stanowiska, zamieniając predykaty ewaluatywne 
stron na neutralne opisy, i zadaje pytania otwierające perspektywę każdej 
ze stron;

b.	mediator może jawnie uczyć strony struktury SOM jako narzędzia do 
kontynuowania dialogu poza sesjami mediacyjnymi.

Szczególnie istotny może się okazać ostatni aspekt, mający wymiar niejako 
pedagogiczny. Gdy mediacja się skończy, relacja współrodzicielska po rozwodzie, 
sąsiedzka albo zawodowa będzie trwać. Strony, które nauczyły się rozpoznawać 
własne skrypty reaktywne i stosować OBRAZ zamiast oskarżeń, mają większą 
szansę na samodzielne radzenie sobie z przyszłymi konfliktami. 

W praktyce oznacza to na przykład, że mediator może pod koniec sesji 
powiedzieć: „Zauważyli państwo, jak zmieniła się rozmowa, gdy pani Anna 
opisała swój dzień, zamiast mówić nigdy? I jak pan Tomek mógł odpowiedzieć 
na opis? To jest umiejętność, którą możecie ćwiczyć między naszymi spotka­
niami: zamiast mówić zawsze i nigdy, spróbujcie opisać konkretne sytuacje. 
Zamiast oceniać, zapytajcie”. Tak ujawniony model staje się narzędziem, które 
strony mogą wykorzystywać po zakończeniu mediacji.
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Przypadek 1.: Mediacja rozwodowa — opieka nad dzieckiem

Anna i Tomek rozstają się po dziesięciu latach małżeństwa. Mają sześcioletnią 
córkę. Proces rozwodowy naznaczyły wzajemne pretensje. Podczas sesji media­
cyjnej Anna mówi: „On nigdy nie zajmował się córką. Przez całe małżeństwo 
był tylko ojcem w święta. A teraz chce opieki co drugi dzień? Śmieszne”. 

Analiza lingwistyczna: kwantyfikator absolutny („nigdy”), predykat ewalu­
atywny („ojciec w święta” — etykieta tożsamościowa), akt pogardy („Śmieszne”).

Mediatorka widzi, że Tomek napina się, czerwienieje, przygotowuje się do 
riposty. To moment krytyczny. Jeśli pozwoli na eskalację, sesja zamieni się 
w kłótnię.

Zastosowanie SOM: mediatorka wykonuje STOP wobec siebie — powstrzy­
muje automatyczną reakcję uspokajania („Proszę się nie denerwować”), to 
w tej sytuacji nic nie da. Podnosi spokojnie dłoń i mówi: „Czekamy chwilę. 
Obie strony będą miały głos”. Zwraca się do Anny: „Pani Anno, słyszę, że była 
pani główną opiekunką córki przez całe małżeństwo i że to pani wykonywała 
większość codziennych obowiązków. Czy może pani opisać, jak wyglądał typo­
wy dzień z córką?”. To jest podwójna operacja: OBRAZ (parafraza stanowiska 
Anny z usunięciem kwantyfikatorów i osądów) i MOSTEK (pytanie o konkretne 
fakty zamiast o oceny).

Anna po chwili: „Ja ją budziłam rano, ubierałam, robiłam śniadanie, prowa­
dziłam do przedszkola. Po pracy odbierałam, robiłam obiad, bawiłam się z nią, 
kąpałam, kładłam spać. On przychodził z pracy o ósmej wieczorem, córka już 
spała”. To konkretne, opisowe zdania zamiast ewaluatywnej etykiety. Mediatorka 
zaczyna słyszeć fakty.

Zauważmy, co się stało pod względem lingwistycznym. Anna, która wcze­
śniej mówiła: „Nigdy nie zajmował się córką” (kwantyfikator absolutny + predy­
kat ewaluatywny), teraz mówi: „Ja ją budziłam, ubierałam, gotowałam śniadanie” 
(predykaty deskryptywne opisujące konkretne czynności). Pytanie mediatorki 
o „typowy dzień” wywołało tę transformację: zamiast etykiety („ojciec w święta”) 
pojawiły się fakty, do których można się odnieść. To istota OBRAZU w media­
cji. Mediator nie mówi stronom: „Proszę nie używać słowa nigdy”, lecz zadaje 
pytanie, które naturalnie prowadzi do opisu zamiast oceny.

Mediatorka: „Dziękuję. To ważna perspektywa”. Zwraca się do Tomka: 
„Panie Tomku, jak pan to widzi? Co pan robił?”. Tomek, nadal napięty, ale 
z szansą na wypowiedź: „Pracowałem po dwanaście godzin dziennie, żeby­
śmy mogli spłacić kredyt i żeby ona mogła być w domu z dzieckiem przez 
pierwszy rok. Czy to się nie liczy? Czy środki na dom, jedzenie, przedszkole, 
wakacje to nic?”.
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Mediatorka: „Rozumiem. Pan czuł, że pana wkład w rodzinę był głów­
nie finansowy: praca, zarobki, kredyt. Pani Anno, pani czuła, że pani wkład 
to codzienna opieka. Czy dobrze rozumiem?”. Obie strony kiwają głowami. 
Mediatorka: „To był podział, który funkcjonował przez lata. Teraz sytuacja 
się zmieniła. Kwestia, którą musimy tu rozwiązać, brzmi: jak będzie wyglądać 
udział każdego z państwa w życiu córki teraz?”. To MOSTEK zmieniający ramę 
rozmowy: od przeszłości (kto robił więcej?) do przyszłości (jak będzie teraz?).

Mediatorka: „Panie Tomku, jak pan wyobraża sobie swoją relację z córką 
teraz, po rozstaniu?”. Tomek: „Chcę być częścią jej życia. Wiem, że wcześniej 
mało byłem w domu. To był błąd. Ale teraz mam elastyczne godziny pracy, 
częściowo zdalne. Mogę ją odbierać ze szkoły, spędzać z nią weekendy”. To 
plan na przyszłość, który MOSTEK przekształcił z oskarżeń retrospektywnych.

Mediatorka do Anny: „Co pani o tym sądzi?”. Anna po chwili wahania: 
„Zobaczymy. Słowa to jedno, czyny drugie. Ale jeśli faktycznie będzie się anga­
żował, to może być dobre dla córki. Ona tęskni za tatą”.

Mediatorka: „Może moglibyśmy zacząć od okresu próbnego? Pan Tomek 
zaopiekuje się córką w weekendy. Pani zaobserwuje, jak to przyjmie córka, czy 
będzie zadowolona. Po miesiącu spotkamy się i porozmawiamy, jak to zadzia­
łało. Bez ostatecznych decyzji. Testujemy i obserwujemy”. Propozycja okresu 
próbnego jest kluczowa z perspektywy pragmatycznej. Nie wymaga od Anny 
pełnego zaufania (którego nie ma), lecz jedynie gotowości do obserwacji. Ta 
wymiana nie rozwiązała wszystkich konfliktów. Ale mediatorka przełamała 
wzorzec oskarżeń i defensywy. MOSTEK w formie pytania o fakty, o przyszłość 
przeniósł rozmowę z poziomu: „Kto jest lepszym rodzicem” na poziom: „Co 
będzie najlepsze dla dziecka”.

Przypadek 2.: Mediacja w zespole — konflikt między 
współpracownikami

W firmie konsultingowej narasta konflikt między Kasią, konsultantką z więk­
szym stażem, a Markiem, młodszym analitykiem. Kasia mówi: „On zachowuje 
się, jakby był tu najważniejszy. Na spotkaniu z klientem zaczął mówić, że moja 
analiza jest niepełna i że jego podejście jest lepsze. To było upokarzające”. Marek: 

„Bo twoja analiza faktycznie była niepełna! Miałem dane, które temu przeczyły. 
Nie mogę milczeć, jak widzę błąd, tylko dlatego że ty masz większy staż!”. 

Analiza: wzajemne predykaty ewaluatywne („arogancki”, „traktuje jak pod­
władną”), presupozycje („tylko dlatego, że masz staż” zakłada, że staż jest jedy­
nym powodem oczekiwania szacunku).

Zastosowanie SOM: mediator HR wykonuje STOP — nie przerywa od razu, 
daje obu stronom wyrazić emocje. OBRAZ: „Czekamy chwilę. Widzę, że oboje 
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macie silne odczucia związane z tym, co się wydarzyło”. MOSTEK do Kasi: „Co 
było dla pani najtrudniejsze w tej sytuacji?”. Kasia: „To, że zrobił to przy kliencie. 
Gdyby przyszedł do mnie wcześniej, mogliśmy przedyskutować. Ale on wolał 
pokazać się przed klientem kosztem mojej reputacji”. Mediator: „Rozumiem. 
Dla pani kluczowe było, że to wydarzyło się publicznie”.

MOSTEK do Marka: „A co było ważne dla pana w tej sytuacji?”. Marek: „To, 
żeby klient dostał poprawną analizę. Gdybym milczał, a potem okazałoby się, że 
analiza była błędna, klient straciłby pieniądze”. Mediator: „Widzę, że macie 
różne priorytety. Dla pani to szacunek i profesjonalizm w relacjach wewnątrz 
zespołu, zachowanie autorytetu wobec klienta. Według pana ważna jest jakość 
merytoryczna pracy. Pytanie brzmi: czy te priorytety muszą ze sobą kolidować? 
Czy można je pogodzić?”. To MOSTEK zmieniający ramę z: „Kto ma rację” na: 

„Jak pogodzić obie wartości”.
Kasia: „Jeśli widzisz problem w mojej analizie, powiedz mi wcześniej. Nie 

rób tego po raz pierwszy przy kliencie”. Marek: „Dobra. Ale ty musisz być 
otwarta na feedback. Bo kilka razy próbowałem coś zasugerować, a ty mówiłaś, 
że nie mam doświadczenia”. Kasia: „Możemy ustalić procedurę. Przedstawisz 
uwagi, ja wyjaśnię, dlaczego zdecydowałam inaczej. Jeśli nadal się nie zgadzamy, 
rozmawiamy przed spotkaniem z klientem”. Mediator pomógł im przejść od 
wzajemnych etykiet („arogancki”, „traktuje jak podwładną”) do konkretnych 
ustaleń proceduralnych.

Mediator podsumowuje: „Czy moglibyśmy zapisać to jako zasadę na przy­
szłość? I spróbować przez najbliższe dwa tygodnie, a potem spotkać się i poroz­
mawiać, jak to działa?”. Obie strony się zgadzają. Konflikt nie zniknął całkowicie. 
Kasia i Marek mają różne style pracy i różne priorytety. Ale mediator pomógł 
im przejść od predykatów ewaluatywnych do zdań opisujących zachowania 
i proponujących rozwiązania.

Konflikt między Kasią a Markiem ilustruje częsty wzorzec w zespołach: 
za wzajemnymi etykietami kryją się różne wartości (szacunek wobec stażu vs. 
jakość merytoryczna), a rozwiązanie leży nie w zmianie osób, lecz w zmianie 
procedury. MOSTEK ujawnił tę głębszą warstwę, którą oskarżanie („Jesteś 
arogancki”) ukrywało. To istota transformacji predykatywnej w kontekście 
mediacyjnym: zamiana etykiet tożsamościowych na opisy zachowań pozwala 
stronom dostrzec, o co naprawdę chodzi. I wspólnie szukać rozwiązania.
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11.2. SOM w środowisku korporacyjnym

Diagram 11.2. Korporacja — konflikt międzyoddziałowy: to samo słowo, dwa różne znaczenia

Pozorny konflikt Marketing Sprzedaż

Definicja „kontaktu” Osoba z firmy docelowej, która 
pobrała materiał, zapisała się 
na webinar — początek ścieżki.

Osoba z budżetem, władzą 
decyzyjną i konkretnym proble-
mem — gotowa do zakupu.

Ocena sytuacji „Generujemy setki kontaktów, 
a sprzedaż wykorzystuje 20%”.

„80% kontaktów to ludzie, któ-
rzy nie mają budżetu”.

Rozwiązanie SOM MOSTEK: „Jak definiujesz kon-
takt wysokiej jakości?”
→ ujawnienie, że konflikt wynika 
z różnych definicji tego samego 
słowa;

→ wspólne ustalenie kryteriów 
kwalifikacji.

Środowisko korporacyjne charakteryzują złożona hierarchia, kultura or­
ganizacji o różnym stopniu formalności, ciągła presja wyników i konkurencja 
zarówno zewnętrzna (z innymi firmami), jak i wewnętrzna (między działami, 
zespołami, jednostkami). Konflikty korporacyjne mają często charakter syste­
mowy. Wynikają z różnych celów, mierników sukcesu i perspektyw przypisanych 
różnym częściom organizacji. W terminologii lingwistycznej wiele konfliktów 
korporacyjnych to konflikty o definicje, czyli o to, co dane słowo („priorytet”, 

„jakość”, „termin”, „kontakt”) oznacza dla różnych stron.
Model SOM w tym kontekście może okazać się szczególnie użyteczny: STOP 

pozwala przerwać spiralę wzajemnych oskarżeń między działami; OBRAZ po­
maga opisać problem w języku faktów zamiast ocen; MOSTEK — szczególnie 
w formie pytania o definicje i kryteria — ujawnia, że strony często nie tyle się 
nie zgadzają, ile mówią różnymi językami.

Przypadek 3.: Rozmowa oceniająca — przełożony i podwładny
Piotr, kierownik działu marketingu, przeprowadza roczną rozmowę oceniającą 
z Anią, specjalistką od mediów społecznościowych. Ania ma wybitne umiejęt­
ności kreatywne, ale regularnie nie dotrzymuje terminów. Piotr zaczyna: „Aniu, 
chcę porozmawiać o terminowości. W tym kwartale trzy kampanie zostały 
opóźnione, ponieważ materiały nie były gotowe na czas”.

Ania natychmiast: „Bo zawsze dostaję niemożliwe terminy! Inni planują 
kampanie, nie pytając mnie, ile to zajmie. Potem mam cztery dni na zrobienie 
tego, co powinno zająć tydzień! Nikt nie pyta, co ja myślę!”. 
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Analiza: kwantyfikator („zawsze”), presupozycja („nikt nie pyta” — gene­
ralizacja), akt oskarżenia skierowany do systemu.

Zastosowanie SOM: Piotr wykonuje STOP — rozumie, że obrona Ani wy­
nika z poczucia przytłoczenia i niesprawiedliwości. OBRAZ: „Słyszę, że czujesz, 
że terminy są nierealistyczne i że nie masz wpływu na planowanie. Chcę to 
zrozumieć. Czy możesz opisać konkretną sytuację, która była najtrudniejsza?”. 
To MOSTEK proszący o OBRAZ ze strony Ani, o przejście od kwantyfikatora 
(„zawsze”) do konkretnego przypadku.

Ania: „Kampania dla klienta X. Miała startować w piątek. We wtorek dział 
sprzedaży zmienił cały koncept. Musiałam zrobić wszystko od nowa. Miałam 
trzy dni na zaprojektowanie, napisanie tekstów, przygotowanie grafik do pię­
ciu formatów”. Piotr: „Rozumiem. Zmiana konceptu w trakcie to utrudnienie, 
którego nie widać z zewnątrz. A czy powiedziałaś wtedy, że potrzebujesz więcej 
czasu?”. Ania: „Próbowałam. Ale powiedziano mi, że to niemożliwe”.

Piotr: „Widzę problem. Z jednej strony mamy sztywne terminy od klien­
tów. Z drugiej zmianę konceptu w trakcie procesu. Pytanie brzmi: co możemy 
zmienić w procesie, żeby to nie lądowało na twoich barkach?”. Ania: „Może 
moglibyśmy ustalić zasadę, że jeśli koncept się zmienia po zatwierdzeniu, de­
adline też się przesuwa?”. Piotr: „To rozsądne. Mogę to zakomunikować działowi 
sprzedaży. Ale ciebie proszę, żebyś jasno informowała, gdy widzisz, że deadline 
jest nierealistyczny. Wcześnie i konkretnie”. MOSTEK ujawnił, że problem nie 
leżał w podejściu Ani, lecz w systemowym braku komunikacji między działami.

Ta rozmowa przekształciła potencjalną konfrontację („Nie dotrzymujesz 
terminów” vs. „Dajecie niemożliwe terminy”) we wspólne rozwiązywanie 
problemu systemowego. Bez MOSTKA Piotr widziałby tylko objaw (opóź­
nienie), nie przyczynę (zmiana konceptu w trakcie procesu). Ania czułaby się 
oskarżona i wycofywała się albo w milczenie (obstrukcja), albo w kontratak 
(„Sam sobie rób te grafiki!”). MOSTEK zmienił strukturę sekwencji: zamiast 
pary oskarżenie–obrona powstała sekwencja opis–pytanie–objaśnienie–wspólne 
rozwiązanie.

Przypadek 4.: Konflikt między działami — marketing vs. sprzedaż
W firmie technologicznej narasta konflikt między działem marketingu a działem 
sprzedaży. Marketing skarży się, że sprzedaż nie wykorzystuje generowanych 
kontaktów do klientów. Sprzedaż narzeka z kolei, że kontakty te są niskiej jakości. 
Magda, kierowniczka marketingu: „Generujemy setki kontaktów z klientami 
miesięcznie. A sprzedaż wykorzystuje tylko dwadzieścia procent”. Tomek, kie­
rownik sprzedaży: „Bo te kontakty to w większości ludzie, którzy ściągnęli 
darmowe e-booki. Nie są zainteresowani kupnem”.
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Dyrektor operacyjny widzi narastające napięcie. To nie pierwszy raz, gdy ten 
temat wraca. Strony mają swoją rację i swoje dane, ale mówią różnymi językami.

Zastosowanie SOM: dyrektor operacyjny wykonuje STOP — powstrzymuje 
chęć arbitralnego rozstrzygnięcia. OBRAZ: „Widzę, że macie różne punkty 
widzenia na temat jakości kontaktów. Magdo, ty widzisz niewykorzystany po­
tencjał. Tomku, widzisz niską konwersję”. MOSTEK do Magdy: „Jak definiu­
jesz kontakt wysokiej jakości?”. Magda: „Osoba z firmy w naszym segmencie 
docelowym, która wyrazi zainteresowanie, pobrała materiał, zapisała się na 
webinar”. MOSTEK do Tomka: „A jak ty definiujesz kontakt gotowy do rozmowy 
o sprzedaży?”. Tomek: „Osoba, która ma budżet, władzę decyzyjną, konkretny 
problem do rozwiązania i szuka tego rozwiązania”.

Dyrektor: „Widzę problem. Wasze definicje się nie pokrywają. Marketing 
generuje kontakty w szerokim rozumieniu. To osoby na początku ścieżki za­
kupowej. Sprzedaż potrzebuje kontaktów gotowych do rozmowy. To nie jest 
pytanie «kto ma rację». Oboje ją macie. Pytanie brzmi: jak zbudować most 
między szerokim zbiorem marketingowym a wąskim zbiorem sprzedażowym?”. 
Rozwiązanie nie mogło powstać bez MOSTKA: pytania o definicje ujawniły, 
że cały konflikt wynikał z różnego rozumienia tego samego słowa („kontakt”).

Oba przypadki korporacyjne ujawniły rolę MOSTKA w środowisku bizne­
sowym: najskuteczniejsze są tu pytania o procesy i definicje, nie o emocje. „Jak 
definiujesz kontakt?”, „Co dokładnie się stało z tą kampanią?” to pytania precy­
zyjne i rzeczowe, szanujące kulturę organizacyjną nastawioną na dane i wyniki. 
Pytanie: „Co czujesz?” mogłoby zostać odebrane jako niestosowne w wielu 
środowiskach korporacyjnych, ale pytanie: „Jak definiujesz?” okazuje się zawsze 
właściwe, bo dotyczy kwestii merytorycznych.

11.3. SOM w sektorze publicznym — relacja urzędnik–obywatel

Diagram 11.3. Sektor publiczny — asymetria urzędnik–obywatel

Urzędnik Obywatel

Działa w ramach przepisów.
Nie tworzy prawa, wykonuje je.
Ograniczony w elastyczności.

Zna swoją sytuację życiową.
Oczekuje indywidualnego podejścia.
Często nie rozumie procedur.

Władza administracyjna:
może wydać lub odmówić decyzji.

Zależność od decyzji urzędu;
poczucie bezsilności.

MOSTEK: „Czy mogę wyjaśnić, jak to wygląda
od strony przepisów? A pan mi opowie,
jak to wygląda z pana strony”.

Wspólne szukanie rozwiązania
w ramach obowiązującego prawa.
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Komunikacja w sektorze publicznym charakteryzuje się wyzwaniami wy­
nikającymi z natury relacji między przedstawicielem państwa a obywatelem. 
Urzędnik działa w ramach ściśle określonych przepisów i procedur. Nie może, 
nawet gdyby chciał, odstąpić od regulacji prawnej. Obywatel żyje swoimi pro­
blemami, to jego pieniądze, jego dom, jego prawa. Asymetria polega na tym, 
że urzędnik dysponuje władzą administracyjną, ale jednocześnie ograniczają 
go przepisy, które mogą nie być adekwatne do indywidualnych oczekiwań oby­
watela. Konflikty często wynikają z niezrozumienia procedur przez obywateli, 
poczucia niesprawiedliwości lub frustracji związanej ze złożonością biurokracji.

W polskim kontekście kulturowym relację obywatel–urząd obciążają histo­
ryczne doświadczenia. Urząd w zbiorowej pamięci bywa kojarzony z instytucją 
kontroli i z barierami. Obywatel przychodzący do urzędu często aktywuje 
skrypt obronny jeszcze przed rozmową z urzędnikiem. Spodziewa się odmowy, 
niezrozumienia, traktowania z góry. Urzędnik z kolei może włączać skrypt au­
torytarny („Przepraszam, ale przepisy są jasne”) lub defensywny („To nie moja 
wina, ja tu tylko pracuję”). SOM pozwala przerwać te wzajemne mechanizmy 
i stworzyć przestrzeń, w której urzędnik może wyjaśnić przepisy, a obywatel 
opisać swoją sytuację.

Przypadek 5.: Urząd skarbowy — spór o decyzję podatkową
Pan Andrzej, właściciel małej firmy budowlanej, otrzymał decyzję o dopłacie 
podatku w wysokości 50 000 złotych. Wchodzi do gabinetu urzędniczki z ko­
perta w ręku, zły i przestraszony: „Co to ma być?! Pięćdziesiąt tysięcy?! Chcecie 
zniszczyć moją firmę! Ja uczciwie płacę podatki, a wy mnie okradacie!”. 

Analiza: pytania retoryczne („Co to ma być?” to akt oskarżenia), kwantyfi­
katory („uczciwie płacę” — presupozycja własnej prawności), predykat ewalu­
atywny („okradacie” — przypisanie intencji kryminalnej urzędowi).

Pani Monika, urzędniczka, czuje się zaatakowana. To nie ona wymyśliła 
przepisy. Automatyczna reakcja może być defensywna („Ja tu tylko stosuję prze­
pisy”) lub autorytarna („Proszę nie podnosić głosu”).

Zastosowanie SOM: STOP — urzędniczka rozumie, że gniew pana An­
drzeja wynika z lęku o firmę, nie chce obrażać jej osobiście. OBRAZ: „Widzę, 
że ta decyzja jest dla pana poważnym problemem. Pięćdziesiąt tysięcy to duża 
kwota dla małej firmy”. Ten OBRAZ uznaje perspektywę obywatela bez przyj­
mowania winy za decyzję. Nie mówi: „Proszę się uspokoić” (akt dyrektywny 
negujący emocję). Mówi: „Widzę” — co oznacza: „Pana punkt widzenia został 
uwzględniony”.

MOSTEK: „Czy mogę wyjaśnić, dlaczego kontrola uznała, że te koszty nie 
kwalifikują się w całości? I czy może pan mi opowiedzieć, jak pan to zrozumiał 
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i co pana księgowa doradziła?”. Pan Andrzej, nieco spokojniejszy: „Kupiłem 
samochód dostawczy do firmy. Księgowa powiedziała, że mogę wpisać go 
w całości w koszty”. Pani Monika: „Rozumiem. Samochód dostawczy faktycznie 
może być kosztem firmowym. Problem pojawił się, ponieważ według naszej 
analizy samochód był używany także prywatnie. Przy użytku mieszanym można 
wpisać w koszty tylko część proporcjonalną do użytku służbowego”.

Pan Andrzej: „Nie wiedziałem. Może księgowa nie wiedziała”. Pani Monika: 
„To częsty błąd. Co możemy teraz zrobić: może pan złożyć korektę deklaracji 
z podziałem na wykorzystanie samochodu służbowe i prywatne. To prawdo­
podobnie zmniejszy kwotę dopłaty. Może pan też złożyć odwołanie i dołączyć 
ewidencję przebiegu pojazdu jako dowód, że użytek prywatny był minimalny”. 
MOSTEK zawierający pytanie o to, jak pan Andrzej rozumiał przepisy, pozwolił 
pani Monice zidentyfikować źródło błędu (księgowa nie uwzględniła użytku 
mieszanego) i zaproponować rozwiązanie zamiast konfrontacji. Pan Andrzej 
wyszedł z urzędu nie w pełni uspokojony, ale przynajmniej zrozumiał, co się 
stało i co może zrobić. 

Przypadek 6.: Pomoc społeczna — rodzina w kryzysie
Pani Ewa, pracownica socjalna MOPS, odwiedza rodzinę zgłoszoną przez 
szkołę. Jej dzieci przychodzą brudne, głodne, są sygnały, że rodzice nadużywają 
alkoholu. Matka reaguje na wizytę agresywnie: „Co pani tu robi? Nikt pani nie 
wzywał! My nie potrzebujemy pomocy! Proszę wyjść z mojego domu!”.

Zastosowanie SOM: STOP — pani Ewa rozumie, że agresja matki może 
wynikać z lęku przed odebraniem dzieci, ze wstydu, z wcześniejszych nega­
tywnych doświadczeń z instytucjami. OBRAZ: „Widzę, że moja wizyta jest dla 
pani stresująca i że nie chce pani, żebym tu była. Rozumiem to”. MOSTEK: „Czy 
mogę zapytać, czego pani się obawia? Co było najtrudniejszego w kontakcie 
z pomocą społeczną wcześniej?”.

Matka po chwili: „Wy zawsze tylko zabieracie dzieci. Jak byłam mała, chcie­
liście zabrać mi brata. Nie oddam wam moich dzieci”. To ujawnienie zmienia 
wszystko. Za agresją stoi trauma z dzieciństwa. Pani Ewa: „Rozumiem tę obawę. 
To musiało być bolesne doświadczenie. Chcę być z panią szczera: nie przyszłam 
tu, żeby zabrać pani dzieci. Przyszłam, bo szkoła zgłosiła, że dzieci mogą po­
trzebować wsparcia. Chcę posłuchać, jak wygląda pani sytuacja”.

To ujawnienie zmienia wszystko. Agresję uzasadniają przykre doświadczenia 
z dzieciństwa, która ukształtowały skrypt: „kontakt z instytucją = możliwość 
utraty dziecka lub inne kłopoty”. Bez MOSTKA pani Ewa mogłaby prowadzić 
wywiad według procedury: pytania o dochody, warunki mieszkaniowe, sche­
mat dnia. I nie dowiedziałaby się niczego istotnego, bo matka odpowiadałaby 
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dyskursem obronnym: krótko, nieufnie. Pytanie o lęk otworzyło to, co proce­
dura zamykała.

Matka, po długiej ciszy, zaczyna płakać: „Nie mam pracy od roku. Mąż 
pije. Nie mam na jedzenie dla dzieci. Wstydzę się prosić o pomoc”. Pani Ewa: 

„Dobrze, że pani to powiedziała. To bardzo trudna sytuacja. Mogę zapropono­
wać: zasiłek, pomoc w szukaniu pracy, wsparcie psychologiczne. Ale nic się 
nie wydarzy bez pani zgody”. MOSTEK z pytaniem o lęk ujawnił źródło oporu 
blokujące jakąkolwiek współpracę. 

Ten przypadek ma szczególne znaczenie systemowe. Pani Ewa nie tylko 
pomogła konkretnej rodzinie, ale ponadto zmieniła doświadczenie kontaktu 
z instytucją. Jeśli matka wróci z tego spotkania z poczuciem, że „pomoc społecz­
na to ci, którzy pomagają”, zmieni się jej gotowość do współpracy w przyszłości. 
MOSTEK przełamał dyskurs ukryty matki („urząd = zagrożenie”) i otworzył 
możliwość nowego dyskursu („urząd = wsparcie”). Taka zmiana na poziomie 
przekonań jednej osoby warunkuje jakiejkolwiek współpracę w przyszłości.

11.4. Wspólne wyzwania i adaptacje modelu SOM

Diagram 11.4. Trzy konteksty profesjonalne — adaptacje modelu SOM

Kontekst Specyfika OBRAZ Specyfika MOSTEK Wyzwanie  
systemowe

Mediacja Parafraza stanowisk obu 
stron z usunięciem ocen
i kwantyfikatorów.

Pytania o fakty, 
perspektywę, przy-
szłość — osobno do 
każdej strony.

Neutralność media-
tora; dystrybucja 
tur konwersacyj-
nych.

Korporacja Opis zachowań i danych,
nie ocen osób; język
procedur i procesów.

Pytania o definicje, 
kryteria, procesy.

Kultura organiza-
cyjna; szukanie win-
nych vs. szukanie 
rozwiązań.

Sektor 
publiczny

Uznanie perspektywy 
obywatela bez przyjmo-
wania winy za decyzję 
systemową.

Pytania o rozumienie 
przepisów przez oby-
watela; wyjaśnianie 
w zrozumiałym języku. 

Sztywność przepi-
sów; ograniczona 
elastyczność 
urzędnika.

Pomimo różnorodności kontekstów przedstawionych w tym rozdziale moż­
na zidentyfikować kilka wspólnych wzorców. We wszystkich tych kontekstach 
komunikacja odbywa się w ramach strukturalnych ograniczeń: procedur, re­
gulacji, hierarchii organizacyjnych, kultury instytucjonalnej. Model SOM nie 
zmienia tych struktur, ale pozwala na bardziej świadome poruszanie się w ich 
ramach.
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W kontekstach profesjonalnych szczególnie ważna jest neutralność języka. 
OBRAZ musi opisywać zachowania, sytuacje zamiast intencji, fakty. W me­
diacji neutralność języka to warunek wiarygodności mediatora. W korpo­
racji chroni przed eskalacją w środowisku, gdzie relacje są długoterminowe. 
W sektorze publicznym pomaga w budowaniu zaufania w relacji obciążonej 
asymetrią władzy.

MOSTEK w kontekstach profesjonalnych często przybiera formę pytań 
o procedury, procesy i definicje. Formuły typu: „Co było podstawą tej decyzji?”, 

„Jak definiujesz to pojęcie?”, „Jaki proces doprowadził do tej sytuacji?” ujawniają 
systemowe przyczyny konfliktów, niedostępne przy skupieniu się wyłącznie na 
relacji między osobami. Wypadek marketingu i sprzedaży ilustruje to najwy­
raźniej: cały konflikt wynikał z różnego rozumienia tego samego słowa.

We wszystkich przedstawionych wypadkach kluczowa była gotowość do 
przejścia od walki o to, kto ma rację, do wspólnego rozwiązywania problemu. 
Model SOM ułatwia to przejście, ale wymaga od użytkownika autentycznej 
intencji — gotowości do usłyszenia odpowiedzi, która może być inna niż ocze­
kiwana. Skuteczność SOM zależy też od szerszego kontekstu organizacyjnego. 
Gdy dominuje kultura szukania winnych, stosowanie SOM przez pojedynczą 
osobę może być trudne, ale to nie znaczy, że jest bezsensowne.

Wreszcie warto zauważyć, że SOM w kontekście profesjonalnym pełni nie 
tylko funkcję doraźną (rozwiązanie konkretnego konfliktu), ale też funkcję 
modelującą. Pokazuje bowiem innym sposób komunikacji alternatywny dla 
dominującego wzorca. Mediator stosujący SOM uczy strony modelu, który 
mogą stosować samodzielnie. Kierownik wykorzystujący SOM w rozmowie 
oceniającej określa normę komunikacyjną dla całego zespołu. Urzędniczka za 
pomocą struktury SOM zmienia doświadczenie kontaktu z instytucją. Ucze­
nie SOM przez działanie stanowić może najważniejszy długoterminowy efekt 
stosowania modelu w środowiskach profesjonalnych.

Podsumowanie 

Zastosowanie modelu SOM w trzech kontekstach profesjonalnych — mediacji, 
środowisku korporacyjnym i sektorze publicznym — pokazuje, że ta sama 
podstawowa operacja lingwistyczna (zawieszenie skryptu, transformacja pre­
dykatywna, otwarcie sekwencji dialogowej) działa w bardzo różnych warunkach 
instytucjonalnych pod warunkiem adaptacji formy do specyfiki kontekstu.

W mediacjach model służy zarówno mediatorowi jako narzędzie samore­
gulacji i konstruowania dialogu, jak i stronom jako metoda przejścia od wza­
jemnych oskarżeń do konstruktywnych ustaleń. W środowisku korporacyjnym 
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pomaga w zarządzaniu napięciami wynikającymi z hierarchii, presji wyników 
i konkurencji wewnętrznej. Szczególnie cenny okazuje się MOSTEK w formie 
pytania o definicje, ujawniający, że konflikty często wynikają z różnego rozu­
mienia tych samych pojęć. W sektorze publicznym model pomaga w budo­
waniu mostów między urzędnikiem ograniczonym przepisami a obywatelem 
oczekującym indywidualnego podejścia.

Wspólny mianownik wszystkich kontekstów stanowi konieczność adaptacji 
modelu do specyfiki sytuacji przy zachowaniu rdzenia. STOP zawsze oznacza 
zawieszenie automatyzmu, ale jego forma różni się: mediator podnosi dłoń, 
kierownik bierze oddech, urzędniczka milczy chwilę. OBRAZ zawsze opisuje 
fakty zamiast formułowania ocen, ale w mediacji parafrazuje stanowiska obu 
stron, w korporacji odwołuje się do danych, w urzędzie do przepisów. MOSTEK 
otwiera przestrzeń dla perspektywy rozmówcy, ale w mediacji zadaje się pyta­
nia o potrzeby, w korporacji – o procesy, w urzędzie – o rozumienie regulacji. 
Rdzeń jest ten sam; formę się adaptuje.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
W każdej opisanej sytuacji określ kontekst profesjonalny (mediacja, korporacja, 
sektor publiczny) i zidentyfikuj specyficzne wyzwanie komunikacyjne. Jakie 
skrypty reaktywne mogą się aktywować u każdej ze stron?

a.	Dwóch współwłaścicieli firmy nie może się porozumieć co do strategii 
rozwoju. Spotkali się z zewnętrznym konsultantem.

b.	Obywatel przyszedł do urzędu gminy po pozwolenie na budowę. Urzęd­
nik mówi, że brakuje dokumentu. Obywatel twierdzi, że nikt mu o tym 
nie mówił.

c.	 Na spotkaniu zespołu projektowego kierownik krytykuje pracę jednego 
z członków przy wszystkich. Osoba krytykowana milknie.

d.	Rozstający się rodzice nie mogą się zgodzić, do której szkoły ma chodzić 
ich dziecko.

Ćwiczenie 2.
W każdej sytuacji zaprojektuj pytanie MOSTEK dostosowane do specyfiki 
kontekstu. Pamiętaj: w mediacji pytamy o perspektywy obu stron; w korporacji 
o procesy i definicje; w sektorze publicznym o rozumienie przepisów.

a.	Mediacja: Sąsiad A twierdzi, że sąsiad B celowo hałasuje wieczorami. 
Sąsiad B twierdzi, że żyje normalnie. 
Twój MOSTEK do A: ___. Twój MOSTEK do B: ___.
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b.	Korporacja: Dział IT skarży się, że HR ciągle zgłasza „pilne” zapotrze­
bowania, które okazują się niepilne. HR skarży się, że IT nigdy nie od­
powiada na prośby na czas. 
Twój MOSTEK do IT: ___. Twój MOSTEK do HR: ___.

c.	 Sektor publiczny: Obywatel jest wściekły, że wniosek o zasiłek został 
odrzucony. Mówi: „To niesprawiedliwe!”. 
Twój MOSTEK: ___.

Ćwiczenie 3.
Przeczytaj opis przypadku i zaprojektuj interwencję mediacyjną.

Bracia Marek i Piotr odziedziczyli dom z działką. Marek chce to sprzedać 
(potrzebuje gotówki na firmę). Piotr chce zatrzymać (dom rodzinny, pe-
łen wspomnień). Obaj są zdeterminowani. Spór grozi zerwaniem relacji 
braterskiej.

a.	 Jakie automatyczne reakcje mediatora byłyby nieskuteczne?
b.	Zaprojektuj OBRAZ podsumowujący stanowiska obu stron neutralnie, 

z użyciem predykatów deskryptywnych.
c.	 Zaprojektuj MOSTEK do Marka, który ujawni jego głębsze potrzeby.
d.	Zaprojektuj MOSTEK do Piotra.
e.	 Jakie rozwiązania mogłyby uwzględnić potrzeby obu stron? Wymień 

2–3 możliwości.

Ćwiczenie 4.
Przeanalizuj przypadek korporacyjny.

Zespół projektowy pracuje nad nowym produktem. Termin prezentacji dla 
zarządu za dwa tygodnie. Projektantka UX, Kasia, informuje, że potrze-
buje jeszcze trzech tygodni. Kierownik, Tomek: „To niemożliwe! Termin 
jest termin!”. Kasia: „To wolisz pokazać zarządowi bubel?”.

a.	Zidentyfikuj automatyczne reakcje obu stron i predykaty ewaluatywne 
w ich wypowiedziach.

b.	Zaprojektuj interwencję SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. 
MOSTEK do Tomka — ___. MOSTEK do Kasi — ___.

c.	 Jakie pytanie mogłoby ujawnić systemową przyczynę problemu?
d.	Jakie rozwiązanie mogłoby pogodzić termin i jakość?
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Ćwiczenie 5.

Przeanalizuj przypadek z sektora publicznego.

Pani Maria, emerytka, przyszła do ZUS po informację o emeryturze. Jest 
przekonana, że wyliczono ją źle: „Zofia, z którą pracowałam 30 lat, dostaje 
500 złotych więcej! To jest złodziejstwo!”.

a.	 Co może wyrażać gniew pani Marii? Wymień co najmniej dwie możliwe 
przyczyny.

b.	Zaprojektuj sekwencję SOM: STOP — ___. OBRAZ — ___. MOSTEK — 
___.

c.	 Jak wyjaśnić, że różnice w emeryturach mogą wynikać z obiektywnych 
czynników w sposób, który nie brzmi protekcjonalnie?

Ćwiczenie 6.
W każdej sytuacji opracuj OBRAZ w dwóch wersjach: nieodpowiedniej (z pre­
dykatami ewaluatywnymi) i odpowiedniej (z predykatami deskryptywnymi). 
Wyjaśnij różnicę.

a.	Mediacja rozwodowa. Żona mówi: „On nigdy nie zajmował się dziećmi!”. 
OBRAZ nieodpowiedni: ___. OBRAZ odpowiedni: ___.

b.	Korporacja. Pracownik spóźnił się trzeci raz w tym miesiącu. 
OBRAZ nieodpowiedni: ___. OBRAZ odpowiedni: ___.

c.	Urząd. Obywatel złożył niekompletny wniosek. 
OBRAZ nieodpowiedni: ___. OBRAZ odpowiedni: ___.

Ćwiczenie 7.
Odpowiedz na pytania dotyczące twojego własnego kontekstu zawodowego.

a.	W jakim środowisku profesjonalnym pracujesz?
b.	Jakie są typowe konflikty lub napięcia w twoim środowisku pracy?
c.	 Jakie automatyczne reakcje (swoje lub innych) obserwujesz w sytuacjach 

konfliktowych? Czy rozpoznajesz w nich skrypty opisane w rozdziale 
trzecim?

d.	Który element SOM (STOP / OBRAZ / MOSTEK) byłby najbardziej 
użyteczny w twoim kontekście? Dlaczego?

e.	 Jakie strukturalne ograniczenia (procedury, hierarchia, presja czasowa) 
utrudniają konstruktywną komunikację w twoim środowisku?

f.	 Co mógłbyś/mogłabyś zrobić, żeby wprowadzić elementy SOM do swojej 
praktyki zawodowej?





ROZDZIAŁ 12.

Autodiagnoza — rozpoznanie własnych  
skryptów komunikacyjnych

Wprowadzenie

Punkt wyjścia do rozwoju kompetencji komunikacyjnych w konflikcie stanowi 
zawsze świadomość. Nie można zmienić niedostrzeganych wzorców, powstrzy­
mać automatyzmów, których się nie rozpoznaje. Dopóki własne reakcje w kon­
flikcie wydają się „normalne”, „jedyne możliwe” czy „po prostu takie, jaki jestem”, 
dopóty nie ma przestrzeni na zmianę. W terminologii przyjętej w niniejszej 
książce: dopóki nie uaktywni się świadomość metapragmatyczna jako mecha­
nizm zdolności do obserwowania własnych zachowań językowych z dystansu, 
dopóty wykonywane będą podświadomie skrypty reaktywne. Odpowiadają one, 
jak wiadomo, za automatyczne ocenianie, krytykowanie, obronę, etykietowanie. 

Proces autorozpoznania nie jest jednorazowym testem. Skrypty (typowe 
wzorce reakcji, modele własne) komunikacyjne nie są statyczne, zmieniają się 
w zależności od kontekstu (inaczej reaguje się w domu niż w pracy), od rela­
cji (inaczej z partnerem niż z szefem), od stanu fizycznego i emocjonalnego 
(inaczej w stanie wypoczęcia niż zmęczenia). Dlatego autodiagnoza to ciągły 
proces obserwacji.

Autodiagnoza komunikacyjna różni się od samooceny psychologicznej. Nie 
pytamy: „Jaki jestem?” (pytanie o tożsamość). Pytamy: „Jak mówię w konflikcie?” 
(pytanie o zachowanie językowe). Ta różnica to klucz: tożsamość wydaje się 
stała i trudna do zmiany; zachowanie językowe jako wyuczony wzorzec można 
modyfikować. Skrypt (wzorzec, model) „ATAK” nie stanowi pochodnej cechy 
osobowości, to nawykowy sposób reagowania, ukształtowany przez konkretne 
doświadczenia. Można go zastąpić innym komunikatem i zachowaniem, jeśli 
się go rozpozna i zrozumie.

W niniejszym rozdziale przedstawiono narzędzia regularnej autodiagnozy. 
Rozpoczyna się od podstawowego pytania: jaki skrypt reagowania dominuje 
w konflikcie? Następnie przechodzi do identyfikacji specyficznych aktywatorów 
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skryptów. Tworzą je sytuacje, zachowania i słowa, które szczególnie silnie 
uruchamiają automatyzm. Dalej analizuje się kontekstową zmienność reakcji 
i proponuje narzędzia regularnego samomonitorowania.

12.1. Rozpoznanie dominującego skryptu komunikacyjnego

Diagram 12.1. Cztery skrypty reaktywne w sytuacji konfliktu

Skrypt Charakterystyka językowa Funkcja komunikacyjna

ATAK
(eskalacja, 
dominacja)

Predykaty ewaluatywne: „Ty 
zawsze!”.
Kwantyfikatory „nigdy”, „kom-
pletnie”.
Akty oskarżenia, ironia, sarkazm.
Podniesiony głos, szybkie tempo.

Obrona granic, wyrażanie niezgo-
dy.
Ryzyko: eskalacja, niszczenie relacji
przez ciągłe akty zagrażające 
wizerunkowi.

OBRONA
(argumentacja, 
tłumaczenie)

Długie sekwencje wyjaśniające:
„Bo ja…”, „Ale przecież…”.
Skupianie się na intencjach,
nie na efektach.

Ochrona własnego wizerunku, 
zapewnienie, że intencje są zrozu-
miane.
Ryzyko: zamknięcie na perspekty-
wę drugiej strony.

UCIECZKA
(unikanie, 
wycofanie)

Unikanie tematów: „Nie chcę 
o tym mówić”.

„Wszystko w porządku” niezgodne 
z stanem faktycznym.
Zmiana tematu, wycofanie 
z rozmowy.

Unikanie eskalacji, ochrona relacji.
Ryzyko: kumulacja uraz,
brak rozwiązania problemów.

ZAMROŻENIE
(blokada ko-
munikacyjna)

Brak wypowiedzi, milczenie.
Niezdolność do sformułowania 
myśli.
Monosylabiczne odpowiedzi.
Fizyczne napięcie.

Ochrona przed przytłoczeniem.
Ryzyko: brak głosu w konflikcie, 
odczytanie jako zgoda lub lekce-
ważenie.

We wcześniejszych rozdziałach zidentyfikowano cztery podstawowe skrypty 
(modelowe sposoby) reakcji w sytuacji konfliktu: ATAK (eskalacja, dominacja, 
kontrofensywa), OBRONA (argumentacja, usprawiedliwianie, tłumaczenie), 
UCIECZKA (wycofanie, unikanie, zmiana tematu) i ZAMROŻENIE (blokada 
komunikacyjna, niezdolność do reakcji). Każdy z nich ma swoje cechy języko­
we, rozpoznawalne po doborze predykatów, obecności kwantyfikatorów, typie 
formułowanych aktów mowy, tempie i głośności wypowiedzi.

Każdy skrypt cechuje się swoją „sygnaturą językową”. ATAK wykorzystuje 
kwantyfikatory absolutne („Ty ZAWSZE!”, „Ty NIGDY!”), predykaty ewalu­
atywne („Jesteś egoistą”) i akty oskarżenia. W OBRONIE używa się długich 
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sekwencji wyjaśniających („Bo ja chciałem…”, „Ale przecież…”), skupionych na 
intencjach. UCIECZKA stosuje formuły zamykające („Wszystko w porządku”, 

„Nie chcę o tym rozmawiać”, „Nieważne”). ZAMROŻENIE objawia się brakiem 
wypowiedzi, monosylabami lub fizycznym napięciem bez słów. Rozpoznanie 
tych sygnatur we własnej mowie to pierwszy krok autodiagnozy.

Kwestionariusz wzorców dyskursywnych w konflikcie (KWDK)
Poniższy kwestionariusz to narzędzie pomocnicze w rozpoznaniu dominują­
cego skryptu. Przy każdym opisie wskaż na skali 1–5, jak często uznasz go za 
prawdziwy w odniesieniu do siebie w sytuacjach konfliktu (1 = prawie nigdy, 
5 = prawie zawsze).

ATAK (pytania 1–5):
1.	 Gdy ktoś mnie krytykuje, natychmiast kontratakuję, pokazując jego 

błędy lub słabości.
2.	 W konflikcie mój głos podnosi się, mówię szybciej i głośniej niż normalnie.
3.	 Czuję silną potrzebę wygrania dyskusji, udowodnienia, że mam rację.
4.	 Używam sarkazmu, ironii lub ostrych słów, gdy jestem zdenerwowany/a.
5.	 Mam tendencję do dominowania w rozmowie, przerywania rozmówcy, 

narzucania tempa.

OBRONA (pytania 6–10):
6.	 Gdy jestem krytykowany/a, długo wyjaśniam, dlaczego coś zrobiłem/am.
7.	 Szukam usprawiedliwień i okoliczności łagodzących dla swoich działań.
8.	 Czuję silną potrzebę, by druga strona zrozumiała mój punkt widzenia 

i moje intencje.
9.	 W konflikcie skupiam się na tłumaczeniu swoich powodów, nawet gdy 

nikt o to nie pyta.
10.	Trudno mi przyznać się do błędu, nawet gdy wewnętrznie wiem, że się 

pomyliłem/am.

UCIECZKA (pytania 11–15):
11.	 Unikam trudnych rozmów, odkładam je na później, czekam aż „samo 

się rozwiąże”.
12.	 Gdy atmosfera się zagęszcza, wymyślam pretekst, by wyjść z pokoju lub 

zmienić temat.
13.	Wolę przemilczeć problem, niż ryzykować konfrontację.
14.	Mówię „wszystko w porządku”, nawet gdy nie jest, żeby uniknąć dalszej 

rozmowy.
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15.	 Po konflikcie wycofuję się emocjonalnie, dystansuję się wobec drugiej 
osoby.

ZAMROŻENIE (pytania 16–20):
16.	Podczas intensywnego konfliktu „blokuję się” i nie wiem, co powiedzieć.
17.	 Mój umysł staje się pusty, nie mogę jasno myśleć ani składnie formu­

łować myśli.
18.	Fizycznie się napinam: sztywnieję, przestaję oddychać swobodnie.
19.	 Obserwuję konflikt jakby z boku, czuję się oderwany/a od sytuacji.
20.	Po konflikcie nie pamiętam części tego, co zostało powiedziane.

Interpretacja wyników
Zsumuj punkty dla każdej kategorii. Kategoria z najwyższą sumą wskazuje na 
prawdopodobny dominujący skrypt.

a.	Wysoki wynik (20–25) — silnie dominujący skrypt: to jest twoja typowa, 
automatyczna reakcja w większości sytuacji konfliktowych.

b.	Średni wynik (15–19) — umiarkowana tendencja: ten skrypt pojawia się 
często, ale nie dominuje bezwzględnie.

c.	 Niski wynik (5–14) — ten skrypt nie jest dla ciebie typowy.
U większości osób występuje kombinacja skryptów, np. jeden dominują­

cy i jeden lub dwa drugorzędne. Osoba z wysokim wynikiem w OBRONIE 
(21 punktów) i średnim w UCIECZCE (17) może reagować tak: najpierw długo 
się tłumaczy, a gdy to nie działa, wycofuje się z rozmowy.

Przyjmuje się, że żaden skrypt nie jest sam w sobie patologiczny. Każdy pełni 
określoną funkcję komunikacyjną: ATAK mobilizuje do obrony granic; OBRONA 
chroni wizerunek własny; UCIECZKA chroni przed eskalacją; ZAMROŻENIE 
chroni przed przytłoczeniem. Problem pojawia się, gdy dany skrypt staje się 
automatyzmem występującym niezależnie od kontekstu również tam, gdzie 
staje się destruktywny. Osoba z dominującym ATAKIEM może niszczyć bliskie 
relacje przez ciągłe akty zagrażające wizerunkowi partnera. Osoba z dominującą 
UCIECZKĄ może nigdy nie wyrazić swoich potrzeb i kumulować urazy przez lata.

W terminologii Gottmana (1994), omówionej w rozdziale dziewiątym, domi­
nujący ATAK wyraża się „krytyką” i „pogardą”; dominująca OBRONA przekłada 
się na „defensywę”; dominująca UCIECZKA to w praktyce „obstrukcja”. Auto­
diagnoza przez KWDK pozwala rozpoznać, który z tych wzorców charakteryzuje 
nasz domyślny tryb i który element SOM stanie się nam najbardziej potrzebny 
do jego przezwyciężenia. 

Osobom z dominującym ATAKIEM najbardziej potrzeba elementu STOP 
(zawieszenie eskalacji). Osobom z dominującą OBRONĄ pomocy okaże się 
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MOSTEK (przejście od wyjaśniania powodów własnych zachowań do pytania 
o punkt widzenia drugiej strony). Osobom z dominującą UCIECZKĄ kompo­
nent OBRAZ pozwoli sformułować to, co naprawdę myślą, zamiast powiedzenia: 

„Wszystko w porządku”.

Refleksja biograficzna — skąd bierze się mój skrypt?
Po rozpoznaniu dominującego skryptu wartościowa staje się refleksja nad jego 
pochodzeniem. Gdzie i kiedy te wzorce komunikacyjne zostały ukształtowane? 
Nie chodzi o obwinianie rodziców czy przeszłości. Chodzi o zrozumienie, że 
to, co wydaje się „naturalnym sposobem reagowania”, powstało w konkretnych 
warunkach. W tym celu warto zastanowić się nad poniższymi zagadnieniami.

a.	 Jak reagowali na konflikt rodzice lub opiekunowie w twojej rodzinie? 
Jeśli rodzice krzyczeli i kłócili się otwarcie, dziecko mogło przejąć skrypt 
ATAKU. Jeśli unikali otwartych konfliktów i „zamiatali je pod dywan”, 
aktywował się skrypt UCIECZKI.

b.	Jakie były konsekwencje różnych reakcji? Jeśli wyrażenie gniewu pro­
wadziło do kary, dziecko mogło nauczyć się UCIECZKI lub ZAMRO­
ŻENIA. Jeśli długie tłumaczenie się prowadziło do ulgi, uaktywniał się 
skrypt OBRONY.

c.	 Czy wystąpiły wydarzenia, które szczególnie silnie ukształtowały sposób 
reagowania? Doświadczenie przemocy, zaniedbania, upokorzenia mogą 
uformować automatyczne reakcje obronne.

Zrozumienie pochodzenia skryptu stanowi pierwszy krok do jego zmiany. 
Gdy widzi się, że automatyczny ATAK to echo zachowania ojca, który tylko tak 
umiał się komunikować, można zacząć traktować ten wzorzec jako „wyuczony 
skrypt do modyfikacji”. To istota świadomości metapragmatycznej zastosowana 
wobec własnej komunikacji.

Celu refleksji biograficznej nie stanowi szukanie winnych ani rozpamię­
tywanie przeszłości. Chodzi o zrozumienie, że te skrypty nie są własne, lecz 
to wyuczone wzorce. Pozwala to na dystans wobec nich. Osoba zdająca sobie 
sprawę, że skrypt ATAKU wyniosła z domu, gdzie krzyk był jedynym słyszalnym 
głosem, może powiedzieć sobie: „To nie ja chcę krzyczeć, to stary model się 
aktywuje. Mogę wybrać inaczej”. To przykład świadomości metapragmatycznej 
w działaniu.



Rozdział 12. Autodiagnoza — rozpoznanie własnych skryptów…  /  190

12.2. �Identyfikacja aktywatorów skryptów — co uruchamia 
automatyzm

Diagram 12.2. Anatomia aktywatora — od bodźca do reakcji

Etap Opis Punkt interwencji STOP

1. Bodziec Konkretne słowo, zachowanie, 
sytuacja, np. szef mówi:

„Ten raport ma błędy”.

Czy mogę rozpoznać ten bodziec 
jako znany aktywator mojego 
skryptu?

2. Sygnały soma-
tyczne

Zaciśnięcie szczęki, gorąco 
w twarzy, napięcie ramion, 
płytki oddech.

STOP: gdy zauważę napięcie, 
mogę wziąć oddech zanim zacznę 
mówić.

3. Automatyczna
interpretacja

Myśl w formie predykatu 
ewaluatywnego: „On mnie 
lekceważy!”, „To niesprawie-
dliwe!”.

STOP interpretacyjny: czy to jedy-
ne możliwe wyjaśnienie?
Czy mogę zastosować OBRAZ?

4. Impuls do 
działania

→ reakcja

Skrypt aktywowany: ATAK 
(kontratak); OBRONA (tłuma-
czenie); UCIECZKA (wyjście); 
ZAMROŻENIE.

STOP behawioralny: czy mogę 
wybrać inną reakcję? Czy mogę 
zadać pytanie, zamiast oskarżać?

Rozpoznanie dominującego skryptu to pierwszy krok. Drugi krok to identy­
fikacja specyficznych aktywatorów — sytuacji, zachowań, słów, które szczególnie 
silnie uruchamiają automatyczną reakcję. Nie wszystkie konflikty aktywują 
skrypty z taką samą siłą.

Cztery kategorie aktywatorów
a.	Aktywatory behawioralne — konkretne zachowania innych: przerwanie 

w połowie zdania, podniesiony ton głosu, sarkazm, ignorowanie, spóźnia­
nie się, kwestionowanie kompetencji, porównywanie do innych („Tomek 
by to zrobił inaczej”), lekceważenie emocji („Przesadzasz”).

b.	Aktywatory tematyczne — tematy szczególnie obciążone: pieniądze, 
podział obowiązków, wychowanie dzieci, intymność, relacje z rodziną 
pochodzenia, błędy z przeszłości, wartości polityczne i religijne.

c.	Aktywatory relacyjne — typy osób, przy których łatwiej wpadam w auto­
matyzm: osoby w pozycji władzy (szef, lekarz), osoby dominujące, osoby 
przypominające kogoś z przeszłości.

d.	Aktywatory kontekstowe — okoliczności sprzyjające: publiczność (kon­
flikty przy świadkach), zmęczenie, presja czasu, skumulowany stres, 
alkohol.
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Przykładowa mapa aktywatorów: 
Osoba A.: „Mój główny aktywator to przerwanie mi wypowiedzi w połowie 
zdania. Natychmiast zaczynam ATAK: podnoszę głos, staję się sarkastyczna. 
To się nasila, gdy rozmówca jest mężczyzną w pozycji władzy i gdy jesteśmy 
w obecności innych osób”.

Osoba B.: „Mój główny aktywator to krytyka mojej pracy, zwłaszcza pu­
bliczna. Natychmiast wpadam w OBRONĘ. Zaczynam tłumaczyć, dlaczego 
zrobiłam to tak, nawet gdy nikt o to nie pyta. Gdy obrona nie działa, przechodzę 
w UCIECZKĘ. Milknę i unikam rozmówcy przez resztę dnia. Najtrudniejsze 
sytuacje to te, gdy krytykująca osoba przypomina mi ojca surowego, wymaga­
jącego i niezadowolonego”. 

Ta mapa łączy cztery typy aktywatorów: behawioralny (krytyka), konteksto­
wy (publiczność), relacyjny (osoba przypominająca ojca) i tematyczny (praca, 
kompetencje).

Protokół analizy sekwencji komunikacyjnej
Warto szczegółowo prześledzić sekwencję od aktywatora do reakcji w konkretnej 
sytuacji. To pozwala zidentyfikować momenty, gdy interwencja (STOP) jest 
możliwa.

a.	 SYTUACJA: Co konkretnie się wydarzyło? Kto co powiedział lub zrobił? 
(Opis deskryptywny, zamiast interpretacji).

b.	SYGNAŁY: Jakie były pierwsze sygnały w ciele? (Zaciśnięcie szczęki, 
przyspieszenie tętna, ściśnięcie w żołądku, gorąco w twarzy).

c.	AUTOMATYCZNA INTERPRETACJA: Jaka myśl pojawiła się natych­
miast? (Często w formie predykatu ewaluatywnego: „On mnie lekceważy”, 

„To niesprawiedliwe”, „Znowu to samo”).
d.	IMPULS DO DZIAŁANIA: Co chciałem/am zrobić? (Krzyknąć, wyjść, 

usprawiedliwić się, zaatakować).
e.	 FAKTYCZNA REAKCJA: Co faktycznie zrobiłem/am lub powiedziałem/

am?
f.	 KONSEKWENCJE: Co się stało dalej? Jak zareagowała druga strona?
Przykład. Szef powiedział na spotkaniu zespołu: „Ten raport ma błędy” 

(bez wskazania, jakie konkretnie). Sygnały: zaciśnięta szczęka, gorąco w twarzy. 
Interpretacja: „Krytykuje moją pracę publicznie. To upokarzające” (predykat 
ewaluatywny). Impuls: bronić się. Reakcja: „Miałam tylko dwa dni, inni mają 
tydzień” (skrypt OBRONY). Konsekwencja: szef się zirytował („To nie jest 
wymówka”). Po spotkaniu unikanie szefa (skrypt UCIECZKI).

Ta analiza ujawnia, że między bodźcem (słowa szefa) a reakcją (obrona) 
nastąpiła sekwencja: sygnał somatyczny → interpretacja ewaluatywna → impuls 
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→ skrypt. STOP można wprowadzić w którymkolwiek z tych punktów: gdy za­
uważę napięcie ciała, mogę wziąć oddech, zanim zacznę interpretować; gdy do­
strzegę interpretację („To upokarzające”), mogę zapytać siebie, czy to jedyne 
możliwe wyjaśnienie; gdy zauważę impuls do obrony, mogę świadomie wybrać 
inną reakcję, np. pytanie: „Jakie konkretnie błędy pan zauważył?” (MOSTEK 
zamiast OBRONY).

Warto podkreślić lingwistyczny wymiar tej interwencji. Automatyczna in­
terpretacja („Krytykuje moją pracę publicznie. To upokarzające”) to predykat 
ewaluatywny, przypisujący intencję (upokorzenie) i ocenę (upokarzające). Al­
ternatywna interpretacja („Szef zasygnalizował problem w raporcie. Nie wiem 
jeszcze, jakie błędy”) jest predykatem deskryptywnym, który opisuje zdarzenie 
bez oceny intencji. STOP w autodiagnozie to moment dostrzeżenia, że nasza 
interpretacja ma charakter oceniający i możemy ją zastąpić deskryptywną. To 
OBRAZ zastosowany nie wobec rozmówcy, ale wobec własnej myśli.

12.3. �Kontekstowa zmienność reakcji — nie reaguje się  
tak samo wszędzie

Diagram 12.3. Przykładowa ilustracja kontekstów komunikacyjnych

Kontekst Łatwość STOP
(1–10)

Dominujący skrypt Zadowolenie
(1–10)

Z partnerem 8/10 Dialog Średnie: 7/10

Z dziećmi 6/10 Okazjonalny ATAK Średnie: 6/10

Z szefem 2/10 OBRONA Średnie: 3/10

Z kolegami z pracy 7/10 Dialog Wysokie: 8/10

Z rodzicami 3/10 UCIECZKA Średnie: 4/10

W sytuacjach 
publicznych

5/10 ZAMROŻENIE Średnie: 5/10

Ważnym odkryciem w procesie autodiagnozy jest często to, że nie reaguje 
się tak samo we wszystkich sytuacjach. Można być cierpliwym i otwartym 
z partnerem, a reagować obronnie z szefem; spokojnym z kolegami, a wybu­
chowym z dziećmi. Ta zmienność oznacza, że kompetencja SOM pojawia się 
już w niektórych kontekstach i może być przenoszona do innych.

Przykładowa analiza: „Z partnerem łatwo stosuję STOP (8/10), dominuje 
dialog, rzadko wpadam w automatyzm. Z szefem bardzo trudno (2/10), wpadam 
w OBRONĘ, gdy mnie krytykuje. Z rodzicami (3/10) pojawia się UCIECZKA, 



12.4. Narzędzia regularnego samomonitorowania  /  193

mówię «Wszystko w porządku», choć nie jest”. Ten wzorzec sugeruje, że kom­
petencje SOM rozwinęły się w relacji partnerskiej i można je wykorzystać 
jako model i źródło pewności, że potrafię to robić. Relacja z szefem to obszar 
największego wyzwania prawdopodobnie ze względu na asymetrię władzy. Kie­
runek rozwoju: zacząć od ćwiczenia w relacjach neutralnych (koledzy), potem 
przenieść to do trudniejszych (szef, rodzice).

Analiza kontekstowa pomaga zrozumieć, kiedy i z kim umiejętności ko­
munikacyjne działają dobrze, a kiedy mniej satysfakcjonująco. To pozwala 
na strategiczne planowanie rozwoju. Należy zacząć ćwiczyć w kontekstach 
łatwiejszych, gdzie mamy już pewne kompetencje, i stopniowo przenosić je 
do sytuacji trudniejszych.

12.4. Narzędzia regularnego samomonitorowania

Autodiagnoza ma charakter ciągłego procesu. Nowe stresory mogą aktywować 
stare skrypty, które wydawały się przezwyciężone. Zmiana pracy, nowy partner, 
narodziny dziecka, choroba — każda zmiana życiowa może przekształcić mapę 
reaktywności.

Dziennik refleksji
Najprostsze narzędzie to dziennik refleksji, którym pozwala na zapisanie od­
powiedzi na pięć pytań: (a) Czy dzisiaj wystąpiła sytuacja napięcia? (b) Jak 
zareagowałem/am — ATAK, OBRONA, UCIECZKA, ZAMROŻENIE, czy 
udał się SOM? (c) Co aktywowało rekcję? (d) Gdybym mógł/mogła wrócić 
i zareagować inaczej, co bym zrobił/a? (e) Czego się nauczyłem/am o sobie?

Nie chodzi o wyczerpujące odpowiedzi ani o samooskarżanie, tylko o budo­
wanie nawyku refleksji, o rozwijanie świadomości metapragmatycznej wobec 
własnej komunikacji. Nawet krótkie notatki okażą się wartościowe: „Dzisiaj 
znowu wpadłam w OBRONĘ, gdy Ania skrytykowała mój raport na spotkaniu. 
Aktywator: publiczna krytyka. Mogłam zapytać: jakie konkretnie błędy? Uczę 
się: publiczna krytyka to silnie na mnie wpływa, szczególnie w obecności osób 
w pozycji władzy”.

Tygodniowy przegląd wzorców
Raz w tygodniu przejrzyj zapiski i poszukaj wzorców: (a) Czy ten sam aktywator 
pojawiał się wielokrotnie? (b) Czy dominował jeden skrypt? (c) Czy były mo­
menty, gdy udał się STOP? Co było inne w tych sytuacjach? (d) Jakie konteksty 
wymagają szczególnej uwagi w przyszłym tygodniu?
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Miesięczna ewaluacja postępu
Raz w miesiącu: (a) powtórz KWDK i porównaj wyniki; (b) przejrzyj mapę 
kontekstów i oceń zmiany; (c) zidentyfikuj jeden sukces — sytuację, gdzie 
STOP zadziałał; (d) zidentyfikuj jedno wyzwanie — obszar wymagający pracy; 
(e) zapisz jedno konkretne zobowiązanie na przyszły miesiąc.

Ta powtarzalna struktura — dzienna, tygodniowa, miesięczna — tworzy 
system monitorowania podtrzymujący proces rozwoju w czasie. Bez regularnej 
refleksji łatwo wrócić do starych skryptów, zwłaszcza pod wpływem stresu, 
zmęczenia lub nowych wyzwań.

12.5. Postawy wspierające autodiagnozę

Skuteczna autodiagnoza wymaga nie tylko narzędzi, ale również odpowiednich 
postaw wobec siebie i czasu.

a.	Uczciwość wobec siebie to gotowość do dostrzeżenia własnych skryp­
tów, nawet gdy okazują się nieprzyjemne. Łatwo jest się oszukiwać: „Ja 
nie atakuję, ja po prostu mówię, jak jest”, „Ja nie uciekam, ja daję mu 
czas”. OBRAZ zastosowany wobec siebie wymaga takiej samej dyscypliny 
jak OBRAZ wobec rozmówcy, czyli opisu zamiast oceny.

b.	Cierpliwość wobec procesu uzmysławia, że zmiana nie następuje na­
tychmiast. Rozpoznanie skryptu nie oznacza automatycznej jego mo­
dyfikacji. Mogą minąć tygodnie, zanim dostrzeże się poprawę. Ważne, 
by nie traktować każdego wpadnięcia w automatyzm jako porażki, lecz 
jako informację zwrotną.

c.	 Zrozumienie wobec siebie polega na traktowaniu siebie z życzliwością 
w trakcie uczenia się. Gdy wpada się w automatyzm, co zdarza się wie­
lokrotnie, reakcja: „Jestem beznadziejny/a” pogłębia problem. Reakcja: 

„Zauważyłem/am to. Następnym razem spróbuję inaczej” buduje kom­
petencję.

Te trzy postawy stanowią fundament nie tylko autodiagnozy, ale całego 
procesu rozwoju kompetencji komunikacyjnych.

Warto zaznaczyć, że autodiagnoza komunikacyjna nie powinna stać się 
narzędziem samooskarżenia. Jej cel nie polega na udowodnieniu sobie, że 

„źle się komunikuję”, lecz na rozpoznaniu wzorców wymagających zmiany. To 
kluczowa różnica: samooskarżenie jest predykatem ewaluatywnym („Jestem 
złym nadawcą”); autodiagnoza ujawnia predykat deskryptywny („W sytuacji X 
reaguję skryptem Y, który prowadzi do konsekwencji Z”). Ta sama transforma­
cja predykatywna, którą SOM proponuje wobec rozmówcy, można stosować 
wobec siebie.
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Podsumowanie

Autodiagnoza to podstawa rozwoju kompetencji komunikacyjnych w konflikcie. 
Bez świadomości własnych skryptów reaktywnych, aktywatorów i kontekstowej 
zmienności reagowania próby zmiany bywają często nieskuteczne. To jak wola 
naprawienia błędu w tekście, którego się nie dostrzega.

Pierwszy krok w tym procesie polega na określeniu dominującego skryp­
tu poprzez KWDK. Drugi to identyfikacja osobistych aktywatorów i analiza 
sekwencji od bodźca do reakcji, która ujawnia punkty możliwej interwencji 
STOP. Trzeci stanowi rozpoznanie kontekstowej zmienności uświadamiające 
obecność kompetencji w zakresie posługiwania się SOM w niektórych rela­
cjach i przenoszenie jej do innych. Wreszcie narzędzia regularnej samokontroli 
(dziennik, przegląd tygodniowy, ewaluacja miesięczna) podtrzymują proces 
rozwoju w czasie.

Autodiagnoza wymaga uczciwości wobec siebie, cierpliwości wobec proce­
su i życzliwości wobec własnych porażek. Ta świadomość metapragmatyczna 
skierowana na siebie polega na zdolności obserwowania własnych zachowań 
językowych z dystansu. W modelu SOM jest ona tożsama z umiejętnością 
obserwacji skierowaną na rozmówcę.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Wypełnij Kwestionariusz wzorców dyskursywnych w konflikcie (KWDK) zamiesz­
czony w niniejszym rozdziale. Do każdego z 20 stwierdzeń przypisz punkty od 
1 do 5. Oblicz sumy.

Mój dominujący skrypt: ___. Mój drugorzędny skrypt (jeśli jest): ___.

Interpretacja: Co oznaczają te wyniki dla moich typowych reakcji w kon­
flikcie?

Ćwiczenie 2.
Odpowiedz na pytania dotyczące pochodzenia twoich skryptów komunika­
cyjnych.

a.	 Jak reagowali na konflikt rodzice lub opiekunowie w twojej rodzinie?
b.	Jakie były konsekwencje różnych reakcji w twoim dzieciństwie?
c.	 Czy były wydarzenia, które szczególnie silnie ukształtowały twój sposób 

reagowania?
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d.	Czy widzisz związek między dominującym skryptem a doświadczeniami 
z przeszłości?

Ćwiczenie 3.
Zidentyfikuj swoje osobiste aktywatory skryptów w czterech kategoriach.

a.	Aktywatory behawioralne — zachowania innych, które szczególnie mnie 
irytują: ___.

b.	Aktywatory tematyczne — tematy, które mnie pobudzają: ___.
c.	Aktywatory relacyjne — typy osób, z którymi łatwiej wpadam w auto­

matyzm: ___.
d.	Aktywatory kontekstowe — okoliczności sprzyjające: ___.

Mój główny aktywator (jeden, najsilniejszy): ___.

Ćwiczenie 4.
Przypomnij sobie ostatnią sytuację, w której pojawiła się automatyczna reakcja. 
Przeanalizuj ją według protokołu analizy sekwencji komunikacyjnej.

a.	 SYTUACJA (opis deskryptywny): ___.
b.	SYGNAŁY SOMATYCZNE: ___.
c.	AUTOMATYCZNA INTERPRETACJA (jaki predykat ewaluatywny się 

pojawił?): ___.
d.	IMPULS DO DZIAŁANIA: ___.
e.	 FAKTYCZNA REAKCJA: ___.
f.	 KONSEKWENCJE: ___.
Gdzie w tej sekwencji mógłbym/mogłabym wprowadzić STOP?

Ćwiczenie 5.
Opracuj własny schemat kontekstów komunikacyjnych według wzoru z diagra­
mu 12.3. Przy każdym kontekście oceń: łatwość użycia STOP (1–10), dominujący 
skrypt, zadowolenie (1–10).

Z partnerem: ___. Z dziećmi: ___. Z szefem: ___. Z kolegami: ___. 
Z rodzicami: ___.

Jaki wzorzec się wyłania? Gdzie SOM działa dobrze? Kiedy najtrudniej go 
zastosować?

Ćwiczenie 6.
Przez siedem dni prowadź dziennik refleksji. Codziennie wieczorem odpowiedz 
na pięć pytań:
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a.	 Czy była sytuacja napięcia? 
b.	Jak zareagowałem/am? 
c.	 Co okazało się aktywatorem? 
d.	Co mógłbym/mogłabym zrobić inaczej? 
e.	 Czego się nauczyłem/am?

Ćwiczenie 7.
Po tygodniu prowadzenia dziennika odpowiedz na pytania przeglądowe.

a.	 Czy ten sam aktywator pojawiał się wielokrotnie? Jaki?
b.	Czy dominował jeden skrypt? Który?
c.	 Czy były momenty, gdy udał się moment STOP? Co było inne w tych 

sytuacjach?
d.	Jaki kontekst wymaga szczególnej uwagi w przyszłym tygodniu?
e.	 Jedno konkretne zobowiązanie na przyszły tydzień: ___.

Ćwiczenie 8.
Oceń siebie w trzech postawach wspierających autodiagnozę (skala 1–5).

a.	Uczciwość wobec siebie: ___. Co utrudnia mi uczciwość?
b.	Cierpliwość wobec procesu: ___. Co mogłoby pomóc?
c.	Życzliwość wobec siebie: ___. Co mówię sobie, gdy mi się „nie uda”?

Ćwiczenie 9.
Stwórz osobisty plan samomonitorowania na nadchodzący miesiąc.

a.	Mój dominujący skrypt do obserwacji: ___.
b.	Mój główny aktywator do uważności: ___.
c.	 Kontekst wymagający szczególnej uwagi: ___.
d.	Zobowiązania: prowadzenie dziennika ___ dni w tygodniu; przegląd 

tygodniowy w każdą ___; za miesiąc powtórzę KWDK.
Data rozpoczęcia: ___. Data ewaluacji miesięcznej: ___.





ROZDZIAŁ 13.

Świadome ćwiczenie umiejętności SOM

Wprowadzenie

Wiedza o modelu SOM i świadomość własnych skryptów komunikacyjnych, 
rozwijana poprzez autodiagnozę opisaną w poprzednim rozdziale, stanowią 
niezbędną bazę. Ale sama świadomość nie wystarcza do zmiany zachowania, tak 
jak znajomość reguł gramatyki nie wystarcza do płynnego mówienia w obcym 
języku. Między wiedzą a umiejętnością muszą pojawić się ćwiczenia powtarzane, 
świadome, stopniowo przekształcające nowy sposób komunikacji z „techniki” 
w nawyk.

Ćwiczenie umiejętności komunikacyjnych przebiega analogicznie do na­
uki języka obcego. Nie nauczymy się mówić po francusku, słuchając wykładu 
o gramatyce. Trzeba mówić, popełniać błędy, próbować ponownie, aż nowe 
struktury staną się naturalne. Podobnie z SOM: można znać różnicę między 
predykatem ewaluatywnym a deskryptywnym, ale w chwili konfliktu automa­
tycznie wypowiadać: „Ty NIGDY!” zamiast „Widzę, że…”. Trening służy temu, 
by nowy wzór stał się odruchowy.

Program treningu zaczyna się od ćwiczeń wewnętrznych, czyli treningu 
STOP bez udziału drugiej osoby. Następnie przechodzi do ćwiczeń języko­
wych, czyli formułowania OBRAZU i MOSTKA jako umiejętności lingwistycz­
nych. Dalej do symulacji w parach, a wreszcie do zastosowania w rzeczywistych 
sytuacjach.

Kluczowa maksyma: regularność i małe kroki przyniosą lepsze efekty niż 
intensywne, sporadyczne sesje. Dziesięć minut dziennie przez miesiąc da lepsze 
rezultaty niż dwugodzinna sesja raz w tygodniu.
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Diagram 13.1. Drabina progresji treningu SOM

Etap Treść treningu Operacja lingwistyczna

1. Ćwiczenia 
wewnętrzne
(STOP)

Obserwacja ciała, oddech,
przestrzeń między impulsem
a działaniem.

Rozpoznawanie momentu
aktywacji skryptu; zawieszenie 
automatyzmu.

2. Ćwiczenia 
językowe
(OBRAZ)

Przekształcanie ocen w obser-
wacje; usuwanie kwantyfika-
torów; precyzja opisu.

Transformacja predykatywna:
ewaluatywy → deskryptywy;
kwantyfikator → precyzyjny opis.

3. Ćwiczenia 
językowe
(MOSTEK)

Od stwierdzeń o intencjach do 
pytań; gradacja otwartości; 
ton i mowa ciała.

Zmiana struktury sekwencji: od 
pary oskarżenie–obrona do pyta-
nie–wyjaśnienie.

4. Symulacje 
w parach

Scenariusze o rosnącej trud-
ności; pełna sekwencja SOM 
z informacją zwrotną.

Integracja STOP–OBRAZ–MOSTEK
w interakcji z drugą osobą;
kalibracja tonu i tempa.

5. Przeniesienie 
do rzeczywistości

Małe kroki: od sytuacji niskie-
go napięcia do wysokiego;
przygotowanie i refleksja.

Stosowanie modelu w warunkach 
autentycznego konfliktu; budowa-
nie nowego nawyku.

13.1. Ćwiczenia wewnętrzne — trening STOP

STOP w postaci zawieszenia skryptu reaktywnego zanim padną niepożądane 
słowa to fundament całego modelu. Bez zdolności do zatrzymania automaty­
zmu OBRAZU i MOSTA nie da się zastosować funkcjonalnie. Gdy słowa już 
wypowiedziano, gdy skrypt się wykonał, cofnięcie jest trudne: „Przepraszam, 
nie to chciałem powiedzieć” to wprawdzie możliwe, ale niepożądane treści już 
się pojawiły i „odusłyszeć” się ich nie da.

Ćwiczenia wewnętrzne elementu STOP budują trzy kluczowe zdolności: 
a.	 zauważanie wczesnych sygnałów aktywacji skryptu, rozpoznawanie, że 

automatyzm się uruchamia, zanim osiągnie pełną intensywność; 
b.	świadomą regulację przez oddech, wpływającą na stan gotowości do 

reakcji; 
c.	 tworzenie przestrzeni mentalnej, wewnętrznej pauzy między impulsem 

a działaniem, w której możliwy jest świadomy wybór reakcji.

Ćwiczenie 1.: Obserwacja ciała — rozpoznawanie sygnałów aktywacji
CEL: Nauczyć się rozpoznawania wczesnych sygnałów aktywacji skryptu re­
aktywnego. Reakcja nie pojawia się nagle, buduje się. Najpierw występują sub­
telne sygnały: lekkie napięcie szczęki, płytszy oddech, napięcie ramion. Jeśli 
nauczymy się je rozpoznawać, możemy interweniować elementem STOP, zanim 
skrypt się w pełni aktywuje.
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INSTRUKCJA: Znajdź spokojne miejsce, usiądź wygodnie. Przez 2–3 mi­
nuty wykonuj powolne oddechy. Następnie obserwuj ciało, zwracając uwagę 
na: twarz i szczękę (napięte czy rozluźnione?), szyję i ramiona (podniesione 
ku uszom?), klatkę piersiową (oddech płytki czy głęboki?), brzuch (ściśnięty?), 
ręce (zaciśnięte w pięści?). Nie próbuj zmieniać tego, co zauważasz. Obserwuj 
z ciekawością, bez oceniania. 

CZĘSTOTLIWOŚĆ: Codziennie przez pierwszy tydzień, 5–7 minut. Po ty­
godniu krótkie „miniobserwacje” (30–60 sekund) w ciągu dnia: w samochodzie, 
przed spotkaniem, gdy zauważysz napięcie.

Ćwiczenie 2.: Kotwica oddechu — fizyczne STOP
CEL: Używać oddechu jako narzędzia szybkiego zatrzymania w sytuacjach 
narastającego napięcia. Technika 4–4–7–8: wydech (4 sekundy), wdech przez 
nos (4 sekundy), zatrzymanie oddechu (7 sekund), powolny wydech przez usta 
(8 sekund). Powtórz 3–4 razy. 

Alternatywnie: oddech pudełkowy: wdech (4 s), zatrzymanie (4 s), wy­
dech (4 s), zatrzymanie (4 s). Powtórz 4–6 razy.

CZĘSTOTLIWOŚĆ: Dwa razy dziennie przez pierwszy tydzień w spokoj­
nych warunkach. Po tygodniu w momentach lekkiego napięcia: przed trudnym 
telefonem, przed wejściem na spotkanie, gdy zauważysz napięcie w ciele.

Ćwiczenie 3.: Przestrzeń między impulsem a działaniem
CEL: Budować mentalną przestrzeń między impulsem do reakcji a faktyczną 
reakcją. To ćwiczenie najlepiej wykonywać w kontekście wspomnienia trudnej 
sytuacji lub wyobrażenia przyszłej trudnej rozmowy.

INSTRUKCJA: Przywołaj sytuację wywołującą silną reakcję. Zlokalizuj im­
puls: chęć krzyknięcia, obrony, ucieczki. Gdzie go czujesz w ciele? Wyobraź sobie 
przestrzeń między impulsem a reakcją: trzy oddechy, słowo „STOP”, 10 sekund 
ciszy. Zapytaj siebie: Co faktycznie chcę osiągnąć? Czy mój automatyczny skrypt 
mi w tym pomoże? Wyobraź sobie alternatywę: reagujesz inaczej, spokojniej, 
świadomiej. Jak to wygląda? Co mówisz? 

CZĘSTOTLIWOŚĆ: 3–4 razy w tygodniu, 5–10 minut.

13.2. Ćwiczenia językowe — trening OBRAZU

OBRAZ jako neutralny opis sytuacji bez oceny to umiejętność językowa w ścis­
łym sensie. Wymaga opanowania transformacji predykatywnej: przejścia od 
predykatów ewaluatywnych („Jesteś nieodpowiedzialny”) do deskryptywnych 
(„Obiecałeś zadzwonić o 18, jest 19.30 i nie zadzwoniłeś”). Wymaga też eliminacji 
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kwantyfikatorów uogólniających („zawsze”, „nigdy”) i usunięcia presupozycji 
oceniających. Większość ludzi nie jest przyzwyczajona do tego typu precyzji 
językowej, gdyż w języku codziennym oceny, uogólnienia i interpretacje intencji 
pojawiają się powszechnie.

Ćwiczenie 4.: Przekształcanie predykatów ewaluatywnych 
w deskryptywne

CEL: Rozróżniać oceny od obserwacji i przekształcać pierwsze w drugie. Przy­
kład: OCENA: „Jesteś nieodpowiedzialny” (predykat ewaluatywny przypisuje 
cechę tożsamości). OBSERWACJA: „Obiecałeś wrócić o 12. Przyszedłeś 13.30 
i nie powiadomiłeś o tym” (predykaty deskryptywne opisują zachowanie).

INSTRUKCJA: Przekształć poniższe opinie w opis „widziany z kamery”.
a.	„Jesteś egoistą” → ___.
b.	„Nigdy mnie nie słuchasz” → ___.
c.	„Zawsze się spóźniasz” → ___.
d.	„Jesteś leniwy” → ___.
e.	„Nie dbasz o tę relację” → ___.
f.	„On jest arogancki” → ___.
Przykładowe odpowiedzi: (a) „Wzięłaś ostatni kawałek ciasta nie pyta­

jąc, czy ktoś inny też chce”; (b) „Mówię do ciebie, a ty patrzysz w telefon”; 
(c) „W tym tygodniu przyszedłeś 20–30 minut po umówionej godzinie trzy 
razy”; (d) „Od tygodnia naczynia leżą nieumyte w zlewie”; (e) „Od miesiąca nie 
zapytałeś mnie, jak się czuję”; (f) „Przerwał mi w połowie zdania i nie przeprosił”.

CZĘSTOTLIWOŚĆ: Codziennie przez pierwszy tydzień rozpoznaj 5 ocen 
(w swoich myślach, w rozmowach, w mediach) i przekształć je w obserwacje. 
Po tygodniu praktyki pisemnej ćwicz w myślach w czasie rzeczywistym.

Ćwiczenie 5.: Eliminacja kwantyfikatorów — precyzja językowa
CEL: Zastępować uogólnienia precyzyjnymi opisami. Słów „zawsze”, „nigdy”, 

„każdorazowo” prawie zawsze używa się przesadnie, a obie strony to wiedzą. 
Gdy mówię: „Nigdy mnie nie słuchasz”, rozmówca natychmiast myśli o wyjątku 
i zamiast rozważać problem, broni się przed niesprawiedliwym uogólnieniem. 
Precyzja językowa nie tylko zmniejsza obronne reakcje, ale pomaga nam samym 
zrozumieć lepiej sytuację.

INSTRUKCJA: Przekształć osądy w opisy konkretnych zdarzeń lub działań. 
a.	„Nigdy nie pomagasz w domu” → ___. 
b.	„Zawsze mnie krytykujesz” → ___. 
c.	„Nikt mnie tutaj nie szanuje” → ___. 
d.	„Ciągle się spóźniasz” → ___.
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Przykładowe odpowiedzi: (a) „W tym tygodniu nie wykonałeś żadnego z za­
dań z naszej wspólnej listy”; (b) „Dzisiaj trzy razy skomentowałeś negatywnie 
moją pracę”; (c) „Na ostatnich trzech spotkaniach moje propozycje zostały odrzu­
cone bez dyskusji”; (d) „W tym miesiącu spóźniłeś się na cztery z pięciu spotkań”.

13.3. Ćwiczenia językowe — trening MOSTKA

MOSTEK w formie pytania otwierającego na punkt widzenia rozmówcy wyma­
ga zmiany struktury sekwencji konwersacyjnej. Para oskarżenie–obrona (która 
zamyka dialog) powinna zostać zastąpiona parą pytanie–opis, objaśnienie (która go 
otwiera). Wymaga też zmiany postawy. Zamiast: „Wiem, co myślisz i dlaczego to 
robisz” lepsze jest: „Jestem ciekawy twojego punktu widzenia”. Ta zmiana bywa 
trudna, bo w konflikcie jesteśmy przekonani, że znamy intencje drugiej strony. 
Z tej przyczyny zazwyczaj przypisujemy jej intencje gorsze niż ma w rzeczywistości.

Ćwiczenie 6.: Od stwierdzenia do pytania
CEL: Przekształcać stwierdzenia o intencjach w otwarte pytania. Stwierdzenie 
o intencjach („Chcesz mnie kontrolować”) werbalizuje akt oskarżenia i zamyka 
dialog. Pytanie: „Co jest dla ciebie ważne w tej sytuacji?” formułuje akt zapro­
szenia do narracji i otwiera dialog.

INSTRUKCJA: Przekształć stwierdzenia w pytania w funkcji MOSTEK. 
a.	„Chcesz mnie kontrolować” → ___. 
b.	„Ty się mną nie interesujesz” → ___. 
c.	„Robisz to specjalnie” → ___. 
d.	„Tobie zależy tylko na pieniądzach” → ___. 
e.	„Nie szanujesz mojej pracy” → ___.

Przykładowe odpowiedzi: (a) „Co jest dla ciebie ważne? Czego potrzebujesz?”; 
(b) „Jak aktualnie widzisz naszą relację?”; (c) „Pomóż mi zrozumieć, co tobą 
kierowało?”; (d) „Co jest twoim priorytetem? Jakie wartości są dla ciebie naj­
ważniejsze?”; (e) „Jak oceniasz to, co robię? Co chciałbyś, żebym robił/a inaczej?”.

Pytanie musi być autentyczne. Niewłaściwe pytanie retoryczne („Czy ty 
w ogóle myślisz?”) to zakamuflowany aktem oskarżenia i prawie każdy wyczuwa 
ów podtekst. Prawdziwe pytanie wynika z gotowości usłyszenia odpowiedzi, 
która może być inna niż oczekiwana.

Ćwiczenie 7.: Gradacja otwartości pytań
CEL: Rozwijać repertuar pytań od zamkniętych do najgłębszych. Różne sytuacje 
wymagają różnych pytań. SYTUACJA: Partner wrócił z pracy, trzasnął drzwiami, 
milczy, ma napiętą twarz.
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POZIOM 1. (pytanie zamknięte): „Czy coś się stało?”. 
POZIOM 2. (pytanie otwarte, konkretne): „Co się wydarzyło w pracy?”. 
POZIOM 3. (pytanie eksplorujące): „Jak się czujesz? Chcesz o tym poroz­

mawiać czy wolisz chwilę dla siebie?”.
INSTRUKCJA: Poćwicz zadawanie pytań na trzech poziomach w następu­

jących sytuacjach: 
a.	Dziecko wraca ze szkoły smutne, zamyka się w pokoju. 
b.	Kolega z pracy jest oschły, odpowiada jednosylabowo. 
c.	 Przyjaciel odwołał spotkanie trzeci raz z rzędu. 
Ogólna zasada: zacznij od poziomu 2. (otwarte, konkretne). Pytanie za­

mknięte bywa zbyt łatwe do odrzucenia („Nie, nic się nie stało”). Pytanie eks­
plorujące może okazać się zbyt intymne na początek.

Ćwiczenie 8.: Ton głosu i mowa ciała
CEL: Uświadomić sobie, że MOSTEK to nie tylko słowa, ale ton i postawa ciała. 
To samo pytanie: „Co się stało?” można wypowiedzieć na pięć sposobów: oskar-
życielsko – wysoki ton, szybko, ręce na biodrach; obojętnie – monotonny ton, 
brak kontaktu wzrokowego; z lękiem – drżący głos, ciało skulone; z autentyczną 
ciekawością – spokojny ton, ciało otwarte, kontakt wzrokowy; z troską – ciepły 
ton, lekkie pochylenie w stronę rozmówcy. 

Wypowiedz to samo pytanie na wszystkie sposoby najlepiej z partnerem 
lub nagrywaj się. Która wersja najbardziej zaprasza do komunikowania się? 
Którą stosujesz w stresie?

13.4. Trening w parach i symulacje

Ćwiczenia wewnętrzne i językowe budują fundamenty. Ale rzeczywista komu­
nikacja wymaga interakcji z drugą osobą. Trening w parach pozwala ćwiczyć 
SOM w kontrolowanych, ale interaktywnych warunkach z informacją zwrotną, 
niedostępną do uzyskania w ćwiczeniach samodzielnych.

Zasady bezpiecznego treningu w parach
a.	ZGODA: Obie strony dobrowolnie uczestniczą. Każdy może przerwać, 

mówiąc „STOP” bez pytań, bez negocjacji.
b.	POUFNOŚĆ: Co zostanie powiedziane, zostaje między partnerami.
c.	 KONSTRUKTYWNA ANALIZA: Informacja zwrotna w formie ob­

serwacji („Zauważyłem, że twój głos się podniósł”), brak ocen („Byłeś 
agresywny”). Ta sama zasada co w OBRAZIE.

d.	STOPNIOWANIE TRUDNOŚCI: Od scenariuszy prostych do złożonych.
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Symulacja 1. — poziom podstawowy

SCENARIUSZ: Partner A wrócił z zakupów, ale zapomniał kupić mleko, o które 
partner B prosił. Partner B ćwiczy SOM: 

STOP (zauważ impuls: „Znowu zapomniał!”); 
OBRAZ („Widzę, że wróciłeś z zakupów. Nie ma mleka, o które rano pro­

siłam”); 
MOSTEK („Co się stało?”). 
Partner A ma swobodę odpowiedzi — może stosować obronę, przeprosiny, 

agresję itp. 
CZAS: 5 minut scenariusz, 5 minut informacja zwrotna, 5 minut zamiana ról.

Symulacja 2. — poziom średni
SCENARIUSZ: Pracownik spóźnił się na spotkanie z klientem drugi raz w tym 
miesiącu. Szef ćwiczy SOM: 

STOP (zauważ gniew: „Znowu! To nieodpowiedzialne!”); 
OBRAZ („Dzisiaj spóźniłeś się na spotkanie z klientem X o dwadzieścia 

minut. Klient czekał. Dwa tygodnie temu było podobnie” — predykaty de­
skryptywne, brak ewaluatywów); 

MOSTEK („Powiedz mi, co się dzieje? Chcę zrozumieć”). 
Partner A może reagować różnie: obroną, atakiem, ucieczką. Szef utrzymuje 

SOM.

Symulacja 3. — poziom zaawansowany
SCENARIUSZ: Partner w związku odkrył, że drugi partner ukrywał poważne 
problemy finansowe. 

STOP może wymagać godzin lub dnia, to nie jest sytuacja do natychmia­
stowej rozmowy. 

Gdy partner A jest gotowy: 
OBRAZ („Znalazłam wezwanie do zapłaty. Dług na [kwota]. Nie wiedzia­

łam o tym”); 
MOSTEK („Potrzebuję zrozumieć, dlaczego nie powiedziałeś mi o tym 

wcześniej?”). 
UWAGA: To emocjonalnie obciążające ćwiczenie nawet podczas symulacji. 

Po nim warto sprawdzić, jak się obie strony czują.
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13.5. Transfer do rzeczywistych sytuacji

Diagram 13.2. Strategia małych kroków

Krok Sytuacja Przykład

KROK 1 Niskie napięcie,
dobra relacja.

Łagodna niezgodność z przyjacielem co do wybo-
ru restauracji.

KROK 2 Średnie napięcie,
neutralna relacja.

Nieporozumienie z kolegą z pracy co do terminu 
projektu.

KROK 3 Wysokie napięcie,
planowane.

Rozmowa z szefem o podwyżce; trudna rozmowa 
z partnerem.

KROK 4 Wysokie napięcie,
spontaniczne.

Nieoczekiwana krytyka; kłótnia o coś nieoczeki-
wanego.

Przejście od symulacji do rzeczywistości to najtrudniejszy etap, gdyż w praw­
dziwych konfliktach stawka staje się wysoka, nie można też często powiedzieć 

„STOP, zaczynamy od nowa”, a rozmówca to nie partner treningowy.

Przygotowanie do trudnej rozmowy
Gdy wiesz, że nadchodzi trudna rozmowa, możesz się przygotować: 

a.	 IDENTYFIKACJA AKTYWATORÓW. Co w tej osobie lub sytuacji szcze­
gólnie pobudza mój skrypt? Jakie automatyczne interpretacje (predykaty 
ewaluatywne) prawdopodobnie się pojawią? 

b.	NAPISANIE OBRAZU. Zapisz neutralny opis sytuacji. Sprawdź, czy 
wystąpiły w nim oceny, kwantyfikatory, presupozycje. Jeśli tak, popraw 
to na opisy. 

c.	 PRZYGOTOWANIE MOSTKA. Zapisz 2–3 pytania, które chcesz zadać. 
Bądź gotowy, że w trakcie rozmowy mogą pojawić się inne, trafniejsze. 

d.	OKREŚLENIE INTENCJI. Co faktycznie chcę osiągnąć: wygrać kłótnię 
czy rozwiązać problem? 

e.	 PLAN WYJŚCIA. Jeśli nastąpi eskalacja konfliktu: „Potrzebuję przerwy, 
wróćmy do tego za godzinę”. To nie jest porażka, tylko STOP zastosowany 
do całej rozmowy.

Refleksja po zastosowaniu SOM
Po każdym zastosowaniu modelu w rzeczywistej sytuacji ustal: 

a.	 Co zadziałało? 
b.	Gdzie pojawiły się trudności? W którym momencie uaktywnił się impuls 

automatyzmu? 
c.	 Gdybym mógł/mogła wrócić, co bym zrobił/a inaczej? 
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d.	Czego się nauczyłem/am o sobie, o rozmówcy, o moich aktywatorach? 
e.	 Czy jestem z siebie dumny/a za próbę, nawet jeśli nie wyszło perfekcyjnie?
Ostatnie pytanie jest kluczowe. Stosowanie SOM w trudnych sytuacjach wy­

maga odwagi. Nawet jeśli nie wyszło idealnie, samo zaangażowanie się w próbę 
zamiast ulegania skryptowi to sukces wart uznania.

Podsumowanie

Przejście od pozyskania wiedzy o modelu SOM do osiągnięcia rzeczywistych 
umiejętności wymaga systematycznego, stopniowego treningu. Ćwiczenie STOP 
buduje zdolność do zawieszenia skryptu reaktywnego dzięki obserwacji ciała, 
technikom oddechowym i mentalnym tworzącym przerwę między impulsem 
a działaniem.

Trening OBRAZU ma wymiar stricte językowy: polega na ćwiczeniu trans­
formacji predykatywnej (zamiana ewaluatywów na deskryptywy), eliminacji 
kwantyfikatorów i usuwania presupozycji oceniających najpierw w formie 
pisemnej, potem w myślach, wreszcie w rozmowie.

Trening MOSTKA wymaga zmiany struktury sekwencji konwersacyjnej: 
od pewnych stwierdzeń o intencjach (które zamykają dialog) do autentycz­
nych pytań (które go otwierają). Trening w parach i symulacje pozwalają 
przećwiczyć pełną sekwencję SOM w interaktywnym, ale kontrolowanym 
kontekście. Przeniesienie tych kompetencji do rzeczywistości wymaga małych 
kroków — od sytuacji niewielkiego napięcia do tych o wysokim poziomie 
wyzwalania stresu.

Kluczowa zasada zamyka się w regularności i małych krokach dających lep­
sze wyniki niż intensywne, sporadyczne wysiłki. Umiejętności komunikacyjne 
powstają przez powtarzanie tak, jak umiejętność mówienia w obcym języku.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Obserwuj ciało codziennie przez tydzień. Opisuj: napięcie szczęki (1–10), napię­
cie ramion (1–10), oddech (płytki/głęboki), brzuch (napięty/rozluźniony). Po 
tygodniu: Czy zauważasz jakieś wzorce? Które obszary są najbardziej reaktywne?

Ćwiczenie 2.
Przez tydzień ćwicz technikę oddechową dwa razy dziennie. Następnie zastosuj 
ją w trzech sytuacjach lekkiego napięcia. Zapisuj: sytuacja, poziom napięcia 
przed (1–10) i po (1–10). Oceń, czy i w jakim stopniu technika ta pomogła.
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Ćwiczenie 3.
Wybierz trudną sytuację z przeszłości i ją przeanalizuj według wzoru: 

a.	 Co się wydarzyło? 
b.	Jaki impuls poczułem/am? Gdzie w ciele się pojawił?
c.	 Co faktycznie chciałem/am osiągnąć? 
d.	Czy mój skrypt mi w tym pomógł? 
e.	 Jak wyglądałaby alternatywna reakcja z użyciem SOM?

Ćwiczenie 4.
Przez tydzień codziennie rozpoznaj 3 predykaty ewaluatywne (w swoich myślach, 
w rozmowach, w mediach) i przekształć je w predykaty deskryptywne. Dokonaj 
refleksji obserwacyjnej: Które oceny najtrudniej przekształcić? Czy zauważasz 
oceny, które powtarzasz?

Ćwiczenie 5.
Przekształć stwierdzenia o intencjach w autentyczne pytania MOSTEK: 

a.	„Ty w ogóle mnie nie słuchasz!” → ___. 
b.	„Zależy ci tylko na sobie!” → ___. 
c.	„Robisz to specjalnie!” → ___. 
d.	„Ty mnie nie kochasz!” → ___. 
e.	„Zawsze musisz mieć rację!” → ___.

Ćwiczenie 6.
W każdej sytuacji sformułuj pytania na trzech poziomach otwartości (zamknię­
te / otwarte, konkretne / eksplorujące): 

a.	Przyjaciel odwołał spotkanie trzeci raz. 
b.	Dziecko dostało złą ocenę i nie chce rozmawiać. 
c.	 Kolega z pracy jest oschły i unika kontaktu.

Ćwiczenie 7.
Znajdź partnera do ćwiczenia. Przećwiczcie scenariusz dotyczący konfliktu 
o niewielkim poziomie napięcia (zapomniane zakupy, spóźnienie). 

Zasady: zgoda, poufność, informacja zwrotna w formie obserwacji. 
Po ćwiczeniu odpowiedz na pytania: 
a.	 Czy STOP się udał? (1–10). 
b.	Czy OBRAZ był neutralny bez ocen, osądów, etykiet? (1–10). 
c.	 Czy MOSTEK brzmiał autentycznie? (1–10).
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Ćwiczenie 8.

Wybierz trudną rozmowę, która cię czeka. Przygotuj się według planu.
a.	 Identyfikacja aktywatorów: Co w tej osobie aktywuje mój skrypt? Jakie 

predykaty ewaluatywne prawdopodobnie się pojawią? 
b.	Mój OBRAZ: napisz i sprawdź: Czy jest neutralny? Czy wystąpiły kwan­

tyfikatory?): ___. 
c.	Moje pytania MOSTEK (2–3): ___. 
d.	Moja intencja: Co chcę osiągnąć? ___. 
e.	 Plan wyjścia: Jeśli konflikt eskaluje, powiem: ___.

Ćwiczenie 9.
Po każdym zastosowaniu SOM w rzeczywistej sytuacji wypełnij kartę refleksji: 

a.	 Co zadziałało? 
b.	Co sprawiło trudności? Co aktywowało mój skrypt? 
c.	 Co bym zrobił/a inaczej? 
d.	Czego się nauczyłem/am o sobie, o rozmówcy, o moich aktywatorach? 
e.	 Czy jestem zadowolony/a z podjęcia próby wykorzystania SOM w prak­

tyce?

Ćwiczenie 10.
Opracuj własny plan treningowy na miesiąc: 

TYDZIEŃ 1 — ćwiczenia wewnętrzne (obserwacja ciała, oddech, przestrzeń 
impuls–działanie). TYDZIEŃ 2 — ćwiczenia językowe (transformacja predy­
katywna, eliminacja kwantyfikatorów, od stwierdzeń do pytań). 

TYDZIEŃ 3 — trening w parach (scenariusze o rosnącej trudności). 

TYDZIEŃ 4 — transfer do rzeczywistości (małe kroki, od niskiego napięcia 
wzwyż). 

Data rozpoczęcia: ___. Data ewaluacji: ___.





ROZDZIAŁ 14.

Ewaluacja postępu i podtrzymanie  
długoterminowego rozwoju

Wprowadzenie

Rozwój umiejętności komunikacyjnych nie odbywa się liniowo. Nie jest to 
proste przejście od automatyzmu do świadomości, od skryptu reaktywne­
go do refleksyjnego wyboru. To proces nieliniowy, z postępami i regresjami, 
z momentami satysfakcji i momentami, w których wydaje się, że cały wysiłek 
poszedł na marne.

W niniejszym rozdziale postawione zostaną trzy pytania istotne dla długo­
terminowego rozwoju: 

a.	 Jak ocenić, czy faktycznie następuje postęp? Jakie są wiarygodne wskaź­
niki rozwoju kompetencji komunikacyjnych?

b.	Dlaczego zdarzają się regresje, momenty, w których wracamy do starych 
skryptów mimo miesięcy praktyki, i jak sobie z nimi radzić? 

c.	 Jak podtrzymać rozwój w długim horyzoncie czasowym, by SOM stał 
się nie techniką stosowaną z wysiłkiem, lecz naturalnym sposobem 
komunikacji?

14.1. Wskaźniki rozwoju kompetencji — jak ocenić postęp

Diagram 14.1. Pięć wskaźników rozwoju kompetencji SOM

Wskaźnik Co mierzy Jak mierzyć Częstotliwość

1. Częstotliwość
świadomego STOP

Jak często udaje się 
zawiesić skrypt przed 
reakcją?

Procent: sytuacje ze 
STOP / wszystkie sytuacje 
napięcia.

Co tydzień

2. Czas od bodźca
do STOP

Jak szybko rozpoznaję 
aktywację skryptu?

Sekundy → minuty → 
godziny → dopiero 
wieczorem?

Co tydzień
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Wskaźnik Co mierzy Jak mierzyć Częstotliwość

3. Jakość OBRAZU
(neutralność)

Czy mój opis jest 
deskryptywny czy ewa-
luatywny?

Skala 1–5: brak ocen,
kwantyfikatorów, presu-
pozycji.

Co miesiąc

4. Autentyczność
MOSTKA

Czy pytanie wynika 
z ciekawości czy 
z techniki?

Skala 1–5: gotowość do 
usłyszenia niespodziewa-
nej odpowiedzi.

Co tydzień

5. Jakość relacji Czy relacje się popra-
wiają?

Skala 1–10: satysfakcja,
zaufanie, zrozumienie.

Co kwartał

Rozwój umiejętności komunikacyjnych mierzy się trudniej niż rozwój 
techniczny. Proponuje się tu pięć kategorii wskaźników, obejmujących zarów­
no aspekty behawioralne („Co faktycznie robię”), jak i lingwistyczne („Jak 
mówię”) i relacyjne („Co się zmienia w moich relacjach”).

Wskaźnik 1.: Częstotliwość świadomego STOP
Jak często udaje mi się zawiesić skrypt reaktywny, zanim on się wykona? Na 
początku prawie nigdy. Automatyzm pojawia się szybciej niż świadomość. 
Po miesiącu regularnych ćwiczeń: nawet tylko raz na dziesięć sytuacji. Po 
trzech miesiącach: może trzy na dziesięć. Wzrost z dwudziestu do czter­
dziestu procent w ciągu miesiąca to znaczący postęp: porównuj się z sobą 
sprzed miesiąca.

Wskaźnik 2.: Czas od bodźca do STOP
Jak szybko potrafię rozpoznać aktywację skryptu? Na początku STOP może 
wymagać godzin. Dopiero wieczorem, analizując przebieg zdarzeń w dzien­
niku refleksji, zdaję sobie sprawę, że zareagowałem/am automatycznie. To 
już wartość, ponieważ świadomość retrospektywna pojawia się na początku 
obserwacji własnych. Z czasem STOP może być używany w trakcie wypo­
wiedzi („Czekaj, cofam się”), a wreszcie przed wypowiedzią w chwili, gdy 
zauważam sygnały aktywacji skryptu w ciele i w myślach.

Wskaźnik 3.: Jakość OBRAZU — neutralność języka
Czy mój lingwistyczny opis sytuacji ma wymiar deskryptywny czy ewaluatywny? 
Na początku, nawet przy świadomej próbie neutralnego OBRAZU, wplatają 
się oceny: „Znowu się spóźniłeś”. Słowo „znowu” to kwantyfikator sugerujący 
wzorzec i wyrażający irytację zamiast neutralny opis. „Ignorujesz mnie” to 
interpretacja intencji, a nie obserwacja zachowania. 

Comiesięczna ewaluacja pisemna: wybierz trzy sytuacje, zapisz OBRAZ, 
oceń każdy w skali 1–5 pod kątem: (a) Czy wystąpiły predykaty ewaluatywne? 
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(b) Czy pojawiały się kwantyfikatory („zawsze”, „nigdy”)? (c) Czy dostrzegasz 
presupozycje oceniające („Chciałeś mnie zranić”)? (d) Czy zdarzyły się zawo­
alowane oskarżenia?

Wskaźnik 4.: Autentyczność MOSTKA — ciekawość vs. manipulacja
Najtrudniejszy do samodzielnej oceny element to autentyczny MOSTEK, wyra­
żający gotowość do usłyszenia odpowiedzi, która może być inna niż oczekiwana. 
Manipulacyjny MOSTEK to technika wynikająca z wymogów modelu, ale bez 
gotowości do zmiany perspektywy. Po każdym MOSTKU pytaj siebie: „Czy 
faktycznie byłem otwarty na odpowiedź? Czy słuchałem, czy formułowałem już 
kontrargumenty?”. Wskazówka pomocnicza: autentyczność MOSTKA można 
ocenić pośrednio po reakcji rozmówcy. Jeśli rozmówca otwiera się i dzieli 
punktem widzenia, MOSTEK był prawdopodobnie autentyczny. Jeśli zamyka 
się lub reaguje podejrzliwie, wyczuł technikę, retoryczność. Pamiętaj też, że 
czasem odbiorca może celowo lub intuicyjnie unikać sformułowania prawdziwie 
otwartego uzasadnienia, wytłumaczenia, opisu.

Wskaźnik 5.: Jakość relacji — długoterminowy rezultat
Najważniejszy wskaźnik. Stosowanie model SOM wedle zaproponowane algo­
rytmu nie stanowi celu samego w sobie, tylko narzędzie do budowania lepszych 
relacji. Jeśli posługujesz się SOM technicznie perfekcyjnie, ale relacje się nie 
poprawiają, prawdopodobnie brakuje autentyczności. Co trzy miesiące oceń 
kilka kluczowych relacji w skali 1–10: jakość interakcji, satysfakcję, poczucie 
bliskości i zaufania, częstotliwość konstruktywnych vs. destruktywnych wy­
mian. Ogólny trend powinien okazać się pozytywny, jeśli wykorzystujesz SOM 
z intencją poprawy relacji z otoczeniem.

14.2. Radzenie sobie z regresją — naturalna część procesu

Diagram 14.2. Regresja — przyczyny i strategie

Przyczyna regresji Przykład Strategia

Przeciążenie
(zmęczenie, stres)

Piątek wieczór, po ciężkim 
tygodniu: partner robi 
drobną uwagę, ty wybuchasz 
gniewem.

Nie planuj trudnych rozmów na mo-
menty zmęczenia; zadbaj o zasoby 
przed przewidywalnie trudnymi 
sytuacjami.

Intensywność 
emocji

Partner kwestionuje twoje 
kompetencje jako rodzica 
i wszystkie umiejętności 
znikają.

Akceptuj, że w sytuacjach ekstre-
malnych STOP jest najtrudniejszy; 
wróć do poprawy zastosowania po 
fakcie.
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Przyczyna regresji Przykład Strategia

Aktywatory bio-
graficzne

Szef krytykuje cię tak, jak 
krytykował ojciec i wracasz 
do skryptu dziecka.

Rozpoznaj wzorzec: „To stary skrypt 
się aktywuje, a nie ja świadomie 
decyduję”.

Nowość kontekstu Święta u rodziców: wszystkie 
stare wzorce wracają, jakby 
nigdy nie zostały rozpoznane.

Dostosuj oczekiwania; zacznij 
od krótszych wizyt; nie oczekuj 
perfekcji.

Każdy, kto uczył się nowych umiejętności doświadczył regresji. Momentu, 
gdy wydaje się, że wszystko, co opanowaliśmy, zniknęło. Regresja nie oznacza 
porażki, tylko przewidywalną częścią procesu uczenia się.

Przyczyny regresji
a.	Przeciążenie – zmęczenie, głód, choroba, stres. Automatyzmy, szybsze 

i mniej wymagające, przejmują kontrolę, gdy zasoby świadomej uwagi 
wyczerpują się. STOP wymaga energii; gdy jej brakuje, skrypt wykonuje 
się automatycznie.

b.	Intensywność emocji — im silniejsze emocje, tym trudniej zastosować 
STOP. W sytuacjach umiarkowanych możesz się zatrzymać. W sytua­
cjach ekstremalnych, gdy czujesz się głęboko zraniony/a, upokorzony/a, 
zagrożony/a, automatyzm może być silniejszy niż miesiące treningu.

c.	Aktywatory biograficzne — niektóre sytuacje przywracają głębokie, stare 
skrypty z dzieciństwa. W tych momentach nie reagujesz na obecną sytua­
cję, ale na dawną urazę. Szef krytykujący cię w sposób przypominający 
krytykę ojca może uruchomić skrypt dziecka niezależnie od miesięcy 
treningu SOM.

d.	Nowość kontekstu — umiejętności wyćwiczone w jednym kontekście nie 
przenoszą się automatycznie do wszystkich. Możesz świetnie stosować 
SOM w pracy, ale podczas świąt u rodziców wracają wzorce, jakbyś nigdy 
nie słyszał/a o modelu.

Strategie radzenia sobie z regresją
a.	Życzliwość wobec siebie. Zamiast: „Jestem beznadziejny, to nigdy nie 

zadziała” (predykat ewaluatywny skierowany do siebie), pomyśl: „To była 
bardzo trudna sytuacja. Zareagowałem automatycznie. To jest naturalne. 
Następnym razem spróbuję inaczej” (predykat deskryptywny + per­
spektywa). Samokrytyka paradoksalnie zwiększa prawdopodobieństwo 
powtórzenia skryptu, bo obniża poczucie kompetencji.

b.	Analiza zamiast narzekania. Zanalizuj regresję konkretnie: Co było akty­
watorem? Jaki był mój stan (zmęczenie, stres)? Czy sytuacja przypominała 
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coś z przeszłości? W którym momencie straciłem/am kontrolę? Czego się 
uczę o moich aktywatorach? Ta analiza przekształca regresję z „dowodu 
porażki” w „źródło informacji”.

c.	 Poprawa stosunków, jeśli to możliwe. Jeżeli regresja nastąpiła w relacji 
z konkretną osobą, możesz wrócić i zmodyfikować komunikat: „Wczo­
raj zareagowałem agresywnie. Przepraszam. Chciałbym porozmawiać 
o tym inaczej”. To wymaga odwagi, ale pokazuje rozmówcy, że ci zależy 
na relacji. Tak ćwiczy się retrospektywnie SOM w aspekcie stosowania 
OBRAZU i MOSTKA.

d.	Powrót do podstaw. Po regresji nie próbuj od razu stosować modelu 
w najtrudniejszych sytuacjach. Wróć do podstaw: tydzień obserwacji 
ciała, ćwiczeń oddechowych, pisemnego przekształcania predykatów 
ewaluatywnych w deskryptywne. Odbuduj podstawy, zanim wrócisz 
na wyższy poziom.

14.3. Budowanie wspierającego otoczenia

Rozwój umiejętności komunikacyjnych, choć wymaga indywidualnej pracy, 
trudno podtrzymać w izolacji. Otoczenie wpływa na utrwalenie lub zanik 
nowych wzorców.

a.	Partner rozwojowy. Znajdź osobę, z którą możesz regularnie dzielić się 
refleksją nad procesem: sukcesami, trudnościami, wątpliwościami. Może 
to być przyjaciel, partner życiowy, kolega z pracy, terapeuta. Regularne 
spotkania tworzą odpowiedzialność i normalizują proces.

b.	Grupa treningowa. Jeśli to możliwe, spotykaj się w grupie 3–5 osób 
i regularnie ćwicz oraz wymieniaj doświadczenia. Różnorodność per­
spektyw, możliwość treningu w parach z różnymi osobami daje wsparcie 
emocjonalne.

c.	 Strukturalna refleksja. Zaplanowane momenty obserwacji i wniosków: 
dziennik wieczorem (5 minut), tygodniowy przegląd (15–20 minut), 
miesięczna ewaluacja (30–60 minut). Gdy refleksja zostanie wpisana 
do kalendarza, zwiększa się prawdopodobieństwo, że faktycznie nastąpi.

d.	Zarządzanie relacjami destruktywnymi. Nie wszystkie relacje społeczne 
wspierają rozwój. Osoba, która konsekwentnie atakuje, manipuluje, wy­
śmiewa wysiłki komunikacyjne, może w znaczącym stopniu sabotować 
proces. Strategie: postawienie granic („Nie będę kontynuował rozmowy, 
jeśli będziesz krzyczał”); ograniczenie kontaktów; w skrajnych wypad­
kach zakończenie relacji.
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14.4. Długoterminowa praktyka — od wysiłku do nawyku

Diagram 14.3. Cztery etapy długoterminowej praktyki SOM

Etap Okres Charakterystyka

1. Świadomy 
wysiłek

Miesiące 1–3 SOM wymaga pełnej uwagi. Często zapominasz.
Gdy pamiętasz, następuje duży wysiłek komunika-
cyjny.
Buduje się świadomość metapragmatyczna.

2. Niestabilna 
kompetencja

Miesiące 4–9 Czasami pamiętasz, czasami nie.
W łatwych sytuacjach komunikujesz się bez wysiłku.
W trudnych — wracasz do skryptu.

3. Stabilna  
kompetencja

Miesiące 10–18 W większości sytuacji komunikujesz się bez wysiłku.
Automatyzm tylko w ekstremalnych zdarzeniach.
Inni zauważają zmianę.

4. Zintegrowana 
praktyka

Lata 2+ SOM staje się naturalnym stylem.
Nie myślisz: „Teraz STOP”, po prostu
naturalnie robisz pauzę przed reakcją.

Początkowe miesiące treningu sprawiają trudność. Każde zastosowanie 
STOP wymaga koncentracji. OBRAZ wymaga sprawdzenia: czy nie wkradły 
się oceny, etykiety, oskarżenia? Każdy MOSTEK wymaga przypomnienia: 

„Pytaj, nie oskarżaj”. To normalne, ponieważ to jest etap pierwszy: świadomy 
wysiłek.

Celem długoterminowym nie może być permanentna świadoma uwaga. 
Chodzi o to, by SOM stał się „drugą naturą”, automatyzmem konstruktywnym, 
który zastąpi automatyzm destruktywny. Zamiast mechanizmu: „Robię to 
bezmyślnie”, powinien się pojawić: „Robię to naturalnie, bo już umiem i chcę”. 
Tak jak doświadczony kierowca nie myśli świadomie o każdej zmianie biegów, 
ale jedzie i płynnie je dostosowuje do okoliczności.

Strategie podtrzymania
a.	 Integracja z codziennością. Trening nie wymaga godzin, wymaga regu­

larności. Trzy zdania w dzienniku przed snem. Oddech przed wejściem 
do biura. Obserwacja ciała pod prysznicem.

b.	Świętowanie małych sukcesów. Gdy udał się element STOP w sytuacji, 
w której zwykle wpadasz w skrypt, zauważ to. Zapisz. Powiedz sobie: 

„Udało się”. Pozytywne wzmocnienie buduje motywację.
c.	 Okresowa intensyfikacja. Co kilka miesięcy przeprowadź wzmożone 

działania: codzienne ćwiczenia, dodatkowe czytanie, warsztat. To od­
świeża umiejętności i zapobiega rutynie.
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d.	Nauczanie innych. Gdy uczysz kogoś SOM, pogłębiasz własne rozumie­
nie. Wyjaśnianie zmusza do precyzji. Odpowiadanie na pytania ujawnia 
obszary niepewności.

e.	Akceptacja niedoskonałości. Pytanie brzmi: „Czy jestem lepszy niż rok 
temu?”. Jeśli odpowiedź brzmi „Tak”, idziesz dobrą drogą.

Podsumowanie 

Ewaluacja postępu i podtrzymanie długoterminowego rozwoju w komunikacji 
wymaga zrozumienia, że proces ten ma charakter nieliniowy. Pięć wskaźników: 
częstotliwość STOP, czas reakcji, neutralność OBRAZU (brak predykatów ewa­
luatywnych, kwantyfikatorów, presupozycji), autentyczność MOSTKA i jakość 
relacji oferuje konkretną metrykę oceny postępu.

Regresja stanowi naturalną część procesu. Strategie radzenia sobie z nią 
obejmują życzliwość wobec siebie (predykaty deskryptywne zamiast ewalu­
atywnych wobec własnych porażek), analizę aktywatorów, poprawę relacji 
z otoczeniem i powrót do podstaw.

Długoterminowy trening SOM przechodzi przez cztery etapy: świadomy 
wysiłek, niestabilną kompetencję, stabilną kompetencję i zintegrowaną praktykę. 
Celem końcowym ma być to, by SOM stał się naturalnym sposobem komuni­
kacji, by świadomość metapragmatyczna, która na początku wymaga wysiłku, 
stała się nawykiem.

Ćwiczenia

Ćwiczenie 1.
Przez 4 tygodnie prowadź tygodniową ewaluację częstotliwości i szybkości 
STOP. Zapisuj: liczbę sytuacji napięcia, liczbę świadomych zastosowań STOP, 
procent sukcesu, czas reakcji (natychmiastowy / w trakcie / po wydarzeniu / 
dopiero wieczorem). Dokonaj obserwacji, czy procent zastosowań rośnie i czy 
ich czas się skraca.

Ćwiczenie 2.
Wybierz trzy sytuacje z ostatniego miesiąca. Zapisz OBRAZ, którego użyłeś/
aś. Oceń neutralność (1–5): Czy wystąpiły predykaty ewaluatywne, kwantyfi­
katory, presupozycje, interpretacje intencji? Porównaj średnią z poprzednim 
miesiącem.
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Ćwiczenie 3.

Przez tydzień, po każdym MOSTKU, odpowiedz na pytania. 
a.	 Czy byłem/am otwarty/a na odpowiedź? (1–5)
b.	Czy byłem /am gotowy/a zmienić perspektywę? (1–5) 
c.	 Czy słuchałem/am, czy formułowałem/am kontrargumenty? (1–5) 

Jak zareagował rozmówca? (otworzył się / zamknął / neutralnie).

Ćwiczenie 4.
Co kwartał oceń kluczowe relacje (1–10): jakość interakcji, satysfakcję, zaufanie, 
zrozumienie. Które relacje się poprawiły? Oceń ogólny trend jako: wzrostowy / 
stabilny / spadkowy.

Ćwiczenie 5.
Gdy doświadczysz regresji, przeanalizuj ją według planu. 

a.	Przyczyna (przeciążenie / intensywność emocji / aktywator biograficzny / 
nowość kontekstu). 

b.	Mój stan przed sytuacją. 
c.	 Co aktywowało brak SOM? 
d.	Co powiem dobrego o sobie? (predykat deskryptywny). 
e.	 Czego się uczę o moich aktywatorach? 
f.	 Czy i co mogę coś poprawić?

Ćwiczenie 6.
Określ, na którym etapie jesteś w różnych kontekstach: (a) świadomy wysi­
łek; (b) niestabilna kompetencja; (c) stabilna kompetencja; (d) zintegrowana 
praktyka. Oceń osobno relacje: z partnerem, z dziećmi, z szefem, z kolegami, 
z rodzicami. Który kontekst wymaga wzmożonej pracy?

Ćwiczenie 7.
Stwórz plan praktyki na 6 miesięcy. Miesiące 1–2: konsolidacja fundamentów 
(codzienne ćwiczenia, tygodniowa refleksja). Miesiące 3–4: rozszerzenie na 
trudniejsze konteksty (które?). Miesiące 5–6: intensyfikacja i nauczanie innych 
(kogo?). Cel: ___. Jak zmierzę postęp: ___.

Ćwiczenie 8.
Przez miesiąc zapisuj każdy sukces, nawet mały: data, sytuacja, co się udało. 
Po miesiącu odpowiedz: ile sukcesów? Który najważniejszy? Czy doceniałem/
am je na bieżąco?
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Ćwiczenie 9.

Raz w roku odpowiedz na pytanie: Czy jestem lepszy/a w komunikacji niż rok 
temu? 

Dowody, że „Tak”: ___. Obszary trudności: ___. Cel na następny rok: ___.





Zakończenie

Architektura modelu SOM — od automatyzmu do świadomej komunikacji

Warstwa Podstawa  
lingwistyczna

Model SOM Adaptacja  
do kontekstu

Droga rozwoju

Treść Skrypty reak-
tywne.
Predykaty ewalu-
atywne.
Kwantyfikatory 
i presupozycje.
Akty zagrażające 
wizerunkowi.
Asymetria episte-
miczna.

STOP: zawiesze-
nie skryptu.
OBRAZ: transfor-
macja predyka-
tywna.
MOSTEK: zmiana 
struktury sekwen-
cji konwersacyj-
nej.

Szkoła • Logope-
dia • Rodzina
Opieka zdrowot-
na • Mediacja
Korporacja • Sek-
tor publiczny
→ rdzeń ten sam,
forma się ada-
ptuje.

Autodiagnoza 
(KWDK) •
Trening języ-
kowy
Symulacje • 
Transfer
Ewaluacja • 
Regresja
→ od wysiłku do 
nawyku.

Cel Zrozumienie, dla-
czego komunika-
cja w konflikcie 
jest trudna.

Prosta struktura 
do zastosowania 
w momencie 
konfliktu.

Skuteczność 
w różnych 
kontekstach rela-
cyjnych i instytu-
cjonalnych.

Trwała zmia-
na — od techni-
ki do natural-
nego sposobu 
komunikacji.

Automatyzm reakcji ma podstawy językowe

Gdy w konflikcie wpadamy w gniew, obronę, ucieczkę czy zamrożenie, nie 
dzieje się tak dlatego, że jesteśmy złymi ludźmi czy mamy słaby charakter. Nasze 
reakcje są skryptami, czyli wyuczonymi, głęboko zakorzenionymi wzorcami 
językowymi i behawioralnymi. Kształtowane latami przez dom rodzinny, przez 
szkołę, przez kulturę, przez doświadczenia życiowe stały się ukrytym mecha­
nizmem reagowania w sytuacjach komunikowania. Skrypty te aktywują się 
automatycznie, szybciej niż świadoma refleksja, wskutek czego tworzymy często 
wypowiedzi pełne predykatów ewaluatywnych („Nie można na ciebie liczyć”, 

„Nic nie potrafisz zrobić dobrze”), kwantyfikatorów absolutnych („ZAWSZE!”), 
presupozycji oceniających („Nigdy się nie zmienisz”) i aktów zagrażających 
wizerunkowi („Jesteś egoistką”).
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Zrozumienie tego mechanizmu nie stanowi usprawiedliwienia dla destruk­
tywnego zachowania, ale punkt wyjścia do zmiany. Nie możemy zmienić tego, 
czego nie rozumiemy. Gdy wiem, że moja gwałtowna reakcja to wyuczony 
skrypt, mogę zacząć ten skrypt modyfikować. To istota świadomości meta­
pragmatycznej: zdolności do obserwowania własnych zachowań językowych 
z dystansu i racjonalnego wybierania innych.

Świadomość poprzedza zmianę
Zanim będziemy mogli zareagować inaczej w konflikcie, musimy najpierw 
poznać własne skrypty. To wymaga autodiagnozy, czyli prowadzonej regularnie 
uczciwej refleksji nad tym, jak reaguję, co aktywuje moje automatyzmy, skąd 
one się wzięły. Kwestionariusz wzorców dyskursywnych w konflikcie (KWDK) 
pozwala opracować schematy najczęstszych aktywatorów i protokół analizy 
sekwencji komunikacyjnej oraz dziennik refleksji. To narzędzia odkrywające 
i konstruujące tę świadomość.

Z kolei świadomość sama w sobie nie wystarcza do zmiany. Można wie­
dzieć, że moja określona reakcja niszczy relację, i nadal ją powtarzać. Ale bez 
świadomości zmiana staje się niemożliwa. Dlatego rozdziały o autodiagnozie 
są w tej książce istotnym składnikiem uzupełnienia całego modelu.

Prostota służy stosowaniu
Model NVC Marshalla Rosenberga, z czterema krokami oraz wymaganiem 
jawnego nazywania uczuć i potrzeb, okazuje się w wielu sytuacjach zbyt złożony 
w spontanicznej komunikacji pod presją. Gdy emocje są duże, a czas ograni­
czony, niewiele osób potrafi jednocześnie obserwować fakty, nazywać uczucia, 
identyfikować potrzeby i formułować prośby.

Model SOM, z trzema krokami, jest prostszy, a przez to łatwiejszy do za­
stosowania w momencie konfliktu. Każdy krok zawiera jasno opisaną operację 
lingwistyczną: STOP zawiesza skrypt reaktywny; OBRAZ odpowiada za trans­
formację predykatywną (zamiana ewaluatywów na deskryptywy, eliminacja 
kwantyfikatorów, usunięcie presupozycji); MOSTEK zmienia strukturę sekwen­
cji konwersacyjnej (od pary oskarżenie–obrona do pary pytanie–wyjaśnienie). 
Prostota nie oznacza powierzchowności. Oznacza efektywność — minimum 
kroków, maksimum efektu.

Władza jest rzeczywistością
Większość aktów komunikacyjnych odbywa się w kontekstach asymetrii wła­
dzy: nauczyciel i uczeń, lekarz i pacjent, szef i pracownik, rodzic i dziecko. 
Pomijanie tych nierówności prowadzi do naiwności w przekonaniu, że dialog 
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prowadzą równorzędni partnerzy. Model SOM jawnie uwzględnia asymetrię 
władzy, gdyż rozpoznaje różne kompetencje epistemiczne (Heritage 2012), różne 
pozycje w dyskursie (Fairclough 1989), różne wymagania dotyczące wizerunku 
(Brown, Levinson 1987) i proponuje odmienne warianty MOSTKA zależnie 
od pozycji stron.

Kultura i kontekst mają znaczenie
To, co postrzega się jako uprzejme, bezpośrednie, autentyczne czy empatyczne, 
różni się między kulturami. Model SOM, choć oparty na uniwersalnych mecha­
nizmach językowych (w każdej społeczności wypowiedzi językowe pozwalają na 
zaznaczenie różnicy między opisem a oceną, między pytaniem a oskarżeniem), 
wymaga adaptacji kulturowej. STOP jako wewnętrzna pauza ma charakter 
uniwersalny. OBRAZ powinien być bardziej eksplicytny (jednoznaczny) w kul­
turach niskiego kontekstu i bardziej pośredni w kulturach wysokiego kontekstu. 
MOSTEK może przybierać formę otwartego pytania (kultury zachodnie) lub 
subtelnej sugestii (kultury Azji Wschodniej). Polski przypadek — z jego specy­
ficznym sprzężeniem między spontanicznością i szacunkiem wobec autorytetów, 
między egalitaryzmem i hierarchią — wymaga szczególnej wrażliwości.

Praktyka zmienia zachowanie
Można przeczytać tę książkę, zrozumieć każdy rozdział, zgodzić się z każdą 
ideą i nie zmienić nic w swoim faktycznym sposobie komunikacji. Wiedza to 
nie to samo, co umiejętność. Rozumienie różnicy między predykatem ewa­
luatywnym a deskryptywnym nie tworzy zdolności do sformułowania opisu 
sytuacji w chwili gniewu.

Zmiana wymaga praktyki: codziennego obserwowania sygnałów aktywacji 
skryptu, przekształcania ewaluatywów w deskryptywy, formułowania auten­
tycznych pytań. Potrzeba treningu w parach, symulacji trudnych sytuacji, prób 
w rzeczywistości i refleksji po każdej próbie. Budowanie kompetencji to długa 
droga, ale prowadzi do trwałej zmiany.

Relacje są celem, technika to narzędzie
Model SOM nie stanowi celu samego w sobie. To narzędzie do lepszych relacji, 
głębszego wzajemnego zrozumienia, zdolności do współpracy pomimo różnic. 
Jeśli zastosujemy model mechanicznie, bez autentyczności, bez rzeczywistej 
ciekawości wobec perspektywy rozmówcy, technika może być perfekcyjna, ale 
relacja się nie poprawi. Jeśli zastosujemy go z autentyczną intencją zrozumienia, 
nawet niedoskonałe wykonanie przyniesie efekty.

Autentyczność intencji jest ważniejsza niż perfekcja formy.
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Ku czemu zmierzamy

Wyobraź sobie świat, w którym konflikt nie jest czymś, czego unikamy ze 
strachu, ale czymś, co traktujemy jako naturalną część relacji między ludźmi 
o różnych poglądach, potrzebach i doświadczeniach. Świat, w którym różnica 
zdań stanowi początek rozmowy, nie koniec relacji.

Wyobraź sobie szkołę, w której nauczyciele nie traktują agresywnych zacho­
wań uczniów jako ataku na swój autorytet, ale jako komunikaty wymagające 
odczytania. W której uczniowie nie boją się wyrażać swoich perspektyw, bo 
wiedzą, że zostaną wysłuchani.

Wyobraź sobie gabinet lekarski, w którym pacjent nie czuje się oceniany, gdy 
przyznaje się, że nie bierze leków. W którym lekarz nie czuje, że musi bronić 
swojego autorytetu, gdy pacjent kwestionuje diagnozę. W którym pytanie: „Co 
pana najbardziej martwi?” to naturalna część wizyty.

Wyobraź sobie rodzinę, w której konflikty nie niszczą bliskości, ale ją po­
głębiają. W której rodzice nie wstydzą się przyznać do błędu wobec dziecka. 
W której: „Przepraszam, zareagowałem automatycznie” wyraża siłę.

Wyobraź sobie miejsce pracy, w którym informacja zwrotna nie aktywuje 
skryptu obronnego. W którym szef może powiedzieć: „Nie rozumiem twoich 
obaw, pomóż mi w tym” bez strachu o utratę autorytetu. W którym pracownik 
może powiedzieć: „Ten termin jest nierealistyczny” bez lęku o karę.

Wyobraź sobie społeczeństwo, w którym różnice polityczne, światopoglądo­
we, pokoleniowe nie prowadzą do wzajemnej demonizacji. W którym możemy 
się nie zgadzać, ale zachowujemy zdolność do rozmowy.

To nie są utopijne fantazje. To rzeczywiste możliwości, które wielu z nas 
widziało w małej skali — w pojedynczych relacjach, zespołach, klasach, rodzi­
nach — gdy ludzie świadomie pracują nad swoją komunikacją. 

Model SOM nie oferuje magicznego rozwiązania. Oferuje strukturę. Trzy 
kroki, które można zapamiętać, przećwiczyć i zastosować. Reszta zależy od nas: 
od naszej odwagi, autentyczności i gotowości do próbowania. Raz za razem: 
niedoskonale, ale świadomie.
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