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KoHdniKT — AK BU Koro bauure

1.3 4yMm y Bac acoUitOETbCA KOHPANIKT?
2.lanTe Bawe BU3HAYEHHA KOHPAIKTY.

3. KOHAIKT - ue gobpe 4m noraHo?
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B AnoHii € Tpaaunuia kintsugi — BigHOBNEeHHA PO36UTOro nocyay, YM CTaTyeTok 3a A0MNOMOTroHo
30/10TOI, CPIOHOT YM NNATUHOBOT CMOJIN.

Lle He npocTo pectaspauifa, a dinocodia: TPILLMHM N BaAU HE NMPUXOBYIOTb, @ NIAKPECIOOTb AK
VHIKa/IbHY ICTOPIO NpeamerTa.

«HedocKOHanicme i nepexcumi mpasmu He 3HeUiHIoIMb, d CMBOPOIOMb HOBY KPAcy i cuay».

KOHPANIKT Y KOMaHAi Yn opraHisauii - ue aK TpiwmnHa y Yawui. Ha
nepwun Nnornaa - pyuHyBaHHA.
HacnpasAi - MOXXNUBICTb A1 HOBOro eTany PoO3BUTKY.

MepaiaTopu AK ManUCTPU KiHUYTi, Halwe 3aBAAHHA HE KBUKUHYTU»
KOHPNIKTHY CUTYyaLitO, @ AONOMOITU CTOPOHAM BiAHOBUTU
BiAHOCUHWU, 3POOUTK IX MILHILLMMWN Ta FTAPMOHINHILLNMMN.
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KoHnikT (nam. confliktus — 3imKHeHHA) — ue npouec B3aEMOA,ii, Y AKOMY CTOPOHM CTUKAOTbCA 3
HeCYMiCHICTIO No3uLii, iHTepecis, noTpeb, LiHHOCTeN Ta/abo A, Wo NPU3BOAUTL A0 HAMPYKEHHS,
NPOTUALII UM CynepeyKMn.

KopnopaTtuBHUN KOHPANIKT — Le TUN KOHPAIKTY, LLLO BUHMKAE
BCepeauHi opraHi3auil, MiXK npaliBHUKaMU, MeHEeOXMEHTOM,
aKLioHepamu, iHBecTopamm, abo mixK opraHisauieto Ta ii
KNIEHTAMU, NAPTHEPaAMMU, peryiaTopamu ...

KopnopaTtueHi KOHPAIKTU MOXKYTb MATU PISHOMAHITHI popmu,
BiJ, Mi*KOCOBUCTICHUX KOHDIKTIB A0 LUMPOKUX CTPYKTYPHUX Ta

CTpaTeriyHux cnopis.

KoHdniKTHaA cuTtyauia He 3aBXKAUN iAeHTUDIKYETLCA AK KOHDNIKT.

www.mediator.in.ua
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KOH®AIKT - Le 3iTKHeHHA pi3HUX cnocobis ntogen ctabinisysatn/BiaHOBUTM BNacHY 6e3neky,
NiagTBEPAMNTM CBOIO LLIHHICTb abo 36epertn HaneXHiCTb Y CUCTEMI CTOCYHKIB.

dopmyna KOHPAIKTY: BHYTPILLHI CTaH + 30BHILLHI MPUYUHUN + KOHPAIKTOreH/iHUMaeHT

KoHnikT mae “nopir” - opibHi BiAMIHHOCTI LWWe He € KOHPNIKTOM,
ane AKLLO HEeCYMICHOCTI CTaloTb AOCTaTHbO CEPUO3HUMU, BUHUKAE
KOHPNIKTHA CUTYaLLIS

www.mediator.in.ua
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Tpu NUTaHHA BHYTPILWHbOI CUCTEMU KOOPAUHAT NOAUHM:
1. CBiT 6e3ne4yHunit (napTHepcbKuin)? Montocn - aosipa / cTpax
Hi = KoHTpontoe / aTakye / yHMKae / NpUCTOCOBYETHCH

KoHbnikTHA noBeaiHKa = cnpoba 3HU3UTU puU3nK Hebesneku

2. 1 pocratHiIU? MNontocn = caMOLiHHICTb / CYMHiB
Hi = nosoauTb / KOHKYPYE / YHUKAE

KoHbniKkTHA noBeaiHKa = cnpoba niagTBepAnTM LLIHHICTb

3. 1 npuHATMIA? NoNtoCKU —> HaNeXKHicTb / BiAKMAaHHSA
Hi = nignawtoByeTbea / WyKae cxBaieHHA / 4eMOHCTPYE
3HauyLWicTb / BiACTOPOHIOETHCS

KoHnikTHa noBeiHKa = cnpoba 3aBotoBath / 36epertm micue B
couiymi

www.mediator.in.ua
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e [lOBeAiHKA 3aBXKAN MAE METY

o KOHPAIKT - Le IHCTPYMEHT AOCATHEHHSA Uinen, HaBiTb BUKOPUCTOBYETbCA HEYCBIAOMIEHO

e MMNTaHHA He “Wo 3 HUM/Heto He Tak?”, a “yoro BiH/BOHa uMm anobmnsaeTbca?”

KoHdniKTHa noBeAiHKa = HeycBigomaeHnn cnocib ctabinisyBatn cebe B ymoBax pU3nKyY, CyMmHiBy abo
3arpo3u BiAKUAAHHA.

JlloanHa He “KoHdnikTHa / TokcmnyHa”, a:
e 3a6e3ne4ye 6e3neky,
e NOBOAUTb CBOK LLIHHICTb,
e N1OMAra€ETbCA BU3HAHHA Ta HANEXHOCTI
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CunbHnU Ppaxiseub Yy KOMaHA,:
e PErynApHO 3pUBAE AeANlaNHN
e BCTYNAE B KOHPNIKTU 3 KEPIBHUKOM
e NYONIYHO Ta AEMOHCTPATUBHO KPUTUKYE PilLIEHHSA
dopmanibHO - TOKCUMYHA NOBEAiIHKA, GAKTUYHO - LWKOAUTL | cObi, i KomaHAi: “cKnaaHun xapakTtep”, “He

I/

KOMaHAHUM rpaseub”’, “npobnemHnin cniBpobiTHUK”

Hacnpasai npauiBHMK HEeCBIiAOMO HaMara€erTbCa:
e NOBECTWN CBOI 3HAYYLLICTb (“MeHe He YytoTb - A 3MyLLY 3BEepPHYTM yBary”)
e MOKapaTh cuctemy / KepiBHuKa (“BN MmeHe 3HeLUiHIOETe - A NOKaXy, AK 6e3 meHe”)
e BiAHOBUTM KOHTPOb (“sA HE BN/IMBAtO - 3HAYUTb 3/1amato npouec”)

AKLLLO NtOAMHA HE OTPUMYE be3neKy Ta BU3HAHHA KOHCTPYKTUBHO,
BOHA OTPUMVYE ii Yepe3 KOHPNIKT

Bu 6opeTech He 3 NoBeAiHKOLO,
a 3 NoTpebolo, AKY cucTema He 3aKpUBaE
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1. KoMmyHiKauinHi npnuynHu

e MoBHi bap'epu
o [ToMUANKOBI iIHTEPNpPETaLil GaKTIB, CTEPEOTUNU, YNepeaKeHHSA

e HeepeKTnBHMM 0O6MiH iHDOpMaLi€to, Pi3NYHUN, TEXHONOTIYHNI

www.mediator.in.ua
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2. Po3maitTa WiHHOCTEHn, CTaTyCiB Ta iHTepeciB
o KynbTypHi BiagMiHHOCTI, 6a308Bi LLiIHHOCTI
e ETMYHI, MOpPanbHI YCTAHOBKWU, BUXOBAHHA
o CouianbHi BiaAMIHHOCTI, NpodecinHe, EKOHOMIYHE NONOXKEHHA

e PenirinHi, ceiTornAgHi nepeKoHaHHA

REASON
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3. OpraHi3auiHO-ynpaBAiHCbKi, KOPNOPaTUBHI
e CTPYKTYPHI HEAOTIKN KOMMaAHII, KoMmaHAU
e QYHKLIOHANbHO-PONBLOBI HEBIAMNOBIAHOCTI
e OcobucTicHi npobnemu
o« KOHONIKTU iHTEepeciB
e 3MIHWM B OpraHi3auii

e CNTYaTUBHI NPUYNHN
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4. ObmexKeHi pecypcu

e Yac
e ®iHaHCcKU/BroaKeT
e Di3NYHI aKTUBMU

e JIIOACbKI pecypcu
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5. HU3bKa KOHPANIKTONOriYHA KOMNETEHTHICTb
o HeycBigomneHi 3anntn, npobaemm, KOHPNIKTU

e HecnopiBaHi abo HeBUNPaBAAHI OYiKYBaHHSA

www.mediator.in.ua
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e BCE, LLIO /It0AMNHA BBa*Ka€ 06pa3/IMBMM MO BiAHOLEHHIO
no cebe, NpoBOKye abo eckanye KOHGNIKTHY B3aEMOA,it0
e BCE, LLIO CNPUMMAETbCA ONOHEHTOM, IK Hernosara 4o

HbOrO Ta MO0 TOYKU 30pY

1119 |CNIOBA | YXECTU | MIMIKA | TOH | 30BHILLHI
BUMNAL | NOMrAg, ...
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Knutanmcbkuu ieporni@, Lo o3Havya€e “Kpm3a”’, CKnagaerbca 3 ABOX 3HAKIB: “Hebe3neka”, “ctpax” Ta

“moxnusicTtb”
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lHAUBIAYaNnbHUN piBEHDb
e BHyTpiWHbOOCOOBUCTICHUM (intrapersonal): ponboBi cynepevyHoCTi, HEBU3Ha4YeHiCTb 060B’A3KiB,
KOHPNIKT LLIHHOCTEMW.
o MixkocobucTticHum (interpersonal): cynepeykn mixk agBoma ntoabmu (Konerun, KepiBHUK—nNignernmn,
CMiBPOOITHUK—KNIEHT).
I\ PU3nKun: ctpec, BUropaHHA, 3SHUXKEHHA MOTMBaLLl.

[pynoBun piBeHb
e BHyTpiwHbOrpynosuu (intragroup): KOHGNIKTM BcepeanHi KOMaHAM Yepe3 3aBAaHHA, POi, PECYpPCH,
CTUNb poboTK.
o MixkrpynoBum (intergroup): cynepeykn mixk nigposainamm (Hanpukaaza, MapKeTUHr €<= npoaaxi,
TEXMIATPUMKA €= CEPBIC). =
I\ PU3NKN: 3HNKEHHA KOMaHAHOT ePpeKTUBHOCTI, “BinHM BiaAainis”, caboTax.
[loTeHUuian: NOWYK HOBUX pilleHb, IHHOBALIl Yepe3 AUCKYCII. ‘.

www.mediator.in.ua
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o KOHONIKTU MiXK OpraHi3aL,i€to i 30BHIilUHIM cepeaoBULLLEM (KNIEHTWN, NAPTHEPU, NOCTAa4YabHUKY,

NEepKaBHi opraHu).

o KOHpANIKTM WoAa0 cTpaTerii, NONITUK, LLIHHOCTEN, KOPNOPATUBHOI KYNbTYPMU.

I\ PU3nKKM: penyTaLinHi BTPaTU, KpU3K, onip 3miHaM.
[loTeHUian: cTpaTeriyHi 3MiHM, 3POCTaHHA FTHYYKOCTI Ta aAaNTUBHOCTI.

BUCHOBOK:
e |[HAMBIA: BNAMB Ha AO0OPOOYT i NPOAYKTUBHICTb NHOANHMN.
e [pyna: BNIMB Ha ePEeKTUBHICTb KOMAH/A, | B3AEMOAiII0 MiXK Biaainamu.
o OpraHi3aLia: BNAUB Ha CTPaTeriyHMM PO3BUTOK | penyTaL,ito KOMMaHil.

www.mediator.in.ua
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AKI KOHPNIKTU XapaKTepHi ANA KOPNOPaATUBHOTO cepenoBuLLa:

1. KopnopatuBHe ynpaBniHHA
e MIX B/ITACHMKaMM, aKLIOHepamMun, HarnA40BOK Paaoto, Pagoto ANPEKTOPIB, NPaBAIHHAM;
e PO3OIXKHOCTI Yy CTpaATErii PO3BUTKY, PO3MNOAINII NOBHOBAXEHb, pe3y/bTaTty, NPUOYTKY;
e CYNEepeYvyHOCTI MiXK corporate governance, KOMNAaeEHCOM, pusnKamu, b6isHecom, HR, rtopuctamu,
b6e3nekKkoto, onepauinHMmMmm Niapo3ainamu, ...

2. OpraHisauiHi KOHPANIKTH
e MIXK MiApPO34iN1aMU, AenapTamMeHTaMn, KOMaHaaMU;
e Yepes pecypcu, uini, KPI, ctuni KepiBHUUTBA;
e KPU3MN AOBIPU, TOKCUYHICTb, BHYTPIWHI NONITUYHI ITPW.
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3. KomepuinHi KOHDNIKTH
e M} KOMMNAHIEK Ta Il KNIEHTAMU, NAapTHEPAMK, MNOCTAYa/IbHUKAMMU;
e LLOAO BUKOHAHHA A0OroBOPIB, PO3PaxyHKIB, AKOCTI, TEPMIHIB, CTPOKIB;
e M&A, vy cninbHUX nianpmemctsax (joint ventures), ctaptanax.

4. TpyaoBi KOHPNIKTH
e M} KEPIBHULUTBOM | NpaLiBHUKAMWU;
e MiXK MeHeaXepoM i KoMaHao (NoBeAiHKOBI, ETUYHI, NiAePCbKi aCNeKTn);
e KOJIEKTUBHI CNOPU WOA0 YMOB npali, rpadikis, BUHaropoa.

5. PerynatopHi Ta KOMNNAEHC-KOHPNIKTH
e Mi*K KOMMNAHIEI | KOHTPONKOYUMM OpraHamm abo
CTEUKXONAEPAMMU;
e MPU NopyweHHAX ctaHaapTiea PM, ESG, eTuKn, iHKAH03I],
aHTUKOPYNUIMHNX YN QHTUMOHOMNO/IbHUX HOPM
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MoO6iHr Yy KOpnopaTUBHOMY cepeaoBULLi
e MiKOCOBUCTICHMN BHYTPILLHBOKOPNOPATUBHUN KOHPAIKT, LLLO MAE CUCTEMHUUN XapaKTep.
o [TpNHMKYIOYA, BOPOXKa YM 0bpa3inmBa NoBeaiHKA B KOJTEKTUBI.
o Linb: i3onauin, 3HMKEeHHA cTaTycy abo BUTICHEHHA NOAUHMN.

MobiHr — e ncuxonoriyHe Ta/abo eKOHOMIYHE nepecniayBaHHA NpaLiBHMKaA 3 OOKY Koser abo
KePIiBHULTBA, WO MAE PeryaapHMmn i TPUBAIMN XapaKTep.
BigmiHHICTb BiA, pa30BOro KOHMANIKTY - CUCTEMHICTb, MOBTOPHOBAHICTb, TPUBANICTb.

dopmun mobiHry
e BepTnkanbHUM: 3Bepxy BHU3 (KEPIBHUK - Nianernmm) abo 3Hn3y
BBepX (rpyna nianernmx - KEPiBHUK).
e [OPM3OHTANIbHUN: MiXK KON1eramm O04HOro pPiBHA.
e 3MiLLAHMN: NOEAHAHHA KiZIbKOX HAaNPAMKIB TUCKY.

1ediator.in.ua
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MOGiHT VS KOHDAIKT
o KOHPNIKT MOXKe BYyTM KOHCTPYKTUBHUM - PO3BUBAE KOMAHAY.
e MObiHT - 3aBXAM AECTPYKTUBHUN, CNPAMOBAHUN NPOTH 0CcobM.
e Baxknmuee 3aBAaHHA meaiaTopa: BiAPISHUTU MODOIHT Bia TPYA0BOro CNopy YM opraHisaLuinHoro

KOHDIKTY.

Ponb nipepa/mepiatopa
o CTBOpEHHA be3neyHoOro NpocTopy AN Aianory.
o Jlonomora y popmyBaHHI NpaBu B3aEMOA,I.
e TPEHIHIN 3 EMOLLIMHOIO IHTENEKTY U KOMYHIiKaLLl.
o MegaiaLisa mix Koneramu/rpynamm.

"

www.mediator.in.ua
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HebarkaHi aii (BepbanbHi, HeBepbanbHi UM Gi3nNYHI), AKI NPUHUKYIOTb FiAHICTb NIOAUHU Ta CTBOPIOIOTb
BOPOXY, ANCKPUMIHALINHY, 06pa3nmnBy atmochepy.

3a3BuMYaM € iHOMBIAyanbHUM (OAMH Ha OAMH), YaCcTO 3 HEPIBHICTIO BNaAn (KEPIBHUK - Mianernnn).

dopmu: cekcyanbHi AomaraHHA, 06pa3nmBi *KapT Y KOMeHTapi (Npo cTaTb, BiK, 30BHILLHICTb,
Penirito, eTHiYHicTb, ocobamBi NoTpebun), HebarkaHi AOTUKKU, AUCKPUMIHALiINHI Ajl.

MeTa: CTBOPEHHA NPUHU3IMBOT aTMOChEPU YN OTPUMAHHA NepeBar Yepes TUCK.
MOoGiHr 6inbLLe cXOXNIN Ha “TpyaoBUIN/KOPNOPaATUBHUIN KOHONIKT” -
MOXHa NpaLoBaTN 3 TPYNOBOIO AMHAMIKOLO.

XapacMmeHT 4acTo BUXOAUTb 3a MeXKi meaialii - noTpebye po3cnigyBaHHS,
HR-npoueayp 4n HaBITb LOPUANYHOIO pearyBaHHA. : |/
o '
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TOKCHMYHICTb Y KOMaHAI Ta opraHisauii
o« ATMOChHEpa, WO PYUHYE AOBIipY, CAiBNPALLIO U MOTUBALLIIO.
e HeBnammmin, ane Big4yTHUN GaKTOP KOHPAIKTHOCTI.
e TOKCMYHA Ky/IbTYpPa = I'PYHT A1 MODIHTY, XapaCMeHTY Ta ecKanaLii crnopis.

TOKCHUYHICTb — L@ CYKYNHICTb NOBEAIHKOBUX | KY/IbTYPHUX MAaTEPHIB, LLO CTBOPIOKOTb BOPOXKY,

MaHINYAATUBHY YK MPUHU3AMBY aTMmocdepy. O3HaKa: NOBTOPOBAHICTb | HOPpMani3auia AeCTPYKTUBHOI
noseaiHKMW.

OCHOBHI npoAaBu
e [loCTiMHA KPpUTUKa 6e3 pilleHb.
o [1NITKN, KyNIyapHI irpun, IHTpUrN.
e BiaCyTHICTb AOBIPU M NIATPUMKM.
e MaHinynauil, npnxoBaHa arpecis.
e IrHOPYBAHHA Ta 3HELIHEHHA BHECKY Koaer.
o ATMOCPepa CTPaxy i NOKapaHHA.



https://www.mediator.in.ua/team-toxicity-test
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«Mo3uTuBHUIN/HEeraTUBHUI BNAUB KOHDNIKTY»

rpynu no 3-4 yyacHuku, 10 xB
Ko)XeH y4acHWK B rpyni NnponoHye Ans obroBopeHHs oAMH HeraTUBHWM i OANH NO3UTUBHUN
HacnigoK/acnekT/pe3ynbTaT HeLWo4aBHbOI KOHPAIKTHOT cUTYaLLii

[pynu Npes3eHTYyTb He Cami CUTYyaUIl, @ Mwe NO3UTUBHI Ta HEraTUBHI AaCNeKTw.
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I\ AncdyHKUiOHaNbHI (AecTpyKTUBHI) HacnigKu
o KOHOANIKT MOXKe CNPUYNHATU, HE3aA0BOIEHHA, CTPEC Ta BUTOPAHHSA.
o KOMYHIiKaLia MiXK 1t0AbMM Ta rpynamm 3MeHLIYETbCA abo NPUNUHAETLCA.
e PopMmyeTbcs aTMmOChepa HeJoBIPK Ta NiAO3PINOCTI,
e BiAHOCUHU PYUHYIOTbCA.
o Pobo4a ePeKTUBHICTb 3HUIKYETbCA.
e 3POCTAE Onip 3MiHAaM Ta HOBOBBEAEHHAM.
o CTpaXaae opraHi3aLivHa BiAAAHICTb | TOANbHICTb.

OCHOBHI pUCU AECTPYKTUBHOTO KOHPNIKTY:
e aTaKM Ha 0COBUCTICTb, @ HE Ha Npobnemy;
e €CKanalia emouLin: 3aictb, 0b6pa3a, arpecis;
e 3aMKHEHICTb | BIAMOBA BiA, AiaN0ry Ta KOHCEHCYCY;
e iTHOPYBaAHHA iHTepeciB Ta NOTPED iHLMX CTOPIH.
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®YHKUiOHaNbHi (KOHCTPYKTUBHI) HacNiaKK
e KOHONIKT CTUMYNIHOE TBOPYICTb, IHHOBALLIT Ta PO3BUTOK.
e [TOKpPALLYETLCA AKICTb NPUNHATUX PilLEHD.
e BiaHaxoaATbCA aNbTEPHATMUBHI WAAXU BUPiLLEHHA Nnpobnem.
o KOHPNIKT NpM3BOAUTDb A0 CUHEPTIMHUX Ta HEOYiKYBAHMX PillieHb CNiIbHUX Npobaem.
e 3pOCTaE iIHAUBIAYaNbHA Ta rPynoBa ePeKTUBHICTb.
e CTOPOHM 3MYLLUEHI KOMYHIKYBAaTH, YiTKiwwe i rnnbwe ¢opmyntoBaT CBOI NO3MULLI.

OCHOBHI PUCU KOHCTPYKTUBHOTO KOHPNIKTY: J
o GOKYC Ha Npobaemi, a He Ha NIOANHI; |
e KOHTPO/IbOBAHA AMHAMIKa — PO3MeXKYBaHHA eTaniB, Tem,
CTPYKTYPOBAHWMN AiaNnor;
e aKTMBHE CNYXaHHA Ta PO3YMIHHA MO3ULIN;
e MOLUYK CMiNIbHUX iHTEpPeciB Ta NOTPeO;
e TOTOBHICTb A0 KOHCEHCYCY UM WIN—WIn pilleHb.

H
.
-
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KOHPAIKTU MOXYTb CNPUATU 3MIHAM Ta PO3BUTKY.
BoHM BMCTYNAtOTb KaTanilatopamu, AKi BUABNAIOTb iICHYOYI Npobaemu Ta CNOHYKAOTb A0 1X po3rnsaay
Ta ePEeKTUBHOTO BUPILLEHHS.

KOHPANIKTU MOXKYTb:

o Buasnatun npobaemmn — B CTPYKTYpi, NpoLecax, CTOCyHKaX

e MoKpalwyBaT KOMYHIKaLiO Ta KOOpAUHALIO — BYaTb
CNIZIKYBATUCH, YYyTU Ta PO3YMITU IHLLUX

e 3MiLHIOBAaTU KOMAHAHUU AYX — POPMYBATU MILHUN Ta
3rypTOBaHUN KONEKTUB

o CtumyntoBaTh iHHOBaALT —Yepe3 AUCKYCil Ta AebaTu
nopoAaKyBaTn HOBI iAel, NiAXxoAn Ta pilleHHA

o Cnpuatmn ocobucricHomy po3sUTKy — soft skills, nigepcobKi
AKOCTi, EMOLLIMHNIN iIHTEeNEKT

e PO6bUTU CTOPIH CUABHIWMMU

OPPORTUNITY

www.mediator.in.ua
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1. KnacuuHuu nipxig (tpaguuinHmnin) - aBToputapHi cuctemu
o KOHPNIKT =310, AnchyHKUiA, 30iK Yy cucTemi.
o Moro Tpeba yHMKaTH, MiHimi3yBaTv abo npuayLyBsaTy.
o OpraHi3auinHi cTpyKTypn (6topoKpaTia, NpaBuaa, YiTKi iEpapxii) CTBOPHOBAZIMCL Came AN
3ano0biraHHA KOHQAIKTaM.
e HacnigokK: into3ia rapmoHii - ane HacnpasAi NPUrHIYEHHA HANPYrM, HakonNM4YeHHA npobaem.

2. Heo-knacuuHmM nipxin - nepexigHum

o KOHAIKT - ue pe3ynbTaT “Henopo3ymiHb” abo BigCYyTHOCTI
coulaNbHUX HAaBUYOK, BMIHHA KOMYHIKYBaTU

e IOro MoKHa 3MEeHLLNTU Yepes NOKPaLLEeHHA CoLiasbHMUX
BiAHOCKH, KOMYHIKaLii, “NtoACbKUX CTOCYHKIB” Yy KONEKTUBI.

e Y LUEHTpI - cniBnpaud, KOMaHOHUW AYX, SMEHLEHHA HAanpyru.

e« MiHycK: 3HOBY POKYC Ha YCYHEHHI YN “nom’aKWEeHHI”
KOHPNIKTY, @ HE HAa BUKOPUCTAHHI MOro noTeHuiany.
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3. HoBiTHi# / iHTepaKLUioHiCTCbKMIA nNiaxia - AeMOoKpaTUUYHi cucTemu

o KOHONIKT = npupoaHa | HeobXiaHa yMmOBa OpraHi3auiMHOro XUTTS.

e [TOBHa BiACYTHICTb KOHPANIKTY = CTarHauyis, 3acTinHe MUCNEeHHS, BTpaTa iIHHOBAL,IMHOCTI.

o [TOMiPHUW piBEHb KOHCTPYKTUBHOIO KOHONIKTY = KPEaTUBHICTb, PO3BUTOK, CTPATErIYHI 3MIHMN.
e 3aBAaHHA: He “racntn” KOHPNIKT, a BUKOPUCTOBYBATU MOro, KEPYBATU HUM, 3HUKYIOUMU

ANECTPYKTUBHI HACNIAKM Ta NIACUNIOKOYU KOHCTPYKTUBHI. KOH(bniKT ; e(beKTVIBHiCTb

o KnacnuyHum nornag: “koHONIKT = 310 = yCcyHYTH”.

e Heo-KnacnyHmm: “koHPNIiKT = XxBOpoba CTOCYHKIB = NiKyBaTH
KOMYHiKaLi€”.

e HOBITHIN: “KOHOANIKT = eHepria PO3BUTKY —> KepyBaTH, W06
BiH NpaLOBaB Ha opraHisauito”.

EpeKTUBHICTb

KOHOAIKT

www.mediator.in.ua




CtopoHa/biK KOHDNIKTY

AdeKktnesHuun KoHdnikT (Affective Conflict)

e [MoB’A3aHUK 3 emoUiAMU Ta
BIAHOCMHAMM MIXK /THI0AbMM.

e CTOpOHMU 30CepeaKyroTbCca Ha
ocobucTocTax, a He npobaemi.

o O3HaKu: rHis, ob6pasu, po3apaTyBaHHA,
HedoBIpa.

I\ Hachnigku:
o PYMHYBAHHA BiAHOCUH,
o 3HUMKEHHA NPOAYKTUBHOCTI,
o TOKCMYHA aTMmocdepa,
o BUTOPAHHSA.

S

mediator.in.ua

CyTHicHUK KOHPNIKT (Substantive Conflict)

e [TOB’AI3aHUM i3 3aBAAHHAMM, LiNAMU, igeamum,
cTpaTeriamm.

o CTOpOHM MaloTb Pi3Hi niaxoan/nornagn ane
30CcepeqKyoTbCA Ha BUPILWWEHHI CUTYaLl.

e O3HaKKn: 0broBopeHHA GaKTiB, BapiaHTIB,
PilLEHb.

Hacnigku:
o Kpalll ynpaBAIHCbKI pPilLEeHHA,
o CTUMY/IFOBAaHHA KPEaTUBHOCTI Ta IHHOBALN,
o PO3BUTOK KOMaHAM Yyepes AUCKYCIIO,
o 3POCTaHHA aAaNTUBHOCTI OpraHisauil.
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CermeHTYyBaHHA KOHPAIKTY @
CTOPOHWU NPEAMET -

nosuuli CTWU/I NOBEAIHKWN

CTPEC

EMOUIl

IHTEPECWU
TPUBANICTb

NMOTPEBM

Ko»KeH KOHPNIIKT MOXKHa PO3KNaCcTU HA YNHHMKM Ta CKNAA0BI.

CermeHTyBaHHA KOHONIKTY POOUTb MOT0 3p03YyMINiLLnM,
nepenbavyBaHilLMM, @ OTXKe MeHLW “CTPaHUM”, SHUIKYE

ANCKom@opT Bia nepebyBaHHA B KOHPAIKTI

www.mediator.in.ua
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YnpasniHHA KOHPAIKTOM Po3B’A3aHHA KOHDANIKTY

e Po3B’A3aHHA = 3MeHLWeHHA, YHUKHEHHA ab0 YCYHEHHA KOHDAIKTY.
o YNpaBAiHHA = MiHIMI3aLia ANCPYHKLIN Ta MaKCUMI3aLia KOHCTPYKTUBHUX PYHKLIN KOHOANIKTY.

OCHOBHI Uini ynpasBaiHHA KOHPAIKTOM

e MiHimi3yBaTh apeKTUBHI (EMOULiNHI) KOHPAIKTU — Ti, WO WKOAATb
BIAHOCUHAM Ta NPOAYKTUBHOCTI.

e [ligTPMMyBaTU ONTUMAIbHUK PiBEHb CYTHiICHUX (task-related)
KOH®NIKTIB — AUCKYCIX NPO 3aBAAHHA, CTpaTeril, iaerl.

e HaBunTM yyacHUKIB 0bMpPaTN aaeKBaTHI CTUI NOBEeAiHKU
(iHTerpauina, Komnpomic, YHUKaHHA, JOMiHYBaHHS,
NMPUCTOCYBAHHA) ANA PI3HUX CUTYALLIN

o BUKOpMcTOBYBATU NOTEHLiaN KOHPAIKTY AN PO3BUTKY OpraHisauii

i £

3;7\

STRATEGY
S

Wemediator.in.ua
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Kntouyosi npuHumnnu epeKTMBHOrro ynpasaiHHA
o ONTUMANIbHUN PiBEHb KOHGANIKTY: 3aHAaATO MaJI0 —» 3aCTi, 3aHAATO BbaraTto — xaoc (iHBepcHa U-
KpuBa).
o banaHc iHTepeciB CTOPIH: YNpaBAiHHA MAa€E BpaxoByBaTh NOTPebu BCiX yHaCHUKIB.
e ETMKaA: pilLeHHA NOBUHHI BYTM MOpPanbHUMMK, NPO30PUMM Ta JOBFOCTPOKOBUMM.

I[HCTPYMEHTH ynpaBAiHHA KOHPNIKTOM

e J1IarHOCTUKA: Ki/ZIbKiCHA Ta AIKICHA; BUA Ta TUN KOHPAIKTY
(adbeKTMBHUIN / CYTHICHUI).

o AHani3 Ta BUbip cTuniB noBediHKK: cniBnpaua (win—win) -
KN1t0YO0Ba CTpaTeria, ane MOXKAUBI IHLWI CTUANI 3a1eXKHO BiA cUTyaUll.

o |HTEPBEHL,T: CTPYKTYPHI (Nepepo3noain ponen, pecypcis) Ta/abo
npouecyanbHi (Mmeaiauia, pacunitauis, neperoBopm).

o OpraHi3auinHe HaBYaHHA: HAaBYaTU KOMaHAM He 6oATUCS
KOH®DNIKTIB, ane YHUKATU nepexoay B OCOOUCTICHI aTaKu.

@ ’,@5

STRATEGY
L3

‘mediator.in.ua
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YnpaBniHHA KOHGNIKTOM — LLe He 3Ha4YnTb “3aracntmn nonym’a”.

YnpaBaiHHA - Le Npo BUKOPUCTAHHA eHepril KOHPAIKTY, Wwob BOHa NpoAyKyBaaa iHHOBALLi, KpaLli
PILLEeHHA Ta CUAbHIWI KOMaHAMN, MIHIMI3YHOUYMN CTPeC, BUTOPaHHA | TOKCUYHICTD.




ETanu eckanauil

WIN-WIN

Il ETan — )
WIN-LOSE

lll ETan — '
LOSE-LOSE

www.mediator.in.ua



CTUAI NOBEAIHKMY Tect Tomaca-KinmaHa ®
A https://www.mediator.in.ua/thomas-kilmann-test

mediator.in.ua

IlHauBIAYanbHI Ajl CninbHi aii

CYNEPHULUTBO CnIBNPALA AKTMBHA no3unuin

BnacHi iHTepecu

YHUKHEHHS MacuBHa no3uuin

IHTepecu iHWKnX

www.mediator.in.ua



https://www.mediator.in.ua/thomas-kilmann-test
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“Ctuni noseaiHKKN B KOHPAIKTI”

dabyna, 3 rpynu, 15 xB
https://www.mediator.in.ua/exercise-player
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https://www.mediator.in.ua/_files/ugd/1c5fa2_268c2512f661457c92f0346ffa318b97.pdf
https://www.mediator.in.ua/exercise-player
https://www.mediator.in.ua/exercise-player

[liaxoamn Ao BUPILWEHHA ®
BMana - NpMMyc - KOHTPO/ b

CUNA

TpaaAnuiMHO MM BUPILLYEMO CU/IOKD Ta NPaBOM. .
Ane pilleHHA YyacTo 6a3yroTbCcAa Ha IHTeEpecax.

noTpebu - MOTUBU - PiLLIEHHA

IHTEPEC

NONITUKM - 0Ooropopun - 3aKOH

[MPABO

www.mediator.in.ua
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Cutyauin:

e [1BI CECTPU XOUYYTb anesibCUH.

e OpPYKT OAUH.

« Obom notpibeH BECb anenbcuH.
e [lOMMHAETLCA cynepeykKa.




[lo3unuil Ta IHTepecu KoHdNIKTU 3aBK M NOYMHAOTLCA 3 NO3ULLil ®

mediator.in.ua

Bnanma yactmHa Hag BoAoOK cMMBOANI3YE "TIO3ULIT ', AKI XapaKTepm3yoTbCA KOHKPETHUMMU, BIAKPUTUMMU
BUMOramm abo 3asaBamu B KOHPNIKTI UM neperosopax.

HabaraTto b6inblua, 3aHypeHa YacTUHa npeactaBase "IHTepecn”, aki € 6azoBmmum notpebdbamu,
6arKaHHAMM, MOTUBALLIAMM DO 3aHENOKOEHHAMM, LLLO HE 3aBX AN BUPAXKAOTbCA BiAKPUTO.

Mo3unuii — ue NoYaTKOBI YXOPCTKI BUMOTU Ta 3aABU CTOPIH, AKI BOHU
BiACTOOIOTb B KOHMIKTI Ta Big, AKUX BOHM HE MAOTb HAMIipYy BiAMOBAATUCD.
[Mepenbayac TiNbKM OAHE MOKIMBE BUPILLEHHA KOHPAIKTHOT CUTYaLLl,
BUK/IFOYHO Ha CBOKO KOPUCTD. o T

¥
A

nosuuﬁ;?

"~ InTepecw

I[HTepecu — € 0CHOBOIO BUHUKHEHHSA MNO3MLiN, 34e6iNblLIOro NPMUXoBaHOLO.
BnasneHHs iHTepecis A03BONAIOTb BiAHaWUTK Barato BapiaHTIB BUPILLEHHA
cnopy. ba)aHHS
MoTpebu — BnparkatoTb HEOBXiAHICTb Y YOMYCb | € PYLLIMHOK CUAOIO MoTpebu
aKTUBHOCTI NtoanHU. Po3pi3HAOTb BionoriyHi Ta couianbHi. NoTpebu €

OCHOBO BUHUKHEHHA IHTepeciB.
y.mediator.in.ua
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[To3unuil Ta IHTepecu

ANCBEPI KOH®NIKTY

no3uuii

iIHTepecu

notpeoébu

www.mediator.in.ua
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NMCUXOJOIIYHI PECYPCHI
(noBara, BU3HaHHS, (Yac, rpoui, Bnaga,
BMbOayeHHs,

) aKTUBU, MAUHO TOLLO)
B3aEMOAis TOLO)

NMPOLEAYPHI

(cnoci6, popma, npaBuna,
yrogu, rpadikm ToLo)

X J

www.mediator.in.ua
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BnpaBa: Aucébepr KOHPAIKTY

dabyna, 3 rpynu, 20 xB

https://www.mediator.in.ua/exercise-player
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https://www.mediator.in.ua/_files/ugd/1c5fa2_18745304b190455a903f933b923b9bea.pdf
https://www.mediator.in.ua/exercise-player
https://www.mediator.in.ua/exercise-player

MATIA KOHPNIKTY

KOPMOPATUBHWIW TPEHIHT
“YMPAB/TIHHA KOH®JTIKTAMK”

Moayns 1
“KOHODNIKTU
Ta HEKOH®NIKTHA KOMYHIKALIA”

MpodecinHa Acouiauis
KopnopatnsHux Meaiatopis YKpaiHu
2026

www.mediator.in.ua



EdpeKkTnBHa KOMYHIKaUiA

mediator.in.ua

TTpuTya Npo naguwaxa, TNymauda CHis,
BI3UPA | ePEKTUBHY KOMYHIKALIFO

"Cnoea maroTb cuny”

www.mediator.in.ua




EdpeKkTuBHA KOMYHIKaLiA @

mediator.in.ua

KomyHiKauis (8i0 1am. communication - nosioomseHHsA, nepedaya) - Uue CninKyBaHHA MiXK NH0AbMM,
B NpOLEeCi AKOro BOHM OOMIHIOIOTLCA NOBIAOMAEHHAMMU, iIHHOPMALLIEID, AYMKAMM Ta MOYYTTAMM 33
AOMNOMOTO MOBU, YM IHLLINX 3HAKIB

www.mediator.in.ua




OYHKLUIT KOMYHIKaLLl E\Z\B
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1. 3ap0BONEHHA NOTPebu y cninkyBaHHI. /lloan — couiasibHi iICTOTU, MM MAEMO MOTPeOyY B iHLIUX
NoAAX, TaK CaMo AK Y [XKi, BOAI, AaXy HaA ro/ioBoto.

2. YTOUHEeHHA yAB/NEeHHA npo cebe. 3a A0ONOMOrold KOMYHiKauii MW Ai3HAEMOCA, SAKMMM HacC
CNPUMMAIOTb iHLWI Ta AK AH0AMN pearyoTb Ha Halwy NOBEAIHKY.

3. JleMOHCTpyBaHHA NOBaru A0 iHWoro. Te AK MU CMiZIKYEMOCb, AE€MOHCTPYE Halle BiAHOLWEHHA A0
NOANHMN.

4. Po36bypoBa CTOCYHKiB. Yepes cniiIKkyBaHHA MW He TiIbKM 3HAMOMMMOCA 3 IHWMMMN NHOAbMU, ane w
BCTAQHOBJ/IFDEMO BIAHOCUHMN.

5. ObmiH iHPopmauieto. 33 YMOBM iHTEHLIOHA/ZIbHOINO C/YXaHHA, KOMYHIKaLUia Ue 3aBXAW Npo
B3aEMHe “36arayeHHsa”.

6. Bnaue Ha iHWKX. CninKyBaHHA OAMH i3 HAWUAIEBIWNX IHCTPYMEHTIB BNAUBY.

“3abepimb y meHe sce, W0 1 Maro, 3aauwme auwe mosy. | Hees0083i 4 3Ho8Yy rnosepHy aece, Wo mas”
JlaHienb Bebcmep (1782-1852, a0sokam, amepuKaHCbKUU rnoaimuk, 08iyi oepxccekpemap CLLA)

www.mediator.in.ua
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EnemeHTamn KOMYHIKaUinHOro npouecy e€:
e BianpaBHUK — 0c0ba, sKa popMmye | nepeaac iHbopmaliito, reHepye igeri;
e NOBIAOMNEHHA — OCMUCNEHA iaesd, 3aKoa0BaHa NEBHMM YMHOM A9 aapecaTa;
e KaHan — cnocib nepenaBaHHA iHPOpMaLLii;
e OTpUMYBaAy — ocoba, rpyna ocib, AKMM npm3HaveHa iHpopmau,ia;
e 3BOPOTHUM 3B'A30K — iHPOpPMaALLif BiANPaBHUKY NPO Te, HACKINIbKWU BIPHO iIHTEPNPETOBAHO MO0

BUXIAHE NOC/AHHA.

www.medigtor.in.ua.

\



&

mediator.in.ua

BepbanbHa KOMyHiKaLif - NpoLEec MOBHOr0O, C/IOBECHOro 0bMmiHYy iHpOpMaLLi€to.

MapaBepbanbHa KOMYHiIKaLiA - Lle aCNEeKT MOBJIEHHSA, AKMN BKIOYaE B cebe He €NnoBa, a Te, AK MU iX
BUMOBJ/IAEMO - IHTOHAUIA, TEMIM MOBNEHHA, NY4YHICTb, NAy3U, HAaroJ10CU, TOH Ta IHLWI 3BYKOBI
XapaKTEPUCTUKU, AKI MOXKYTb BMNJIMBATU HAa CNPUNHATTA HALLKUX CAiB.

HesepbanbHa KOMYHiKaLifa - 0OMmiH HeBepbaibHUMM CUTHAZTAMMU, LLO

CYNnPOBOAXYIOTb MOBHI NOBiAOMAEHHSA. /1o HeBepbanbHUX 3ac0biB CNiIKyBaHHSA
Hane)KaTb: MOBA TiNla, MiMiKa 00611444, NO3U, KECTU, PYXU.




EdekTUBHA KOMYHIKaLiA £\2\3
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CNyxaHHA MOXKHA YMOBHO MOAiNNUTU Ha yYBa*KHe (iHTeHUioHa/ibHe) abo HeyBaXKHe (He Yyemo,
irHOpPyemo, 3abyBaemo).

50% mu cnyxaemo yBaxKHoO, a we 50% - HeyBaXHO.

3 Tux 50% yBarxkKHOro cnyxaHHA 50% iHpopmauii mm CNPUUMAEMO NPABUNBHO,
a 50% - He po3ymiemo abo iHTepnpPeTyeEMO HenpaBUAbHO.

IIWW.mediator.in.ua



E . . «Mosa OpyxcuHa mae bauzbKo 20 pi3HuUx criocobie sBumo8uMU MOE iM’A. E\\B
cl)e KTUBHA KOMyH Ika Llllﬂ KoxceH criocib mae 308Cim pi3He 3HaQYeHHA»

mediator.in.ua

Ha Te Ak mu cnpnmnmaemo iHpopmadiito (Ha GopmyBaHHA BPAXKEHHA) B NPOLEC
KOMYHIKaUil BN/IMBAIOTb:

e« Mosa (cnoBa) - 7%;

e MapamoBa (3By4aHHSA, TOH) - 38%;

e MosBa Tina (kectn, mimika) - 55%.

Anbbepm MexpabsaH
[pogbecop ricuxonoaii
KanigopHilicekoz2o yHisepcumemy, Jloc-AHxcenec




EdekTUBHA KOMYHIKaLiA ®
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Mixc mum, w,o A 0ymaro, mum, Wo A Xo4y ckazamu, mum, Wo A, AK MeHi 300EMbCA, Kaxy, mum, Wo A
Kaxy, mum, Wo 8u xoyeme rnovyymu, mum, wo, AK 8am 300EMbCA, 8U YYyEmMe, mum, Wo 8u xoyeme
3po3ymimu, U mum, W0 8u po3ymieme, cmoime 0ecameb 8apiaHMi8 BUHUKHEHHA Hernopo3ymiHHA.

Asne sce ¥ maku cripobyumo...
bepHap Bepbep (#cypHanicm, npo3aik)

/»
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nepeaaBay
iIHpopMmaU,ii
(BignpaBHUK)

Binbupae, un

. NOBIAOMNEHHA
dopmye ineto

'930K

o W

3BOPOTHIW 3B
seuundTeH | reHey sedugo

4yuM 3po3ymina inena? [lekoaye NnoBiAOM/IEHHA oTpuMmyBau

www.mediator.in.ua
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bap’epu cNpUUHATTA — HEOAHO3HAYHICTb PO3YMIHHSA 3MICTY MOBIAOMAEHHA, LLLO 3a1€KUTb BiA,
BiAMIHHOCTEN B iHAUBIAYA/NIbHUX 0COBNNBOCTAX CNiIBPO3MOBHMKIB. HanyacTiwe ue NnposaBaAseETbCA Y
BUINALI KOHOAIKTIB MiXK chepamm KomneTeHTHOCTI Ta/abo nepelwkon, obymoBaeHUx ctepeotTmnamm/
ynepeaxXeHHAMU Ntoaeun;

CemaHTMUHI 6ap’epn — HEOAHO3HAYHICTb TAYMAYE€HHA CMUCNOBUX BIATIHKIB CNiB, NAPANIHIBICTUMHUX
(iHTOHaLUiA, TOH, WBUAKICTb) | HEBepbanbHUX YUHHUKIB MOBM (KeCcTu, Mimika, no3a, nornaa);

bap’epu 380poTHOro 38’A3KYy — HeePpeKTUBHUM 3BOPOTHUIN 3B A30K,
LLLO He Aa€ BiANPaBHUKY AOCTAaTHbOI iHPOPMaLLT NPO NPaBU/IbHICTb
CNPUUHATTA MOro NOBIJOMNIEHHSA;

HeBMiHHA cayxaTtyn — Nt0aM YacTiwe OPIEHTOBAHI HA BUPAXKEHHA
BJ1IACHOrO BHYTPILHbLOTO CBITY, Hi*K HA CNPUWNHATTA | aHani3
30BHILIHbOI iIHpOpPMaLLil.

www.mediator.in.ua
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3acTocyBaHHA ACHOI Ta 3PO3YMINI0I MOBU: YHUKAHHA $axoBOro *KaproHy abo cknagHMx TEPMIHIB.

HaBU4YKM aKTUBHOro cnyxaHHA: [103BONAOTb HE TiZIbKU CAYXaTU, ane N YyTU CNiBPO3MOBHMKA, a TAKOXK
CNOHYKATK A0 AOBIPZINBOrO CNINIKYBAaHHA.

BigKpuTte Ta acepTuBHe CNiNIKYyBaHHA: [103BONAE YiTKO | BIAKPUTO AOHOCUTU CBOIO TOUKY 30pY,
NPOroBOPIOBATH iHTEPECHK Ta NOTPEOMN.

EMOUiNHNK iIHTeneKT: 30aTHICTb KepyBaTU BAACHUMMN eMOLIAMM Ta PO3PISHATU €MOLLIT IHLUKNX.
KynbTypHa KomneteHTHICTb: 36inblieHHA 00i3HAHOCTI NPO KY/IbTYPHI BiAMIHHOCTI.

HaBuyaHHA Ta TPEHIHrU 3 ynpaBAiHHA KOHPAIKTaMU AN MEHEAXKMEHTY |
npaLliBHUKIB.

IMnaemeHTauia meaiauinHux npoueayp B KOpnopaTUBHE ynpasBaiHHA. ' ?

Aww.mediato‘n.ua
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| nro3lIl

Oner Lynnak . .
www.mediator.in.ua
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BiaaineHHAa ¢paKTiB BiA CyAXeHb

R
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dakm — ye cnocmepexceHHA, 6e3 oyiHKu 4yu ocyoy

DaKT uUu cyarKeHHA?

o Ul B WN B

. Byopa CBiTnaHa po3i3nnnacb Ha meHe 6e3 *KoAHMX NPUYNH.
. Ha ocTaHHiIN Hapaai IBaH He 3anNnTaB MOET AYMKM.

. Ha ubomy Tn*HI OKCcaHa WoAHA NpMUxoanna CKopilwe 3a MeHe.
. Min 6paT yacTo CKapXUTbCA Ha 3/10r0 KEPIBHUKaA.
. BOoHa arpecuBHa.

. Mosa Konera gy*e nobpa noanHa.
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[Mpouec popmyBaHHA ynepeaXeHb B KOMYHIKaLil MOXHa onmncaTh AK NoeTanHUM po3BUTOK
HeyCBiAOM/IEHNX CTEPEOTUNMIB Ta HENPABUIbHUX YABJIEHb NPO CNiIBPO3MOBHMKA abo cuTyaliito.
Knouosi etanu:
1.MoyaTKoBe CNPUUHATTA — Ha OCHOBI 30BHIiLLHIX daKTOpIB (BiK, CTaTb, COLia/IbHUIN CTATYC)
LWBMAKO GOPMYIOTLCA NepLUi BParKeHHs.
2.CrepeoTtunisauia — cnpoLieHe MUCAEeHHA CNPUYUHAE KNacnudikaLito Nt0ANHN Y NEBHY
KaTeropito Ha OCHOBI NOAIOHUX NonepeaHix AocBiAiB abo 3aranbHUX CTEPEOTUNIB.
3.EmouinHe niaKpinneHHAa — nonepeaHi eMoLinHI peaKuii Ha NeBHI rpynu Nt04en BNIMBAOTb Ha
Halli CYAXEeHHA Ta CNPUNHATTA.
4.TowyK niaTsepaXXeHHA — NtI0AMHA CXU/1bHA 3BepTaTM yBary avwe Ha Ti $aKkTu, Lo
NiATBEPAXKYIOTH Il ynepeaXeHHA, IrHOPYHUM THLLI.
5.3MIiUHEeHHA ynepea)XeHHA — Yepes3 NOBTOPEHHA TAKOr0 MUC/IEHHA ynepeaXeHHA CTatoTb
CTIMKMMM | BNAIMBAIOTb Ha NOAanblue Cri/IKyBaHHA, NepeLKoaxKatoum o6'eKTUBHOCTI.

www.mediator.in.ua
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[1pabuHa ynepeaKeHb
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Onuc cutyauii

Bu Bupywmnnm y Tpusany nogopoX noisgom. [1oaopoxK TpUBaTuMe KiibKa AHIB. B Ainnte cnanbHe Kyne 3 TpbOMa
IHLLMMMW NacaxkKnpamu.
Komy 3 nacaxupiB Bu Bigaanun 6 nepeBary B AKOCTi CyCifiB No Kyne?
3 AKMMM NaCaXMpamm BM He XOTinun 6 iXxaTn B oAHOMY Kyne?

o [MpauiBHUK BaHKY 3 HOYTOYKOM Ta Kynoto nanepis, TesiePpOHHUX A3BiHKIB.
[nagKun YONOBIK 3 BEJIMKMM MAKETOM IXKi.
[NYXOHIMUWM XN0N4YMHa.
HKiHKa poMCbKOT HaLLiOHaNbHOCTI (LMraHka) 3 AUTUHOIO.
YonoBiK cepeaHbOro BIKYy Ha MUINLAX.
Monoauk, AKUN WOMNHO BUMLLOB i3 B'A3HMLL.
PoKk-cniBayKka — pemiHicTKa.
TeMHOLWKIpUX IHO3EMHUW CTYAEHT.
KiHKa y XiaKabi.
Monoaa mama 3 ABOMA MaJIeHbKUMU AITbMU
[Mapa, AKa Be3e cBOiX cobaK AyrKe pigKiCHOT Nopoan Ha BUCTAaBKY
M’aHnm dytbonbHUM PaHar.
3apobiTy4aHMH Y NOHOLWEHOMY OAA3i.
ConpaTt y BINCbKOBIN GOPMI.

www.mediator.in.ua
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EMmouinHa netna KOHPAIKTY - ue camoniagTPUMYyBaHUN MeXaHi3M, AKMN POPMYE Hall CTUNb pearyBaHHA
Mopia & IHTepnpeTtauia - Emouia - Peakuia - MNMartepH

1.Mopaia HenTpanbHa
2. |lHTepnpeTauifa - aBToMmaTu4yHe NOACHEHHA Yepe3 A0CBia,

3.Emouina - iHTepnpeTauia 3anyCcKae XimiyHy peakuito
4.Peakuif - ait "toauHM Nig, BNANBOM eMoLii
5.MaTepH - netna ctae “Hopmoto”

www.mediator.in.ua




TexHiKM aKTMBHOIO CNyXaHHA @
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e MoBYaHHA

e Exo

e 3anNUTAHHA

e NepedpasyBaHHA

e NepedpopmynioBaHHA
o Pedppenminr

e BipasepKaneHHs

e LleHTpYyBaHHA
 Pe3tomyBaHHA

o fonoc HiYHOrO AiaXes

e PanoprT




TexHiKM aKTMBHOIO CNyXaHHA @
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MoBYaHHA - TeXHIKA, AKa A€ MOX/MBICTb, BCTAHOBUTU AOBIPY, NepeBecTu CriBPO3MOBHUKY ANXAHHA,
3PpO3YMITH, LLLO HA HBOIO HE TUCHYTb | CNOKIMHO BMAATK Binblue iHhopMalLliil.

PAVW.mediator.in.ua
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MNepedpasyBaHHA - Lie NpoLec BUPAXKEHHA 3MICTy abo igel 3 NoYyToro, ane 3 BUKOPUCTAHHAM iHLLIKUX

cniB Ta ¢ppas, nepexkas cBOIMU CZIOBaMM TOrO, LLO CKa3aBs CMiBPO3MOBHUK, 36epiratoum ceHC NoUyToro.

Lle nonomarae yTouHUTK abo NiagKpecauTn nesHi acnekTu nosBigomaeHHs. lNepedpasyBaHHA €
BaXX/IMBMM CNOCOOOM AaTU CNiBPO3MOBHUKY 3P0O3YMITH, LLLO MOTO YBAXKHO CAYXAtOTb i AN1A NEePEBIPKMN,

4Yn AiNCHO Bce By/10 NPaBUABbHO 3PO3YMINO.

MNepedpasyBaHHA HEe NOBUHHO MICTUTU OLLIHOYHUX CYAXKEHb, @ TAKOXK He 6yTH BUPaXKEeHHAM

BNIaCHUX nornaais abo tTaymaueHb. [Mpu LboMy He CAi NOBTOPOBATU CKa3aHe AOCAIBHO.

Your story...




TexHiKM aKTMBHOIO CNyXaHHA @
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PedpenmiHr - npumom, aKMM Aonomara€e 3aMmiHUTU TOYKY 30pY, 3a NPEeTEeH3IAMMN N0BAYNTN MOXKANBOCTI.

«He masneHbKUU, a 3aMUWHUU»;
«He mosyasHuU, @ mou, Xmo He CKaxce 3aU8020»

«KepisHUK He «cmoimeb 30 CIIUHOK» | 8ce KOHMPOOE, 0 Mypbyembca npo pe3yasmam, 60 ye

80X(/1UBO Os19 KOMAHOU »

«He “cmykay”, a coyianbHo 8idnogioanbHul))»

www.mediator.i
L A |



TexHiKM aKTMBHOIO CNyXaHHA E\Z\B
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BipasepKaneHHsa - poboTa 3 emoLiasmK, came Biga3epKanooUm
MW Ha3WBAEMO, LWLO Nt0ANHA BIAYYBAE.

«Bam 6yno HernpuemHo i bonsaye......»;
«Bu wKooyeme....»;

«Bam npukpo.....»;

«Bam padicHo.....».




TexHiKM aKTMBHOIO CNyXaHHA E\Z\B
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Panoprt - BigobparxKeHHA cniBPpO3MOBHMKA Yepe3 NOBTOPEHHSA NO3, PYXiB, *KeCTiB, Tembp ronocy, Temn
MOBJIEHHA.

HanawTyBaHHA, KOHUEHTpPALIA Ha CXOXOCTI Ha NpoTMBary BIAMIHHOCTAM.




3anNUTaHHA AKe numMaHH#A, MakKa i 8ionoeiov) E\Z\B
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BiagKpUTIi NUTAHHA
[MToYymHatoTbCA 3i CNIB: WO, AK, AKMIN, CKINbKKU, YOMY - | nepeadayatoTb OTPUMAHHA PO3rOPHYTOI

BIANOBIAL.

lMpuKknao:
e [llo came Bac He snawmosye?
e [llo 8U rnpo ue oymaeme?
o Homy su ssaxcaeme, Wo ...?
e AKi Yy 8aC OYiKYyB8AHHA W000 ...?7

3aKpUTI NUTAHHA

Ha HMUX cNiIBPO3MOBHUK, AK NPaBn/I0, MOXKe BIAMOBICTU TINbKU g
OAHOCK/1aa0BMMM 'TaK' abo "Hi'".

. " www.mediator.in.ua



R

mediator.in.ua

e [1pOoaOBXEHHA MOHOIOrY NicNA 3anNUTaHHA
e [leKinibKa 3anunTaHb Niapaa

e BignoBigb Ha CBOE K 3aNUTAHHA

e [lepepnBaHHA BIANOBIAI CMNIBPO3MOBHMKA
e 3aNMTaHHA «HoMY TU ...?», KAK TN MIr ...?»

e 3aNUTAHHA «He ...»

— mjw%uas':i\‘;:\.w:wixla&»'-xA--w“‘“WWW me d | at or. | n.ua
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e lllo AnA Bac Baxknmeo?

e Lllo ue ana sBac o3Hayae?

e Yomy Ue AnA Bac BaXKAMBO?




HeHacnnbHMUbKA KOMYHIKaLLIA @
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HeHacMnbHUUbKA KOMYHIKaUiIA - MeTO, CNiAKYBaHHSA, NPO AKUKA rOBOPUB aMeEPUKAHCbKUIN NCUXONOT
noktop Mapuwann Po3eHbepr, AKMW FPYHTYETbCA HA emnarii



https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%BF%D1%96%D0%BB%D0%BA%D1%83%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%95%D0%BC%D0%BF%D0%B0%D1%82%D1%96%D1%8F

HeHacnnbHMUbKA KOMYHIKaLLIA £\\3
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OcHoBHI npuHumunu HHK
e [ToTPEOU € MOTUBATOPOM YCiX HALLUX Ai
o EMoUii Ta NOYyTTA BKA3ylOTb Ha NPMXOBaHIi 328 HUMKM NOTPEDBN, Aii IHWKUX € NNLLIE TPUTEepoOM
e ICHY€ 6e3ni4 BapiaHTIB 3a40B0O/IEHHA OAHIEI NOTPEbU
e Jlwe A BiANOBIAAO 33 CBOI NOYYTTA
e bpaTtn Ha cebe BiANOBIAANBHICTb AULLE 3a TE, LLLO A MOXY KOHTPONOBATH

<
S AR
w0 (LT

g
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MpuHuun niaxoay 3 4-X KPOKiB
OcHOBa HEHACUNIbHULUBbKOI KOMYHIKaLIl NONAra€E y BUKOPUCTAHHI HOTUPbOX KPOKIB:
1.CnoctepexeHHA: Lo a 6auy 4m Yyyto 6e3 ouiHKKM abo cyaKeHHA?
2. MouyTtta: Lo a Big4yBato y 3B'A3KY 3 TUM, WO A 6avyy abo yyto?
3. NMotpebu: AKi moi noTpebun cToATb 33 LMMU NOYYTTAMMN?

4. NMpoxaHHA: LLlo a xoTiB 61 nonpocnTun, WoO NOKPALLUTU CUTYALLIHO?

www-mediator.in.ua
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fl-noBl1AOMJIEHHSA

dopmyna “A - nosigomneHHA”:
o (GaKT, cnocTepexeHHA (be3 ocyay) —
e MOA emoLifa (He MipKyBaHHSA) —
Chopmyniosay e YOMY MeHi (Ham) Ue Ba*KNNBO —

BMCNOBNHOBAHHSA B B3HaUnNTU CBOKO e 3dMNT, MPOXAHHA, HaC!'Ii,LI,KI/I
6e30co60BI eMouIro (NoYyTTS)

dopmi

BucnoButu Ii BIA
nepLuoi ocobwm

www.mediator.in.ua
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Konu — onuncatu cuTyaLito Y NoBediHKY, ika BUKIMKAE HEraTUBHI nepexmnBaHHA (baktn/wo
CTa/10CcA), FOJIOBHE NAaM'ATaTH, LLO MM BigaiNAaEMO NOAUHY Big npobnremum

A nouyBaKOCA — BMCNOBUTM B/IACHIi eMOLLiT Ta NepeXKMBAHHA 3 NPMBOAY cUTyaulii (AK BNAMHYNO?)

Tomy LLLO — BUC/IOBUTU BAACHI NOTPebu, iHTepecu (Lo Ana Bac € BaXKANBUM?)

3anuT — ocb YoMy A Xouy/b6axato - onmncaTh barkaHi 3MiHKW, 3aNPONOHYBaTM BapiaHT BUPILLEHHA
cuTyauii (AKi BapiaHTK pilleHHA BM bauunTe)

www.mediator.in.ua
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“A - nosigomneHHA"
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Cutyauia 1. NMoapyra / apyr He Bianosiaae Ha Bawe CMC-noBigomneHHA i Bam 34a€Tbes, WO BOHA, BiH Bac
ITHOPYE. 3anmnTanTe noapyry npsamo, B Homy pid

Cutyauisa 2. Y yepsi BUM NOYYNU, AK KOJIETM 3 IHWIOro BigAiny po3noBigatoTb OAMH OAHOMY MAITKM NPO Bally
noapyry abo gpyra.

Cutyauia 3. Bu nporoBopuam 3 ANTUHOLIO, LLLO BOHA MOMKE UTU NYAATU JIULLIE MiCNA TOro, AK 3pobuTb YPOKM.
| HaYe y3rognnu ue npasuao, asie CborogHi AUTUHA FOBOPWUTH, LLLO BOHA 3amMJ/iaHyBa/1a Nnoxia B KiHO 3
APY3AMU | HE BCTUTHE A0POOUTU YPOKMN.

Cutyauia 4. Konera B35B y Bac nanky 3 4OKymeHTaMM | He NoBepTae, Xo4ya Bu yKe He pa3 nomy
HaragyBanu.

Cutyauia 5. /1o Bac 3BepTa€eTbca Koasiera 3 NPOXaHHAM AOMOMOITU 3 BUKOHAaHHAM NEBHOI YaCTUHU pobOTH.
MwuHynoro pa3y 6yno Tak camo i ToAi BU He BCTUTM 3pobunTm BracHy poboTty. CKaxiTb yepes fA-
NOBIAOMNEHHA NPO Le Koae3i Ta BIAMOBTE B 40MOMO3I.

www.mediator.in.ua
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Cutyauia 7. Konera-gpyr npocuUTb CKa3aTh MOMY Naposb Bia Bawiol enekTpoHHO! NOWTU, MOTUBYHOUYM LLE
TUM, WO MiXK APY3AMU HE MOBUHHO BYTU TAaEMHMLUbL. BN He xo4yelw uboro pobuTn.

Cutyauia 8. Bawa KoxaHa ntoanHa NOCTIMHO KapTYy€E NPO BacC B KOAI cNiZibHUX ApPYy3iB. "KapTn Haye
Heobpa3nmsi i Apy3iB UUX BM 3HAETE AABHO, asie Bam ue He NPUEMHO.

Cutyauia 9. Konera nocTinHO nepepuBac Bac Ha Hapaaax, Yepes Wo BM He MOXKeTe MOBHOLLiHHO
BMC/IOBUTU CBOIO IYMKY.

Cutyauina 10. YneH cim'i He Jonomarae No rocnoAapcTBy, WO BUKANKAE Y BaCc po3apaTyBaHHA.
Cutyauia 11. OanH 3 Apy3iB MNOCTIMHO 3aNi3HIOETLCA HA 3YCTPIuI.

Cutyauina 12. CniBpobiTHUK cMCTEMATUYHO HE AOTPUMYETbCA AedNAaNHIB.

www.mediator.in.ua
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KomyHikatTnBHa moaenb «4 Byxa» abo «4 CTOPpOHU NOBiAOMNEHHAY

Mopaenb YOTUPLOX KaHaANIB 3aNpPONOHOBAHA HiMeUbKMM rnicnxonorom dpigemaHHom Lynbuem ¢poH
TyHom y 1981 poui gna iHTepnpeTauil MOBHUX NOBIAOM/IEHD.

Lia moaenb onncye 6araTopiBHEBUM XapaKTep NOBIAOM/IEHD, WO HAACUIAOTbLCA NHOAbMU B
KOMYHIKaLLl.

Ha aymky LLynbua ¢oH TyHa, npmuxoBaHi piBHI (cMUCA0BI 3Ha4YeHHA) BCcepeanHi NoBiAOMNEHHSA
CNPUMMAOTbCA OAHOYACHO 3 MOro BUXIAHUM 3HAYEHHAM | HECYTb CUNbHILLE eMOLiMHE NOCNAHHA, HiXK
NOro BUXIiAHUIN CEHC.

www.mediator.in.ua
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PiBeHb daKTiB - MicTUTb be3nocepeaHbO Ti GaKTU Ta AaHi NPO CTaH peyeu, Wo onmcaHiy
nosigomneHHi. LLlo came meHi xo4yTb NOBIAOMUTA?

PiBEHb 3aK/MK - 3aK/IMKAE A0 Aii abo nepenace Aakecb barkaHHA.
PiBeHb BigHOLWEHHA - BUC/ZIOB/IFOE CTAaBNEHHA A0 CNiBPO3MOBHMKA YN NOAIT, NOB'A3aHOI i3 HUM.

PiBeHb camopo3KpUTTA nepenac «A» ocobu, Wo roBopmTb - CBIAOMO YM HECBIAOMO, HaNPUKAA4,
IHPpOopMaLLito NPo camoigeHTUdIKALLI0, MOTUBU, CUCTEMY LLIHHOCTEN, EMOLILT.

www.mediator.in.ua




KomyHikaTuBHa moaenb ¢oH TyHa @
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OAKTHU

Lo came
CKasaHo?

s a1

» | CAMOPO3KPUTTHS Q 3AKJTUK
<> <>

LLlo A npo cebe - Yoro 5 Bia Tebe 3 | &Y ).eeen. >
NOBIAOMNAKD? HOBIAOMHEHHH Xouy? 5\

v

BianpaBHUK OTpumyBauy

Lo s npo Tebe
Aymalo | Biavysai?

www.mediator.in.ua




KomyHikaTuBHa moaenb ¢oH TyHa @

BianpaBHUK ) ~=""TN

LN \
S
~
S
\

roBOPUTL Ha |
piBHI “3aKNUK”

“AKa KpacuBa

“Yry, Kpacnea”

Otpumysau

Yy€E Ha piBHI “paKkTn”

www.mediator.in.ua
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Tn cboroaHi
3ani3HnBCA

3BUHYBAYeHHA,
NPUHUXKEHHA, OCYL

BianpaBHUK

roBOPUTL Ha |
° ° ll [ ) ’
piBHI “¢paKris” OTpumysau

YYE Ha PIBHI
“BiaHOWEHHA"

www.mediator.in.ua
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“A uinnnm neHb
BUTPATU/IA HA
NIArOTOBKY LLIEI

“I wo a mato

npe3eHTauii” i
3p0OUTH

oF |
- *

roBOPUTb Ha PIBHI
“camopo3Kkpurtra’

BignpaBHUK

Otpumysau

YYE Ha PiBHI “3aKNnKy”

www.mediator.in.ua
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Npuknapg:
«Hasiwo MmeHi Mo2o0xcysamucsa Ha A8HO NMpPo2pPAawWHUU 8apiaHmM ?»
o ®aKTUYHUM 3MicCT: [TpONO3MLIA He BiAMNOBIAAE OYIKYBAHHAM
o Camopo3KpuUTTa: HeBgoBoneHicTb, 0O6ypeHHs, pO34apyBaHHHA
o CtaBneHHA: HenoBara, 3HeLiHEHHSA (He BapTO MOET yBaru)

e 3aK/IUK A0 Aii: 3aNpPONOHYNTE KpaLWmMn BapiaHT

www.mediator.in.ua
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MutaHHA anAa TpeHyBaHHA moaeni “4 ctopoHu nosBiaomneHHA”

o LLlo meHi HamararTbcA cKa3aTn? Lle GaKT, 3aKNUK, CTaB/IEHHA YUM BIAHOLWEHHA?

e Lo A Bia4yBato B Len 4ac - KomdopT Yn AUCKoMmpopT?

e AKi emoUii BUHMKAOTb Y MeHe Bifg, No4yToro?
e AKe BiAHOWEHHA O MEeHe MAE no4yTe?
e YoMy A TaK pearyto?

o AK MOXHa byno 6 pearyBatu no-iHWomy?

www.mediator.in.ua
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3BOpPOTHIN 3B'A30K — Lie BepbasibHi 1 HeBepbanbHi NOBIAOMIEHHA, AKI NHOAMHA HABMUCHO YU
HEHaBMMUCHO NOCUNAE Y BIAMNOBIAb HAa NOBIAOMNIEHHA IHWOI I ANHMN.

Cepep, BUAiB 3BOPOTHOTO 3B'A3KY BUAINAOTb OLIHOYHUMA | 6e30LiHOYHUMN.

OLuiHOYHUMN 3BOPOTHIN 3B'A30K — NOBiJOM/IEHHA CBOEI AYMKU, CBOTO CTAaBJ/IEHHA A0 TOro, NMpo Lo nae
MOBa.

be3ouiHOYHMK 3BOPOTHIN 3B'A30K — HE MICTUTb BUCNOB/IEHOrO CTaBAEHHA A0 06roBoOpPOBAHOIO
NMUTaHHA. BUKOPUCTOBYETLCA, KOIM OAUH CMiBPO3MOBHUK Xo4e binblue A0BiAaTUCA NPO NOYYTTH
NOANHM ab0 AONOMOITH i CPOPMYIOBATU AYMKY 3 KOHKPETHOTO NPUBOAY, NMPU LbOMY NPAMO He
BTPY4YaloumnChb y Ail iIHWOro cniBpo3MOBHMKA.

www.mediator.in.ua
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AcCepTUBHICTb — 3[aTHICTb NOAUHN
BIICTOIOBATU CBOKO AYMKY, HE MOPYLUYIOYM
MOparibHUX NPaB IHLWOI CTOPOHMW.

AcepTuBHa noBepfiHKa — NpUUHATTA Ha cebe
BiANOBIAaNbHOCTI 3@ BIaCHY NOBEAIHKY, He
3BMHYBa4yl4M iIHLUMX MIOOEN 38 HaLLy peakLito
Ha IX NOBEAIHKY.

MpoTUNEXHICTb aCepTUBHIN NoBeaiHUI —
noBefiHKa arpecmuBHa, MaHINyNATUBHA, NacuUBHa.

www.mediator.in.ua




ACepTUBHICTb
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Ocobucti KopaoHn — LLe MeXa, AKa BiJOKPEMNIOE OAHY NHOAMNHY BiA iHWOI. HeBnamMma rpaHb, AKY
MW CTBOPIOEMO Y CNPobax MO3HAYNTU PI3SHULLIO MiXK BIACHUM BHYTPILHIM CBITOM i CBITOM iHLLOI

nogmnHn. Ocobucti KopaoHu NOTPIOHI AnAa 36eperKeHHs LiNiCHOCTI 0coObUCTOCTi, BOHM BU3HAYalOTb
A03BOJIEHICTb Y B3aEMOA|l 3 IHWUMMN NHOAbMMN.

KopaoHu 6ysatoTb:
e CoujlanbHi
e Qi3nYHI
e |[HTENEKTYaNnbHi N AYXOBHI
e EMOUiNHI
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ACEpTMBHa Bi/IMOBA e Wo He 3anepevyyemscH, £\2\3
00HO020 pa3y cmaHe cmaHoapmMom
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CnoBo “Hi” — oaHe 3 HannepLnx cNiB Y NEKCMKOHI MaNIeHbKUX AiTEWN, NPOTe 34aTHICTb CKa3aTu MOro B
NOPOCNOMY KUTTI NEePETBOPHETLCA Ha CNPABKHIN BUKAUK. MK Boimocs BiAgMOBUTM Yyepe3 cTpax
3INCYyBaATU CTOCYHKWM, NOYYTTA NMPOBUHU, TUCK 330BHI.

YMIHHA CKa3aTu «Hi» gonomarae 36epiratm mexi, 3a1nMwaTnca BneBHEHNUM Y cObi M1 YHUKATM HAAMIPHOTO
cTpecy.

AcepTMBHa BiAMOBaA — L& CNOCib CKa3aTu «Hi» 3 MoBaroto K A0 cebe, TaK i A0 iHWKMX, be3 arpecii Ta
CaMOMPUHUKEHHA.

Yomy Ba*X/IMBO BMITU rOBOPUTU KHI»:
e 3aXUCT 0COBUCTUX MEXK
o 30epeKeHHA camonoBarm
e HYeCHICTb Y CTOCYHKaX
o« EpeKkTnBHE ynpasBsiHHA Yacom

www.mediator.in.ua
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Bineo: “AcepTtuBHa Biamosa”

www.mediator.in.ua
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AcepTUBHa BiAMOBa: K Lie pO6UTU NPaBU/IbHO?

« byabTe YiTKUMU Ta BNneBHEHUMMU: Kosin BU BIiAMOBIAETE, rOBOPITb NpsAmMo. He BapTo
BUKOPMUCTOBYBATM ABO3HAYHI ppa3u abo BMNpaBaaHHA.

« He Bubauauteca HagmipHO: Baxxnmnso byTtn BBIiYAMBUM, ane He NOoTPibHO BMbavaTmca 6e3
KIHUA 33 BiAMOBY. [1pocTe «MmeHi WKoaa, ane Hi» — Uboro A0CTaTHbLO.

e MoACHITb NPUUUHY (AKLLLO Le AopeyHO): KOpOoTKe NOACHEHHA MOXKe AOMNOMOTITU iHLWNM
3P0O3YMITK BaLLl MeXI.

e MponoHyiTe anbTepHATUBM (AKLLO MOXAUBO): Lle uynoBuit cnocib 3anmnwatmca acepTMBHUM
| no6po3nYNnBUM.

o MpaKTUKYNTE MOBYAHHA Nicna Biamosu: licna Toro, AK BU CKa3aam «Hi», BaXK/IMBO
BUTPUMATU NMay3y | HE MOYMHATM NOACHIOBATU YN BUNPABAOBYBATUCH. Lle noKa3ye Bawy
BMEBHEHICTb Y PILLUEHHI.
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e AK Yy Bac 3a3BMUYaN NPUMMALOTHLCA PiLLEHHA: UEeHTPaNi30BaHO KEPIBHULTBOM YN KONTEKTUBHO?
o LLlo AnA BalOi KOMaHAM BaxK/AMBIWE: pe3ybTaT OyAb-AKOO LiHOK YM rAPMOHINHI BIiAHOCUHU?

e Y11 330X0YYETLCA Y BAC BiJIbHE BUCNOB/IEHHA AYMOK HaBiTb TOAi, KOJIM BOHU He 36iratoTbca 3
NO3ULLIEID KEPIBHULTBA?

KopnopatuBHa KyabTtypa - Le “HeBnammmimm Koa” opraHisauii. BoHa BM3Ha4Ya€E, AK MM NPUMMAEMO
PiLLEHHA, K B3AEMOAIEMO, AK KOMYHIKYEMO. ROoAHA KyAbTypa He € “NpaBUAbHOK” YK
“HenpaBunbHOO”. BOHM BiANOBIAAIOTL PI3HUM €Tanam PO3BUTKY KOMMNAHIN i Pi3HUM 3aBAaHHAM.

Ane Knro4vose: KyNbTypa BU3HAYAE, AK MU KOHPAIKTYEMO.
e Y YEepPBOHIN - KOHPNIKT BUPILLYETLCA HAKA3OM.
o Y OYPLWITUHOBIN - Yepes npoueaypu i npasuna.
e Y NOMapaH4eBiN - Yepe3 KOHKYPEHLLItO | Meperosopu.
o Y 3eneHili - yepes aianor i emnartito. CORPORATE "
e Y 6ipto30BiN - Yepe3 camoopraHidalito i cnizibHe 6bayeHHsA.

CULTURE :
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, JNligep Tpumae snagy _
Cuna i BUXKMBAHHA , PeaKTMBHICTb, XaOTU4YHe cepeaoBuLLe
yepes CTpax | KOHTPOb
o OPCTKI NpaBuAa, YiTKi CtabinbHiCTb Yepes3 KOHTPOb i
bypwTHUHOBA lepapxia | nopAaoK , _ _
PO, AUCUUNNiHA NiaoNnopAAKYBAHHA
Pe3ynbTaT i MerTa: ycnix, npnbyToK, KoHKypeHUuia, iHHoBaull, KPI, KOHTpO/b
NomapaHueBa . .
KOHKYpeHL,|iA ePEeKTUBHICTb BUKOHAHHA
, . ATmocdepa A0Bipn 1 [OpPU30HTaNbHI CTPYKTYPU, BaXXKNMBA AYMKA
LIIHHOCTI | Ntoau , , ,
cnisnpaw KOXHOr0, PO3BUTOK, KYyNbTypa CNiJIbHOTH
o [osipa i CamoopraHizauis, CninbHa meTa, aBTOHOMHICTb, FTHYYKICTb
IPHO30Bd : : : : : o : :
P NapTHEpPCTBO BIACYTHICTb IEpapxXii OpieHTaLIA Ha NO3UTUBHWUWU BMNJIUB | CTANICTb
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	МАГІЯ КОНФЛІКТУ
	КОРПОРАТИВНИЙ ТРЕНІНГ “УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ”
	Модуль 1 “КОНФЛІКТИ та НЕКОНФЛІКТНА КОМУНІКАЦІЯ”
	Професійна Асоціація Корпоративних Медіаторів України 2026



	Конфлікт
	Конфлікт – як ви його бачите
	З чим у вас асоціюється конфлікт?
	Дайте ваше визначення конфлікту.
	Конфлікт - це добре чи погано?


	Філософія конфлікту
	В Японії є традиція kIntsugi – відновлення розбитого посуду, чи статуеток за допомогою золотої, срібної чи платинової смоли.
	Це не просто реставрація, а філософія: тріщини й вади не приховують, а підкреслюють як унікальну історію предмета.
	«Недосконалість і пережиті травми не знецінюють, а створюють нову красу і силу».
	Конфлікт у команді чи організації - це як тріщина у чашці. На перший погляд - руйнування. Насправді - можливість для нового етапу розвитку.
	Медіатори як майстри кінцуґі, наше завдання не «викинути» конфліктну ситуацію, а допомогти сторонам відновити відносини, зробити їх міцнішими та гармонійнішими.

	Конфлікт
	Конфлікт (лат. confliktus – зіткнення) – це процес взаємодії, у якому сторони стикаються з несумісністю позицій, інтересів, потреб, цінностей та/або дій, що призводить до напруження, протидії чи суперечки.
	Корпоративний конфлікт – це тип конфлікту, що виникає всередині організації, між працівниками, менеджментом, акціонерами, інвесторами, або між організацією та її клієнтами, партнерами, регуляторами …
	Корпоративні конфлікти можуть мати різноманітні форми, від міжособистісних конфліктів до широких структурних та стратегічних спорів.
	Конфліктна ситуація не завжди ідентифікується як конфлікт.

	Конфлікт
	Конфлікт - це зіткнення різних способів людей стабілізувати/відновити власну безпеку, підтвердити свою цінність або зберегти належність у системі стосунків.
	Формула конфлікту: внутрішній стан + зовнішні причини + конфліктоген/інцидент
	Конфлікт має “поріг” - дрібні відмінності ще не є конфліктом, але якщо несумісності стають достатньо серйозними, виникає конфліктна ситуація

	Психологія конфлікту
	Три питання внутрішньої системи координат людини: 1. Світ безпечний (партнерський)? Полюси → довіра / страх Ні → контролює / атакує / уникає / пристосовується Конфліктна поведінка = спроба знизити ризик небезпеки
	2. Я достатній? Полюси → самоцінність / сумнів Ні → доводить / конкурує / уникає Конфліктна поведінка = спроба підтвердити цінність
	3. Я прийнятий? Полюси → належність / відкидання Ні → підлаштовується / шукає схвалення / демонструє значущість / відсторонюється Конфліктна поведінка = спроба завоювати / зберегти місце в соціумі

	Психологія конфлікту
	Поведінка завжди має мету
	Конфлікт - це інструмент досягнення цілей, навіть використовується неусвідомлено
	Питання не “що з ним/нею не так?”, а “чого він/вона цим добивається?”
	Конфліктна поведінка = неусвідомлений спосіб стабілізувати себе в умовах ризику, сумніву або загрози відкидання.
	Людина не “конфліктна / токсична”, а:
	забезпечує безпеку,
	доводить свою цінність,
	домагається визнання та належності

	Ситуація
	Сильний фахівець у команді:
	регулярно зриває дедлайни
	вступає в конфлікти з керівником
	публічно та демонстративно критикує рішення
	Формально - токсична поведінка, фактично - шкодить і собі, і команді: “складний характер”, “не командний гравець”, “проблемний співробітник”

	Насправді працівник несвідомо намагається:
	довести свою значущість (“мене не чують - я змушу звернути увагу”)
	покарати систему / керівника (“ви мене знецінюєте - я покажу, як без мене”)
	відновити контроль (“я не впливаю - значить зламаю процес”)
	Якщо людина не отримує безпеку та визнання конструктивно, вона отримує її через конфлікт
	Ви боретесь не з поведінкою, а з потребою, яку система не закриває


	В конфлікті
	В конфлікті
	В конфлікті
	Я бачу себе
	Вигляд зі сторони
	Я бачу іншого

	Причини конфліктів
	1. Комунікаційні причини
	Мовні бар'єри
	Помилкові інтерпретації фактів, стереотипи, упередження
	Неефективний обмін інформацією, фізичний, технологічний


	Причини конфліктів
	2. Розмаїття цінностей, статусів та інтересів
	Культурні відмінності, базові цінності
	Етичні, моральні установки, виховання
	Соціальні відмінності, професійне, економічне положення
	Релігійні, світоглядні переконання


	Причини конфліктів
	3. Організаційно-управлінські, корпоративні
	Структурні недоліки компанії, команди
	Функціонально-рольові невідповідності
	Особистісні проблеми
	Конфлікти інтересів
	Зміни в організації
	Ситуативні причини


	Причини конфліктів
	4. Обмежені ресурси
	Час
	Фінанси/бюджет
	Фізичні активи
	Людські ресурси


	Причини конфліктів
	5. Низька конфліктологічна компетентність
	Неусвідомлені запити, проблеми, конфлікти
	Несподівані або невиправдані очікування


	Конфліктогени
	Конфліктогени (КФГ)
	все, що людина вважає образливим по відношенню до себе, провокує або ескалує конфліктну взаємодію
	все, що сприймається опонентом, як неповага до нього та його точки зору

	ДІЯ |СЛОВА | ЖЕСТИ | МІМІКА | ТОН | ЗОВНІШНІЙ ВИГЛЯД  | ПОГЛЯД ...

	Можливість
	Китайський ієрогліф, що означає “криза”, складається з двох знаків: “небезпека”, “страх” та “можливість”

	Рівні конфліктів
	Індивідуальний рівень
	Внутрішньоособистісний (intrapersonal): рольові суперечності, невизначеність обов’язків, конфлікт цінностей.
	Міжособистісний (interpersonal): суперечки між двома людьми (колеги, керівник–підлеглий, співробітник–клієнт).
	⚠️ Ризики: стрес, вигорання, зниження мотивації.

	Груповий рівень
	Внутрішньогруповий (intragroup): конфлікти всередині команди через завдання, ролі, ресурси, стиль роботи.
	Міжгруповий (intergroup): суперечки між підрозділами (наприклад, маркетинг ↔ продажі, техпідтримка ↔ сервіс).
	⚠️ Ризики: зниження командної ефективності, “війни відділів”, саботаж. ✅ Потенціал: пошук нових рішень, інновації через дискусії.
	внутрішньоособистісний



	Рівні конфліктів
	Організаційний рівень
	Конфлікти між організацією і зовнішнім середовищем (клієнти, партнери, постачальники, державні органи).
	Конфлікти щодо стратегії, політик, цінностей, корпоративної культури.
	⚠️ Ризики: репутаційні втрати, кризи, опір змінам. ✅ Потенціал: стратегічні зміни, зростання гнучкості та адаптивності.

	Висновок:
	Індивід: вплив на добробут і продуктивність людини.
	Група: вплив на ефективність команд і взаємодію між відділами.
	Організація: вплив на стратегічний розвиток і репутацію компанії.
	внутрішньоособистісний



	Корпоративні конфлікти
	Які конфлікти характерні для корпоративного середовища:
	1. Корпоративне управління
	між власниками, акціонерами, наглядовою радою, радою директорів, правлінням;
	розбіжності у стратегії розвитку, розподілі повноважень, результату, прибутку;
	суперечності між corporate governance, комплаєнсом, ризиками, бізнесом, HR, юристами, безпекою, операційними підрозділами, ...

	2. Організаційні конфлікти
	між підрозділами, департаментами, командами;
	через ресурси, цілі, KPI, стилі керівництва;
	кризи довіри, токсичність, внутрішні політичні ігри.


	Корпоративні конфлікти
	3. Комерційні конфлікти
	між компанією та її клієнтами, партнерами, постачальниками;
	щодо виконання договорів, розрахунків, якості, термінів, строків;
	M&A, у спільних підприємствах (joint ventures), стартапах.

	4. Трудові конфлікти
	між керівництвом і працівниками;
	між менеджером і командою (поведінкові, етичні, лідерські аспекти);
	колективні спори щодо умов праці, графіків, винагород.

	5. Регуляторні та комплаєнс-конфлікти
	між компанією і контролюючими органами або стейкхолдерами;
	при порушеннях стандартів ФМ, ESG, етики, інклюзії, антикорупційних чи антимонопольних норм


	Мобінг
	Мобінг у корпоративному середовищі
	Міжособистісний внутрішньокорпоративний конфлікт, що має системний характер.
	Принижуюча, ворожа чи образлива поведінка в колективі.
	Ціль: ізоляція, зниження статусу або витіснення людини.
	Мобінг – це психологічне та/або економічне переслідування працівника з боку колег або керівництва, що має регулярний і тривалий характер. Відмінність від разового конфлікту - системність, повторюваність, тривалість.

	Форми мобінгу
	Вертикальний: зверху вниз (керівник - підлеглий) або знизу вверх (група підлеглих - керівник).
	Горизонтальний: між колегами одного рівня.
	Змішаний: поєднання кількох напрямків тиску.


	Мобінг
	Мобінг vs конфлікт
	Конфлікт може бути конструктивним - розвиває команду.
	Мобінг - завжди деструктивний, спрямований проти особи.
	Важливе завдання медіатора: відрізнити мобінг від трудового спору чи організаційного конфлікту.

	Роль лідера/медіатора
	Створення безпечного простору для діалогу.
	Допомога у формуванні правил взаємодії.
	Тренінги з емоційного інтелекту й комунікації.
	Медіація між колегами/групами.


	Харасмент
	Небажані дії (вербальні, невербальні чи фізичні), які принижують гідність людини та створюють ворожу, дискримінаційну, образливу атмосферу.
	Зазвичай є індивідуальним (один на один), часто з нерівністю влади (керівник - підлеглий).
	Форми: сексуальні домагання, образливі жарти чи коментарі (про стать, вік, зовнішність, релігію, етнічність, особливі потреби), небажані дотики, дискримінаційні дії.
	Мета: створення принизливої атмосфери чи отримання переваг через тиск.
	Мобінг більше схожий на “трудовий/корпоративний конфлікт” - можна працювати з груповою динамікою.
	Харасмент часто виходить за межі медіації - потребує розслідування, HR-процедур чи навіть юридичного реагування.

	Токсичність
	Тест "Токсичність у вашій команді"
	Токсичність у команді та організації
	Атмосфера, що руйнує довіру, співпрацю й мотивацію.
	Невидимий, але відчутний фактор конфліктності.
	Токсична культура = ґрунт для мобінгу, харасменту та ескалації спорів.
	Токсичність – це сукупність поведінкових і культурних патернів, що створюють ворожу, маніпулятивну чи принизливу атмосферу. Ознака: повторюваність і нормалізація деструктивної поведінки.

	Основні прояви
	Постійна критика без рішень.
	Плітки, кулуарні ігри, інтриги.
	Відсутність довіри й підтримки.
	Маніпуляції, прихована агресія.
	Ігнорування та знецінення внеску колег.
	Атмосфера страху і покарання.



	Вправа
	«Позитивний/негативний вплив конфлікту» групи по 3-4 учасники, 10 хв Кожен учасник в групі пропонує для обговорення один негативний і один позитивний наслідок/аспект/результат нещодавньої конфліктної ситуації Групи презентують не самі ситуації, а лише позитивні та негативні аспекти.

	Наслідки конфліктів
	⚠️ Дисфункціональні (деструктивні) наслідки
	Конфлікт може спричиняти, незадоволення, стрес та вигорання.
	Комунікація між людьми та групами зменшується або припиняється.
	Формується атмосфера недовіри та підозрілості,
	Відносини руйнуються.
	Робоча ефективність знижується.
	Зростає опір змінам та нововведенням.
	Страждає організаційна відданість і лояльність.

	Основні риси деструктивного конфлікту:
	атаки на особистість, а не на проблему;
	ескалація емоцій: злість, образа, агресія;
	замкненість і відмова від діалогу та консенсусу;
	ігнорування інтересів та потреб інших сторін.


	Наслідки конфліктів
	✅ Функціональні (конструктивні) наслідки
	Конфлікт стимулює творчість, інновації та розвиток.
	Покращується якість прийнятих рішень.
	Віднаходяться альтернативні шляхи вирішення проблем.
	Конфлікт призводить до синергійних та неочікуваних рішень спільних проблем.
	Зростає індивідуальна та групова ефективність.
	Сторони змушені комунікувати, чіткіше і глибше формулювати свої позиції.

	Основні риси конструктивного конфлікту:
	фокус на проблемі, а не на людині;
	контрольована динаміка – розмежування етапів, тем, структурований діалог;
	активне слухання та розуміння позицій;
	пошук спільних інтересів та потреб;
	готовність до консенсусу чи win–win рішень.


	Можливості конфліктів
	Конфлікти можуть сприяти змінам та розвитку. Вони виступають каталізаторами, які виявляють існуючі проблеми та спонукають до їх розгляду та ефективного вирішення.
	Конфлікти можуть:
	Виявляти проблеми – в структурі, процесах, стосунках
	Покращувати комунікацію та координацію – вчать спілкуватись, чути та розуміти інших
	Зміцнювати командний дух – формувати міцний та згуртований колектив
	Стимулювати інновації – через дискусії та дебати породжувати нові ідеї, підходи та рішення
	Сприяти особистісному розвитку – soft skills, лідерські якості, емоційний інтелект
	Робити сторін сильнішими


	Теорія управління
	1. Класичний підхід (традиційний) - авторитарні системи
	Конфлікт = зло, дисфункція, збій у системі.
	Його треба уникати, мінімізувати або придушувати.
	Організаційні структури (бюрократія, правила, чіткі ієрархії) створювались саме для запобігання конфліктам.
	Наслідок: ілюзія гармонії → але насправді пригнічення напруги, накопичення проблем.

	2. Нео-класичний підхід - перехідний
	Конфлікт - це результат “непорозумінь” або відсутності соціальних навичок, вміння комунікувати
	Його можна зменшити через покращення соціальних відносин, комунікації, “людських стосунків” у колективі.
	У центрі - співпраця, командний дух, зменшення напруги.
	Мінуси: знову фокус на усуненні чи “пом’якшенні” конфлікту, а не на використанні його потенціалу.


	Теорія управління
	3. Новітній / інтеракціоністський підхід - демократичні системи
	Конфлікт = природна і необхідна умова організаційного життя.
	Повна відсутність конфлікту = стагнація, застійне мислення, втрата інноваційності.
	Помірний рівень конструктивного конфлікту → креативність, розвиток, стратегічні зміни.
	Завдання: не “гасити” конфлікт, а використовувати його, керувати ним, знижуючи деструктивні наслідки та підсилюючи конструктивні.
	Класичний погляд: “конфлікт = зло → усунути”.
	Нео-класичний: “конфлікт = хвороба стосунків → лікувати комунікацією”.
	Новітній: “конфлікт = енергія розвитку → керувати, щоб він працював на організацію”.


	Сторона/бік конфлікту
	Афективний конфлікт (Affective Conflict)
	Пов’язаний з емоціями та відносинами між людьми.
	Сторони зосереджуються на особистостях, а не проблемі.
	Ознаки: гнів, образи, роздратування, недовіра.
	⚠️ Наслідки:
	руйнування відносин,
	зниження продуктивності,
	токсична атмосфера,
	вигорання.

	Сутнісний конфлікт (Substantive Conflict)
	Пов’язаний із завданнями, цілями, ідеями, стратегіями.
	Сторони мають різні підходи/погляди але зосереджуються на вирішенні ситуації.
	Ознаки: обговорення фактів, варіантів, рішень.
	✅ Наслідки:
	кращі управлінські рішення,
	стимулювання креативності та інновацій,
	розвиток команди через дискусію,
	зростання адаптивності організації.


	Сегментування конфлікту
	СТОРОНИ
	ПРЕДМЕТ
	СТРЕС
	ІНТЕРЕСИ
	НАСЛІДКИ
	СТАДІЇ
	ЕМОЦІЇ
	ПОТРЕБИ
	ПОЗИЦІЇ
	ДИНАМІКА
	Кожен конфлікт можна розкласти на чинники та складові.
	Сегментування конфлікту робить його зрозумілішим, передбачуванішим, а отже менш “страшним”, знижує дискомфорт від перебування в конфлікті

	СТИЛІ ПОВЕДІНКИ
	ПРИЧИНИ
	ТРИВАЛІСТЬ

	Управління конфліктами
	Управління конфліктом
	Розв’язання конфлікту
	Розв’язання = зменшення, уникнення або усунення конфлікту.
	Управління = мінімізація дисфункцій та максимізація конструктивних функцій конфлікту.

	Основні цілі управління конфліктом
	Мінімізувати афективні (емоційні) конфлікти – ті, що шкодять відносинам та продуктивності.
	Підтримувати оптимальний рівень сутнісних (task-related) конфліктів – дискусій про завдання, стратегії, ідеї.
	Навчити учасників добирати адекватні стилі поведінки (інтеграція, компроміс, уникання, домінування, пристосування) для різних ситуацій
	Використовувати потенціал конфлікту для розвитку організації


	Управління конфліктами
	Ключові принципи ефективного управління
	Оптимальний рівень конфлікту: занадто мало → застій, занадто багато → хаос (інверсна U-крива).
	Баланс інтересів сторін: управління має враховувати потреби всіх учасників.
	Етика: рішення повинні бути моральними, прозорими та довгостроковими.

	Інструменти управління конфліктом
	Діагностика: кількісна та якісна; вид та тип конфлікту (афективний / сутнісний).
	Аналіз та вибір стилів поведінки: співпраця (win–win) - ключова стратегія, але можливі інші стилі залежно від ситуації.
	Інтервенції: структурні (перерозподіл ролей, ресурсів) та/або процесуальні (медіація, фасилітація, переговори).
	Організаційне навчання: навчати команди не боятися конфліктів, але уникати переходу в особистісні атаки.


	Управління конфліктами
	Управління конфліктом – це не значить “загасити полум’я”.
	Управління - це про використання енергії конфлікту, щоб вона продукувала інновації, кращі рішення та сильніші команди, мінімізуючи стрес, вигорання і токсичність.

	Етапи ескалації
	Стилі поведінки
	тест Томаса-Кілмана https://www.mediator.in.ua/thomas-kilmann-test
	Власні інтереси
	Індивідуальні дії
	Спільні дії
	СПІВПРАЦЯ
	СУПЕРНИЦТВО

	Активна позиція
	КОМПРОМІС
	УНИКНЕННЯ
	ПРИСТОСУВАННЯ

	Пасивна позиція
	Інтереси інших

	Вправа
	“Стилі поведінки в конфлікті” Фабула, 3 групи, 15 хв https://www.mediator.in.ua/exercise-player

	Підходи до вирішення
	Традиційно ми вирішуємо силою та правом. Але рішення часто базуються на інтересах.
	www.mediator.in.ua


	Позиції та інтереси
	Ситуація:
	Дві сестри хочуть апельсин.
	Фрукт один.
	Обом потрібен ВЕСЬ апельсин.
	Починається суперечка.


	Позиції та інтереси
	Конфлікти завжди починаються з позицій
	Видима частина над водою символізує "Позиції", які характеризуються конкретними, відкритими вимогами або заявами в конфлікті чи переговорах.
	Набагато більша, занурена частина представляє "Інтереси", які є базовими потребами, бажаннями, мотиваціями або занепокоєннями, що не завжди виражаються відкрито.
	Позиції – це початкові жорсткі вимоги та заяви сторін, які вони відстоюють в конфлікті та від яких вони не мають наміру відмовлятись. Передбачає тільки одне можливе вирішення конфліктної ситуації, виключно на свою користь.
	Інтереси – є основою виникнення позицій, здебільшого прихованою. Виявлення інтересів дозволяють віднайти багато варіантів вирішення спору.
	Потреби – виражають необхідність у чомусь і є рушійною силою активності людини. Розрізняють біологічні та соціальні. Потреби є основою виникнення інтересів.

	Позиції та інтереси
	Інтереси
	Вправа
	Вправа: Айсберг конфлікту фабула, 3 групи, 20 хв https://www.mediator.in.ua/exercise-player

	МАГІЯ КОНФЛІКТУ
	КОРПОРАТИВНИЙ ТРЕНІНГ “УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ”
	Модуль 1 “КОНФЛІКТИ та НЕКОНФЛІКТНА КОМУНІКАЦІЯ”
	Професійна Асоціація Корпоративних Медіаторів України 2026



	Ефективна комунікація
	Притча про падишаха, тлумача снів, візира і ефективну комунікацію
	“Слова мають силу”

	Ефективна комунікація
	Комунікація (від лат. сommunication - повідомлення, передача) - це спілкування між людьми, в процесі якого вони обмінюються повідомленнями, інформацією, думками та почуттями за допомогою мови, чи інших знаків

	Функції комунікації
	1. Задоволення потреби у спілкуванні. Люди – соціальні істоти, ми маємо потребу в інших людях, так само як у їжі, воді, даху над головою.  2. Уточнення уявлення про себе. За допомогою комунікації ми дізнаємося, якими нас сприймають інші та як люди реагують на нашу поведінку.  3. Демонстрування поваги до іншого. Те як ми спілкуємось, демонструє наше відношення до людини.  4. Розбудова стосунків. Через спілкування ми не тільки знайомимося з іншими людьми, але й встановлюємо відносини. 5. Обмін інформацією. За умови інтенціонального слухання, комунікація це завжди про взаємне “збагачення”. 6. Вплив на інших. Спілкування один із найдієвіших інструментів впливу.
	“Заберіть у мене все, що я маю, залиште лише мову. І невдовзі я знову поверну все, що мав” Данієль Вебстер (1782-1852, адвокат, американський політик, двічі держсекретар США)

	Елементи комунікації
	Елементами комунікаційного процесу є: 
	відправник — особа, яка формує і передає інформацію, генерує ідеї; 
	повідомлення — осмислена ідея, закодована певним чином для адресата; 
	канал — спосіб передавання інформації; 
	отримувач — особа, група осіб, яким призначена інформація; 
	зворотний зв'язок — інформація відправнику про те, наскільки вірно інтерпретовано його вихідне послання.


	Види комунікації
	Вербальна комунікація - процес мовного, словесного обміну інформацією.
	Паравербальна комунікація - це аспект мовлення, який включає в себе не слова, а те, як ми їх вимовляємо - інтонація, темп мовлення, гучність, паузи, наголоси, тон та інші звукові характеристики, які можуть впливати на сприйняття наших слів.
	Невербальна комунікація - обмін невербальними сигналами, що супроводжують мовні повідомлення. До невербальних засобів спілкування належать: мова тіла, міміка обличчя, пози, жести, рухи.

	Ефективна комунікація
	Слухання можна умовно поділити на уважне (інтенціональне) або неуважне (не чуємо, ігноруємо, забуваємо).
	50% ми слухаємо уважно, а ще 50%  - неуважно.
	З тих 50% уважного слухання 50% інформації ми сприймаємо правильно, а 50% - не розуміємо або інтерпретуємо неправильно.

	Ефективна комунікація
	«Моя дружина має близько 20 різних способів вимовити моє ім’я. Кожен спосіб має зовсім різне значення»
	На те як ми сприймаємо інформацію (на формування враження) в процесі комунікації  впливають:
	Мова (слова) - 7%;
	Парамова (звучання, тон) - 38%;
	Мова тіла (жести, міміка) - 55%.
	Альберт Мехрабян Професор психології Каліфорнійського університету, Лос-Анжелес


	Ефективна комунікація
	Між тим, що я думаю, тим, що я хочу сказати, тим, що я, як мені здається, кажу, тим, що я кажу, тим, що ви хочете почути, тим, що, як вам здається, ви чуєте, тим, що ви хочете зрозуміти, й тим, що ви розумієте, стоїть десять варіантів виникнення непорозуміння. Але все ж таки спробуймо… Бернар Вербер (журналіст, прозаїк)

	Бар'єри
	відбирає, чи формує ідею
	кодує
	ідея
	передавач інформації (відправник)
	повідомлення
	обирає канал і надсилає
	зворотній зв'язок
	ШУМ
	Декодує повідомлення
	чи зрозуміла ідея?
	отримувач


	Бар'єри
	Бар’єри сприйняття – неоднозначність розуміння змісту повідомлення, що залежить від відмінностей в індивідуальних особливостях співрозмовників. Найчастіше це проявляється у вигляді конфліктів між сферами компетентності та/або перешкод, обумовлених стереотипами/упередженнями людей;
	Семантичні бар’єри – неоднозначність тлумачення смислових відтінків слів, паралінгвістичних (інтонація, тон, швидкість) і невербальних чинників мови (жести, міміка, поза, погляд);
	Бар’єри зворотного зв’язку – неефективний зворотний зв’язок, що не дає відправнику достатньої інформації про правильність сприйняття його повідомлення;
	Невміння слухати – люди частіше орієнтовані на вираження власного внутрішнього світу, ніж на сприйняття і аналіз зовнішньої інформації.

	Подолання бар'єрів
	Застосування ясної та зрозумілої мови: Уникання фахового жаргону або складних термінів.
	Навички активного слухання: Дозволяють не тільки слухати, але й чути співрозмовника, а також спонукати до довірливого спілкування.
	Відкрите та асертивне спілкування: Дозволяє чітко і відкрито доносити свою точку зору, проговорювати інтереси та потреби.
	Емоційний інтелект: Здатність керувати власними емоціями та розрізняти емоції інших.
	Культурна компетентність: Збільшення обізнаності про культурні відмінності.
	Навчання та тренінги з управління конфліктами для менеджменту і працівників.
	Імплементація медіаційних процедур в корпоративне управління.

	Ілюзії
	Ілюзії
	Вправа

	Відділення фактів від суджень
	Факт – це спостереження, без оцінки чи осуду Факт чи судження?  1. Вчора Світлана розізлилась на мене без жодних причин.  2. На останній нараді Іван не запитав моєї думки.  3. На цьому тижні Оксана щодня приходила скоріше за мене.  4. Мій брат часто скаржиться на злого керівника.  5. Вона агресивна. 6. Моя колега дуже добра людина.

	Упередження
	Процес формування упереджень в комунікації можна описати як поетапний розвиток неусвідомлених стереотипів та неправильних уявлень про співрозмовника або ситуацію. Ключові етапи:
	Початкове сприйняття – на основі зовнішніх факторів (вік, стать, соціальний статус) швидко формуються перші враження.
	Стереотипізація – спрощене мислення спричиняє класифікацію людини у певну категорію на основі подібних попередніх досвідів або загальних стереотипів.
	Емоційне підкріплення – попередні емоційні реакції на певні групи людей впливають на наші судження та сприйняття.
	Пошук підтвердження – людина схильна звертати увагу лише на ті факти, що підтверджують її упередження, ігноруючи інші.
	Зміцнення упередження – через повторення такого мислення упередження стають стійкими і впливають на подальше спілкування, перешкоджаючи об'єктивності.

	Драбина упереджень
	Вправа
	«Весела подорож» Фабула, групи по 4, 10 хв

	Вправа
	Опис ситуації Ви вирушили у тривалу подорож поїздом. Подорож триватиме кілька днів. Ви ділите спальне купе з трьома іншими пасажирами. Кому з пасажирів ви віддали б перевагу в якості сусідів по купе? З якими пасажирами ви не хотіли б їхати в одному купе?
	Працівник банку з ноутбуком та купою паперів, телефонних дзвінків. 
	Гладкий чоловік з великим пакетом їжі.
	Глухонімий хлопчина.
	Жінка ромської національності (циганка) з дитиною.
	Чоловік середнього віку на милицях.
	Молодик, який щойно вийшов із в’язниці.
	Рок-співачка – феміністка.
	Темношкірий іноземний студент.
	Жінка у хіджабі.
	Молода мама з двома маленькими дітьми
	Пара, яка везе своїх собак дуже рідкісної породи на виставку
	П’яний футбольний фанат.
	Заробітчанин у поношеному одязі.
	Солдат у військовій формі.

	Петля конфлікту
	Емоційна петля конфлікту - це самопідтримуваний механізм, який формує наш стиль реагування Подія → Інтерпретація → Емоція → Реакція → Патерн
	Подія нейтральна
	Інтерпретація - автоматичне пояснення через досвід
	Емоція - інтерпретація запускає хімічну реакцію
	Реакція - дії людини під впливом емоції
	Патерн - петля стає “нормою”

	Техніки активного слухання
	Мовчання
	Ехо
	Запитання
	Перефразування
	Переформулювання
	Рефреймінг
	Віддзеркалення
	Центрування
	Резюмування
	Голос нічного діджея
	Рапорт

	Техніки активного слухання
	Мовчання - техніка, яка дає можливість, встановити довіру, перевести співрозмовнику дихання, зрозуміти, що на нього не тиснуть і спокійно видати більше інформації.

	Техніки активного слухання
	Перефразування - це процес вираження змісту або ідеї з почутого, але з використанням інших слів та фраз, переказ своїми словами того, що сказав співрозмовник, зберігаючи сенс почутого.
	Це допомагає уточнити або підкреслити певні аспекти повідомлення. Перефразування є важливим способом дати співрозмовнику зрозуміти, що його уважно слухають і для перевірки, чи дійсно все було правильно зрозуміло.
	Перефразування не повинно містити оціночних суджень, а також не бути вираженням власних поглядів або тлумачень. При цьому не слід повторювати сказане дослівно.

	Техніки активного слухання
	Рефреймінг - прийом, який допомагає змінити точку зору, за претензіями побачити можливості. 
	«Не маленький, а затишний»;  «Не мовчазний, а той, хто не скаже зайвого» «Керівник не «стоїть за спиною» і все контролює, а турбується про результат, бо це важливо для команди» «Не “стукач”, а соціально відповідальний))»

	Техніки активного слухання
	Віддзеркалення - робота з емоціями, саме віддзеркалюючи ми називаємо, що людина відчуває.
	«Вам було неприємно і боляче…...»; «Ви шкодуєте….»;  «Вам прикро…..»; «Вам радісно…..».

	Техніки активного слухання
	Рапорт - відображення співрозмовника через повторення поз, рухів, жестів, тембр голосу, темп мовлення.
	Налаштування, концентрація на схожості на противагу відмінностям.

	Запитання
	Яке питання, така і відповідь)
	Відкриті питання Починаються зі слів: що, як, який, скільки, чому - і передбачають отримання розгорнутої відповіді.
	Приклад:
	Що саме Вас не влаштовує?
	Що ви про це думаєте?
	Чому ви вважаєте, що ...?
	Які у вас очікування щодо …?
	Закриті питання На них співрозмовник, як правило, може відповісти тільки односкладовими "так" або "ні".


	Помилки
	Продовження монологу після запитання
	Декілька запитань підряд
	Відповідь на своє ж запитання
	Переривання відповіді співрозмовника
	Запитання «Чому ти …?», «Як ти міг …?»
	Запитання «Не …»

	Золоті питання
	Що для вас важливо?
	Що це для вас означає?
	Чому це для вас важливо?

	Ненасильницька комунікація
	Ненасильницька комунікація - метод спілкування, про який говорив американський психолог доктор Маршалл Розенберг, який ґрунтується на емпатії

	Ненасильницька комунікація
	Основні принципи ННК
	Потреби є мотиватором усіх наших дій
	Емоції та почуття вказують на приховані за ними потреби, дії інших є лише тригером
	Існує безліч варіантів задоволення однієї потреби
	Лише я відповідаю за свої почуття
	Брати на себе відповідальність лише за те, що я можу контролювати


	Ненасильницька комунікація
	Принцип підходу з 4-х кроків
	Основа ненасильницької комунікації полягає у використанні чотирьох кроків:
	Спостереження: Що я бачу чи чую без оцінки або судження?
	2. Почуття: Що я відчуваю у зв’язку з тим, що я бачу або чую?
	3. Потреби: Які мої потреби стоять за цими почуттями?
	4. Прохання: Що я хотів би попросити, щоб покращити ситуацію?


	Я-повідомлення
	Я-повідомлення
	Формула “Я - повідомлення”:
	факт, спостереження (без осуду) —
	моя емоція (не міркування) —
	чому мені (нам) це важливо —
	запит, прохання, наслідки


	Я-повідомлення
	Коли — описати ситуацію чи поведінку, яка викликає негативні переживання (факти/що сталося), головне пам'ятати, що ми відділяємо людину від проблеми
	Я почуваюся — висловити власні емоції та переживання з приводу ситуації (як вплинуло?)
	Тому що — висловити власні потреби, інтереси (що для вас є важливим?)
	Запит — ось чому я хочу/бажаю - описати бажані зміни, запропонувати варіант  вирішення ситуації (які варіанти рішення ви бачите)

	Вправа
	“Я - повідомлення” симуляції, акваріум

	Вправа
	Ситуація 1. Подруга / друг не відповідає на Ваше  СМС-повідомлення і Вам здається, що вона, він вас ігнорує. Запитайте подругу прямо, в чому річ
	Ситуація 2. У черзі ви почули, як колеги з іншого відділу  розповідають один одному плітки про вашу подругу або друга.
	Ситуація 3. Ви проговорили з  дитиною,  що вона може йти гуляти лише після того, як зробить уроки. І наче узгодили це правило, але сьогодні  дитина  говорить, що вона запланувала похід в кіно з друзями і не встигне доробити уроки.
	Ситуація 4. Колега взяв у Вас папку з документами  і не повертає, хоча Ви  уже не раз йому нагадували.
	Ситуація 5. До Вас звертається коллега з проханням допомогти з виконанням певної частини роботи. Минулого разу було так само і тоді ви не встигли зробити власну роботу. Скажіть через Я-повідомлення про це колезі та відмовте в допомозі.

	Вправа
	Ситуація 7. Колега-друг просить сказати йому пароль від Вашої  електронної пошти, мотивуючи це тим, що між друзями не повинно бути таємниць. Ви не хочеш цього робити.
	Ситуація 8. Ваша кохана людина постійно жартує про вас в колі спільних друзів. Жарти наче необразливі і друзів цих ви знаєте давно, але Вам це не приємно.
	Ситуація 9. Колега постійно перериває вас на нарадах, через що ви не можете повноцінно висловити свою думку.
	Ситуація 10. Член сім'ї не допомагає по господарству, що викликає у вас роздратування.
	Ситуація 11. Один з друзів постійно запізнюється на зустрічі.
	Ситуація 12. Співробітник систематично не дотримується дедлайнів.
	Комунікативна модель фон Туна

	Комунікативна модель «4 вуха» або «4 сторони повідомлення»
	Модель чотирьох каналів запропонована німецьким психологом Фрідеманном Шульцем фон Туном у 1981 році для інтерпретації мовних повідомлень.
	Ця модель описує багаторівневий характер повідомлень, що надсилаються людьми в комунікації. На думку Шульца фон Туна, приховані рівні (смислові значення) всередині повідомлення сприймаються одночасно з його вихідним значенням і несуть сильніше емоційне послання, ніж його вихідний сенс.

	Комунікативна модель фон Туна
	Рівень фактів - містить безпосередньо ті факти та дані про стан речей, що описані у повідомленні. Що саме мені хочуть повідомити?
	Рівень заклик - закликає до дії або передає якесь бажання.
	Рівень  відношення - висловлює ставлення до співрозмовника чи події, пов'язаної із ним.
	Рівень саморозкриття передає «Я» особи, що говорить - свідомо чи несвідомо, наприклад, інформацію про самоідентифікацію, мотиви, систему цінностей, емоції.

	Комунікативна модель фон Туна
	Комунікативна модель фон Туна
	“Яка красива сукня!”
	“Угу, красива”
	Відправник
	говорить на рівні “заклик”

	Отримувач
	чує на рівні “факти”


	Комунікативна модель фон Туна
	Відправник
	Ти сьогодні запізнився
	Звинувачення, приниження, осуд
	говорить на рівні “фактів”

	Отримувач
	чує на рівні “відношення”


	Комунікативна модель фон Туна
	“Я цілий день витратила на підготовку цієї презентації”
	“І що я маю зробити”
	Відправник
	Отримувач
	говорить на рівні “саморозкриття”
	чує на рівні “заклику”


	Комунікативна модель фон Туна
	Приклад:
	«Навіщо мені погоджуватися на явно програшний варіант?»
	Фактичний зміст: Пропозиція не відповідає очікуванням
	Саморозкриття: Невдоволеність, обурення, розчарування
	Ставлення: Неповага, знецінення (не варто моєї уваги)
	Заклик до дії: Запропонуйте кращий варіант


	Комунікативна модель фон Туна
	Питання для тренування моделі “4 сторони повідомлення”
	Що мені намагаються сказати? Це факт, заклик, ставлення чи відношення?
	Що я відчуваю в цей час - комфорт чи дискомфорт?
	Які емоції виникають у мене від почутого?
	Яке відношення до мене має почуте?
	Чому я так реагую?
	Як можна було б реагувати по-іншому?


	Зворотній зв'язок
	Зворотній зв'язок – це вербальні й невербальні повідомлення, які людина навмисно чи ненавмисно посилає у відповідь на повідомлення іншої людини.
	Серед видів зворотного зв'язку виділяють оціночний і безоціночний.
	Оціночний зворотній зв'язок – повідомлення своєї думки, свого ставлення до того, про що йде мова.
	Безоціночний зворотній зв'язок – не містить висловленого ставлення до обговорюваного питання. Використовується, коли один співрозмовник хоче більше довідатися про почуття людини або допомогти їй сформулювати думку з конкретного приводу, при цьому прямо не втручаючись у дії іншого співрозмовника.

	www.mediator.in.ua
	Асертивність
	Особисті кордони — це межа, яка відокремлює одну людину від іншої. Невидима грань, яку ми створюємо у спробах позначити різницю між власним внутрішнім світом і світом іншої людини. Особисті кордони потрібні для збереження цілісності особистості, вони визначають дозволеність у взаємодії з іншими людьми.
	Кордони бувають: 
	Соціальні 
	Фізичні
	Інтелектуальні й духовні
	Емоційні 


	Асертивна відмова
	Те що не заперечується, одного разу стане стандартом
	Слово “ні” – одне з найперших слів у лексиконі маленьких дітей, проте здатність сказати його в     дорослому житті перетворюється на справжній виклик. Ми боїмося відмовити через страх зіпсувати стосунки, почуття провини, тиск ззовні. Уміння сказати «ні» допомагає зберігати межі, залишатися впевненим у собі й уникати надмірного стресу. Асертивна відмова — це спосіб сказати «ні» з повагою як до себе, так і до інших, без агресії та самоприниження.
	Чому важливо вміти говорити «ні»:
	Захист особистих меж
	Збереження самоповаги
	Чесність у стосунках
	Ефективне управління часом

	Відео

	Відео: “Асертивна відмова”
	Асертивна відмова
	Асертивна відмова: як це робити правильно?
	Будьте чіткими та впевненими: Коли ви відмовляєте, говоріть прямо. Не варто використовувати двозначні фрази або виправдання.
	Не вибачайтеся надмірно: Важливо бути ввічливим, але не потрібно вибачатися без кінця за відмову. Просте «мені шкода, але ні» — цього достатньо.
	Поясніть причину (якщо це доречно): Коротке пояснення може допомогти іншим зрозуміти ваші межі.
	Пропонуйте альтернативи (якщо можливо): Це чудовий спосіб залишатися асертивним і доброзичливим.
	Практикуйте мовчання після відмови: Після того, як ви сказали «ні», важливо витримати паузу і не починати пояснювати чи виправдовуватись. Це показує вашу впевненість у рішенні.


	Корпоративні культури
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