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Streszczenie

Celem artykutu jest przyjrzenie sie roli oraz potrzebnym kompetencjom mediatora w konfliktach interperso-
nalnych pomiedzy przedstawicielami odmiennych kultur. Sytuacja konfliktu miedzykulturowego, ze wzgledu
na swoja specyfike, wymaga szczegdlnej wiedzy i umiejetnosci, m.in. z zakresu komunikacji, uwarunkowan
prawnych, zwyczajowych czy mozliwych strategii rozwigzywania sytuacji spornych. Prezentowane rozwaza-
nia beda oparte zaréwno na wiedzy teoretycznej, jak i praktycznych doswiadczeniach mediacyjnych. Tekst
ma charakter interdyscyplinarny poprzez odwotanie do literatury z zakresu psychologii miedzykulturowej
i spotecznej, a takze praktyki rozwigzywania konfliktéw miedzykulturowych. Zawiera réwniez implikacje
praktyczne dla pracy mediatoréw.
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Wprowadzenie

We wspotczesnym Swiecie spotkania miedzy przedstawicielami odmiennych kultur
staly sie elementem codziennych kontaktéw spotecznych - w przestrzeni publicz-
nej miast, relacjach zawodowych, ramach spotecznosci lokalnych, sasiedztwach, czy
wreszcie rodzinach. Czes$¢ tych spotkan, z réznych wzgledéw, moze prowadzic¢ do
nieporozumien czy sporéw, a wielu badaczy jest zgodnych co do tego, ze rozwigzy-
wanie konfliktéw stanowi jedno z istotnych wyzwan wielokulturowosci. Poszcze-
goblne kultury wyksztatcajg rozmaite strategie rozwigzywania sytuacji spornych, zas
ich przedstawiciele odwotuja sie niekiedy do pomocy mediatora - osoby trzeciej,
ktdrej zadaniem jest wsparcie komunikacji i dochodzeniu do porozumienia. Trzeba
jednak zauwazy¢, Zze mediacje obecnie s coraz czeSciej prowadzone nie tylko w ra-
mach jednej kultury, ale r6wniez miedzy osobami posiadajagcymi odmienne zaplecza
kulturowe. Rozwigzywanie konfliktu w takim konteks$cie spotecznym, ze wzgledu
na jego specyfike, wymaga szczegélnej wiedzy i kompetencji.

Konflikty, w ktérych odmienne tozsamosci kulturowe moga wptywac na komu-
nikacje miedzy stronami, bede definiowac¢ jako miedzykulturowe. Przez tozsamosci
kulturowe rozumiem tu okreslone wartosci, tradycje, przekonania, czy utrwalone
wzory zachowan (w tym sposoby komunikacji). Wskazane rdznice nadaja sytuacji
komunikacyjnej szczegélny charakter, za$ celem tego artykutu bedzie przyjrze-
nie sie mozliwej roli oraz potrzebnym umiejetno$ciom mediatora w konfliktach
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miedzykulturowych. Warto zaznaczy¢, ze konflikty te moga dotyczy¢ interesow
rzeczowych, ale rowniez zasad i sposobow dziatania, czy charakteru wzajemnych
relacji miedzyludzkich. Zaktadam przy tym, ze wiekszo$¢ konfliktéw w mediacji be-
dzie mozna sprowadzi¢ wtasnie do potrzeb i intereséw rzeczowych, a takze trud-
nosci komunikacyjnych oraz sposobéw wyrazania wzajemnego szacunku. W opisy-
wanym tu modelu mediacji - ugruntowanym w kulturze anglosaskiej - uznaje sie
ograniczone mozliwosci rozwigzywania konfliktéw na poziomie wartosci czy rela-
cji, cho¢ w innych modelach to wtasnie te kwestie beda miaty kluczowe znaczenie.
Trzeba tez podkresli¢, ze nacisk w tym tekscie zostanie potozony na osobe media-
tora miedzykulturowego i wazne z perspektywy tej roli kompetencje, zas obszerna
analiza samego konfliktu - jego mechanizméw i dynamiki - nie bedzie tu przedmio-
tem zainteresowania (wiecej na ten temat zob. Winiarska 2014, Nordhelle 2010,
Ting-Toomey 1999). Ponadto, tekst z zatozenia ma charakter ogélny, nie zawiera
zatem szczegdtowych opisdw konkretnych kultur, cho¢ dla ilustracji przytoczonych
zostanie kilka przyktadéw praktycznych.

Tekst bedzie mial charakter interdyscyplinarny poprzez odwotanie do litera-
tury i badan z zakresu komunikacji oraz psychologii spotecznej i miedzykulturowe;j,
a takze praktyki rozwigzywania konfliktéw. Trzeba podkresli¢, ze tematyka media-
cjiizarzadzania konfliktami w sytuacji réznorodnos$ci wzoréw zachowan, rozwinie-
ta w pi$miennictwie wielokulturowych spoteczenstw Europy Zachodniej i Stanow
Zjednoczonych, w polskiej literaturze jest zupetnie nieobecna. Wynika to z pewno-
$cig z faktu, iz spoteczenstwo polskie jest w duzej mierze jednorodne i bardzo powo-
li zaczyna do$wiadczac¢ skutkow wspotczesnych proceséw migracyjnych.

Liczba udokumentowanych migrantéw przebywajacych w Polsce wynosi okoto
0,3% populacji (cho¢ faktyczna liczba cudzoziemcow jest wyzsza)?!, trudno zatem
mowic tu o wielokulturowos$ci rozumianej w sensie deskryptywnym, jako sytuacji
istnienia réznych kultur w ramach jednego spoteczenstwa (Grzymata-Kaztowska
2008). Polska znajduje sie jednak niewatpliwie ,na progu wielokulturowosci”
i w tym sensie analiza opisanych w tym tek$cie wyzwan i niezbednych kompetencji
wydaje sie bardzo istotna. Miedzykulturowe konflikty zdarzaja sie coraz czesciej, zas
kompetentne podejscie do ich rozwiazywania moze sprzyja¢ integracji migrantow
i przedstawicieli spoteczenstwa przyjmujacego. Trzeba podkresli¢, ze przedmiotem
mojego szczego6lnego zainteresowania w tym teks$cie bedg konflikty miedzykulturo-
we na poziomie interpersonalnym. W polskiej praktyce mediacyjnej mamy z takimi
konfliktami coraz cze$ciej do czynienia na gruncie relacji rodzinnych i pracowni-
czych, w sasiedztwach, a takze w ramach szkot oraz instytucji zamknietych (o$rodki
dla uchodzcow, osrodki strzezone dla cudzoziemcéw, czy wreszcie zaktady karne).

! Na podstawie danych Urzedu ds. cudzoziemcéw dotyczacych waznych kart pobytu.
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Specyfika mediacji miedzykulturowych

Mediacja to polubowny i alternatywny wobec sagdu proces rozwigzywania kon-
fliktu przy wsparciu osoby trzeciej, ktéra pomaga w komunikacji oraz dojs$ciu do
porozumienia przez strony (zob. Davidheiser 2005). Badacze i praktycy coraz cze-
Sciej podkreslaja, Ze przebieg mediacji jest bardzo silnie powiazany z kontekstem
kulturowym, ktéry ksztattuje okreslone podejscie do konfliktu (Brigg 2003), zatem
mediatorzy moga mie¢ rézna pozycje, zadania oraz role, w zalezno$ci od przyjetego
w danej kulturze modelu (w tym uwarunkowan prawnych i zwyczajowych). Model
mediacji stosowany w Polsce wzoruje sie na modelach wypracowanych w krajach
anglosaskich i oparty jest na konkretnych, indywidualistycznych wartos$ciach kultu-
rowych (zob. Hofstede 2007, Moore 2009) - zaktadajacych miedzy innymi otwarte
moéwienie o konflikcie, bezposrednie komunikowanie intereséw i oczekiwan stron,
czy moéwienie wprost o istniejacych réznicach zdan. W modelu anglosaskim media-
cja przebiega zazwyczaj wedtug okres$lonych etapéw (Moore 2009):

1. Etapy wstepne (nawigzanie kontaktu ze stronami, zebranie podstawowych in-
formacji o konflikcie, przygotowanie do mediacji).

2. Budowanie zaufania i wspétpracy.

3. Rozpoczecie sesji mediacyjnej (m.in. ustalenie zasad zachowania i komunikacji,

pomoc w roztadowaniu emociji).

Definiowanie przedmiotu sporu i ustalanie planu dziatania.

Ujawnianie intereséw stron sporu.

Tworzenie wariantéw porozumienia i ich ocena.

Negocjacje stron.

Doprowadzanie do formalnej ugody (wypracowanie konkretnych sposobow re-

alizacji porozumienia, sposob6w jego wdrazania, rytualne zakoniczenie).

Etapy powyzsze opieraja sie na wiedzy i doswiadczeniach praktycznych z za-
kresu rozwigzywania konfliktéw, za$ praca mediatora wedtug takiego schematu ma
sprzyjac¢ dojsciu do porozumienia poprzez miedzy innymi zapobieganie zaktéce-
niom komunikacji czy niekorzystnym tendencjom psychologicznym (takim jak na
przyktad btedy poznawcze, nadmierne przywigzanie do pierwotnych stanowisk,
czy pomijanie waznych interes6w). Zgodnie z tym modelem mediator to osoba neu-
tralna i bezstronna, ktérej rola polega na wsparciu stron w komunikacji, poprzez
budowanie atmosfery zaufania i wspo6tpracy, moderowanie rozmowy oraz pomoc
w jasnym wyrazeniu problemu i kwestii spornych, a takze sformutowaniu intere-
séw i mozliwych rozwiazan, a dalej podjeciu wspélnych ustalen i wypracowaniu
sposobow ich realizacji. Trzeba przy tym zaznaczy¢, Ze méwienie o jednym modelu
mediacji jest tu pewnym uproszczeniem, Swiadomie stosowanym na potrzeby tego
tekstu. Na gruncie kultury anglosaskiej istnieja bowiem rozmaite odmiany proce-
dury mediacji, ktére réznig sie miedzy innymi rolg mediatora oraz przedmiotem
mediacji - np. mediacja facylitatywna, w ktérej mediator jest neutralny i nie od-
nosi sie merytorycznie do przedmiotu sporu oraz mediacja ewaluatywna, w ktérej
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dopuszczalna jest ingerencja mediatora w merytoryczne aspekty sporu, a takze oce-
na proponowanych rozwigzan, czy tez modele skupione z jednej strony bardziej na
interesach merytorycznych stron, z drugiej zas na transformacji relacji pomiedzy
nimi (zob. Gmurzynska 2014).

Kazda mediacja jest procesem komunikacji i rozwigzywania konfliktu, za§ me-
diacjg miedzykulturowa bede tu nazywac sytuacje, w ktorej stronami sporu sg oso-
by posiadajace rézne zaplecza kulturowe, ktére to wptywaja na przebieg komuni-
kacji miedzy nimi, cho¢ niekoniecznie musza stanowic pierwotne zrédto konfliktu.
Sposréd mnogosci istniejacych ujec teoretycznych na potrzeby tego tekstu przyj-
muje taka definicje kultury, ktéra akcentuje podzielane przez grupe i przekazywa-
ne spotecznie wyuczone wzory zachowania oraz przekonania, wartosci i znaczenia.
Kultura wptywa na postrzeganie i konstruowanie rzeczywistosci, a zetkniecie z od-
mienno$cig w tym zakresie moze powodowac - i czesto powoduje - watpliwosci
i poczucie niepewnosci (Marsella 2005).

W sytuacji wielosci wartosci i wzoréw zachowania mediator powinien brac¢ pod
uwage odmiennosci kulturowe, gdyz stawiaja one przed nim szereg konkretnych
wyzwan (zob. Winiarska 2014). Mediacja taka wymaga zatem szczeg6lnej wiedzy,
kompetencji i umiejetnosci. Trzeba podkresli¢, ze nie kazda mediacja pomiedzy oso-
bami pochodzacymi z réznych kultur bedzie mediacja miedzykulturows, a btedem
mediatora moze by¢ zaréwno niedocenianie, jak i przecenianie réznic kulturowych
(zob. Nordhelle 2010). Jednym z zadan mediatora jest zatem ocena czy kultura ma
w danej sytuacji znaczenie. Co wiecej, nie tylko kultura narodowa lub etniczna moze
odgrywac role w komunikacji, we wspoétczesnym $wiecie coraz wieksze znaczenie
przypisuje sie rowniez specyficznym kulturom korporacyjnym, opartym na okre-
$lonych warto$ciach waznych z punktu widzenia organizacji (zob. Trompenaars,
Hampden-Turner 2002).

Miedzykulturowa kompetencja komunikacyjna

Biorac pod uwage, ze zetkniecie z odmiennos$cia powoduje czesto poczucie
niepokoju i niepewnosci, jednym ze szczegdlnych zadan mediatora w mediacji mie-
dzykulturowej bedzie pomoc stronom w pokonaniu watpliwosci i nieporozumien
zaréwno na poziomie komunikacji, jak i wzajemnego postrzegania. W zwigzku
z tym mediator, niezaleznie od tego z jakiej kultury sam pochodzi, ani z jakich kultur
pochodzg strony sporu, powinien posiada¢ umiejetnosci, ktére wchodzg w zakres
miedzykulturowej kompetencji komunikacyjnej. Kompetencja ta jest definiowa-
na w literaturze jako ,umiejetnos$¢ osiggania cel6w komunikacyjnych poprzez ade-
kwatne i skuteczne dziatania komunikacyjne, aby efektywnie negocjowac¢ pomiedzy
odmiennymi tozsamos$ciami w $rodowisku zréznicowanym kulturowo” (Portalla,
Chen 2010, s. 21, ttumaczenie wilasne). Trzeba tu doda¢, Zze w kontek$cie miedzy-
kulturowym jako skuteczne rozumie sie takie dziatania, ktére pozwalaja osiagnac
zaktadany cel komunikacji, za$ jako adekwatne takie, ktére nie naruszajq wartosci
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kulturowych i wzoréw zachowan zaréwno wtasnej kultury, jak i kultur partnerow

interakcji. Kompetencja miedzykulturowa mediatora zaktada zatem szczegdlng re-

fleksyjnos$¢, tolerancje dla niejednoznacznosci, a takze umiejetno$¢ formutowania

witasciwych pytan (Nordhelle 2010).

Wsréd kluczowych czynnikow kompetencji miedzykulturowej badacze wska-
zuja elementy zwigzane zaréwno z wiedza, postawami, jak i umiejetno$ciami
uczestnikow interakcji (Deardorff 2006; Holmes, O’Neill 2012; Wiseman 2003;
Arasaratnam, Doerfel 2005). Portalla i Chen (2010) wyroézniajg trzy istotne wymia-
ry tej kompetencji:

1. Swiadomo$¢ miedzykulturowa stanowiaca aspekt kognitywny, w sktad ktérego
wchodzi zaré6wno wiedza na temat réznic kulturowych, jak i krytyczna $wiado-
mos¢ wlasnej kultury (w tym swiadomos¢ wtasnych, uwarunkowanych kulturo-
wo uprzedzen), a takze umiejetno$¢ interpretowania, oceniania i negocjowania
odmiennych perspektyw i praktyk.

2. Wrazliwo$¢ miedzykulturowa stanowiaca aspekt afektywny, w sktad ktérego
wchodzi umiejetno$¢ dostrzezenia i rozrdéznienia uczué, punktéw widzenia oraz
zachowan oséb odmiennych kulturowo (a takze wtasnych) oraz szacunek dla
odmiennosci.

3. Efektywno$¢ miedzykulturowa stanowigca aspekt behawioralny, na ktéry skta-
da sie umiejetno$¢ osiggania celéw komunikacji w interakcjach miedzykultu-
rowych, w tym werbalne i niewerbalne umiejetnosci komunikacyjne (Portalla,
Chen 2010).

Bazujac na przytoczonej tu koncepcji, w dalszej czesci tekstu przyjrze sie po-
szczegdlnym wymiarom kompetencji w kontek$cie mediacji miedzykulturowej
i w odniesieniu do roli mediatora w konflikcie z udziatem osé6b o réznych zapleczach
kulturowych. Zaznaczam jednocze$nie, ze pomijam kwestie zwigzane pomiarem po-
ziomu kompetencji miedzykulturowej, a takze konkretne sposoby jej nabywania,
czy praktykowania.

Swiadomos¢ miedzykulturowa - style reakcji na konflikt

Swiadomo$¢ miedzykulturowa mediatora dotyczy¢ powinna w szczegdélnoéci
odmiennych, kulturowo warunkowanych podej$¢ do konfliktu. Rozmaite badania
wykazujg, Ze istnieje zwigzek pomiedzy cechami kulturowymi a preferowanym spo-
sobem rozwigzywania konfliktow czy stylem komunikacji. Kultura wptywa zatem
w duZej mierze na to, jak postrzega sie konflikty, oraz jakie zachowania zazwyczaj
podejmuje sie w sytuacji réznicy zdan czy sprzecznych intereséw, zgodnie z obo-
wigzujgcymi normami spotecznymi (zob. Worchel 2005; Ting-Toomey et. al. 2000),
co moze wptywac na eskalacje badZ sprzyja¢ rozwigzywaniu sytuacji spornych.

W teorii zarzadzania konfliktami na gruncie kultury zachodniej szeroko stoso-
wana jest typologia ztozona z dw6ch wymiaréw (Blake, Mouton 1964): nastawienia
na wynik rzeczowy i zaspokojenie wlasnych intereséw z jednej strony, z drugiej za$
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dbatosci o interesy innych osdb, a takze nastawienia na utrzymanie relacji z nimi.
Z przeciecia tych wymiaréw powstaje pie¢ mozliwych typéw podejs¢ do konfliktu.
W przypadku wysokiej dbatosci o zaspokojenie wtasnych intereséw, a jednoczesnie
niskiej dbatosci o interes drugiej strony, mamy do czynienia z rywalizacjg. W sytu-
acji odwrotnej, gdy dbatosc¢ o relacje z drugg strong jest wysoka kosztem wtasnego
interesu rzeczowego, mamy do czynienia z ustepowaniem. Trzecig strategie stano-
wi unikanie, gdzie zadna ze stron nie realizuje swoich intereséw. Kolejng kompro-
mis, gdzie interesy rzeczowe i nastawienie na zachowanie relacji czesciowo sie row-
nowaza, zas kazda ze stron w pewnym - cho¢ nie pelnym - stopniu zaspokaja swoje
potrzeby. Ostatnig strategia jest w tej koncepcji kooperacja, ktéra zaktada dazenie
do mozliwie petnego zaspokojenia zaré6wno witasnych intereséw rzeczowych, jak
réwniez intereséw drugiej strony. Osoby postugujace sie ta strategia daza zatem
jednoczesnie do satysfakcji merytorycznej (obu stron) z zawartego porozumienia,
jak i utrzymania pozytywnej relacji.

Wybdr strategii podejscia do konfliktu jest warunkowany zaréwno przez indy-
widualne predyspozycje i cechy charakteru, ale réwniez czynniki zewnetrzne czy
kontekst w jakim konflikt ma miejsce. Co wiecej, badacze wskazujg, ze preferowane
strategie rozwigzywania konfliktéw sg zalezne nie tylko od ptci, rodzaju relacji, czy
czynnikow sytuacyjnych, ale w duzej mierze sa rowniez uwarunkowane kulturo-
wo, za$ preferencje te s nabywane w procesie socjalizacji (zob. m.in. Ting-Toomey
1999). Przytoczona typologia zostata stworzona do analizy styléw reakcji na kon-
flikt, w ramach jednej kultury, z czasem jednak zaczeto réwniez stosowac ja w ba-
daniach miedzykulturowych, przy czym punktem odniesienia dla opisywania réznic
nie sg poszczegolne kultury narodowe czy etniczne, ale tzw. syndromy kulturowe
(cultural syndromes) (Triandis 1993), ktore charakteryzuja relacje spoteczne. Na
gruncie psychologii spotecznej rozwijanych jest wiele typologii réznic kulturowych
(zob. m.in. Boski 2009), jednak z punktu widzenia teorii rozwigzywania konfliktow,
najwazniejszym syndromem jest tzw. indywidualizm - kolektywizm (zob. m.in.
Huang, Bedford 2009; Hofstede 2007), czyli stopien w jakim jednostki wykazuja
sankcjonowang kulturowo sktonno$¢ do stawiania wartos$ci grupowych (takich jak
interes ogotu czy spojnos¢ grupowa) przed interesem jednostkowym i wartosciami
indywidualnymi, lub odwrotnie. Wyniki wielu badan wskazuja, ze przedstawiciele
kultur w wiekszym stopniu indywidualistycznych preferujg w sytuacjach konflik-
towych strategie rywalizacji, za$ kultur kolektywistycznych ustepowanie i unika-
nie, a w mniejszym zakresie rowniez kompromis i wspétprace (Holt, DeVore 2005;
Hammer 2005). Wiekszy indywidualizm jest zatem powiagzany z wieksza bezpo-
Srednio$cig, potrzeba kontroli i zorientowaniem na rezultat w sytuacjach konflikto-
wych, za$ wiekszy kolektywizm wigze sie z unikaniem bezposrednich konfrontacji
i dgzeniem do zachowania objaw6éw harmonii w relacjach (Trubisky et al. 1991, za:
Hammer 2005).

Badacze zwracajg jednocze$nie uwage na potrzebe tworzenia nowych, w swo-
ich zatozeniach miedzykulturowych, typologii podejs¢ do konfliktu (Intercultural
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Conflict Style), dostrzegaja rowniez istotna role sposobu komunikacji, a takze wy-
razania emocji w rozwiazywaniu sporéw. Jednym z pierwszych modeli stricte
miedzykulturowych jest koncepcja oparta na dwéch wymiarach: z jednej strony
komunikacji bezposredniej badz niebezposredniej, z drugiej zas wysokiej i niskiej
ekspresyjnosci emocjonalnej (Hammer 2005). Model ten uwzglednia wyréznione
na gruncie nauk o komunikacji miedzykulturowej mozliwe réznice zachowan komu-
nikacyjnych pomiedzy osobami o odmiennych zapleczach kulturowych. Czes¢ oséb
bedzie preferowata wyrazanie swoich opinii wprost, w bezposredniej komunikacji
werbalnej, inni z kolei w formie niebezposredniej i wieloznacznej, gdzie wtasciwa
interpretacja komunikatu jest uzalezniona od znajomosci kontekstu, kodow komu-
nikacji niewerbalnej oraz norm spotecznych nadajacych Scisle okreslone znaczenie
metaforom, analogiom, gestom czy symbolom (Hall 2001, zob. Winiarska 2014).

Drugie wazne rozr6znienie dotyczy spotecznie dopuszczalnych sposobéw oka-
zywania emocji - przede wszystkim form ich ekspresji, takich jak ton gtosu, mimika,
gesty, $miech czy ptacz, badz okreslonych nakazéw co do ich pows$ciaggania, szcze-
gblnie w przypadku emocji negatywnych (przy czym nakazy te moga réznic sie w ra-
mach jednej kultury w zalezno$ci miedzy innymi od ptci, zajmowanej pozycji, czy ro-
dzaju badz znaczenia sytuacji). Zdaniem niektérych, to wtasnie réznice w zakresie
ekspresji emocji - ktére same w sobie sg wszak uniwersalne - stanowig sedno od-
mienno$ci miedzykulturowych (Matsumoto 1996, za: Hammer 2005, zob. tez m.in.
Matsumoto 2001). Badacze wskazujg na ugruntowane kulturowo zréznicowanie
zasad okazywania emocji, a takze powigzanie powsciagliwosci badz ekspresyjno-
$ci z kulturowym wymiarem indywidualizmu/kolektywizmu (Matsumoto, Hee-Yoo,
Fontaine 2008; Smith 2015). W przypadku preferencji dla wiekszej powsciagli-
wosci, wysoka ekspresja emocjonalna oraz wyrazanie negatywnych uczu¢ wprost
moze by¢ postrzegane jako zagrozenie zaré6wno dla relacji, jak i efektywnego roz-
wigzywania sytuacji spornych. Odwrotnie w przypadku preferencji do ekspresyjno-
$ci, gdzie otwarte wyrazanie emocji jest odbierane jako przejaw szczerosci i zaan-
gazowania, powsciaganie emocji moze by¢ postrzegane jako dziatanie niekorzystne.
Przyktadem moga by¢ tu konflikty rodzinne pomiedzy Polakami a Amerykanami,
z drugiej za$ strony Wietnamczykami. Z perspektywy polskiego modelu komunika-
cji to czesto Amerykanin jest postrzegany jako osoba zbyt ekspresyjna, a niekiedy
réwniez nadmiernie krytyczna, z kolei Wietnamczyk bywa postrzegany jako nad-
miernie skryty i chtodny emocjonalnie, co w obu przypadkach moze prowadzi¢ do
nieporozumien.

Model Hammera (2005) wskazuje na cztery mozliwe style rozwigzywania kon-
fliktéw, w zalezno$ci od wymienionych wyzej charakterystyk kulturowych. W przy-
padku komunikacji niebezposredniej, a zarazem sktonnosci do powsciagliwosci
emocjonalnej, autor wyréznia styl przystosowawczy. Komunikacja niebezposred-
nia w potaczeniu z emocjonalng ekspresyjnosciag prowadzi do stylu dynamicznego.
Styl dyskusyjny charakteryzuje sie bezposrednim podejsciem do komunikacji oraz
emocjonalng powsciagliwoscia, z kolei emocjonalna ekspresyjno$¢ w potgczeniu
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z komunikacja w sposdéb bezposredni sktada sie na styl zaangazowany. W zalezno-
$ci od preferowanego stylu podejscia do konfliktu, inne sposoby zachowania moga
by¢ postrzegane jako niewtasciwe badz nieefektywne i prowadzi¢ do przypisywania
negatywnych intencji i motywacji pozostalym osobom zaangazowanym w sytuacje
sporng. Mozna sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktoérej konflikt sgsiedzki dotyczacy na
przyktad uzytkowania miejsca parkingowego moze przybra¢ zupetnie inny obrot
w sytuacji kontaktu Polaka z Wietnamczykiem, badz Polaka z Nigeryjczykiem. Styl
komunikacji Polaka bedzie mozna z duzym prawdopodobiennstwem umiesci¢ po-
miedzy wymiarem dyskusyjnym a zaangazowanym, z kolei Wietnamczyk bedzie
reprezentowat styl przystosowawczy, zas Nigeryjczyk prawdopodobnie dynamicz-
ny. Z perspektywy Polaka, zachowania Wietnamczyka moga w tej sytuacji zostac
odebrane jako lekcewazace, niezdecydowane lub dziatania unikowe. Zachowania
Nigeryjczyka natomiast jako agresywne, nieszczere lub chaotyczne préby wywar-
cia presji. Zadaniem mediatora bedzie miedzy innymi u$wiadomienie stronom,
ze podniesiony gltos i zywa gestykulacja Nigeryjczyka nie musi oznacza¢ agres;ji,
za$ szeroki usémiech Wietnamczyka niekoniecznie wskazuje na zadowolenie badz
lekcewazenie.

Szczego6lna rola mediatora jest po pierwsze swiadomo$¢ kulturowo warunko-
wanych podejs¢ do konfliktu i jego rozwigzywania, po drugie za$ uswiadomienie
stronom owych rdéznic i wypracowanie z nimi obopdlnie akceptowanego sposobu
komunikacji i ekspresji emocji w ramach mediacji. Takie dziatania mogg sprzyjac
deeskalacji sporu, pomagajg bowiem eliminowa¢ wieloznaczno$¢ i przypisywanie
sobie nawzajem negatywnych motywacji, co w efekcie sprzyja budowaniu zaufania.

Wrazliwo$¢ miedzykulturowa

Drugim istotnym wymiarem miedzykulturowej kompetencji komunikacyjnej
jest wrazliwo$¢ miedzykulturowa, zwigzana miedzy innymi z praktyczng umie-
jetnoscia dostrzegania zrdznicowanych emocji i reagowania na nie, niezaleznie
od form ich ekspresji. W efektywnej komunikacji miedzykulturowej, szczegdlnie
w sytuacji konfliktu, duze znaczenie odgrywa przede wszystkim zarzadzanie nie-
pokojem (zob. Gudykunst 2003). Niepokoj w relacjach miedzykulturowych wynikac
moze z poczucia niepewnoSci i napiecia spowodowanych nieumiejetnoscia wtasci-
wej interpretacji zachowan, emocji czy opinii innych os6b. Umiejetne reagowanie na
negatywne stany emocjonalne jest szczegoélnie istotne, gdyz w warunkach stresu czy
silnych emocji uruchamiajg sie schematy kulturowe i tendencje poznawcze - takie
jak podstawowy btad atrybucji czy stereotypy, za$ kultura moze stanowi¢ Zrédio
automatyzmoéw w przetwarzaniu informacji (zob. Boski 2003). W konsekwencji
tych proceséw psychologicznych osobom, stosujagcym odmienne style rozwigzywa-
nia konfliktu, mogg by¢ na przyktad przypisywane negatywne cechy osobiste (co
sygnalizowano wczes$niej) - osoba stosujgca zaangazowany styl rozwigzywania
konfliktu moze by¢ postrzegana jako agresywna, czy wywierajgca presje, osoba
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charakteryzujaca sie stylem przystosowawczym jako wycofana i falszywa, osoba
stosujaca styl dynamiczny jako chaotyczna i niezdecydowana, za$ osoba odwotujaca
sie do dyskusji jako chtodna i zdystansowana (Hammer 2005).

Biorac powyzsze pod uwage, mozna wskaza¢ dwie wazne umiejetnosci w wy-
miarze wrazliwo$ci miedzykulturowej, o ktéorych mowa jest w literaturze przed-
miotu. Po pierwsze racjonalna decentralizacja, czyli umiejetno$c¢ spojrzenia niejako
,Z boku” na wtasne dziatania, ktére sa warunkowane kulturowo. Po drugie emocjo-
nalny dystans, czyli umiejetno$¢ radzenia sobie z wtasnymi emocjami w sytuacji,
gdy dziatania innych osdb, ktore sa niezgodne z naszymi wiasnymi utrwalonymi
wzorcami, wywotujg negatywne emocje oraz ztos¢ (Balboni, Caon 2014). Rozwijanie
wrazliwos$ci miedzykulturowej wymaga odpowiedniego poczucia wtasnej wartosci,
Swiadomosci wlasnych zachowan oraz ich stosownosci do sytuacji, otwartosci, em-
patii, zaangazowania w interakcje i powstrzymywania od oceniania innych oséb
(Portalla, Chen 1997). Wrazliwo$¢ taka zaktada ponadto uznanie i akceptacje dla
réznic kulturowych, pozytywne nastawienie do odmiennosci oraz szacunek.

Pojawia sie w tym miejscu pytanie jak przetozy¢ te zalecenia na praktyke me-
diacji miedzykulturowych - czy mediator powinien by¢ ekspertem od kultur stron,
czy wrecz przeciwnie, powinien by¢ osobg catkiem z zewnatrz, aby wyrazniej do-
strzegac to, co dla insideréw oczywiste, i méc stawia¢ pytania odnosnie istniejacych
norm spotecznych. Pierwsza sytuacja moze w efekcie prowadzi¢ do tego, Ze rozma-
ite zatozenia czynione przez strony konfliktu beda dla mediatora stanowity oczywi-
stos¢ kulturowg, nie bedzie zatem dostrzegat ich potencjalnego wptywu na przebieg
konfliktu. Z drugiej strony, brak znajomosci norm kulturowych moze prowadzi¢ do
ich naruszenia, co moze dalej spowodowac¢ negatywne reakcje emocjonalne stron
oraz powazny impas w mediacji. Wielu praktykéw jest zgodnych, ze mediator powi-
nien mie¢ przynajmniej podstawowa wiedze na temat zaplecza kulturowo-spotecz-
nego stron, z ktérymi prowadzi mediacje (Nordhelle 2010).

Dylemat zapewnienia wrazliwos$ci kulturowej w praktyce mediacji miedzykul-
turowych prowadzi do wypracowania konkretnych zalecen dla mediatoréow. Jednym
z takich zalecen jest praca w parach profesjonalistéw, tak aby kazdy z mediatorow
reprezentowat jedna z kultur stron sporu (jest to szczegdlnie podkreslane w przy-
padku rodzinnych mediacji transgranicznych). Zapewnia to jednocze$nie rowno-
wage, poszanowanie norm kulturowych uczestnikéw sporu, a zarazem ,spojrzenie
z boku” 0s6b socjalizowanych w innych srodowiskach. Istotnym zadaniem media-
tora miedzykulturowego - wpisanym w podejmowang przez niego role - bedzie
wzajemne uswiadamianie stronom w konflikcie ich odmiennych wzoréw zachowan
kulturowych, znaczen i wartosci, ktore dla nich samych w wielu wypadkach sg uzna-
wane nie tylko za oczywiste, ale rowniez uniwersalne. Na wrazliwos¢ miedzykultu-
rowa mediatora bedzie sie réwniez sktada¢ rozumienie i umiejetnos¢ zarzadzania
aspektami psychologicznymi i emocjonalnymi komunikacji miedzykulturowej oraz
wsparcie stron w budowaniu wzajemnego zaufania - niezbednego do zawarcia po-
rozumienia w sytuacji konfliktu. Pierwszym krokiem bedzie okreslenie, wspolnie



Mediacje miedzykulturowe — rola i kompetencje mediatora [59]

ze stronami, jak owo zaufanie jest przez nich definiowane, i co w ich rozumieniu
oznacza, a dalej okreslenie sposob6w jego budowania, w odniesieniu do znaczen
i wartos$ci obecnych w kulturach stron (Moore 2009; Nordhelle 2010).

Efektywnos$¢ miedzykulturowa

Trzecim wymiarem miedzykulturowej kompetencji komunikacyjnej jest efek-
tywno$¢ miedzykulturowa, na ktéra skiadajg sie bardzo konkretne umiejetnosci
zwigzane z zarzadzaniem sytuacja komunikacyjna. Portalla i Chen (2010) wsréd
owych kwalifikacji wymieniaja umiejetnosci zwigzane z przekazem komunikatu
(message skills) - w tym znajomos$¢ istniejagcych kodéw komunikacyjnych (ktére
moga mie¢ zaréwno charakter werbalny, jak i niewerbalny), umiejetno$¢ formuto-
wania i przekazywania zrozumiatych komunikatéw, jak réwniez wtasciwego ich od-
bierania i interpretacji. Przekazywaniu komunikatéw towarzysza czesto specyficz-
ne rytuaty spoteczne, ktérych znajomos¢ i umiejetno$¢ wykonywania takze stanowi
element sktadajacy sie na komunikacyjng efektywnos¢.

Druga wazna grupa kompetencji dotyczy zarzadzania interakcja (interaction
management), na ktérg sktadajg sie umiejetnosci stosowania wtasciwej procedu-
ry komunikacji - rozpoczynania i koniczenia wypowiedzi, kolejno$ci méwienia czy
okazywania zaangazowania. Portalla i Chen (2010) wymieniajg dalej elastycznos$¢
zachowan (behavioral flexibility) przejawiajaca sie w umiejetno$ciach obserwacji,
a w dalszej kolejnosci rowniez adaptacji swoich dziatan i strategii komunikacyj-
nych do konkretnego kontekstu oraz sposobu komunikacji uczestnikéw interakcji.
Kolejnym waznym sktadnikiem efektywno$ci komunikacyjnej jest zarzadzanie toz-
samoscia (identity management) polegajace miedzy innymi na wzajemnym nego-
cjowaniu tozsamos$ci uczestnikdw w toku interakcji, zarzadzania ,twarza”, a takze
uwzglednienie wartoSci i tradycji wszystkich uczestnikéw sytuacji komunikacyj-
nej, czy w koncu podtrzymywanie relacji (relationship cultivation), ktére zaktadaja
przywiazywanie wagi do intereséw i potrzeb innych oséb. Wszystkie wymienione
tu umiejetnos$ci stanowia wazne elementy treningu mediacyjnego i sa rozwijane po-
przez do$wiadczenia praktyczne.

PowyzZsze kategorie zostaty wyodrebnione analitycznie na potrzeby narzedzia
stuzacego do szczegétowego pomiaru poziomu efektywnosci miedzykulturowej
(Portalla, Chen 2010, zob. Koester, Olebe 1988). Bardziej istotne niz doktadna kon-
strukcja tej skali wydaje sie w tym miejscu jednak to, Ze poszczegdlne wymienione
tu umiejetnosci mozna przyporzadkowac¢ do dwoch podstawowych funkcji komu-
nikacji. W literaturze wskazuje sie z jednej strony na aspekt zadaniowy (funkcjo-
nalny) komunikacji, powiazany z dziataniami tzw. idiocentrycznymi, ktérych celem
jest przede wszystkim wykonywanie zadan, z drugiej za$ strony aspekt relacyjny,
przejawiajacy sie w dziataniach tzw. socjocentrycznych, ktérych celem jest przede
wszystkim podtrzymywanie relacji (Pekerti, Thomas 2003, zob. Triandis 1993).



[60] Aleksandra Winiarska

W opisywanym tu modelu rozwigzywania konfliktéw - osadzonym w kultu-
rach indywidualistycznych - nacisk potozony jest zdecydowanie na ten pierwszy
aspekt, gdzie celem mediacji jest przede wszystkim ustalenie kwestii rzeczowych
(podejscie zadaniowe), przy zatozeniu, ze dobra wspotpraca merytoryczna stanowi
klucz do ewentualnej poprawy relacji na przysztos¢. W kulturach bardziej kolek-
tywistycznych z kolei skupienie na relacji stanowi priorytet i konieczno$¢, przed
przejsciem do konkretnych kwestii rzeczowych. Dla przyktadu, rozwigzywanie
sytuacji problemowej z udziatem Czeczenéw w osrodku dla cudzoziemcéw moze
wymagaé w pierwszej kolejnosci przyjecia zaproszenia na poczestunek oraz usza-
nowania starszyzny grupy, zanim mozliwe bedzie przej$cie do poszukiwania fak-
tycznych rozwigzan problemu.

Rola mediatora miedzykulturowego

Rola mediatora w dowolnym konflikcie wymaga istotnych kompetencji komu-
nikacyjnych, z ktérych cze$¢ wydaje sie wrodzona, druga cze$¢ zas$ jest z pewno-
$cig wyuczona na réznych etapach socjalizacji, a takze ksztatcenia profesjonalnego.
W przypadku mediacji miedzykulturowych specyfika sytuacji komunikacyjnej, na
ktérg wptyw majg miedzy innymi odmienne warto$ci i normy kulturowe stron, wy-
maga szczegblnych kompetencji, zaréwno jesli chodzi o swiadomosé¢, jak i wrazli-
wos$¢ miedzykulturowsg, a takze konkretne umiejetnosci komunikacyjne.

Zadaniem mediatora w takiej sytuacji jest przede wszystkim odejscie od po-
stawy etnocentryzmu i przyjecie postawy otwartosci, akceptacji i ciekawos$ci wo-
bec réznorodnosci kulturowej. Kompetencja miedzykulturowa zaktada krytyczna
$wiadomos¢ kultury wilasnej oraz innych os6b w ramach interakcji miedzykulturo-
wych, przyktadanie wtasciwej wagi do budowania relacji, a takze monitorowania
i zarzadzania emocjami oraz wizerunkiem, tozsamoscia i zachowaniem ,twarzy”
poszczeg6lnych oséb w trakcie komunikacji (Holmes, O’Neill 2012; Ting-Toomey
1999). Sa to istotne wyzwania dla mediatora miedzykulturowego, bowiem jego
rola polega na zmianie perspektywy, a czesto réwniez zachowan stron w konflikcie
(zob. Bercovitch, Houston 2000). Mediator powinien wspiera¢ uczestnikow sporu
w nabywaniu wtasnej miedzykulturowej kompetencji komunikacyjnej, poprzez
wzbudzanie odpowiednich motywacji, dostarczanie wiedzy i wsparcie w naby-
waniu umiejetnosci komunikacyjnych (zob. Wiseman 2003). Konstruktywne roz-
wigzywanie konfliktu miedzykulturowego polega na wykorzystaniu umiejetnosci
komunikacyjnych adekwatnych do kultur stron, tak aby wspiera¢ efektywne po-
szukiwanie rozwigzywan oraz osiggniecie celéw waznych dla poszczegdlnych oséb
(Ting-Toomey 1999).

Mozna w tym miejscu wskazac¢ kilka praktycznych implikacji, ktére wynikaja
z podjetych wcze$niej rozwazan. Mediator, aby wtasciwie petni¢ swoja role, po-
winien przede wszystkim rozumie¢ kontekst kulturowy, w ktérym wspiera roz-
wigzywanie konfliktu. Rozumienie takie obejmuje szereg pytan, na ktére warto
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poszukiwa¢ odpowiedzi, aby skutecznie zarzadza¢ procesem miedzykulturowej

komunikacji (por. Marsella 2005; Moore, Woodrow 2010; Huang, Bedford 2009):

— Jakie sg tozsamosci kulturowe i spoteczne stron? Jakie wartosci i wzory zachowan
sg dla nich w danej sytuacji istotne? Jakie role spoteczne przyjmuja strony i jak
w danej sytuacji konstruujg swoja tozsamos$¢ (w sposéb niezalezny czy zalezny
od innych)? Na ile strony s osadzone w swoich tradycyjnych kulturach, a na ile
zasymilowaty inne wzorce?

— Jakie sg wzory komunikacji stron (bezposrednie/posrednie) oraz wzory reakcji
emocjonalnych (ekspresyjne/powsciagliwe)? Jakich wzajemnych zachowan ocze-
kuja strony? Co jest uznawane za wtasciwy/niewtasciwy sposéb zachowania?

— Jakie dodatkowe elementy mogg wptywac na niezrozumienie i poczucie niepew-
nosci stron (np. odmienne podejscie do czasu czy przestrzeni)?

— Jakie moga by¢ preferowane sposoby rozwigzywania konfliktu przez strony?

— Czy przyjeta procedura mediacji nie tworzy kontekstu sprzyjajacego tylko jednej
ze stron? Czy fakt, ze mediacja odbywa sie w kontekscie okreslonej kultury domi-
nujgcej, nie tworzy ukrytych nier6wnosci?

— Jakie sg relacje miedzy stronami (relacje wtadzy, hierarchii, statusu)? Jakie sg po-
wigzania z innymi osobami?

— Jakie jest znaczenie wzajemnej relacji dla poszczegdlnych stron?

— Jaka jest motywacja tych stron do kontaktu i porozumienia (np. utrzymanie rela-
cji, zachowanie twarzy, realizacja intereséw rzeczowych)?

Nabywanie miedzykulturowej kompetencji komunikacyjnej jest procesem zto-
zonym i dtugotrwatym, co dodatkowo uzasadnia opisane wczesniej zalecenie, aby
prowadzi¢ mediacje w parach profesjonalistow - pochodzacych z kultur stron kon-
fliktu. Zapobiega to tworzeniu sytuacji dominacji jednej kultury w procesie mediacji
oraz zapewnia wtasciwe kompetencje miedzykulturowych mediatoréw.

Zakonczenie

Rozwigzywanie konfliktéw miedzykulturowych stanowi jedno z wyzwan
wspotczesnosci, za$ specyfika tych konfliktow wymaga od mediatoréw nabywa-
nia szczegdlnych kompetencji komunikacyjnych. Nalezy pamieta¢, Ze kazdy model
mediacji jest ugruntowany w jakims kontekscie kulturowo-spotecznym, za$ strony
konfliktu moga mie¢ odmienne style rozwigzywania sytuacji spornych. Wazng kom-
petencja mediatora w tej sytuacji jest nie tylko Swiadomo$¢ miedzykulturowa oraz
wrazliwo$¢ na réznice, lecz jego rola obejmuje rowniez uswiadomienie tych réznic
stronom konfliktu oraz wypracowanie wspolnie z nimi akceptowalnego sposobu
komunikacji i ekspresji. Istotnym zadaniem mediatora miedzykulturowego jest za-
tem budowanie zaufania i wzajemnego zrozumienia stron.

Efektywno$¢ mediatora ma zatem kluczowe znaczenie w konstruktywnym
radzeniu sobie z konfliktami miedzykulturowymi - rodzinnymi, sasiedzkimi, pra-
cowniczymi czy w ramach instytucji zamknietych - przy czym wymaga ona po
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pierwsze konkretnej wiedzy, po drugie rozwijania odpowiedniej wrazliwosci,
wreszcie po trzecie praktycznych umiejetnosci komunikacyjnych. Sprzyja temu ra-
cjonalna decentralizacja oraz emocjonalny dystans, powstrzymywanie sie od ocen,
a takze otwarto$¢ na niejednoznaczno$¢, dostrzeganie odmiennych emocji, punk-
tow widzenia i regut zachowania.

Istotna wskazowka praktyczna dla mediatoréow jest taka, aby zwracali szcze-
gblng uwage na dwa uzupetniajace sie aspekty komunikacji (zadaniowy i relacyj-
ny), cho¢ kulturowo moga mie¢ tendencje do koncentrowania sie na jednym z nich.
Mediatorzy powinni réwniez pamieta¢ o mozliwych réznicach w zachowaniach
stron zwigzanych z wymiarami indywidualizmu/kolektywizmu, komunikacji bez-
posredniej/niebezposredniej czy emocjonalnej ekspresywnosci/powsciaggliwosci,
ktdre przektadajg sie na réznice w preferowanych stylach i postawach w zakresie
rozwigzywania konfliktu.
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Intercultural Mediation — the Role and Competences of the Mediator

Abstract

The article aims to investigate the role and necessary competences of a mediator in interpersonal conflicts
between representatives of diverse cultures. Intercultural conflict, due to its specific characteristics, requires
particular knowledge and skills concerning e.g. intercultural communication, legal issues, cultural habits,
as well as possible conflict resolution strategies. The presented analysis will be based both on theoretical
concepts as well as on practical mediation experiences. The paper is interdisciplinary in character through
references to both cross-cultural psychology and social psychology literature, as well as intercultural conflict
resolution practice. It includes some practical implications for mediators.
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