ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU RZESZOWSKIEGO

SERIA PRAWNICZA
ZESZYT 110/2020 PRAWO 28

DOI: 10.15584/znurprawo.2020.28.14

Jerzy Plis

Uniwersytet Rzeszowski
ORCID: 0000-0001-7822-8214

KOMPETENCJE KOMUNIKACYJNE MEDIATORA

Wprowadzenie

Skuteczna komunikacja w mediacji wymaga korzystania z wielu réznych
umiejetnosci. Nalezy pamigtac, ze w komunikowaniu si¢ nie tylko stowa maja
znaczenie. Chcac nawigzaé kontakt ze stronami konfliktu, nalezy odwotac sie¢
do ich zmystu wzroku, a takze do intelektu i emocji. Nie oznacza to jednak, ze
powinni§my ignorowac¢ site stow. Majgc wiasny styl, najlepsi mediatorzy po-
trafia porozumiewac si¢ na poziomach: wzrokowym, intelektualnym, emocjo-
nalnym i werbalnym.

Zasadnicza przyczyna trudno$ci w mediacji jest brak kompetencji komuni-
kacyjnych u jej uczestnikow!. Dotyczy to nie tylko stron, ale nierzadko samego
mediatora. Pojecie ,.kompetencja komunikacyjna” obejmuje ,,znajomo$é oraz
umiejetno$é stosowania przez jednostki wystepujace w roli nadawcy lub od-
biorcy $rodkéw komunikowania (werbalnych i niewerbalnych, a takze tech-
nicznych), we wszystkich typach i rodzajach komunikowania™?.

Najwazniejszymi umiejgtnosciami w pracy mediatora sg umiejetnosé shu-
chania oraz umiejetno$¢ zadawania pytan.

Sztuka stuchania
Zapomina si¢, ze komunikacja interpersonalna polega przede wszystkim na

stuchaniu, a nie méwieniu. W skutecznej mediacji chodzi o to, by strony sporu
same zaproponowaly satysfakcjonujgce ich rozwigzania, a nie czekaly na ewen-

1 Zob. J. Plis, Bariery komunikacyjne w mediacji i ich przezwyciezania, ,,ADR. Arbitraz
i Mediacja” 2014, nr 4, s. 13-20.
2 Stownik terminologii medialnej, red. W. Pisarek, Krakow 2006, s. 98.
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tualng podpowiedz mediatora. Wypaczatoby to istote¢ mediacji. Mediator poprzez
aktywne sluchanie i umiejetne zadawanie pytan ma pomoc stronom w dojsciu do
porozumienia, a nie do ich zastgpienia.

Aby komunikacja ze stronami sporu przebiegata pomyslnie, nalezy dobrze
interpretowac ich intencje, mysli i uczucia oraz sprawdzaé¢ swoje ich zrozumie-
nie. Niepowodzenia w komunikacji biorg si¢ stad, ze istniejg najczesciej duze
rozbieznosci migdzy tym, co nadawca mial na mysli, a tym, co odbiorca zrozu-
mial. Aby temu przeciwdziata¢, nalezy przede wszystkim uwaznie i aktywnie
stucha¢ oraz obserwowac, co nadawca do nas wysyla. Mediator poprzez trwaty
nawyk uwaznego sluchania moze aktywnie przyczynia¢ si¢ do usprawnienia
procesu komunikowania prowadzacego do zawarcia porozumienia.

Stuchanie stanowi najczgsciej wykorzystywang form¢ w komunikacji. Oso-
by doroste, jak wynika z badan, po$wiecaja 45-60% czasu na stuchanie®. Warto
w tym miejscu przytoczy¢ znane, chociaz dzi§ zapomniane powiedzenie, ze ,,Pan
Bog dat cztowiekowi jedne usta i dwoje uszu, aby wiecej stuchat, niz mowil”.

Stuchanie nie jest czynno$cig automatyczng. Jest ztozonym procesem, kto-
rego nie mozna utozsamia¢ ze styszeniem. Stuchanie wymaga zaangazowania
intelektu. Zeby slyszeé, wystarczy mieé¢ otwarte uszy, ale zeby shuchaé trzeba
mie¢ otwarty umyst.

Stuchanie to aktywny i $wiadomy proces odbioru informacji dzwieko-
wych, sktadajgcy si¢ z czterech elementow: styszenia, uwazania, rozumienia
i zapamietywania®.

W zwiazku z r6znym podejsciem do stuchania zwykto si¢ wyrdznia¢ dwa
jego typy: stuchanie nieuwazne (plytkie, powierzchowne) i stuchanie uwazne®.
Z nieuwaznym shuchaniem mamy do czynienia wtedy, kiedy automatycznie,
rutynowo i bez zastanawiania si¢ reagujemy na wiadomosci przekazywane przez
innych. Inny charakter ma stuchanie uwazne. Jest to $wiadome stuchanie, ktore-
mu trzeba poswigci¢ uwage i zareagowac na to, co styszymy.

Stuchamy uwaznie, gdy wiadomosci majg dla nas istotne znaczenie. Sto-
sowniejszy wydaje si¢ podzial na stuchanie mimowolne oraz stuchanie aktywne.
Pierwsze sprowadza si¢ zasadniczo jedynie do ustyszenia tego, co méwi druga
strona. Natomiast aktywne sluchanie nie polega tylko na doktadnym ustyszeniu
tego, co moOwi rozmowca, ale takze na ,,tworczym uczestniczeniu w konwersacji
w roli stuchacza, ktory wraz z méwigcym wspottworzy przestrzen znaczeniowa

toczgcej si¢ rozmowy”®.

3 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor I, Relacje interpersonalne. Proces porozumiewa-
nia sig, Poznan 2011, s. 192.

4 R. Nesterowicz, Stuchanie [W:] Komunikowanie si¢ w marketingu, red. H. Mruk, War-
szawa 2004, s. 248.

5R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 194-195.

6 A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna [w:] Mediacje. Teoria i praktyka, red. E. Gmu-
rzynska, R. Morek, Warszawa 2009, s. 74.
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Aktywne stuchanie jest niezwykle wazne w podtrzymywaniu wtasciwych re-
lacji miedzy stronami i mediatorem, jak tez migdzy samymi stronami. Sztuka
aktywnego stuchania pozwala wytworzy¢ poczucie zaufania, szacunku oraz
wsparcia migdzy komunikujgcymi si¢ osobami. Jest to emanacja naszego zainte-
resowania drugim cztowiekiem’. Aktywne wstuchiwanie si¢ w przekaz rozmow-
cy moze zacheci¢ go do wypowiadania gleboko ukrytych uczu¢ i emocji,
zmniejszajac tym samym napigcie psychiczne i potencjalne leki. Dzigki aktyw-
nemu shuchaniu tworzymy aur¢ wzajemnego szacunku, zaufania i akceptacji. Po-
zwalamy rozmowcy, aby ustyszat sam siebie i by¢ moze lepiej zrozumiat przy-
czyne swoich klopotdw.

W zalezno$ci od powodow, dla ktorych stuchamy, zwykto si¢ wyrdzniaé
sze$¢ podstawowych typow stuchania:

— stuchanie towarzyskie — w jego ramach nie przekazuje si¢ istotnych tresci,
lecz rozmawia si¢ w celu podtrzymania znajomosci,

— stuchanie estetyczne — dostarcza przyjemnosci, uspokaja,

— stuchanie wyostrzone — niezwykle uwazne stuchanie, wychwytywanie z oto-
czenia sygnaléw ostrzegawczych lub ukrytych informacji,

— stuchanie informacyjne — stuchanie bardzo aktywne, ktorego celem jest zdo-
bycie informacji,

— stuchanie wspierajace (empatyczne) — wymaga wczucia si¢ w sytuacje dru-
giej osoby, ale bez dawania rad, wypowiadania wtasnych opinii,

— stuchanie szacujace — umozliwia realne ocenianie sytuacji, niezbedne przed
podejmowaniem decyzji®.

W pracy mediatora przydatne sg cztery ostatnie typy, tj. shuchanie wyostrzo-
ne, informacyjne, wspierajace i szacujace.

Odpowiedzialnosci za jasno$¢ wypowiedzi nie ponosza tylko skonflikto-
wane strony. Duza odpowiedzialno$¢ spoczywa na mediatorze, ktory powinien
czyni¢ wszystko, co mozliwe, zeby zrozumie¢ przekaz zgodnie z intencjami
nadawcy. Dzigki zrozumieniu wypowiedzi jednej ze stron mediator na szanse
stosunkowo doktadnie przekaza¢ uzyskane informacje i umozliwi¢ ich zrozu-
mienie drugiej stronie.

Mediator powinien znaé i przestrzega¢ zasad efektywnego stuchania, a mia-
nowicie:

— odlozy¢ na bok wszystkie sprawy, ktore nie dotycza prowadzonej mediacji,

— nie reagowac na przeszkody zewnetrzne (np. hatas),

— stucha¢ z empatia,

— koncentrowac si¢ na przekazie, a nie na rozmowcy,

— utrzymywac kontakt wzrokowy z rozmoéwcg (przez okoto 60—70% czasu
spotkania),

" M. Kuziak, Jak méwié, jak przemawiaé?, Bielsko-Biata 2005, s. 112.
8 R. Nesterowicz, Stuchanie, s. 250.
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— reagowac na ustyszane stowa za pomoca m.in. gestoéw i mimiki,

— utrzymywac tempo wypowiadania si¢ rozmowcy,

— porzadkowac¢ w mysli uslyszane informacje,

— notowac, okazujac w ten sposob zainteresowanie stowami rozméwecy i utrwa-
lajac sporg ilo$¢ informac;ji®.

Do cech dobrego stuchacza — odnosi si¢ to zarowno do mediatora, jak
i stron — nalezg m.in.:

— zainteresowanie tym, co ma do powiedzenia druga strona,

— cierpliwo$¢ polegajaca na spokojnym, zainteresowanym wystuchaniu catej
wypowiedzi drugiej strony,

— obiektywizm polegajacy na powstrzymywaniu si¢ od przypisywania komuni-
katom drugiej strony intencji wlasnych, sprzecznych z sensem wypowiada-
nych stéw, zgodnych z wlasnymi potrzebami i przekonaniami,

— otwarto$¢ polegajaca na akceptacji i szacunku dla drugiej strony niezaleznie
od jej pogladow,

— zyczliwo$e, czyli nastawienie zachecajace druga strong do otwartego, nie-
skrepowanego wyrazania wtasnych opinii,

— wrazliwo$¢, tj. zdolno$¢ trafnego dostrzegania reakcji emocjonalnych tak
wiasnych, jak i rozméwcy,

— wnikliwo$¢, czyli zdolno$¢ dostrzegania istoty wypowiedzi drugiej strony*°,

Aktywne stuchanie mogg utrudnia¢ czynniki zwigzane ze stronami mediacji
wystepujacymi zardbwno w roli nadawcy, jak i odbiorcy komunikatow!. Moga je
tez ogranicza¢ czynniki zewngtrzne, np. hatas, nieodpowiednia temperatura, zte
o$wietlenie. Nieodpowiednie warunki w miejscu prowadzenia rozméw moga
wplywaé negatywnie na samo styszenie przekazu oraz na koncentracj¢ uczestni-
kéw mediacji.

Mediator powinien umie¢ rozpoznawaé bariery utrudniajace stuchanie i stara¢
si¢ je wspolnie ze stronami konfliktu eliminowaé. Powinno si¢ to odbywa¢ w cza-
sie osobnych spotkan ze stronami. Wcze$niej powinien rozpozna¢ wzajemne rela-
cje miedzy stronami wystepujacymi naprzemiennie w roli mowiacego i stuchacza.

Utrudnia¢ shuchanie moze tez sam mediator z powodu np. gadulstwa, kon-
czenia zdan rozmoéwcow, niezdawania sobie sprawy z tego, ze ustyszane infor-
macje moga si¢ przyda¢ w przysztosci, reagowania na ustyszane stowa bez wy-
stuchania wypowiedzi do konca, filtrowania wypowiedzi stron.

Istnieje co najmniej kilka zasadniczych przyczyn, dla ktorych shuchamy.
Kazda z nich wymaga r6znego nastawienia i umiejetno$ci®?.

9 lbidem, s. 254-255; M. Kanicki, Komunikacja werbalna w mediacjach (sztuka aktywnego
stuchania) [w:] Mediacje gospodarcze, red. A. Binsztok, Wroctaw 2015, s. 112-113.

10 A, Benedikt, Negocjacje i mediacje w administracji, Wroctaw 2006, s. 72-73.

1L Zob. J. Plis, Bariery komunikacyjne..., s. 19.

12 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 195-197.
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Najczestszym powodem stuchania jest chg¢ uzyskania i zrozumienia infor-
macji. Nawet osobom zmotywowanym do shuchania cze¢sto brakuje umiejetnosci
rozumienia przekazywanych wiadomosci. Gdy sprawa nie ma osobistego zna-
czenia, che¢é zrozumienia innych bywa jeszcze mniejsza. Nie powinni ulegac tej
pokusie mediatorzy.

Inng przyczyng stuchania jest che¢ oceny tresci i jakosci przekazu. Wigkszo$¢
ludzi ocenia wiadomosci bez zastanowienia si¢, opierajac si¢ na swoich przekona-
niach i powierzchownej analizie réznych kwestii. Wiasciwa ocena przekazu wyma-
ga przede wszystkim motywacji do tego, umiejetnosci analizy komunikatu drugiej
strony i dobrej woli, by bezstronnie i otwarcie wystucha¢ tego, co méwi druga stro-
na, zamiast odbiera¢ jej stanowisko przez pryzmat wtasnych przekonan i postaw.

Powodem stuchania moze by¢ che¢ budowania i podtrzymywania relacji, co
jest szczegoblnie istotne dla porozumienia si¢. Dobre stuchanie pomaga stworzy¢
dobre relacje, a stabe stuchanie niszczy je lub w ogole powstrzymuje rozwoj wiezi.

Przyczyna stuchania moze by¢ che¢ pomocy innym, co wymaga empatii
1 zaangazowania.

Aby sta¢ si¢ dobrym, aktywnym stuchaczem, trzeba pokonaé¢ wiele prze-
szkod, a to wymaga skupienia, wysitku i czasu. Stuchanie bedzie efektywne, gdy
mediator zrozumie wage swojej roli w procesie komunikacji i przyjmie wspot-
odpowiedzialno$¢ za wyniki procesu porozumiewania sig.

Efektywne stuchanie przyczynia si¢ do wzmacniania wi¢zi mi¢dzy rozmow-
cami. Osoba moéwiaca czuje sie dowartoSciowana i stuchana, z kolei stuchacz
poznaje lepiej potrzeby moéwigcego, motywy jego dziatania. Uwazne stuchanie
pomaga w uzyskaniu i porzagdkowaniu informacji. Zapobiega tez nieporozumie-
niom i utatwia podejmowanie decyz;ji.

Mediatorzy powinni unikaé¢ frustrujgcych stylow stuchania®®. Nie powinni
zachowywac si¢ jak stuchacze udajacy, ograniczeni czy egocentryczni.

Udajacy stuchacze sprawiajg wrazenie stuchajgcych, wysylaja niektére od-
powiednie sygnaty niewerbalne, ale myslami sg daleko stad. Ograniczeni nato-
miast skupiaja si¢ na wybranych kwestiach, opiniach i uwagach. Dlatego moga
wypacza¢ oraz niewlasciwie interpretowaé pozostate fragmenty wypowiedzi
osoby moéwiacej. Z kolei egocentryczni stuchacze sg zainteresowani tak napraw-
de tylko wilasnymi sprawami i pogladami, szukajac w wypowiedziach drugiej
0soby jedynie potwierdzenia swoich opinii.

Mediatorzy w swej praktyce moga napotka¢ osoby o ztych nawykach stu-
chania. Takich oso6b, jak si¢ okazuje, jest najwiecej**. Wsrdd os6b o niewlasci-
wych (ztych) nawykach stluchania mozna wyr6zni¢: pseudostuchaczy, egoistycz-
nych gadutéw, wybidrczych stuchaczy, konfabulantéw, izolujacych stuchaczy,
defensywnych stuchaczy i stuchaczy czatujacych na btedy.

13 p, Hartley, Komunikowanie interpersonalne, Wroctaw 2006, s. 75.
14 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 199.
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Pseudostuchacz — udaje, ze stucha. Patrzy w oczy swojego rozmowcy, pota-
kuje glowa, usmiecha sig, ale mys$lami jest gdzie indzie;j.

Egoistyczny gaduta — jest zainteresowany wylacznie prezentacja wiasnych
mysli 1 opinii, nie dba o to, co inni majg do powiedzenia. Tylko sporadycznie
pozwala innym co$ powiedzie¢, po to zwykle, aby zaczerpna¢ powietrza. Zadaje
pytania, ale nie chodzi mu o zdobycie informacji.

Wybidrczy stuchacz — reaguje jedynie na te informacje, ktore go interesuja.
Odrzuca pozostate. Nie liczy si¢ z druga strona.

Konfabulant — dodaje do zastyszanych opowiesci rozne szczegoty, ktore nie
zostaty faktycznie wypowiedziane przez mowiacego.

Izolujacy stuchacz — kiedy pojawia si¢ temat, ktérym nie jest zainteresowa-
ny, potrafi nie stysze¢ lub nie przyjmowac tego, o czym mowa.

Defensywny stuchacz — odbiera niewinne uwagi jako atak na jego osobe.

Stuchacz czatujacy na btedy — shucha uwaznie tego, co mowi rozmoéweca,
zbiera informacje, by postugujac si¢ nimi, zakwestionowac jego stowa.

Poprzez uwazne, zainteresowane i empatyczne sluchanie mediator moze
si¢ aktywnie przyczyni¢ do usprawnienia procesu komunikowania. Sygnalizuje
stronom, ze jest zainteresowany ich punktem widzenia, potrzebami, ze rozumie
ich stanowiska, chociaz nie musi si¢ z nimi zgadzac.

Dobry, aktywny shuchacz powinien posiadac¢ szereg umiejetnosci. Wsérod umie-
jetnosci (technik) aktywnego stuchania nalezy wymieni¢: parafrazg, podsumo-
wywanie, przeformutowanie, klaryfikacje, dowartoSciowanie oraz odzwierciedle-
nie. Do tego nalezy doda¢ implikacje i presupozycje®®. Obok aktywnego stuchania
druga najwazniejsza umiejetnoscia mediatora jest zadawanie pytan. Wazna jest
takze umiejetnos¢ kierowania przebiegiem rozmowy. Poza tym potrzebne sg mu
wiedza i umiejetnosci z zakresu komunikacji niewerbalne;.

Niektorzy wskazuja, iz dobremu stuchaczowi potrzebne sg dwie jeszcze inne
umiejetnoéci: umiejetnos$é skupienia si¢ oraz umiejetno$é podgzanial®. Pierwsza
z nich polega na wyrazeniu zainteresowania poprzez zwrocenie si¢ W strone
mowigcego, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, zmiang wyrazu twarzy i inne
sygnaly swiadczace o dobrym kontakcie, np. dostrojenie rytmu oddychania Iub
rytmu mowienia.

Umiegjetnos¢ podazania polega na nieprzeszkadzaniu i nierozpraszaniu inter-
lokutora. Stuchacz powinien delikatnie zach¢ca¢ méwiagcego poprzez wyrazanie
na biezaco swoich reakcji niewerbalnych. Powinno temu towarzyszy¢ zadawanie
rzeczowych pytan nawigzujacych dobrze do wypowiedzi rozméwcy. Nalezy
jednak unika¢ atmosfery przestuchania poprzez ciaglte zadawanie pytan, zwtasz-
cza takich, na ktore mozna odpowiada¢ ,.tak” lub ,,nie”.

15 M. Kanicki, Komunikacja werbalna..., s. 111-112.
16 J. Sobczak-Matysiak, Psychologia kontaktu z klientem, Poznan 1998, s. 27.
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Wisréd technik (instrumentow) aktywnego stuchania najwazniejsza pozostaje
parafraza. Parafraza ,polega na powtdrzeniu wilasnymi stowami wypowiedzi
rozméwcy, bez interpretowania lub dopowiadania czegokolwiek, bez podsuwa-
nia rady czy rozwigzania problemu”’. Pomaga ona sprawdzi¢, czy dobrze zro-
zumieli§my wypowiedz rozméwcy, a takze zasygnalizowa¢, ze stuchamy uwaznie
i z zaangazowaniem. Dzigki parafrazie mozna korygowac na biezaco ewentualne
btedy i nieporozumienia w rozmowie. Jesli parafraza nie oddaje tego, co rozmdw-
ca chcial powiedzie¢, mozna to natychmiast poprawi¢. Parafraza jest doktadnym
streszczeniem tego, co zostato przed chwila powiedziane.

Odpowiednio zastosowana parafraza pozwala rozméwcy odczué, ze zostat do-
brze zrozumiany i jest stuchany, co moze zwigkszy¢ jego zaangazowanie w prowa-
dzong rozmowg.

Parafrazowanie (sluchanie opisujace) polega na jak najwierniejszym powta-
rzaniu tego, co ustyszeliSmy, ale wlasnymi stowami. Nie nalezy natomiast inter-
pretowac ustyszanych stow. Parafrazujac, daje sie dowod glebokiego zaangazowa-
nia w rozmowe. Przekazujemy rozméwcy w informacji zwrotnej, ze odebralismy
wiadomosci przez niego nadane. ,,Informacja zwrotna pozbawiona oceny — jak
zauwaza B. Dzidowska — otwiera kontakt i wywoluje niezmiernie wazng w tej
sytuacji atmosfere zrozumienia i akceptacji. Druga osoba, czujac nasze zaangazo-
wanie i utozsamienie z jej problemem, czuje ulge, ze nie jest sama i to dodaje jej
odwagi. Ma poczucie, ze si¢ «wygadatay, problem moze wydawac si¢ jej przez to
tatwiejszy do zniesienia™®,

Wyréznia si¢ trzy sposoby parafrazowania:

— powtdrzenie tego, co zostato powiedziane, innymi stowami,

— podanie wtasnego przyktadu ilustrujacego to, o czym w naszym przekonaniu
opowiada mowiacy,

— ujawnienie podtekstow ukrytych w stowach mowigcego®®.

Stosowanie réznych sposobow parafrazowania wspomaga stuchanie. Dobra
parafraza konczy si¢ zwykle pytaniem. Parafrazowanie jest jedynym sposobem
»ochtodzenia” zbyt goracej dyskusji. Mediator, zamiast pozwala¢ na zaognienie
konfliktu, moze sprobowaé sparafrazowac to, co ustyszat.

Parafrazowanie zwykle wycisza postawe obronna, gdyz zapewnia druga
strong o zaangazowaniu i zainteresowaniu shuchajacego. Trudno zakwestiono-
wac zaangazowanie stuchajgcego, ktory jest w stanie powtdrzy¢ i wyjasnié, jak
zrozumial wiadomo$¢ moéwigcego?.

17 A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 75.

18 D. Dzidowska, Przystuchaj sie ciszy w milczeniu, czyli o pewnych aspektach sztuki komuni-
kacji w pracy mediatora [w:] Sztuka skutecznego prowadzenia mediacji i negocjacji. Zagadnienia
psychologiczne i komunikacyjne, red. A. Binsztok, Wroctaw 2013, s. 89.

19 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 207—208.

20 1bidem, s 208.
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Wiadomosci mozna parafrazowa¢ na dwoch poziomach. Pierwszy polega na
uzgodnieniu faktéw, drugi odzwierciedla osobista informacje¢. Parafrazowaé moz-
na fakty, r6zne dane i szczegoly. Odtwarzanie informacji dotyczacej faktow jest
wzglednie proste. Trzeba by¢ natomiast wytrwatym i wrazliwym stuchaczem, aby
pozna¢ mysli, uczucia i pragnienia drugiej osoby. Najwazniejsze bywaja nierzadko
»wiadomosci w podtekscie”.

Wsréd podstawowych funkcji parafrazy wskaza¢ mozna nastgpujace:

— tworzenie wspolnego kodu znaczeniowego,

— wzmacnianie wi¢zi miedzy stronami,

— porzadkowanie tresci przekazywanych przez rozmowcow,
— zarzadzanie czasem,

— zdystansowanie sie do wypowiedzi stron?!,

Zblizonym do parafrazy narzgdziem aktywnego stuchania jest podsumowanie.
Parafraza dotyczy zazwyczaj pojedynczej wypowiedzi, podsumowanie za$ odnosi
si¢ do wigkszej catosci??. Podsumowanie polega na zebraniu, uporzadkowaniu i syn-
tetycznym zestawieniu najwazniejszych watkéw poruszonych w czasie rozmowy.

Technika podsumowania pomaga usystematyzowac wiele rozproszonych my-
sli, pozwala przygotowa¢ grunt dla nowych watkow, a takze przejscia do nastep-
nego etapu rozméw. Daje poczucie postepu w rozmowach. Pomaga zamkna¢ dys-
kusje na dany temat. Podsumowania uzywa si¢ w celu zmotywowania stron do
dziatania. Podobnie jak parafraza, podsumowanie stwarza okazje do zweryfikowa-
nia i zrozumienia omawianych kwestii.

Inng technikg wspomagajaca aktywne stuchanie jest klaryfikacja. Stosuje si¢
ja wtedy, gdy nie ma pewnos$ci co do dobrego zrozumienia zastyszanej wypo-
wiedzi. Klaryfikacja polega na poproszeniu rozméwcey o uscislenie, doprecyzo-
wanie czy wyjasnienie pewnych kwestii?.

Mediator za kazdym razem, gdy nie ma pewnosci, czy dobrze zrozumial
rozméwce, powinien pytac i prosi¢ o wyjasnienie. Powinien zarazem pamigtac,
aby jego wypowiedz brzmiata neutralnie i byta pozbawiona oskarzycielskiego
tonu. Klaryfikacja ma przeciez pomaga¢ w lepszym porozumiewaniu sig.

Woecale nierzadko zdarza si¢, ze w trakcie mediacji ktoras ze stron zaczyna
mowic¢ na temat, ktory nie jest w zaden sposob zwigzany ze sporem, jaki wysta-
pit miedzy stronami. Trzeba ja wowczas z powrotem skierowaé na wlasciwy tor
rozmowy. Stuza temu okreslone zwroty typu: ,,czy to oznacza, ze...?”, ,,wro¢my
wiegc do kwestii”, ,,czy mozemy wroci¢ do tematu”.

Klaryfikacja ma na celu z jednej strony konkretyzowanie wypowiedzi, z dru-
giej za$ doprecyzowanie zagadnien przedstawionych w sposdb mato przejrzysty
i powrot do gtdwnego watku sporu. Mediator moze z klaryfikacji korzysta¢ bezpo-

2L A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 75-76.
2 A, Hulewska, Asertywnosé w éwiczeniach, Warszawa 2014, s. 91.
2 |pidem, s. 92.
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srednio, wyjasniajac, jak zrozumiat skomplikowany komunikat jednej czy drugiej
strony. Moze postugiwac si¢ nig réwniez posrednio przez zadawanie stronom py-
tan przyblizajacych omawiane kwestie.

Do technik wykorzystywanych w mediacjach nalezy przeformutowanie polega-
jace na przeksztatceniu wypowiedzi jednej czy drugiej strony za pomoca bardziej
neutralnego jezyka?. Przeformulowanie znajduje zastosowanie w sytuacjach, gdy
jedna ze stron postuguje si¢ jezykiem wywotujagcym negatywne emocje czy tez sto-
suje obrazliwe lub zlosliwe wtracenia. Takie postepowanie moze budzi¢ glgboki
opor drugiej strony. Zastosowany jezyk moze by¢ przyczyng odrzucenia calego
przekazu. Niewtasciwe stowa moga doprowadzi¢ do zablokowania komunikacji lub
eskalacji konfliktu. W takiej sytuacji mediator powinien si¢ zajaé¢ przeformutowa-
niem wypowiedzi w taki sposob, by zachowa¢ jej tre$¢, natomiast zmieni¢ jej wy-
dzwick na bardziej neutralny, mozliwy do przyjecia przez druga strong.

Inng technika, ktéra poprawia wzajemne zrozumienie i pozwala nawigzac
lepszy kontakt z rozmowcag, jest odzwierciedlenie®. To technika, dzigki ktorej
stajemy si¢ dla rozmowcy lustrem. Polega na przekazywaniu mu tego, co w da-
nym momencie zauwazamy w jego zachowaniu. Dzicki odzwierciedleniu roz-
moéwca wie, ze jest stuchany z uwaga, rozumiany i akceptowany.

W sposob szczegdlny uwaznym stuchaczem i obserwatorem powinien by¢
mediator. Powinien dzieli¢ si¢ z rozmowca tylko tymi spostrzezeniami, ktore
mogg wnies¢ co$ wartosciowego do prowadzonej mediacji. Inaczej jego wypo-
wiedzi zostang odebrane jako ztosliwe.

Odzwierciedlenie uczu¢ nazywane bywa parafrazg emocji. Stluzy przede
wszystkim poglebieniu kontaktu z rozméwcg oraz radzeniu sobie z emocjami®®.
Jest to technika werbalna zblizona do klasycznej parafrazy, w ramach ktorej
glo$no nazywamy uczucia przezywane przez rozmowce.

Odzwierciedlenie moze mie¢ tez posta¢ niewerbalng. Ma na celu ,,uwspol-
nienie odczuwania i odbierania rzeczywisto$ci” przez obie strony interakcji.
Dokonuje si¢ przez zblizenie jezykoéw niewerbalnych stron i mediatora. Umie-
jetne odzwierciedlenie pozwala na ptynne i skuteczne prowadzenie rozmowy.

Budowaniu dobrej atmosfery stuzy dowarto$ciowanie stron mediacji?’. Do-
warto$ciowanie oparte jest na werbalnym docenieniu u stron checi:

— wypowiadania si¢ na tematy trudne,
— otwarcia na komunikacje,
— przetamania lekow i barier w rozmowie z drugg strong.

24 A, Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 76.

%5 A, Hulewska, Asertywnosé. .., s. 94.

% A, Cybulko, Komunikacja interpersonalna , s. 78.

27 A. Binsztok, Wykorzystanie narzedzi aktywnego stuchania w pracy mediatora [W:] Sztu-
ka skutecznego prowadzenia mediacji i negocjacji. Zagadnienia psychologiczne i komunikacyj-
ne, red. A. Binsztok, Wroctaw 2013, s. 81.
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Dowartosciowanie moze wplynaé na polepszenie samopoczucia kazdej ze
stron. Moze takze spowodowac (cze$ciowe lub catkowite) roztadowanie napi¢cia
nie tylko w poczatkowej fazie mediacji, ale tez w jej momentach trudniejszych.

Dowartosciowanie powinno si¢ odnosi¢ do tego, co daje si¢ zaobserwowac
w danej sytuacji. Istotne jest, aby komunikowane tre$ci byly prawdziwe, tzn. zgodne
z przekonaniami osoby, ktora je wyglasza. Mediator nie moze sobie pozwoli¢ na
manipulacje dowarto$ciowaniem, moze to bowiem skutkowac utratg zaufania.

Mediatorowi potrzebne sg umiejetnosci zwigzane z kierowaniem rozmowsa.
Podstawowe znaczenie w tym wzgledzie ma technika prowadzenia polegajaca na
$wiadomy sterowaniu rozmowg i wypowiedziami stron w pozadanym kierun-
ku?®. Prowadzenie rozmowy umozliwiajg rowniez takie dziatania, jak porzadko-
wanie wypowiedzi, konkretyzowanie i zawezanie obszaru rozmowy, wycigganie
informacji, zadawanie ukierunkowanych pytan itd.

Wazng umiejetnoscia mediatora jest doprecyzowanie (nazwane ,,wyciaga-
niem”), czyli docieranie do intencji rozméwcy przez zachgcanie go do doktad-
niejszego wyjasnienia i sprecyzowania swojej wypowiedzi. ,,Wyciaganie” najle-
piej stosowaé w potaczeniu z parafraza. ,,Wycigganie” pomaga wyjasni¢ to, co
niezrozumiate (zaré6wno dla mediatora, jak i rozmowcy), a takze umozliwia lep-
sze zrozumienie potrzeb i interesow interlokutora. Pomaga réwniez przenies$¢
rozmowe z poziomu abstrakcji na poziom konkretow.

W mediacjach wykorzystywana bywa technika kierowania rozmowy z tresci
na proces. Polega na przesunigciu uwagi z aktualnie poruszanego tematu na to,
co dzieje si¢ miedzy stronami badz migdzy mediatorem a jedna albo drugg stro-
ng. Przesunigcie uwagi z tresci na proces laczy si¢ z ujawnieniem uczué¢ lub my-
$li odczuwanych w okreslonym momencie danej interakcji. Technika ta umozli-
wia po roztadowaniu napiecia powrdt do gtownego watku rozmowy.

Sztuka zadawania pytan

Z umiejetnoscia stuchania taczy sie nierozdzielnie sztuka zadawania pytan.
Pytania, uznane za ,,najpopularniejsze czastki jezykowe (...), pojawiajg si¢, kiedy
stuchajacy pragnie uzyska¢ od moéwigcego dodatkowsg informacje”?®. Mozna
wskazac¢ na szereg powodow zadawania pytan, takich m.in., jak wyjasnianie zna-
czenia, poznanie mysli, uczu¢ i potrzeb stron, zachgta do rozwinigcia wypowiedzi,
zachgta do poszukiwania wypowiedzi, gromadzenie faktow i szczegdtow.

Umiejetnos$¢ zadawania pytan stanowi dowod kwalifikacji mediatora. Kazdy
mediator powinien wiedzie¢, ze stwierdzenia rodzg opdr, natomiast pytania rodza
odpowiedzi. Wielu mediatoréw zaniedbuje wczesniejsze przygotowanie pytan na

28 A, Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 79.
2 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 203.
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rozne okolicznosci. Trzeba mie¢ zarazem §wiadomos$¢, ze wszystkiego nie da si¢
przewidzie¢. Zastosowanie odpowiedniego rodzaju pytania zalezy od tego, czego
chcemy si¢ dowiedziec, jak i od tego, do kogo je kierujemy oraz w jakiej sytuacji.
Mowiac inaczej — od tego, co chcemy osiggnac, pytajac.

Glowng funkcja pytan jest uzyskanie informacji, nie mniej istotng — jej prze-
kazanie. Pytania s3 najlepszym sposobem na zdefiniowanie sytuacji, okreslenie
interesoOw stron, uzyskanie informacji o wartosciach i przekonaniach stron deter-
minujacych ich sposéb podejmowania decyzji. Z tego wzgledu sztuka zadawania
pytan jest poza aktywnym stuchaniem najwazniejsza w pracy kazdego mediatora

Pytania mogg stuzy m.in. do:

— rozwiazywania problemow,

— docierania do interesow,

— wyjasniania spornych i watpliwych kwestii,
— uswiadamiania skutkow dziatan,

— przyciagania uwagi,

— zdobywania informacji,

— przekazywania informacji¥.

Zadajacy pytania musi bra¢ pod uwage, jaka spowoduje reakcje u rozmow-
cy. Szczegolne zastosowanie znajduje tu powszechnie znane powiedzenie: ,,Jakie
pytanie — taka odpowiedz”. Pytajac we wiasciwy sposob, mozna kierowaé prze-
biegiem rozmowy i mie¢ znaczacy wptyw na uczestniczacych w nie;j.

Przygotowujac i zadajac pytania, nalezy pamigta¢ 0 przestrzeganiu kilku fun-
damentalnych zasad®'. Nalezy bra¢ pod uwage ich wptyw na pytanego oraz ich
funkcje w strategii prowadzenia mediacji. Dobry mediator powinien umie¢ tak
formutowaé pytania, aby zwigkszy¢ zainteresowanie rozmowcy i przygotowaé go
do uwaznego wystuchania tego, co chce si¢ mu zakomunikowac.

Pytania zadajemy po to, aby uzyska¢, potwierdzi¢ lub uzupetié¢ informacje.
Zdobywanie niezbednych informacji wymaga stosowania kombinacji pytan otwar-
tych i zamknietych. Polegajac na jednym typie pytan, mozna jedynie zmarnowac
Czas — swoj i rozmOwcOw.

Nie nalezy powtarza¢ dwa razy tego samego pytania. Jesli jedna ze stron nie
odpowiedziata za pierwszym razem, to jest prawdopodobne, Ze nie zrobi tego za dru-
gim razem. Gdy pytanie nie przynosi odpowiedzi, nalezy je przeformutowac i na-
stepnie zada¢ inaczej. Pytania powinny by¢ zrozumiate dla obu stron. Nalezy unika¢
pytan wieloczlonowych, ktore sprawiaja wiele ktopotu z ich zrozumieniem. Pytania
powinny by¢ precyzyjne i w miar¢ krotkie, tatwiej bowiem na nie odpowiedzie¢.

Pytania sg w zasadzie wypowiedziami pozaopisowymi i nie majg wartosci
logicznej (nie ma pytah prawdziwych i fatszywych)®,

30 A Jakubiak-Mironczuk, Negocjacje dla prawnikéw. Prawo cywilne, Warszawa 2010, s. 250.

31 Zoh. A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 80; J. Sobczak-Matysiak, Psychologia
kontaktu..., s. 28-30.

32 J. Jabtonska-Bonca, Prawnik a sztuka negocjacji i retoryki, Warszawa 2002, s. 275.

205



Ogot pytan zwyklo si¢ dzieli¢ na pytania zamknigte i otwarte. Pytania otwar-
te dajg szersze pole do odpowiedzi, natomiast pytania zamknig¢te ograniczaja
liczbg odpowiedzi.

Pytania otwarte majg charakter problemowy, okreslaja jedynie temat odpo-
wiedzi, a nie jej schemat. Osoba pytana ma wigksza swobod¢ wypowiedzi i sama
wybiera informacje, ktora chce przekaza¢. Pytania zamknigte swoim ksztaltem
okreslaja charakter wymaganej odpowiedzi.

Pytania otwarte rozpoczynaja si¢ zwykle od takich stow, jak: ,.kto”, , kiedy”,
,»c0”, ,dlaczego”, ,,gdzie”, ,,w jaki sposob”. Pytania tego typu majg zachgci¢
rozméwce do swobodnej wypowiedzi. Pomagaja w rozpoczeciu rozméw, po-
zwalaja na rozpoznanie punktu widzenia i oczekiwan rozméwcoéw bez ryzyka
nieswiadomego zawezenia tematu spotkania.

Pytania zamknigte sktaniaja do podjecia decyzji lub dokonania wyboru. Za-
czynaja si¢ zwykle od stowa ,.czy”.

Uzywanie w mediacji pytan zamknigtych jest obarczone pewnym ryzykiem,
bowiem glos$ne, wyrazne ,,nie” wypowiedziane przez ktdras$ ze stron w toku do-
chodzenia do porozumienia bywa bardzo Zle przyjmowane przez drugg strong.
Dlatego zdaniem niektorych autoréw lepiej w koncowej fazie negocjacji unikac
pytan, na ktére moze pas$é¢ odpowiedz ,,nie”%,

Pytania otwarte nalezy zadawa¢ w poczatkowej fazie mediacji, wtedy bowiem
strony powinny szerzej wypowiadac si¢ na temat zaistniatego konfliktu. Umozliwi
to pozyskanie stosunkowo duzo informacji przydatnych w dalszych fazach media-
cji. Na podstawie odpowiedzi na pytania otwarte mozna pozna¢ opini¢ stron na
temat przyczyn konfliktu i jego charakteru, takze rozpozna¢ ich potrzeby i oczeki-
wania co do rozwigzania kwestii spornych.

Zadajac pytania otwarte, oddajemy w pewnym sensie kontrol¢ nad przebie-
giem mediacji swoim rozmowcom.

Znacznie mniej informacji dostarczajaca odpowiedzi na pytania zamkniete.
Zwykle bywaja to odpowiedzi ,,tak” lub ,,nie”.

Jesli dla zdobycia okreslonych informacji konieczne jest zadanie szeregu py-
tan, pytania otwarte i zamknigte powinny by¢ uporzadkowane na zasadzie ,,0d-
wroconej piramidy” (,,lejka”) albo ,,piramidy”3*.

Taktyka ,,odwroconej piramidy” polega na rozpoczynaniu od pytan otwar-
tych, ogodlnych, by przej$¢ stopniowo do pytan zamknietych, a w negocjacjach
majgcych charakter targowania si¢ — nawet podchwytliwych i sugerujacych.

Z kolei taktyka ,,piramidy” polega na rozpoczynaniu od pytan zamknietych,
szczegdtowych. Znajduje ona tez zastosowanie w mediacji, a nie tylko w nego-
cjacjach. Nierzadko potrzebne jest najpierw odkrycie istoty problemu (tu stosuje
si¢ glownie pytania zamknigte), a dopiero potem szuka si¢ rozwigzan z wykorzy-
staniem przede wszystkim pytan otwartych.

33 A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 81.
34 ]. Jablonska-Bonca, Prawnik a sztuka. .., s. 277.
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Wsrdd pytan specyficznych dla pracy mediatora wyrdzni¢ mozna pytania te-
stujgce problem i pytania testujgce rzeczywisto$¢®. Pytania testujgce problem
koncentrujg si¢ na interesach i potrzebach stron oraz mozliwo$ciach ich zaspoko-
jenia. Pozwalajg one na przeniesienie konfliktu z plaszczyzny stanowisk na
plaszczyzne interesOw.

Pytania testujace rzeczywistos¢ wykorzystuje si¢, aby uswiadomi¢ stronom
konsekwencje przyjecia lub odrzucenia proponowanych rozwigzan.

W praktyce mediacyjnej znajduje zastosowanie caly szereg pytan. Wsrod
nich mozna wymieni¢ m.in. pytania hipotetyczne, pytania wyjasniajace, pytania
informacyjne, pytania o uzasadnienie, pytania stymulujgce®. Wazne, aby media-
tor wiedziat, jaki cel przy$wieca konkretnemu pytaniu. Nie powinien stosowaé
pytan sugerujacych oraz pytan podchwytliwych. Sa to pytania naprowadzajace,
ktore zawierajg informacje majaca ,,utatwi¢” (zasugerowaé) odpowiedz®’. Pyta-
nia podchwytliwe nie dajg odpowiadajacemu wyboru. Zwykle nie wprost suge-
ruja odpowiedz albo wregcz weale nie sa zadawane w celu uzyskania odpowiedzi,
tylko np. po to, zeby wyrazi¢ swoja negatywna opinie.

Szczegblnym rodzajem pytan sugerujacych sa pytania modalne. Tworzg one
przypuszczenia, ktora prowadza donikad.

Mediator w swej praktyce moze spotkac si¢ z pytaniami stosowanymi przez
strony, ktére maja szczegdlne znaczenie w ich wzajemnym przekonywaniu sie.
Wsréd nich mozna wymieni¢ m.in.:

— pytania retoryczne — na ktore nie oczekuje si¢ odpowiedzi; stuzg one do wyekspo-
nowania okreslonej tezy lub podniesienia emocjonalnej temperatury wypowiedzi,

— pytania sprawdzajace — na ktore pytajacy zna odpowiedz, chce jednak sie prze-
kona¢, jakimi informacjami dysponuje rozmdwca oraz czy jest szczery i rzeczowy,

— pytania niejednoznaczne — sformutowane w taki sposob, aby mozna byto je
roznie interpretowac,

— pytania ,,zabdjcze” — Maja postawi¢ rozmowce w trudnym potozeniu,

— pytania naktaniajace — majg zmusi¢ do podjgcia decyzji,

— pytania hipotetyczne — ktorych celem jest wskazanie alternatywnych rozwigzan.

Przy zadawaniu pytan istotne znaczenie majg niewerbalne elementy wypo-
wiedzi. Intonacja i akcent moga radykalnie zmieni¢ istote pytania.

Do pytan, ktére mozna spotkac najczesciej, nie tylko w mediacji, nalezg:

— pytania bezposrednie — wymagaja konkretnej odpowiedzi, ale z drugiej strony
sg tez czgsto pytaniami otwartymi, poniewaz nie ograniczaja w zaden sposob
odpowiedzi; czgsto przybierajg forme typu: ,,czy...?”,

— pytania naprowadzajace — stuzg do zapoznania rozmowcy z propozycjami, ale
tak, aby nie wywola¢ gwaltownego sprzeciwu,

3 A, Cybulko, Komunikacja interpersonalna, s. 81.
36 |bidem, s. 81-82.
37 J. Jablonska-Bonca, Prawnik a sztuka..., s. 270.
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— pytania planowane — odnoszg si¢ nie tylko do przedmiotu rozméw, ale i do
ich przebiegu,
— pytania gorace — informuja o uczuciach do pytanego.

Obok pytan wyrdznia si¢ niby-pytania, ktére sa zakamuflowana proba prze-
kazania informacji, a nie ich uzyskania®. Wprowadzajg niepokoj i wywoluja
obronne postawy. Niby-pytania moga wystepowac w kilku wariantach, jako:

pytania-putapki na méwigcego — pytania ,,czyz nie?” lub ,,prawda?” dodane

na koncu zdania sugeruja, ze pytajagcemu bardziej zalezy na potwierdzeniu
wlasnej opinii niz na tym, by pozna¢ zdanie stuchajacego,

— pytania zawierajace stwierdzenia — sg one raczej twierdzeniami niz pytaniami,

— pytania zawierajace ukryte zamiary — niebezpiecznie jest na nie odpowiadac;
sa one wstgpem do nastgpujacych po nich propozycji,

— pytania, w ktorych oczekuje si¢ ,,poprawnej” odpowiedzi — stuchajacy musi
si¢ wykazac¢ retoryczng delikatnos$cia, by dobrze na nie odpowiedziec,

— pytania oparte na niezweryfikowanych zatozeniach — sugeruja, ze co$ nie jest
w porzadku.

Nie wszystkie niby-pytania sg zte. W pewnych sytuacjach sg dobrym spo-
sobem na wyrazenie swojej opinii. Generalnie jednak rzecz biorac, takie pyta-
nia zwykle przeszkadzaja w dobrym stuchaniu i w budowaniu relacji migdzy
stronami.

Trudno przeceni¢ warto$¢ pytan w rozmowach. Pozwalaja one poznaé dru-
ga strone, przeprowadzi¢ krytyke jej stanowiska, sformutowac¢ wtlasna argu-
mentacj¢ czy w koncu gra¢ na czas. Pytania moga roéwniez stuzy¢ rekapitulacji
pojawiajacych si¢ w trakcie wypowiedzi badz dyskusji mozliwych odpowiedzi.
Nalezy tez zauwazy¢, ze pytania moga pehnic¢ okreslone funkcje pragmatyczne
wobec samej sytuacji komunikacyjnej. Ich celu nie stanowi zdobycie ani prze-
kazanie informacji, ale wplyw na przebieg mediacji. Sg wykorzystywane jako
taktyczne narzgdzia panowania nad przebiegiem rozmowy. Moga petni¢ funk-
cje fatyczna, stuzy¢ przyciaganiu i koncentracji uwagi rozméwcy, nadawaniu
rozmowom odpowiedniego tempa, sktania¢ do podjecia ostatecznej decyzji.

Za pomocg stosownych pytan mozna od drugiej strony nie tylko uzyskac
informacje, ale tez przekonac¢ ja do okreslonych propozycji, a nawet zmusi¢ do
zmiany stanowiska.

W powszechnym przekonaniu w zadawaniu pytan tkwi sita mediatora. For-
mutujac odpowiednie pytania, moze doprowadzi¢ do porozumienia bez narusza-
nia zasad neutralno$ci i bezstronnosci, pozostawiajac odpowiedzialnos¢ za pro-
ces mediacji w rgkach samych zainteresowanych.

Zamiast podsumowania warto przywota¢ powiedzenie, ze ,.kto pyta, ten
prowadzi”, co jest przeciez istotg pracy mediatora.

3 R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor Il, Relacje interpersonalne..., s. 205-207.
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Streszczenie

Skuteczna komunikacja w mediacji wymaga korzystania z r6znych umiejetnosci. Mowienie
jest tylko jedna z nich. Wazniejsze okazuje si¢ stuchanie i zadawanie pytan. Sa to dwie umiejetno-
$ci 0 kluczowym znaczeniu w pracy mediatora. Wazne znaczenie ma takze znajomo$¢ komunikacji
niewerbalnej. Do tego nalezy doda¢ umiejetno$¢ wykrywania ktamstw oraz manipulacji.

Stowa kluczowe: mediacja, mediator, umiej¢tnosci (kompetencje) komunikacyjne, stuchanie, za-
dawanie pytan

COMMUNICATION SKILLS FOR MEDIATORS
Summary

Effective communication in mediation requires the use of different skills. Talking is only one
of them. Listening and asking questions is more important. These are two key skills for the media-
tor’s work. Knowledge of non-verbal communication is also important. To this should be added
the ability to detect lies and manipulation.

Keywords: mediation, mediator, communication skills, listening to non-verbal communications,
the use of questions
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