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Конфлікти є невід є̓мною частиною життя, особливо у складних та ба-
гатогранних системах, таких як заклади охорони здоров я̓ (ЗОЗ). У ме-
дичній сфері конфлікти можуть виникати між пацієнтами і медичним 
персоналом, між членами команди або навіть між адміністрацією та 
співробітниками. Ефективний менеджмент конфліктів є критично важ-
ливим для забезпечення високої якості медичних послуг, підтримки 
здорової робочої атмосфери та задоволеності пацієнтів.

Таблиця 1 – Природа конфліктів у закладах охорони здоров я̓

Причини Фактори виникнення конфліктів

Комунікаційні 
проблеми

Непорозуміння між медичним персоналом 
і пацієнтами можуть призводити до розчарування 

та стресу
Різні 

цінності та 
переконання

Медичні працівники можуть мати різні погляди 
на лікування, що може призвести до незгоди

Стрес та 
емоційне 

напруження

Високі вимоги, терміни та емоційні ситуації 
можуть підвищувати рівень стресу, що ускладнює 

комунікацію

Обмежені 
ресурси

В умовах обмежених ресурсів, таких як час, гроші 
або обладнання, конкуренція за ресурси може 

викликати конфлікти
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Ефективний менеджмент конфліктів у ЗОЗ вимагає впровадження стра-
тегій, які сприятимуть їх вирішенню. Розглянемо ключові підходи:

1. Проактивна комунікація – передбачає створення відкритого кому-
нікаційного середовища, де всі учасники можуть вільно висловлювати 
свої думки, побоювання та пропозиції. Регулярні зустрічі, наради або 
групові обговорення допомагають виявляти проблеми ще на ранніх 
стадіях, що дозволяє оперативно реагувати на них і запобігати пере-
ростанню в конфлікт. Така комунікаційна модель сприяє формуванню 
довірливих відносин між членами команди та покращує загальний пси-
хологічний клімат у колективі.

Крім того, важливо активно залучати учасників до зворотного зв я̓зку, 
наприклад, через опитування або анонімні скриньки для пропозицій, 
щоб кожен міг висловитися, навіть якщо йому складно це зробити від-
крито. Організація тренінгів з комунікативних навичок, таких як ак-
тивне слухання, ненасильницька комунікація та вирішення конфліктів, 
також сприяє розвитку проактивної комунікації, роблячи її ефективним 
інструментом у запобіганні конфліктам в організації [1, с.1327-1330; 2, 
с. с.123-140].

2. Навчання навичкам вирішення конфліктів є важливим напрямком 
підтримки здорової робочої атмосфери. Працівники повинні мати чітке 
уявлення про те, як застосовувати стратегії, такі як активне слухання, 
емпатія та вміння вести переговори. Ці навички дозволяють ефективні-
ше взаємодіяти один з одним, швидше виявляти та вирішувати потен-
ційні конфлікти.

Розуміння емоційних станів колег і здатність поставити себе на їхнє 
місце допомагають уникнути непорозумінь та знизити напруження. 
Для досягнення найкращих результатів навчання повинно бути регу-
лярним і включати практичні вправи. Важливо, щоб тренінги містили 
реальні кейси та ситуації, з якими працівники можуть зіткнутися на ро-
бочому місці [3; 4].

3. Посередництво є ефективним методом вирішення конфліктів, осо-
бливо коли ситуація вийшла за межі, які можна врегулювати через без-
посереднє спілкування. Нейтральна третя сторона, посередник, може 
допомогти учасникам конфлікту розібратися в проблемі без емоційного 
тиску та знайти взаємовигідне рішення. Посередник не лише виступає 
в ролі «моста» між сторонами, але й забезпечує структуру та правила, 
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що дозволяють уникнути ескалації. Залучення посередника є корисним 
також тому, що він має спеціальні навички для збереження нейтралітету 
та об є̓ктивного погляду на ситуацію. Це дозволяє сторонам краще зро-
зуміти один одного, зменшити напруження та знайти компроміс, який 
задовольнить усіх учасників. Крім того, посередництво сприяє віднов-
ленню довіри та встановленню довготривалих позитивних взаємин, що 
є особливо важливим у робочих колективах або освітніх середовищах, 
де люди продовжують співпрацювати й після розв я̓зання конфлікту.

4. Визначення спільних цілей є важливим кроком для зниження напру-
женості в колективі та зміцнення командної роботи. Коли всі учасники 
конфлікту об є̓днані навколо загальної мети, як-от підвищення якості 
медичних послуг, це допомагає переорієнтувати їхню енергію з супере-
чок на конструктивну співпрацю. Спільні цілі дозволяють працівникам 
бачити в колегах партнерів, а не опонентів, що зменшує особисту на-
пругу та сприяє формуванню згуртованої команди. Зосереджуючись на 
досягненні високого рівня якості медичних послуг, учасники колективу 
краще усвідомлюють цінність взаємодопомоги та ефективної комуніка-
ції. Такий підхід дозволяє уникнути конфліктів, що можуть виникати 
через особисті інтереси, та створює середовище, де кожен відчуває свою 
відповідальність за спільний успіх.

5. Аналіз причин конфлікту є необхідним для глибокого розуміння си-
туації та запобігання подібним випадкам у майбутньому. Розгляд факто-
рів, що призвели до напруженості, допомагає виявити не лише поверх-
неві проблеми, а й глибинні, системні причини, які можуть періодично 
провокувати конфлікти. Це можуть бути організаційні недоліки, незро-
зумілі посадові обов я̓зки, нерівномірний розподіл ресурсів або нестача 
підтримки з боку керівництва. Важливо підходити до аналізу об є̓ктивно 
і систематично, залучаючи як безпосередніх учасників конфлікту, так 
6. і незалежних фахівців для отримання повної картини [4; 5, с. 18-21].

Отже, менеджмент конфліктів у ЗОЗ є важливою складовою для за-
безпечення ефективності роботи та високої якості медичних послуг. 
Розуміння природи конфліктів, впровадження проактивних стратегій 
комунікації та навчання навичкам вирішення конфліктів є ключовими 
елементами для створення позитивного середовища в ЗОЗ. Зрештою, 
ефективний менеджмент конфліктів сприяє не тільки покращенню ро-
боти медичних установ, але й забезпеченню задоволеності пацієнтів та 
медичного персоналу, що є основою успішної діяльності в сфері охоро-
ни здоров я̓.
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