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Podstawowe informacje o konfliktach i sposobach radzenia sobie z nimi.

Wedtug stownikowej definicji konflikt to:
1. «przedtuzajgca sie niezgoda miedzy stronami»

2. «dziatania zbrojne bedace wynikiem takiej niezgody»
3. «réznica miedzy wartosciami, postawami itp., ktérej nie sposéb usunaé»

O konflikcie méwimy, wtedy gdy dwie lub wiecej oséb, grup, wzajemnie od siebie
zaleznych spostrzega niemozliwe do pogodzenia réznice intereséw, niemoznos¢ realizacji waznych
potrzeb lub/ i wartosci oraz podejmuje dziatania, aby te sytuacje zmienic.
albo:
Konflikt jest to interakcja ludzi zaleznych od siebie, ktérzy uwazajg, ze majg niezgodne cele oraz
postrzegajg siebie nawzajem jako przeszkody w osiggnieciu owych celéw (Hocker, Wilmot 1985)1.
Najwazniejszg cechg konfliktu jest to, ze jest on oparty na interakcji(Fink, 1968)2.
Konflikty wystepuja wszedzie tam gdzie ludzie wchodzg ze sobg w relacje.
Relacje jakie zachodzg w szkole charakteryzujg sie tym , Zze osoby spotykajace sie ze sobg réznig sie
od siebie nie tylko np. wiekiem, umiejetnosciami, posiadang wiedzg, doswiadczeniem,
temperamentem ale tez pogladami/sgdami(badz brakiem ich) na okreslone tematy, hierarchig
wartosci, $wiadomoscig(badz jej brakiem) dotyczaca wtasnych potrzeb, itd. Tego typu ,bogactwo”
sprzyja pojawianiu konfliktbw a wiec uczenie sie( i uczenie innych) ich rozwigzywania winno by¢

jednym z priorytetéw szkolnych.

Niestety, konflikt w szkole traktowany jest czesto jako zjawisko, o ktérym nie nalezy mowié, ktory
najlepiej ukry¢, poczeka¢ az ,sam sie rozwigze”. Takie postawy najczesciej powodujg eskalacje

(nasilenie) konfliktu badz pojawienie sie nowych probleméw, czy sytuacji trudnych.

Hauk Diemut® w swojej ksigzce ,Lagodzenie konfliktow w szkole i w pracy z mtodziezg” pisze:

.Praktycy zajmujacy sie dialogowym rozwigzywaniem konfliktéw twierdza, ze ludzie pokazujg wcigz
powtarzajgce sie, typowe reakcje, jesli wplatani sg w konflikt. Prawie automatycznie ich postepowanie
jest zawsze podobne. Prowokujg, obrazajg i ranig sie nawzajem, szukajg sprzymierzencow i

przekraczajg granice wykorzystujac przemoc. Ten mechanizm wystepuje w jednakowej mierze u
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dzieci, mtodziezy i dorostych, w matzenstwach i miedzy politykami. Wraz z pogtebieniu konfliktu druga
osoba przestaje by¢ spostrzegana jako wrazliwy cziowiek. Staje sie raczej tarczg strzelnicza w ktérg
mozna celowagé.”
Najwazniejszg przyczyng udaremnienia ludzkich dgzen jest konflikt:
a) wewnetrzny — gdy cziowiek dazy jednoczesnie do zaspokojenia sprzecznych celow
b) zewnetrzny — z reguly ma charakter interpersonalny; jest to sprzecznos¢ pomiedzy dazeniami
jednostki a dgzeniami innych ludzi.
W szkole szczegblne znaczenie ma konflikt pomiedzy potrzebg bezpieczenstwa, a potrzebg wolnosci.
Jezeli cztowiek, nie potrafi rozwigza¢ konfliktu, czesto uruchamia pewne mechanizmy obronne.
Mechanizmy obronne — sg to nawykowe metody radzenia sobie sytuacjami trudnymi. Ich celem jest:
- redukcja poziom leku, ktéry powstaje w okreslonej sytuaciji
- ochrona poczucia godnosci pozwalajacej utrzymac¢ satysfakcjonujacg dang osobe
samoocene
- lagodzenie objawow konfliktdw — nie rozwigzanie ich.
Najczestszymi przyczynami konfliktow sa:
1. Niezaspokojone potrzeby;
2. Bfedy w komunikacji ;
- stosowanie , barier komunikacyjnych” - osadzanie, krytykowanie, obrazanie, rozkazywanie,
oskarzanie, grozenie, odwracania uwagi, pocieszanie, moralizowanie
- nadmierna generalizacja - nadmierne uogolnienie (np. ,wszyscy ludzie”, ,kazdy cztowiek”, ,z
Toba tak zawsze...”)
- niewlasciwe zrozumienie w czasie rozmowy intencji partnera -
- nieumiejetno$¢ parafrazowania wypowiedzi tj. sprawdzania czy to co ustyszeliSmy jest tym
zgodne z intencja méwigcego
- brak umiejetnosci odzwierciedlania — wczuwania sie w emocje wspoétrozméwey,
empatyzowania z nim
- niespojnos¢ w wypowiedziach — np. niespojnos¢ komunikatow werbalnych z
niewerbalnymi
3. Funkcjonowanie w okreslonej roli spotecznej, wyznaczajagcej sposdb zachowania i
wptywajacej na system wartosci, spostrzeganie itd.
4. Koniecznos¢ (potrzeba) podtrzymaniem pozytywnej samooceny - "wyjscie z twarzg" z sytuacji
sporu — taka postawa czesto prowadzi do eskalacji konfliktu .

Wyréznia sie nastepujace rodzaje konfliktow

wartosci - dotyczacych etyki, ideologii, postrzeganiem wtasnego ,ja”,

interpersonalny — zwigzany z silnymi trudnymi emocjami, stereotypami, btedng percepcja,
nieefektywng komunikacjg, manipulacja, zachowaniami odwetowymi.

informacyjny - dotyczacy braku danych, niepeinych danych, fatszywych danych, btednego
zrozumienie, réznych punktéw widzenia

strukturalny — zwigzany z okreslong sytuacja, podziatem rél i obowigzkdéw, ograniczeniami czasu i

miejsca, nierowng kontrolg zasobdw, nierdwnym rozktadem sit



interesow - rzeczowych (pienigdze, czas, dobra itp.), proceduralnych(regulaminy, sposoby itp.),
psychologicznych(np. zaufanie, sprawiedliwos¢, szacunek, uznanie, bezpieczenstwo itd.)
Zachowania i postawy sprzyjajace powstawaniu konfliktéw — tzw. detektory konfliktu
Ludzie czesto prezentujg takie sposoby zachowan , ktére z duzym prawdopodobienstwem moga byc¢
powodem pojawienia sie sporu. Ich znajomos¢ jest przydatna w wykrywaniu konfliktu, ktéry jeszcze
sie nie ujawnit. Sg to
- skupianie sie na btedach drugiej osoby;
- zZtodliwe i ironiczne komentarze dotyczace osoby lub dziatan, czesto w formie aluzji;
- prowokowanie impulsywnych zachowan adwersarza
- wystepowanie formalizmu we wzajemnych kontaktach, brak cierpliwosci, drazliwo$¢ oraz brak
tolerancji nawet na drobne bitedy;
- podkreslanie réznic i odrebnosci we wzajemnych relacjach;
- atakowanie przewidywanych(wyobrazonych) dziatan partnera;
- lekcewazenie plandw i propozycji drugiej osoby, brak zgody na jakgkolwiek propozycje;
- uparte trzymanie sie wilasnego zdania - gwaltowna jego obrona w przypadku
kontrargumentacji ze strony drugiej osoby ;
- zarzucanie drugiej osobie ztej woli, nieczystych intenciji;
- przejawianie nieufnosci oraz gotowosci do zachowan obronnych oraz ofensywnych w
kontakcie.

Teoria konfliktu wskazuje na wystepowanie w konflikcie okreslonych faz.

FAZA | — faza oparta na przeczuciach. Kazda ze strony zaangazowanych w konflikt ,,czuje dyskomfort

we wzajemnych relacjach — ,co$ sie dzieje”, "cos jest nie tak" Charakterystyczne dla tej fazy sg

drobnych napiecia W tej fazie pojawiajg sie zachowania, opisane wyzej jako detektory konfliktu.

FAZA |l — pojawia sie wyrazna wzajemna wrogos¢ Jest to okres wzajemnych zarzutéw, negatywnych

uwag oraz ocen, zwieksza sie liczba i intensywnosc¢ stosowanych detektordéw.

FAZA Ill - kulminacja. Pojawiajg sie silne emocje np. nienawis¢, wrogos$c¢, zawisé, zal itd. Tego typu
emocje mogg prowadzi¢ zachowan silnie agresywnych a nawet do przemocy(emocjonalnej a czasami
fizycznej) Ta faza trwa krétko. Warto pamietaé, ze w tej fazie do stron nie docierajg zadne
argumenty.

FAZA IV tzw. wyciszanie W sytuacji kiedy strony sg ze sobg w jakiej$ zaleznos$ci i zadna z nich nie
zrezygnowata z relacji( ,nie zerwata” jej) istnieje mozliwos¢ przejscia, przez zdystansowanie sie do
emociji, do faktow i proby rozwazenia problemu.

FAZA V — porozumienie. Polega na konfrontacji stanowisk oraz budowaniu wspotdziatania. przez
przyjrzenie sie wzajemnym interesom/potrzebom

W tej fazie wazna jest gotowos¢ do dialogu, dajgca szanse na rozwigzanie kwestii spornej



Oczywiscie nie we wszystkich konfliktach mozna wyraznie oddzieli¢ poszczegdine fazy,
Czesto taczg sie one ze soba, a czasami, zwlaszcza wtedy gdy konflikt jest gwattowny, trudno

wyrozni¢ kolejnosé nastepujacych po sobie faz

Sposoby dziatania w sytuacji konfliktu.

Nastawienie na siebie

4 walka wspoipraca

kompromis

unikanie dostosowanie

»
|

Nastawienie na innych

Unikanie - zakfada brak zainteresowania udziatem w konflikcie w sposdb aktywny.

Polega na ignorowaniu konfliktu, odraczaniu rozwigzan "na potem"(czesto z powodu przekonania, ze
konflikt jest ,zjawiskiem ztym”). Osoby , ktére preferujg ten sposdb radzenia sobie z konfliktem wolg
wycofac¢ sie z konfliktu niz ponie$¢ jakiekolwiek koszty emocjonalne z nim zwigzane.

Unikanie ma sens w sytuacjach, kiedy przedmiot konfliktu jest czyms$ nieistotnym lub kiedy jest mata

szansa na rozwigzanie konfliktu;

Dostosowanie (Lagodzenie) - rezygnacja z wiasnych intereséw na rzecz interesow strony
przeciwnej. Powodem takiej postawy moze by¢ np. obawa o zmiany na gorsze w relacji ze strona
przeciwna.

Stuzy wtedy gdy np. przedmiot sporu jest istotny dla przeciwnej strony a dla nas nie.

Walka (Dominacja/Konkurencja/Rywalizacja) — traktowanie konfliktu w kategoriach ,wygrany-
przegrany”, gdzie wygrana jest sukcesem, zas przegrana porazka.

Styl ten skupia sie, przede wszystkim na wtasnym dobru i dgzeniem do jego realizacji pomimo i wbrew
dazeniom drugiej strony czesto z wykorzystaniem sitowych metod realizacji wtasnych celow.
Kompromis - rezygnacja z czesci wiasnych intereséw w zamian za podobng rezygnacje drugiej

strony. Styl reagowania na konflikt w ktérym kazda ze stron moze co$ zyskaé oraz co$ stracic.

Poszukiwanie takich rozwigzan w ktérych kazda ze stron z czego$ rezygnujg i cos dostaje.



Rozwigzanie kompromisowe moze spowodowaé powr6t do zrodet konfliktu, gdyz jest zwykle
odroczeniem momentu konfrontac;ji.

Czasami, zwtaszcza w sytuacji presji czasu, moze zadowoli¢ strony sporu i pozwoli¢ na doktadniejszg

analize problemu.

Wspétpraca/Kooperacja - poszukiwanie wspoélnie z drugg strong mozliwosci jednoczesnej realizaciji
najwazniejszych intereséw obu stron. ktdra wigze sie z wolg zaakceptowania intereséw drugiej strony
konfliktu bez rezygnacji z wlasnych intereséw. Styl ten zaktada ze nalezy szukac rozwigzania, ktére

usatysfakcjonuje obie strony konfliktu;

Analiza wlasnego stylu radzenia sobie z konflikiem jest bardzo wazna, szczegdlnie
na poczatku rozwigzywania konfliktu - to ona powinna rozpoczynaé proces rozwigzywania wszystkich
konfliktéw.

Co pomaga a co przeszkadza w rozwigzywaniu konfliktow?

W  rozwigzaniu  konfliktbw pomagajg(zalety Podsycaniu konfliktéw sprzyjaja(wady konfliktow);
konfliktéw):

Poczucie wtasnej wartosci Wrogosc¢
Solidarne zachowanie Nieufnosc¢
Umiejetnosc postugiwania sie argumentami Brak koncentraciji
Szukanie sprzymierzencoéw Ochtodzenie uczué¢
Naprzemienne wygrywanie i przegrywanie Brak sukceséw
Odwaga Brak uwagi na stowa innych, zamiast uwaznego
Odgraniczanie sie od innych stuchania
Czerpanie radosci z bezkonfliktowych okreséw Zte stosunki z innymi
Tchorzostwo

Zawisc¢ i zazdrosé

Korzysci z konfliktow:

Konflikt moze by¢ okazjg do konstruktywnych zmian. Pozwala na uswiadomienie sobie:

- swoich mocnych i stabych stron,

- potrzeb

- wyrazania emocji i sposobdw radzenia sobie z tymi trudnymi

- wilasnego stylu komunikacji : Jak komunikuje sie z innymi? Jakie btedy komunikacyjne
popetniam? Co moge zmieni¢?

- stylu radzenia sobie z sytuacjami konfliktowymi: Jak reaguje w sytuacjach konfliktowych?
Jak sobie z tymi sytuacjami radze? Co moge zmieni¢, aby mdj sposéb radzenia z

sytuacjami trudnymi mogt by¢ bardziej efektywny?



Konflikt pozwala takze na poznanie zachowarh innych ludzi. Jego efektywne rozwigzanie sprzyja
budowaniu satysfakcjonujacych relacji, pozwala na rozluznienie utartych zwyczajow, sztywnych
schematéw zachowan i moze mie¢ wptyw na poprawe relacji w zespole
Wsréd pozytywnych funkcji konfliktu czesto wymienia sie takze to , iz:

- pozwala na otwarte okreslenie ukrywanych wczesniej roznic.

- sprzyja zdefiniowaniu, ktére problemy sg wazne, a przez to pomaga w ustaleniu

priorytetow;

- dzieki konfliktowi osoby bardziej realistycznie oceniajg siebie i innych .
Gdy nie podejmuje sie préb rozwigzywania konfliktu moze pojawi¢ sie:

- potegowanie procesow rywalizacyjnych;

- bledy w percepciji i uprzedzenia;

- nieskuteczna komunikacja;

- brak jasnosci omawianych kwestii;

- usztywnienie stanowisk;

- zwiekszenie réznic i zminimalizowanie podobienstw;

- eskalacja konfliktu.

Negocjacje

Negocjacje4 to proces, w ktérym uczestnicza strony o przeciwstawnych (skonfliktowanych)
stanowiskach w celu zaspokojenia swoich potrzeb.

Proces ten polega na porozumiewaniu sie, przedstawianiu i argumentowaniu swoich stanowisk,
przekonywaniu, dowiadywaniu sie, jakie jest stanowisko strony przeciwnej, oraz na dochodzeniu do
porozumienia i osigganiu gwarancji, ze wypracowane porozumienie bedzie realizowane.

Podstawowe reguly negocjacji nastawionych na wspotprace

- Oddziel ludzi od probleméw

- Koncentruj sie na interesach a nie stanowiskach

- Formutuj pytania przed odpowiedziami(nie przewiduj odpowiedzi przed zadaniem pytania)
- Poszukaj rozwigzan dajacych korzysci obu stronom.

- Nazywaj osiggniecia w negocjacjach.
Interes to motyw (potrzeba) postepowania — Dlaczego tak mi na tym zalezy? Dlaczego tego chce ?
Stanowisko to cel postepowania — Co chce osiagngc¢?

Kolejnosé etapéw w negocjacji - jej przestrzeganie sprzyja wspoétpracy

1. Ustalenie regut postepowania

2. Nazwanie interesow

* Marek Grondas, Rozwijanie umiejetnosci wychowawczych; materiaty dla nauczycieli i dyrektoréw szkot.
Szkolenie realizowane przez STO w ramach Programu Aktywizacji Obszarow Wiejskich (PAOW), Krakéw
2004
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Swoich

Drugiej strony

Wspdlnych

Sprzecznych

Zdefiniowanie probleméw

Poszukiwanie rozwigzan

Sprawdzenie czy osiggniete porozumienie jest mozliwe do zrealizowania, sprawdzenie

realnosci porozumienia.

Mediacje to taki proces rozwigzywania konfliktu , w ktérym oprécz stron konfliktu uczestniczy trzecia

osoba pomagajaca dojs¢ do porozumienia.

Podstawowe zasady mediacji

Dobrowolnos¢ - strony muszg wyrazi¢ cheé¢ na udziat w spotkaniu mediacyjnym. Zasada ta
oznacza takze mozliwo$¢ zrezygnowania na kazdym etapie mediacji.

Bezstronnosc¢ - strony majg takie same prawa i sg traktowane jednakowo przez mediatora.
Poufnos¢ - nie ujawnianie niczego na zewnatrz.

Neutralnos¢ - mediator nie narzuca stronom wiasnych rozwigzan, do niego dochodzg same
strony.

Akceptowalno$¢é - oznacza zaakceptowanie przez strony osoby mediatora oraz regut i
procedury postepowania mediacyjnego.

Fachowo$¢ - mediator musi posiadaé wiedze oraz umiejetno$¢ postugiwania sie nig w
praktyce zgodnie z dobrem i interesami stron.

Okazywanie szacunku - mediator musi stworzyé odpowiednie i bezpieczne warunki do

rozmow.

Etapy mediacji:

Wprowadzenie do mediacji

Wystuchanie stron

Definiowanie kwestii

Ujawnienie i zrozumienie potrzeb stron (wymiana)
Poszukiwanie i negocjowanie rozwigzan

Tworzenie ugody mediacyjnej (planu dziatania)

Przebieg mediacji:

zgtoszenie sie do mediatora,

indywidualne spotkanie mediatora z kazdg ze stron konfliktu celem przedstawienia stronom
zasad mediacji,

mediacja wtasciwa, czyli spotkanie obu stron w obecnosci mediatora,

rozmowa dgzaca do rozwigzania konfliktu i dojscia do ugody,

porozumienie i podpisanie ugody przez strony.



Dyrektywy dotyczace postepowania mediatora’

- zapoznaj sie z sytuacjg obu stron przed przystgpieniem do mediacji,

- na poczatku ustalcie wspdlne zasady,

- upewnij sie czy strony akceptujg Ciebie jako mediatora,

- interweniuj tylko w kwestiach formalnych,

- okazuj swoja neutralnosg,

- nie zabieraj gtosu zbyt czesto,

- zapewnij strony o petnej dyskreciji,

- dbaj o dyscypling czasowa,

- zaangazuj strony we wspolne, nawet drobne zadania,

- zbieraj fakty

- dokonuj podsumowania dotychczasowych ustalen

- W razie potrzeby rozmawiaj z kazda ze stron na osobnosci — potwierdz zgode obu stron na

takie spotkania,

- zbieraj proponowane przez strony rozwigzania, nazywaj je ale nie narzucaj zadnego z nich,

- doceniaj i wyrazaj zadowolenie z postepow,

- staraj sie aby strony osiggnety porozumienie najpierw w mniej waznych zagadnieniach.
Zbior powyzszych informacji jest probg uporzadkowania podstawowej wiedzy na temat konfliktu i
sposobdw jego rozwigzania. Ma tez zacheci¢ wszystkich, ktérzy beda zajmowaé sie promowaniem i
wdrazanie idei Porozumienia w szkole do traktowania konfliktéw (codziennych rzeczywisto$ci

szkolnej) jako zrédta zmiany.

> (na podstawie : S. Chelpa, T. Witkowski Psychologia konfliktow, 2004)



