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Procesy poznawcze w komunikacji miedzy
stronami postepowania mediacyjnego

Konflikty sg naturalng konsekwencja spolecznej natury cztowieka. Ludzie sa
r6zni, majg roézne interesy i potrzeby, silg rzeczy pojawiajg sie miedzy nimi
sprzecznosci. Problemem, z ktorym warto sie zmierzy¢, s3 wiec nie konflik-
ty same w sobie, lecz awersyjny sposéb ich prowadzenia, na ktéry sklada sie
w szczeg6lnosci destrukcyjna komunikacja stron. Takg toksyczng i niszczgca
komunikacje obserwujemy czesto w konfliktach miedzy osobami najblizszy-
mi. W sporach rodzinnych, np. miedzy malzonkami, rodzenistwem czy mie-
dzy rodzicami a dzie¢mi mamy do czynienia z relacjami o bardzo bliskim, in-
tymnym wrecz charakterze, tematy bedace przedmiotem sporu maja czesto
kluczowe znaczenie dla funkcjonowania stron, a podnoszone kwestie mogg
mocno dotykaé poczucia tozsamos$ci bagdz samooceny. Specyfika spor6w ro-
dzinnych wigze sie tez z tym, Ze s3 to na og6l relacje o trwatym charakterze,
nie ulegajgce prostemu i szybkiemu rozwigzaniu na mocy decyzji stron. Na-
wet rozstajgcy sie malzonkowie, jesli majg wspdlne dzieci, jako rodzice po-
zostang ze sobg zwigzani do konca zycia.

W radzeniu sobie z wyzwaniami komunikacyjnymi w sporach rodzinnych
moze pomodc wlaczenie do sporu mediatora: bezstronnej i neutralnej osoby
trzeciej, ktéra w sposob nieformalny, elastyczny i poufny pomaga stronom
w samodzielnym doj$ciu do porozumienia. W role mediatora wpisane jest
wspieranie i edukowanie stron w obszarze komunikacyjnym. Efektem me-
diacji moze zatem by¢ nie tylko osiggniecie porozumienia co do réznigcych
strony kwestii, ale takze poprawa kompetencji komunikacyjnych stron, skut-
kujgca lepszym porozumiewaniem si¢ w przyszlosci. Aby jednak mediator
mogl sprawnie pomagac stronom, musi rozumiec, skad biorg sie obserwowa-
ne przez niego impasy, trudnosci czy blokady komunikacyjne.
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Barierg na drodze do rozwigzania konfliktu moze by¢ brak motywacji,
kiedy jednej lub obu stronom nie zalezy na tym, zeby zakonczy¢ konflikt,
brak kompetencji, np. umiejetnosci stuchania ze zrozumieniem czy radzenia
sobie z wlasng impulsywnoscig, a takze instrumentalne nastawienie do me-
diacji, wykorzystywanej dla wlasnych potrzeb, niezwigzanych z szukaniem
rozwigzan istniejagcego konfliktu. Bywa takze, ze do mediacji przystepujg
osoby, ktérym prawdziwie zalezy na dojéciu do porozumienia, majg podsta-
wowe kompetencje komunikacyjne - wystarczajace do codziennego komu-
nikowania si¢ ze Swiatem i rozwigzywania stawianych przezen problemow
- jednak z jakich$ wzgledow nie sg w stanie sie ze sobg dogadad.

W niniejszym artykule postawiono teze, ze za istotng cze$¢ trudnosci
komunikacyjnych - szczegdlnie wyraznie widocznych w konfliktach ro-
dzinnych - odpowiadaja mechanizmy psychologiczne rzadzace ludzkim
postrzeganiem. Systematyczne bledy poznawcze mogg utrudnia¢ stronom
adekwatny odbiér komunikatéw nadawanych przez druga strone, co z kolei
bedzie skutkowa¢ trudnosciami we wzajemnym zrozumieniu i niemozno-
$cig stworzenia wspolnej narracji. Rozumienie mechanizmow ludzkiej per-
cepcji, umiejetnos¢ dostrzegania ich oddzialywania w danej sytuacji oraz
swiadomos¢ tego, w jaki sposob moga wptywac na eskalacje konfliktu, jest
kluczowg kompetencja mediatora. Zrozumienie podloza psychologicznego
pozwala na trafniejsze reagowanie na powstajace trudnosci komunikacyjne
i efektywniejsze wspieranie stron w dochodzeniu do porozumienia.

Punktem wyjs$cia prowadzonych rozwazan bedzie zdefiniowanie, czym
jest komunikacja interpersonalna oraz omowienie modeli mediacji, ze szcze-
golnym uwzglednieniem komunikacji jako tworzenia znaczenia. Przeana-
lizowane zostanie to, w jaki sposéb strony w procesie porozumiewania sie
konstruujg rzeczywisto$¢. Nastepnie omowione zostanie, w jaki sposob wbu-
dowane w ludzka psychike mechanizmy poznawcze mogg generowac nie-
porozumienia, utrudnia¢ komunikacje¢ i wptywac na eskalacje konfliktu.
W podsumowaniu zdefiniowane zostang zadania stojace w tym kontekscie
przed mediatorem oraz narzedzia, ktére mogg by¢ pomocne w ich realizacji.

Przyjeta koncepcja komunikacji

Na potrzeby niniejszego tekstu komunikacje interpersonalng bedziemy rozu-
miec jako proces wymiany znakéw i/lub symboli, ktére nabierajg znaczenia
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w kontekscie interakgcji kilku oséb. W komunikacji interpersonalnej biorg
udzial przynajmniej dwie osoby. Maksymalnym pulapem jest taka liczebno§¢
grupy komunikujgcych sie, ktéra pozwala wszystkim uczestnikom dostrze-
gaé sie wzajemnie i traktowad w sposob podmiotowy'.

W teorii komunikacji wyréznia si¢ pewng liczbe modeli komunikacji,
ktore podkreslaja niektére jej cechy i aspekty, ignorujgc inne. Wéréd mo-
deli wskazuje si¢ np. model komunikacji jako: (1) transferu informacji, (2)
uzgadniania znaczenia, (3) perswazji, (4) tworzenia spotecznosci’. Inne uje-
cie — bazujace na zalozeniu, ze komunikacja to proces, w wyniku ktérego
idee zawarte w jednym umysle sg przekazywane innym umystom - wyr6z-
nia nastepujgce cztery paradygmaty:

= paradygmat kodowania - dekodowania, zakltadajacy, ze znaczenie jest
whasciwoscig komunikatu;

= paradygmat intencjonalny, zgodnie z ktérym zrozumienie sklada sie
z rozpoznania intencji komunikacyjnych nadawcy;

» paradygmat przyjmowania roznych perspektyw, zakladajacy, ze zna-
czenie ma zrédlo w punkcie widzenia adresata;

= paradygmat dialogu, koncentrujgcy si¢ na zbiorowej naturze dziala-
nia komunikacyjnego. W tej perspektywie komunikacja postrzegana
jest jako wspdlne wypracowywanie znaczenia®.

Na potrzeby wyjasniania zjawisk z zakresu komunikacji w konflikcie (ana-
lizowanej z perspektywy neutralnej osoby trzeciej) najbardziej uzyteczne
wydaje sie przyjecie perspektywy modelu komunikacji, w ktérym strony
wspolnie uzgadniaja znaczenie przekazywanych komunikatéw. Podejscie
to wpisuje sie zar6wno w model komunikacji jako uzgadniania znaczenia,
jak i w paradygmat dialogu. W obu tych ujeciach komunikacja zachodzi
dwukierunkowo (od nadawcy do odbiorcy i od odbiorcy do nadawcy), a jej
najwazniejszym celem jest wzajemne zrozumienie uczestnikéw komunika-
cji i osiaggniecie zgody co do znaczenia wiadomosci. Osig takiego myslenia
o komunikacji jest zalozenie, ze znaczenie nie jest wpisane w komunikat,
lecz tworzy si¢ w komunikacji miedzy ludZzmi, zgodnie z przekonaniem, iz

1 Por. S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J.K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi. Motywacja, wiedza
i umiejetnosci, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 280.

2 Por. S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi..., dz. cyt., s. 33.

3 Por.R.M. Krauss, E. Morsella, Konflikt a komunikacja, w: M. Deutsch, P. T. Coleman, Rozwigzy-
wanie konfliktéw. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagielloniskiego, Krakéow 2005,
s.132-140.
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y~wiadomosci, zaro6wno werbalne, jak niewerbalne, nie majg znaczenia same
w sobie. Znaczenie nadajg im ludzie, ktérzy je wyrazaja i interpretuja”*.
Postrzeganie komunikacji jako uzgadniania znaczenia znajduje swoja
podstawe teoretyczng m.in. w zalozeniach interakcjonizmu symbolicznego
oraz spolecznego konstruktywizmu. Zgodnie z zalozeniami koncepcji inte-
rakcjonizmu symbolicznego znaczenie jest produktem spotecznej interakcji
miedzy ludzmi. Ludzie negocjuja znaczenia, wykorzystujac jezyk (stad ter-
min symboliczny interakcjonizm). Interakcjonisci utrzymuja, zZe zakres na-
szej wiedzy jest zalezny od tego, co potrafimy nazwa¢®’. W tym ujeciu bez-
celowe staje si¢ poszukiwanie ,prawdy” badzZ ,rzeczywistego znaczenia”.
Prawdziwe jest to, co zostalo za takie uznane. Jesli ludzie zdefiniujg jakas sy-
tuacje jako rzeczywista, staje sie ona rzeczywista w swoich konsekwencjach®.
Spoleczny konstruktywizm rozwija koncepcje zakladajacg kluczows role
jezyka w okreslaniu tego, kim jeste§my i jak postrzegamy rzeczywisto§¢. Dwa
gléwne zalozenia hipotezy Sapira-Whorfa, lezacej u podstaw tej koncepciji,
to determinizm jezykowy oraz relatywizm jezykowy. Zgodnie z zalozeniem
determinizmu jezyk ksztaltuje nasz sposdb postrzegania §wiata, natomiast
relatywizm zaktada, ze r6znice miedzy systemami jezykowymi sprawiajg, ze
ludzie myslacy w réznych jezykach widzg §wiat odmiennie. Hipoteza Sapira-
-Whorfa przyjmuje rézne postacie i daje podstawe wielu teoriom. Jednak naj-
wazniejsze z perspektywy prowadzonych rozwazan jest przyjecie, ze przez
organizowanie do§wiadczen jezyk w duzym stopniu wptywa na zycie i kon-
struuje rozumienie §wiata i ludzi’. Ludzie inaczej zachowajg sie w sytuacij,
ktora nazwg konfliktem dotyczgcym opieki nad dzie¢mi, a inaczej w sytuaciji,
ktora okreslg jako potrzebe rozwigzania problemu opieki nad dzie¢mi. Nalezy
sie zgodzic ze stwierdzeniem Marii Lewickiej i Bogdana Wojciszke, iz: ,Nasze
postepowanie bardziej zalezy od tego, jak swoj §wiat rozumiemy, niz od tego,
jaki 6w §wiat w istocie jest. Ta sama sytuacja bywa roznie odczytywana przez
réznych ludzi, a nawet przez tego samego czlowieka przy réznych okazjach”®,

4 R.B.Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I, Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania sig, Dom
Wydawniczy Rebis, Poznan 2011, s. 11.

5 Por. H. Blumer, Interakcjonizm symboliczny: perspektywaimetoda, Zaktad Wydawniczy NOMOS,
Krakéw 2007.

6 Por.E. Griffin, Postawy komunikacji spolecznej, Gdaniskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk
2003, S.76-77.

7 Por. S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi..., dz. cyt., s. 147.

8 M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o Swiecie spolecznym, w: Psychologia. Podrecz-
nik akademicki, t. 3, red. J. Strelau, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk 2003, s. 27.
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Z punktu widzenia prowadzonych rozwazan istotng wlasciwoscig komu-
nikacji jest to, ze kazda wiadomo$§¢ ma zar6wno wymiar tresciowy, tj. infor-
macje, ktorg bezposrednio przekazuje, jak i relacyjny, ktéry wyraza uczu-
cia méwigcego do drugiej strony®. Czasami dla stron kluczowy jest wymiar
tresciowy, a czasami relacyjny. Bywa tez, ze kazda ze stron koncentruje sie
na innym wymiarze komunikacji. Warto tez zwro6ci¢ uwage, ze komunika-
cja czesto polega na jednoczesnym przekazywaniu réznych komunikatéw
ré6znym odbiorcom'. Wyraznie wida¢ to w mediacji, gdzie strony konfliktu
mogg oficjalnie zwracac¢ sie¢ do mediatora — cho¢ w rzeczywistosci przeka-
zujg komunikaty do siebie nawzajem - lub odwrotnie, czyli zwracajg sie do
drugiej strony, myslac o tym, jak ich komunikat odbierze mediator.

Konstruowanie rzeczywistosci w procesie porozumiewania

Zgodnie z zalozeniami konstrukcjonizmu spolecznego czlowiek nie zyje
w obiektywnej rzeczywistosci, lecz konstruuje ja w interakeji z innymi ludz-
mi i poprzez wspélne z nimi dziatania. Ludzie postrzegaja otaczajacy ich
$wiat na swdj wlasny sposéb. Obraz rzeczywistosci jest filtrowany przez
zmysly, wiedze¢, doswiadczenie, stan ducha, system wartosci, wyobrazenia
o $wiecie etc. Zgodnie z koncepcja Paula Watzlawicka mozna wyréznic¢ dwa
poziomy rzeczywisto$ci — okreslane jako ,rzeczywistos¢ pierwszego i dru-
giego stopnia”. Do rzeczywistosci pierwszego stopnia nalezg fizycznie obser-
wowalne cechy rzeczy lub sytuacji (fakty i obiekty), w rzeczywistosci dru-
giego stopnia sami przypisujemy znaczenie rzeczom i sytuacjom pierwszego
stopnia (interpretacje). Rzeczywistosci tej nie tworzg obiekty ani zdarzenia,
lecz jest ona osadzona w naszym umysle'?. W efekcie takiego uksztaltowa-
nia systemu poznawczego kazdy cztowiek funkcjonuje we wlasnej, odrebnej
rzeczywistosci. Problemy komunikacyjne generuje to, ze ludzie bardzo cze-
sto nie odr6zniajg faktéw od interpretacji, a swoj model swiata traktujg jako
jedyng ,prawdziwg” rzeczywisto$¢".

9 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 16.

10 Por. R.M. Krauss, E. Morsella, Konflikt a komunikacja..., dz. cyt., s. 139.

11 Por. G. Nordhelle, Mediacja. Sztuka rozwigzywania konfliktow, FISO Fundacja Inicjatyw Spo-
tecznie Odpowiedzialnych, Gdansk 2010, s. 113.

12 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor 11, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 95.

13 Por. M. McKay, M. Davis, P. Fanning, Sztuka skutecznego porozumiewania si¢, Gdaniskie Wydaw-
nictwo Psychologiczne, Gdanski 2005, 5. 96-97.
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Wymiar konstrukcyjny ma juz sam akt spostrzegania. Badacze zgadzaja
sie, ze na percepcje sklada sie kilka etapéw: ukierunkowanie uwagi (inaczej
selekcja lub dostrzeganie), organizacja zebranych danych i wreszcie ich inter-
pretacja. Niektorzy badacze dodajg takze czwarty etap tworzenia sie postrze-
zen, czyli negocjacje. Etapy te mogg pojawiac sie w roznych sekwencjach.
Na ukierunkowanie uwagi moze wplywac interpretacja juz zebranych da-
nych, za$ wspdlnie ustalona na etapie negocjacji narracja moze ukierunkowac
zar6wno uwage, jak i organizacje oraz interpretacje pltynacych z otoczenia
bodzcéw. Uktad etapoéw percepcji ma zatem do pewnego stopnia charakter
dynamiczny'. Sposéb, w jaki selekcjonujemy, organizujemy i interpretuje-
my dane, zalezy od czynnikow fizjologicznych (takich jak: funkcjonowanie
zmyslow, wiek, stan zdrowia, poziom zmeczenia, zaspokojenie podstawo-
wych potrzeb, jak np. gléd czy pragnienie, cykl biologiczny/dobowy/hormo-
nalny etc.), psychicznych (takich jak: nastréj, stan emocjonalny, obraz same-
go siebie, poczucie wlasnej wartosci etc.), spolecznych (takich jak: pozycja
czlowieka w spoteczenstwie, pte¢irole przypisane pici, role zawodowe etc.)
i kulturowych'. Kazdg sytuacje interpersonalng mozna opisa¢ na kilka spo-
sobéw. Kazdy czlowiek ma wlasny sposob widzenia Swiata.

Puntem wyj$cia procesu postrzegania jest selekcja danych. Ludzie sg co-
dziennie bombardowani przez tysigce bodZcéw, ktérych ich aparat zmysto-
WYy nie jest w stanie przetworzy¢. To, co zauwazajg, zalezy w duzej mierze
od ich motywacji i koncentracji uwagi - zgodnie z generalnym zalozeniem,
ze cztowiek znajduje to, czego oczekuje'®. Na selekcje danych wplywa tak-
ze stan ducha postrzegajacego, jego postawy, oczekiwania, do§wiadczenia
oraz stan emocjonalny'”. Na etapie selekcji odbiorcy upraszczajg i eliminu-
ja pewne dane, tak aby calo$¢ zebranych informacji pozostawata spojna. Te
informacje, ktore system nerwowy odbiera, sq dalej upraszczane - przede
wszystkim poprzez eliminowanie danych niespéjnych z tymi, ktére domi-
nuja w przekazie'®,

Zebrane z otoczenia dane sg organizowane przy wykorzystaniu sche-
matow spostrzezeniowych, czyli struktur poznawczych pozwalajacych na

14 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I1, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 99; S.P. Morre-
ale, B.H. Spitzberg, J.K. Barge, Komunikacja miedzy ludzmi..., dz. cyt., s. 98.

15 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I1, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 101-108.

16 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I1, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 95-96.

17 Por. G. Nordhelle, Mediacja. Sztuka rozwigzywania konfliktow..., dz. cyt., s. 115.

18 Por. M. McKay, M. Davis, P. Fanning, Sztuka skutecznego porozumiewania sig..., dz. cyt., s. 172.
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uporzadkowanie informacji w ramach zgeneralizowanych, spdjnych i zna-
czacych wzorcow, takich jak np. prototypy, skrypty i stereotypy'®. Uporzad-
kowanie zebranych danych poprzez wpisanie ich w jaki$§ posiadany schemat
poznawczy (taki jak np. prototyp ,ojciec” - w domysle: skupiony na pracy,
niemajgcy czasu dla dzieci, skrypt pt. ,odbieranie dzieci z przedszkola” czy
stereotyp pt. ,roztargniony naukowiec”) sprawia, ze umyst dokonuje pew-
nych uogoélnient na temat zaobserwowanej osoby i sytuacji, ,dopasowujac” ze-
brane dane tak, by jak najlepiej pasowaly do posiadanego wzorca. Jak wska-
zujg Lewicka i Wojciszke: ,Wplyw schematéw na rozumienie zdarzen czy
dziatan i formulowanie sgdéw ma z reguty charter asymilacji: wieloznacz-
ne dane zostajg «podciggniete» pod schemat, a w konsekwencji ta sama in-
formacja moze zostaé roznie zrozumiana w zaleznosci od schematu, przez
pryzmat ktérego jest interpretowana”>’. Dane zebrane na podstawie obser-
wacji mezczyzny, ktéry spoznia sie po dziecko do przedszkola, moga réwnie
dobrze zosta¢ wpisane w schemat ,roztargnionego naukowca”, jak i ,nieod-
powiedzialnego ojca”. W zaleznosci od przyjetego schematu poznawczego
postrzeganie danej sytuacji (i stosunek obserwatora/obserwatorki do obser-
wowanego mezczyzny) moze sie bardzo r6zni¢. Inne bedg dane towarzysza-
ce, na ktére zwrdcona zostanie uwaga, inny bedzie tez obraz, jaki zostanie
W pamieci.

Do etapu organizacji danych nalezy takze postrzeganie przyczyn i skut-
kow danych zjawisk, czyli tzw. akcentowanie, rozumiane przez Watzlawicka
jako ,roéznice w spostrzeganiu nastepstwa przyczyn i skutkow w ciggu inte-
rakcji”?". W zaleznosci od sposobu uporzgdkowania przyczyn i skutkéw ob-
raz postrzeganej sytuacji moze by¢ zupetne inny. Wyobrazmy sobie sytuacje,
w ktorej konflikt miedzy malzonkami dotyczy niecheci ojca do odbierania
dzieci z przedszkola. Za kazdym razem, kiedy - po dtugich sporach miedzy
rodzicami - ojciec pojawia sie w przedszkolu, zeby odebra¢ dzieci, one na
widok taty zaczynaja plakaé. W zaleznosci od przyjetego akcentowania dane
te mogg by¢ uporzagdkowane w rézne sekwencje, np.:

= Poniewaz ojciec niechetnie odbiera dzieci z przedszkola, dzieci to wy-
czuwaja i za kazdym razem, kiedy po nie przychodzi, s3 podenerwo-
wane i placzg.

19 Por. S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja miedzy ludzmi..., dz. cyt., s. 101.

20 M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o Swiecie spolecznym..., dz. cyt., s. 37.

21 P. Watzlawick, J. Beavin, D. Jackson, Pragmatics of human communication: A study of interaction-
al patterns, pahologis and paradoxes, New York: Norton 1967, s. 32 i nast.
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= Poniewaz za kazdym razem, kiedy ojciec przychodzi po dzieci do
przedszkola, one reagujg na to podenerwowaniem i ptaczem, on bar-
dzo niechetnie odbiera dzieci.

Oczywiscie sposob organizacji danych wplywa na ich pdzniejszg
interpretacje.

Interpretacja, czyli nadanie sensu zebranym informacjom, jest kolejnym
etapem po selekcji i organizacji danych. Na ogél bazuje ona na ukrytych teo-
riach osobowosci oraz teorii atrybucji, ktora dostarcza ram pozwalajacych na
okreslenie motywow, ktore lezg u postaw zachowania innych ludzi**. Na in-
terpretacje moga wpltywac takie czynniki jak: stopien zaangazowania w rela-
cje z dang osoba, satysfakcja z relacji, wczesniejsze doswiadczenia, zalozenia
dotyczace ludzkich zachowan, oczekiwania, wiedza o innych ludziach etc.”?
Zebrane informacje s3 interpretowane przez pryzmat zastosowanych sche-
matéw poznawczych: obserwator latwiej wybaczy niepunktualno$¢ ,roztar-
gnionemu naukowcowi” niz ,,nieodpowiedzialnemu ojcu”.

Jezeli jakas informacja moze by¢ interpretowana przez pryzmat dwdch
lub wiecej schematéw, to dominuje ten z nich, od ktérego uzycia uptyneto
najmniej czasu. Jesli np. kobieta na co dzien boryka si¢ z zachowaniami swo-
jego partnera, ktére ocenia jako nieodpowiedzialne, obserwujac w przed-
szkolu ojca spdzniajacego si¢ po swoje dziecko, fatwiej zinterpretuje tg sytu-
acje zgodnie ze schematem ,nieodpowiedzialnego ojca”. Przedpercepcyjna
aktywizacja schematu jest tym bardziej prawdopodobna:

= im silniejsze jest subiektywne oczekiwanie pojawienia si¢ w otocze-
niu egzemplarzy tego schematu;

= imsilniej egzemplarze tego schematu powigzane sg z realizacjg celow
i motywow podmiotu;

= imkrotszy czas uplynal od poprzedniego zaktywizowania schematu;

» im czeéciej dany schemat byt aktywizowany w przesztoéci®*.

Etap negocjacji to czas, w ktorym osoby porozumiewajgce sie wzajemnie
oddzialujg na swoje spostrzezenia. Oddzialywanie to pozwala na wspolne
tworzenie pewnego znaczenia, ktére jest zaréwno w ludziach, jak i miedzy
nimi**. Na tym etapie ludzie mogg takze budowa¢ wspoélny obraz rzeczywi-
stosci, inaczej moéwiac, moga konstruowac wspolng narracje. Co ciekawe,

22 Por. S.P.Morreale, B.H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja miedzy ludzmi..., dz. cyt.,s. 103-104.
23 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 98-99.

24 Por. M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o Swiecie spolecznym..., dz. cyt., s. 44-45.
25 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 95-96.
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badania wykazuja, ze satysfakcjonujgca strony wspolna narracja wcale nie
musi by¢ zgodna z intersubiektywnie postrzegana rzeczywisto$cia, np. cho¢
szczesliwe malzenstwa z dlugim stazem charakteryzuje na ogé! posiadanie
wspolnej narracji, to nie zawsze jest ona w pelni spdjna z faktycznym prze-
biegiem wydarzen?®.

Warto w tym miejscu zwrdci¢ uwage na kategorie, ktéra w istotny sposéb
wplywa na proces komunikacji. Jest nig cecha plci. Pte¢ jest jedng z podsta-
wowych kategorii sytuujacych jednostke w strukturze spotecznej oraz istot-
nie ksztaltujacych jej sposéb myslenia i zachowania. Co wazne, jest to ten
aspekt wplywu na komunikacje, ktory dla wielu jej uczestnikéw jest przezro-
czysty. Jak wskazuje Deborah Tannen: ,Konstytuujemy kobiecos¢ i meskos¢
przez nasz sposob zachowania, caly czas bedac przekonani, ze po prostu za-
chowujemy sie «naturalnie»”*’. Dojscie do porozumienia kobiety i mezczy-
zny wymaga u§wiadomienia sobie relatywnosci i réwnorzednosci réznych
sposobéw myslenia i odbierania, a takze styléw poznawczych?®, Jedng z bar-
dziej znaczacych réznic w postawach komunikacyjnych kobiet i mezczyzn
jest sposob, w jaki odnoszg sie oni do wymiaru tresciowego i relacyjnego
przekazywanego komunikatu. Badania wskazujg, Ze kobiety czesciej kon-
centrujg si¢ na wymiarze relacyjnym wiadomosci, czyli ukrytej informacji
na temat emocji, postaw i relacji miedzy rozmdéwcami, natomiast mezczyz-
ni przywigzujg wage przede wszystkim do dostownego znaczenia tresci ko-
munikatu®’. Opisany mechanizm sprawia, ze rozméwcy réznej plci moga
zupelnie inaczej odbiera¢ prowadzong konwersacje, a w przypadku braku
interwencji na rzecz przywrécenia ,wspdlnego gruntu” w rozmowie moze
to fatwo doprowadzi¢ do nieporozumienia. W tym miejscu podkreslenia wy-
maga fakt, ze wyniki badan nie uprawomocniajg wniosku, ze wszystkie ko-
biety i wszystkich mezczyzn charakteryzuja odmienne style komunikacyjne,
wlasciwe dla ich plci. Opisane prawidlowosci nie przekreslajg mozliwosci
kompetentnego prowadzenia przez kobiety rzeczowego dialogu oraz prze-
jawiania przez mezczyzn zrozumienia dla emocji.

26 Por. R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I1, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 100-101.

27 D.Tannen, Ty nic nie rozumiesz! Kobieta i mezczyzna w rozmowie, Zysk i S-ka, Poznan 1999, s. 307.

28 Por. K. Weryk, Kobietaimezczyzna — odwieczny dylemat komunikacyjny, w: Paradygmaty i putap-
ki psychologii komunikowania sig, red. T. Rzepa, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Szczecin 2006,
s.18.

29 Por. D. Tannen, To nie tak! Jak styl konwersacyjny ksztaituje relacje z innymi, Zysk i S-ka, Poznan
2002.
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Dobra komunikacja i jej zaktécenia

Po przyjeciu zalozenia, ze komunikacja miedzyludzka ma charakter interak-
cyjny, a rzeczywisto$¢ stron jest konstruowana w procesie porozumiewania
sie, kolejnym krokiem bedzie zdefiniowanie, czym jest dobra komunikacja.
A idac dalej, jaka komunikacja bedzie pomocna w wychodzeniu z konflik-
tu i jakg komunikacje powinien wspiera¢ mediator pomagajacy stronom
w mediacji. W niniejszych rozwazaniach przyjeto zatozenie, zZe dobra ko-
munikacja to taka, ktora jest skuteczna (czyli realizuje cele przyjete przez jej
uczestnikow) i stosowna (tzn. sposob jej realizacji jest adekwatny do norm
spolecznych ogélnie przyjetych w danym kontekscie sytuacyjnym)*°. W co-
dziennym zyciu ludzie - w sposéb u§wiadomiony lub nie - przyjmuja rézne
cele komunikacyjne. Celem moze by¢ np. przekazanie komunikatu, budo-
wanie relacji, a takze przewentylowanie emocji. Wbrew potocznym intu-
icjom nie zawsze do celow komunikacji bedzie nalezato wzajemne zrozumie-
nie. W teorii komunikacji wskazuje sie, Ze istniejg rodzaje porozumiewania,
w ktorych zrozumienie nie jest zasadniczym celem jej uczestnikow. Sg to
np. rytuaty spoleczne (jak wymiana uprzejmosci przy przywitaniu, czy tzw.
small-talki), proby wywierania wptywu na innych, jak réwniez celowa dwu-
znaczno$¢ lub falsz*",

Na potrzeby prowadzonych analiz przyjeto zalozenie, Ze w przypadku ko-
munikacji, jaka ma miejsce w mediacji, wiodgcym celem komunikacyjnym
- obok osiggniecia porozumienia — bedzie wlasnie zbudowanie wzajemnego
zrozumienia stron. Cho¢ mozna sobie wyobrazi¢, ze w pewnych skrajnych
sytuacjach mozliwe bedzie osiggniecie porozumienia bez wzajemnego zro-
zumienia, to mozna mie¢ watpliwos¢, czy istotnie porozumienie takie be-
dzie trwale i w pelni dla stron satysfakcjonujgce. Co do zasady komunikacja
w mediacji powinna si¢ wiec opiera¢ na wzajemnym zrozumieniu. Podsu-
mowujgc: dobra komunikacja w mediacji bedzie oznaczaé takg komunika-
cje miedzy stronami, ktéra pozwoli na wzajemne zrozumienie, ktorego efek-
tem moze by¢ dojscie do porozumienia bez pogorszenia si¢ relacji miedzy
nimi. Tak zdefiniowana dobra komunikacja nie moze co prawda zagwaran-
towac, ze konflikt zostanie ztagodzony lub rozwigzany, ale - jak podkreslaja

30 Por. S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja miedzy ludzmi..., dz. cyt., s. 65.
31 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 17.
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teoretycy przedmiotu — ,zla komunikacja w duzym stopniu zwieksza praw-
dopodobienistwo kontynuacji lub zaostrzenia konfliktu™*.

Ludzie funkcjonujg w swoich subiektywnych rzeczywistosciach (zwanych
tez kontekstami), opartych na niepowtarzalnych zestawieniach wiedzy, do-
swiadczen, cech osobistych etc. Czasami te konteksty mogg by¢ podobne,
czasami bardzo si¢ od siebie r6znig. Im bardziej odmienne konteksty czy tez
srodowiska komunikacyjne, z jakich wywodza si¢ uczestnicy komunikacji,
tym tatwiej o nieporozumienia. Nawet jednak w przypadku oséb pochodzg-
cych z podobnych srodowisk wzajemne zrozumienie moze zakldci¢ wiele
czynnikoéw, czyli tzw. szumow komunikacyjnych. Trzy podstawowe grupy
zaklocen to: szumy zewnetrzne (jak np. hatas, niesprzyjajaca temperatura,
bodzce zakldcajace uwage etc.), szumy fizjologiczne (jak np. choroba, silne
emocje, zaburzenia zmysléw, zmeczenie etc.) oraz szumy psychologiczne
(bedace np. efektem dziatania omawianych wczesniej mechanizméw po-
znawczych)®®. W przypadku konfliktéw szczegélnie istotny wydaje sie obszar
dzialania czynnikéw poznawczych. Tym bardziej ze jest to przestrzen, ktorej
nie dostrzegamy w bezposrednim odbiorze - tak jak zmystowo odbieramy
potencjalne Zrédla szuméw zewnetrznych lub fizjologicznych. Przetwarza-
nie poznawcze to obszar funkcjonowania, ktérego mechanizméw dziatania
ludzie nie s3 w pelni §wiadomi. Tym bardziej trudno im uchwyci¢ tkwiace
w ich wltasnym mysleniu Zrédta bledow i nieporozumien komunikacyjnych.
Dlatego tez tak wazne wydaje sie rozpoznanie mechanizméw stojacych za
poznawczymi ,szumami psychologicznymi”, aby mozliwe byto lepsze rozu-
mienie przyczyn ewentualnych impaséw komunikacyjnych badz eskalacji
konfliktu i adekwatne przeciwdzialanie ich wplywowi.

Konflikt jest jedng z sytuacji, w ktérych procesy percepcyjne mogg pro-
wadzi¢ do nieadekwatnego - tj. niezgodnego z intencjami nadawcy czy tez
oceng zewnetrznego obserwatora — odbioru komunikatéw. Mechanizmy po-
znawcze, ktore na co dzien dzialajg w sposdb przystosowawczy i utatwiajg-
cy sprawne funkcjonowanie, w sytuacji konfliktu mogg prowadzi¢ do po-
wazanych zaburzen odbioru rzeczywistosci. Tendencyjnosci poznawcze
- wzmacniane m.in. poprzez negatywne nastawienie, napiecie emocjonal-
ne i nieprzyjemne emocje (niepokoj, lek, zlos¢ etc.) - mogg prowadzi¢ do

32 R.M.Krauss, E. Morsella, Konflikt a komunikacja, w: M. Deutsch, P. T. Coleman, Rozwigzywanie
konfliktow. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagielloniskiego, Krakow 2003, s. 143.
33 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 17.
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przektamywania odbieranych komunikatéw, my$lenia stereotypowego i ro-
snacej polaryzacji stanowisk®*. Co wiecej, tam, gdzie pojawiajg sie wazne in-
teresy, jednostka ma tendencje do przyjmowania postawy egocentrycznej, co
rowniez nie wspiera budowania wzajemnego zrozumienia. Jesli dodamy do
tego spowodowane dtugotrwalym konfliktem ostabienie energetyczne stron,
przejawiajace si¢ w zmeczeniu, wiekszej drazliwosci i mniejszej otwartosci
na spojrzenie drugiej strony oraz potencjalny brak zasobé6w kompetencyj-
nych w obszarze komunikacji, nie dziwi fakt, ze wzajemne zrozumienie sie
skonfliktowanych osdb staje sie wydatnie utrudnione.

Nieporozumienia miedzy stronami narastajg w miare trwania konfliktu,
prowadzac do powstania tzw. przepasci percepcyijnej*’, kiedy to kontekst do-
swiadczen, przekonan i postaw stron konfliktu zaczyna sie od siebie skrajnie
ro6znié, a kazdy kolejny komunikat — odbierany zgodnie z aktualnym nasta-
wieniem percepcyjnym - dodatkowo te roznice poglebia. Istnienie ,,przepa-
$ci percepcyjnej” znaczaco utrudnia mozliwo$¢ adekwatnego zrozumienia
komunikatu drugiej strony, a tym bardziej wspolnego wypracowania znacze-
nia przekazywanych komunikatow. Dochodzi do sytuacji, w ktorej zaczynajg
funkcjonowaé dwie réwnolegte narracje — na ogot kazda z nich jest nakie-
rowana na podwazenie narracji drugiej strony. Aby mozliwe bylo zasypanie
owej ,przepasci percepcyjnej”, konieczne jest zrozumienie mechanizméw
odpowiadajgcych za jej zaistnienie.

Czynniki odpowiedzialne za powstawanie ,przepasci
percepcyjnej”

Schematy poznawcze

Dla wyjasnienia, dlaczego procesy poznawcze mogg destrukcyjnie wptywaé
na proces budowania zrozumienia, niezbedny jest powrdt do koncepcji sche-
matow poznawczych. Ludzie majg tendencje do dbania o sp6jnos¢ posiadane-
go systemu przekonan. Posiadane przez nich schematy poznawcze dzialajg jak

34 Por. L. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnosc¢ sqgdow w rozwigzywaniu konfliktow. Jak jg pokonywac,
w: M. Deutsch, P. T. Coleman, Rozwiqzywanie konfliktow. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Uni-
wersytetu Jagiellonskiego, Krakéw 2003, s. 214.

35 Pojecie zostalo zapozyczone z ksigzki: R. B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interperso-
nalne..., dz. cyt., s. 94.
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filtry, ktére odsiewaja informacje sprzeczna lub niespdjng z dominujgcym mo-
tywem*®. Ludzie trwajg przy z gory przyjetych zalozeniach (czyli schematach)
nawet wtedy, gdy majg do czynienia z informacjami wyraznie z nimi niezgod-
nymi. Przejawem tego moze by¢ konserwatyzm poznawczy (opisany szerzej
ponizej), a takze efekt uporczywosci, polegajacy na tym, ze przekonania ludzi
dotyczace ich samych i §wiata spotecznego utrzymujg sie nawet wtedy, gdy
dane wspierajace te przekonania zostaly podwazone®”. Umyst ludzki dziata
w taki sposob, ze dane wpisujace si¢ w schematy sg fatwiej zauwazane, lepiej
pamietane i uznawane za wazniejsze. Natomiast informacje niezgodne z prze-
konaniami czesciej zostajg przeoczone, zapomniane lub uznane za nieistotne.

W sytuacji konfliktu - zwlaszcza dlugotrwalego i dotyczgcego kwestii
znaczgcych dla danej osoby - najlatwiej dostepne stajg sie schematy bazu-
jace na negatywnym obrazie drugiej strony i jej zachowan. Zte doswiadcze-
nia prowadzg do wytworzenia obrazu drugiej strony jako zlej lub niemoral-
nej, a jej dzialania z zalozenia odbierane sg jako wrogie. Na przyktad, jesli
zona ma schemat meza jako nieodpowiedzialnego ojca, to bedzie dostrzegac
(anastepnie przywolywac z pamieci) wszystkie te przypadki, kiedy zle ubrat
dziecko, nie spelnil danej obietnicy lub pozwolit zjes¢ stodycze przed obia-
dem - nawet gdyby w istocie zdarzalo mu sie to nie czesciej niz innym ro-
dzicom. Nie bedzie natomiast zauwazac przejawow tego, ze maz troszczy si¢
i dba o dzieci. Wybidrcze dostrzeganie i pamietanie bedg zwrotnie wzmac-
nialy istniejacy schemat i eliminowaly inne schematy znajdujace potencjal-
nie zastosowanie w danej sytuacji.

Schematy poznawcze bardzo mocno wplywaja na postrzeganie rzeczy-
wistosci, nie sg jednak strukturg nienaruszalng. W pewnych okolicznos$ciach
mozliwe jestich przezwyciezenie. Na podstawie badan wskazano trzy grupy
takich okolicznosci:

= Ludzie sg bardziej elastyczni poznawczo, kiedy nie sg pewni, czy ich
schemat jest trafny.

= Jeslijakasinformacja wydaje sie skrajnie sprzeczna ze schematem i nie
jest mozliwe jej automatyczne zasymilowanie, ludzie dokonuja $wia-
domych wysitkéw intelektualno-poznawczych, starajac sie jg wyja-
$ni¢ lub w jakis sposéb pogodzic¢ z posiadanym systemem przekonan.

36 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst, Zysk i S-ka, Po-
zZnan 1997, s. 128-129.
37 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna..., dz. cyt., s. 142.
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= Wieksza gotowos¢ do ewentualnej redefinicji poznawczej ma miejsce
wowczas, gdy ze wzgledu np. na ocene zewnetrzng lub koniecznos$¢
obrony swojego stanowiska wazne jest, zeby schematy byly trafne®®.
Wydaje sie, ze powyzsze okolicznosci stwarzajg przestrzen umozliwiajaca
oderwanie sie od destrukcyjnie dzialajacych automatyzmoéw poznawczych na
rzecz §wiadomego tworzenia bardziej adekwatnych struktur organizowania
iinterpretacji danych. Znajomos$¢ tych mechanizméw jest szczegdlnie istotna
z perspektywy mediatora, dla ktérego odpowiednie zdiagnozowanie sytuacji
i zastosowanie we wlasciwym momencie adekwatnych narzedzi wspierania
komunikacji jest warunkiem skutecznosci prowadzonych dziatan.

Wptyw posiadanego obrazu siebie na postrzeganie swiata

Na sposéb postrzegania §wiata i siebie w tym §wiecie wpltywa sposéb widze-
nia samego siebie. Wtasny obraz to wzglednie staly zestaw wyobrazen na
wlasny temat. Ludzie majg tendencje do poszukiwania informacji potwier-
dzajacych posiadany przez nich obraz samych siebie — niezaleznie od tego,
czy ma on charakter pozytywny, czy negatywny. Tendencje t¢ nazywamy
konserwatyzmem poznawczym®.

Jednym z elementéw tworzacych obraz samego siebie jest poczucie wla-
snej wartosci, ktore moze miec istotny wptyw na zachowania zwigzane z po-
rozumiewaniem si¢*®. W literaturze wskazuje sie, ze jednym z czynnikéw
najsilniej wplywajacych na ludzkie zachowania jest wystepujgca u wiekszo-
$ciludzi potrzeba myslenia o sobie jak najlepiej, tj. podtrzymywania wzgled-
nie wysokiego poziomu samooceny™*'. Uczucie przykrego napiecia wynikajg-
ce z informacji, ktére naruszajg pozytywny obraz samego siebie jako osoby
rozsadnej i przyzwoitej, nazywa si¢ dysonansem poznawczym. Ludzie z na-
tury daza do redukcji dysonansu poznawczego i zachowania pozytywnego
obrazu samych siebie. Jest to mozliwe albo poprzez zmiane zachowania, albo
poprzez jego uzasadnienie*?,

38 Cytza: E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoteczna. Serce i umyst, Zysk i S-ka,
Poznan 1997, s. 147.

39 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt.

40 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 65.

41 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoteczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 137.

42 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 82.
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W konfliktach dobrze wida¢ oddziatywanie zjawiska dysonansu poznaw-
czego, szczegolnie w sytuacjach, gdy stykaja sie dwie skrajne oceny jakiego$
zachowania. Mozna to zaobserwowa¢ na przykladzie sporu o kontakty rodzi-
cielskie. Kobieta uwaza sie za dobrg i troskliwg matke, ktora w trosce o dzie-
ci ogranicza ich kontakty z nieodpowiedzialnym ojcem, nie dbajagcym o ich
zdrowie (nieadekwatnie ubieranie dzieci na spacery, niekarmienie o wtasci-
wych porach etc.) i potrzeby (spdznianie si¢ i odwolywanie spotkan). Mez-
czyzna uwaza sie za dobrego i troskliwego ojca, ktéry probuje wyrwacé dzieci
spod wptywu nadopiekunczej i przesadnie kontrolujacej matki. Z perspekty-
wy kobiety sygnal, ze jest nadopiekuncza i nadmiernie kontrolujaca, bedzie
zaburzal jej wysokg samoocene w roli matki. Podobnie z perspektywy ojca
opinia, ze jest on nieodpowiedzialny i nie dba o dzieci, narusza jego samo-
ocene w roli ojca. Zapewne zadne z rodzicoéw nie bedzie gotowe na przyzna-
nie racji drugiej stronie i zmiane zachowania. Mozna si¢ spodziewaé, ze bedg
raczej zmierzali do uzasadnienia wlasnego zachowania poprzez odwotanie
do mechanizméw poznawczych, np. deprecjacje drugiej strony i jej opinii
(»Zawsze byla histeryczkg, nie ma co jej stuchaé” versus: ,Nie interesuje mnie
stanowisko tego czlowieka, méwi to tylko po to, Zeby mi dokuczy¢”) i uskraj-
nianie wlasnego stanowiska (,,Nie tylko jest nadopiekunczaikontrolujgca, ale
do tego okropna z niej manipulantka” oraz: ,Nie tylko jest nieodpowiedzial-
ny iinteresuja go tylko wlasne potrzeby, ale jeszcze jest okropnym ktamca”).

Ludzie zaangazowani w redukowanie dysonansu sg tak zajeci przekony-
waniem samych siebie, ze zawsze postepujg i postepowali wlasciwie, iz cze-
sto prowadzi to do zachowan irracjonalnych i dezadaptacyjnych®. Efektem
dgzenia do redukcji dysonansu moze by¢ powiekszenie si¢ przepasci per-
cepcyjnej miedzy stronami i zmniejszenie szans na adekwatne odebranie
komunikatu drugiej strony. Zjawisko to psychologowie spoleczni okreslaja
mianem putlapki racjonalizacji. Polega ona na tym, Ze w wyniku zmniejsza-
nia dysonansu (czyli zmierzania do spdjnosci obrazu samych siebie) ludzie
wiklaja sie wsie¢ znieksztalcen, ktéra uniemozliwia im adekwatne spojrzenie
na rzeczywisto$¢. Co wiecej, proces usprawiedliwienia samych siebie moze
doprowadzi¢ do catkowitego obnizenia samooceny**. Wracajac do sytuacji
z opisywanego przykladu konfliktu rodzicielskiego, po paru miesigcach spo-
ru kobieta moze uswiadomi¢ sobie, ze odseparowujac dzieci od ojca, gleboko

43 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoteczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 83.
44 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 119.
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je unieszczesliwia. Mezczyzna moze z kolei dostrzec, ze obrazanie matki
w obecnosci dzieci prowadzi do tego, Ze dzieci zaczynajg si¢ go ba¢ i nieko-
niecznie lubig z nim przebywac. W efekcie obie strony mogg poczu¢ sie bar-
dzo kiepskimi rodzicami, a ich samoocena mocno na tym ucierpi.

Mechanizm d3zenia do redukcji dysonansu poznawczego uruchamia sie
réowniez w sytuacjach, w ktorych ludzie poswiecajg na co$ bardzo wiele za-
sobéw: czasu, energii badz pieniedzy, dlatego oczekuja efektéw swoich wy-
sitkéw lub przynajmniej potwierdzenia stusznosci ich ponoszenia. Jesli za-
tem kto$ angazuje wszystkie swoje sity w prowadzenie konfliktu - budujac
sie¢ wsparcia wérdd rodziny i znajomych, inicjujgc postepowanie sgdowe
etc. — to bedzie zarazem zmierzat do wykazania stusznosci podejmowanych
przez siebie wysitkow. Bedzie zatem dostrzegaé wszystkie te sygnaly, ply-
nace z otoczenia i od przeciwnika, ktére potwierdzg stusznos¢ prowadzonej
przez niego walki. Motywacja do tego typu znieksztalcert moze by¢ dysonans
wzbudzony przez potrzebe uzasadnienia wysitku**. Warto podkresli¢, ze im
wazniejsza i bardziej nieodwotana decyzja, tym wieksza potrzeba redukcji
dysonansu. W konfliktach rodzinnych stawka na ogoét jest wysoka, a spory
dotycza spraw egzystencjalnych - czy to w obszarze uczud i relacji, czy to
w sferze materialnej. Stad wieksza szansa na to, ze uczestnicy beda doko-
nywaé manipulacji poznawczych (niekoniecznie §wiadomych), majacych na
celu redukcje odczuwanych dysonansow.

Redukcja dysonansu poznawczego odbywa sie na og6l na poziomie prze-
twarzania poznawczego (lub znacznie rzadziej w obszarze zmiany zacho-
wan). Krok dalej idzie mechanizm zwany samospelniajacg sie przepowied-
nig, obserwowany wyraznie takze na poziomie zachowan. Tutaj oczekiwania
danej osoby prowadza do zachowywania si¢ w konkretny sposéb, co kolei
zwieksza prawdopodobienistwo, ze oczekiwane zdarzenie w rzeczywisto$ci
bedzie mialo miejsce. Samospelniajgce sie proroctwo opiera si¢ na nastepu-
jacej sekwencji wydarzen:

= okreslone oczekiwanie (wobec siebie lub innej osoby);
= zachowanie zgodne z tym oczekiwaniem;

= urzeczywistnienie oczekiwania;

= wzmocnienie pierwotnego przekonania.

Co do zasady wplyw samospelniajgcych sie proroctw na porozumiewanie
sie ludzi moze by¢ zaréwno pozytywny, jak i negatywny. Jednak w sytuacji

45 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 93.
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konfliktu, kiedy oczekiwania stron wobec siebie majg w wiekszosci charakter
negatywny, samospelniajace si¢ proroctwo bedzie na ogét prowadzito do po-
glebienia konfliktu i pogorszenia relacji. Przykladowo, jesli w toku rozméw
rodzenstwa na temat opieki nad niesprawng matka siostra z gory zalozy, ze
brat jest niechetny do pomocy, to moze w oparciu o te zalozenia (i towarzy-
sz3cg im negatywng ocene brata jako cztowieka) odnosic sie do niego w tak
nieprzyjemny sposob, ze nawet jesli wyjsciowo brat bral pod uwage wziecie
na siebie czesci zadan opiekunczych, to po tym, jak zostanie przez siostre
kilkakrotnie obrazony i upokorzony, moze zmieni¢ zdanie — co w efekcie
potwierdzi negatywne zdanie, jakie miala o nim siostra. Samospetniajgce
sie proroctwo jest zjawiskiem wystepujagcym w mediacji bardzo czesto. Je-
$li uczestnicy oczekujg od innych okreslonego zachowania, to bardzo cze-
sto — za pomocg subtelnych sygnaléw - przekazujg im swoje oczekiwania,
zwiekszajac w ten sposdb prawdopodobienstwo wystapienia przewidywa-
nego zachowania.

Wsrdd procesow poznawczych, ktére majg na celu ochrone samooce-
ny, warto przywolac jeszcze jeden, o charakterze nieco paradoksalnym. Ze
wzgledu na potrzebe zachowania spojnosci ludzie majg tendencje do takie-
go postrzegania rzeczywistosci, ktore bedzie podtrzymywac ich samooce-
ne, rowniez wtedy, kiedy jest ona niska. Ludzie, ktdrzy nisko si¢ oceniaja,
sg przekonani, zZe inni réwniez nisko ich cenig. W zwigzku z tym kierowane
do nich komunikaty mogg odbiera¢ jako krytyke, podwazanie kompetenciji,
odrzucenie etc. Niskie poczucie wlasnej wartos$ci moze sie rOwniez przeja-
wiac zachowaniami wrogimi wobec rozméwcy, zgodnie z zalozeniem, ze je-
$li zostanie on ponizony, to na jego tle wypadnie lepiej*.

Tendencyjnosci poznawcze

Mechanizmy poznawcze odpowiadajg zar6wno za to, jak ludzie widzg sa-
mych siebie, jak i za to, jak postrzegaja innych. W interpretowaniu zebra-
nych danych opierajg si¢ czesto na tzw. teoriach atrybucji, czyli koncepcjach
wyjasniajacych przyczyny wlasnych zachowan lub zachowan innych ludzi.
Teoria atrybucji - stworzona przez Fritza Heidera - zaklada, Ze wyjasnienia
mogg odwolywac sie do wlasciwosci osobistych, tj. postawy, charakteru czy
osobowosci (tzw. atrybucje wewnetrzne) lub do wlasciwosci sytuacyjnych,

46 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 67.
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czyli okoliczno$ci wplywajacych na zachowanie (tzw. atrybucje zewnetrz-
ne)*’. Wyjaénienia przyczyn ludzkich zachowari sg o tyle istotne, ze pozwa-
laja adekwatnie na nie reagowac. Oczywiscie adekwatno$¢ reakcji bedzie za-
lezala od tego, na ile trafne jest przyjete wyjasnienie. W zaleznosci od tego,
czy dane zachowanie zostanie uznane za wynikajace z cech jednostki, czy
z wplywu okolicznosci zewnetrznych, reakcja emocjonalna moze by¢ bar-
dzo rézna. Przyktadem moze by¢ sytuacja, w ktorej maz spéznia si¢ po dziec-
ko do przedszkola. Jesli Zona uzna, ze spéZnienie wynikato z okolicznosci
obiektywnych, takich jak np. nieoczekiwany wypadek na drodze (atrybucja
zewnetrzna), to zapewne wykaze sie zrozumieniem lub wrecz wspoltczuciem.
Natomiast w przypadku uznania, ze spéZnienie meza wynika z typowej dla
niego nieodpowiedzialnosci i lekcewazenia terminéw (atrybucja wewnetrz-
na, odwolujaca sie do wtasciwosci osobistych), to zapewne wywola nega-
tywne uczucia: zlos¢, zal, rozczarowanie. Za uczuciami tymi moga po6js§¢
konkretne wypowiedzi lub zachowania, ktére z kolei moga zosta¢ odebrane
przez drugg strone jako catlkowite niezrozumienie. Warto wskazad, ze jesli
strony s3 w konflikcie, tendencja odwolywania sie do posiadanych negatyw-
nych schematow poznawczych jest tak silna, Ze nawet gdyby mgz wyjasniat
swoje spoznienie wypadkiem, Zona z duzym prawdopodobienstwem i tak
odwota si¢ do posiadanego schematu ,,0soby nieodpowiedzialnej, ktéra nie
szanuje czasu innych”, stwierdzajgc np. ze ,zawsze jest jaki§ wypadek”, ,trze-
ba bylo przewidzie¢ sytuacje na drodze, wiadomo, zZe zawsze co$ moze si¢
zdarzy¢” etc. Przytoczony przyktad pokazuje, ze dla sposobu odbierania rze-
czywistosci faktyczne okolicznosci okazujg sie czesto znacznie mniej istotne
niz wewnetrzna mapa poznawcza, do ktdrej s3 odnoszone.

Tendencyjnosci poznawcze z zasady majg charakter przystosowawczy.
Jednak w praktyce nie zawsze prowadzg do takiego odbioru komunikatu,
ktory jest zgodny z intencjami nadawcy, a ryzyko to wyraznie sie zwieksza
w przypadku komunikacji stron bedgcych w konflikcie. Psychologowie spo-
teczni opisali wiele prawidtowosci, ktorych dziatanie moze utrudniaé wza-
jemne zrozumienie bagdz budowanie przez strony wspoélnej narracji. Ponizej
przedstawiony zostanie przeglad najwazniejszych z nich.

Podstawowy btad atrybucji okresla typowg dla ludzi tendencje do wy-
jasniania zachowan predyspozycjami osobistymi, przy pomniejszeniu lub
pominieciu roli kontekstu sytuacyjnego. Co znaczgce, prawidlowos¢ ta

47 Por. F. Heider, The psychology of interpersonal relations, New York: Wiley 1958.
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znacznie rzadziej znajduje zastosowanie przy okazji wyjasniania wtasnych
zachowan*®. Wskaza¢ mozna takze zjawisko tendencyjnosci dzialajacego
i obserwatora opierajgcego sie na tym, ze cudze zachowanie cze$ciej ttuma-
czymy przyczynami wewnetrznymi, wlasne zachowanie czesciej ttumaczy-
my zewnetrznymi okoliczno$ciami®’.

Jak juz wczesniej wspomniano, dla dobrostanu psychicznego cztowieka
istotne jest podtrzymanie dobrego mniemania o sobie. W przypadku, gdy
z jakiego$ wzgledu ta samoocena jest zagrozona, ludzie dokonujg tzw. atrybu-
cji wstuzbie ego, nazywanej takze egotyzmem atrybucyjnym. Oznacza to, Ze
swoje sukcesy przypisuja czynnikom wewnetrznym, czyli np. zdolnos$ciom,
talentowi, pracowitosci etc., a porazki ttumaczg czynnikami zewnetrznymi,
czyli wplywem sytuacyjnym®®. W konfliktach rodzinnych czesto dochodzi
do toksycznej wymiany zdan, ktéra bazuje na wymianie argumentow ad per-
sonam, podwazajacych dobre intencje, charakter i postawy drugiej osoby, co
moze by¢ odbierane jako zagrozenie dla samooceny. Tym bardziej mozna sie
spodziewa¢ uruchamiania mechanizmu egotyzmu atrybucyjnego.

W konflikcie wzrasta sita dwoch réwnolegtych tendencyjnosci — doszu-
kiwania sie przyczyn wewnetrznych w negatywnych zachowaniach innych
oraz przyczyn zewnetrznych w negatywnych zachowaniach wilasnych. Z ba-
dan wynika, ze strony bedace w konflikcie cz¢sciej obwinialy partnera za
zaistnialg sytuacje, niz braly odpowiedzialno$¢ za swoja role w konflikcie®".
Wystepowanie tego mechanizmu jest rtéwniez widoczne w sytuacjach trwa-
tego konfliktu. Badacze wykazali m.in., ze w zwigzkach o duzym poziomie
napiecia lub niezadowolenia strony konsekwentnie przypisywaly negatyw-
nie warto§ciowane zachowania partnera przyczynom wewnetrznym, po-
zostajgcym pod jego wplywem, a ewentualne zachowania pozytywne -
przyczynom zewnetrznym, nad ktérymi nie mial kontroli*. Tendencja do
doszukiwania sie w zachowaniu osoby o co$ oskarzanej przyczyn, na kto-
re miata wplyw, nazywana jest stronniczoscig oskarzajacego. Postrzeganie

48 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoteczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 196;
201.

49 Por. K.G. Allred, Ztos¢ i odwet w konflikcie. Znaczenie atrybucji, w: M. Deutsch, P. T. Coleman,
Rozwigzywanie konfliktow. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellonskiego, Kra-
koéw 2005, s. 240.

50 Por. E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 205;
M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o swiecie spotecznym..., dz. cyt., s. 64.

51 Por.R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 112.

52 Por.K.G. Allred, Zlos¢ i odwet w konflikcie. Znaczenie atrybucji..., dz. cyt., s. 244.
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zachowania jako motywowanego wewnetrznie generuje w postrzegajacym
zlo$¢ichec odwetu, a w dalszej perspektywie destrukcyjne dziataniai wypo-
wiedzi. W efekcie oskarzajacy obarcza oskarzanego wiekszg odpowiedzial-
noscig, a oskarzony czuje sie mniej odpowiedzialny za swoje zachowanie, niz
sugerowalaby rzeczywista sytuacja.

Innym mechanizmem, ktéry w znaczgcy sposob moze utrudniaé¢ wza-
jemne zrozumienie stron, a tym bardziej osiaggniecie przez nie porozumie-
nia, jest egocentryzm atrybucyjny. Zjawisko to opiera si¢ na przypisywaniu
sobie przez dang osobe wiekszej odpowiedzialnosci za konsekwencje wspol-
nie wykonanej pracy, niz sklonny jest to stwierdzi¢ postronny obserwator®>,
Dzialanie tego mechanizmu zostalo wykazane m.in. przy okazji obserwacji
podzialu obowigzkéw domowych w parach malzenskich i analizy tego, jak
kazdy z malzonkéw oceniat wktad swojej pracy. Kazdy z malzonkéw uwa-
zal, ze robit w domu znacznie wiecej, niz dostrzegat drugi matzonek. Zrédet
tego zjawiska badacze doszukujg sie w trzech obszarach:

= ro6znic w dostepie do informacji o wktadzie wlasnym i wktadzie
partnera;

= procesow odpowiedzialnych za kodowanie i odtwarzanie informacji
- lepiej zauwazamy i zapamietujemy to, co dotyczy naszego wkladu
niz wkladu partnera;

= motywacyjnym - przypisywanie sobie wiekszej odpowiedzialnosci
za wynik podnosi samoocene oraz wzmacnia poczucie sprawstwa.

Egocentryzm atrybucyjny wpisuje sie w szersze zjawisko, jakim jest efekt
talszywej powszechnosci, czyli sklonno$¢ do przeceniania czestosci wia-
snych zachowan i niedoceniania czestosci zachowan partnera interakcji®*.

Z perspektywy prowadzenia mediacji szczegélnie istotny wydaje si¢ me-
chanizm tendencyjnosci atrybucji miedzygrupowej. Nie dos¢, ze Zle ocenia-
nemu zachowaniu osoby spoza swojej grupy czesciej przypisywane sg przy-
czyny natury wewnetrznej niz takiemu samemu zachowaniu cztonka grupy
wlasnej*’, to jeszcze w przypadku grupy cudzej istnieje tendencja do odwo-
tywania si¢ do ogdlnych kwantyfikatoréw. Jak wskazujg Robert M. Krauss
iEzequiel Morsella: ,Kazde interpersonalne dzialanie mozna scharakteryzo-
wac nardéznych poziomach uogdlnienia. Badania wykazuja, ze ludzie opisuja

53 Por. M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o swiecie spotecznym..., dz. cyt., s. 65.
54 Por. M. Lewicka, B. Wojciszke, Wiedza jednostki i sqdy o Swiecie spolecznym..., dz. cyt., s. 65-66.
55 R.B.Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 240.
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dzialania cztonkéw grupy wlasnej i grupy obcej w sposoéb systematycznie od-
mienny. W przypadku dzialania ocenianego negatywnie zachowanie czlon-
kéw grupy obcej jest zwykle charakteryzowane na wzglednie wysokim po-
ziomie abstrakcji, podczas gdy w przypadku cztonkow grupy wiasnej jest
opisane bardziej konkretnie. Wzorzec ten jest odwrécony w przypadku po-
zytywnie ocenianych zachowan”*®.

Zjawisko to czesto obserwuje sie w mediacji, gdzie skonfliktowani uczest-
nicy postrzegaja druga strone jako przeciwnika, czyli ,osobe spoza grupy
wlasnej”. Mozna pokazac tg prawidtowos¢ na przyktadzie jednego z watkow
sporu rodzicéw o ustalenie kontaktow z matoletnimi dzie¢mi: ojciec sp6Znia
sie godzine z odebraniem syn6w od matki. Matka, ktéra planowala po ode-
braniu dzieci przez ojca wykonac prace, stwierdza, ze nie zdgzy tego zrobic¢
w skréconym przez spdznienie czasie i postanawia przyjechac po dzieci do
ojca o godzine pdzniej, niz bylo to planowane, o czym go jednak nie infor-
muje. Ojciec — zmuszony do czekania na matke - nie zd3za na pociag, na
ktory miatl juz bilety.

W trakcie dyskusji strony co do zasady zgadzaly sie, co do faktéw jednak
swoje stanowiska odnosity do zupelnie innego poziomu ogélnosci — opisujac
swoje zachowanie, przywotywaty konkretne zachowanie, opisujgc zachowa-
nie drugiej strony, przenosily je na poziom bardzo duzej ogélnosci.

Punkt widzenia matki (wytluszczone zostaty komunikaty zaprezentowa-
ne w toku mediacji):

= Na temat zachowania drugiej strony: Ojciec spdznil si¢ godzineg z od-
biorem synéw. Ojciec zawiddl synéw, ktdrzy na niego czekali. Syno-
wie nie moga na ojca liczy¢.

= Na temat wlasnego zachowania: Matka spo6znita si¢ godzine po od-
bior syné6w. Matka zaburzyta plany ojca, ktory czekat na odbior sy-
néw i spoznit sie na pocigg. Matka jest calkowicie nieprzewidywalna.

Punkt widzenia ojca (wytluszczone zostaly komunikaty zaprezentowa-
ne w toku mediacji):

= Na temat zachowania drugiej strony: Matka spdznita si¢ godzine po
odbidr synéw. Matka zaburzyla plany ojca, ktéry czekal na odbior sy-
néw ispoznit sie na pocigg. Matka jest calkowicie nieprzewidywalna.

56 Por.R.M. Krauss, E. Morsella, Konflikt a komunikacja..., dz. cyt., s. 138.
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= Na temat wlasnego zachowania: Ojciec spdznil si¢ godzine z odbio-
rem synow. Ojciec zawiodl synéw, ktérzy na niego czekali. Synowie
nie moga na ojca liczy¢.

Typowa dla komunikacji w konflikcie generalizacja przewin drugiej stro-
ny i podkreslanie waskiego zakresu jej ewentualnych pozytywnych postep-
kow silnie utrudnia budowanie przez strony wspoélnej narracji. Buduje takze
nastawienie obronne, ktére uaktywnia opisane wyzej mechanizmy, wspiera-
jace zachowanie dobrej samooceny i podtrzymanie poczucia wlasnej warto-
$ci, co z kolei prowadzi do dalszego powiekszenia ,przepasci percepcyjne;j”
miedzy stronami i ogranicza mozliwosci dobrej komunikacji, opartej na bu-
dowaniu wzajemnego zrozumienia.

Problem utrudniajagcym komunikacje w konflikcie moze by¢ takze zjawi-
sko znieksztalcen parataktycznych, polegajace na tym, Ze na postrzeganie
przez jednostke biezacej rzeczywisto$ci wpltywajg wydarzenia z przesztosci.
Nowo poznana osoba moze np. przypomina¢ kogos znanego w przeszlosci,
co sprawia, Ze przenosi sie na nig pozytywny lub negatywny stosunek wobec
tamtej osoby. Obraz (na og6l negatywnych) wydarzen w przesztosci rzutuje
na postrzeganie tego, co dzieje sie chwili obecnej. Badania pokazuja, Ze na-
wet pelna §wiadomos¢ podobienstw i konfrontacja z wiarygodnymi informa-
cjami nie s3 w stanie zmieni¢ nastawienia i uczu¢ do tej osoby®”.

Do tej pory oméwione zostaly tendencyjnosci (skroty) poznawcze, ktore
- cho¢ przystosowawcze w wielu sytuacjach komunikacyjnych — w przypad-
ku konfliktu okazuja sie czesto mniej adekwatne, a ich dzialanie moze wpty-
wac destrukcyjnie na mozliwo$ci porozumienia. Istnieje jednak takze pewna
grupa bledow poznawczych, ktére sg szczegélnie charakterystyczne dla sy-
tuacji konfliktu. Ponizej omdéwione zostang najwazniejsze z nich: potrzeba
uproszczenia konfliktu, widzenie czarno-biale, sklonnos$¢ do spostrzegania
przeciwstawnych sit i dewaluacji reaktywne;j.

Dazenie do uproszczenia konfliktu wigze sie z potrzebg uporzagdkowania
i uspojnienia rzeczywistosci. Ludzie w swoim postrzeganiu konfliktu sku-
piaja si¢ na ogot na jednym lub dwdch wyrazistych aspektach sytuacji - za-
zwyczaj tych, ktore sa fatwiej dostepne dla ich aparatu percepcyjnego - i na
ich podstawie formulujg zalozenia dotyczace tego, jak sie zachowac. Zgodnie
z opisanymi powyzej zasadami dzialania procesu percepcji dalsze informacje
sq przetwarzane zgodnie z przyjetym punktem wyijscia, tzn. dane niezgodne

57 Por.M. McKay, M. Davis, P. Fanning, Sztuka skutecznego porozumiewaniasie..., dz. cyt., s. 178-179.
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z poczatkowo sformutowanym przekonaniem mogg by¢ ignorowane, a da-
nie niejednoznaczne bedg interpretowane w sposéb zgodny z posiadanymi
schematami. Konsekwencjg upraszczania sytuacji konfliktowych bedzie tak-
ze bledne spostrzeganie relacji przyczynowo-skutkowych, np. dostrzeganie
zwigzkow, ktore w rzeczywistosci nie istniejg, lub szczegdlne akcentowanie
przyczyn i skutkéw danego zjawiska®®. Jesli strony sporu uproszcza swoje wi-
dzenie konfliktu w skrajnie odmienny sposéb, to nie tylko utrudni im wza-
jemne zrozumienie, ale takze moze zablokowac¢ proby budowania wspoélnej
narracji czy wypracowywania satysfakcjonujacego obie strony porozumienia.

Dodatkowym utrudnieniem jest to, ze w konfliktach czesto wystepuje
skrzywienie poznawcze, nazywane widzeniem czarno-bialym. Opiera sie
ono na tym, ze intencje i cechy oponenta sg postrzegane jako jednoznacz-
nie negatywne, natomiast wlasne - jako jednoznacznie pozytywne*. Osoby
bedace w konflikcie majg tez tendencje do zakladania, ze rozdzwiek miedzy
nimi jest wigkszy niz w rzeczywisto$ci. Kazda potencjalng korzys¢ drugiej
strony postrzegajg jako swoja strate. Z kolei kazda strata drugiej strony - na-
wet jesli w istocie nie przynosi im zadnej korzysci - jest zyskiem, juz cho-
ciazby dlatego, Ze pomniejsza stan posiadania ,przeciwnika”. Zjawisko to
nazywane jest sklonnoscig do spostrzegania przeciwstawnych sit®°. Natu-
ralng konsekwencja spostrzegania kazdej korzysci przeciwnika jako swojej
straty jest zjawisko dewaluacji reaktywnej, czyli tendencja strony konfliktu
do nizszego oceniania oferty - tylko dlatego, ze zostala ztozona przez prze-
ciwnika®. Rozumowanie, jakie za tym stoi, zaklada, ze skoro przeciwnik
sklada jakas oferte, to jest ona dla niego korzystna. A jesli jest korzystna dla
niego, to dla adresata zapewne bedzie strata. Nawet jesli na pierwszy rzut
oka tego nie widac.

Zmniejszanie ,przepasci percepcyjnej” miedzy stronami:
rola i narzedzia mediatora

Przyjecie tezy, ze celem mediacji (gléwnym lub instrumentalnym) jest
wzajemne zrozumienie si¢ przez strony, inaczej méwiac, wypracowanie

58 Por. L. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnos¢ sgdow w rozwigzywaniu konfliktéw..., dz cyt., s. 215-216.

59 Por. G. Nordhelle, Mediacja. Sztuka rozwigzywania konfliktow..., dz. cyt., s. 118; E. Aronson,
T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoteczna. Serce i umyst..., dz. cyt., s. 138.

60 Por. L. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnos¢ sgdow w rozwigzywaniu konfliktow..., dz cyt., s. 217.

61 Cytza: L. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnos¢ sqdow w rozwigzywaniu konfliktow..., dz cyt., s. 227.
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wspolnego znaczenia, nasuwa pytanie, w jaki sposéb mediator moze prze-
ciwdziata¢ powstawaniu przepasci percepcyjnej miedzy stronami i pomagac
im w konstruowaniu wspolnej narracji.

Wydaje sie, ze punktem wyjscia powinno by¢ przyjecie wspolnego zato-
zenia, ze mediacja co do zasady nie stuzy ustalaniu stanu faktycznego, a tym
bardziej szukaniu ,,prawdy”, tylko uwzglednieniu réznych punktow widze-
nia. Rolg mediatora bedzie zatem us§wiadomienie stronom, ze naturalng
rzeczg sg rozne perspektywy widzenia rzeczywistosci. W tym aspekcie nie-
odzowna wydaje sie¢ wiedza na temat tego, w jaki sposob rzeczywistosc jest
konstruowana w toku komunikacji. Opierajac sie na posiadanej wiedzy, me-
diator powinien stuzy¢ stronom pomoca w zbadaniu i zrozumieniu odreb-
nych spojrzen na rzeczywistos$¢, przy zalozeniu, ze kazde z nich moze by¢
subiektywnie prawdziwe i jako takie jest rtownouprawnione. W efekcie zaak-
ceptowania przez strony rownowazno$ci odmiennych perspektyw mozliwa
staje sie praca nad wypracowaniem wsp6lnej narracji®®.

W zwigzku z istnieniem ,przepasci percepcyjnej” strony konfliktu maja
tendencje do wyolbrzymiania dzielgcych ich réznic. Aby dziata¢ skutecz-
nie, mediator musi dobrze rozumie¢ perspektywe kazdej ze stron, nie wpa-
dajac w pulapke dostownego przyjmowania wyj$ciowych stanowisk stron.
Oparcie sie na prezentowanych na wstepie pozycjach stron moze prowadzi¢
do przecenienia skrajnosci roszczen i wielkosci przepasci dzielacej strony.
Tymczasem rolg mediatora jest dotarcie do rzeczywistych perspektyw wi-
dzenia problemu i pomoc stronom w dostrzezeniu, ze ich stanowiska nie sg
tak skrajne, jak moze im sie wydawac®’. Dzialanie takie buduje w stronach
wiare w mozliwo$§¢ porozumienia, co moze obniza¢ ryzyko negatywnego
sprzezenia zwrotnego — zwigzanego ze zjawiskiem samospelniajgcego sie
proroctwa, bazujacego na przekonaniu, Ze porozumienie nie jest mozliwe.

Mediator musi umie¢ odrézni¢ tendencyjnosci poznawcze od manipula-
cji, definiowanych jako §wiadome dziatanie jednostki w celu wywarcia po-
23danego wplywu na innego czlowieka®*. Manipulacje w mediacji mogg by¢
skierowane wobec drugiej strony lub wobec mediatora. Skrzywienia poznaw-
cze majg na ogo6t charakter nieswiadomy, tj. dana jednostka moze nie zdawacé
sobie sprawy z tego, Ze jej wlasny umyst kreuje obraz niezgodny z intencjami

62 Por. G. Nordhelle, Mediacja. Sztuka rozwigzywania konfliktéw..., dz. cyt., s. 114.
63 Por. L. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnos¢ sgdow w rozwigzywaniu konfliktow..., dz cyt., s. 221.
64 Por. G. Nordhelle, Mediacja. Sztuka rozwigzywania konfliktow..., dz. cyt., s. 120.
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nadawcy - czesto mniej korzystny lub bardziej zagrazajacy niz w odbiorze
zewnetrznego obserwatora. W zalezno$ci od tego, czy Zrédlem zaburzen ko-
munikacji bedg zamierzone manipulacje, czy skrzywienie poznawcze, me-
diator bedzie podejmowal interwencje o zupetnie innym charakterze.

Jesli uda sie doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej uczestnicy mediacji zaak-
ceptuja to, ze ich narracje mogg sie r6znic - i niekoniecznie oznacza to ztg
wole, Swiadome mijanie si¢ z prawda czy che¢ dokuczenia - kolejnym kro-
kiem bedzie neutralizowanie dzialania tych tendencyjnosci poznawczych,
ktore destrukcyjnie wplywajg na komunikacje. W niektérych sytuacjach po-
mocne bedzie pokazanie stronom mechanizmdw dziatania procesé6w percep-
cjiisamych tendencyjnosci poznawczych oraz pomoc we wdrozeniu zmiany
we wlasnym spostrzeganiu. Tego typu praca na komunikacji wymaga jednak
przejs$cia na metapoziom, co w wielu przypadkach moze by¢ dla uczestni-
kéw bardzo trudne. Do koniecznych warunkéw wyjsciowych wykorzystania
przez mediatora takiego podejscia nalezaloby zaliczy¢: relatywnie niewysoki
poziom konfliktu, relatywnie niewysoki poziom emocji, odpowiednie wa-
runki intelektualne i gotowos$¢ mentalng stron. Wydaje sie, ze znacznie cze-
$ciej mediator, bazujgc na posiadanej wiedzy i umiejetnosci diagnozy, bedzie
wykorzystywat dostepne narzedzia w celu bezposredniego wspierania stron
w korygowaniu mozliwych zaburzen postrzegania.

Ponizej przedstawione zostang narzedzia, jakie moga by¢ przez mediatora
wykorzystywane w celu pomocy stronom w budowaniu adekwatnych atry-
bucji i poprawianiu atrybucji nieadekwatnych. Z uwagi na ograniczong obje-
to$¢ artykulu nie bedzie mozliwe przedstawienie uporzadkowanego przegla-
du mediacyjnych sposob6w reagowania na kazda z przedstawionych putapek
poznawczych, postaram si¢ jednak na poziomie bardziej ogélnym naszkico-
wac zarys podstawowych grup narzedzi, ktérymi dysponuje mediator. Jako
ze — zgodnie z zalozeniem — mediator nie pelni roli terapeuty, nie bedziemy
w tym miejscu analizowaé narzedzi, ktére moglyby by¢ wykorzystane do
pracy nad zaburzeniami obrazu samego siebie — réwniez tymi, ktére moga
wplywac na proces spostrzegania otoczenia i rozumienia wysyltanych przez
nie komunikatéw. Na marginesie mozna zauwazy¢, ze poprawa komunika-
cji zmniejsza ryzyko zachowan majacych na celu ochrone samooceny. Za-
tem w wyniku pracy nad komunikacja i lepszym zrozumieniem mechanizmy
bazujace na obrazie samego siebie majg szanse dziata¢ bardziej adekwatnie.



34 Anna Cybulko

Narzedziem pomocnym w bardziej adekwatnym postrzeganiu przyczyn
dziatan zaréwno wlasnych, jak i drugiej strony — umozliwiajacym unikniecie
pulapki tendencyjnosci dziatajacego i obserwatora, stronniczosci oskarzajg-
cego czy tendencyjnosci atrybucji miedzygrupowej — moze by¢ rozwijanie
empatii, w szczeg6élnosci cwiczenia obejmujace zmiane perspektyw. Media-
tor moze np. pomoéc oskarzajgcemu w przyjeciu punktu widzenia oskarza-
nego, tak aby mial on szanse na dostrzezenie czynnikéw zewnetrznych (lub
innych okolicznosci lagodzacych) wplywajacych na kwestionowanie zacho-
wanie®®. Do typowych narzedzi mediatora z tego obszaru nalezg pytania do
jednej ze stron o to, jak jej zdaniem druga strona moglaby oceni¢ dang sytu-
acje czy zachowanie, co moze by¢ dla niej wazne i dlaczego, a takze prosby
o wyobrazenie sobie, jak druga strona moze odnie$¢ sie do danej propozycji,
jakie bedzie widziata korzysci i straty z niej ptyngce. Wszystkie te narzedzia
bazujg na prébie namdéwienia rozméwcy do przyjecia przez chwile perspek-
tywy widzenia drugiej strony. W tym samym obszarze pozostajg tez narze-
dzia opierajace sie np. na fizycznej zmianie przez strony miejsc przy stole
mediacyjnym, ktéra pozwala na ,wejscie w buty drugiej strony”. Dla rozwi-
niecia empatii pomocne mogg by¢ takze prosby mediatora o parafrazowanie
wypowiedzi drugiej strony. Powtarzanie swoimi stowami komunikatu wyra-
zonego przez ,przeciwnika” nie tylko pomaga lepiej uchwycic jego znacze-
nie, ale takze lepiej uswiadamia, Ze mogg istnie¢ inne sposoby na widzenie
rzeczywistosci. Bardziej empatyczne spojrzenie na drugg strone jest takze
pierwszym krokiem do przeniesienia jej z grupy ,oni” do grupy ,,my”, co ma
szanse przelozy¢ sie na zmiane spojrzenia na sytuacje, ktora z poziomu ,je-
stem z nim(i) w konflikcie” zostanie przeformulowana na ,mamy problem
do rozwigzania”.

Mediator moze takze uczy¢ strony lepszej komunikacji - czy to przez mo-
delowanie, czy tez poprzez pokazywanie mozliwosci wykorzystania pew-
nych narzedzi. Dobrze, aby mediator pokazywal stronom, ze cho¢ dla nich
samych czynniki kontekstowe stojace za wlasnymi decyzjami i zachowania-
mi sg oczywiste, z drugiej strony moze to wyglada¢ zupelnie inaczej. Dlatego
tak istotne jest, aby mediator pomagat stronom w przedstawianiu rzeczywi-
stego kontekstu realizowanych dzialan i zachowan. Podejscie takie pozwoli
minimalizowa¢ dzialanie tendencyjnos$ci dziatajacego i obserwatora, ktére

65 Por. K.G. Allred, Ztos¢ i odwet w konflikcie. Znaczenie atrybucji..., dz. cyt., s. 249.
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sprawia, ze cudze zachowanie czesciej ttumaczymy przyczynami wewnetrz-
nymi, a wlasne - zewnetrznymi okoliczno$ciami®®.

Jedng z metod, ktora pozwala na sprawdzenie poprawnosci przyjetych
atrybuciji jest tzw. kontrola spostrzegania®”. Podejscie to nie tylko pozwala
sprawdzi¢, czy przyjeta interpretacja dzialan drugiej strony jest stuszna, ale
zarazem pozwala dostrzec, ze istnieje wiecej niz jeden kierunek interpretacji
danego zachowania. Pozwala unikng¢ elementu oceny, ktéry moze by¢ za-
grazajacy dla ego drugiej strony, co wtérnie generuje dodatkowe skrzywienie
poznawcze i prowadzi do pogorszenia relacji. Uzyteczno$¢ wykorzystania tej
metody potwierdzajg badania Charlesa G. Lorda, Marka R. Leppera i Eliza-
beth Preston, ktorzy stwierdzili, ze uswiadomienie sobie przez badanych, ze
istniejg inne sposoby interpretacji rzeczywistosci (po rozpatrzeniu stanowisk
przeciwstawnych do tych, ktére posiadali) prowadzito do zmniejszenia cze-
sto$ci popelnianych przez nich btedéw poznawczych®®.

Kontrola spostrzegania zaktada, ze kiedy rozméwca przedstawia swojg
interpretacje zachowania drugiej strony - np. stwierdzajac: ,Maz spOznil sie
godzine po odbiér dzieci, bo w ogéle mu na nich zalezy” lub: ,,Zona spdzni-
ta sie godzine dzieci, bo chciala mi dokuczy¢” - prosi sie go o sprawdzenie
stusznosci przyjetej interpretacji. Moze to zrobié na trzy sposoby:

= Opisa¢ swoje obserwacje — np. (Matka): ,Maz mial przyjecha¢ o 17.00.
0d 16.30 chlopcy dopytywali sie, kiedy wreszcie tato bedzie. O 17.00
stali z nosami przy oknie. Potem zaczeli sie denerwowac. Kiedy 0 17.30
ciggle go nie bylo, Anto$ najpierw marudzit, a potem zaczgl kopac
w szafki. Wreszcie popchnal brata. Jas zaczal ptakaé i mowié, ze chce
do taty. Anto$ powiedzial mu, Ze tata nie przyjedzie, bo go nie lubi”.

= Da¢ dwie mozliwe interpretacje danego zachowania — np. (Matka):
»Kiedy mgz sp6znial sie godzine na spotkanie z dzie¢mi, pierwszg
moja mysla bylo to, Ze potrzeby dzieci nie sg dla meza istotne. Chy-
ba ze chodzito o to, Ze po prostu znowu nie ogarngl rzeczywistosci”.
= Poprosi¢ o wyjasnienie, jaka powinna by¢ wlasciwa interpretacja — np.
(Ojciec): ,Wiesz, ze mam pociag, a jednak zjawiasz si¢ godzine po cza-
sie. Powiedz mi, jak w tej sytuacji moge rozumie¢ Twoje sp6Znienie.”

66 Por. K.G. Allred, Ztos¢ i odwet w konflikcie. Znaczenie atrybucji..., dz. cyt., s. 250.

67 Opisnarzedzia: R.B. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor I, Relacje interpersonalne..., dz. cyt., s. 114-115.

68 C.G.Lord, M.R. Lepper, E. Preston, Considering the opposite: A corrective strategy for social judg-
ment, ,Journal of Personality and Social Psychology” 47 (6), s. 1231-1243.
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Celem wykorzystania tego narzedzia jest poprawa adekwatnosci spo-
strzegania, a zarazem zasygnalizowanie dbalosci o drugg strone. W ten spo-
sob narzedzie to moze by¢ wykorzystywane do poprawiania relacjii obniza-
nia poziomu leku i niepokoju, a co za tym idzie, rowniez wrogosci i agresji.
Lepsze zrozumienie i mniejsze napiecie moga z kolei zmniejszyc¢ zagrozenie
wystepowania negatywnego zjawiska samospetniajgcego sie proroctwa, ego-
tyzmu atrybucyjnego czy tendencyjnosci typowych dla konfliktu: widzenia
czarno-bialego albo uproszczenia konfliktu.

Sposobem na tendencyjno$¢ atrybucji miedzygrupowej moze by¢ wyko-
rzystanie narzedzia konkretyzacji, czyli takiego wykorzystania jezyka, aby
umiejscowi¢ dane zjawisko w okreslonym czasie i kontekscie. W literaturze
wskazuje sie, ze podkreslanie czasu i warunkéw, w jakich maja miejsce dane
wydarzenia, prowadzi do wykorzystania jezyka z nizszego poziomu abstrak-
cji. Bazujac na przytoczonym powyzej przykladzie spdznien po odbior dzie-
ci, zadaniem mediatora byloby uzyskanie zgody obu stron na omawianie per-
spektywy dwoch konkretnie osadzonych w czasie i przestrzeni wydarzen:
»0jciec sp6znil si¢ godzine z odbiorem synéw” czy ,,Matka spéznita sie go-
dzine po odbidr syn6w”, a nastepnie zastanowienie si¢, dlaczego mialy one
miejsce, czy byly przejawem jakich§ powazniejszych probleméw (zaufanie
dzieci do rodzicéw, zaufanie kazdego z rodzicéw do wywiazywania si¢ przez
drugiego z ustalen), jak mozna takim zdarzeniom zapobiegac.

Pomocne w uzgadnianiu znaczenia moga by¢ takze odpowiednio zadane
pytania. W szczeg6lnosci warto tutaj wyrdznic¢ pytania klasyfikujace, poréw-
nujgce i demonstrujace. Biorgc za przyklad kazus dotyczacy spoznienia, je-
$li ojciec mowi: ,Matka jest catkowicie nieprzewidywalna”, mediator moze
zada¢ pytanie klasyfikujace: ,W czym z Twojej perspektywy przejawia ta
nieprzewidywalno$¢?”. Mediator moze takze uzy¢ pytania poréwnujacego:
»Jakiego innego stowa moglbys uzy¢, zeby opisac zachowania matki?”. Z ko-
lei w reakcji na stwierdzenie matki: ,,Synowie nie mogg na ojca liczy¢” me-
diator moze zada¢ pytanie demonstrujace: ,Czy mozesz opisaé, w jaki spo-
s6b ta niemozno$¢ liczenia na ojca przejawia w waszym codziennym zyciu?”.
Odpowiednio zadane pytania bedg skuteczne nie tylko w przypadku tenden-
cyjnosci atrybucji miedzygrupowej, ale wszedzie tam, gdzie przydatne moze
by¢ pokazanie pewnego relatywizmu wygtaszanych opinii oraz mozliwosci
spojrzenia na problem z innej strony.
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Podsumowanie

Celem opracowania bylo wykazanie, Ze percepcja, cho¢ na co dzien niewi-
doczna, ma istotny wplyw na komunikacje i budowanie wzajemnego zrozu-
mienia si¢ jej uczestnikow. Mechanizmy percepcji w istotny sposob wplywajg
na przebieg konfliktu, czesto utrudniajac mozliwo$¢ zrozumienia si¢ przez
strony - zgodnie z zalozonymi przez nie intencjami — a w dalszej perspekty-
wie prowadzgc do eskalacji konfliktu. W sytuacji, w ktérej tendencyjnosci
poznawcze utrudniajg stronom adekwatny odbior sytuacji i komunikatow
drugiej strony nieoceniong pomocg moze stuzy¢ mediator — neutralna, bez-
stronna osoba trzecia, wspierajgca komunikacje stron w kierunku ich poro-
zumienia. Aby pomoc ta byla jak najbardziej skuteczna, mediator powinien
dysponowac wiedza obejmujacg psychologie proceséw poznawczych, umie-
jetnoscig adekwatnej diagnozy ich dzialania oraz narzedziami do poprawia-
nia adekwatnosci postrzegania stron.

Budowanie zrozumienia przez strony wydaje sie pierwszym krokiem na
drodze wiodgcej do rozwigzania konfliktu i wypracowania porozumienia.
Nawet jesli osiggniecie wzajemnego zrozumienia nie doprowadzi do poro-
zumienia, a jedynie do stworzenia ,,protokotu rozbieznosci”, to i tak popra-
wa komunikacji miedzy stronami ma szanse przelozy¢ si¢ na poprawe - czy
chociazby normalizacje - relacji, co samo w sobie moze zosta¢ uznane za
sukces w mediacji.
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