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Konstruktywne rozwigzywanie
konfliktéw w zwiazkach interpersonalnych

Konflikt interpersonalny jest doswiadczeniem powszechnym i kazdy zwia-
zek miedzy ludZmi laczy sie z wieloma takimi konfliktami. Przeplataja sie one
z okresami wspélpracy i pozytywnych wzajemnych oddzialywan uczestnikow
zwiagzku. W sytuacji konfliktu sprawdza sie wartos¢ zwiazku. Jesli zwiazek
jest dosé luzny lub peten wewnetrznych napieé,.to konflikt moze przyspie-
szy¢ jego rozpad. W innych natomiast przypadkach konflikt moze uwypuklié
wiezi, ktore lacza partnerdw, i ujawni¢ ich wzajemne znaczenie dla siebie.
Wiele zalezy od sposobu, w jaki uczestnicy konfliktu probuja go rozwiazaé.
Konstruktywnie rozwiazany konflikt moze by¢ czynnikiem stymulujacym roz-
wdj zwigzku, prowadzacym do pozytywnych, tworczych zmian. 1 odwrotnie
- nierozwigzany konflikt moze staé¢ sie czynnikiem destrukcyjnym, powodu-

jacym poglebienie réznic miedzy partnerami i rozpad ich zwiazku.

Czym jest zwigzek interpersonalny?

Kiedy na co dzien moéwimy o jakichs osobach, ze utrzymuja ze soba sto-

sunki lub pozostaja w zwigzku, to mamy na wmysli, iz ludzi tych cos$ ze soba
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laczy. Tym ogniwem laczacym 2 osoby sa interakcje. Podobnie ujmuja to ba-
dacze, np. Hin d e (1981) pisze,2e zwigzek interpersonal-
ny oznacza serie interakcji trwajaca jakis
czas pomiedzy 20sobami znajacymi sie nawzajem.
Ale zwiazek interpersonalny jest jeszcze czym$ wiecej, poniewaz k az dy
z uczestnikéw wklada wen wlasna osobowosdé, oczeki-
wania wobec partnera, stosunek do niego -
i to nadaje specyficzny charakter kazdemu zwiazkowi (por. Duck, Gil-
mour, eds., 1981; Kelley iinni, 1983; D uck, 1986, 1988).
Behawioralne, poznawcze i emocjonalne przejawy zwiazku interpersonal-
nego sa ze soba scisle splecione. Dla zwiazku interpersonalnego charaktery-
styczne jest to, ze aktualne kontakty pomiedzy uczestnikami pozostaja pod
wplywem uprzednich, a jednoczesnie oddzialuja na przyszle. Zwiazek inter-

personalny ma zatem wlasna histori¢ i przyszlos¢ (Ar gy le, 1985; 1988).

Konflikt interpersonalny

Méwiac o konflikcie interpersonalnym, mam na uwadze taki konflikt,
ktéry wystepuje pomigedzy partnerami w zwiazku interpersonalnym. W sy-
tuacji konfliktu partneréw nie tylko dziela sporne sprawy, ujawniajace sie
réznice, ale takze lacza silne wiezi emocjonalne, powigzania zyciowe, minione
doswiadczenia oraz oczekiwania odnosnie do wspdlnej przyszlosci.

Konflikt interpersonalny jest to zachodzacy miedzy 2 osobami
proces, wktérym aktywnos¢ jednej osoby napotyka przeciwstawna
aktywnos¢ partnera. Istote tego procesu stanowi wymiana wplywdow miedzy
2 osobami, czyli interakcja. Konflikt interpersonalny jest szczegdlnym rodza-
jem interakcji. Szczegdlnym w takim znaczeniu,ze obaj uczestnicy
odbieraja i wywieraja wplywy negatywne.
Negatywny wplyw innych oséb na podmiot nastepuje wtedy, kiedy powoduje
zagrozenie jego interesow, czyli biologicznej, psychicznej

lub spolecznej egzystencji. Negatywne oddzialywania uczestnikéw konfliktu
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stwarzaja zagrozenie interesow kazdej ze stron i wymagaja podjecia dzialan
w ich obronie.

Konflikt mozna rozpatrywaé na 2 obszarach — interpersonalnym i intraper-
sonalnym. W tym pierwszym obszarze konflikt sprowadza sie¢ do
wymiany negatywnych oddzialywan miedzy
jego uczestnikami. Proces tej wymiany przebiega nastgpujaco: oddzialywa-
nia jednej osoby, uznane przez druga za negatywne (zagrazajace jakims jej
interesom ), wywoluja reakcje polegajace na wywieraniu negatywnego wplywu
na partnera. W rezultacie odbiorca negatywnego wplywu sam sklania sig
do oddzialywan negatywnych na partnera. Uczestnicy konfliktu ,rewanzuja,
si¢ sobie” negatywnymi oddzialywaniami, ktdrych wymiane, raz rozpoczeta,
trudno zakoniczyé. A nawet obserwuje sie eskalacje sily i zakresu negatyw-
nych wplywéw. Ten charakterystyczny rys konfliktu proponuje nazwaé zew-
netrznym syndromem konfliktu (Balawajder, 1994).

Syndrom ten widoczny jest w postaci zachowan niekoopera-
cyjnych uczestnikow konfliktu. Moga to by¢ zachowania przeszkadzajace
drugiej osobie w osiaganiu jej celéw, moze to by¢ obrona wlasnych interesow
albo uleganie zadaniom partnera, lecz we wszystkich tego rodzaju zachowa-
niach widoczne sa, negatywne skutki zachowan jednej ze stron w stosunku do
partnera.

W wymiarze interpersonalnym konflikt jest procesem wewnetrznym, na
ktory skladaja, si¢ emocjonalne, poznawcze i motywacyjne zdarzenia. Sa one
ze soba powiazane i tworza charakterystyczny dla konfliktu interpersonalnego
uklad, ktéry polegana wspolwystepowaniu negaty w-
nych emocji i negatywnego obrazu partne-
r a konfliktu. Uklad ten nazwalam wewnetrznym syndromem konfliktu
(Balawajder, 1994).

Emocje uczestnikow konfliktu, bedace sktadowa wewnetrznego syndromu
konfliktu, sa zréznicowane i zmienne w czasie, lecz maja na ogét ujemny znak
(Balawajder, 1992). Na poczatku konfliktu jego uczestnicy na ogét
doznaja rozczarowania, przykrosci, czuja sie dotknieci, zaniepokojeni. Potem
pojawia sie zlo$é, zdenerwowanie, uprzedzenie, bezsilnos¢, a na koficu zal,

bezsilno$¢, zmeczenie oraz ulga i satysfakcja.
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Negatywny obraz partnera — drugi skladnik wewnetrznego syndromu kon-
fliktu — dowodzi, iz uczestnicy konfliktu maja sklonnoé¢ do widzenia partnera
w jednolicie negatywnym $wietle (Balawajder, 1992). Partnerowi przypi-
suje si¢ egoizin, bezwzglednosdé, lekcewazenie potrzeb innych ludzi, upér, dwu-
licowos¢, brak tolerancji itp. Réwnoczesnie z negatywnym obrazem partnera
utrzymuje si¢ pozytywny obraz siebie samego. Uczestnicy konfliktu przypi-
sujg, sobie zatem uczciwosé, cheé wspélpracy, takt, wyrozumialo$é, szczerose
itp.

Wewnetrzny i zewnetrzny syndrom konfliktu sa wzajemnie sprzezone w ten
sposdb, ze percepcja negatywnego wplywu partnera uruchamia mechanizimy
wewnetrzne, wtedy pojawiaja sie negatywne emocje i powstaja znieksztalce-
nia percepcyjne. One z kolei determinuja zachowania niekooperacyjne da-
nej osoby, ktdére nastepnie partner odwzajemnia, co powoduje jeszcze wigk-
sze zagrozenie, utrzymywanie sie znieksztalcen percepcyjnych i negatywnych
emocji, cheé¢ rewanzu w postaci zachowan niekooperacyjnych itd. (B a 1 a-
wajder, 1994). W ten sposdb sily zewnetrzne i wewnetrzne ,,wspélpracuja”
nad utrzymaniem i ,rozwojem” konfliktu interpersonalnego. Takie dodat-

nie sprzezenie zwrotne miedzy wewnetrznym oraz zewnetrznym syndromein
konfliktu trudno jest przerwad.

Konstruktywne rozwigzanie konfliktu

Konflikt moze hyé¢ czynnikiem stymulujacym rozwdj zwiazku, prowadza-
cym do pozytywnych, twérczych zmian, ale moze tez by¢ czynnikiem destruk-
cyjnym, powodujacym rozbicie istniejacego zwiadzk.u. Wszystko zalezy od
tego, jak uczestnicy konfliktu sobie z nim poradza. Jesli partnerom zwigzku
uda sie wyjsé z tej préby pomyslnie, to takie do$wiadczenie umacnia ich
zwiazek, co wiecej — daje poczucie wiekszej bliskosci, wzajemnego zrozumie-
nia, wzrasta wéwczas wzajemne zaufanie partnerow.

Konstruktywne rozwiazanie konfliktu interpersonalnego ma miejsce

wtedy, kiedly obaj partnerzy sa zadowoleni z uzyskanego
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rozwiagzania, a stan ten poglebia i umac
nia ich zwiazek. Uzyskanie konstruktywnego rozwiazania konfliktu
wymaga wspolpracy obu uczestnikéw, w wyniku ktérej zostaje wypracowane
rozwiazanie w pelni satysfakcjonujace obie strony.

W udanym zwiazku interpersonalnym nie ma wygranych i przegranych.
Jeéli jeden z partneréw przegrywa, to przegrywa i ten drugi. Gdy bowiem
obniza si¢ poziom satysfakcji jednego z partneréw, wowczas rosnie zagrozenie
rozpadu zwiazku i sytuacja zatem staje si¢ rowniez niekorzystna dla drugiej
osoby (Lieberman, Hardie, 1981). Konstruktywne rozwiazanie
nastepuje wigc wtedy, kiedy satysfakcjonuje ono obu partneréw.

Wspélne pokonanie trudnosci stabilizuje zwiazek i buduje w jego uczest-
nikach nadzieje, ze ewentualne nastepne konflikty bedzie moina przezwy-
ciezyé. Dojscie partneréw do porozumienia i zwiazana z tym satysfakcja lago-
dza negatywne doswiadczenia, ktérych uczestnicy konfliktu doznawali w cza-
sie jego trwania. Je$li partnerom udalo si¢ osiagnaé pelne porozumienie, to
przejawiaja sktonnos$é do nadzwyczajnego wzajemnego objawiania uczué po-
zytywnych,

Trudnosci w wypracowaniu konstruktywnego
rozwiazania konfliktu

Aby doj$¢ do konstruktywnego rozwiazania konﬂi]'(tu, trzeba przelamad
2 charakterystyczne dla tego procesu syndromy (wewnetrzny i zewnetrzny).
Oznacza to, ze nalezy zatrzymaé wymiane negatywnych oddzialywan
i przejs¢ do wymiany pozytywnych wplywoéw, a takzie podjaé wysitki, aby
uwolnié sie od znieksztalcen percepcyjnych i negatywnych emocji. Urealnie-
nie widzenia partnera i siebie samego, uspokojenie wlasnych emocji moze
powstrzymac sklonnoé¢ do niekooperacyjnych dzialan wobec partnera i tym
sainym zatrzymac wymiang negatywnych wplywdéw. Przerwanie dzialania me-
chanizmow napedzajacych konflikt, tzn. wewnetrznego i zewnetrznego syn-
dromu konfliktu, nie jest latwe. Oto gléwne grupy trudnosci:
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Stronniczosé uczestnikéw konfliktu. Uczestnicy konfliktu traca obie-
ktywizm w widzeniu wlasnych interesow i intereséw partnera. Sklonni sa
dostrzegad jedynie zagrozenie wlasnych interesow i wlasne ryzyko, a lekce-
waza interesy partnera. Wyolbrzymiaja znaczenie spornej sprawy dla sie-
bie, a im bardziej angazuja sie w konflikt, tym wicksza przypisuja jej wage
(Balawajder, 1992). Wszystko to utrudnia obiektywne ujecie racji
i stanowisk stron.

Stronnicze widzenie intereséw utrudnia ustalenie, z jakich spraw mozna
w konflikcie zrezygnowaé, a przy jakich trzeba sie upieraé, poniewaz podmiot
wszystkie wlasne sprawy uznaje za jednakowo wazne. W efekcie trudno ustali¢
zakres mozliwych ustepstw.

Stronniczo$é¢ utrudnia tez formulowanie realistycznych oczekiwan wobec
partnera. Niedocenianie wagi i znaczenia sprawy spornej dla partnera powo-
duje, ze stawiane mu wymagania s3 czg¢sto niemozliwe do spelnienia.

Egocentryzm uczestnikéw konfliktu. Widza oni wszelkie wydarzenia
konfliktowe jedynie przez pryzmat wlasnych zagrozonych intereséw, zranio-
nych uczué, urazonej ambicji, poczucia krzywdy i niesprawiedliwosci, zawie-
dzionych nadziei itf). Nie dostrzegaja wlasnych zachowarn, mogacych sprawiaé
przykroéé partnerowi, a pozostaja szczegdlnie wyczuleni na wszystkie przy-
krosci, ktore ich spotykaja.

Egocentryzm w sytuacji konfliktowej sprowadza sie tez do wymagania
szczegolnego traktowania wlasnej osoby i respektowania wlasnych interesow,
lekcewazenia za$ interesow partnera. Jest to niemozliwe do zaakceptowania
przez druga strone i wtedy osiagnigcie porozumienia staje si¢ bardzo watpliwe.

Sztywnosé myslenia i okopywanie sie na stanowiskach. Wystepu-
jace w konflikcie zagrozenie intereséw powoduje koncentracje wszystkich wy-
sitkéw poznawczych i behawioralnych na obronie wlasnego stanowiska. Ucze-
stnicy konfliktu nie sa zainteresowani zrozumieniem racji partnera, lecz szu-
kaja argumentow i sposobow, aby przekona¢ go do swoich racji. Bronione
jest raz zaj¢te stanowisko. Uczestnicy konfliktu niechetnie podejmuja ryzyko
ustapienia, chociazby w czesci, ze swoich roszczen, gdyz sadza, ze to ostabi ich
pozycje w dalszych zmaganiach. Takie upieranie si¢ przy swoim, nieuwzgled-
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nianie argumentdw partnera i jego racji uniemozliwia uczestnikom konfliktu
porozumienie sie.

W sytuacji konfliktu jego uczestnicy uparcie daza do upragnionego celu w
$cisle okreslony sposdb. Sadza, ze wiedza czego chca i jak to uzyskaé. Takie
sztywne podejscie do rozwiazania sprawy utrudnia osiagniecie konsensusu,
ktory laczytby pragnienia obu stron.

Negatywny obraz partnera i pozytywne widzenie siebie samego.
Niekorzystna ocena partnera, przypisywanie mu ukrytych czy ztych intencji
zniecheca do podejmowania z nim préb porozumienia, totez nawet gesty dob-
rej woli lub deklaracja checi wspdlpracy z jego strony moga zostac¢ odrzucone.

Ujawniajaca sie w konflikcie sklonnosé do wybielania siebie i oczerniania
partnera za wywolanie i bieg konfliktu na ogdl nie ma uzasadnien, shluzy
natomiast uwolnieniu sie od poczucia odpowiedzialnosci i winy za zaistniala
sytuacje. Pozwala ponadto na ,zachowanie twarzy” wobec 0séb postronnych.

Atrybucja odpowiedzialnosci. Uczestnicy konfliktu rzadko sami czuja
sie odpowiedzialni za jego bieg. Na ogdl odpowiedzialnoscia za wystapienie
konfliktu i wszelkie negatywne doswiadczenia z nim zwiazane obciazaja par-
tnera. W konflikt zaangazowane sa 2 strony, przypisywanie zatem calej winy
i odpowiedzialnosci za konfliktowe zdarzenia drugiej osobie jest rzadko uza-
sadnione. Wziecie na siebie odpowiedzialnosci pociaga za soba przyznanie,
ze czeS¢ winy sl)oc:zywa na mnie, ze niektére moje zachowania mogly by¢
przykre dla partnera, to zas kldci sie z dobrym wizerunkiem wlasnej osoby,
o ktory strony dbaja.

Brak poczucia odpowiedzialnosci za konflikt utrudnia porozumienie sie
stron i podjecie wspolpracy w celu znalezienia rozwiazania konfliktu. Aby
kompetentnie zajmowac si¢ konfliktem, jego uczestnicy powinni uswiadomié
sobie swoja role w konflikcie i wziaé odpowiedzialno$é za skutki wlasnych
dzialan.

Negatywne emocje uczestnikéw konfliktu. Obecno$é negatywnych
emocji niekorzystnie wplywa na procesy orientacji w otoczeniu, utrudniajac
obiektywizm w widzeniu réznych aspektow konfliktu. Frustracja, niezadowo-

lenie i zlos¢, utrzymujace sie przez caly czas trwania konfliktu, powoduja
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jednostronne, czarno-biale widzenie sytuacji konfliktowej. Skutkiem tego jest
zawezenie pola dostepnych rozwiagzan konfliktu.

Negatywne emocje sa takze czynnikiem utrudniajacym podjecie pozytyw-
nych dzialan wobec partnera. Jesli odczuwa sie uprzedzenie, niechec i zal do
drugiej osoby, to na ogél trudno sie przelamaé i wykonacé jakis gest dobre;
woli wobec partnera. Znaczenie takiego gestu jest duze, poniewaz stanowi on
pierwszy krok na drodze do wspélpracy.

Obronny styl rozwiazywania konfliktéw. Uczestnicy konfliktu na
ogdl stosuja strategie obronne, polegajace na domaganiu si¢ uznania wiasnego
stanowiska i respektowania wlasnych praw lub sprzeciwianiu si¢ nie akcepto-
wanym zachowaniom partnera (Bala wajder, 1992). Takie zachowania
sa odbierane jako ,nieprzyjazne” przez druga strong. Aby zmieni¢ te nieko-
rzystna z punktu widzenia konstruktywnego rozwiazania konfliktu sytuacje,
partnerzy mimo wszystko powinni podjaé ryzyko zachowaii pozytywnych, ko-
operacyjnych, bez ktérych nie mozna osiagnaé obopdlnie satysfakcjonujacego
wyniku.

Niestety, odnies¢ mozna wrazenie, Ze repertuar zachowan kooperacyjnych
uczestnikow konfliktu jest ubogi, a percypowane ryzyko ich podjecia w sytua-
cji konfliktu duze. Dodatkowe utrudnienie stwarza brak wzajemnego zaufania
partnerow, niezbednego do podjecia wspolpracy.

Zasady pracy nad konstruktywnym
rozwigzaniem konfliktu

Do wypracowania konstruktywnego rozwiazania konfliktu potrzebne sa:
obiektywne, wielostronne widzenie réznych aspektéw sytuacji konfliktowej,
opracowanie réznych mozliwych rozwiazan konfliktu oraz podejmowanie dzia-
lan kooperacyjnych i zachecanie do nich partnera.

Dazenie do uzyskania obiektywnej i wszechstronnej wiedzy odno-
$nie do sytuacji konfliktowej. Dysponowanie dobra orientacja odnosnie
do sytuacji konfliktowej pozwala dobrze ja rozumieé i znalezé odpowiednie

rozwiazania konfliktu. Wazna jest zatem dobra znajomosé¢ intereséw wlasnych
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i partnera, réznic dzielacych strony, przedmiotu sporu. Fisher i Ury
(1991) podpowiadaja, ze chcac poznad interesy wlasne i partnera, dobrze jest
stawiaé¢ pytanie: ,dlaczego?”. Jesli chce, aby partner spelnil moje zyczenia,
to dlaczego tego pragne, jakie moje wazne potrzeby beda wtedy zaspoko-
jone? Na ogol partnerzy spieraja sie o stanowiska, kto ma racje, po czyjej
stronie lezy stusznoéc¢. Na tej plaszczyznie spory czesto sa niemozliwe do roz-
wiazania. Natomiast kiedy odkryjemy wlasne interesy, ktore leza u podstaw
przyjecia takiego czy innego stanowiska, wtedy otwieraja sie nowe mozliwosci
w porozumieniu si¢ z partnerem. Wzajemne odkrywanie interesow jest o tyle
wazne, ze otwiera droge do okreslenia zakresu wspdlnych interesow, ktore
na ogdl motywuja, partneréw do obopdlnego dzialania majacego na celu roz-
wigzanie sporu.

Rzeczywiste poznanie intereséw drugiej strony weryfikuje wyobrazenia na
ten temat. A trzeba pamietac, zZe ze wzgledu na stronniczosé i egocentryzm
uczestnikow konfliktu zazwyczaj wyobrazenia te nie s3 trafne. Wazna jest
tez praca nad odkryciem wlasnych intereséw. Nie zawsze sa one swiadome,
bywa, ze uczestnik konfliktu zastanawiajac sie¢ nad tym, o co mu naprawde
chodzi w sporze z partnerem, odkrywa ,kawalek prawdy” o sobie, czasem
nawet trudny do zaakceptowania, np. dostrzega u siebie silng potrzebe wladzy
i dominacji, sklonnosci do manipulacji.

W sytuacji konfliktu nalezy dbaé¢ o zachowanie obiektywnosci w widze-
niu siebie i partnera. Znajomos$¢ wlasnych mocnych i stabych stron, a tak-
ze rozeznanie w takich stronach u partnera pozwala okresli¢ kierunki pracy
nad rozwiazaniem konfliktu, zadbac¢ o komfort psychiczny uczestnikéw kon-
fliktu. Mozemy przeciez unikaé sytuacji, ktore wywoluja niepotrzebne emocje
- przykrosé, zal, zdenerwowanie. Dobra znajomosé wlasciwosci partnera po-
zwala wykorzystaé np. jego inteligencje do znalezienia rozwiazania sporu, a
nasze poczucie humoru do rozladowania napieé itp.

Dobra orientacja w sytuacji konfliktowej ulatwia jej uczestnikom podej-
mowanie trafnych, adekwatnych do potrzeb decyzji. Ich decyzje i dzialania
opieraja si¢ wtedy na racjonalnych przeslankach, a mniejsza role odgrywaja
irracjonalne przekonania i wzajemne uprzedzenia, tatwiej tez dojsé¢ do po-
rozuinienia.
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Opracowanie racjonalnych przesltanek dzialania. Waina sprawa
jest podejmowanie decyzji odnosnie do strategii dzialan w konflikcie oraz
taktyk wchodzacych w sklad tej strategii. Uczestnicy konfliktu czesto nie
zastanawiaja si¢ nad tym, co chca osiagnaé i w jaki sposob. Ich reakcje na
zachowanie partnera sa spontaniczne i bardzo emocjonalne. Konstruktywne
rozwiazanie wymaga jednak podjgcia dzialan racjonalnych, czyli po pierwsze
ustalenia celu, do ktérego dazyé beda partnerzy, oraz — po drugie — sposobu
jego osiagniecia. Podjecie decyzji o tym, co si¢ chce w konflikcie osiagnaé i w
jaki spos6b, powoduje uporzadkowanie dzialan, stwarza mozliwos¢ kontroli
nad przebiegiem konfliktu oraz sprzyja sterowaniu w kierunku uznanym za
pozadany.

Jesli uczestnicy konfliktu dysponuja potrzebna pula informacji do podjecia
decyzji, to glowna trudnosé lezy teraz w ,,opanowaniu” emocji przez zdrowy
rozsadek. Czesto dzialanie, ktore jest rozsadne, bywa zarazem bolesne i emo-
cje powstrzymuja nas przed jego realizacja. Mamy przekonanie, ze wina lezy
po mnaszej stronie i trzeba przyznaé sie do bledu, lecz zarazem jest to dla
nas niemila sytuacja, wstydzimy sie, obawiamy reakcji drugiej strony — i te
wlasnie emocje powstrzymuja nas przed bardzo waznym dla dalszego biegu
konfliktu krokiem.

Osiagniecie konstruktywnego rozwiazania konfliktu wymaga ,elastycznej
nieustepliwosci”, co oznacza, ze partnerzy musza byé gotowi do szukania
roznych mozliwych sposobéw satysfakcjonujacego ich rozwiazania. Aby uzy-
ska¢ takie rozwigzanie, uczestnicy moga upieraé sie przy waznych dla nich
interesach, lecz powinni by¢ elastyczni w poszukiwaniu drdg ich realizacji.
Z partnerem nie wykazujacym cech pewnej elastycznosci nie sposéb wspélpra-
cowaé nad rozwiazaniem konfliktu — mozna tylko albo mu ustapié, albo go
zdominowac, lecz_ w takich sytuacjach zawsze jedna strona pozostaje nieza-
dowolona.

Podejmowanie aktéw pojednania i wspélpracy. Porozumienie sig
partneréw stanowi nieodzowny warunek ich wspélpracy, prowadzacej do kon-
struktywnego rozwiazania konfliktu. W sytuacji konfliktu komunikacja mniedzy
partnerami na ogdl zostaje zakldcona, dlatego tez poprawienie jej efektyw-

nosci jest sprawa bardzo istotna.



Konstruktywne rozwigzywanie konfliktdéw... 27

Zanim w konflikcie ktos podejmie si¢ przekazania jakiejé informacji, wa-
rto, aby dobrze wiedzial, co chce powiedzie¢, i zadbal o forme wyrazenia tego,
albowiem uczestnicy konfliktu sa bardzo wrazliwi nie tylko na to, jakie tresci
niesie informacja, ale takze na jej formme. Maja sklonnosci do nadmiernego
odnoszenia wszystkiego do siebie, traktowania informacji jako formy ataku,
wybidrczego jej odbioru itp.

Na szczegdlne podkreslenie zasluguje przywiazywanie znaczenia do shu-
chania partnera. W konflikcie nie mozna sobie pozwoli¢ na zachowania: ,,wiemn,
co partner chce powiedzieé, wiec nie musze go sltuchaé¢”. Odwrotnie - trzeba
uwaznie slucha¢ i starac sie jak najlepiej zrozumieé intencje partnera. Zda-
niem Petersona (1983)w konflikcie nalezy mie¢ ,przychylnie nastawione
ucho i otwarty umysl”. Chodzi o to, aby zacheca partnera do wyjasniania
swoich interesow, poswiecaé czas na rozmowe na ten temat, a takze zastano-
wi¢ sig, co dla niego dany problem znaczy, jakie mial intencje, podejmujac
rozimowe. Uzyskane od drugiej osoby informacje uimozliwiaja zobaczenie pro-
blemu z jej punktu widzenia, a wzbogacenie si¢ w te wiedze pozwala na nowo
zobaczy¢ konflikt i mozliwe jego rozwiazania.

Obok komunikacji werbalnej wazna w sytuacji konfliktowej jest takze ko-
munikacja niewerbalna, ktérej znaczenie, szczegdlnie przy czestym w konflik-
tach zablokowaniu przekazu werbalnego, jest dos¢ duze. Bardzo wazne znacze-
nie ma wyrazanie emocji. Gwaltowna i silna ekspresja emocji negatywnych
moze zniecheci¢ partnera do podejmowania préb wspolpracy. W konflikcie
warto kontrolowad wyrazanie emocji wlasnych, ale takze pomagaé¢ w tym pa-
rtnerowi. Staraé sie nie dopuszczaé¢ do tego, aby partnera poniosly emocje,
gdyz moze podja¢ dzialanie, ktore bywa czasem trudne do naprawienia.

W podejmowaniu wspolpracy, oprocz dobrego porozumienia si¢, wazne
tez jest wzajemne zaufanie partnerow. Dlatego tez w sytuacji konfliktowej na-
lezy szczegolnie pielegnowaé wzajemne stosunki miedzy partnerami. Dazyé do
tego, aby niepotrzebnie nie rani¢ partnera, nie sprawia¢ mu przykrosci, jesli
mozna co$ zrobi¢ dla niego, to nie zaniecha¢ tego. Trzeba takze podkreslaé
pozytywne aspekty zwiazku miedzy partnerami, mocne strony drugiej osobhy,
dostrzegaé¢ podejmowane przez nia akty pojednania; staraé sie, aby uwypu-

kli¢ wszystkie pozytywne powiazania laczace strony; podkresla¢ pozytywne
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doswiadczenia tego zwiazku i oczekiwania pozytywnych relacji w przyszloéci;
ale przede wszystkim nalezy wystrzegad sie tych dzialan, ktére moga zachwiaé
poczuciem zaufania do drugiego czlowieka. Zaufanie raz utracone latwo nie
daje sie¢ przywrdcié, a bez niego konstruktywne rozwiazanie jest prawie nie-
mozliwe do osiagniecia.

Punktem zwrotnym na drodze do uzyskania satysfakcjonujacego obie stro-
ny rozwiazania jest podjecie przez ktoregos z uczestnikow konfliktu aktu
pojednania. Taki akt stanowi pierwsze od jakiego$ czasu zachowanie koope-
racyjne wobec partnera. Przelamuje on wymiane negatywnych oddzialywan
partnerow i otwiera droge ku pozytywnym, kooperacyjnym dzialaniom, bez
ktorych nie dojdzie do konstruktywnego rozwiazania konfliktu. Taki akt moze
polegaé na wyrazeniu pozytywnej opinii o partnerze, na niesieniu mu pomocy
w jakiejs innej niz sporna sprawie, na wyrazeniu pozytywnych emocji wobec
partnera itp. Jesli druga osoba na ten akt odpowie pozytywnie, to sznase na
rozwiazanie konfliktu sa naprawde duze.

Umiejetne zajmowanie sie konfliktami jest sztuka, ktdrej znajomosé daje
wiele satysfakcji. Sztuki tej mozna sie nauczyé, aby umacniaé i poglebiaé
prawdziwe zwiazki z ludZzmi. Pamietaé trzeba przy tym, aby mieé wzglad
na trudnosci, jakie leza na drodze do rozwiazania konfliktu. Im lepiej znamy
i rozumiemy siebie Sa.mych, im lepiej uda sie nam poznac partnera i jego prag-
nienia, im mniej bedziemy doznawaé¢ w kontakcie z partnerem uczué negatyw-
nych, wiecej zas pozytywnych, im bardziej bedziemy odwazni w podejmowa-
niu dzialan kooperacyjnych, tym szybciej dojdziemy wspdlnie z partnerem
do satysfakcjonujacego nas rozwiazania konfliktu.
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