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E-MEDIACJE JAKO PRZEDSIEBIORCZA STRATEGIA
ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Streszczenie. Artykul dotyczy tematu e-mediacji, ktore sg nowoczesng
metoda rozwigzywania konfliktéw gospodarczych, zakladajaca zastosowanie
innowacyjnych rozwigzan informatycznych w procesie zarzadzania konfliktem.
Zaprezentowano wyniki badan, ktére przeprowadzono na grupie polskich
przedsigbiorcow, by zweryfikowaé postawy wobec e-mediacji 1 gotowo$¢
korzystania z tego rozwigzania w sytuacjach konfliktowych.

Stowa kluczowe: zarzadzanie konfliktem, mediacje, e-mediacje, przedsi¢biorczos¢.

E-MEDIATION — THE ENTREPRENEURIAL STRATEGY OF CONFLICT
RESOLUTION

Summary. The article presents the e-mediation as the innovative, based on
information technologies technique of business conflict resolutions. There are the
results of the research presented that show Polish entrepreneurs attitudes towards
e-mediation and their willingness to use e-mediation in conflict situation.

Keywords: conflict management, mediation, e-mediation, entrepreneurship.

1. Wprowadzenie

Jednym z gtownych wyzwan, ktore stajg przed przedsigbiorca, jest budowanie 1 utrzymy-
wanie roéwnowagi relacji miedzyludzkich, co jest wyzwaniem ze wzgledu na duze
prawdopodobienstwo pojawiania si¢ konfliktow na wielu plaszczyznach: z klientami, z ko-

operantami, z pracownikami czy ze wspoiwlascicielami firmy. Zarzadzanie konfliktem to
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dziatania, ktorych celem jest minimalizowanie negatywnych skutkéw konfliktu 1 wzmacnia-
nie jego pozytywnych konsekwencji'. Zarzadzanie konfliktem zaklada, ze dziatania te beda
zaplanowane, zorganizowane, wykonane i kontrolowane dzigki dokladnej analizie sytuacji
konfliktowej. Warunkiem skutecznego kierowania konfliktem jest tez znajomos$¢
potencjalnych metod i $wiadomy wybor najlepszych z nich?.

Wymienia si¢ pig¢ gltoéwnych strategii w rozwigzywaniu konfliktéw: unikanie,
akomodacja, rywalizacja, kompromis i wspotpraca®. Uwaza sie, ze ostatnia z nich, ktora jest
nastawiona na poszukiwanie obustronnych korzysci, jest najbardziej efektywna w zarzadzaniu
konfliktem. Pozwala na ujawnienie i pordwnanie pogladow, zasobu informacji i daje szanse
na integracj¢ stron. Wybor strategii wspotpracy jest domeng osob aktywnych, otwartych na
punkt widzenia drugiej strony, na wystuchanie jej argumentéw i wysitek w celu zrozumienia
perspektywy oponenta*. Wymaga réwniez tworczego myslenia, spontanicznosci i umieje-
tnoéci ksztattowania zaufania pomiedzy stronami’. Jedng z metod, ktéra realizuje zasady
strategii wspolpracy 1 daje szans¢ na szybkie, tanie i skuteczne rozstrzygnigcie konfliktu, jest
mediacja. W Polsce, mimo iz cieszy si¢ ona duzg akceptacjg przedsigbiorcow®, jest rzadko
wykorzystywana w praktyce. Jest wigc wyzwaniem, ktére powinno ksztaltowac S$ciezke
rozwoju przedsigbiorstw, szczegbdlnie ze ze wzgledu na wplyw na relacje firmy
z interesariuszami moze decydowac o jej przewadze konkurencyjnej. Gotowos$¢ podejmo-
wania mediacji jest jednym z elementdw rozwoju organizacji, ktory ulatwia budowanie
podloza do tworzenia i szybkiego wykorzystania okazji przez przedsiebiorce’.
Przedsigbiorczo$¢ rozumiana jako ,,kreowanie czego$ nowego w podejsciu”, z zalozeniem ze
prowadzi do efektywnoS$ci rozumianej szerzej niz tylko w wymiarze finansowym, ma shuzy¢
konkurencyjno$ci przez wprowadzanie innowacyjnych strategii i rozwigzah w praktyce
zarzadzania organizacja®. W obszarze rozstrzygania konfliktow innowacja jest zastosowanie
nowoczesnych technologii do wspomagania procesu mediacji. Mediacje on-line to mediacje
prowadzone z wykorzystaniem elektronicznych s$rodkéw komunikacji (e-mail, chat,

wideokonferencja), ktore realizujg wszystkie zatozenia mediacji tradycyjnych’.

! B. Ktusek-Wojciszke: Metody zarzadzania konfliktem w organizacjach, http://studiaimaterialy.pl/artykuly/
numer-2012/ (22.04.2014), s. 11-116.

2 M. Kuémierczyk, M. Laciak: Cechy, wiedza i umiejetnosci przedsigbiorcy, http://www.bp.katowice.pl/baza-
wiedzy/eksperci-gospodarczy/5/cechy,-wiedza-i-umiejetnosci-przedsiebiorcy (2.05.2014).

3 E. Wigcek-Janka: Zmiany o konflikty w organizacji. Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej, Poznan 2006,
s. 111.

4 J. Woloszyn: Konflikt w procesie zarzadzania przedsigbiorstwem. ,,Zeszyty Naukowe SGGW — Ekonomika
i Organizacja Gospodarki Zywnoéciowej”, nr 59, 2006, s. 26-27.

5 E. Wigcek-Janka, op.cit., s. 111.

¢ B. Krawczyk-Brylka, 1. Flis: Postawy przedsiebiorcow wobec rozstrzygania konfliktéw na platformie ODR.
Prace Naukowe Wyzszej Szkoly Bankowej w Gdansku, Tom 37/2014, 53-65.

7 B.J.Gabrys$: Strategiczna istota rozwoju przedsiebiorczych organizacji,
http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artyk pdf 2011/034.pdf (20.04.2014), s. 375-378.

8 Ibidem, s. 377.

? M. Wasylkowska-Michor: Elektroniczna mediacja — mit czy rozwigzanie na przyszto$¢. Na Wokandzie, nr 5,
2011, s. 1.
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Celem artykutu jest weryfikacja hipotezy, ze polscy przedsigbiorcy postrzegaja rozwigzy-
wanie konfliktow jako wazny element zarzadzania strategicznego, e-mediacja za$ to innowa-
cyjna metoda zwigkszajaca dostgpno$¢ mediacji w Srodowisku biznesowym. Podstawg
sformutowania tych zalozen jest przedstawienie analogii pomiedzy wtasciwosciami e-media-
cji a charakterystyka dzialan przedsiebiorczych. Metoda wybrang w celu weryfikacji
postawionych hipotez jest badanie jakosciowe w postaci wywiadow przeprowadzonych
z przedsigbiorcami. Podjeta tematyka i przeprowadzone badanie uzupelniajg do$¢ uboga
literaturg¢ polska dotyczaca percepcji mediacji biznesowych, wzbogacajac ja jednocze$nie
o wyniki dotyczace e-mediacji, ktora jest nowoscig zardbwno w praktyce rozwigzywania

sporow, jak 1 w opracowaniach z dziedziny zarzadzania.

2. E-mediacje jako proaktywna metoda rozwigzywania sporow

Mediacje to prospektywna — nastawiona na przyszio$¢ — forma zarzadzania konfliktem,
ktéra stuzy zar6wno rozwigzaniu sporu, jak i1 utrzymaniu relacji i komunikacji pomig¢dzy
stronami, samopoznaniu i samodoskonaleniu stron oraz tworzeniu wartosci waznych dla
ogotu spoleczenstwa (tworzenie etyki rozwigzywania sporoéw, stabilizacja porzadku
spotecznego, promocja warto$ci i postaw moralnych: sprawiedliwos¢, dialog, konsensus,
empatia)'’. Za gtéwng ceche mediacji mozna uznaé samodzielno$¢ i wylgczno$é stron do
podjecia decyzji wobec przedmiotu sporu, co stuzy realizacji celow mediacji na poziomie
personalnym, takich jak:

— samo$wiadomo$¢,

szacunek do siebie, pozytywna samoocena,

wiara we wlasne sity,

poczucie autonomii, samodzielno$¢, kreatywnos$¢,

— zdolno$¢ komunikowania wlasnych stanowisk i stuchania drugiej strony.

Zachowanie pelnej kontroli nad wynikiem postepowania mediacyjnego to zaleta
mediacji, ktora wynika z dobrowolnosci udziatu 1 nastawienia na wypracowanie rozwigzania,
ktore bedzie zadowalajace wszystkie strony. Wychodzenie poza schemat ustalania, kto ma
racje, wymaga od stron konfliktu zaangazowania w dialog, podejmowania decyzji
merytorycznych, przejecia odpowiedzialnosci za wynik postepowania i dalsze losy relacji'l.
Umozliwia jednocze$nie uzyskanie porozumienia na wszystkich ptaszczyznach sporu, ktére

zostang ujawnione przez uczestnikow, co z kolei sprzyja egzekwowalnosci umowy

10° A, Zienkiewicz: Réznorodny paradygmat mediacji — odpowiedz na wielocelowo$é dyskursu mediacyjnego.
Kwartalnik ADR, Arbitraz i Mediacje, nr 2(2)/ 2008, s. 77-99.

"' M. Wysocka-Fronczek: Dlaczego kieruje sprawy do postepowania mediacyjnego? ,,Prokuratura i Prawo 2,
2011, s. 148-150.
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mediacyjnej. Mediacja wymaga wigc proaktywnej postawy, ktoéra nalezy rozumie¢ jako
swiadome wybieranie rozwigzan w kazdej sytuacji i przyjmowanie odpowiedzialnosci za

konsekwencje wiasnych wyborow!'?

. Inne cechy mediacji, czyli dobrowolno$¢ udziatu,
poufnos¢, nieformalno$é¢, szybkos¢ i skutecznosé, powoduja dodatkowo, ze wybor tej metody
w zarzadzaniu konfliktem wydaje si¢ wysoce uzasadniony i stuzy¢ satysfakcji wszystkich
uczestnikow sporu.

W czasach, w ktorych wiele transakcji biznesowych ma charakter migdzynarodowy lub
odbywa si¢ on-line, rozwigzaniem zyskujacym popularno$¢ na S$wiecie sg e-mediacje.
Pozwalaja one stronom skorzysta¢ z mediacji bez ponoszenia strat zwigzanych z organizacja
spotkania mediacyjnego, utatwiaja merytoryczne podejscie do problemu dzigki obnizaniu
poziomu emocji w komunikacji internetowej, daja czas na rozwazenie wlasnego stanowiska
i szanse przejrzenia wczesniejszych wypowiedzi'?. E-mediacje zapewniaja wicksza elastycz-
nos¢, wygode i sprzyjaja kreatywnym rozwiazaniom'*. Swiadomi tych zalet, przedsiebiorcy
powinni wigc, proaktywnie poszukujac najlepszych rozwigzan sytuacji konfliktowych,
chetnie korzysta¢ z systeméw ODR (Online Dispute Resolution), tym bardziej ze
charakterystyka e-mediacji bardzo dobrze wpisuje si¢ w strategi¢ dziatan okreslanych jako
przedsigbiorcze.

3. E-mediacje a przedsi¢biorczos¢

Przedsigbiorczo$¢ mozna rozumie¢ jako ,.budowanie wspdlnoty ludzi, praktykujacych
tworzenie 1 wykorzystanie szans”. Atrybuty o0sob przedsigbiorczych to pragmatyzm,
optymizm, tolerancja nieokreslonosci, indywidualizm, maty dystans wiladzy, ktory skutkuje
niechecia wobec hierarchii, wewnatrzsterowno$¢ 1 traktowanie zmiany jako okazji do
rozwoju'’.

Wsréd psychologicznych cech przedsiebiorcow wymienia si¢ najczeséciej takie, jak:
potrzeba osiagni¢¢, sktonnos¢ do podejmowania ryzyka, umiejetno$¢ podejmowania decyzji,
wewngetrzne poczucie kontroli, innowacyjnos$¢, poczucie skuteczno$ci, wysoka samoocena,
niezaleznoéé, ukierunkowanie na cel i proaktywno$é¢!®. Osoby przedsiebiorcze potrafia

elastycznie przystosowywaé si¢ do zmieniajacych si¢ warunkéw otoczenia, jednoczesnie

12 1. Majewska-Opietka: Sukces firmy. GWO, Sopot 2007, s. 66.

13 B. Paik Sunoo: Hot Disputes Cool Down in Online Mediation. Workforce, Jan 2001, 80, 1, p. 52.

4 J.W. Goodman: The Advantages and Disadvantages of Online Dispute Resolution. An Assessment of Cyber-
Mediation Web Sites. Journal of Internet Low, May 18, 2006, p. 13.

'S H. Dzwigot: Organizacja przedsigbiorcza w warunkach XXI wieku. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej,
s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 56, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2011, s. 54.

16 E, Morawiecka: Podmiotowe komponenty przedsiebiorczo$ci w ujeciu teoretycznym i praktycznym — proba
psychologicznej syntezy, [w:] Wasilczuk J. (red.): Przedsigbiorczo$¢ w o$miu odstonach. Wydawnictwo PG,
Gdansk 2013, s. 68.
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respektujac zasady 1 normy spoteczne, angazujg si¢ w dziatania zgodne z ich ideami 1 pasjami
i wybierajg czynne strategie rozwigzywania problemow!”.

W koncepcjach ekonomicznych przypisuje si¢ przedsigbiorcy mig¢dzy innymi role
decydenta, rozjemcy, menedzera, organizatora i koordynatora zasoboéw ekonomicznych'®.

Przedsiebiorczos¢ to wreszcie postawa zyciowa, interpretowana jako umiejetnos¢ radzenia
sobie w kazdej sytuacji, zwigzana z inicjatywa, zaradno$cig, kreatywnoscia, dynamika,
zmiang 1 innowacyjnos$cig. Innowacyjnos$¢ jest narzedziem przedsigbiorczosci, ktore sprzyja
dostrzeganiu i wykorzystaniu szans w rozwoju strategicznym'®. Orientacja przedsigbiorcza
opiera si¢ na innowacyjnosci i proaktywnosci.

Zestawienie atrybutéw przedsigbiorczego stylu dziatania z cechami, jakie przypisuje si¢
w literaturze mediacjom i e-mediacjom, pozwala na identyfikacje wielu analogii, ktore
przedstawiono w tabeli 1.

Wydaje si¢, ze zaledwie jeden z atrybutéw odroznia podejscie przedsigbiorcze od strategii
zarzadzania konfliktem na drodze mediacji — ta metoda jest okreslana jako niosgca mate
ryzyko porazki, przedsigbiorcy za$§ wlasnie w ryzykownych sytuacjach potrafia odnalezé
najwiecej szans 1 okazji do zysku. Jednak samo przetamanie standardowego rozwigzania,
jakim jest w polskich warunkach rozprawa sagdowa, lub tez wybodr e-mediacji jako metody
bardzo nowoczesnej i mato znanej oznacza stawienie czota sytuacji o duzym poziomie
niepewnosci, czyli ryzykowne;j.

Analiza powyzszych analogii sktania do postawienia wniosku, iz mediacje, szczegolnie te
realizowane on-line, sg idealnym rozwigzaniem dla os6b przedsigbiorczych, ktére tworza
1 rozwijaja organizacje biznesowe.

Przedsigbiorczo$¢ mozna rowniez rozpatrywac jako proces obejmujacy kolejne etapy
tworzenia i zarzadzania przedsiebiorstwem?’. W tym dynamicznym procesie widoczna jest
rola zarzadzania strategicznego, ktore dotyczy budowania przewagi konkurencyjnej firmy
w konkretnym otoczeniu z wykorzystaniem posiadanych zasobdw. Przedsigbiorczo$¢ tez
stuzy konkurencyjnosci, ale opiera si¢ na innowacyjnosci, co w potaczeniu z zarzadzaniem
strategicznym kreuje nowe modele biznesu i nowe sposoby prowadzenia firmy, elastycznie
dopasowujace sie do zmiennej rzeczywistoéci biznesowej?!. Réwniez w tym kontekscie
mediacje i e-mediacje ukazujg si¢ jako przedsigbiorcze i strategiczne rozwigzanie, gdyz:

— daja szanse na utrzymanie i wzmacnianie relacji z interesariuszami firmy,

— zapewniajg realizacj¢ celow stron i kontrolg nad procesem zarzadzania konfliktem,

17" J. Dubiel: Przedsigbiorczo$¢ zyciowa. Proba konceptualizacji problemu na tle wspolczesnej mysli

psychologicznej, [w:] Ratajczak Z. (red.): Przedsigbiorczo$é. Zrodta i uwarunkowania psychologiczne. Difin,
Warszawa 2012, s. 145-147.

18 M. Strykowska: Zarzadzanie karierg zawodowg jako forma przedsicbiorczo$ci, [w:] Ratajczak Z. (red.):
Przedsigbiorczo$é. Zrodha i uwarunkowania psychologiczne. Difin, Warszawa 2012, s. 50-56.

% A. Chodyfiski: Przedsigbiorczo$¢ i innowacyjno$¢ a kompetencje — aspekty strategiczne. Zeszyty Naukowe
Wyzszej Szkoty Humanitas, z. 2, 2008, s. 31-35.

20 M. Strykowska, op.cit., s. 56.

21 B.J. Gabrys, op.cit., s. 378.
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— pozwalaja zarzadza¢é waznymi zasobami przedsigbiorstwa: czasem i pieniedzmi

wydatkowanymi na rozwigzanie sporow,

— s3 sposobem na ksztattowanie dobrego wizerunku wszystkich uczestnikéw sporu??,

— w polskich warunkach sg metodg innowacyjna,

— mogg by¢ forma zapobiegania konfliktom w przysziosci przez podpisanie klauzuli

mediacyjnej na poczatku wspotpracy?.

Tabela 1

Poréwnanie atrybutodw przedsigbiorczos$ci i e-mediacji

Atrybuty

dziatan przedsigbiorczych

mediacji/e-mediacji

budowanie wspdlnoty

mediacje shuzg dlugofalowym relacjom, e-mediacje
wspomagajg relacje biznesowe on-line

tworzenie 1 wykorzystanie szans

traktowanie konfliktu jako sytuacji konstruktywnej,
wyzwania, zmiany

pragmatyzm, ukierunkowanie na cel,
potrzeba osiggnigc

celem jest dojscie do porozumienia, ktore zaspokaja
potrzeby stron, nie udowodnienie winy,
szybkie i tanie rozwigzanie

optymizm

spostrzeganie mozliwos$ci porozumienia mimo
urazow 1 niezgodnosci stanowisk

maty dystans wladzy, niechg¢ wobec
hierarchii

uznanie rOwnowaznosci stron 1 ich interesow
w dochodzeniu do porozumienia

proaktywno$¢, wewnetrzne poczucie
kontroli, poczucie skuteczno$ci

proaktywnos¢, przejmowanie inicjatywy
i odpowiedzialnos$ci za rozstrzygnigcie konfliktu
1 jego efekty przez strony

traktowanie zmiany jako okazji do
rozwoju

traktowanie konfliktu jako wyzwania, okazji do
rozwoju

umiejetnos¢ podejmowania decyz;ji,
inicjatywa

dobrowolnos$¢ podejmowania mediacji, inicjatywa
stron w generowanie propozycji rozwigzan

innowacyjnos¢, kreatywnosc

zmiana standardow rozstrzygania konfliktow na
drodze sadowej, wykorzystanie nowoczesnych
rozwigzan internetowych w praktyce mediacji

wysoka samoocena

samo$wiadomos$¢ i wysoka samoocena to warunki
podjecia decyzji o proaktywnych strategiach
rozwigzywania konfliktu oraz konsekwencje
przystgpienia do mediacji/e-mediacji

niezaleznos$¢, indywidualizm

uniezaleznienie si¢ od decyzji sadu,
uniezaleznienie si¢ od miejsca i czasu w e-
mediacjach

umiejetnos¢ radzenia sobie w kazdej
sytuacji, zaradnos¢

wybor szybkiego, taniego, skutecznego narzedzia
rozstrzygania konfliktu

sktonno$¢ do podejmowania ryzyka

przelamanie standardéw rozstrzygania konfliktow
na drodze sagdowej, wykorzystanie nowoczesnych
rozwigzan internetowych w praktyce mediacji

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie literatury wymienionej w przypisach 15-23.

22 A. Lukasiewicz: Punkt krytyczny. Mediacje sposobem na rozwigzanie konfliktu. Personel i Zarzadzanie, maj

2013, s. 24.
23 M. Wysocka-Fronczek, op.cit., s. 148-150.
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Mimo przytoczonych powyzej argumentow mediacje i e-mediacje nie sg typowa praktyka
w zarzadzaniu firmami przez polskich przedsigbiorcow. Zrealizowane przez autorki badanie
ilosciowe wykazato, ze zaledwie 13% przebadanych przedsigbiorcoOw skorzystalo ze wsparcia
mediatora?®, dlatego postanowiono poglebi¢ wiedze dotyczacg postaw przedsigbiorcow wobec

mediacji 1 e-mediacji, przeprowadzajac wywiady poglebione z ich przedstawicielami.

4. Praktyka rozstrzygania konfliktow — wyniki badan wlasnych

4.1. Zalozenia przeprowadzonych badan

Badania przeprowadzono w maju i czerwcu 2014 roku na grupie 10 przedsi¢biorstw
z sektora MSP w wojewddztwie pomorskim, m.in. w: firmie produkcyjnej (produkcja
elementow budowlanych), fundacji prowadzacej dziatalno$¢ gospodarcza, biurze
rachunkowym, agencji PR, firmie szkoleniowej, agencji marketingowej, biurze doradztwa
prawnego, przedsigbiorstwie produkcyjno-handlowo-ustugowym. Dobor proby badawczej byt
celowy i zaktadat réznorodno$¢ branz firm reprezentowanych przez rozméwcoé4w oraz ich
przynaleznos$¢ do sektora MSP. Celem przeprowadzonego badania byta weryfikacja hipotezy,
ze dla polskich przedsigbiorcow rozstrzyganie konfliktow jest waznym elementem zarzadza-
nia firma, ktéore warto wspiera¢ platformg do e-mediacji. Zastosowano metod¢ wywiadu
pogtebionego, opierajacego si¢ na 15 pytaniach, koncentrujac si¢ na do§wiadczeniach i posta-

wach przedsiebiorcow.

4.2. Wyniki badan

8 z 10 respondentow nie korzystato dotychczas z mediacji jako sposobu rozwigzywania
konfliktow. Jako najczestsza przyczyne podawano brak okazji/potrzeby. Z dwoch
respondentow, ktorzy stosowali juz mediacje dla rozwigzania sporu, jeden zostal skierowany
do mediatora przez sad: Mielismy bardzo duzo dowodow na to, ze racja jest po naszej stronie,
ale wiadomo, jak to jest — sqd musi to rozstrzygng¢ i to sqd zaproponowat, po wstepnym
zapoznaniu sie z tq dokumentacjq, Zebysmy sprobowali, przy pomocy mediatora, ktory sie
specjalizuje w tego typu dziataniach, miedzy sobq si¢ porozumiec i rozwigzac ten problem bez
sqdu [ ...] (prezes fundacji).

Wszyscy uczestnicy badania uznali rozwigzywanie konfliktéw za wazny element
zarzadzania wtasng firma. Wedtug wtascicielki biura thumaczen: Przedsiebiorca moze znalez¢é

sie w roznych sytuacjach konfliktowych — z klientami, pracownikami, dostawcami — wigc

24 B. Krawczyk-Bryika, 1. Flis, op.cit., s. 59-63.
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moim zdaniem umiejetne postepowanie w przypadku wystgpienia konfliktu jest bardzo wazne
przy prowadzeniu wlasnej firmy. Z kolei zdaniem wtascicielki biura doradztwa prawnego:
Konflikty skupiajg na sobie uwage. Ich rozwigzywanie wymaga czasu i czesto sporych
srodkow finansowych. Niejednokrotnie wystgpienie konfliktu odcigga przedsigbiorce od
realizacji podstawowych zadan przedsiebiorstwa — skupia si¢ na rozwigzywaniu sporu, a nie
na prowadzeniu biznesu.

Wsrdd najezesciej wystepujacych konfliktow w dziatalno$ci gospodarczej respondenci
wymieniali spory z klientami, dostawcami, podwykonawcami oraz pracownikami. Co do
zrédet sporow wskazywano zazwyczaj na problemy wynikajace z niedopeitnienia lub
ztamania warunkow umowy: Najczesciej wystepujq konflikty spowodowane niewykonaniem
lub nienalezytym wykonaniem umowy oraz konflikty zwigzane z niedokonaniem zaplaty.
Czeste tez sq konflikty spowodowane niedomowieniami i odmiennym rozumieniem tresci
zawartej umowy. Konflikty wynikajqce z niedopetnienia przez jedng strone jakichs warunkow
i trudnosci w wyegzekwowaniu ich (prezes firmy produkcyjnej).

8 badanych uznalo, Zze nowoczesne/innowacyjne strategie 1 sposoby rozwigzywania
konfliktow to takie rozwigzania, ktore zaktadaja doj$cie do porozumienia, konsensus lub
kompromis: Przez nowoczesne rozumiem polubowne, koncyliacyjne, takie, ktorych
zastosowanie daje mozliwos¢ wyjscia z twarzg obu stronom konfliktu (whascicielka biura
tlhumaczen). Jednak zdaniem wladciciela przedsigbiorstwa produkcyjno-handlowo-
ustugowego: W tej materii nie ma specjalnie innowacyjnych metod. Jedynie przygotowana,
mqgdra rozmowa, mediacja z zastosowaniem narzedzi typu: kij i marchewka. Wigkszos¢
konfliktow i sporow wynika z btedow komunikacyjnych i braku szczegotowych rozmow.

Z kolei na pytanie, czy istnieje potrzeba innowacyjnych rozwigzan w rozstrzyganiu
konfliktow z innymi organizacjami, z pracownikami, z klientami, wigkszo$¢ respondentow
odpowiedziata, ze brakuje nie tyle samych rozwigzan, ile wiedzy, informacji na temat
mozliwych sposobow rozwigzywania sporéw: Potrzeba moze jest, natomiast jest, mysle, nie
do konca uswiadomiona, bo ludzie tez nie majq wiedzy na ten temat, ze mogq cos rozwigzac
za pomocq mediacji, Ze nie muszq is¢ do sqdu (prezes firmy szkoleniowej); Wigksze znaczenie
ma nastawienie przedsiebiorcow do alternatywnych sposobow rozwigzywania sporow, wiedza
o skutkach ich stosowania, koszty, umiejetnosci negocjacyjne przedsigbiorcow, umiejetnosci
w znajdowaniu rozwiqzan oraz zaufanie do mediatora i jego umiejetnosci — powinien miec
wiedze na temat rozwigzywania sporow gospodarczych (wlascicielka biura doradztwa
prawnego). Natomiast zdaniem wta$cicielki biura thumaczen: ,,W dzisiejszych czasach ludzie,
firmy, pracownicy majq coraz wiekszq wiedze o przystugujqcych im prawach i chyba czesciej
wystepujq w ich obronie. [...] Z drugiej strony pojscie do sqdu to gehenna, wielkie koszty
i mnostwo straconego czasu. Na swoje wychodzq chyba tylko adwokaci. Dlatego moim
zdaniem warto pooszukiwac¢ innych, innowacyjnych mozliwosci rozwigzywania konfliktow.

Respondenci podkreslali rowniez, ze mediacja czy zastosowanie technik IT nie sa

metodami stricte innowacyjnymi, niemniej ich potaczenie w formie e-mediacji i wykorzysta-
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nie do rozwigzywania sporow gospodarczych mozna uzna¢ za innowacyjne: Wczesniej nie
styszatam o takim sposobie rozwigzywania konfliktow (wtascicielka agencji marketingowej).

Wsrod uczestnikow badania 6 oséb uznato jednak, Ze mediacja jest przedsigbiorcza
metoda rozwigzywania konfliktu, gdyz jest nastawiona na porozumienie i budowanie podstaw
do dalszej wspolpracy stron: Mediacje sq dla mnie jak najbardziej przedsiebiorczqg metodg
radzenia sobie z konfliktami. W koncu prawdziwy przedsiebiorca to taki, ktory szuka roznych
mozliwosci i stara sie osiggnqc sukces mozliwie niskim kosztem, a mediacje wydajg mi sig
stosunkowo niedrogq metodq rozwigzywania konfliktow i na dodatek po mediacjach obie
strony mogq czu¢ si¢ usatysfakcjonowane, co lepiej wrozy ewentualnej dalszej wspoipracy,
niz poddawanie si¢ wyrokom sqdu. 4 respondentow nie widziatlo bezposredniego zwigzku
pomigdzy wyborem konkretnej metody rozwigzywania konfliktéw a przedsigbiorczos$cig i nie
wskazato, ktora z metod rozwigzywania konfliktow jest najbardziej przedsiebiorcza. Ta grupa
respondentow podkreslata jednak, ze postawa przedsigbiorcza oznacza branie pod uwage
szerokiego spektrum metod rozwigzywania konfliktu, a nie koncentracj¢ na jednej, czgsto
dotychczas stosowanej zdaniem respondentow, drodze sadowe;.

Wszyscy uczestnicy badania pozytywnie ustosunkowali si¢ do wsparcia mediacji narze-
dziami informatycznymi: Jezeli majq owe narzedzia uzupetnié, sprofesjonalizowac proces
mediacji, to owszem, kazdy sposob jest dobry (wlasciciel przedsigbiorstwa produkcyjno-
handlowo-ustlugowego). Wskazywano najczesciej, ze takie rozwigzanie usprawni 1 przyspie-
szy sposOb rozwigzywania sporéOw, a takze wplynie na obnizenie kosztéw zwigzanych
z procesem mediacji. Podkreslano, ze takie rozwigzanie moze by¢ szczegolnie atrakcyjne dla
0sOb mlodszych, ale rowniez dla oséb niepetnosprawnych. Zdaniem wiascicielki biura do-
radztwa prawnego: Kazde dziatanie prowadzqce do osiggnigcia kompromisu miedzy stronami
sporu uznac nalezy za warte wsparcia. Z kolei wedtug wihascicielki agencji marketingowej: E-
mediacje przydac¢ si¢ mogq kazdemu, bez wzgledu na grupe wiekowq czy ptec.

Mediacje czy e-mediacje moga tez shuzy¢ konkurencyjnos$ci firmy: Jestem tego absolutnie
pewien, ze wiasciwe mediacje i rozmowy ograniczajqg wydatki i czas; [...] warto rozwazy¢
zastosowanie tej metody, bo moim zdaniem jest tansza, szybsza i ogolnie tatwiejsza niz
postepowanie sqdowe. Przez to stuzy zwiekszaniu konkurencyjnosci; Na pewno ograniczyc
mogq czas, w tym czas rozwiqzania spraw)”; [...] mysle, Ze to przyspiesza... powoduje
bardziej stabilny rozwoj firmy.

Przed wykorzystaniem mediacji do rozwigzywania spordw  powstrzymuje
przedsiebiorcow to, ze: Nie sq uswiadomieni, zZe takie narzedzie jest, gdzie, do kogo mogq sie
zwrocic. Wiemy, sq mediacje, ale... co ja mam z tym fantem zrobié, gdzie mam si¢ zglosic,
gdzie mam to znalez¢? (prezes firmy szkoleniowej), a takze: Charakter sporu, cheé
rozwigzania sporu przez sqd, niewystarczajgca wiedza o przebiegu i skutkach mediacji,
dodatkowy koszt w wypadku nieosiggniecia kompromisu, brak informacji o kompetencjach
mediatorow, koniecznos¢ osobistego zaangazowania si¢ w rozwiqzanie sporu (whascicielka

biura doradztwa prawnego).
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To, jaka metod¢ rozwigzywania konfliktu wybierze przedsigbiorca, zalezy od kilku
czynnikdw, przy czym najcze$ciej wymieniano charakter, wage sprawy, szanse na
porozumienie, odlegtos¢ stron oraz osobowos$¢ przedsiebiorey: zalezy od tego przedsiebiorcy,
jaki on jest otwarty na zmiane utartej Sciezki, [...] decyzja przedsiebiorcy zalezy tez od tego,
jaki jest przedmiot spraw (prezes fundacji). Od osobowosci. Jedna osoba jest nastawiona na
rywalizacje, druga jest nastawiona na wspoiprace, wiec bedzie zupetnie inaczej podchodzita
do rozwigzywania konfliktow. [...] Moze nastawienie — czy lubie wprowadzanie nowych

rzeczy, czy tez ide utartymi szlakami (prezes firmy szkoleniowej).

5. Podsumowanie

Pomimo niewielkiego do$wiadczenia w zastosowaniu tego rozwigzania w praktyce
przedsigbiorcy biorgcy udziat w badaniu uznali mediacje i e-mediacje za korzystne pod
wieloma wzgledami: nastawione na wspotprace i budowanie trwatych relacji biznesowych,
sprzyjajace stabilnemu rozwojowi firmy i jej konkurencyjnosci, bardziej efektywne kosztowo
niz postepowanie sadowe 1 oszczedzajace czas przedsigbiorcy. Mediacje 1 e-mediacje
poszerzaja katalog dostepnych metod rozwigzywania konfliktow 1 wigza si¢ z wykorzysta-
niem szans przez przedsi¢biorcg, w zwigzku z czym moga by¢ uznane zdaniem respondentow
jako przedsigbiorcze lub §wiadczace o przedsigbiorczosci stron.

Cho¢ mediacje nie sg kojarzone bezposrednio z innowacja, to zastosowanie ich do roz-
wigzywania konfliktéw biznesowych jako inne wyjscie niz postgpowanie sagdowe, a w szcze-
gblnosci wsparcie ich rozwigzaniami informatycznymi jest postrzegane przez uczestnikow
badan jako podejscie innowacyjne, wprowadzajace dodatkowe utatwienia dla stron.

Tym, co powstrzymuje przedsigbiorcOw przez szerszym zastosowaniem mediacji 1 e-
mediacji, jest niewystarczajgca wiedza o zasadach wykorzystania tych narzedzi do rozstrzyga-
nia spordw: Narzedzia do stosowania mediacji na odlegtos¢ w zasadzie sq wystarczajgce,
przy czym wiedza na ich temat jest niewielka. Wigksze znaczenie ma nastawienie
przedsiebiorcow do alternatywnych sposobow rozwiqzywania sporow, wiedza o skutkach ich
stosowania, koszty, umiejetnosci negocjacyjne przedsigbiorcow, umiejetnosci w znajdowaniu
rozwiqzan oraz zaufanie do mediatora i jego umiejetnosci — powinien mie¢ wiedzeg na temat
rozwigzywania sporow gospodarczych (whascicielka biura doradztwa prawnego).

Mediacje i e-mediacje to metody zarzadzania konfliktem, ktére wydajg si¢ idealne do
zastosowania przez osoby przedsigbiorcze w praktyce zarzadzania organizacja, jednak by
znalazty stale miejsce w strategiach zarzadzania, konieczne jest ich promowanie w §rodo-
wisku biznesowym i dostarczenie rozwigzan technicznych umozliwiajacych profesjonalizacje

procesu zarzadzania konfliktem.
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Abstract

E-mediation is the innovative conflict resolution technique that is dedicated to be used by
entrepreneurial persons because of its characteristic: proactivity, developing long-term
business relationships, independence of the court decisions and pragmatism. The Polish
entrepreneurs interviewed in the qualitative research see the conflict resolution as the
important element of strategy management and believe that mediation and e-mediation are
time and money saving methods. They appreciate them as solutions that help to avoid the
court battles and provide opportunity to increase the company competitiveness. Nevertheless
they seldom use these methods in their management practices. The main reason is the lack of

knowledge about mediation process.
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