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Streszczenie: Artykul prezentuje teoretyczno-badawcze spojrzenie na zjawisko agres;ji
i konfliktu. Celem artykutu byto przedstawienie rzetelnej wiedzy na temat zjawiska agres;ji
i konfliktu przy uwzglednieniu specyfiki obszaru pracy socjalne;j.

Material i metody: Materiat teoretyczny w celu ukazania wielowymiarowosci zjawisk zo-
stat uzupeiniony badaniami jako$ciowymi (agresja) i iloSciowymi (konflikt). Badania doty-
czace konfliktu przeprowadzone zostaty w 2019 roku na grupie badawczej 70 pracownikow
socjalnych. W zakresie agresji, wykorzystane zostaty badania przeprowadzone w 2018 roku
na poczet pracy magisterskiej pt. ,Agresja, jako kluczowy problem pracownika socjalnego
w relacji z klientem. Wielokrotne studium przypadku”. Pozyskane analizy beda stuzy¢ dal-
szym, szerzej zakrojonym badaniom w tym zakresie tematycznym.

Wyniki: Konflikt i agresja zgodnie z oczekiwaniami, okazat sie by¢ realnym problemem
w relacji klient-pracownik socjalny. Ich destruktywne oddziatywanie bez watpienia moze
zaburzy¢ proces poprawnej komunikacji i pomocy oraz zniszczy¢ sieci relacyjno-pomocowe.
Whioski: Ukazanie tych zjawisk w wymiarze badawczym, moze by¢ waznym konstruktem
do przysztych odpowiednich dziatan zapobiegawczych.

Stowa kluczowe: komunikacja, pracownik socjalny, konflikt, agresja, praca socjalna

Summary: The aim of the article was to present reliable knowledge about the phenomenon
of aggression and conflict taking into account the specificity of the field of social work.
Material and methods: The theoretical material was supplemented by qualitative (aggres-
sion) and quantitative (conflict) research. The research on conflict was conducted in 2019
on a research group of 70 social workers. In terms of aggression, the research conducted in
2018 for the master’s thesis entitled. ,Aggression as a key problem of the social worker in the
relationship with the client. A multiple case study”.

Results: Conflict and aggression, as expected, was found to be a real problem in the cli-
ent-social worker relationship. Their destructive influence undoubtedly disrupts the process
of proper communication and assistance and destroys relational and supportive networks.
Conclusions: Showing these phenomena in a research dimension, can be an important con-
struct for future appropriate preventive actions.
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Wprowadzenie

Konflikt i agresja sa nieodtgcznym elementem
zycia ludzkiego. W swojej istocie wigza sie z wielo-
ma dziedzinami i obszarami takimi jak: spoteczen-
stwo, rodzina, zdrowie czy praca. Na poczatku jed-
nakze nalezy sobie zada¢ pytanie: czy konflikt badz
agresja mogtyby mie¢ sposobno$¢ zaistnienia bez
faktycznego udziatu stron? Z teoretycznego punk-
tu widzenia zjawiska najczesciej zachodza miedzy
dwoma stronami zaangazowanymiw dang sytuacje.

Przyjmujac, ze konflikt i agresja moze rodzic¢
sie z poczucia zagrozenia, sprzecznosci intereséw,
a takze roznych systemow przekonan, wartosci
i norm, walka stron jest czyms$ nieuniknionym. To-
warzyszy jej takze specyficzna komunikacja. W za-
lezno$ci od przyjetej postawy stron, jezyka komu-
nikatéw, nastepuje intensyfikacja lub pozytywne
zakonczenie sytuacji. Szczegdlnie znaczace jest tto,
miejsce walki i generowania sie agresywno-konflik-
towych komunikatéw. W obszarze pracy socjalnej
(tto zawodowe) nalezy wzig¢ pod uwage problema-
tyke pomocowa, a takze specyfike kontaktu z klien-
tem doznajgcym r6znych problemoéw. Jest to wazne
dla oceny konsekwencji i klasyfikacji mozliwych
przyczyn.

Ogolny charakter pracy pracownika socjalnego
uwarunkowany jest przez strukturalno-funkcjonal-
ny porzadek zakorzeniony w fundamentalnych zato-
zeniach zawodu. Uwzglednia on standardowe war-
tosci takie jak: szacunek, réwnos$¢, poszanowanie
godnosci wszystkich ludzi. W drodze edukacji przy-
szyty pracownik socjalny, pozyskuje réwniez nie-
tuzinkowa umiejetno$¢ do postrzegania wartosci
klienta i rozumienia ludzkiego zachowania sytuacji
w obliczu trudnych Zyciowych sytuacji. Przektada
sie takze profesjonalng pomoc dla klienta. Wystg-
pienie agresji, czy ostrego konfliktu, wyklucza ra-
cjonalng analize problemu klienta, skazujgc proces
pomocy na dezorganizacje, czy niepowodzenie. Ma
takze relatywny wptyw na zachowanie i odczucia
pracownika socjalnego.

Wielowymiarowe ujecie konfliktu

Konflikt to zjawisko powszechne, naturalne,
zwigzane z zyciem spotecznym. Cztowiek od po-
czatku swojego istnienia kieruje sie w swoich dzia-
taniach, potrzebami czy checig posiadania pewnych
doébr, wykorzystujac do tego rézne sposoby osig-
gniecia celu. Nauki spoteczne bliskie pracy socjalnej,
definiuja konflikt jako pewnego rodzaju niezgod-
nosc¢ przejawiajgca sie w interakcjach, ktérg cechu-
je: wspoétzaleznosé, wrogosé, czy negatywne na-
stawienie (Wilmot, Hocker, 2011). MozZe ona takze
warunkowaé wystapienie agresji. Wedtug Janusza

Introduction

Conflict and aggression are the inseparable
elements of human life. In their essence, they are
related to multiple realms and areas, such as the
society, family, health and work. However, first and
foremost, the following questions should be asked:
can a conflict or aggression exist without the actual
participation of the parties involved? From the the-
oretical point of view, these phenomena most often
occur between two parties engaged in a specific
situation.

Assuming that a conflict or aggression may
arise from a feeling of threat, diverging interests,
as well as conflicting systems of beliefs, values and
standards, the battle between the parties is inevi-
table. It is also accompanied by specific commu-
nication. Depending on the adopted stance of the
parties and the language of communications, the
conflict escalates or the situation is mitigated. The
background, the place of the battle and generation
of aggressive and confrontational communications
is of particular importance. In the area of social
work (professional background), it is necessary to
take into account the issue of assistance, as well as
the specific nature of contacts with clients who are
experiencing various problems. This is essential for
the assessment of consequences and classification of
potential causes.

The general nature of a social worker’s work
is conditioned by the structural and functional or-
der embedded in the fundamental assumptions of
the profession. It accounts for the standard values
such as respect, equality and dignity of all people.
During education, the future social worker also ac-
quires a unique ability to see the client’s value and to
understand human behaviour in the face of difficult
situations in life. This also translates to the profes-
sional help for the client. Occurrence of aggression,
or a serious conflict, precludes a rational analysis of
the client’s problems, dooming the process of assis-
tance to disorganisation or failure. It may also have
a relative impact on the behaviour and the feelings
of a social worker.

Multi-dimensional approach to conflict

A conflict is a common and natural phenome-
non, related to social life. Since the very beginning of
his existence, man has been guided in his actions by
the needs or the desire of possessing specific goods,
and has used various means to accomplish this end.
Social sciences that are related to social work define
a conflict as a certain type of inconsistency mani-
fested in interactions, which is characterised by: in-
ter-dependence, hostility or negative attitude (Wil-
mot, Hocker, 2011). It may also condition occurrence
of aggression. According to Janusz Mucha (1978),
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Muchy (1978.) konflikt nie ogranicza sie do jednej
teorii i mozna rozumie¢ go, jako: 1. tkwiaca w struk-
turze systemu niezgodnos$¢, wzajemne wykluczanie
sie celow grupowych spowodowane ograniczong
ilo$cig powszechnie pozadanych débr, 2. dziatania
czy stosunki spoteczne typu walki i wspdtzawod-
nictwa, 3. stan wrogosci miedzy grupami czy osoba-
mi. W sytuacji niezgody, nasilajgce napiecie tworzy
pole do zachowan nieracjonalnych.

Przyczynaicelem walk miedzyludzkich najcze-
$ciej jest juz wspomniane ograniczone dobro, nie-
dostepne dla wszystkich jednostek (Mucha, 2014).
Moze ono determinowac che¢ wspétzawodnictwa,
cho¢ nie zawsze wiaze sie z catkowita eliminacja ry-
wala (Mucha, 1978). Ciekawg koncepcje prezentuje
Ralf Dahrendorf, wspoétautor teorii konfliktu (Ske-
ris, 1980). Wskazuje on interes zrodzony w zr6zni-
cowanych pozycjach spotecznych (w oparciu o kry-
teria ekonomiczne, wspdlng sytuacje zyciowa), jako
jedna z przyczyn generowania sie konfliktu. Dziata-
nia konfliktowe w tym zakresie, charakteryzowane
sa przez odmienne interesy wynikajace z sytuacji
zyciowych grup stanowiacych strone w konflikcie
(Skeris, 1980). Warto jednak wskaza¢ na mozliwo$¢
istnienia zbieznos$ci intereséw grup w konflikcie
(Mucha, 1978). Zazwyczaj s3 to oczekiwane korzy-
$ci, czy tez obowiazki, ktore nalezy speini¢ w zwigz-
ku z druga strong konfliktu. W przypadku obszaru
pracy socjalnej, miedzy pracownikami socjalnymi
i klientami rowniez mozna wykaza¢ wspoélny inte-
res. Jest nim szeroko rozumiana pomoc. Pracow-
nik socjalny wykonuje swoje obowigzki, pomaga,
a klient uzyskuje $wiadczenia i pomoc. Wystepuje
tu réwniez wspomniana wspoétzalezno$¢, gdyz oso-
by badZ grupy uczestniczace konflikcie s w pewien
spos6b uzaleznione od siebie i swoich decyzji. Nie-
$wiadomos$¢ wspolnych intereséow jest z jednym
z najczestszych btedéw popelnianych w momencie
modelowania sie zazytosci konfliktowej. Ograni-
cza szanse podjecia proby szybkiego porozumienia
i rozwigzania sytuacji.

Rozpatrujac konflikt, jako atrybut systemu
spotecznego, nalezy zwréci¢ uwage na inne elemen-
ty wykraczajace poza og6lnie rozumiany interes jed-
nostki. Sg to kwestie zwigzane z szeroko pojetymi
wartos$ciami normami czy prywatnym $wiatopogla-
dem (Reykowski, 2013). W pracy socjalnej, w mys$l
aksjologicznych zatozen powinno sie unika¢ warto-
$ciowania, czy tez kierowania sie prywatnymi po-
gladami. Naruszenie tej granicy w kontakcie z klien-
tem wigze sie z nieprofesjonalnym zachowaniem
pracownika socjalnego, co réwniez moze prowadzi¢
do wywiazania sie konfliktu. W sytuacji odwrotnej,
gdy klient kieruje sie swoim $wiatopogladem, lek-
cewazgc pracownika, utrudnia tym samym, badz
uniemozliwia uzyskanie pomocy w trudnej sytuacji.
Moze to dotyczy¢ roznych przypadkéw np. postrze-
ganie kobiety, jako pte¢ stabg, podlegta mezczyzZnie.

a conflictis notlimited to a single theory, and it may
be understood as: 1. an inconsistency embedded
in the structure of a system, mutual preclusion of
group goals caused by limited amount of commonly
desired goods, 2. social actions or relations such as
fighting or rivalry, 3. state of hostility among groups
or persons. In a situation of disagreement, the in-
tensifying pressure creates an area for irrational
behaviour.

The causes and purposes of interpersonal
battles are, most often, the aforementioned limit-
ed goods which are not available for all individuals
(Mucha, 2014). They may determine the desire for
rivalry, even though it is not always related to the
complete elimination of a rival (Mucha, 1978). An
interesting concept is presented by Ralph Dahren-
dorf, a co-author of the theory of conflict (Skreis,
1980). Dahrendorfindicates an interest arising from
diversified social positions (based on economic cri-
teria, general life situation) as one of the causes for
the generation of conflicts. In this respect, conflict
activities are characterised by diverging interests
resulting from the life situations of groups that are
parties in a conflict (Skeris, 1980). However, one
may indicate a potential convergence of interests of
groups in a conflict (Mucha, 1978). These are usual-
ly the expected benefits or the duties that have to be
fulfilled in relation to the other party of a conflict.
In the case of social work, common interest may also
be noted among the social workers and clients. This
is the broadly understood assistance. A social work-
er performs his/ her duties (helps), while the client
receives benefits and assistance. The aforemen-
tioned inter-dependence also takes place here, as
persons or groups participating in a conflict are, in
a certain sense, dependant on each other and their
decisions. Failure to realise common interests is one
of the most common mistakes made at the moment
when conflict intimacy is modelled. This limits the
chances for an attempt at quick reconciliation and
solving of the problem.

When viewing a conflict as an attribute of the
social system, attention should be paid to other el-
ements exceeding the generally understood inter-
est of an individual. These are issues related to the
broadly understood values, standards or private
world view. (Reykowski, 2013). In the social work,
in line with the axiological assumptions, valuation
along with being guided by private ideas should be
avoided. Infringing this border in contacts with cli-
ents is related to unprofessional behaviour of a so-
cial worker, which may also give rise to a conflict.
In a reverse situation, when the client is guided by
his/ her world-view, disregarding the employee, he/
she hinders or even prevents receipt of assistance in
a difficult situation. This may refer to various cases,
e.g. perception of women as weak, subordinate to
men. This also refers to the ironic undermining of
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Dotyczy, to réwniez ironicznego podwazania kompe-
tencji pracownicy socjalnej, kpiny, czy lekcewazenia.

Komunikacja agresywno-konfliktowa

Komunikowaniem sie nazywamy proces po-
rozumiewania sie. Porozumiewanie sie ma na celu
stowng badZ bezstowna wymiane informacji. Po-
siada réwniez charakter dwukierunkowy. Niewat-
pliwie, interakcja w sposéb naturalny wpisuje w sy-
tuacje konfliktowa. Analizujac obszar komunikacji
w konflikcie nalezy wyréznié poszczegélne czynni-
ki, ktére moga generowac zdarzenia konfliktowo-
-agresywne oraz wptywac na jako$¢ komunikatéw:
deficyt zasobow, podejrzliwos¢, niezgodne warto-
$ci stron, niestabilny stan stron, czas oczekiwania,
frustracja. Pierwszym i najczeSciej rozpoznawal-
nym sygnatem $wiadczacym o ksztattowaniu sie
konfliktu jest specyficzna reakcja na komunikaty
werbalne i niewerbalne (Nocun, Szmagalski, 1996).
Jest ona takze $rodkiem do konstruktywnego lub
destruktywnego zarzadzania konfliktem (Wilmot,
Hocker, 2011). Druga strona widzac odwzajemnio-
na reakcje wytwarza silne emocje, ktére wptywaja
na poprawno$¢ w odbiorze komunikatow. Co wiecej,
silne wzburzenie w konsekwencji moze warunko-
wac powstanie zachowan agresywnych.

Ciekawe spojrzenie na kwestie komunikacji
konfliktowej zaprezentowat w swojej teorii John
Gottman (1994). Toksyczna interakcja w tym uje-
ciu przybiera postac czterech jezZdZcodw apokalipsy,
symbolizujacych zaprzepaszczenie dobrych stosun-
kéw interpersonalnych. Kazdy ,jezdziec” wkracza-
jac na pole relacji powoduje straty, uniemozliwiajac
dalsza wspoétprace i porozumienie. Mimo, iz termi-
nologa stworzona zostata na podstawie obserwacji
i sposobie komunikacji mtodych par matzenskich,
ma zastosowanie uniwersalne w réznych obszarach
zycia. Przenoszac ja na grunt pracy socjalnej, nale-
7y wskazaé na istnienie cztero-elementowej spirali
(etapy) toksycznych komunikatéw. W pierwszym
destrukcyjnym etapie pojawia sie krytyka. Atak ma
forme oceny. Najczesciej dotyczy charakteru osoby
atakowanej i ma za zadanie zrani¢ osobe (Pani jest
bezduszna, Zatosna, nie potrafi nic zatatwié). Kolej-
nym etapem jest postawa obronna, w ktérej ataku-
jacy prébuje ulokowa¢ wine na drugiej osobie, chro-
nigc siebie (Pani za pézno powiedziata mi o ofercie
pracy, teraz jestem zajety. Pan/Pani jest nieprofesjo-
nalna, to nie jest moja wina). W przypadku 3 elemen-
tu pogardy, komunikaty i komentarze przyjmuja
charakter wyniosty, lekcewazgcy. Strona stosuje
woéwczas komunikacje niewerbalng w celu podkre-
Slenia lekcewazacego stosunku do drugiej osoby
(Przewracanie oczami). Ostatecznym etapem jest
budowanie muru. Dochodzi do tego, gdy jednost-
ka definitywnie wycofuje sie z interakcji i buduje

competence of a social worker (female), mockery or
disregard.

Aggressive and conflict communication

Communication is the process of exchang-
ing information. Information may be exchanged in
a verbal or non-verbal manner. It has a bidirectional
character. Without doubt, interaction is a natural
constituent of a conflict situation. When analysing
the area of communication in conflict, individual
factors should be distinguished, which may gener-
ate conflict and aggression-related events and affect
the quality of communication: deficit of resources,
suspiciousness, inconsistent values of the parties,
unstable position of the parties, waiting time, frus-
tration. The first and the most frequently recog-
nized signal testifying to the formation of a conflict
is a specific reaction to verbal and non-verbal com-
munications (Nocun, Szmagalski, 1996). It is also
a means for constructive or destructive conflict
management (Wilmot, Hocker, 2011). The other par-
ty, seeing the reciprocated reaction, experiences in-
tense emotions which influence the correct receipt
of communications. Furthermore, strong agitation
may in consequence condition emergence of aggres-
sive behaviour.

John Gottman (1994) presented an interesting
outlook on the issue of conflict communication. In
this approach, a toxic interaction adopts a form of
four horsemen of the apocalypse, symbolising good
interpersonal relations that are being squandered.
Every ‘horseman’, upon entering the field of rela-
tionship, causes losses that prevent further coop-
eration and understanding. In spite of the fact that
the terminology was created on the basis of obser-
vations and mode of communication of newly-wed
couples, it has universal application to various areas
of life. Transferring it to the realm of social work, it
is necessary to indicate existence of a four-element
spiral (stages) of toxic communication. In the first
destructive stage, there is criticism. Attack has the
form of assessment. Most often, it refers to the char-
acter of the attacked person and is intended to hurt
him/ her (You are heartless, pitiful, you cannot han-
dle anything). Another stage is a defensive stance,
where the attacker tries to shift the blame to the
other person, protecting himself/ herself (You told
me about the job offer too late, now I am busy. You are
not professional, this is not my fault). In the case of the
third element, the communications and comments
acquire an austere, belittling nature. Then, the par-
ty applies non-verbal communication to stress the
disdainful attitude to the other party (eye rolling).
The final stage is building a wall. This happens when
anindividual definitely withdraws from the interac-
tion and builds the so-called ‘defence wall.” Lack of
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tzw. ,mur obronny”. Brak zaangazowania w dialog
burzy szanse na rozwigzanie konfliktu (Nie zalezy
mi) i dalszg wspotprace. W przypadku pracy socjal-
nej, kazdy etap z toksycznej spirali komunikacyjnej
moze sie przystuzy¢ blokadzie w nawigzaniu prawi-
dlowej relacji pomocowej. Zastosowane narzedzia
do tagodzenia komunikatéw o tresci konfliktowo-
-agresywnej powinny, zatem uwzglednia¢ specyfi-
ke danej sytuacji. W teorii mozna wyro6zni¢ miedzy
innymi sposoby takie jak: metoda zdartej ptyty
(ciagte powtarzanie zdania klucz), uspokajanie,
czy ignorowanie komunikatéw prowokacyjnych.
Ciekawym sposobem na radzenie sobie z konflik-
tem i krytyka jest zastona z mgty komunikacyjne;.
W obliczu takiej sytuacji wypowiadanie oceny przez
strone krytykujaca nalezy zamieni¢ na opinie, a na-
stepnie jej zaprzeczy¢. Jest to trudne, gdyz najczest-
szg odpowiedzig na atak stowny, oskarzajacy, jest
obrona (Witkowski, 2004).

Teoretyczne podstawy agresji

Czlowiek na przestrzeni wiekéw szybko od-
nalazt skuteczne sposoby na powiekszanie swoje-
go potencjatu zasobéw, stosujac metody zwigzane
z uzyciem sity. Niestety, obecnie agresja nadal na
wielu ptaszczyznach stanowi wyznacznik sity i dro-
gi do osiagniecia celu. Zwykle u jej podtozaleza silne
emocje doswiadczane jako przykre, takie jak: strach,
gniew, zto$¢, frustracja, zazdro$¢. Warto jednak na
poczatku rozrézni¢ termin: agresji i agresywno-
$ci. Agresje mozna rozumie¢ jako proces, zjawisko
wynikajace z specyficznego zachowania jednostki,
posiadajace okreslone atrybuty. Agresywnos$¢ nato-
miast zwigzana jest predyspozycja osobowos$ciowa,
i zachowaniami nabytymi w procesie uczenia spo-
tecznego (Fraczek, 1975). W agresji, tak jak w przy-
padku konfliktu, pojawia sie element wspdtzawod-
nictwa i konkurencji o ograniczone zasoby. Wedtug
teorii anomii Roberta K. Mertona (2004) wiekszo$¢
dziatan ludzkich ukierunkowana jest na osiggnie-
cie celow uznawanych spotecznie jako znaczace.
W przypadku braku mozliwo$¢ realizacji spotecznie
narzucanych celéw badz ograniczenia dostepu do
tych celéw, jednostki moga przejawia¢ zachowania
dewiacyjne (Merton, 2004). Taka sytuacja warun-
kuje takze powstanie agresji w stosunku do grup,
jednostek odbieranych jako zagrozenie, szeroko ro-
zumianemu dobru.

Obszerna literatura przedmiotu pos$wieco-
na agresji prezentuje wiele przyczyn agresywne-
go zachowania. Moga one wynikaé¢ z modelowania
agresji, stosowania przemocy w dziecinstwie, agre-
sywnej osobowosci, alkoholizmu, uzaleznien, od-
niesionych urazéw. Istnieje rowniez pewna grupa
0s6b, u ktoérych sktonnosci do zachowan agresyw-
nych wynikajg z choréb psychicznych takich jak:

engagement in a dialogue disrupts the chances for
solving a conflict (I do not care) and further coopera-
tion. In the case of social work, every stage from the
toxic spiral of communication may contribute to the
block in establishing a correct help relationship. The
tools applied to mitigate conflict-generating and ag-
gressive communications should, therefore, account
for the specific nature of a given situation. In theory,
the following modes may be distinguished: a bro-
ken record method (continuous repetition of a key
sentence), calming down or ignoring of provocative
communications. An interesting mode of handling
a conflict and criticism is a curtain of communica-
tion fog. In the face of such situation, assessment ut-
tered by the criticising party should be transformed
into an opinion and then refuted. This is difficult be-
cause the most frequent response to a verbal attack
is defence (Witkowski, 2004).

Theoretical bases of aggression

Throughout centuries, a man has quickly found
efficient ways of increasing his pool of resources,
applying methods based on force. Unfortunately, ag-
gression continues to be the determinant of power
and a way for accomplishing the goal in many areas.
Strong emotions experienced as unpleasant, name-
ly: fear, anger, frustration and jealousy underlie it.
However, at the beginning it is necessary to make
a distinction between aggression and aggressive-
ness. Aggression can be understood as a process,
a phenomenon resulting from a specific behaviour of
an individual, which has specific attributes. On the
other hand, aggressiveness is a personal predisposi-
tion with types of behaviour acquired in the process
of social learning (Fraczek, 1975). In aggression,
similarly to a conflict, an element of rivalry and com-
petition for limited resources appears. According to
Robert K. Merton’s (2004) anomie theory, the ma-
jority of human activities are aimed at accomplish-
ing goals that are considered socially significant. In
case of no possibility of accomplishing the socially
imposed goals or limited access to such goals, indi-
viduals may manifest deviant behaviour (Merton,
2004). Such situation also conditions emergence of
aggression towards groups or individuals perceived
as a threat to the broadly understood well-being.

Extensive literature devoted to aggression
presents numerous causes of aggressive behaviour.
They may result from the modelling of aggression,
use of violence in childhood, aggressive personali-
ty, alcoholism, addictions, injuries suffered. There is
also a certain group of persons whose predisposi-
tion to aggressive behaviour results from psychical
diseases such as depression, schizophrenia, bipolar
disorder. Deriving from the biological current, the
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depresja, schizofrenia, dwubiegunowo$¢. Wywo-
dzaca sie z nurtu biologicznego, teoria instynktu
okresla agresje jako naturalny, wrodzony wzorzec
zachowania oraz forme wytadowania energii (Lo-
renz, 1996).

Szeroko rozumiana gotowos$¢ do walki (agre-
sja) w tym ujeciu, stanowi niezbedny element do
przezycia gatunku. Agresor w okres$lonych sytu-
acjach intuicyjnie traktuje przeciwnika jako ro-
dzaj przeszkody do pokonania. Podejmuje okreslo-
ne dziatania, ktére maja za zadanie odpowiednio
wplynaé na przeciwnika (pokonaé¢ badz zmusié¢ do
ucieczki). Mozna to zaobserwowaé w: walce osob-
nikéw o schronienie i pozywienie, czy dziataniach
reprodukcyjnych (Krahé, 2005). Zdaniem badaczy,
to zdetronizowanie przeciwnika daje jednostce
poczucie sity i zwyciestwa. Nie wyklucza to istnie-
nia dziatan instynktownych. W teorii spoteczne-
go uczenia sie, Albert Badura (2007) wskazuje na
inne kwestie zwigzane z zjawiskiem agresji. Sg to
spoteczne zalezno$ci miedzy agresja a uczeniem
sie okreslonych postaw. Jednostka poprzez warun-
kowanie sprawcze i obserwacje cudzych dziatan,
skutkéw, nabywania okres$lone zachowania. Na ten
proces szczegblnie mogg mie¢ wptyw: zaburzone
wzorce rodzinne, do§wiadczanie agresji przez np.
kary cielesne, czy tez prezentowane tresci przez
$rodki masowego przekazu (Krahé, 2005).

Koncepcje psychologiczne nieco inaczej przed-
stawiajg zjawisko agresji. Ciekawg teorig sformu-
towang przez badaczy z Yale University jest ujecie
frustracji - agresji (Wilmot, Hocker, 2011). Autorzy
wykazuja w niej zwigzek miedzy agresja a napie-
ciem emocjonalnym. Mate problemy generuja fru-
stracje w tak duzym natezeniu, ze doprowadzajg
do silnej reakcji agresywnej. Przenoszac teorie na
grunt pracy socjalnej mozna wykazaé¢ zwigzek fru-
stracji-agresji z sytuacja materialng rodziny. Do-
$wiadczane ubdstwo, problemy z zatrudnieniem,
niskie wynagrodzenie, brak stabilizacji w pracy,
wielodzietno$¢ wptywaja nie tylko na niedostatek
(Chodkowski, 2018). Generuja przy tym tez szereg
frustracji, co moze stanowié¢ podstawe do agresyw-
nego zachowania wobec otoczenia.

Charakterystyka agresji

W zaleznosci od przyjetych kryteriéw mozna
przytoczy¢ rozne typy agresji. Zdaniem Barbary
Krahé (2005) okreslajac wymiary zachowan agre-
sywnych nalezy uwzgledni¢: modalno$¢ reakc;ji
(werbalna, fizyczna), jako$¢ reakcji (dziatanie, brak
dziatania), bezpos$rednios$¢ (bezposrednie, posred-
nie), widoczno$¢ (jawne, ukryte), wzbudzenie (nie-
sprowokowane, odwetowe), ukierunkowanie na
cel (wrogie, instrumentalne), typ szkody (fizyczna,
psychiczna), trwato$¢ konsekwencji (przejSciowe,

instinct theory defines aggression as a natural, in-
born model of behaviour and a form of venting en-
ergy (Lorenz, 1996). Broadly understood readiness
to fight (aggression) in this approach is an indis-
pensable element of survival of the species. In spe-
cific situations, the aggressor intuitively treats the
opponent as a type of obstacle to be overcome. He/
she takes specific actions which are meant to influ-
ence the opponent (to overcome or to force him/ her
to flee). It may be observed in: individuals fighting
for shelter and food or in reproduction activities
(Krahé, 2005). According to researchers, ousting
an opponent instils the individual with a feeling of
power and victory. This does not exclude the exis-
tence of instinctive activities. In the social learning
theory, Albert Badura (2007) also indicates other
issues related to the phenomenon of aggression.
These are social dependencies between aggression
and learning of specific stances. An individual, via
causal conditioning and observation of actions of
others and their effects, acquires specific types of
behaviour. This process may be influenced in par-
ticular by: disturbed family models, experiencing of
aggression via, e.g. corporeal penalties, or the con-
tent presented by the mass media (Krahé, 2005).

Psychological concepts picture the phenome-
non of aggression somewhat differently. An inter-
esting theory formulated by researchers from Yale
University is the approach to frustration - aggres-
sion (Wilmot, Hocker, 2011). The authors reveal
a relationship between aggression and emotional
tension. Minor problems generate frustration of
such intensity that it leads to a strong aggressive
reaction. Transferring the theory to the realm of so-
cial work, one may show the relationship between
frustration - aggression and the material situation
of a family. Experienced poverty, problems with em-
ployment, low pay, lack of stability at work, large
families affect not only the paucity (Chodkowski,
2018). They also generate a number of frustrations
which may form a basis for aggressive behaviour to-
wards the environment.

Characteristics of aggression

Depending on the adopted criteria, various
types of aggression may be listed. According to Bar-
bara Krahé (2005) when determining the dimen-
sions of aggressive behaviour it is necessary to take
into account: modality of reactions (verbal, physi-
cal), quality of reactions (action, lack of action), di-
rectness (direct, indirect), visibility (overt, covert),
excitation (unprovoked, revenge), target oriented
(hostile, instrumental), type of damage (physi-
cal, mental), durability of consequences (interim,
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dtugotrwate), zaangazowane obiekty spoteczne
(jednostki, grupy).

W literaturze wyroézniamy podstawowy po-
dziat na: agresje fizyczng oraz werbalng (Nocun,
Szmagalski, 1996). Fizyczny atak definiowany jest
jako dziatanie przeprowadzone bezposrednio przez
sprawce, lub za pomocga innego narzedzia. Moty-
wem dziatania jest che¢ wyrzadzenia krzywdy dru-
giej osobie. Atrybutem agresji werbalnej natomiast
s3 ,bolesne ciosy” wyrazone za posrednictwem
werbalnych komunikatéw. Agresor wykorzystuje
je w celu, obnizenia poczucia wartosci, sprawie-
nia przykrosci, czy zastraszenia jednostki. Agresja
moze by¢ takze wyrazona w postaci bezposrednie-
go i posredniego ataku. Atak w agresji bezposred-
niej zawsze jest wyrazany w sposob otwarty wobec
osoby atakowanej. W przypadku agresji posredniej
moze by¢ skierowany na osoby, przedmioty lub te-
maty bliskie jednostce atakowanej bagdZz odbywac
sie za pomoca np. skarg.

Charakterystyka przemocy i agresja w pracy
socjalnej posiada takze ugruntowanie w podstawie
badawczej. Sonia LovaSova (2014) w swoich ba-
daniach przeprowadzonych na grupie liczacej 315
respondentéw, wyrdznita az dwadziescia pie¢ ro-
dzajéw przemocy (agresji) skierowanej wobec pra-
cownikéw socjalnych. W podstawowej kategorii wy-
réznia: grozby zwigzane z atakiem fizycznym, ataki
fizyczne, ztoZenie zazalenia do przetozonych, groz-
by telefoniczne, napastowanie seksualne, niszczenie
mienia. Dodatkowo dziatania o charakterze werbal-
nym i fizycznym scharakteryzowane zostaty m.in.:
jako: krzyk, obraza, grozby, drwiny, onie$mielenie
oraz klepniecia, popychanie, kopanie, plucie, uzy-
cie broni, uderzenie. Wedtug polskich badan (2016)
przeprowadzonych w celu zbadania sytuacji niebez-
piecznych, do$wiadczanych w karierze pracownika
socjalnego, istniejg 3 kategorie przemocy stosowa-
nej. Analiza badawcza wykazata, Ze jest to przemoc:
werbalna, fizyczna, oraz zwigzana z niszczeniem
mienia. Najcze$ciej wystepujacag byta przemoc fi-
zyczna, ktéra stanowita 66,5% ogétu. Na drugim
miejscu sytuuje sie przemoc werbalna, stanowigca
34% wypowiedzi (110 przypadkéw w tym grozby
57 typu; grozenie $miercia, grozenie zemsta ztoze-
nie skargi, donosy). Najrzadziej pojawia sie kategoria
niszczenia mienia, stanowigca 3% wypowiedzi.

Material i metody

Zgromadzenie informacji na temat agres;ji i sy-
tuacji konfliktowych w srodowisku pracownika so-
cjalnego wymaga podjecia réznych dziatan badaw-
czych. W tym celu, powziete zostaty dwie metody
badawcze. Materiat badawczy z tytutu specyfiki ba-
danych zjawisk, a takze sposobu przeprowadzenia
badan podzielony zostat na dwie czesci.

long-term), engaged social objects (individuals,
groups).

In literature, the basic division into physical
and verbal aggression is made (Nocun, Szmagalski,
1996). A physical attack is defined as an action car-
ried out directly by the perpetrator, or with the use
of another tool. The motive of action is the desire
to hurt the other person. On the other hand, the at-
tributes of verbal aggression include ‘painful blows’
expressed via verbal communications. The aggres-
sor uses them to reduce the self-esteem, to annoy or
to scare an individual. Aggression may also be ex-
pressed in the form of a direct and indirect attack.
An attack in direct aggression is always expressed
openly with respect to the attacked person. In the
case of indirect aggression, it may be directed to-
wards persons, subjects or items close to the at-
tacked individual or take place with the use of, for
example, complaints.

Characteristics of violence and aggression in
social work are also grounded in the research base.
In her studies carried out on a group of 315 respon-
dents, Sonia LovaSova (2014) diversified as many as
twenty five types of violence (aggression) targeted
at social workers. In the basic category, she distin-
guished: threats related to a physical attack, phys-
ical attacks, submission of complaint to superiors,
telephone threats, sexual attacks, destruction of
property. Additionally, verbal and physical activities
were characterised, such as, for example: screams,
insults, threats, derision, intimidation and slapping,
pushing, kicking, spitting, use of weapons, hitting.
According to Polish studies (2016) carried out to
examine dangerous situations experienced in the
career of a social worker, there are three categories
of violence used. The research analysis has shown
thatthese are: verbal violence, physical violence and
violence related to destruction of property. Physical
violence was most common, which made up 66.5%
of all violence. In the second place, there was verbal
violence, which accounts for 34% of responses (110
cases, including 57 threats, such as: death threats,
revenge threats, complaints, denunciation). The cat-
egory of property destruction is used most seldom,
it accounts for 3% of statements.

Materials and methods

Compiling information about aggression and
conflict situations in the environment of a social
worker required various research activities. To this
aim, two research methods were adopted. The re-
search material, on account of the specific nature
of the examined phenomena, as well as the mode of
carrying out the studies, was divided into two parts.
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Przeprowadzone badania w zakresie konfliktu
(2019) osadzone zostaty w perspektywie iloSciowe;j.
Jako metode badania zastosowano sondaz diagno-
styczny. Materiat zostat zebrany przy wykorzysta-
niu narzedzia kwestionariusza ankiety. Grupe doce-
lowa, dobrang losowo, stanowito 70 pracownikéw
socjalnych, zamieszkujacych w wojewédztwie pod-
laskim. Celem podjetych badan ilosciowych, byto
poznanie zjawiska konfliktu w zawodzie pracow-
nika socjalnego. Gtéwny problem badawczy zostat
sformutowany nastepujaco: Jak postrzegany jest
konflikt w pracy socjalnej? Szczeg6towe problemy
badawcze koncentrowaty sie wokét nastepujacych
kwestii m.in.:

e (Czy pracownik socjalny dos§wiadczyt sytuacji
konfliktowej z klientem?

e (zy pracownik socjalny obawia sie sytuacji
konfliktowej?

e W jaki sposoéb klient przejawiat zachowania

konfliktowe?

e (zy sytuacja konfliktowa nosita znamiona
agresji?

e Wijaki sposéb przebiegata komunikacja w kon-
flikcie?

Badania wykonane zostaty w celu pozyskania
informacji pozwalajacych w przysztosci na konty-
nuowanie powzietej problematyki badawczej (Ol-
brych, 2009).

W drugiej cze$ci przedstawione zostaty bada-
nia jakosciowe z zakresu agresji. Materiat badawczy
zostat zebrany w 2018 roku za pomoca scenariusza
wywiadu pogtebionego na poczet pracy magister-
skiej , Agresja jako kluczowy problem pracownika
socjalnego w relacji z klientem. Wielokrotne stu-
dium przypadku” (Gt6dz, 2018). Grupe badawcza,
z ktoéra przeprowadzono wywiady, stanowito tgcz-
nie 8 pracownikéw socjalnych Miejskiego Os$rod-
ka Pomocy Spotecznej w Lapach (woj. podlaskie).
W analizie badawczej wykorzystane zostaty po-
szczegblne fragmenty wypowiedzi pracownikéw
socjalnych, uzyskane ze sporzadzonych transkryp-
tow znormalizowanego maszynopisu. Wykorzysta-
na zostata réwniez typologia agresji wedtug Barba-
ry Krahé (2005), przytoczona w cze$ci teoretycznej.

Celem badan byto uzyskanie jak najbardziej
rzetelnej wiedzy na temat zjawiska agresji w pracy
pracownika. Gtéwny problem badawczy zostat sfor-
mutowany nastepujaco: Jak postrzegana jest agresja
w pracy socjalnej?

Wybrane problemy badawcze koncentrowaty sie
wokoét nastepujacych kwestii:

Jakirodzaj agresji stosowany jest przez klienta?
Jaki typ klienta stosuje agresje wobec pracow-
nika socjalnego?

Czy potencjalny agresor jest osobg zdrowa?
Jakie sa przyczyny agresywnych zachowan?

The performed studies in the area of conflict
(2019) were embedded in the quantity perspective.
A diagnostic survey was used as a research method.
The material was compiled with the use of a ques-
tionnaire survey. The target group, selected ran-
domly, included 70 social workers in the Podlasie
Province. The goal of the quantity studies was to
learn about the phenomenon of conflict in the pro-
fession of a social worker. The chief research prob-
lem was formulated in the following manner: how
is a conflict perceived in the social work? Specific
research problems focused on the following issues,
among others:

e Has the social worker experienced a conflict
situation with a client?

e Is the social worker afraid of a conflict situa-
tion?

e How did the client manifest conflict-type be-
haviour?

e Has the conflict situation had the signs of ag-
gression?

e How did communication in the conflict pro-
ceed?

The studies were carried out to procure infor-
mation that in the future will allow for continuing
the research subject (Olbrych, 2009).

The second part presents quality studies in the
area of aggression. The research material was com-
piled in 2018 via an in-depth questionnaire survey
for the purpose of a master’s thesis titled ‘Aggres-
sion as a Key Problem of Social Workers in Relations
with Clients. A Multiple Case Study’ (Gt6dz, 2018).
The research group for the interviews were eight so-
cial workers from the Municipal Centre of Social As-
sistance in Lapy (Podlasie Province). The research
analysis used individual fragments of responses
of social workers, collected from the transcripts of
normalised typescript. The typology of aggression
according to Barbara Krahé (2005), referenced in
the theoretical part, was also used.

The purpose of the study was to procure the
most reliable knowledge about the phenomenon of
aggression in the social worker’s work. The chief
research problem was formulated in the following
manner: how is aggression perceived in social work?
Specific research problems focused on the following
issues:

e Whattype of aggression does the client engage
in?

e What types of clients engage in aggression to-
wards the social worker?
Is the potential aggressor a healthy person?
What are the causes of aggressive behaviour?
Does the client’s aggression impact the per-
formed work and the functioning of the social
worker?
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e (zy istnieje wplyw agresji klienta na wyko-
nywang prace, funkcjonowanie pracownika
socjalnego?

e W jaki sposéb pracownicy socjalni zabezpie-
czaja sie przed atakiem?

Analiza wynikoéw badan z zakresu konfliktu

Analiza badan z zakresu konfliktu wykazata, ze
ponad potowa (64%) ankietowanych doswiadczyta
sytuacji konfliktowej z klientem. W przypadku 25%
sytuacji konfliktowych wystgpity nastepstwa w po-
staci agresji werbalnej (modalno$¢ reakcji) wyrazo-
nej w sposob bezposredni i poSredni. Respondenci
jako przyczyne zachowan konfliktowych w pierw-
szej kolejnosci wskazywali na: che¢ wymuszenia
wyzszego zasitku, cheé przyspieszenia wyptaty za-
sitku (interes, cel), a nastepnie frustracje z tytutu
niestabilnej sytuacji, problemy natury psychicznej,
drazliwo$¢ og6lng. Ponad potowa ankietowanych na
pytanie: czy obawia sie takze spotkania z klientem
skonfliktowanym odpowiedziata twierdzgco. Mimo
to, w sytuacji wystgpienia konfliktu z klientem, ba-
dani nie wykazuja sie duza biernoscia (25%). Ak-
tywnie podejmujg dziatania majgce na celu uspoko-
jenia klienta. Skuteczno$¢ komunikatéw majacych
za zadanie ztagodzenie sytuacji, przez wiekszos$¢
0s6b (63%) byta oceniona jako mata.

Wskazane komunikaty przez pracownikéw so-
cjalnych w odpowiedzi na pytanie: Jakie komunikaty
Pan/Pani stosuje do klienta w momencie sytuacji kon-
fliktowej, napietej (pytanie otwarte).

Najczestsze wymieniane odpowiedzi:

Prosze sie uspokoic.

Nie bede tolerowac takiego zachowania.
Przysztam Panu pomdc a nie z Panem sie ktdcic.
Prosze napi¢ sie wody, uspokoié¢ i bedziemy dalej
dyskutowad.

e Jesli Pan sie nie uspokoi, nie bede mogta Panu
pomodc.

Nie pozwole, aby Pan/ Pani mnie obrazat(a).
(Ignorowanie komunikatéw)

Wedtug badanych klienci w konflikcie komuni-
kuja sie za posrednictwem tzw. toksycznych tresci
o tematyce ponizajacej, krytykujacej, podwazajacej
kompetencje. Wyrazane one byty w sposéb pogar-
dliwy, wyniosty, lekcewazacy. Komunikatom towa-
rzyszyt: podwyzszony ton, nerwowos$¢, przeklen-
stwa, uderzenia w przedmiot znajdujacy sie obok
(najczestsze wskazania). Mozna tu wykaza¢ zbiez-
nos$¢ z elementami modelu toksycznego porozumie-
wania sie (Gottman, 2004).

e How do the social workers protect themselves
from attacks?

Analysis of study results in the area of conflict

The analysis of studies in the area of conflict
has shown that over a half (64%) of the respondents
experienced a conflict situation with a client. In the
case of 25% of conflict situations, there were af-
ter-effects in the form of verbal aggression (reaction
modality) expressed in a direct and indirect mode.
As the cause of conflict behaviour, the respondents
in the first place indicated: desire to extort a higher
benefit, desire to accelerate disbursement of a ben-
efit (interest, purpose) and subsequently frustra-
tion due to unstable situation, psychical problems,
general irritability. When asked if they were afraid
of meeting a conflicted client, over a half of the re-
spondents gave an affirmative answer. In spite of it,
if a conflict with a client occurs, the respondents do
not manifest significant passivity (25%). They ac-
tively engage in actions aimed at calming the client
down. The efficiency of communications aimed at
mitigating the situation was assessed as low by the
majority of persons (63%).

Communications indicated by the social work-
ers in response to the question: Which communica-
tions do you use to the client in a conflict situation,
a tense situation (open-end question)?

Most frequently listed answers included:

Please calm down.
I will not tolerate such behaviour.
I have come to help you and not to argue with
you.

e Please drink some water, calm down and we will
continue our discussion.

e Ifyou do not calm down, I will not be able to help
you.
I will not allow you to offend me.
(Ignoring of communications).

According to the respondents, during a con-
flict, the clients communicate using the so-called
toxic content with demeaning, critical and compe-
tence-discrediting nature. These comments were
expressed in a derogatory, haughty and dismissive
way. The communications were accompanied by:
higher tone, nervousness, curses, striking the items
that were in vicinity (most frequent responses).
Here, a convergence with the elements of the mod-
el of toxic communication is noticeable (Gottman,
2004).
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Jakie poszczegdlne komunikaty stosowat klient wobec
Pani/ Pana w momencie sytuacji konfliktowej (pyta-
nie otwarte) m.in.:

Nie chce mi sie z Paniq dyskutowac!
Co Pani mi tu za gtupoty gada!
Prosze wyjs¢ z mojego domu!
Pani jest jakas durna.

To Pani wina.

Przyszta i sie mqdrzy.

Reasumujgc, konflikt postrzegany jest przez
pracownikéw socjalnych, jako: destruktywny
i trudny do rozwigzania. Ma on realny wptyw na
poprawng relacje pomocowg, co potwierdza, 78%
badanych. Szczeg6lng informacijg jest fakt, ze az
49% pracownikéw socjalnych nie dostrzega kon-
kretnych umiejetnosci do sprostania takiej sytuaciji.
Ukazuje to mozliwy brak podstaw (edukacyjnych)
do odpowiedniego zarzadzania w momencie jego
wystapienia.

Analiza badan z zakresu agresji

Przechodzac do analizy badan jako$ciowych
z zakresu agresji, warto na poczatek scharaktery-
zowac zaangazowane obiekty spoteczne (jednostki)
w dziatania agresywne. Na podstawie wypowiedzi
pracownikéw socjalnych mozna stwierdzi¢, ze, jed-
nostki stosujgce agresywne byty: chore psychicznie,
uzaleznione, pod wptywem silnej frustracji, wywo-
dzace sie z kregu patologicznego. ,Pan, ktérych no-
-stop przychodzit do nas, najczesciej po alkoholu i byt
agresywny. To byt kawat chtopa, bandzior, nawet na
pierwszy rzut oka byto widad. (...)jak nie miat na wé-
deczke to przychodzit i chciat pieniedzy na juz, bo on
wczoraj ztozyt podanie” (P.S)'. Kazdy z badanych do-
Swiadczyl w swojej pracy agresji. Najcze$ciej stoso-
wanym $rodkiem agresji byty jawne (widoczno$¢)
ataki werbalne (modalnos$¢ reakcji). Wystepowaty
nagle, bez prowokacji (wzbudzenie). Przybiera-
ty one forme krzykéw, wyzwisk, ponizenia, prze-
klenstw, obelg, czy straszenia. ,(...)Ile mam czeka¢
na decyzje, wy nic tu nie robicie!”, ,(...JweZcie sie do
roboty”, ,(...Jo ta stara z MOPS-u idzie”, ,(...)ja Cie znaj-
de”, (.. Jwyzywata mnie na ulicy jak tylko widziata-
”(P.S). Warto podkresli¢, kazdy badany wskazywat
na celowo$¢ stosowanej agresji (nastawiona na cel:
instrumentalna). Oznacza to, Ze atak ukierunkowa-
ny byt indywidualnymi przestankami takimi jak:
zdobycie Swiadczen (szybsze otrzymanie), zastra-
szenie pracownika, skrzywdzenie, zemsta. ,(...)Ta
Pani, sama wychowywata dziecko.(...)Pomoc, ktérq
od nas otrzymywata to byt zasitek okresowy, celowy,

1 (P.S) Fragmenty transkryptu wypowiedzi pracownikéw so-
cjalnych. Uzyte w pracy magisterskiej pt: ,Agresja jako kluczowy
problem pracownika socjalnego w relacji z klientem. Wielokrotne
studium przypadku” (2018r.).

Which individual communications were uttered by the
client to you in a conflict situation (open-end ques-
tion)? Selection of answers:

I do not want to argue with you!

What you say is nonsense!

Get out of my house!

You are stupid.

This is your fault.

She has come here and pretends to be smart.

Summing up, a conflict is perceived as destruc-
tive and difficult to solve by the social workers. It
exerts an actual impact on a correct assistance
relationship, which is confirmed by 78% of the re-
spondents. Particularly important is the fact that as
many as 49% of the social workers do not notice any
specific skills for coping with such situation. This
shows the potential lack of foundations (education-
al) for proper management of conflict at the moment
of its occurrence.

Analysis of studies in the area of aggression

Moving on to the analysis of quality studies in
the area of aggression, at the beginning it is worth-
while characterising the social individuals engaged
in aggressive actions. Based on the social workers’
responses, it may be concluded that the individuals
engaging in aggression were: psychically ill, addict-
ed, under the influence of strong frustration, coming
from a pathological circle. A man who would come to
us continually, most often drunk and was aggressive.
He was a large man, a hoodlum, you could see it at the
first glance. (...) and when he had no money for vodka,
he would come and demand money immediately, be-
cause he filed his application yesterday’ (P.S)'. Every
respondent experienced aggression in their work.
The most often used means of aggression were overt
(visibility) verbal attacks (reaction modality). They
occurred suddenly, without any provocation (ex-
citement). They adopted a form of screams, insults,
debasement, curses, abuse or threats. (...) How long
do I have to wait for a decision, you are doing nothing
here!’, (..) get to work’, ‘(...) oh, the old hag from the
Social Centre is coming’, (...) I will find you’, (..) she
would insult me in the street every time she saw me’
(P.S.).Itis worth emphasising that every respondent
indicated purposefulness of the aggression used
(target-oriented: instrumental). This means that
the attack was caused by individual premises such
as the receipt of benefits (receiving them sooner),
intimidating the employee, hurting, revenge. (...)
That woman was a single mother (...) the aid that she

1 (P.S.) Excerpts from atranscript of responses of social workers.
Used in a master’s thesis titled: ‘Aggression as a Key Problem of
Social Workers in Relationships with Clients. A Multiple Case Study’
(2018).
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uwazata, ze tej celowki zawsze jest za mato a osrodek
dawat tyle ile mdgt I to byta gtéwna przyczyna jej ta-
kiego zachowania” (P.S).

Innym czestym przyktadem agresji wobec
pracownika socjalnego jest agresja posrednia (bez-
posrednio$¢). ,(...)Pochodzit z rodziny patologicznej
(uzaleznienie od alkoholu). Krzyczat, uderzat rekq
w st6t”(P.S). Te forme mozna uznac¢ za che¢ uze-
wnetrznienia frustracji (trzaskanie drzwiami, ude-
rzanie piescig w biurko). Posrednie dziatanie doty-
czy tez donosow i skarg na pracownika socjalnego
do jego przetozonych. W celu zobrazowania sytuacji
mozna przytoczy¢ sytuacje pracownika, w ktorej
klient nagrywat potajemnie catg rozmowe, aby po-
siada¢ dowo6d na niekompetencje i méc wnie$¢ skar-
ge do o$rodka. Sam fakt potajemnego nagrywania
stanowi czyn zabroniony, ktéry dodatkowo moze
stanowi¢ Srodek represji wobec pracownika socjal-
nego. ,(...)Skargi to ich forma odegrania sie, czesto
stysze, Ze ten doniesie temu a tamten napisze skarge
do samego prezydenta. Tak naprawde to oni chcq nas
w jakis sposob osaczyd, zastraszyé. Niestety, nie udaje
im sie gdyz sq to bezpodstawne oskarzenia”(P.S). ,(...)
Jest bardzo roszczeniowy, krzyczy, wyzywa, straszy,
pisze skargi. Ogélnie jest to rodzina, ktora jest w kon-
flikcie maz-zona”(P.S).

W opinii oséb badanych, najrzadziej wystepu-
jaca jest agresja fizyczna, bezposrednio skierowana
na pracownika socjalnego. W wywiadach wytonity
sie dwa przypadki: oplucie, atak z nozem. W obu
przypadkach klient cierpiat na zaburzenie psychicz-
ne. ,,Ona sie rozpedzita, chciata w nas uderzy¢, ale jej
nie wyszto i z rozbiegu uderzyta w drzwi, ktdre sie
otworzyty, néz jej wypadt po drodze, mogtysmy uciec
(-..Jnie mogtam nawet z siebie wydusi¢ stowa.”(P.S).
Takie sytuacje, mimo ze wystepuja z matym nateze-
niem, moga szczegdlnie odcisnaé pietno na psychice
pracownika socjalnego. S3 szczegdlnie postrzegane
przez pracownikéw socjalnych jako te najciezsze
iwigzg sie z ogromnym stresem. Wigzg sie zaréwno
z szkoda fizyczng jaki i psychiczna.

WSsrdd uczestnikéw badania zaobserwowano
takze lek przed wizyta u klienta, ktéry przejawia
zachowania agresywne. Podczas wywiadu pra-
cownice wielokrotnie méwity o obawach, strachu,
niepokoju, a takze o nie skutecznych prébach uspo-
kojenia agresora. Konsekwencje, ktérych doswiad-
czyty po ataku agresora miaty dtugotrwaty wptyw
(trwato$¢ konsekwencji) na prace, stosunki ro-
dzinne, samopoczucie. Objawiaty sie m. in. ,ztoscig,
strachem, brakiem skupienia, rozdraznieniem, prze-
rzucaniem probleméw na strefe rodzinng, ptaczem,
szokiem, wyczerpaniem bezradnosciq, ogélnym stre-
sem” (zbiér wypowiedzi P.S). Literatura przedmiotu
wskazujg wiele powiktan w sferze stanu zdrowia,
w szczeg6lnosci dotyczy to zdrowia psychicznego
np. stanéw depresyjnych, lekowych, nerwic, odnosi
sie to takze do zespotu stresu pourazowego (PTSD)

received from us was a periodical benefit, a purpose
benefit and she always believed that it was not enough,
but the centre gave her everything what it could give.
And this was the main cause for her behaviour’ (P.S.).

Another frequent example of aggression to-
wards social workers is indirect aggression (indi-
rectness). ‘(..) He came from a pathological family
(alcohol addiction). He was shouting, hitting with his
hand on the table’ (P.S.). This form could be consid-
ered a desire to externalise frustration (slamming
doors, hitting one’s fist on the desk). The indirect ac-
tions also encompass denunciations and complaints
about the social worker addressed to his/ her supe-
riors. To picture the situation better, there is a case
of an employee where the client was secretly record-
ing the entire talk to obtain a proof of incompetence
and to file a complaint to the centre. The sole fact
of secret recording is a prohibited deed, which may
additionally be a means of repression with respect
to the social employee. (..) A complaint is a form of
taking revenge on us; I often hear that they will file
a complaint to the president himself. In reality what
they want to do is to corner us, to frighten us. Howev-
er, they do not manage to succeed because these are
groundless accusations’ (P.S.). (..) is very demanding;
(--.) shouts, insults us, tries to frighten us and writes
complaints. In general, it is a family where there is
a conflict between the husband and wife’ (P.S.).

In the respondents’ opinion, physical aggres-
sion, targeted at the social worker directly, occurs
least frequently. In the interviews, there were two
cases listed: spitting at the social worker and a knife
attack. In both cases, the clients suffered from men-
tal disorders. ‘She took a leap forward and wanted to
hit us, but she failed and hit the door that opened; the
knife fell down, we were able to get away (...)  was not
able to utter a single word’ (P.S.). Such situations, in
spite of occurring with minor intensity, may exert
a particular imprint on the psyche of a social worker.
They are particularly noted by the social workers as
the gravest and related to a huge stress and leading
to both physical and mental damages.

The respondents in the study also acknowl-
edged fear of visiting a client who manifests aggres-
sive behaviour. During the interview, the workers
often spoke about fear, anxiety, discomfort, as well
as the ineffective attempts at calming the aggressor
down. The consequences that they experienced after
the aggressor’s attack had a long-lasting impact (du-
rability of consequences) on their work, family rela-
tions and mood. They were manifested by, among
others: ‘Anger, fear, lack of focus, irritability, shifting
the problems to the family area, crying, shock, exhaus-
tion, helplessness, general stress’ (a compilation of P.S.
responses). Reference books point out to numerous
complications in the sphere of health; in particular,
this refers to the mental health, e.g. depression, anx-
iety, neuroses, and also the post-traumatic stress
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oraz wypalenia zawodowego. Dolegliwos$ci te moga
ujawniaé¢ sie pod wptywem silnie przezywanego
stresu. Sytuacja taka moze ogranicza¢ zapat pra-
cownika do pracy, a nawet uniemozliwia¢ wykony-
wanie obowigzkéw zawodowych.

Podsumowanie i wnioski

JAgresja jest wpisana w zawdd pracownika socjalne-
go. Niestety taka jest smutna rzeczywistos¢”(P.S).

Analiza poszczegélnych czesci badawczych
ukazata wielowymiarowo$¢ opisywanych zjawisk,
a takze zbiezno$¢ w zakresie Zrodet ich wystepo-
wania. Przyczyny w swojej istocie majg charakter
wynikowy. Oznacza to, ze istnieje wspélna okre-
$lona podstawa danego zachowania (agresywnego,
konfliktowego). MozZna tu wymienic¢: okreslony cel
(zasitek), chorobe psychiczng, uzaleznienie, fru-
stracje. Ma to réwniez odniesienie do teoretycznych
podstaw powstania agresji i konfliktu.

Zjawiska omdwione w pracy, maja takze bez-
posredni wptyw na ocene i przebieg pracy pracow-
nika socjalnego. Co wiecej, badane osoby wykazaty
realny zwigzek pomiedzy wystapieniem aktu agre-
sji/sytuacji konfliktowej a prawidtowym przebie-
giem relacji pomocowej. Nastepstwem takich dzia-
tan jest: zniszczenia sieci relacyjno-pomocowych,
a takze dezorganizacja dziatann pomocowych. Ana-
liza przytoczonych komunikatéw w konflikcie wy-
kazata, ze s3 one nacechowane trescig o tematyce
toksycznej, ponizajacej, krytykujacej, podwazajacej
kompetencje pracownika. Badania z zakresu agres;ji
uzupetniajg te typologie o m.in.: wyzwiska, prze-
klenstwa, obelgi, czy straszenie.

Nalezy podkresli¢, ze pracownicy socjalni oba-
wiaja sie klientéw konfliktowych i agresywnych.
Takie spotkanie wiaze sie to z ogromnym poczuciem
dyskomfortu i stresem. Ponadto wystapienie agres;ji
generuje szereg konsekwencji zwigzanych z odczu-
waniem napiecia emocjonalnego, skutkéw natury
psychicznejifizycznej. Podejmowane préby uspoko-
jenia klienta nie sg niezawodne, a wrecz mato efek-
tywne, na co znajduje potwierdzenie w badaniach.
Warto takze zaznaczy¢, ze komunikaty konfliktowe
czesto rodza agresje. Niedopasowanie stylu i formy
komunikacji w sytuacji konfliktowej, moze takze
przyczynia¢ sie do eskalacji agresji. Swiadomosé
wtasnych mozliwos$ci, umiejetno$ci, zatem jest tu
kluczowa i moze zadecydowa¢ o odpowiednim za-
chowaniu pracownika socjalnego. Dlatego tez, waz-
nym elementem w ksztatceniu pracownikéw socjal-
nych powinien by¢ rozwéj kompetencji z obszaru
komunikacji (z klientem) i metod rozwigzywania
konfliktu. Mozna tu wskaza¢ mozliwo$¢ wykorzy-
stania technik usprawniania interakcji miedzyludz-
kich, czy modelu uczenia sie rozwigzywania kon-
fliktu, ktére proponuje np. Zimbardo (1994).

disorder (PTSD) and professional burnout. These
ailments may appear under the impact of intense-
ly experienced stress. Such situation may limit the
worker’s zeal or even prevent performance of pro-
fessional duties.

Recapitulation and conclusions

‘Aggression is a part of the profession of social work-
ers. Unfortunately, this is the sad reality’ (P.S.).

The analysis of the individual research parts
shed light to the multidimensional nature of the
described phenomena, as well as coincidence in the
area of sources of their occurrence. The causes es-
sentially have the nature of outcomes. This means
that there is a joint specific basis for a given type of
behaviour (conflict-oriented, aggressive). Here, the
following factors may be listed: specific goal (social
benefit), psychical disease, addiction, frustration.
This also refers to the theoretical bases of aggres-
sion and conflicts.

The phenomena discussed in the paper also di-
rectly affect the evaluation and the course of work
of a social worker. Furthermore, the respondents
indicated an actual relationship between the occur-
rence of an act of aggression/ a conflict situation
and the correct course of an assistance relationship.
The consequences of such actions include: destruc-
tion of relation-based and assistance networks, as
well as disorganisation of the assistance activities.
The analysis of the aforementioned communications
in a conflict situation has shown that they are en-
cumbered with toxic-type, demeaning, critical con-
tent, undermining the worker’s competence. Studies
in the area of aggression supplement this typology
with, among others: insults, curses, verbal abuses or
threats.

It must be stressed that social workers are
afraid of conflict-prone and aggressive clients. Such
meetings are related to an overpowering feeling of
discomfort and stress. Furthermore, occurrence
of aggression generates a number of consequences
related to the feeling of emotional tension, effects
of psychical and physical nature. The attempts at
calming the clients are not reliable and sometimes of
limited efficiency, which was confirmed in the stud-
ies. It is also worth noting that the conflict commu-
nications also generate aggression. Maladjustment
of the style and the form of communication in a con-
flict situation may also escalate aggression. Aware-
ness of own potential and skills is thus crucial in
this case and may determine adequate behaviour of
a social worker. Therefore, education of social work-
ers should stress the development of competence
in the area of communication (with the client) and
conflict-solving methods. Here, one may indicate the
possible use of techniques facilitating interpersonal
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Podsumowujgc, w odpowiedzi na uformowa-
ne w gtéwnych problemach badawczych pytania,
mozna powiedzie¢, ze konflikt i agresja sa postrze-
gane przez pracownikéw socjalnych jako negatyw-
ne zjawiska, generujace szereg konsekwencji. Jest
to problematyka bardzo istotna nie tylko z tytutu
czestotliwosci i powszechnos$ci jej wystepowania.
Wskazuje rowniez na potrzebe zapewnienia wspar-
cia i ochrony pracownikéw poprzez odpowiednie
ich przygotowanie do pracy w potencjalnie konflik-
towo-agresywnej sytuacji.
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