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1. Konflikt w konteks$cie roznych wizji spoleczenstwa

W konstruktywnym radzeniu sobie z konfliktem pomaga refleksja nad znaczeniem relacji z innymi
ludzmi i istotg doswiadczenia konfliktu. Ma to decydujacy wplyw na nasze postawy i wybory oraz
stanowi glebszy kontekst zachowan, strategii i sposobu w jaki angazujemy si¢ i komunikujemy
podczas konfliktu.

1.1. Wizja kolektywistyczna: bezpieczenstwo ponad wolnos¢ jednostki

Jest to $wiatopoglad wedlug ktorego podstawowym celem jest zachowanie spoistosci i
przetrwanie grupy, definiowanej przez wspolne wartosci, normy, tozsamos¢ i oczekiwane wzory
zachowan. Sprzyja to traktowaniu innych (spoza grupy) z podejrzliwo$cig, a czasami wrogos$cig
jako potencjalnego zagrozenia. Konflikt w grupie jest postrzegany negatywnie, poniewaz zagraza
ustalonym normom i hierarchii spotecznej, a mozliwo$¢ zerwania wigzi z grupa zagraza jej sile i
stabilnosci. Konflikt moze by¢ produktywny jesli jego przebieg potwierdzi ustalone normy, a wi¢z
z grupg zostanie przywrocona. W radzeniu sobie z konfliktem szczegdlne znaczenie majg trzy typy
zachowan: unikanie kwestii konfliktowych, zachowywanie twarzy oraz wyrazanie przeprosin i
wybaczenia (Folger 2008). Konsekwencja takiego podejscia jest thumienie potrzeby indywidualnej
autonomii i niezalezno$ci, ktora ma mniejsze znaczenie niz zachowanie zwigzku i wspotzaleznosci
z grupa. Grupy konstruowane sg spolecznie i psychologicznie, moga pojawi¢ si¢ kiedy jednostki
podzielaja wspdlng tozsamos¢ jako cztonkowie np. spoleczno$ci sasiedzkiej, korporacji, narodu,
organizacji religijnej czy politycznej. Cztonkowie mogg sta¢ si¢ zaangazowani emocjonalnie w
przetrwanie i rozwdj swojego ,,plemienia” w takim stopniu, ze sg gotowi, a czgsto normy grupy
tego wymagajga, poswieci¢ wlasng korzy$¢, w skrajnej formie nawet zycie swoje lub bliskich, dla
obrony i realizacji celéw grupy (Shapiro, 2010).

1.2. Wizja indywidualistyczna: zaspokojenie jednostki ponad wiezi

Zgodnie z tg wizja, spoteczenstwo sktada sie¢ z jednostek, ktore potrzebuja sie nawzajem, ale
najwazniejsze znajduje si¢ wewnatrz ,,ja”, osobistego $wiata ograniczonego przez nasze ciato i
umyst. Ten $wiat W znacznym stopniu jest niedostgpny i niezrozumiaty dla innych, zyjemy w
zasadniczo odseparowanych prywatnych przestrzeniach i dominuje poczucie izolacji. Kontakt z
innymi ma czgsto charakter instrumentalny, stuzy gtéwnie realizacji potrzeb i interesow,
zwiekszajacych indywidualng satysfakcj¢ przy najnizszych kosztach. Konflikt widziany jest jako
,,zto konieczne”, skutek uboczny wchodzenia w zmienne i nieprzewidywalne interakcji spoteczne.
Spojrzenie indywidualistyczne powoduje wzrost rywalizacji i sktonno$¢ do traktowania innych z
podejrzliwosciag. Konsekwencja takiej wizji jest przekonanie, ze ludziom brak jest naturalnej
zdolnoséci do odzyskania poczucia sprawczosci i Spojrzenia poza siebie w konflikcie. Dlatego
konflikty nalezy podda¢ kontroli aby nie doszto do eskalacji lub poczucia braku satysfakcji w
wyniku impasu badz stabego porozumienia (Bush i Folger, 2005). Z tego nurtu wyrasta wiele
procesow zarzadzania i kontroli konfliktow, ktore czesto majg charakter transakcyjny oraz skupiajg
si¢ przede wszystkim na rozwigzaniu zaistnialego problemu i doprowadzeniu do
satysfakcjonujgcego porozumienia.

1.3. Wizja relacyjna: integracja autonomii i wiezi

W tej wizji, ludzie sa z natury powigzanymi istotami, dla ktorych fundamentalne znaczenie ma
jakos¢ relacji z innymi. Umyst jednostki przestaje by¢ niezaleznym, ograniczonym bytem, a
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zaczyna by¢ rozumiany jako pochodna proceséw relacyjnych. Slady przesztych i obecnych relacji
tworza potencjat, ktory wnosimy w kontakty z innymi. Nasza tozsamo$¢, to jak rozumiemy siebie w
swiecie, jest wspottworzone w relacjach, a nie w oderwaniu od nich. Punktem wyjscia jest obraz
tworzony we wspoétdziataniu, a nie jednostki ktore sg jego czescig (Gergen, 2009). Mamy wiec
gleboka motywacj¢ do interakcji z innymi w sposob, ktory w petni wykorzystuje ludzki potencjat tj.
do dziatania zar6bwno z poczuciem wewnetrznej mocy jak i otwartos$ci, wrazliwosci na drugg osobg.
Takie spojrzenie pomaga w integracji dwdch fundamentalnych aspektow relacji, autonomii i wiezi:
wJest paradoksem ludzkiej egzystencji, Ze cztowiek musi jednoczesnie poszukiwaé bliskosci oraz
niezaleznosci; jednosci z innymi, a zarazem zachowania wyjgtkowosci i odrebnosci” (Fromm,
1999, s. 84). Konflikt to przede wszystkim kryzys w interakcji migdzyludzkiej. Ma on
destabilizujacy wptyw na do$§wiadczanie siebie i drugiego cztowieka, powoduje poczucie stabosci 1
pochloniecia sobg oraz zmniejsza nasze zdolnosci i ogranicza myslenie. USwiadomienie tego
motywuje do odwrdcenia negatywnej spirali konfliktu bez wzgledu na jego rodzaj, sile i stopien
degeneracji relacji. Przekonanie o checi i potencjale ludzi do przeksztalcenia negatywnej interakcji
w pozytywna jest fundamentalnym elementem transformatywne;j teorii konfliktu, a wykorzystanie
tego potencjatu jest podstawowa wartoscig w odpowiedzi na konflikt (Bush i Folger, 2005). Na
gruncie wizji relacyjnej, miarg sukcesu jest odpowiadanie na konflikt z wewnetrzna moca i
otwarto$cig oraz poprawa jakosci interakcji, niezaleznie od konkretnych rezultatow i rozwigzan.
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Tozsamosc ,my”, przewaza przynaleznosci
potrzeba bezpieczenstwa. Dbatosc o
wspolnote ktdra chroni w zamian za lojalnosé

Tozsamosc ,,ja”, przewaza autonomiai chec
realizacjiwtasnych potrzeb i intereséw

Tozsamosc relacyjna, jednostka jako potencjat
wynikajgcy z wielorakich relacji. Sens i
rozumienie wytania sie w interakcjach z innymi

Porzadek wynika z norm wtasnej grupy i rol
spotecznych

Porzadekjest rezultatem proceséw majgcych
narzucongstrukture

Porzadek wynika z ciggtych interakcji
uczestnikow procesow spotecznych

Relacje podtrzymujg harmoniei konsensus

Relacje sg instrumentemdo spetniania
witasnych potrzeb

Relacje sg podstawg dla doswiadczania siebie i
innych

Konflikt jest zagrozeniem dla ,,status quo”

Konflikt to , zto kanieczne”, musi by¢ poddany
kontroli

Konflikt to szansa na rozwaj samoswiadomosci,
wewnetrznej mocy i otwartosci

BEZPIECZENSTWO

ZASPOKOJENIE

TRANSFORMACIA

Tabela 1. Kluczowe charakterystyki roznych wizji spoteczenstwa
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2. Transformatywna teoria konfliktu i trzy wglady

Transformatywna teoria konfliktu zaktada, ze najbardziej znaczace w konflikcie nie jest zagrozenie
realizacji jakiego$ prawa czy interesu, ale doswiadczenie wigkszej stabosci 1 pochtonigcia sobg W
stosunku do stanu sprzed konfliktu. Stabo$¢ objawia si¢ poczuciem utraty kontroli nad sytuacjg i
emocjami, niepewnoscia, poczuciem chaosu i niezdecydowania. Skutkiem utraty wewnetrznej
mocy jest wigksze pochlonigcie sobg. Ludzie tracg szersze rozumienie sytuacji, zamykaja si¢ i
poddaja reakcjom emocjonalnym, ktére konflikt wywotuje. W odruchu obrony, reaguja na drugg
stron¢ z podejrzliwoscig 1 zlo$cig. Inna osoba staje si¢ ,,problemem” i ,,wrogiem”. Wzajemne
demonizowanie oddala strony od siebie i wzmacnia odczucie stabosci. Powstaje sprzgzenie zwrotne
prowadzace do degeneracji interakcji, ktora przybiera destrukcyjny i dehumanizujacy charakter.
Takie widzenie konfliktu wspierajg odkrycia w zakresie komunikacji 1 psychologii. Przyktadowo,
uczestnicy jednego z badan, opisywali doswiadczanie konfliktu za pomoca metafor. Wiekszos$¢
wskazywala na stany bezsilnosci 1 wyobcowania (McCorkle 1 Mills, 1992).

Transformatywna teoria konfliktu zaklada réwniez, ze pomimo negatywnego efektu konfliktu
ludzie maja zdolnos$¢ do przezwyciezenia kryzysu. Stajg si¢ spokojniejsi i pewniejsi, mysla bardziej
jasno, przechodza ze stabosci do poczucia mocy. Podobnie staja si¢ bardziej otwarci, ufni i1
wyrozumiali, przechodzac od pochtonigcia sobg do wigkszej otwartosci na innych. Zmiany te
definiowane sg jako ,wzmachianie” (przywracanie poczucia wlasnej mocy, warto$ci i
samostanowienia, ang. ,, empowerment”) i ,poznawanie” (przywracanie otwartosci i wrazliwosci na
polozenie i1 punkt widzenia innych oséb, ang. ,,recognition”). Zmiany te tworzg sprzezenie zwrotne
i stopniowo prowadzg do zmiany cyklu z negatywnego na pozytywny. Interakcja podlega
regeneracji, przybiera laczacy 1 humanizujacy charakter. Wspieranie takich zmian jest
podstawowym celem transformatywnego modelu komunikacji.

Wzmacnianie to doswiadczanie wigkszej | Poznawanie to do$wiadczanie wigkszej checi do
sprawczo$ci, wlasnej wartosci 1 zdolno$ci do | uznania i bycia wrazliwym na sytuacje drugiej 0soby i
radzenia sobie z trudno$ciami niezaleznie od | wspoélne cechy ludzkie
ograniczen zewnetrznych

Staby ——>  Wzmocniony Pochloniety soba ——> Otwarty
Nerwowy, zlekniony | Spokojny, ufajacy sobie | Obronny, defensywny | Stuchajacy, czuty
Zdezorientowany Swiadomy Podejrzliwy Uznajacy dobre motywy
Bezradny Zdecydowany Tkwiacy w schematach | Widzacy inng perspektywe
Niewystarczajacy Czujacy wlasng wartos¢ | Zablokowany Gotowy na zmiang
Wzmacnianie moze dotyczy¢: Poznawanie moze zawieraé:
Celbw, opcji Chec¢ ustyszenia, otwarto$¢ na inny punkt widzenia
Umiejetnosci, zasobow Okazanie zrozumienia w myslach, stowach lub
Podejmowania decyzji dziataniach

Tabela 2. Potencjat konfliktu: proces wzmacniania i poznawania

W opisywanym modelu dynamike konfliktu mozna przedstawi¢ za pomoca ponizszego rysunku:
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pozytywna

' konstruktywna
taczaca

wzmocniony | hymanizujgca

WZMACNIANIE

pochtoniety
sobg

POZNAWANIE

destrukcyjna
oddzielajaca
demonizujaca

negatywna

Rysunek 1. Zmiana konfliktowej interakcji (Bush i Folger, 2005, s. 55)

Osoba odczuwajaca wzmocnienie, zaczyna by¢ bardziej otwarta na innych, co ich wzmacnia i
zwigksza ich otwarto$¢ na uznanie odmiennego punktu widzenia. W efekcie tatwiej im okazaé
zrozumienie co dodatkowo wzmacnia t¢ osob¢ i powoduje powstanie pozytywnego sprzgzenie
zwrotnego. Zmiany w procesie wzmacniania i poznawania, bez wzgledu jak moga si¢ wydawac
nieznaczace, sg kluczowe, poniewaz ich kumulacja w czasie moze wywota¢ zmiang catej interakc;ji
(Bush i Folger, 2005).

Za pomoca wymiard6w wWwzmacniania i poznawania mozna stworzy¢ mape, ktora jest bardzo
pomocna w $ledzeniu wewngetrznego stanu 0osob zaangazowanych w komunikacje.

WIMOCNIONY

Wiemco chee,
ale nie widze
Ciebie

POCHEOMIETY
50BA

OTWARTY

SEABY
Rysunek 2. Mapa wzmacniania i poznawania

W sytuacji konfliktu czesto przebywamy w polu ,,czerwonym” i jesli nie jeste§my tego Swiadomi,
najczesciej podejmujemy dziatania destrukcyjne, nasilajace stabo$¢ i oddzielenie zarowno w nas jak
i innych zaangazowanych osobach. Inng mozliwoscig jest pole ,,pomaranczowe”, gdzie mamy
pewna otwarto$§¢ na drugg osobe, jednak oznacza to raczej dostosowanie, gdzie dajemy bez
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$wiadomosci siebie i1 przekonania lub nasze granice s3 naruszane. To czesto prowadzi to
nierownowagi w relacji 1 wyczerpywania zasobéw wewnetrznych. Kolejnym polem jest ,,z6ite”, w
ktorym znamy swoje potrzeby i1 szukamy wlasnej satysfakcji, ale gubimy innych. Mozemy
realizowac rozne cele, ale kosztem jest powierzchowno$¢ kontaktéw lub napigcia rywalizacji. W
koncu ,,pole zielone” to obszar integracji wewngtrznej mocy i otwartos$ci, poczucie bycia w
kontakcie z sobg i innymi.

W ciaggu jednego dnia lub nawet pojedynczej rozmowie nasze polozenie na mapie moze gwaltownie
zmieni¢ si¢ pod wplywem okoliczno$ci, nowych informacji czy interakcji. Kluczowa jest
$wiadomos$¢ naszego potozenia, poniewaz pomaga to w wyborach dotyczacych konkretnej
rozmowy czy szerszej sytuacji. Na przyktad jesli wiem, ze jestem w polu czerwonym, dobrze jest
wstrzymac si¢ z istotnymi decyzjami lub odtozy¢ wazng rozmowe na pdzniej. Z kolei pole zielone
sprzyja podejmowaniu trudnych decyzji czy rozméw lub wspieraniu innych w sytuacji kryzysu czy
wyzwan zyciowych.

2.1. Samoswiadomos$¢ jako punkt wyjscia w radzeniu sobie z konfliktem

Wglad 1: Swiadomo$¢ obezwladniajacych efektéw stabosci i pochloniecia soba
to pierwszy krok do odpowiadania, a nie reagowania na konflikt

Stabo$¢ jest stanem ograniczajacym:

 niewykorzystanie najlepszych cech i zdolnosci

* niezdolnos$¢ do analizy i integrowania istotnych informacji
 impulsywne dziatanie i nieprzemys$lane wybory

Pochlonigcie sobg oslepia:

« tkwienie w ograniczonym sposobie myslenia, postrzegania 1 rozumienia sytuacji oraz innych
* nie wiemy, ze bierzemy pod uwagg tylko siebie

* paradoks: uswiadomienie pochtoni¢cia sobg zmniejsza jego nasilenie

Swiadomo$¢ emocji jest podstawa inteligencji emocjonalnej, ktéra pomaga w zrozumieniu siebie i
dokonywaniu adekwatnych wyborow. Z kolei niezdolno$¢ do rozpoznania naszych prawdziwych
uczu¢ powoduje, ze maja nad nami kontrolg¢ (Goleman, 1997).

Swiadomos¢ i nie uleganie emocjom w konflikcie jest trudne z uwagi na znaczny dyskomfort:
* psychiczny (dezorientacja, ostabienie kompetencji, myslenie ,,tunelowe”)

« emocjonalny (zniecierpliwienie, gniew, niepokdj, strach)

 fizyczny (oznaki stresu i napigcia w ciele)

Wtedy czesto reagujemy pod wptywem biezacych impulséw psychofizycznych, obwiniamy druga
osobe 1 nadmiernie skupiamy si¢ na potrzebie zmiany tej osoby. A jezeli nie mozemy wplynac¢ na
jej zachowanie zgodnie z naszymi oczekiwaniami rosnie w nas frustracja, w efekcie tracimy energig
1 coraz bardziej pochtania nas sytuacja konfliktowa.

Tym co ludzie uznajg za najbardziej znaczgce w konflikcie jest nie to, ze utrudnia zaspokojenie
jakiegos prawa, interesu czy celu, niezaleznie jak waznego, a to, ze prowadzi, a nawet zmusza ich
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do zachowywania si¢ w stosunku do siebie i innych w sposob, ktory powoduje ich dyskomfort, a
nawet jest dla nich odpychajqgcy.
W szczegolnosci, oddziela ich on od poczucia wtasnej mocy i poczucia wiezi z innymi, tym samym
zaburzajgc i ostabiajqgc interakcje miedzy nimi jako istotami ludzkimi.

(Bush i Folger, 2005)

Dlatego kluczem jest autorefleksja oraz przejecie odpowiedzialnos$ci za wlasne zachowanie i nasz
wplyw na siebie 1 innych. Prowadzi to do swiadomych wyboréw zgodnych z naszym systemem
wartosci, celami zyciowymi i tym jacy chcemy by¢ w relacjach z innymi.

2.2. Wewnetrzna moc i otwarto$¢ na innych jako fundament w konflikcie

Wglad 2: Mozemy postanowi¢ aby odpowiadaé na konflikt czerpiac z
wewnetrznej mocy i otwartosci na innych.

Poprzez rozwoj i integracje wlasnej autonomii i wewngtrznej mocy (wWzmocnienie) oraz otwartosci |
wrazliwos$ci na drugg osobe (poznawanie) uswiadamiamy sobie warto$ci i standardy ktore chcemy
aby prowadzity nas w relacjach z innymi.

,»Moc bez wspolczucia jest egoizmem. Oddanie bez samoswiadomosci jest nierozwazne.”
(Bush i Folger, 1994)

Jasne zrozumienie tego co uznajemy za wilasciwe, daje nam oparcie potrzebne szczegdlnie w
sytuacjach konfliktowych. Nasze dziatania stajg si¢ $wiadomym i wewngtrznie akceptowanym
wyborem. Im wigksza §wiadomos¢ siebie i wlasnych wyborow, tym tatwiej odpowiada¢ na konflikt
w zgodzie ze sobg i tym co cenimy.

Co daje osobisty fundament?

« kompas ktory orientuje nas w konflikcie, pomaga zachowa¢ rownowage i wzigé
odpowiedzialnos$¢ za wlasne zachowanie,

* punkt odniesienia do analizy wlasnego zachowania podczas konfrontacji z innymi, poniewaz
mamy jasnos$¢ co uwazamy za stuszne lub nie

* pomaga odpowiada¢ na konflikt §wiadomie w oparciu o najlepsze wilasciwosci, raczej niz
nie§wiadomie na bazie ograniczen i stabosci

* nasze zachowanie wplywa na innych, spowalniajac lub zatrzymujac spirale destrukcyjnej
interakcji: stabilno$¢ rodzi stabilnos$¢, a chaos rodzi chaos.

Swiadomos¢ tego co nas wzmacnia i daje poczucie sensu, pomaga powstrzymaé nawykowe reakcje
1 destrukcyjng spirale konfliktu. Emocje sg waznym zrodtem informacji, a ich wlasciwa regulacja
ma zasadnicze znaczenie dla koncentracji uwagi, motywacji i opanowania oraz tworczej pracy.
Samokontrola emocjonalna, odktadanie w czasie zaspokajania pragnien i nie uleganie popedliwosci,
lezy u podstaw wszystkich osiggnie¢ (Goleman, 1997).

Zalety dziatania w oparciu o osobisty wglad:
* czujemy si¢ bardziej pewnie w konflikcie i mamy mniej obaw z nim zwigzanych. A niepewnos$¢
czesto wzmacnia negatywne skutki trudnej rozmowy,
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* pomaga zwraca¢ uwage na wlasne zachowanie, zamiast nadmiernego skupienia na zachowaniu
innych i checi, zeby ich zmienié,

» przestajemy koncentrowac si¢ gldwnie na koncowym wyniku, zamiast tego skupiamy si¢ na
sposobie w jaki dziatamy i reagujemy podczas konfliktu,

* mniejsze ryzyko reakcji, ktorej pozniej zatujemy, a efekt takich dziatah moze prze§ladowac i by¢
obcigzeniem przez dlugi czas,

* podejmujemy decyzje, ktore wspieraja naszg zdolno$¢ do kontynuowania relacji lub konczenia
ich z szacunkiem mimo znaczgcych réznic,

,Jezeli jestes w zgodzie ze sobqg, dziatania innych zmniejszajq swoje znaczenie, poniewaz Twoje
samopoczucie przestaje zaleze¢ catkowicie od nich” (Basia Solarz, ISCT)

Roéwnowazenie wlasnej autonomii i otwarto$ci na innych moze powodowac rézne konsekwencje
dla naszych zwigzkow i relacji:
a) budowanie wiezi: rozumienie punktu widzenia, sytuacji czy uwarunkowan innych oséb moze
powodowac wigksza empatie i zyczliwo$¢ dla ich pragnien i trosk
b) rozluznianie wiezi lub konczenie relacji: zrozumienie wiasnej sytuacji i warto$ci oraz
ograniczen, intencji i stabosci drugiej osoby moze prowadzi¢ nas do odsunigcia si¢ od kogos$
* decyzji 0 zmianie lub zakonczeniu relacji towarzyszy wigksza swiadomo$¢ i wyrozumiato$é,
* znaczenie ma sposob w jaki konczymy relacje.

Zgodnie z modelem transformatywnym konstruktywna interakcja zaczyna si¢ gdy odpowiadamy na
konflikt w sposdb umacniajacy siebie oraz zwigkszajacy wrazliwo$¢ na innych, pomimo
fizycznych, psychicznych i emocjonalnych reakcji na konflikt, ktore to utrudniaja.

Sukcesem jest wigc kazdy krok w kierunku wzmocnienia i poznawania. W dalszej czgsci omowione
beda strategie 1 umiejetnosci pomocne w osiggnieciu tak rozumianego sukcesu.

2.3. Umocnienie i poznawanie jako miara sukcesu w konflikcie

Woglad 3: Dzialanie w oparciu o wlasng moca i otwartos$¢ jest sukcesem,
bez wzgledu na mozliwe wyniki

Wglad 112 prowadzi do nastgpujacych pytan:
Co pomaga pozosta¢ wiernym sobie, a jednocze$nie otwartym na tych, ktorzy r6znig si¢ od nas?
Jak wydostawa¢ si¢ ze stanu stabosci i pochtonigcia sobg podczas konfliktu?

Kazdy z nas odkrywa i rozwija witasne sposoby i strategie, zalezne od indywidualnych preferencji i
mozliwosci, specyfiki sytuacji oraz natury konfliktu z ktorym si¢ mierzymy. Dla inspiracji
podajemy ponizsze przyktady:

Dbanie o czas i przestrzen na refleksje i decyzje:

» Zatrzymaj si¢, oddychaj glteboko i powoli

* Powstrzymaj natychmiastowg reakcje

 Ustal konkretny termin kiedy odpowiesz

* Pomysl jak uwolni¢ si¢ od sytuacji na pewien czas
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Pokonywanie ograniczonego widzenia:

» Kwestionuj swoje przypuszczenia na temat drugiej osoby

*  Wez pod uwagg usposobienie i uwarunkowania sytuacyjne drugiej osoby

» Zr6éb burze mézgow na temat alternatywnych opcji i potencjalnych konsekwencji

Zadaj sobie nastepujgce pytania:

» Co chciatbym osiggnac¢?

» Co sadze, ze chce osiagna¢ druga osoba?

» (Czy wyciggam wnioski zbyt szybko?

» (Czy biore sprawy zbyt osobiscie?

* Czy nie doceniam czegos$ lub przesadzam?

* Co wywotuje moja reaktywnos$¢?

 Jakich rzeczy nie powinienem mowic lub robié?

Poszukiwanie informacji i opinii:

* Porozmawiaj z kim$ zaufanym o sytuacji i mozliwo$ciach

» Popro$ kogos$ o kwestionowanie Twojego sposobu myslenia

» Poszukaj wsparcia i porady kogos$ kto reprezentuje Twoje interesy
» Poszukaj sensownych alternatyw poza polem konfliktu

Wglad trzeci w transformatywnym radzeniu sobie z konfliktem stawia na integralno$¢ oraz jakos¢
kontaktu ze sobg i innymi. W tym kontekscie sukcesem jest dziatanie zgodne z naszymi
warto§ciami oraz zachowanie otwarto$ci na innych i odmienne punkty widzenia.

2.4. Priorytety w komunikacji

Komunikacja ma rozne aspekty: tre$¢ (o czym rozmawiamy czyli fakty, argumenty, konkrety,
rezultaty...), emocje (co czujemy) i proces (jak rozmawiamy i odnosimy si¢ do siebie). Ktore maja
najwigkszy wplyw na jako$¢ 1 poczucie sensu rozmowy?

Czgsto skupiamy si¢ na tresci 1 nie zastanawiamy si¢ nad znaczeniem pozostatych elementow.
Jednoczesnie kazdy z nas do§wiadczyt wplywu emocji na rozmowg lub tego jak wiele moze wniesé
rozmowa o tym jak rozmawiamy. Wigc to nie tylko ,,forma”, ktéra ma stuzy¢ ,,wlasciwej
rozmowie”, kazdy aspekt jest wlasciwa rozmowa. Co wigcej, wiele badan 1 doswiadczen zyciowych
wskazuje, ze to jak rozmawiamy i traktujemy emocje jest fundamentem komunikacji. To nie
znaczy, ze tre$¢ nie ma znaczenia. Ma, czesto duze, ale bez ogarnigcia fundamentu, mozemy
frustrowac si¢ 1 nie rozumie¢ dlaczego nie sposdb dogadac¢ prostych rzeczy, nie moéwigc o bardziej
doniostych. I odwrotnie, im mocniejszy fundament, tym wigksze problemy i roznice jestesmy w
stanie dzwigna¢.

Jak na warsztatach pytamy o doswiadczenie wlasnego konfliktu i ,,Co bylo najtrudniejsze?”, 50-
55% odpowiedzi dotyczy jako$ci kontaktu (,,walka, zacietrzewienie, presja, ktamstwo, bycie
niestyszanym, nieuczciwa ocena, niesprawiedliwe traktowanie”... a najczg$ciej] wymieniane s3
,,brak zrozumienia, brak szacunku’). Najwigkszy wptyw ma wigc to czy probujemy zrozumie¢ czy
jestesmy zamknigci, czy podnosimy glos 1 obrazamy si¢ nawzajem czy mowimy spokojnie 1 z
szacunkiem, czy przerywamy sobie czy moéwimy i shuchamy na zmiane, czy skaczemy po tematach
czy skupiamy si¢ na jednym watku w danym momencie itd.
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30-35% odpowiedzi dotyczy emocji i uczué (,, bezsilnosc, strach, zal, niepewnos¢, chowanie urazy,
osamotnienie, trudne emocje, rozbicie, oddzielenie...””). Emocje maja znaczacy wptyw na zdolnos¢
stluchania, interpretacje, zachowania 1 proces podejmowania decyzji. Mozemy zupelie inaczej
interpretowac te same sytuacje kiedy mamy dota czy jesteSmy wkurzeni niz kiedy jesteSmy w
dobrej formie i spokojni. Mozemy tez dokonywaé innych wyborow. Swiadomo$¢ i uwzglednianie
emocji w komunikacji nie jest tatwe, ale nie do przecenienia, szczegdlnie w trudnych sytuacjach.
Natomiast zaprzeczanie emocjom lub traktowanie ich instrumentalnie (jako co$ co trzeba
wentylowa¢ aby porozmawia¢ o konkretach) moze powodowa¢ eskalacje lub gubienie istoty
sprawy. Bo emocje i powigzane z nimi reakcje z ciala sg tam gdzie dzieje si¢ co§ waznego.

Pozostate 10-20% odpowiedzi dotyczy tresci, skutecznos$ci czy rozwiazan (,, brak rozwigzan, brak
konsensusu, paraliz w wykonywaniu zadan, zmarnowany czas...”). Paradoksem jest to, ze
komunikacja najczesdciej dotyczy aspektow praktycznych. Dlatego konflikt postrzegamy z
perspektywy konkretnych spraw i problemow, ktore nalezy rozwigzaé. I czgsto umyka nam, ze
konflikt jest tym co kryje si¢ tuz pod nimi.

Dbajac o fundament w komunikacji, dbamy o siebie i innych w sposob, ktory dotyka w nas czegos
waznego. Cze¢sto duzo wazniejszego od spraw 1 wynikow.

(@]
czym
rozmawiamy

Co czujemy

Rysunek 3. Priorytety w komunikacji, na podstawie: M. Ir§i¢, Communication Wellness (2017)

Powyzej zostaly przedstawione wskazowki, ktore mogg nas wesprze¢ w radzeniu sobie z
konfliktem i prowadzeniu trudnych rozméw. Dzigki temu mamy wigksze szanse na uniknigcie
automatycznych, negatywnych reakcji 1 kierowanie si¢ tym co uwazamy za wazne 1 wartosciowe.
W ten sposob tworzymy fundament do wykorzystania umiejetnos$ci komunikacyjnych, oméwionych
w kolejnej czesci, ktore pomagajg nam utrzymac konstruktywne i humanizujgce interakcje pomimo
istniejgcych roznic.
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3. Umiejetnosci komunikacyjne w transformacji konfliktu

W relacyjnej wizji $wiata kluczowa jest jako$¢ interakcji miedzyludzkich jako podstawy
doswiadczania siebie i innych, a sukcesem postawa i komunikowanie si¢ z poczuciem wewnetrzne;j
mocy 1 otwarto$ci na druga osobg, bez wzgledu czy dotyczy to nawigzywania, zaciesniania,
rozluzniania lub konczenie naszych relacji, czy tez kontaktu z nieznang, a nawet wrogo nastawiong
osobg. W kazdej interakcji mamy kontrol¢ nad tym w jaki sposoéb odnosimy si¢ do innych bez
wzgledu na stopien zazytosci i czestotliwosci kontaktu. Mozemy wiec by¢ relacyjni nawet jesli nie
mamy z kims relacji lub jesli kto§ w zadnej mierze nie zachowuje si¢ relacyjnie w stosunku do nas
(Senft i Senft, 2015).

Umiejetnosci komunikacyjne osadzone w spojrzeniu relacyjnym pomagaja nam ustysze¢ i lepiej
zrozumie¢ zaréwno siebie jak i drugg osobe. Dzigki temu mamy jasniejszy obraz sytuacji, intencji
zaangazowanych 0sob 1 mozemy by¢ bardziej intencjonalni w naszych wyborach i rownowazeniu
troski o siebie i innych.

3.1. Rodzaj obecnosci i tworzenie przestrzeni

Przyjazna przestrzen do rozmowy wymaga odpowiedniej postawy, dobrego stuchania i zwracania
uwagi na jakos¢ interakcji.

Postawa

Aby wejs¢ w kontakt z druga osobg musimy by¢ wewnetrznie gotowi na przyjecie jej punktu
widzenia, opowiesci 1 doswiadczen, ktérymi chce si¢ podzieli¢. Wymaga to zaangazowania,
skupienia uwagi oraz postawy pelnej ciekawosci i otwartosci. Obok obecnosci fizycznej, wymaga
to obecnosci mentalnej i czesto $wiadomego wysitku aby nie poddawac si¢ takim zachowaniom jak:
« Unikanie trudnego tematu lub w ogéle unikanie drugiej osoby

* Rozleniwienie umystu, brak zainteresowania innymi ludzmi

* Rozproszenie, zaj¢cie innymi rzeczami, myslami czy bodZcami

 Bycie obecnym, ale zamknigtym na kazdy punkt widzenia poza wlasnym

* Nieugigtos¢, nieprzystepnosc, odgradzanie si¢ od innych

» Impulsywnos¢, atakowanie innych, zeby ich sttamsi¢ lub podporzadkowaé

Jezeli czujemy, Ze kto$ nie jest obecny 1 zainteresowany tym co moéwimy, czgsto wywoluje to w nas
automatyczng reakcje konfliktowa. Z kolei jesli jesteSmy z druga osoba fizycznie i emocjonalnie,
ona to czuje. Wysitek taki jest oznakg szczodro$ci, dawania swojej uwagi (Senft i Senft, 2015).

Z kolei pospieszne ocenianie powoduje odruchy obrony siebie lub atakéw drugiej osoby i blokuje
proces poglebiania wzajemnego zrozumienia. Im silniejsze oceny tym mniej bezpieczna atmosfera
do szczerej i otwartej rozmowy.

Stuchanie

Stuchanie jest czyms$ wigcej niz umiejgtnoscia, podobnie jak obecno$¢, uwazne i pelne stuchanie to
przede wszystkim postawa. Wymaga zaangazowania i skupienia umyshu. Jezeli odruchowo
potakujemy, automatycznie méwimy nie, moéwimy lekcewazaco ,,uhm” bedac skupionym na tym
czego chcemy lub oceniamy w myslach, to znaczy, ze nie jesteSmy zainteresowani drugg osobg i
tworzymy grunt dla sytuacji konfliktowych. Kiedy ludzie czujg si¢ lekcewazeni wycofujg sig,
bardziej oporuja lub zaczynaja dziata¢ przeciwko nam.

Pelne stuchanie oznacza giebokie stuchanie bez oceny, planu czy celu. Staramy si¢ uwazaé nie
tylko na to co wyraza druga osoba (w stowach, tonie, gestach, spojrzeniu, wyrazie twarzy czy
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inaczej), ale takze by¢ $wiadomi tego co dzieje si¢ w nas podczas stuchania. Pelne stuchanie to
czysta ciekawo$¢ bez zalozen, angazuje nie tylko uszy, ale takze oczy, calg twarz, cialo i serce.

., Podejrzewam, ze najbardziej podstawowym i silnym sposobem tgczenia si¢ z drugg osobq jest aby
stuchac. Po prostu stuchaé. Prawdopodobnie najbardziej podstawowq rzeczq jakq kiedykolwiek
dajemy sobie wzajemnie jest nasza uwaga. A szczegolnie jesli jest dana od serca. Kiedy ludzie
mowig, nie ma potrzeby aby robi¢ cokolwiek poza przyjmowaniem ich. Po prostu ich przyjmuj.
Stuchaj co mowiq. Bqdz zainteresowany. Przewaznie zainteresowanie jest nawet wazniejsze niz
rozumienie tego... Lgczymy sie poprzez stuchanie. Kiedy przerywamy gdy ktos mowi, zeby wiedzieli
ze rozumiemy, kierujemy uwage na nas... Nauczylam si¢ nawet po prostu stuchac¢ w reakcji na
czyjes tzy. Dawniej siegatam po chusteczki, dopoki nie zdatam sobie sprawy, Ze podanie komus
chusteczki moze by¢ innym sposobem aby juz skonczyli, aby wyrwac ich z doswiadczenia smutku i

’

zalu. Teraz po prostu stucham. Kiedy wyptakali tyle ile potrzebowali, jestem tam razem z nimi.’
Rachel Remen, Kitchen Table Wisdom (1996)

Obecnosc¢ i stuchanie w taki sposob wymaga wyciszenia impulséw naszego ,,ja”. Wspiera to innych
w wyrazaniu ich punktu widzenia i tworzy przestrzen na budowanie wzajemnego zrozumienia.

Jakos¢ interakcji

Dla relacyjnego zaangazowania w konflikt kluczowe jest blizsze przyjrzenie si¢ jakosci naszych
codziennych interakcji. Jak czesto reagujemy w nawykowy sposob (wglad 1, zachowania opisane
powyzej w sekcji ,,postawa”)? Te przyzwyczajenia majg nas chronié, jednak sa przeszkoda w
konstruktywnym zaangazowaniu si¢ w rozmowe z innymi. Wzigcie oddechu, zatrzymanie sie,
umozliwia uchwycenie schematéw naszego myslenia i reagowania. Mozemy odczué¢ gdzie i jak
oddzialuja na nasze ciato. Obserwowac jak wplywaja na nasza postawe i jako$¢ rozwijajacej si¢
rozmowy. Tak tworzy si¢ wewnetrzna przestrzen, ktora daje szans¢ na odnalezienie ,,swojego
centrum” i nabrania sity do bardziej pozytywnej reakcji (wglad 2). Taka $wiadomo$¢ pomaga
dostrzega¢ i wykorzystywa¢ szanse na wzmacnianie i poznawanie, co zostato omowione w dalszej
czgscl opracowania.

3.2. Sygnaly w procesie wzmacniania i poznawania: jezyk transformacji konfliktu

Odpowiednia postawa powoduje, ze jesteSmy w stanie uwaznie stucha¢ ze skupieniem na dynamice
1 jakosci rozwijajacej si¢ interakcji. Dzigki temu mozemy rozpoznawac¢ sygnaty w procesie
wzmacniania i poznawania podczas konfliktu i trudnych rozmow. Sygnaly to werbalne i
niewerbalne komunikaty, ktorych sens 1 znaczenie zalezy od kontekstu sytuacji, kultury, tozsamosci
1 indywidualnych do$wiadczen zaangazowanych osob.

3.1.1.Szanse i pojawiajace si¢ wzmocnienie

Wyrazanie niezdecydowania, dezorientacji czy frustracji sa wskazowkami braku wzmocnienia.
Niepewnos¢ czesto dotyczy wlasnego stanowiska i potrzeb, rozumienia sytuacji 1 motywow drugiej
strony czy sposobu postepowania w sytuacji konfliktowej. Takie komunikaty, ogolnie mowiace 0
stabosci, sg szansa na wzmocnienie. Natomiast wypowiedzi $wiadczace o rosnagcej Swiadomosci
sytuacji, pewnosci 1 zdolno$ci do samodzielnego podejmowania decyzji oznaczaja pojawiajace si¢
wzmocnienie. Przyktadowo, kwestie pierwotnie formutowane w sposob ogélny, nieprecyzyjny i
kierowane do osoby trzeciej, moga by¢ formutowane bardziej doktadnie i kierowane bezposrednio
do drugiej strony.
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Brak wzmocnienia = ,,CZUJE SIE SLABY”, ,,CZUJE SIE ZLE”

Typ reakcji Przykladowa wypowiedz
Niepewnos¢, lek ,»Niczego nie jestem pewna...”; ,,Boje¢ sig...”
Zagubienie, brak rozumienia sytuacji ,Jestem rozdarty...”; ,,Nic z tego nie rozumiem...”
Niezdolnos$¢ do dziatania ,»Nic nie moge zrobié...”
Bezradnos¢ »Nie umiem... nie wiem jak..."
ZY0s¢ 1 frustracja SH@N&!”
Bezsilnos¢ »Mam tego wszystkiego dosy¢.”
Ciagle powtarzanie si¢ »Jak mowilam wczesniej...,,; ,,I powtorzeg..."

Pojawiajace si¢ wzmocnienie = ,,CZUJE SIE MOCNIEJSZY”

Typ reakcji Przykladowa wypowiedz
Zmiana zaimkdw z trzeciej na drugg osobe »len/to”, ,on/a” na ,Panie.../Ty”
(zamiast ,,0 kim§” moéwienie ,,do kogos$™)
Zmiana na bardziej doktadny jezyk »Powiem Ci doktadnie co mam na mysli..."
Wigksza pewno$¢ w mowieniu »Jestem przekonany, ze...”
Zmiana na jezyk ,,moge” / ,,bedg” »Mysle, ze mozemy...”; ,,Zrobig to...”

Tabela 3. Szanse i pojawiajgce sie wzmocnienie, ha podstawie: Folger i Bush (red.), 2001, s. 114.

3.1.2. Szanse i pojawiajace si¢ poznanie

Brak gotowosci do poznania tatwo rozpozna poprzez stosowanie silnie negatywnego jezyka,
oskarzenia, sarkazm czy epitety. Podobnie, podejrzewanie negatywnych motywow, bagatelizowanie
lub trywializowanie odmiennego punktu widzenia, jest wyraznym znakiem braku poznania drugiej
0soby. Mniej oczywiste jest werbalne uznanie innego punktu widzenia, a nastgpnie uzycie stowa
»ale” 1 wyrazenie wlasnego, odmiennego punktu widzenia. Trudno uzna¢ to za autentyczna probe
zrozumienia. Takie komunikaty, ogblnie moéwiace o uwigzieniu we wlasnej pespektywie, sg szansg
na poznanie. Z kolei na pojawiajace si¢ poznanie wskazuja zachowania w ktorych osoba przyznaje,
ze co$ ustyszata lub zrozumiala po raz pierwszy, jest bardziej otwarta na odmienny punkt widzenia
lub zaczyna przypisywac drugiej stronie lepsze intencje.

Ignorowanie ,»Co mowites...?”; ,Pigkny dzien dzisiaj...”; ,,Fajna
apaszka”

Negowanie ,» 10 kompletny nonsens”; ,,Ktamiesz...”

Bagatelizowanie, lekcewazenie ,,0, to nic nie znaczy...” ; ,,Nie histeryzuj tak...”

Wyolbrzymianie ,»Len raport robites tygodniami”

O$mieszanie, sarkazm ,Och, czy to nie zabawne?”; ,,0, to oryginalne!”

Oskarzanie, obwinianie, wyzwiska »1y zawsze...”; ,,Widzicie, znowu to robi...”; ,#l@"&!”

Zaktadanie najgorszych motywow ,»P0 prostu chcesz mnie zniszczy¢™

Wyrazanie nieufno$ci ,Nigdy wczesniej tego nie zrobites 1 mam teraz uwierzy¢
w to co méwisz?"

Gotostowne poparcie, ,,Tak, ale...” »Tak, ale ja...”; ,,Zrobiles, ale musiatam prosi¢ dziesigtki
razy”

Pojawiajace si¢ poznanie = ,,WIDZE CIEBIE”

Typ reakcji Przykladowa wypowiedz

Uznanie nowej informacji »To dla mnie nowa informacja”; ,,Nigdy nie zdawatem
sobie sprawy, ze...”
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Przypisywanie lepszych intencji ,,Teraz rozumiem, ze miata$ na mysli co$ innego...”
Bycie bardziej otwartym na druga strong »Faktycznie, mozemy zrobi¢ to w ten sposob..."
Swiadomos¢ punktu widzenia drugiej osoby | ,,Naprawde stysze co mowisz...”

»Zaczynam rozumie¢, dlaczego tak to widziates.”

Tabela 4. Szanse i pojawiajace si¢ poznanie, na podstawie: Folger i Bush (red.), 2001, s. 119.

W istocie uczymy si¢ stlucha¢ rozmowy w catkowiciec nowy sposob, na nowym poziomie i W
nowym jezyku - jezyku transformacji konfliktu. W tym nowym je¢zyku, kazde wyrazenie niosace
komunikat ,,Czuje si¢ staby”, w jakiejkolwiek formie, jest szansa na wzmocnienie i zwigkszanie
wewnetrznej sity. Kazde wyrazenie niosgce komunikat ,Jestem uwi¢ziony w mojej wiasnej
perspektywie 1 odciety od perspektywy drugiej strony” w jakiejkolwiek formie, jest szansg na
poznawanie i zwigkszanie otwartosci na drugg osoba. (Bush & Pope, 2002)

Mowigc bardziej bezposrednio: w jezyku transformacji konfliktu, nastawiamy si¢ na stuchanie
wypowiedzi zawierajacych jeden z dwdch komunikatow: ,,Czuje si¢ zle!” lub ,,Jestes zty!”

Ludzie znajduja wiele sposobow na powiedzenie tych dwoch rzeczy, ale kiedykolwiek styszymy
jedna lub druga, wiemy, ze jest to szansa na wzmocnienie lub poznanie.

3.1.3. Dynamika konfliktowej interakcji w kontekscie szans na wzmocnienie i poznanie

O kazdej rozmowie mozna pomysle¢ jak o ciagu pojawiajacych si¢ szans na transformacje poprzez
proces wzmacniania i poznawania. Przydatne jest zrozumienie w jaki sposob takie szanse moga si¢
pojawiacd i jakie wystepuja migdzy nimi zaleznosci.

a) W pojedynczej wypowiedzi moze znajdowac si¢ wiele szans

» nawet w krotkiej wypowiedzi moga wystepowaé szanse na wzmocnienie i poznanie,

* Szanse na wzmocnienie i poznanie moga pojawiac si¢ w szybkim nastgpstwie,

» wykorzystanie jednej szansy moze czasowo uniemozliwi¢ wykorzystanie innej,

* niewykorzystane szanse zazwyczaj pojawiaja si¢ ponownie, poniewaz brak wzmocnienia 1
poznania sa fundamentalnymi do§wiadczeniami w konflikcie.

b) Wzmacnianie i poznawanie dziala w powigzaniu

« Na poziomie interpersonalnym, odczucie wzmocnienia powoduje, ze tatwiej okaza¢ komus
zrozumienie, a przynajmniej przyznaé, ze nie wiemy wszystkiego o sytuacji. Jezeli druga osoba
przyjmie tak okazane zrozumienie, to czg¢sto sama czuje si¢ wzmocniona i gotowa aby okazac
zrozumienie dla nas. W ten sposéb tworzy si¢ pozytywne sprzezenie zwrotne, ktore z czasem
moze fundamentalnie zmieni¢ jako$¢ calej interakcji. Wiasnie to powiazanie czyni konflikt
takim wyzwaniem, a jednocze$nie sprawia, ze jego transformacja jest mozliwa,

* Na poziomie indywidualnym, kiedy zaczynamy poznawac inny punkt widzenia (okazujemy
zainteresowanie 1 che¢ zrozumienia), stajemy si¢ jednoczesnie silniejsi (odczuwamy
wzmocnienie) z uwagi na jasnos¢, ktorag to nowe zrozumienie przynosi. Uswiadamiamy sobie
nowe mozliwe rozwigzania i uzyskujemy poczucie wigkszego wptywu na rozwdj sytuacji.

WZMACNIANIE

»Gdy jestem wzmocniony, fatwiej poznawacé i rozumieé.
Jak okazuje otwartosé, zwykle mnie to wzmacnia. ”

POZNAWANIE

Rysunek 4. Wzajemne oddziatywanie procesu wzmacniania i poznawania
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c) Brak wzmocnienia czasami latwo przeoczy¢

» Stabo$¢ czesto maskuje si¢ pod pozorem sity. Okazywanie zlo$ci, frustracji, sprzeciwu czy
ciggle powtarzanie podobnych stwierdzen moze stwarza¢ wrazenie sily 1 stanowczosci, ale pod
powierzchnig takich zachowan najczesciej kryje si¢ poczucie braku zdolnosci do rozwigzania
problemu lub spowodowania zmiany sytuacji. Ten brak sily sprawczej powoduje odruchy
obronne, ktore sg podatnym gruntem na agresywne, a nawet wrogie zachowania,

* Formalng lub nieformalng wladze nad kim$§ mozna pomyli¢ ze stanem wewnetrznej mocy,
zaktadajac, ze zdobycie lub odzyskanie wzglednej wladzy jest tym samym co proces
wzmacniania. Dlatego niezaleznie od pozycji spotecznej oséb w konflikcie, zamiast ulegaé
pokusie przywracania ,,rownowagi sit”, nalezy skupi¢ si¢ na procesic wzmacniania Wszystkich
uczestnikow. W przeciwnym razie mozemy przeoczy¢ szanse na takie zmiany, a nawet 0siggnac
efekt przeciwny, poniewaz manipulacja réwnowagg sit odbiera zaangazowanym osobom
mozliwo$¢ wlasnych prob i decyzji w tym zakresie.

d) Okazywanie otwartos$ci i zrozumienia mozna zle zinterpretowa¢é

* To co wydaje si¢ zrozumieniem, moze nie by¢ autentyczne, a by¢ jedynie zrozumieniem
instrumentalnym (,,empatia instrumentalna”). Przyktadowo jedna strona moze wyrazic¢
przeprosiny, po ktorych przystapi do omawiania istotnych dla niej kwestii. Czasami takie
przeprosiny stosowane sa, aby zakonczy¢ rozmoweg o przesztym, niewygodnym wydarzeniu, a
nawet aby uzyska¢ ustepstwo. W obu przypadkach okazanie zrozumienia jest traktowane
instrumentalnie dla osiagnigcia wtasnych korzysci,

» Podobnie okazywanie zrozumienia na zbyt wezesnym etapie moze nie by¢ wiarygodne, kiedy
osoby w konflikcie nie zdazyly umocni¢ si¢ w wystarczajacym stopniu,

» Z kolei autentyczne zrozumienie moze przybiera¢ subtelne formy, ludzie moga zastanawiac sig
nad uzyskanymi informacjami wewngetrznie lub pomigdzy rozmowami. Z perspektywy
psychologicznej, trudne jest przyznanie si¢ do btednego postrzegania sytuacji w przesztosci.
Dlatego zamiast bezposredniego wyrazenia zrozumienia innego punktu widzenia, mozemy
zacza¢ uwzgledniac sugestie drugiej 0soby lub starac si¢ wyjasniaé jej przeszte zachowania.

e) Przyjmowanie zrozumienia zalezy od postrzegania adresata

 Szczere zrozumienie nie zawsze jest przyjete, z uwagi na brak wystarczajacego wzmocnienia
strony przyjmujacej. Dopiero na skutek wzmocnienia moze ustysze¢ okazane zrozumienie,

« Zrozumienie moze nie by¢ przyjete w relacji przepetnionej brakiem zaufania 1 podejrzliwoscia.
Moze by¢ interpretowane jako proba manipulacji. Dopiero dziatanie, spojne z werbalnymi
wyrazami zrozumienia, mogg utwierdzi¢ dang osobe co do szczerosSci intencji.

3.3. Umiejetno$ci komunikacyjne

Umiejetnosci takie jak odzwierciedlenie, podsumowanie czy pytania, sa tylko srodkami
komunikacji, bez wbudowanego celu czy okre§lonego wptywu. Srodki te moga stuzyé réznym
celom, takim jak osiggnigcie wilasnych korzysci, manipulacja albo procesowi wzmacniania i
poznawania, w zaleznosci jak sg uzywane. Z punktu widzenia relacyjnego podejscia do konfliktu,
uzywamy srodkoéw komunikacji w taki sposéb, by konsekwentnie wspieraty proces wzmacniania
zaangazowanych osob (zwigkszanie $wiadomosci i1 dokonywanie wlasnych przemys$lanych
wyborow) oraz poszerzania perspektywy i budowania wzajemnego zrozumienia (poznawanie i
wrazliwos$¢ na sytuacje innych osob i ich punkt widzenia).
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3.3.1. Odzwierciedlenie

Odzwierciedlenie to komunikat zwrotny do osoby moéwigcej, odzwierciedlajacy istote tego co
wyrazita, w jezyku zblizonym do jej wlasnego, ale bez papugowania. Ma na celu:

nabranie przez méwiacego jasno$ci przez ,,stuchanie siebie" i decydowanie czy potwierdzic,
rozwing¢ lub skorygowaé wypowiedz,

odczucie przez mowigcego, ze jest wystuchany przez Ciebie,

danie méwigcemu punktu oparcia, aby nie zapadat si¢ pod wptywem silnych emoc;ji,

wspieranie procesu umacniania i poznawania.

Ma najwickszy skutek jesli jest praktykowane zgodnie z nastgpujacymi wytycznymi:

angazujemy si¢ catkowicie tylko z mowigcym, stuchamy tresci i uczué

odzwierciedlenie ma zapewni¢ lustro w ktérym wida¢ obraz bez znieksztatcen, powinno by¢
doktadne 1 kompletne, czyli zawiera¢ caty zakres tego co zostalo powiedziane, bez edytowania,
zmigkczania czy filtrowania,

odzwierciedlamy w pelni istot¢ tego co zostalo wyrazone uwzgledniajgc stan emocjonalny;
trudno znalez¢ jaka$ forme ,,informacji”, ktérej nie mozna pozytecznie odzwierciedli¢ — nawet
cisze czy nieche¢ do wypowiedzi,

dopasowujemy si¢ do intensywno$ci wypowiedzi (energii nie uczucia),

mowimy bezposrednio do mowigcego: ,,Pan(i) uwaza...*, ,dla Ciebie...”

Po odzwierciedleniu mozna zazwyczaj zaobserwowac oznaki jego skutecznosci:

skuteczna interwencja wywoluje natychmiastowe potwierdzenie osoby mowiacej (,,Tak,
doktadnie...”, ,, Tak jest i jeszcze...”),

nawet je$li nie jest trafne, zazwyczaj powoduje wypowiedz korygujaca (,,Nie do konca,
powiedziatam...”, ,,C6z, raczej mialem na mysli...”),

bez wzgledu czy nastgpuje potwierdzenie czy korekta, osoba mowigca staje si¢ bardziej
swiadoma 1 silniejsza.

Jezeli odzwierciedlenie jest praktykowane wilasciwie, dziata jak ,,wzmacniacz” rozmowy, czyni to
co zostalo powiedziane bardziej styszalnym i zrozumiatym. To bardzo wspiera komunikacje i
podejmowanie decyzji przez zaangazowane 0soby.

3.3.2.Podsumowanie

Podsumowanie to tematyczne odtworzenie zasadniczych elementow rozmowy z uwzglednieniem
punktu widzenia uczestnikow. Ma na celu:

pokazanie ,,mapy” tego o czym jest rozmowa,

pomoc w ocenie calej rozmowy i podjeciu decyzji jakim obszarem zajac si¢ nastepnie,

wspieranie procesu wzmacniania, pomaga:

- ,rozwia¢ mgle” szczegdtow i zobaczyC sytuacje z szerszej perspektywy

- ustysze¢ ponownie fragmenty rozmowy i skorygowac obraz sytuacji, doda¢ lub odjaé
wybrane elementy,

- jasno zobaczy¢ najpowazniejsze roznice i zdecydowac czy / jak zaja¢ si¢ nimi

wspieranie procesu poznawania, pomaga:

- dostrzec réznice w sposobie patrzenia na sytuacje 1 uswiadomi¢ ,,odmienng rzeczywistos¢”
drugiej osoby,

- zobaczy¢ co jest warto$ciowe dla drugiej osoby, na czym si¢ skupia i dlaczego
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Ma najwigkszy skutek jesli jest praktykowane zgodnie z nast¢pujacymi wytycznymi:

* podsumowanie, inaczej niz odzwierciedlenie, angazuje wigcej osob, to znaczy, ze wlacza rozne
pespektywy na dany temat, wyrazone podczas szerszego fragmentu rozmowy,

» podsumowanie nie jest dostownym czy chronologicznym powtdrzeniem wszystkiego co zostato
powiedziane, ale raczej uj¢ciem istoty réznych punktow widzenia wokot zasadniczych tematow
rozmowy:

- nazwij neutralnie i precyzyjnie temat podnoszony przez uczestnikOw (nie pomijaj, zmieniaj
lub priorytetyzuj tematow),

— opisz obszary zgody oraz szczegdlnie braku zgody, zwtaszcza ostre rdéznice zdan (badz blisko
jezyka stron wlaczajac ton emocjonalny oraz nie zmigkczaj lub rozwadniaj réznic),

- W obszarach niezgody przedstaw opinie kazdej ze stron wraz z ich uzasadnieniem jes$li zostato
wypowiedziane,

*  mow bezposrednio do osoby, ktdrej stanowisko prezentujesz: ,,wg Pani to..., a wg Pana tamto...”

Temat A Temat B Temat C

Rysunek 5. Struktura podsumowania w modelu transformatywnym: tematy (,,glowa”) i rozne perspektywy (,,nogi”)

Podobnie jak odzwierciedlenie, poprawnie praktykowane podsumowanie, ma efekt wzmacniajacy i
rozjasniajacy, jednak bardziej na poziomie rozmowy, a nie indywidualnej wypowiedzi. To
powoduje, ze calo$¢ rozmowy, wiaczajac ujawnione rdznice, wzajemne motywacje i punkty
widzenia oraz dostgpne wybory, staje si¢ bardziej ,,widoczna” dla uczestnikow, ktorzy moga z
wickszg §wiadomoscig decydowac co nalezy zrobi€.

3.3.3. Pytania niedyrektywne

Pytania niedyrektywne sprzyjaja refleksji, pomagaja w zrozumieniu i zachgcaja do podejmowania
dziatan bez presji. Sa osadzone w kontek$cie rozmowy i otwarte, nie maja ukrytego celu i nie
probuja skierowac rozmowy tam gdzie chce pytajacy. Zazwyczaj zaczynajg si¢ od ,,co0?”, ,,czego?”,
,Jak?” 1 nie wymagaja odpowiedzi ,,tak” lub ,nie”. Zamiast tego wspieraja ludzi w dostrzeganiu
nowych mozliwosci 1 odkrywaniu $§wiezej perspektywy. Ponizsze przyktady sa podane w
kategoriach wytacznie dla czytelno$ci, w rozmowie raczej skupiamy si¢ na samym pytaniu, jakie w
danym momencie moze by¢ szczegolnie wspierajace:

Wyjasnianie Doswiadczanie

Co masz na mysli? Jak to wyglada z Twojej perspektywy?

Ktory element nie jest jeszcze jasny? Jak si¢ z tym czujesz?

Czy mozesz powiedzie¢ wigcej? Jak na to reaguje Twoje ciato?

Zglebianie Wewnetrzny kompas

Co jeszcze jest wazne? Co jest dla Ciebie najtrudniejsze?

Co to oznacza? Co moze by¢ najtrudniejsze dla drugiej osoby?
Jakie inne opcje przychodza Ci do glowy? Co w tym jest dla Ciebie wazne?

Co jest tutaj szansg? Na czym Ci zalezy?
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Jak to wszystko si¢ powiedzie? Na czym zalezy drugiej osobie?

Jak to moze Ci pomoc? Czego oczekujesz od Waszej relacji?

Jak ten wybor moze wptynaé na sytuacje? Co mozesz zrobi¢ aby zmieni¢ to w Waszej relacji?
Ograniczenia Zasoby

Co wydaje si¢ gtoéwng przeszkoda? Jakie zasoby sg dostepne?

Co Cig powstrzymuje? Jak mozesz dowiedzie¢ si¢ wigcej?

Co najbardziej Ci¢ martwi w zwiazku z ...? Czego jeszcze potrzebujesz do podjecia decyzji?

Tabela 5. Przyktady pytan niedyrektywnych w podziale na obszary

Takie pytania zazwyczaj ma sens zadawaé, kiedy pojawia si¢ jakas gotowos$¢ do refleksji. Nalezy
tez zwraca¢ uwage na rodzaj relacji, poczucie blisko$ci 1 bezpieczenstwa, kontekst i czy
rozmawiamy z kim$ na osobno$ci czy w wigkszej grupie. Mozna je zadawac sobie, innym w
naszych relacjach lub osobom, ktore chcemy wesprze¢ w ich sytuacji czy relacjach.

Potrzeba bycia zrozumianym jest gleboko obecna we wszystkich ludziach. Jezeli dostrzezemy
warto§¢ w darowaniu innym swojej uwagi, mamy tez duzo wieksze szanse na bycie ustyszanym.
Jesli nie od razu to by¢ moze pdzniej, a nawet je§li nie to pozostaje nam S$wiadomos$¢, ze
postepujemy w zgodnie z tym co uznajemy za warto§ciowe.

3.3.4. Intencjonalne milczenie

Z uwagi na duza dynamike konfliktowej rozmowy i wiele pojawiajacych si¢ szans na wzmocnienie
i poznanie, musimy decydowa¢ kiedy wykorzystywa¢ opisane powyzej umiejetnosci
komunikacyjne, kiedy podzieli¢ si¢ wlasnym punktem widzenia, a w jakich momentach §wiadomie
zachowac¢ milczenie, pozwalajac innym na wypowiedz bez przerywania lub na moment ciszy.

Dynamika rozmowy

» Jezeli podczas rozmowy osoby sg uwigzione w cyklu destrukcyjnym, jest to wlasciwy czas na
wykorzystanie umiej¢tnosci komunikacyjnych i wsparcie uczestnikow w procesie wzmacniania i
poznawania. Przy silnych emocjach przydatne sa odzwierciedlenia. Zazwyczaj jaki$ stopien
wzmocnienia jest niezbedny aby pojawita si¢ przestrzen na podsumowanie czy pytania.

» Jezeli widzimy, ze rozmowa zaczyna by¢ bardziej konstruktywna i zachodzg pozytywne zmiany
w jakosci interakcji, mozemy skupi¢ si¢ na zadawaniu pytan otwartych i1 poglebianiu
zrozumienia. Jezeli inni czuja si¢ wystuchani, to majg wigksza gotowos¢, zeby wystuchac¢ nas. |
to moze by¢ czas na podzielenie si¢ naszym punktem widzenia.

* Z kolei jezeli zostato powiedziane co$ istotnego lub pojawilo si¢ wazne zrozumienie, czg¢sto
zapada cisza pozwalajaca na refleksje. Swiadome milczenie moze poméc w odczuciu petnego
efektu tego co zostato powiedziane i zachodzacych zmian w interakcji.

e, jednak

. 7
qleccne jax

Mark Twain
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4. Cwiczenia.

W tym miejscu zamieszczone zostaly dodatkowe ¢wiczenia, ktore moga pomoc w poszerzaniu
$swiadomosci 1 szukaniu wlasnej drogi do prowadzeniu trudnych lub konfliktowych rozmow.

4.1. Przygotowanie do rozmowy

Odruchowe reakcje w konflikcie moga powodowa¢ dzialania niezgodne z intencjami, ktore nas
dodatkowo ostabiajg, oddzielajg i pogarszaja sytuacje. Przygotowanie si¢ na takie reakcje moze
pomdc w zdecydowaniu jak bedziemy sobie radzi¢ z nimi kiedy si¢ pojawig oraz w zachowaniu
otwartosci podczas rozmowy. W tym celu mozemy przed trudng rozmowa zadac sobie nastepujace
pytania:

» Co moze prowokowa¢ moja reaktywnos¢ w danej sytuacji / kontakcie z dang osobg?
» Jezeli zauwazg, ze staje si¢ reaktywny, jak sobie z tym poradze?

» Jak prowokuj¢ czyjas$ reaktywno$¢ podczas rozmowy?

» Jak odpowiem jesli druga osoba bedzie reaktywna podczas rozmowy?

Rozmowa w konflikcie ma wigksze szanse na bycie konstruktywna jesli nasze intencje i cel sa
jasne. Rozumienie wilasnych motywacji jak 1 tego czemu ma stuzy¢ rozmowa, moze poméoc w
zachowaniu wewnetrznej mocy i1 wrazliwos$ci. W osiagnigciu takiej jasnosci przydatne moga by¢
nastgpujace pytania:

* Co jest dla mnie wazne 1 do czego dazg?
* Co jest wazne dla drugiej osoby i do czego ona dazy?
» Co moze pomodc w zachowaniu szacunku dla siebie i drugiej osoby?

4.2. Refleksja po rozmowie

Czesto nie mamy szansy aby przygotowac si¢ na trudne lub konfliktowe rozmowy. Refleksja po
takim dos$wiadczeniu jest szansa na odkrycie czego§ co moze pomdc w kolejnych waznych
rozmowach.

* (Czego nauczylo mnie to do§wiadczenie?

» (Czego dowiedzialem si¢ o sobie?

* Co zrobilem aby pomoc sobie dziata¢ z wewnetrzna moca i otwartoscig?
» Co podobato si¢ w Waszym zachowaniu?

* Co chcial(a)bym zrobi¢ inaczej w przysztosci?

» Co potrzebuje aby tak si¢ stato?

4.3. Mapa wzmocnienia i poznawania w relacji

Zastanow si¢ nad konkretng relacjg i przyktadami zachowan, dziatan, stow, ktore pojawiajg sie w
stanie slabosci i pochlonigcia soba (,,pole czerwone”) oraz stanie wzmocnienia i otwartosci (,,pole
zielone”) u Ciebie i drugiej osoby.

Mozna spisa¢ to na kartce i wraca¢ do niej co jaki§ czas poddajac si¢ refleksji, ewentualnie
wprowadzajgc zmiany. Sprzyja to swiadomosci W relacji, tego jak na siebie oddzialujemy i pomaga
dokonywa¢ bardziej intencjonalnych wyborow.
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4.4. Ocena jakosci komunikacji w relacji

Jakos¢ komunikacji jest bardzo dobrym prognostykiem stanu relacji. Warto wiec czasami poddac
ten temat ocenie i refleksji. Zastanowcie si¢ ze swoim partnerem lub inng osobg nad stwierdzeniami
w ponizszej ankiecie. Najpierw ocencie stan komunikacji w Waszej relacji kazdy z osobna, a
nastepnie porozmawiajcie o swoich odpowiedziach.

1. Czujg, ze jestem stuchana/y i liczy sie to co mam do powiedzenia. 12345678910
2. Moge wyrazac opinie i uczucia bez Igku o bycie odrzuconym. 12345678910
3. Moge powiedzie¢ o wszystkim co jest dla mnie wazne. 12345678910
4. Mogg porozmawia¢ konstruktywnie o problemie, ktory widzg w naszej | 12345678910
relacji lub w drugiej osobie.
5. Chcg stucha¢ drugiej osoby i doceniam to co ma do powiedzenia. 12345678910
6. Rozumiem drugg osobe i to 0 czym mowi. 12345678910
7. Mogg stucha¢ drugiej osoby takze kiedy jest w kiepskim humorze. 12345678910
8. Czuje si¢ szanowana/y przez druga osobe. 12345678910
9. Nasze rozmowy zwykle koncza si¢ konstruktywnie. 12345678910
10. Ogolna jakos¢ komunikacji w naszej relacji. 12345678910

Tabela 6. Ankieta oceny jakosci komunikacji, na podstawie: Ir$i¢, Communication Wellness for Couples, 2023.

Oprocz tego mozna czasami dokonac szybkiej oceny za pomocg nastgpujacych pytan (1-10):

1. Czy czujg, ze jestem stuchana/y 1 rozumiana/y?
2. Czy rozumiem co mdwi druga osoba i czy to okazuj¢?
3. Jak dobrze czuje¢ si¢ w tej komunikacji?

W powyzszej ocenie liczy si¢ jej subiektywny charakter, poniewaz wlasnie nasze postrzeganie
jakos$ci komunikacji bardzo mocno wptywa na relacje i czego w niej doswiadczamy.

Cwiczenie pozwala zobaczyé co widzimy podobnie, a gdzie sa réznice, odkry¢ z czego wynikaja i
zdecydowac¢ co chcemy z tym zrobi¢. Dzigki temu mozemy pracowa¢ nad wybranymi aspektami:
wspdlnie w relacji, samodzielnie rozwijajac kompetencje lub ze wsparciem komunikacji przez

neutralng trzecig osobe czy mediatora.
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