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Mediacja jako proces usprawniania
komunikacji w sytuacji konfliktu!

Mediation as a process of improving
communication in a conflict situation
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Abstract. The article presents the role of interpersonal communication in the work of a mediator.
It alsso describes interpersonal skills that professional mediators need to successfully help the
parties in conflict to work out an acceptable settlement of their problem. Additionally, examples
of potential communication difficulties during mediation and ways to overcome them are
suggested by the author.

Wprowadzenie. Analiza kwestii komunikacji interpersonalnej (mi¢dzyludzkiej)
w kontekscie konfliktow i mediacji jest niezwykle istotna. Mozna przyjaé, ze jest to nie-
rozerwalna relacja: dla rozwigzania konfliktu niezbgdna jest komunikacja, jednoczesnie
nieprawidtowa komunikacja wptywa na powstanie konfliktu i jego pdzniejszy prze-
bieg’. Profesjonalny mediator® oprocz wiedzy z zakresu psychologii i teorii konfliktu
oraz technik rozwigzywania probleméw musi wykaza¢ si¢ rowniez wiedzg teoretyczng
i praktyczng z zakresu komunikacji werbalnej i niewerbalnej, w tym umiej¢tnoscia bu-
dowania zaufania i poczucia bezpieczenstwa poprzez okazanie otwartosci i efektywny
sposob komunikowania sig?.

W zwigzku z powyzszym praca ta dotyczy¢ bedzie roli komunikacji interperso-
nalnej w mediacjach. Ze wzgledow objetosciowych niniejszego artykutu, wskazane

' Artykut zawiera niepublikowane wczesniej fragmenty pracy dyplomowej Rola komunikacji interperso-

nalnej w mediacjach napisanej pod kierunkiem dr hab. Joanny Muchy (Wydzial Prawa i Administracji
Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Studia Podyplomowe Mediacji).

S. M. Horan, T. D. Guinn, i S. Banghart, Understanding Relationships Among the Dark Triad Personality
Profile and Romantic Partners’, Conflict Communication, "Communication Quarterly" 2015, t. 63, nr 2,
s. 158.

Dla ulatwienia edycyjnego okreslenie ,,mediator” uzywane w pracy odnosi si¢ zardbwno do mediatorow
ptci meskiej, jak 1 do mediatorek.

4 M. Bobrowicz, Mediacja: jestem za, Warszawa 2008, s. 29.
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obszary tematyczne nie wyczerpuja — co oczywiste — tematu, przedstawiajg jednak syn-
tezg glownych obszarow zagadnien zwigzanych z komunikacjg w mediacjach, stano-
wigc tym samym przyczynek do dalszych, pogtebionych analiz.

Umiejetno$ci komunikacyjne mediatora a przebieg mediacji. Wiaczenie me-
diatora jako osoby trzeciej ma — jak pisze E. de Bono — przeksztatci¢ dwuwymiarowsg
walke w trojwymiarowe poszukiwanie i projektowanie rozwigzania®. Glowna rolg me-
diatora jest obiektywne i bezstronne wspieranie procesu dialogu i dyskusji (bez narzu-
cania rozwigzan, mi¢dzy innymi poprzez usprawnianie komunikacji), co ma na celu
pomoc stronom zrozumie¢ problem i wspolnie wypracowac takie rozwigzanie, ktore
bedzie dla nich satysfakcjonujace®. Wobec tego niezbedna jest znajomos¢ zasad ko-
munikacji oraz umiejetne ich stosowanie. Co wigcej, poprzez odpowiednio stosowane
techniki komunikacyjne (takie jak aktywne stuchanie) oraz odpowiednig mowe ciata
mediator buduje nie tylko swoja pozycje i profesjonalizm, ale rowniez wptywa na po-
czucie bezpieczenstwa stron, co z kolei oddziatuje na ich zachowanie w trakcie media-
cji oraz budzi che¢ efektywnego uczestniczenia w niej’.

W zwigzku z tym, ze mediacja opiera si¢ glownie na rozmowie, umiej¢tnosci ko-
munikacyjne mediatora, obok jego kompetencji merytorycznych, odgrywaja fundamen-
talng rolg w kreowaniu prawidlowego przebiegu mediacji. Szczegolnie istotne wydaja
si¢ by¢ w poczatkowych fazach mediacji, podczas ktoérych mediator (w monologu me-
diatora) przedstawia zasady mediacji, buduje wlasna wielostronng wiarygodno$¢ oraz
stoi przed zadaniem zapoczatkowania trojstronnej komunikacji poprzez nawigzanie
dobrego kontaktu ze stronami i uzyskanie zaangazowania®. Jak zwraca uwage C.W.
Moore: ,,dobry kontakt odnosi si¢ do poziomu odczuwanej swobody komunikacji, po-
ziomu dobrego samopoczucia stron, poziomu precyzji przekazywanych komunikatow
oraz jakosci kontaktu migedzyludzkiego®”.

Podstawowa umiejetnoscig komunikacyjng, ktéora moze zawazy¢ zarowno na zro-
zumieniu przekazywanych tresci, jak i na niwelowaniu oporu przed mediacja, jest
umiejetnos$¢ dostosowania jezyka do poziomu odbiorcow. Mediator powinien rowniez
oceni¢ stopien wiedzy i umiejegtnosci komunikacyjne stron — nie po to, by je oceniaé
i wartosciowac (co byloby kardynalnym bledem mediacji) — ale po to, by do ich pozio-
mu dostosowa¢ swoje wypowiedzi. W przypadku oséb o niskim zasobie stownictwa
uzywanie stow zbyt skomplikowanych bedzie prowadzito do braku zrozumienia, niepo-
rozumien lub uczucia wstydu; jednoczesnie zbyt trywialny i infantylny ton i stownictwo

> E. De Bono i M. Witkowska, Myslenie przeciw konfliktom: tworcze metody rozwigzywania sporow, Gli-

wice 2010, s. 205.
¢ C. Gorton, Using Mediation to Resolve Disputes in Health Care, ,,The Physician Executive” 2005,
nr JULY — AUGUST, s. 34-37.
Zob. S.J. Szmania, Mediators’ communication in victim offender mediation/dialogue involving crimes
of severe violence: An analysis of opening statements, "Conflict Resolution Quarterly" 2006, t. 24, nr 1,
s. 111-127.
C.W. Moore, Mediacje: praktyczne strategie rozwigzywania konfliktéw, Warszawa 2009, s. 100.
° Ibidem, s. 103.
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w przypadku osob o wysokim poziomie wiedzy i jezyka bedzie traktowane jako lekce-
wazenie i moze wywotac ztos¢. Wobec tego mediator, na podstawie obserwacji wstep-
nych wypowiedzi stron, powinien dostosowac si¢ w pewnym stopniu do rozmowcow
(oczywiscie zachowujac profesjonalizm i kulture jezyka), tak by utatwi¢ komunikacje
i stworzy¢ atmosferg akceptacji. Poza tym moze zaistnie¢ sytuacja, kiedy to strony beda
silnie zréznicowane pod wzglgdem umiejetnosci komunikacyjnych, co z zasady utrud-
nia efektywnag komunikacje — wobec tego mediator powinien przyja¢ role ,,thumacza”,
ktory zadba o ty, by bariery komunikacyjne nie zawazyty na powodzeniu mediacji'’.
Stwierdzi¢ zatem mozna, ze sprawnie porozumiewajacy sie¢ mediator powinien by¢
elastyczny i posiadac szeroki repertuar roznych wariantow stylow komunikacji (ktory
dzieki zdolno$ciom przystosowawczym bedzie umiejetnie dopasowywat do sytuacji),
okazywaé zaangazowanie oraz przejawia¢ empati¢ 1 zdolno$¢ do wielowymiarowego
widzenia problemu''. Do cech idealnego rozméwcy (ktore powinny rowniez charakte-
ryzowa¢ mediatora/ke) K. Bargiel-Matusiewicz zalicza m.in.: sprawny intelekt, znajo-
mo$¢ norm spotecznych, pozytywne nastawienie, sprawnos¢ w przekazywaniu tresci,
jak réwniez zainteresowanie kontaktem, tworzenie pozytywnej atmosfery, podazanie
za tokiem wywodu, obiektywizm i brak nadinterpretacji'?. Z kolei C.W. Moore zwraca
uwage na potrzebe optymalizacji precyzyjnej wymiany informacji w trakcie mediacji,
czemu przeszkadza¢ moze przybieranie pdz, radykalizacja zadan majaca na celu do-
minacje, nieuporzagdkowana komunikacja, niedoktadne stuchanie, silne wybuchy emo-
cji czy dysfunkcjonalno$¢ strony/stron'>. Aby wspiera¢ strony w komunikowaniu si¢
i minimalizowa¢ negatywne skutki psychologiczne mediacji, mediator moze stosowac
techniki takie, jak:
* rozszerzanie (rozbudowywanie wypowiedzi rozmowcy i weryfikacja),
» porzadkowanie (tworzenie sekwencji, np. pod katem chronologii, wagi itd.),
» grupowanie (wyodrebnienie i logiczne pogrupowanie wspolnych pomystow i pro-
blemow),
* organizowanie (wspomaganie w porzgdkowaniu mys$li w spojng wypowiedz),
* oddzielenie lub podziat na elementy (podzielenie pomyshu/problemu na mniejsze
czesci sktadowe),
» generalizacja (ogolne pojawiajace si¢ w toku wypowiedzi punkty) 4,
a takze inne techniki aktywnego stuchania, ktore opisane zostaty w kolejnej czesci ar-
tykutu.

10 M.J. Zajaczkowska, Sposoby komunikowania si¢ mediatora ze stronami w przyjetych strategiach me-
diacyjnych, [w:] Rozwigzywanie sytuacji konfliktowych w wymiarze jednostkowym i spotecznym, red.
M. Plucinska, Poznan 2014, s. 334.

"' R.B. Adler et al., Relacje interpersonalne: proces porozumiewania sig, Poznan 2007, s. 28-31.

12 K. Bargiel-Matusiewicz, Negocjacje i mediacje, Warszawa 2010, s. 14.

13 C.W. Moore, Mediacje..., op. cit., s. 231.

4 Tbidem, s. 232.
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Aktywne techniki shuchania oraz prawidlowa komunikacja niewerbalna a po-
czucie bezpieczenstwa stron. Prawidtlowa komunikacja werbalna i niewerbalna oraz
zaangazowanie w sluchanie bez watpienia odgrywaja w pracy mediatora/ki ogromng
role, wplywajac na poczucie bezpieczenstwa stron, ocen¢ profesjonalizmu mediatora/
ki przez strony, a przede wszystkim na efektywno$¢ mediacji. Do technik aktywnego
stuchania mozemy zaliczy¢ m.in. parafraze. Parafraza to powtdérzenie wtasnymi stowa-
mi tego, co powiedzial rozméwca w celu upewnienia sie, czy zostato to prawidtowo
zrozumiane. Jest to niezwykle przydatna technika, poniewaz pozwala stronom odczuc,
ze sg stuchane a mediatorowi upewni¢ sie, czy dobrze zrozumiat wypowiedzi i zmini-
malizowac¢ ryzyko znieksztatcen komunikacyjnych. Najczesciej prawidlowa parafraza
sktada si¢ z trzech elementow:

1) zdania, wprowadzajacego, np.:

» ,Jesli dobrze Panig/Pana zrozumialam/em, zdarzenie to...?”;
 Jesli dobrze Panig/Pana zrozumiatem, uwaza Pani/Pan, ze...?'”;

2) przytoczonego wlasnymi stowami sensu wypowiedzi drugiej osoby (parafraza musi
by¢ wolna od ocen, opinii i interpretacji a jezyk powinien by¢ dostosowany do tego
uzywanego przez rozmowce);

3) pytania o weryfikacje, czy dobrze odebraliSmy komunikat:

» ,,Czy dobrze zrozumiatem?”;
,»Czy tak?”.

Uzycie tego typu pytania pozwala zweryfikowaé, czy dobrze odebraliSmy komuni-
kat. Jednoczesnie minimalizuje ryzyko silnie emocjonalnej reakcji rozmoéwcy w przy-
padku blednego zrozumienia przez nas komunikatu (nie narzucamy swojego odbio-
ru, co wplywa pozytywnie na poczucie kontroli u rozmoéowecy i jego/jej poczucie bez-
pieczenstwa oraz potrzebe zrozumienia). Co istotne, parafraza nie jest rownoznaczna
z przyjeciem pogladow drugiej strony, stanowi natomiast sygnal, ze z uwagg stuchamy
rozmowcy, nie oceniajac go, z rzeczywistym zainteresowaniem i troska o to, by dobrze
zrozumie¢ to, co chce przekazac'®.

Niezwykle wazne jest, aby komunikacja werbalna byta spojna z komunikacja nie-
werbalng. Warto pamigtac, ze interpretacja stéw odbywa si¢ na poziomie interpreta-
cji kontekstowej poprzez rodzaj sformutowania, ale takze intonacje¢ i ruchy ciata!’. To,
w jaki sposob bedzie zachowywac si¢ nasze ciato, moze zaréwno wzmocni¢ przekaz, jak
i spowodowac, ze odbidr naszych stow bedzie diametralnie rozny od tego, jakiego ocze-
kiwalismy'®. W mediacjach szczeg6lnie przydatne wydajg si¢ by¢ sygnaly niewerbal-
nej uwaznosci, ktore wskazywac bedg na che¢ wystuchania stron i zainteresowanie ich
problemem, takie jak: utrzymany naturalny kontakt wzrokowy (w optymalnej sekwen-
cji spojrzen i przerw, np.: spojrzenie 7—14 sekund, przerwa 3—6 sekund, spojrzenie'),

15 1. Podobas, Mediacje i negocjacje w pracy socjalnej, Warszawa 2014, s. 17-20.

10 Tbidem, s. 17-20.

7 F. Schulz von Thun i P. Wlodyga, Sztuka rozmawiania. 1, 1, Krakow 2005., s. 35-37.

'8 M.L. Knapp et al., Komunikacja niewerbalna w interakcjach miedzyludzkich, Wroctaw 2000, s. 35-37.
19 K. Bargiel-Matusiewicz, Negocjacje i mediacje..., op. cit., s.18.
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delikatne pochylenie w kierunku osoby moéwiacej, pozycja na wprost, niekrzyzowa-
nie ndg i rak czy swobodna i jednoczesnie kulturalna postawa ciata, a takze przyjazny
wyraz twarzy®’. Nalezy jednak zwrdci¢ uwage na to, ze w przypadku mediacji, ktorej
jednym z gléwnych zatozen jest bezstronno$¢ i neutralno$¢, niektore sygnaly niewer-
balne — naturalne i pozytywnie odbierane w innych sytuacjach komunikacji — moga
by¢ niebezpieczne: odruchowe potakiwanie w trakcie wypowiedzi strony moze zostac
btednie odebrane jako zgoda i potwierdzenie stow (np. zarzutow wobec drugiej strony
konfliktu). Co wigcej, sygnaty niewerbalne sa w duzej mierze odruchowe i nie w pelni
przez nas u$wiadamiane i kontrolowane?'. Przydatne wydaje si¢ by¢ zatem nagranie
audiowizualne naszych reakcji podczas scenki mediacyjnej po to, by zaobserwowac,
jakie pojawiajg si¢ wowczas z naszej strony gesty, mimika i ruchy. Analizie powinno
zosta¢ poddane to, ktore z nich sprzyjaja mediacji, a ktére moga mie¢ na nig negatywny
wplyw, w zwigzku z czym powinnismy sprobowac nad nimi panowa¢ lub zmieni¢ na
sygnaty akceptowalne i sprzyjajace (umiej¢tno$¢ samoobserwacji 1 modyfikacji na jej
podstawie swoich zachowan jest zreszta ogromnym atutem mediatora??).

Dla potwierdzenia naszej uwagi i zainteresowania przydatne beda rowniez wszel-
kiego rodzaju krotkie reakcje werbalne, takie jak: aha, mm-hmm itp., ktére zachecaja
do kontynuowania wypowiedzi, ale jednoczesnie dynamizuja ja*. Sprawny mediator
potrafi rowniez w odpowiedni sposob pozyskiwac¢ informacje i na nie reagowac, stosu-
jac m.in. pytania pogtebiajace (prosba o rozwinigcie tego, co powiedziat juz rozmowca),
pytania wyjasniajgce (uscislenie niejednoznacznych informacji), konkludujace pytania
klasyfikacyjne (wyjasnienia, nawigzujace do poprzedniej wypowiedzi) czy pytania pod-
sumowujace (weryfikacja wczesniejszych informacji w formie podsumowania tego co,
zostato powiedziane)*.

Zagrozenia komunikacyjne w pracy mediatora i sposoby ich przezwyci¢za-
nia. Jak zauwaza M. Bobrowicz, mediator pracuje w szczegdlnie niesprzyjajacych,
przepetnionych negatywnymi emocjami (rowniez agresja) warunkach?. Warto rowniez
zwroci¢ uwage na to, ze w sytuacji konfliktowej strony przejawiajg sktonnos¢ do ko-
munikowania perswazyjnego — ktdre ma na celu narzucenie swojej wizji i przekonanie
do swoich racji drugiej strony (i niejednokrotnie mediatora) — tymczasem dla rzeczy-
wistego powodzenia mediacji (ktorej celem nie jest wygrana jednej ze stron, ale wspol-
ne szukanie obiektywnych rozwigzan) wlasciwsze jest komunikowanie informacyjne®
zogniskowane na obiektywnym i neutralnym dzieleniu si¢ informacjami, pomystami

2 H. Knapp i M. Trzcinska, Komunikacja w terapii, Warszawa 2009, s. 78—80.

2 R.B. Adler et al., Relacje interpersonalne..., op. cit., s. 143—148.

22 Tbidem, s. 30-31.

2 H. Knapp i M. Trzcifiska, Komunikacja w terapii..., op. cit., s. 80-81.

2 C.W. Moore, Mediacje..., op. cit., s. 140.

2 M. Bobrowicz, Mediacja..., op. cit., s. 29.

26 O typach komunikatow perswazyjnych i informacyjnych, powotujac si¢ na teorie i typologie wielu uczo-
nych, pisze m.in.: Z. Necki, Komunikacja migdzyludzka, Krakow 1996, s. 58-99.
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i wyjasnieniami?’. Rola mediatora jest zatem rowniez wspieranie stron w przechodzeniu
z komunikacji perswazyjnej i udowadniania za wszelka cene, kto ma racje¢, w kierunku
komunikacji informacyjnej, podczas ktorej strony skupig si¢ na rzeczowych argumen-
tach i mozliwych rozwigzaniach?.

Nie jest to jednak tatwe, poniewaz pod wplywem konfliktu strony w swoich wypo-
wiedziach najczgsciej dystansuja sie od siebie, podkreslaja swoja odrgbnosc¢ i rdznice,
prowokuja si¢ wzajemnie, co powoduje usztywnienie stanowisk, znieksztalca percep-
cje 1 utrudnia znalezienie pola do rozméw?’. Proces komunikacji w trakcie mediacji
(zwlaszcza migedzy stronami) odbiega zasadniczo od typowej konstruktywnej rozmowy
ze wzgledu na istnienie konfliktu oraz jego emocjonalne podloze — co jest szczegdlnie
zauwazalne w mediacjach rodzinnych?. Jak opisuje J. Gottman, nierzadko w wypowie-
dziach stron moze pojawic si¢ pogarda (wypowiedzi nacechowane wyzszoscia, obelgi:
Jestes idiota...”), krytyka (,,Zawsze mowisz tylko o sobie. Jestes taki samolubny.”),
zablokowanie (wycofanie si¢ z interakcji) i defensywnos$¢ (samoobrona typu ,,To nie
moja wina, to ty...”)*". Dodatkowo pojawi¢ si¢ moga niewerbalne i werbalne sygnaty
dominacji (np. rozkazujacy ton, surowy wyraz twarzy, przerywanie innym), czy objawy
irytacji, a nawet sygnaly grozenia (bojowa postawa ciala, agresywne okrzyki, grozny
wyraz twarzy)*?, co powinno by¢ przez mediatora dostrzezone i zneutralizowane.

Uzycie tego typu komunikatéw zwigzane jest z duzym nacechowaniem emocjonal-
nym interakcji 1 stanowi probg obrony wtasnych racji, jest to jednak nieefektywne i nie-
bezpieczne, poniewaz moze by¢ powodem zerwania komunikacji. W przypadku poja-
wienia si¢ takich zachowan mediator powinien w umiejetny sposob (czyli taki, ktory nie
bedzie odebrany przez wypowiadajaca si¢ strong jako stronniczo$¢, brak zrozumienia
badz atak)® zwroci¢ uwage na potrzebe wzajemnego szacunku i przekierowac strony
z ptaszczyzny emocji na plaszczyzne zadaniowa, skupiajac ich uwage na tym, co przy-
blizy ich do rozwigzania. Dobrym rozwigzaniem wydaje si¢ by¢ rowniez spostrzezenie,
ze stosowanie tego typu sformutowan byto nieefektywne w przesztosci (skoro konflikt
si¢ pogtebial) i warto sprobowac formuty rozmowy z powstrzymaniem si¢ od osobistych
atakow. Z drugiej strony, w niektorych przypadkach — gdy emocje sa szczeg6lnie duze,
a wypowiadane komunikaty wskazuja na glebokie urazy, ktore beda znaczaco blokowaé
komunikacj¢ — niezbedne moze okaza¢ si¢ zasugerowanie podjecia terapii (u innego
specjalisty, nawet w przypadku, gdy mediator sam jest terapeuta). W skrajnych przy-
padkach, gdzie mamy do czynienia z jawng lub ukryta agresja stowna*!, mediacja nie

21 C. Sikorski, Jezyk konfliktu: kultura komunikacji spolecznej w organizacji, Warszawa 2005, s. 105.

28 S. Chetpa i T. Witkowski, Psychologia konfliktéw: praktyka radzenia sobie ze sporami, Taszéw 2007, s.
182.

¥ C. Sikorski, Jezyk konfliktu..., op. cit., s. 98-99.

30 Zob. E. De Bono i M. Witkowska, Mysienie przeciw konfliktom..., op. cit., s. 43.

31 Za: SM. Horan, T.D. Guinn, i S. Banghart, Understanding Relationships Among the Dark Triad Perso-
nality Profile and Romantic Partners’ Conflict Communication..., op. cit, s. 159.

32 7. Necki, Komunikacja migdzyludzka..., op. cit., s. 223-224, 231-234.

3 M. Bobrowicz, Mediacja..., op. cit., s. 90.

3* Wigcej o tym w: P. Evans i A. Wolnicka, Toksyczne sfowa: stowna agresja w zwigzkach, Warszawa 2009.
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powinna by¢ kontynuowana, gdyz wskazuje to na brak gotowosci stron i moze spowo-
dowac¢ wtorng wiktymizacje osoby, wobec ktorej agresja ta jest stosowana.

Inng sytuacja trudna, ktora $cisle zwigzana jest z aspektem komunikacyjnym, jest
podnoszenie gtosu przez strong w sytuacji silnego wzburzenia. Wobec atakow werbal-
nych niezbg¢dne jest zachowanie spokoju i wytlumaczenie (spokojnym, opanowanym,
ale jednoczesnie pewnym siebie gtosem), ze chcemy, by osoba ta zwracala si¢ z sza-
cunkiem i spokojnym tonem oraz przypomnienie o roli mediatora i zasadach mediacji
(zwlaszcza o zasadzie dobrowolno$ci). Oczywiste wydaje sie, ze mediator jako spe-
cjalista nie moze wdawac si¢ w potyczki stowne, a tym bardziej reagowac na agresje
stowng agresja lub ulegtoscia, nalezy jednak pamigtac, ze w sytuacjach krytycznych
(a do nich mozna zaliczy¢ rowniez atak werbalny) reagujemy stereotypowo. Mediator
musi by¢ zatem $wiadomy, jaki on sam przejawia styl reagowania na konflikt i agresje,
duzg rolg¢ odgrywa rowniez przygotowanie si¢ na ewentualne sytuacje tego typu, np.
poprzez odgrywanie scenek ¢wiczeniowych, podczas ktorych mediator moze odkry¢,
jakie reakcje przejawia i czy sa one konstruktywne oraz nad czym nalezy popracowac.

Kolejng kategori¢ zagrozenia komunikacyjnego stanowi impas komunikacyjny,
ktory nie jest jednoznacznie tozsamy z impasem mediacji w jej istocie poszukiwania
rozwigzania, ale odnosi si¢ do nieumiejetnego kierowania mediacja prowadzacego do
blokady wymiany komunikatéw. Poza tym cisza i brak interakcji z jedna ze stron moze
by¢ sygnatem, ze osoba ta ma poczucie bezbronnosci i odczuwa brak sensu zaangazo-
wania, co wynika np. z wczesniejszego blokowania swobodnej nieprzerywanej wypo-
wiedzi 1 z atakow drugiej strony®. Minimalizacji ryzyka ciszy wynikajacej z blokady
komunikacyjnej sprzyja odpowiedni monolog mediatora, ktory bedzie zwigkszat po-
czucie bezpieczenstwa oraz uzywanie technik aktywnego stuchania — a takze uwaznos¢
i reagowanie na dominacj¢ jednej ze stron kosztem drugiej (a wigc umozliwianie row-
nego dostepu do wypowiedzi).

Nalezy jednak pamigta¢ o tym, Ze nie zawsze cisza jest symptomem negatywnym,
ktory wskazuje na trudnos$ci w wyrazaniu komunikatu. Podczas mediacji poruszane sg
czesto trudne tematy, pojawiaja si¢ rézne mysli, intensywne emocje; niektore osoby
potrzebuja wigcej czasu na podjecie rozmowy — w takich sytuacjach mediator powinien
da¢ czas i swobodg¢ zebrania mysli i spokojnego sformutowania wypowiedzi*®. Nie-
mniej w naszej kulturze przedluzajaca si¢ cisza jest zjawiskiem krgpujacym?’, czemu
ulec moze rowniez mediator. Okazanie cierpliwo$ci moze by¢ zatem trudne, jest jednak
niezbedne, jesli nie chcemy, by strony odniosty wrazenie zniecierpliwienia z naszej
strony. W kazdej sytuacji to mediator powinien oceni¢, czy cisza jest sytuacja naturalng
i wynika z checi ustrukturyzowania wypowiedzi, czy jednak spowodowana jest lgkiem,
brakiem poczucia bezpieczenstwa, czy niechecia do podjecia rozmowy.

35 S.G. Chapman, A. Kowalska, Pig¢ kluczy do uwaznego porozumiewania sig, Warszawa 2016, s. 84—85.

3¢ H. Knapp i M. Trzcifiska, Komunikacja w terapii..., op. cit., s. 58—60.

370 kulturowym podtozu komunikacji interpersonalnej, w tym reakcji na cisze¢ pisat m.in. G. Hostede:
G. Hofstede, Kultury i organizacje: zaprogramowanie umystu, Warszawa 2000, s. 54.
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Zakonczenie. Aspekt komunikacji miedzyludzkiej stanowi wazny i jednoczes$nie
niezwykle szeroki obszar wiedzy, ktory ma swoje implikacje réwniez w praktycznych
dziataniach mediacyjnych. Praca ta — co oczywiste z uwagi na jej zakres — nie wyczer-
puje tematu, niemniej potwierdza zwigzek pomigdzy jakoscig komunikacji a przebie-
giem mediacji oraz zarysowuje obszar wiedzy i umiej¢tnosci komunikacyjnych, ktore
powinny podlega¢ uwadze mediatora. Przedstawione w pracy zagadnienia stanowig za-
rys tematow oraz technik komunikacyjnych, ktore moga by¢ przydatne — a czgsto wrecz
niezbgdne — w prowadzeniu mediacji. Ciekawym obszarem dalszych analiz bylyby ba-
dania dotyczace umiejgtnosci i zachowan komunikacyjnych mediatoréw z uwzglednie-
niem roznych strategii prowadzenia mediacji, a takze poziomu efektywnosci reakcji na
zagrozenia komunikacyjne i czestotliwosci przejawiania poszczegolnych stylow komu-
nikacji, do czego praca ta stanowi¢ moze podstawe teoretyczng.
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