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3.1. Теорія і практика управління конфліктом 
 
Управління соціальним конфліктом – це цілесп-

рямований осмислений вплив на: а) процес конфлікту з 
метою вирішення соціально значущих завдань і переве-
дення діяльності людей у раціональне русло; 
б) конфліктну поведінку соціальних суб’єктів із метою 
обмеження протиборства завдяки конструктивному діа-
логу. Управління конфліктом є можливим за наявності 
певних необхідних умов, до яких належать: 

– об’єктивне розуміння конфлікту як соціальної реаль-
ності; 

– визнання можливості активного впливу на конф-
лікт і перетворення його в чинник саморегуляції і само-
корекції; 

– наявність матеріальних, духовних і соціальних ре-
сурсів, а також правової основи управління, здібності 
суб’єктів до узгодження своїх позицій і інтересів, поглядів 
і орієнтацій. 

Система управління конфліктами має певну струк-
туру й охоплює основні елементи: діагностику і прогно-
зування конфліктів; їх попередження і профілактику; ре-
гулювання й оперативне вирішення конфліктів. 
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Принциповий підхід конфліктології до вирішення 
конфліктів передбачає умову: конфлікт може бути керо-
ваним, причому керованим так, що його результат мати-
ме конструктивний характер. До чинників «керованості» 
конфлікту належать: визнання суб’єктами конфлікт існу-
ючих розбіжностей, а також права сторін на свої позиції; 
спрямованість роботи з конфліктом на регулювання са-
мих проявів конфлікту, що передбачає відмову від марних 
спроб усунення причин. Конфлікт розглядається як неке-
рований за умов, якщо: одна або обидві сторони можуть 
бажати продовження конфлікту; емоційні відносини сто-
рін такі, що конструктивна взаємодія неможлива; конф-
лікт є «верхівкою айсбергу», і його вирішення не має зна-
чного впливу на глибоке антагоністичне коріння. 

Л. Крісберг вказує на три головні чинники, які роб-
лять конфлікти важко вирішуваними [307]: учасники роз-
глядають свої інтереси як взаємовиключні і сприймають 
конфлікт як боротьбу; відмінності в сприйнятті суті кон-
флікту пов’язані або з початковими розбіжностями в цін-
ностях сторін, або з різною інтерпретацією суті того, що 
відбувається; інституалізація конфлікту, яка його певним 
чином «консервує». 

Загальним поняттям фіналу конфлікту є поняття 
завершення конфлікту. Завершення конфлікту – це при-
пинення його існування в будь-якій формі. До основних 
форм завершення конфлікту належать: згасання, усунен-
ня, переростання в інший конфлікт і вирішення. 

Згасання – тимчасове припинення протидії при збе-
реженні основних ознак конфлікту: суперечності та на-
пружених відносин. До причин згасання належать: ви-
снаження ресурсів обох сторін; втрата мотиву до бороть-
би; переорієнтація мотиву. 

Усунення – дія на конфлікт, у результаті якої лікві-
довуються його основні компоненти. До способів усунен-
ня належать: вилучення з конфлікту одного з суб’єктів; 
виключення взаємодії суб’єктів на тривалий час; усунен-
ня об’єкта; усунення дефіциту об’єкта. 
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Переростання в інший конфлікт – стан, при якому у 
відносинах сторін виникає нова, значуща суперечність. 

Вирішення – це спільна діяльність суб’єктів конфлік-
ту, спрямована на припинення протидії і вирішення про-
блеми, яка призвела до зіткнення. Вирішення конфлікту 
передбачає активність обох сторін щодо зміни умов взає-
модії й усунення причин конфлікту. 

Основним критерієм вирішення конфлікту є ступінь 
задоволеності сторін результатом. У цьому контексті ре-
зультатом конфлікту є підсумки і наслідки боротьби з 
погляду сторін в одній із форм, а саме: 

– усунення однієї або обох сторін;  
– припинення конфлікту; 
– перемоги однієї із сторін; 
– розподілу об’єкта конфлікту; 
– згоди про правила сумісного використання об’єкта; 
– рівнозначна компенсація однієї із сторін за оволо-

діння об’єктом іншої; 
– відмова обох сторін від посягань; 
– альтернативне визначення таких об’єктів, які за-

довольняють інтереси обох сторін. 
Вирішення конфлікту – багаторівневий процес, що 

здійснюється за алгоритмом із певними етапами: аналі-
тичний етап охоплює збір і оцінку інформації стосовно 
об’єкта конфлікту та опонентів; формування власної по-
зиції; визначення причин і безпосереднього приводу 
конфлікту; вивчення соціального середовища; проведен-
ня вторинної рефлексії; етап прогнозування з кількома 
варіантами вирішення: найбільш сприятливий; найменш 
сприятливий; а також результат простого припинення 
дії; етап реалізації наміченого плану; корекція плану; кон-
троль ефективності дій; оцінка результатів конфлікту. 

Існують певні умови і чинники, які сприяють конс-
труктивному вирішенню конфлікту. До умов належать: 
припинення конфліктної взаємодії; пошук спільних або 
навіть загальних точок зіткнення (карта конфлікту); 
зниження інтенсивності негативних емоцій; усунення 
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«образу ворога» (у себе, в опонента); об’єктивний погляд 
на проблему; врахування статусів один одного; вибір оп-
тимальної стратегії вирішення. Чинники охоплюють: час 
(зменшення часу призводить до збільшення ймовірності 
вибору агресивної поведінки); третю сторону (участь 
третіх осіб, які прагнуть урегулювати конфлікт, допома-
гають у спокійнішому його протіканні та швидкому вирі-
шенні); своєчасність (чим раніше сторони приступають 
до врегулювання, тим ліпше); рівновагу сил (якщо сторо-
ни приблизно рівні, у них немає іншого вибору, окрім по-
шуку компромісу); досвід (наявність досвіду у вирішенні 
конфлікту хоча б в однієї із сторін зумовлює пришвид-
шення його вирішення); відносини (хороші відносини 
сторін до конфлікту прискорюють його вирішення). 

Отже, конфлікт вважається завершеним у випадку за-
доволення усвідомлених інтересів обох суб’єктів конфлікту. 

 
 
 

3.2. Стратегії протидії і вирішення конфлікту 
 
Конфліктологічна практика доводить, що під час 

виникнення конфліктної ситуації існує декілька видів 
протидії, які відрізняються спрямованістю дій учасників 
конфлікту. 

– «зближення – уникнення», коли одна з протиборчих 
сторін наступає, а інша уникає зіткнення; 

– «зближення – зближення», коли обидві сторони на-
ступають, прагнучи сутички; 

– «уникнення – уникнення», коли опоненти прагнуть 
зменшити зону взаємних контактів, уникаючи зіткнень 
один з одним.  

Поряд із цим виокремлюють чотири основні стра-
тегії протидії. Наступальна стратегія ведеться в одній 
із двох форм: нападу або витіснення. Так, якщо звернути-
ся до торгівельного суперництва двох сторін, то заборона 
на імпорт іноземних товарів можна розцінювати як акт 
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нападу, а завоювання традиційних ринків збуту завдяки 
підвищенню конкурентоспроможності товарів – акт виті-
снення. Оборонна стратегія може здійснюватися або в 
пасивній (опір діям супротивника) або активній (контр-
наступ) формах. Ця відмінність легко виявляється в дис-
кусії, в якій один з опонентів вважає за краще виправдо-
вуватися, а інший – наносити контрудари супротивнико-
ві. Друга тактика виявляється, як правило, ефективні-
шою. Не випадково кажуть: кращим способом оборони є 
напад. Стратегія ухилення застосовується найчастіше 
для того, щоб не піддатися на провокуючі обставини для 
зіткнення з ним. Відомо, що два великі полководці – Ган-
нібал і Наполеон – зазнали поразки від супротивників, які 
уміло скористалися саме стратегією ухилення. Під час за-
стосування стратегії відступу важливо вести організо-
вані дії, берегти сили і шанси, не допустити поразки і, як 
наслідок, беззастережної капітуляції.  

Існують й інші стратегії протидії. Стратегія заборо-
ни демонструється, наприклад, суддею, який зупиняє об-
винувача і захисника в їх зайвій емоційній дискусії. 
Стратегію активного втручання здійснювали спільно 
країни-члени ООН відносно військового конфлікту між 
Іраком і Кувейтом. Під час стратегії вичікування третя 
сторона чекає настання такого моменту конфлікту, за 
якого включення в нього виявиться найбільш прийнят-
ним для досягнення мети. Цей момент найчастіше 
пов’язаний із повним взаємним виснаженням супротив-
ників і можливістю диктувати їм свої умови.  

Існує безліч методів ефективної протидії, однак 
розрізняють три основні групи: загальні методи, методи 
наступу, методи оборони. До загальних методів, які засто-
совують і під час нападу, і під час оборони, належать: 

– метод навмисних втрат – у боротьбі потрібно бути 
готовим жертвувати «малим», щоб узяти верх у «великому»; 

– метод несподіваної дії – захоплювати супротивни-
ка зненацька або діяти несподівано для нього – половина 
успіху; 
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– метод введення в оману ґрунтується на дезінфор-
мації щодо власних дій і намірів і широко застосовується у 
всіх видах протидії; 

– метод інформаційного попередження – коли важ-
ливо, щоб протилежна сторона була, добре інформована 
про наміри і дії опонентів, що дозволяє раціонально бо-
ротися з обізнаним супротивником; 

– метод заманювання в пастку належить до найпо-
пулярніших не тільки на полюванні, але і в протидії, що 
передбачає спокусу суперника видимістю легкої перемо-
ги та ін.; 

– метод камуфляжу застосовується з метою ство-
рення негативного образу супротивника і одночасно об-
лагороджування власних намірів і дій; 

– метод слабкої ланки передбачає нанесення удару 
по найслабших місцях супротивника; 

– метод погроз ґрунтується на демонстрації можли-
вості нанесення супротивнику удару, яка буває реальною 
або уявною.  

До групи методів наступу належать: 
– метод концентрації сил, який застосовується, як 

правило, для отримання чисельної переваги над супроти-
вником або нанесення йому удару у вирішальний момент; 

– метод «ахіллесової п’яти», який полягає в тому, що 
рівень майстерності в боротьбі визначається умінням па-
ралізувати головний центр супротивника; 

– метод випереджаючого удару ґрунтується на ви-
передженні супротивника; 

– метод раптового удару спрямований на швидку 
дезорганізацію супротивника, що змушує останнього бо-
ротися на невигідних для нього умовах; 

– метод «затягування» передбачає продумане ухи-
лення від вирішального зіткнення з супротивником, уни-
кнення й уповільнення атакуючих дій із метою психоло-
гічного і фізичного «виснаження» протиборчої сторони; 

– метод провокацій широко застосовується у всіх 
видах протидії. Із провокацій починалися обидві світові 
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війни і багато військових конфліктів регіонального і ло-
кального масштабу. 

Наступальні методи можуть з успіхом застосовува-
тися і в оборонних цілях: 

– метод «відсіків», назва якого пов’язана з системою 
приміщень на кораблі, які розділяються перегородками 
так, щоб пробоїна в одному відсіку не спричинила затоп-
лення інших; 

– метод «бумеранга» пов’язаний із раптовим повер-
ненням сили супротивника проти нього самого і застосо-
вується найчастіше у словесній полеміці. 

Однією з головних теоретико-прикладних складових 
теорії конфлікту є визначення стратегії вирішення конф-
лікту. Стратегії вирішення конфлікту – це основні на-
прями дії опонентів щодо виходу з конфлікту, в які закла-
дені загальні установки й орієнтації на результат конфлік-
ту. Формально-логічний зміст таких орієнтацій зводиться 
до чотирьох основних варіантів: односторонній виграш; 
односторонній програш; взаємний програш; взаємний ви-
граш. Варіанти конкретизують у формулах: виграш–про-
граш; програш–виграш; програш–програш; виграш–виграш. 

Аналіз стратегій вирішення конфлікту передбачає 
врахування соціально-психологічних чинників: особисті-
сних якостей суб’єктів конфлікту, їх мислення, досвіду, 
характеру, темпераменту; інформації, яку мають у своєму 
розпорядженні суб’єкти про себе і свого суперника; інших 
суб’єктів соціальної взаємодії, які є в зоні конфлікту; зміс-
ту предмета конфлікту, образу конфліктної ситуації, а та-
кож мотивів суб’єктів. 

Кеннет У. Томас і Ральф Х. Кілмен [311] узагальнили 
та інтерпретували основні стратегії поведінки опоне-
нтів у конфліктній ситуації: співпрацю, суперництво, 
уникнення, пристосування та компроміс. Проаналізуємо 
кожну з цих поведінкових стратегій. 

Співпраця (співробітництво) спрямована на таку реа-
лізацію учасниками конфлікту спільних інтересів, яка 
влаштовує обидві сторони (виграш–виграш). Стратегію 
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співробітництва можна застосовувати, якщо, відстоюючи 
власні інтереси, одна сторона конфлікту змушена брати до 
уваги потреби і бажання іншої. Мета її застосування – роз-
робка довгострокового взаємовигідного рішення. Ця стра-
тегія вимагає уміння пояснювати свої бажання, вислухову-
вати один одного, стримувати свої емоції. Відсутність од-
ного з цих чинників робить її неефективною. Цю стратегію 
доцільно використовувати в таких конфліктних ситуаціях: 

– проблема, що спричинила розбіжності, є важливою 
для обох конфліктуючих сторін, кожна з яких не має на-
міру відхилитися від її спільного вирішення; 

– конфліктуючі сторони мають приблизно однако-
вий ранг або їх не цікавить різниця у положенні; 

– сторони на рівноправній основі готові обговорити 
дискусійні питання для того, щоб дійти взаємовигідного 
рішення значущої для них проблеми; 

– вирішуючи конфлікт, сторони діють як партнери і 
довіряють одна одній, зважають на потреби, побоювання 
і переваги опонентів. 

Основоположна сутність цієї стратегії: «Конфлікт 
буде вирішений, і всі будуть у виграші». 

Суперництво (конфронтація, конкуренція) орієнто-
ване на те, щоб, діючи активно, добиватися власних інте-
ресів у збиток супернику (виграш–програш). Для застосу-
вання цієї стратегії в обов’язковому порядку повинні бути 
певні передумови: 

– проблема має важливе значення для індивіда і во-
лодіє достатньою силою (влада, зв’язки, авторитет) для 
вирішення на свою користь; 

– суб’єкт конфлікту впевнений, що його варіант ви-
рішення проблеми безпрограшний; 

– досягнення мети ставиться на противагу дружбі, 
товариству; 

– суб’єкт конфлікту обирає вигідну позицію, яку мо-
же використовувати у власних інтересах; 

– суб’єкт конфлікту в цей момент позбавлений іншого 
варіанту дії або діє рішуче для захисту своїх інтересів. 
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Розглядаючи соціально-психологічні особливості ці-
єї стратегії, необхідно зважати на те, що вона має свої 
специфічні прояви на поведінковому рівні, які виража-
ються в таких поведінкових формах: 

– використання переважно примусових, силових мето-
дів впливу при обмеженому застосуванні виховних засобів, 
які в певних умовах можуть виявитися малоефективними;  

– застосування жорсткого, наказового стилю спілку-
вання, розрахованого на беззаперечне підпорядкування 
однієї сторони конфлікту іншій; 

– використання принципу «батога і медяника», який 
на практиці найчастіше застосовується у вигляді поєд-
нання засобів покарання для недобросовісних і заохочен-
ня – для старанних працівників. 

Однак цей стиль не варто застосовувати в особистих 
стосунках, оскільки він може викликати відчуття відчужен-
ня і ворожості. Стратегія суперництва не спрацьовує і в си-
туації, коли суб’єкт не має достатньої влади, а його погляд 
щодо певного питання не збігається з точкою зору керівни-
ка. Вона до снаги сильним і владним людям. Конфронтація в 
конфлікті може бути емоційною (крик, погрози, звинува-
чення) та інтелектуальною (інформованість, незаперечні 
аргументи, тиск авторитетом).  

Основоположна сутність цієї стратегії: «Той правий, 
у кого більше прав». 

Ухилення (ігнорування, відхід, уникнення) характери-
зується відсутністю в одного із суб’єктів конфлікту ба-
жання співпрацювати з ким-небудь і докласти зусиль для 
вирішення інтересів своїх і суперника (програш–програш). 
Стратегія ухилення від конфлікту – вельми популярний 
спосіб поведінки в конфліктній ситуації. Її суть полягає в 
ігноруванні конфліктної ситуації, відмові від визнання її 
існування, полишенні «сцени конфлікту» шляхом фізич-
ного або психологічного самоусунення. Застосування цієї 
стратегії означає, що людина, яка опинилася в конфлікт-
ній ситуації, вважає за краще не робити жодних констру-
ктивних кроків з її вирішення або зміни. 
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Позитивні аспекти стратегії ігнорування полягають в 
тому, що вона швидко виконувана, оскільки не вимагає ні 
інтелектуальних, ні матеріальних затрат; дає змогу відтер-
мінувати конфлікт або навіть запобігти йому, зміст якого є 
неістотним із погляду стратегічної мети суб’єкта. До нега-
тивних наслідків цієї стратегії належить передовсім те, що, 
за певних умов, вона може призвести до ескалації конфлік-
ту, оскільки причина, яка його викликала, стратегією ігно-
рування не долається, а тільки консервується.  

Найбільшого ефекту стратегія досягає за таких умов: 
– проблема, яка викликала зіткнення, є неістотною;  
– предмет конфлікту не заслуговує затрат часу і сил; 
– зіткнення необхідно відтермінувати, щоб виграти 

час, докладніше проаналізувати ситуацію, зібратися з си-
лами, одержати підтримку; 

– учасники конфлікту відчувають свою неправоту; 
– опонент має вищий соціальний статус, володіє 

значною вольовою енергією; 
– зіткнення відбувається між рівними або близьки-

ми за рангом суб’єктами, які свідомо уникають усклад-
нень у своїх взаєминах. 

Ухилення найчастіше характерне інтелігентним і 
боязким людям. Уникаючи загострення, така людина 
просто здається без бою. У сценарії такого конфлікту ін-
тереси однієї сторони будуть повністю задоволені, а іншої – 
повністю проігноровані. Основоположна сутність цієї 
стратегії: «Кращий спосіб перемогти в суперечці – не всту-
пати у суперечку». 

Пристосування (поступка) – прагнення уникнути 
конфлікту внаслідок невпевненості в собі або відсутності 
часу і сил, щоб відстоювати свої інтереси (програш–
виграш). Суть стратегії пристосування полягає в тому, що 
суб’єкт діє спільно з іншою стороною, але водночас не 
намагається відстоювати власні інтереси з метою згла-
джування взаємних непорозумінь, поліпшення соціально-
психологічного клімату і відновлення нормальної робочої 
атмосфери.  
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Стратегію пристосування доцільно застосовувати в 
тому випадку, якщо: 

– суб’єкт конфлікту не впевнений у собі настільки, 
щоб відстоювати свої інтереси; 

– у конфліктному протистоянні немає особливої вигоди; 
– недостатньо часу і сил, щоб відстоювати свої інтереси; 
– важливіше відновити спокій або зберегти мир, аніж 

вирішити конфлікт;  
– необхідний новий тактичний крок на шляху до дося-

гнення вагомої мети. 
Ця стратегія найефективніша у випадку, коли ре-

зультат вирішення проблеми надзвичайно важливий для 
однієї сторони і не дуже вагомий для іншої, або коли один 
опонент жертвує власними інтересами на користь іншого. 
Основоположна сутність цієї стратегії: «Краще поганий 
мир, ніж хороша війна». 

Поряд з іншими достатньо надійним і ефективним ме-
тодом урегулювання конфлікту є стратегія компромісу, яка 
може стати найбільш надійною основою довготривалої спів-
праці опонентів. Компроміс – технологія взаємних поступок, 
взаємовигідної операції, метою якої є створення умов для 
хоча б часткового задоволення інтересів протиборчих сторін 
(програш–виграш, виграш–програш). Для успішної реалізації 
цього методу необхідний певний комплекс сприятливих 
умов: готовність обох сторін до реалізації своїх цілей шляхом 
взаємних поступок за принципом «виграш–виграш» або 
«віддай–отримуй»; повна неможливість вирішення конфлік-
ту силовим методом або способом уникнення. Стратегію 
компромісу доцільно застосовувати у випадку, якщо: 

– суб’єкти конфлікту добре поінформовані про його 
причини і розвиток, щоб оцінювати всі «за» і «проти» вла-
сних інтересів; 

– різні за рангом учасники конфлікту, маючи різні 
інтереси, усвідомлюють необхідність змиритися із станом 
справ і розстановкою сил; 

– обидві сторони мають однакові аргументи і владу, 
проблема не дуже важлива, недостатньо часу для вироб-
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лення інших рішень; водночас ліпше одержати щось, ніж 
втратити все; 

– інші стилі поведінки в цьому конфлікті не дають 
ефекту. 

Основоположна сутність цієї стратегії: «Чим більша 
суперечка, тим більше втрачають у ній обидві сторони». 

Отже, у соціальній конфліктології використовують 
п’ять основних стратегій вирішення конфлікту: співпра-
ця, суперництво, пристосування, відхід і компроміс, кожна 
з яких має свої тактики застосування. 

 
 
 
 

3.3. Тактики вирішення конфлікту 
 
Стратегії і тактики розрізняються за ступенем уза-

гальнення. Якщо стратегія – це набір глобальних цілей, то 
тактика – засоби досягнення цієї мети. Одна і та ж такти-
ка може застосовуватися в межах різних стратегій. Так, 
наприклад, загроза, що звичайно розглядається як де-
структивна і недоброзичлива тактика, може бути викори-
стана у разі неготовності або нездатності однієї із сторін 
поступатися далі певних меж. 

Існують такі, найбільш часто вживані тактики по-
ведінки в конфлікті або як їх ще називають, тактики дії: 

– раціональне переконання – використання фактів і 
логіки для підтвердження своєї позиції і переконання 
опонента; 

– тиск – вимоги, накази, погрози («Якщо Ви не зроби-
те цього, то я покараю Вас»);  

– апеляція до влади, санкції – використання стягнень 
і винагород; 

– доброзичливе звернення, «прогладжування» – ство-
рення в опонента уявлення про наявність у нього прива-
бливих якостей; 

– коаліційна – прохання про підтримку, союз; 
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– маніпулятивна – застосування прийомів введення 
учасників конфлікту в стан хвилювання, певної заплута-
ності, створення ефекту несподіванки та ін.; 

– укладення угод – взаємний обмін благами, обіцянками 
(«Якщо Ви так поступите, то я нагороджу Вас»).  

За сприйняттям тактики можуть бути: «м’якими», 
наслідки застосування яких для опонента приємні (на-
приклад, доброзичливість, раціональне переконання) або 
«жорсткими» – тактика, яка викликає неприємні наслідки 
для опонента (наприклад, тиск, погрози).  

Розрізняють також тактики безпосередньої дії (пові-
домлення про суть справи у формі вимоги, прохання) та 
опосередкованої (непряме доброзичливе звернення). Крім 
того, виокремлюють раціональні (наприклад, раціональне 
переконання, аргументування) та ірраціональні (тиск, 
афект, «погладжування» та ін.) тактики. 

Отже, кожній стратегії завершення конфлікту хара-
ктерні конкретні тактики, і від того, наскільки вони від-
повідають вибраній стратегії, безпосередньо залежить 
успіх його вирішення. 

 
 
 

3.4. Алгоритм управління конфліктом 
 

Досвід діяльності з управління конфліктами тре-
тьою стороною може бути узагальнений у певний алго-
ритм – систему «17 кроків» (за А. Анцуповим). Пропоно-
вана послідовність дій може уточнюватися відповідно до 
особливостей ситуації [2]. 

1-й крок. Представити загальну картину конфлікту і 
визначити її суть, відповідно до аналізу наявної інформа-
ції. Оцінити позиції та приховані інтереси обох сторін. 

2-й крок. Поспілкуватись з опонентом, позиція якого 
на цей момент здається вам більш виправданою, отрима-
ти його пояснення причин конфлікту, мети і побоювання. 
Визначити його думку про основні інтереси і побоювання 
другого опонента. 
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3-й крок. Обговорити аналогічні питання (2-й крок) з 
другим опонентом. 

4-й крок. Отримати інформацію про причини і харак-
тер конфлікту в друзів першого опонента, які здатні на-
дати об’єктивнішу інформацію про інтереси і побоювання 
свого товариша. Пізніше вони ж можуть допомогти у ви-
рішенні конфлікту. 

5-й крок. Обговорити причини, характер і спосіб уре-
гулювання конфлікту з друзями другого опонента.  

6-й крок. Обговорити причини, способи урегулюван-
ня конфліктів і перспективи з неформальними лідерами 
колективу. 

7-й крок. За необхідності обговорити проблему з ке-
рівниками обох опонентів. 

8-й крок. Визначити для себе головну причину кон-
флікту й уявити, що в конфлікті беруть участь не ці конк-
ретні учасники, а абстрактні люди. 

9-й крок. Визначити підсвідомі мотиви, приховані за 
зовнішніми приводами. Точно зрозуміти прихований 
зміст конфлікту. 

10-й крок. Визначити в чому кожний з опонентів 
правий, а в чому – ні. Підтримати в чому вони мають ра-
цію, і вказати на слабкі місця у позиції кожного.  

11-й крок. Оцінити найліпший, найгірший і найбільш 
імовірний варіанти розвитку подій. Визначити, чи мож-
ливо, щоб сторони самі дійшли компромісу. 

12-й крок. Оцінити можливі приховані, відстрочені 
та перспективні наслідки вашого втручання в конфлікт, 
щоб не перетворитися на ворога одного з опонентів. 

13-й крок. Продумати і розробити програму-мак-
симум. Підготувати 3–4 варіанти пропозицій опонентам 
спільних дій із реалізації цієї програми. 

14-й крок. Продумати і розробити програму-мінімум. 
Підготувати 3–4 варіанти пропозицій опонентам спільних 
дій із реалізації цієї програми. 

15-й крок. Обговорити обидві програми з друзями 
кожного з опонентів, неформальними лідерами, за необ-
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хідності – з керівниками. Внести корекцію в плани зага-
льних дій. 

16-й крок. Спробувати вирішити конфлікт, коректу-
ючи не тільки тактику, але і стратегію дій з урахуванням 
конкретної ситуації. Активно залучати друзів, неформа-
льних лідерів, за необхідності – керівників, із вирішенням 
конфліктів з їхньою участю. 

17-й крок. Узагальнити позитивний і негативний до-
свід, отриманий у результаті втручання в цей конфлікт. 

Цей алгоритм може бути успішно застосований до 
всіх видів соціальних конфліктів, і особливо управлінсь-
ких та організаційно-трудових. 

 
 
 
Висновки 
 
1. Управління соціальним конфліктом – це цілесп-

рямований осмислений вплив на процес конфлікту з ме-
тою вирішення соціально значущих завдань і переведен-
ня діяльності людей у раціональне русло; на конфліктну 
поведінку соціальних суб’єктів із метою обмеження про-
тиборства конструктивним діалогом. 

2. Універсальною реакцією людини на виниклі супе-
речності є прагнення до подолання дисгармонії, яке здій-
снюється шляхом вибору певної моделі або стратегії по-
ведінки у конфлікті.  

3. Основними стратегіями поведінки опонентів у 
конфліктній ситуації є співпраця, суперництво, уникнен-
ня, пристосування та компроміс.  

4. Стратегії поведінки у конфлікті реалізуються засоба-
ми конкретних тактик: раціонального переконання, тиску, 
апеляції до влади, санкцій, доброзичливого звернення, коа-
ліційної, маніпулятивної, укладення угод та інших. 

5. Алгоритм управління конфліктом охоплює певні 
«кроки», в основі яких є певна стратегія і тактика вирі-
шення конфлікту. 


