
конфл�ктних
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ПРИЧИНИ ВИНИКНЕННЯ



Про “конфл�кт“

Конфл�кт - це ситуац�я, наб�р обставин, при як�й
виникає:

з�ткнення протилежних стор�н, сил чи погляд�в;
в�дсутн�сть згоди м�ж двома чи б�льше суб'єктами;
внутр�шн�й дискомфорт одн�єї особи.

Попри негативн� риси, в�д�грає � позитивну роль -
сприяє рухов� орган�зац�ї вперед � визначає фактори,
що заважають цьому процесов�. Терм�н "конфл�кт"
можна визначити як джерело творчої енерг�ї, якою
сл�д управляти, тобто спрямовувати її у бажане русло.



Чим можуть бути
корисн�
конфл�кти на
робот�:

корегують сп�льн� ц�л� у процес� запеклої дискус�ї, �
команда краще розум�є вектор свого руху;  

допомагають в�дкрити оч� на деяк� реч� та
побачити приховане;

сигнал�зують кер�внику та команд� про заст�й або
рух у неправильному напрямку;

вмикають режим конкуренц�ї, а коли хтось прагне
показати, що в�н краще виконує роботу або г�дний
б�льшого, загальна як�сть перформансу може
покращитись.



Фактори, що
провокують
конфл�кти в команд�

Р�вень профес�йної задоволеност�.

Якщо люди прагнуть профес�йного зростання, але не
реал�зують це прагнення (через нев�дпов�дн�сть
обов’язк�в своїм �нтересам � потребам, невпевнен�сть у
соб� тощо), воно може конвертуватися в активну чи
пасивну агрес�ю до свого оточення.
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Особист� проблеми.

Часто прац�вники приносять на роботу свої проблеми й
намагаються вир�шити їх у профес�йному середовищ�. Це
не т�льки заважає зосередитися на завданнях, а й
створює напругу в колектив� й нер�дко може
спровокувати конфл�кти.
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Ступ�нь емоц�йного �нтелекту (EQ).

Саме в�н допомагає людям �дентиф�кувати свої емоц�ї,
розум�ти причини злост� й еколог�чно проговорювати їх
�з колегами. Якщо прац�вник переживає певну емоц�йну
кризу, це позначається на його р�вн� EQ та призводить до
того, що з негативними емоц�ями стає неможливо
впоратися � вони переростають у гн�в � роздратування. 
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Найчаст�ш�
причини

виникнення
конфл�кт�в:

1. Зм�ни. Людям властиво реагувати,
коли щось порушує звичний спос�б

їхнього життя та роботи.

5. З�ткнення �дентичностей,
нев�дпов�дн�сть культур� команди. 

2. Р�зн� точки зору.  За умови слабких
комун�кативних навичок або в�дсутност�

культури д�алогу в орган�зац�ї.

6. Прагнення дом�нувати � пошук
справедливост�.  Бажання виграти �
бути правим, так само як � пошук

«�сторичної справедливост�»,
погубило не одну команду та

орган�зац�ю.

3. Невизначен�сть. Коли члени команди
не розум�ють, як д�яти, а головне —
нав�що. Та коли в�дпов�дальн�сть на
двох, це означає, що в�дпов�дального

нема.

7. Особиста ворож�сть до когось �з
член�в команди. Інколи людина
дратує через свої погляди, через

пост�йн� зап�знення або просто через
форму її носа. 

4. Хаос та помилки в орган�зац�йн�й
структур� компан�ї. Чим складн�ша

структура п�дпорядкування команди —
тим г�рше. Важливо, щоб кожен

в�дпов�дав за певний процес � знав про
це. 

8. Занадто сильна реакц�я — коли
людина реагує на ситуац�ю емоц�йно

гостр�ше, н�ж варто.



Існує думка, що певною м�рою робоч� конфл�кти — це нормально, бо вони допомагають
сп�вроб�тникам знайти компром�с у складних ситуац�ях.  Але будь-яка комун�кац�я, в
основ� якої лежить груб�сть чи агрес�я, апр�ор� не може вважатися нормальною.
Особливо якщо вона зач�пає особист� кордони �нших.

Агресивна повед�нка будь-якого члена команди впливає на робочу атмосферу та
порушує емоц�йн� зв’язки м�ж сп�вроб�тниками. Це позначається на ефективност�
всього колективу. Адже в результат� конфл�кту виникає небажання сп�впрацювати
одне з одним, фокус зм�щується з ц�лей компан�ї на доведення власної правоти, а
також виникає несприятливий для продуктивної роботи фон.

Агрес�я також впливає не лише на людей, на яких спрямована, а й на самого агресора:
фактор стресу провокує втому, незадоволен�сть роботою � може знову призвести до
конфл�кту. Це замкнене коло, яке потр�бно вчасно роз�рвати.



1. Зупинити конфл�кт на початков�й стад�ї
Головне завдання кер�вника та менеджера — визначити й н�велювати конфл�кт м�ж
сп�вроб�тниками ще в момент його зародження. Людина, яка поводиться агресивно, має
зрозум�ти, що з нею не будуть розмовляти в такому стан�. Тому варто попросити її зупинитися й
охолонути. А пот�м за потреби продовжити розмову в�ч-на-в�ч.

2. Не сприймати агрес�ю сп�вроб�тника у св�й б�к
Кер�вник — це теж жива людина з� своїми емоц�ями та кордонами, як� потр�бно обер�гати. Йому
не сл�д занурюватися в конфл�кт � п�ддаватися ман�пуляц�ям прац�вник�в. Прим�ром, я
категорично не беру участь в обговоренн�, якщо до мене проявляють агрес�ю. І в�дпов�дно
захищаю сп�вроб�тника, на якого агрес�я спрямована.

3. Зрозум�ти й полюбити агресора
Необх�дно особисто поговорити з конфл�ктним чи агресивним сп�вроб�тником � спробувати
д�знатися мотиви його повед�нки: як� внутр�шн� проблеми та бол� провокують так� його емоц�ї. І
обов’язково надати свою п�дтримку. Часто з’ясовується, що агрес�я прац�вника н�як не пов’язана
з роботою, а є насправд� виявом особистих переживань � проханням про допомогу.

4. Допомогти сторонам конфл�кту знайти компром�с
Якщо особист� розмови не принесли результату, варто перейти до наступного методу. Я
називаю його «з�ткнення лобами». Це розмова вс�х учасник�в конфл�кту, в як�й кер�вник
виступає модератором � допомагає прац�вникам д�йти згоди у сп�рному питанн�.

Що робити
в раз�
робочого
конфл�кту?



Як вир�шувати конфл�кти
конструктивно? 



Зв�сно, найкращий вар�ант вир�шити конфл�кт — це досягти сп�впрац�. 

коли в�дкладаємо
питання до кращих час�в

Є 5 основних стратег�й виходу з
конфл�кту:

сп�впраця 

коли шукаємо
можлив�сть для
обох стор�н

задовольнити свої
потреби

компром�с 

коли
домовляємось
посередин�, але
жодна сторона не

задоволена
повн�стю

уникнення пристосування 

коли одна сторона
жертвує своїми
�нтересами на
користь �ншої

сторони

суперництво 

пряма � агресивна
боротьба м�ж
сторонами
конфл�кту



Як це зробити?

Умовно точка зору кожної сторони виглядає так: 

позиц�я — «Нав�що мен� працювати в �нш�й програм�? Я не хочу працювати
таким чином — це неефективно»; 

 
�нтерес — «Мен� було б зручн�ше працювати як ран�ше � не витрачати час на
адаптац�ю. Бо зараз мен� це зовс�м не вчасно — дедлайни горять!»;    

потреба — «Хочу б�льше в�льного часу на робот�, щоб посп�лкуватись �з колегами
� вивчити щось корисне для себе � орган�зац�ї». 

Учасники конфл�кту завжди керуються глибшими мотивами, н�ж т�, що лежать на поверхн�.
Спробуйте з’ясувати, чому ваш опонент поводиться саме так, що для нього важливо, чи є
спос�б задовольнити його �нтерес за допомогою чогось �ншого тощо.

Головне правило вир�шення (саме вир�шення, а не залагодження) конфл�кту —  
роз�братись у мотивах кожної з� стор�н та знайти потенц�ал для кооперац�ї. 



Чого точно не варто
робити

Приховувати �
замовчувати конфл�кти на
робот�.

Якщо люди не зможуть виражати
побоювання, незадоволення й
пропозиц�ї, вони будуть робити це
де�нде — там, де контролювати й
оперативно реагувати на
проблеми буде складн�ше. 

Зм�шувати особисте �
публ�чне. 

Нав�ть жарт�вливий, але
привселюдний трол�нг може
боляче вдарити по людин� �
призвести нав�ть до зв�льнення
сп�вроб�тника з компан�ї. 

Розмивати меж�
в�дпов�дальност�.

Якщо це сталося з самого початку,
майже напевне а) винного знайти
не вийде; б) сп�вроб�тники просто
геть розсваряться, вир�шуючи, де
чия зона в�дпов�дальност�.  



9 правил
конструктивного
д�алогу

Шукайте потенц�ал для єдност� та визначайте сп�льн� ц�л� й �нтереси. 

Щоб заручитися п�дтримкою людини � привернути її до себе, попрос�ть у неї
пораду.  

Ставте питання, а не стверджуйте факти. З’ясовуйте мотиви, а не губ�ться у
здогадках. 

Сперечаючись �з кимось, пам’ятайте: «Якщо треба вбити комара — не варто брати
молоток». 

Якщо ви впевнен� у чомусь на 100% — видихн�ть � уяв�ть на хвилину, що ви не
прав�. 

Коли обговорюєте суперечливе питання — не б�йтесь заохочувати команду до
обговорення, попередньо домовившись про правила такого обговорення. 

Бер�ть паузи.

Вч�ться дивуватись � дивись на реч� по-новому, а ще — ставте себе на м�сце
опонента. 

Шукайте або створ�ть для команди достатньо амб�ц�йну мету. Важливо, щоб на
кожному етап� розвитку команди був монстр, якого треба перемогти. Бо часто,
коли команда поборола зло, вона починає боротися м�ж собою.



Дякуємо за увагу!


