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Pojecie

Zarzadzanie konfliktem odnosi sie do procesu
stosowania strategii radzenia sobie w sytuacjach
konfliktowych, gdzie celem jest ograniczenie
oddziatywan negatywnych i zwiekszenie efektu
pozytywnego. Istotg konfliktu jest
niekompatybilnos¢ w zakresie postaw,
zachowan i/lub zasobdw, postrzegana przez co
najmniej jedng ze stron danej interakcji.
Rozwigzanie konfliktu polega na redukcji lub
wyeliminowaniu konfliktu, natomiast zarzgdzanie
konfliktem koncentruje sie bardziej na
strategicznym osigganiu pozytywnych
rezultatow. Najbardziej wptywowa teoria
dotyczaca zarzgdzania konfliktem oparta jest na
siatce stylow zarzadzania opracowanej przez
dwoch teoretykdw zarzgdzania, Roberta R.
Blake’a i Jane S. Mouton. Po uwzglednieniu
zmian i uzupetnien, siatka ta stuzy obecnie do
opisania pieciu gtownych strategii zarzgdzania
konfliktem. Sg nimi: integracja (strategia
"wygraé-zwyciezyc", ktorej celem jest
maksymalizacja wzajemnych korzysci przez
otwartg komunikacje), zaspokojenie (strategia
"przegrywania" przez rezygnacje z wtasnych
potrzeb w celu zaspokojenia potrzeb innych),
dominacja (strategia "wygrywania" poprzez
zmaksymalizowanie wtasnych potrzeb bez
uwzglednienia potrzeb innych), unikanie
(strategia, w wyniku ktérej nie ma wygranych,
polegajgca na wycofaniu sie) oraz kompromis

(strategia "dawania i brania", aby zaspokoi¢
wzajemne potrzeby w sposéb potowiczny).

Kto z niego korzysta

Zarzgdzanie konfliktem jest stosowane w
zarzgdzaniu przedsigbiorstwem, w marketingu,
oraz w roznych kontekstach komunikaciji, takich
jak interpersonalne (np. w rodzinie, w
matzenstwie, miedzy przyjaciétmi),
organizacyjne (np. na poziomie ogolnym,
pomiedzy zespotami roboczymi lub w relacji
przetozony—podwiadny), miedzykulturowe (np. w
relacji gos¢-gospodarz, adaptacja i
kompetencje) oraz public relations (np. w
relacjach miedzy firmami wielokulturowymi a
lokalnymi mieszkancami). Zarzgdzanie
konfliktem stosuje sie takze w szkoleniach w
réznych innych kontekstach (np. w opiece
zdrowotnej, w szkolnictwie wyzszym i
spotecznosciach) oraz w doradztwie.

Zbieznosc¢ z dialogiem
miedzykulturowym

Zarzadzanie konfliktem znajduje naturalne
zastosowanie w dialogu miedzykulturowym,
poniewaz réznice kulturowe zawsze mogg stac
sie przyczyng konfliktu. Ludzie czesto nie sg
swiadomi, ze konflikt tego rodzaju jest pozorny:
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postrzegane niezgodnosci nierzadko wynikajg z
braku znajomosci wartosci i norm kulturowych

innych osob, a nie z prawdziwej niezgody.
Otwarty, etyczny i empatyczny dialog
miedzykulturowy ma kluczowe znaczenie dla
skutecznego zarzgdzania konfliktem.

Kierunki dalszych badan

Po pierwsze, przyszte badania powinny
uwzglednia¢ uwarunkowania sytuacyjne w
realizacji i ocenie skutecznych strategii. Po
drugie, nalezy wyrdzni¢ rozne typy konfliktow
takie jak konflikty zwigzane z zadaniem i
konflikty emocjonalne, zwtaszcza w kontek$cie
pracy. Po trzecie, natura konfliktu, strategie
zarzgdzania i ich efekt powinny byé rozwazane
zaréwno z konstruktywnego, jak i
destruktywnego punktu widzenia. W ten sposob
ludzie bedg postrzegac konflikt — zjawisko w
spotecznej interakcji nieuniknione — mniej z
nastawieniem negatywnym, a bardziej z intencjg
szukania rozwigzan.
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