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D. O. Bihunov. Psychological analysis of conflict communicative situ-
ations. The article deals with the notions of effective and ineffective com-
munication. Considering two approaches to the analysis of communicative 
conflicts: purely psychological and psycholinguistic, the types of barriers 
to communication that interfere with successful communication are given.

Describing unsuccessful communicative behaviour, an attempt was 
made to differenciate the concepts of communicative discomfort, communi-
cative failure, and communicative conflict.

Besides, the main sources of communicative discomfort, communicative 
failure and communicative conflict were named and analyzed, as well as the 
typology of conflict situations was presented and considered. It was also 
noted that a communicative conflict can involve communicative discomfort, 
communicative failure, and communicative glitch, and it will necessarily 
imply a sense of cognitive dissonance with communication partners.

Furthermore, it was pointed out that the situation of communicative 
conflict in everyday life is natural, since any communicative situation is 
potentially conflictual due to the fact that communication partners are 
characterized by different personal qualities and properties. Therefore, no 
matter how the communicants are eager to communicate with one another, 
they will still have individual ideas about the world, which often interfere 
with communication partners to achieve mutual understanding. Also the 
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amount of actual information, status, power of influence, which is carried 
out on others, communicative role that is performed in the process of 
communication, etc. are found among the differences. 

Key words: effective communication, ineffective communication, bar
riers to communication, communicative discomfort, communicative failure, 
communicative conflict, communication partners, mutual understanding.

Д. О. Бігунов. Психологічний аналіз конфліктних комунікативних 
ситуацій. У статті розглянуто поняття успішної та неуспішної комуні-
кації. Виокремлено два підходи до аналізу комунікативних конфліктів: 
суто психологічний і психолінгвістичний, наведено види бар’єрів спіл-
кування, що заважають успішній комунікації. 

Описуючи неуспішну комунікативну поведінку, було здійснено 
спробу розмежування понять комунікативного дискомфорту, комуні-
кативної невдачі та комунікативного конфлікту. 

Крім того, було названо і проаналізовано основні джерела комуні-
кативного дискомфорту, комунікативної невдачі та комунікативного 
конфлікту, а також наведено і розглянуто типологію конфліктних си-
туацій. Було зазначено, що комунікативний конфлікт може вміщувати 
комунікативний дискомфорт, комунікативну невдачу та комунікатив-
ний збій, а також обов’язково передбачатиме відчуття стану когнітив-
ного дисонансу партнерами по спілкуванню.

Крім того, було вказано, що ситуація комунікативного конфлікту 
в повсякденному житті є природною, оскільки будь-яка комунікативна 
ситуація потенційно є конфліктною в силу того, що партнери по спіл-
куванню характеризуються різними особистісними якостями та влас-
тивостями. Тому яким би способом комуніканти не прагнули спілкува-
тися один з одним, вони все одно матимуть індивідуальні уявлення про 
світ, які нерідко заважають партнерам по комунікації досягти взаємо-
розуміння. Також можуть відрізнятися кількість актуальної інформа-
ції, статус, сила впливу, який здійснюється на інших, комунікативна 
роль, яка виконується у процесі спілкування, тощо.

Ключові слова: успішна комунікація, неуспішна комунікація, ба
р’єри спілкування, комунікативний дискомфорт, комунікативна невда-
ча, комунікативний конфлікт, партнери по спілкуванню, взаєморозу-
міння.

Постановка проблеми. Комунікативна поведінка людини 
визначається соціальними (економічними і політичними) чин-
никами, які, у свою чергу, впливають на психологічний стан 
особистості й на мовну свідомість комуніканта. Опис чинників, 
що обумовлюють мовленнєву поведінку особистості в зоні кон-
флікту, дослідження лінгвістичної, соціальної та психологічної 
природи мовленнєвого конфлікту належать до пріоритетного і 
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перспективного напрямку різних галузей знань і знаходиться на 
початковій стадії вивчення. Незважаючи на всю широту і розма-
їття досліджень ефективної комунікативної поведінки, ця про-
блема не отримала повного висвітлення. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Комунікативні 
конфлікти виникають, як правило, внаслідок нерозуміння учас-
никами спілкування один одного [6, с. 27]. Оскільки психолінг-
вістичні процеси вербалізації і розуміння є найважливішими 
компонентами комунікативного акту, а комунікативні непо-
розуміння пов’язані з певними неузгодженнями в актуалізації 
даних психолінгвістичних процесів, розглянемо два підходи до 
аналізу комунікативних конфліктів: суто психологічний і пси-
холінгвістичний.

У парадигмі психологічного підходу В. Ю. Питюков називає 
три види бар’єрів спілкування, що заважають успішній комуні-
кації.

1. Фізичні бар’єри, що виникають за умов порушення меж 
особистісного простору, розміри якого становлять понад 60 сан-
тиметрів (для різних соціокультур ця відстань дещо варіюється). 
Надмірно близьке розташування комунікантів один до одного 
сприймається як виклик, посягання на особисті інтереси, що або 
дратує, або пригнічує.

2. Соціальні бар’єри спілкування, що залежать від тієї со-
ціальної ролі, яку людина виконує, що значною мірою визначає 
стиль і характер її взаємодії з іншими суб’єктами.

3. Термінологічні бар’єри, що полягають у надмірному ви-
користанні людиною спеціальних термінів і слів іноземного по-
ходження, значення яких незрозумілі як співрозмовникам, так і 
їй самій [12, с. 53–54].

Е. Шостром виокремлює такі помилки в комунікації, які до-
сить часто призводять до комунікативних конфліктів: неадек-
ватні очікування; помилки у прийомі повідомлення; нейтраліза-
ція (або необ’єктивізація) передачі сприятливого для нас повідо-
млення (наприклад, нейтралізація компліменту); необхідність 
давати відповідь таким чином, щоб задовольнити очікування 
партнера по комунікації, хоча адресат заздалегідь розумітиме, 
що ця відповідь не відповідатиме реальності [18, с. 55].

У межах психолінгвістичного підходу Л. І. Шрагіна як дже-
рела комунікативних конфліктів зазначає неузгодженість цін-
нісних орієнтацій, моральних норм, поглядів, переконань; неу-
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згодженість індивідуальних очікувань і позицій; неузгодженість 
у розумінні, інтерпретації інформації; неузгодженість цілей, за-
собів і методів діяльності [19].

Отже, завданнями нашої статті є:
1) проаналізувати проблеми та помилки, що призводять до 

конфліктних комунікативних ситуацій;
2) дослідити і диференціювати поняття комунікативного 

дискомфорту, комунікативної невдачі та комунікативного конф
лікту.

Виклад основного матеріалу. Перш ніж характеризувати 
конфліктну ситуацію спілкування, слід визначити саме понят-
тя «вдалої», або «успішної», комунікації. Ми виходитимемо з 
того, що успішна комунікативна ситуація розвиватиметься й 
експлікуватиметься за сприятливим для всіх учасників діалогіч-
ним сценарієм за умов дотримання ними встановлених у соціумі 
правил діалогічної взаємодії, що дає змогу комунікантам реалі-
зувати свої комунікативні наміри й очікування. Якщо ж кому-
нікант обиратиме помилкову лінію поведінки і це призводитиме 
до виникнення комунікативних конфліктів, то спілкування від-
хилятиметься від ідеальної схеми, наміри комунікантів утрача-
тимуть взаємоузгодження, і якщо їм не вдасться нейтралізувати 
негативний вплив своїх дій на перебіг комунікативного акту, то 
останній може закінчитися повною або частковою невдачею.

Описуючи неуспішну комунікативну поведінку, доцільно 
розмежовувати поняття комунікативного дискомфорту, кому-
нікативної невдачі та комунікативного конфлікту.

Комунікативний дискомфорт виникає, як правило, у про-
цесі природного діалогічного спілкування та в науковій літера-
турі отримав різні назви: комунікативний збій, комунікативний 
провал, комунікативне непорозуміння, комунікативна невдача 
тощо. Під комунікативним збоєм (термін О.  В.  Падучевої), за-
звичай, розуміється виникнення у висловлюванні, що сприйма-
ється адресатом, зовсім «іншого смислу», який не передбачався 
адресантом, причиною чого нерідко є використання учасниками 
комунікації різного набору кодів і скриптів для передачі й отри-
мання інформації. Як зазначає Н. Л. Шубіна, «комунікативний 
збій слід відрізняти від комунікативного дефекту (помилки), 
зумовленої незнанням правил комунікації, відсутністю мовлен-
нєвої компетенції або недостатньою культурою володіння рід-
ною мовою» [20, с. 15]. На нашу думку, комунікативний збій і 
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комунікативний дефект є досить близькими за змістом поняття-
ми, й одне часто зумовлює інше: незнання правил комунікації 
або некомпетентність одного з учасників визначає вибір такого 
коду для передачі або одержання інформації, який недостатньою 
мірою відповідає ситуації спілкування, провокує неадекватну 
інтерпретацію висловлювання (поява «інших» смислів), що, у 
свою чергу, також може призвести до комунікативного збою.

Помилки в ідентифікації комунікативного акту Є. В. Клюєв  
називає комунікативною невдачею [5, с. 56]. Як і Є. В. Клюєв, 
Т. В. Шмельова використовує термін «комунікативна невдача», 
звертаючи увагу, перш за все, на небажання досягти «співавтор-
ства» партнерами по комунікації, їх неузгоджені дії стосовно 
один одного в діалозі [17, с.  170–171]. Термін «комунікативна 
невдача» також вживає і В. В. Красних, трактуючи його як пов
не нерозуміння, водночас «комунікативний збій» пояснюється 
автором як часткове нерозуміння [7, с. 95].

Комунікативна ситуація тією чи іншою мірою є дискомфорт-
ною, якщо вона складається так, що у ній експлікуються харак-
теристики, які ускладнюють (але зовсім не обов’язково роблять 
неможливою реалізацію тих чи інших комунікативних намірів 
і / або очікувань учасників цієї ситуації [15, с. 67]. Комунікатив-
ний дискомфорт може відчуватися одним або всіма учасниками 
спілкування, наприклад, коли хтось із комунікантів робить дії 
або допускає висловлювання, які не відповідають очікуванням 
партнера (чи партнерів) по діалогу.

Також Є. М. Мартинова під комунікативним дискомфортом 
розуміє особливий негативний інтенційний стан («незручність», 
«конфуз», «розгубленість» тощо), який виникає в парадигмі не-
успішної або квазіуспішної комунікації [8, с. 3]. Причиною ко-
мунікативного дискомфорту може бути наявність певних дис-
тракторів, що заважають комунікантам досягти стратегічної або 
практичної мети у взаємодії.

Л. П. Семененко запропонував таку типологію комунікатив-
ного дискомфорту, виходячи з того, що причинами «відхилення» 
комунікації від ідеальної форми можуть бути як кожен із компо-
нентів мовленнєвої інтеракції, так і досить різні їх комбінації. 
На його думку, комунікативний комфорт може зумовлюватись: 
1) особистістю адресанта; 2) особистістю адресата; 3) умовами 
спілкування; 4) змістом тексту; 5) особливостями вербалізації 
та розумінням партнерами один одного; 6) зовсім різними кому-
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нікативними цілями учасників спілкування; 7) зовсім різними 
практичними цілями учасників спілкування [15, с. 74].

Дискомфорт, який відчувається комунікантами, у певних 
випадках виконує роль сигналу про те, що спілкування може 
завершитися комунікативною невдачею, а в інших випадках ко-
мунікативний дискомфорт є наслідком усвідомлення комунікан-
том комунікативної невдачі, яка вже трапилася.

Термін «комунікативна невдача» найчастіше зустрічається 
в психолінгвістичних дослідженнях, спрямованих, передусім, 
на оцінку результату комунікативного акту. З точки зору пси-
холінгвістики, комунікативна невдача передбачає повне або 
часткове нерозуміння висловлювання партнером комунікації, 
тобто нездійснення або неповне здійснення комунікативного на-
міру адресантом [3, с. 64–66; 4, с. 31]. Проблемі комунікативних 
невдач присвячена велика кількість робіт як вітчизняних, так і 
зарубіжних психолінгвістів (Б. Ю. Городецького, Х. П. Грайса, 
Дж. Остіна, Є. В. Падучевої та ін.), і в різній термінології кому-
нікативна невдача має різні характеристики.

Так, Дж. Остін називає комунікативну невдачу «осічкою» 
(misfire). За визначенням ученого, «осічка» відбувається тоді, 
коли мета комунікації не досягнута. Крім «осічки», Дж.  Остін 
виокремлює ще й «зловживання» (abuses), що відповідає «пер-
формативній невдачі», тобто порушенню умови  /  умов успіш-
ності перформативного висловлювання, а, отже, і мовленнєвого 
акту. До комунікативної невдачі автор також відносить «недо-
сконалість розуміння» [9, с. 33–34].

У свою чергу, Б. Ю. Городецький дає подібне визначення ко-
мунікативної невдачі, дещо уточнюючи характер недосягнутої 
мети: «Комунікативна невдача в широкому розумінні – будь-яка 
комунікативна невдача, тобто будь-який випадок, коли за допо-
могою мовленнєвої дії не досягається його практична мета. Проте 
комунікативна невдача у вузькому розумінні є невдачею, за умов 
якої адресант не здатен досягнути не тільки практичної мети, а 
й комунікативної мети» [1, с. 68]. Також учений виокремлює 
два види витоків комунікативної невдачі: «віддалені», тобто не-
уважність комуніканта, упередженість, недовірливість, незви-
чайність теми тощо, і «найближчі», тобто порушення в межах 
будь-якого одного компонента комунікативного акту [2, с. 45].

Дослідниця Н. К. К’нева, поділяючи точку зору Б. Ю. Горо-
децького, розглядає комунікативну невдачу як збій у спілкуван-
ні, за умов якого певні висловлювання адресанта не виконува-
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тимуть свого призначення. Авторка розрізняє джерела комуні-
кативної невдачі, пов’язані з інструментами спілкування (роз-
біжності в словниковому запасі, відмінності в знаннях про світ 
тощо) і процесом спілкування (невдала вербалізація і нерозумін-
ня комунікантів) [6, с. 27].

На думку Є. В. Падучевої, основними джерелами комуніка-
тивної невдачі є: 1) синтаксична і семантична неправильність 
висловлювання; 2) незв’язність діалогу; 3) відмінність моделей 
світу адресанта й адресата; 4) руйнування загальноприйнятої 
точки зору [11].

Джерелом комунікативної невдачі, за твердженням О. А. Ро-
манова, може бути «комунікативна неузгодженість» вислов-
лювань або дій партнерів по комунікації, що становить «такий 
різновид діалогічної інтеракції, у процесі якої репліки не вико-
нують свого функціонального призначення і не призводять до 
успіху в спільній діяльності партнерів по взаємодії» [14, с. 21].

До комунікативної невдачі, на думку Т. М. Ніколаєвої, може 
призвести так званий «комунікативний саботаж», або «принцип 
некооперації», який конкретизується у вигляді таких комуні-
кативних настанов: 1) настанова щодо нав’язування адресанту  
своєї думки; 2) небажання дати очікувану відповідь на запитан-
ня; 3) прагнення відійти від обміну інформацією; 4) бажання 
створити неприємності для співрозмовника [10, с. 226].

Згідно з концепцією О.  П.  Єрмакової та О.  А.  Земської, до 
комунікативної невдачі відноситься також й емоційний ефект, 
що виникає у процесі спілкування – непередбачений мовцем не-
бажаний емоційний ефект: образа, роздратування, здивування 
[4, с. 31], у цьому небажаному ефекті, на думку авторів, і експлі-
кується взаємне нерозуміння партнерів по комунікації. Отже, 
«комунікативною невдачею» є не лише будь-яке непорозуміння 
між партнерами по комунікації, а й певний небажаний емоцій-
ний ефект. Комунікативні непорозуміння і збої, на наш погляд, є 
окремими проявами комунікативної невдачі й можуть бути усу-
нені у процесі комунікації за допомогою додаткових комуніка-
тивних дій (перепитувань, уточнень, пояснень, провокаційних 
запитань, переформулювань), унаслідок яких можна успішно 
досягати комунікативного наміру.

Отже, ми дотримуватимемося цієї точки зору, що комуніка-
тивна невдача виникає в ситуації, у якій комуніканти не можуть 
повною мірою реалізувати свої комунікативні наміри та  /  або 
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очікування через різне розуміння сприятливого / несприятливо-
го для них діалогічного сценарію. Також варто зазначити, що по-
няття комунікативної невдачі й комунікативного дискомфорту 
є досить близькими за значенням. Хоча, наприклад, О. Н. Єрма-
кова й О. А. Земська вважають, що комунікативний дискомфорт 
є складовою частиною комунікативної невдачі [4, с. 31]. Проте, 
на нашу думку, комунікативний дискомфорт слід розглядати як 
зовсім окреме явище, оскільки він може бути наявний у діалозі 
незалежно від уже наявної або лише очікуваної комунікативної 
невдачі. Учасник спілкування, який відчуває комунікативний 
дискомфорт, зазвичай прагне виправити дискомфортну ситу-
ацію за допомогою певних регулятивних засобів, і якщо йому 
цього не вдається зробити, він потрапляє у ситуацію, що харак-
теризується комунікативною невдачею.

Комунікативний дискомфорт майже завжди фіксується в 
діалозі за умови наявності комунікативної невдачі й / або кому-
нікативного конфлікту. Комунікативний конфлікт – це резуль-
тат особливої мовленнєвої поведінки партнерів по спілкуван-
ню. Латинське слово conflictus означає зіткнення протилежних 
інтересів, поглядів, серйозну суперечність, гостру суперечку. 
Конфлікт – це, безсумнівно, протиріччя між суб’єктами (у разі 
когнітивного дисонансу людина знаходиться в протиріччі сама 
з собою). Ситуація комунікативного конфлікту в повсякденному 
житті є природною, оскільки будь-яка комунікативна ситуація 
потенційно є конфліктною в силу того, що партнери по спілку-
ванню характеризуються різними особистісними якостями та 
властивостями, і яким би способом вони не прагнули спілкувати-
ся один з одним, вони все одно матимуть індивідуальні уявлення 
про світ, які нерідко заважають партнерам по комунікації досяг-
ти взаєморозуміння. Також ми відрізняємося за кількістю акту-
альної інформації, за статусом, силою впливу, який ми здійсню-
ємо на інших, комунікативною роллю, яку виконуємо у процесі 
спілкування. Усі ці відмінності можуть викликати конфлікт, а в 
деяких випадках логіка формування характеру людини вимагає 
створювати або припиняти конфлікти.

На нашу думку, комунікативний конфлікт є найбільш «пси-
хологічним» із трьох проаналізованих нами явищ (комунікатив-
ний конфлікт, комунікативна невдача, комунікативний диском-
форт). У психологічному словнику комунікативний конфлікт 
визначається як «реальні або ілюзорні, усвідомлені або неусві-
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домлені протиріччя, спроба вирішення яких відбувається на тлі 
гострих емоційних станів» [13]. Подібно до наведеного визначен-
ня, А. Я. Анцупов і А. І. Шипілов пропонують таке формулюван-
ня комунікативного конфлікту: «Під конфліктом розуміється 
найгостріший спосіб усунення протиріч, які виникають у про-
цесі міжособистісної взаємодії, що полягає у протидії суб’єктів 
конфлікту і супроводжується негативними емоціями» [1, с. 8].

Подібне розуміння конфлікту можна знайти в роботах 
Б.  І. Хасана, у яких конфлікт визначається як протиріччя, що 
актуалізувалося, тобто, втілені у взаємодії цінності, настанови, 
мотиви, що протистоять одні одним [16]. Інший учений – Ф. Хай-
дер – визначає комунікативний конфлікт як певну неузгодже-
ність між системою уявлень особистості та її знаннями про уяв-
лення і поведінку інших учасників спілкування, між системами 
уявлень різних людей тощо [21, с. 212].

Автори більшості психологічних досліджень комунікатив-
ного конфлікту приходять до висновку, що в його основі по-
кладено «зіткнення» (синонімами комунікативного конфлікту 
можуть бути «несумісність», «розбіжності», «боротьба» тощо). 
У свою чергу, явище комунікативного конфлікту в емпіричних 
дослідженнях також отримало різні назви, такі як дискутуван-
ня (disputing – Д.  Бреннейс, Х.  Коттхофф), зіткнення проти-
лежностей (adversative episode – А. Айзенберг, К. Гарві), конф
ліктна розмова (conflict talk – А.  Грімшо), діалогічна асимет
рія (dialogical asymmetry – Г.  Кноблаух), вербальний дисонанс 
(verbal discord – Е. Крайнер), опозиційна суперечка (oppositional 
argument – Д. Шіффрін) [22, с. 225].

Висновки та перспективи подальших досліджень. Отже, під-
сумовуючи сказане вище, ми вважатимемо, що комунікативний 
конфлікт – це ситуація, у якій має місце зіткнення різних для 
партнерів по спілкуванню комунікативних цілей, що виявля-
ється у мовленнєвій протидії комунікантів один одному з огляду 
на розбіжні інтереси, думки і погляди, комунікативні наміри та 
настанови, а також унаслідок різних ментальних моделей світу 
партнерів по міжособистісній взаємодії. Комунікативний конф
лікт має місце тоді, коли одна зі сторін активно здійснює мов-
леннєві дії, які можуть виражатися у формі докору, зауваження, 
заперечення, обвинувачення, погрози, образи тощо. При цьому, 
мовленнєві дії адресанта визнаватимуть мовленнєву поведінку 
адресата: другий, усвідомлюючи, що зазначені мовленнєві дії 
спрямовані проти його інтересів, виконуватиме відповідні мов-
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леннєві дії на противагу своєму співрозмовникові, висловлюючи 
негативне ставлення до предмета або стосовно співрозмовника.

Отже, ми вважатимемо, що комунікативний конфлікт може 
містити комунікативний дискомфорт, комунікативну невдачу 
та комунікативний збій, а також обов’язково передбачатиме від-
чуття стану когнітивного дисонансу партнерами по спілкуван-
ню. Докладніше ці явища будуть проаналізовані в наступних на-
ших публікаціях.
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