
67МАРКЕТИНГ В УКРАЇНI№5 s 2009

кваліфікація  маркетолог ів

Як що осо ба конфліктує із «лю -
бові до жа н ру» – з цим важ ко
будь�що зро би ти, ад же для неї – це
спорт, і бо роть ба йде до пе ре мож но -
го кінця.

Ав тор цієї статті до та кої ка те горії
не на ле жить і зав жди шу кає та ких
шляхів за ла го джен ня спра ви, щоб
«усім бу ло до бре». Але чи бу ває так
на справді: щоб бу ти і прин ци по вою,
і ніко го не об ра зи ти, і свої інте ре си
за до воль ни ти, і чу жим не за шко ди -
ти?

Ви яв ляється, мож на. Та й на род -
на мудрість нав чає, що так справді
бу ває, щоб «і вівці цілі, і во вки не го -
лодні». Але магічно го тут ма ло: не -
обхідно ма ти емоційну зрілість,
терпіння, мудрість, до бре во лодіти
пев ни ми техніка ми, ви ко ри с то ву ва -
ти особ ливі на вич ки, а та кож зна ти
скла дові спеціаль ної про це ду ри
вирішен ня спо ру. А як що не мо жеш
до по мог ти собі сам або будь�які ко -
мунікації з візаві є вже не стерп ни -
ми, тоді за про си фахівця – по се ред -
ни ка у вирішенні конфліктів
(медіато ра).

Медіація – но вий�ста рий спосіб
розв’язан ня конфліктів. Ста рий, то -
му що перші медіато ри в Ук раїні
з’яви ли ся вже по над де сять років то -
му. Но вий, то му що пе ре важ на
більшість лю дей все ще плу тає
медіацію з ме ди тацією, медіума ми,
медіа і т. д., і втра чає без межні мож -
ли вості за оща джу ва ти на конфлікті і
пе ре тво рю ва ти проб ле му на мож ли -
вості.

Се к рет по ля гає в то му, що
медіація не за гля дає в ми ну ле, а в
ре жимі ак ту аль но го ча су до по ма гає
кожній зі сторін конфлікту усвідо -
ми ти свої інте ре си і зро би ти так,
щоб ці інте ре си мож на бу ло поєдна -
ти.

Чо му сто ро нам іноді важ ко до мо -
ви ти ся? То му що кож ний вва жає се -
бе пра вим, а свою по зицію
стовідсот ко во ви г раш ною у суді.
Але чи є стовідсот ко ва га рантія, що
рішен ня бу де розв’яза но на твою ко -
ристь? Скільки ре сурсів бу де ви т ра -
че но? А чи бу де та ке рішен ня ви ко -
на но? Чи вла ш то вує та об ста ви на,
що сто рон ня осо ба бу де вирішу ва ти
до лю спірно го пи тан ня?

Нас ча с то за пи ту ють про те, чим
мо же медіація до по мог ти, ко ли од на
сто ро на ви ма гає від іншої, на при -
клад, 100 ти сяч гри вень. Їх тре ба або
пла ти ти, або ні. Які інте ре си тут
мож на уз го джу ва ти?

Під час медіації за зви чай став -
лять ся за пи тан ня сто сов но то го, як
сфор мо ва на су ма ви мог, з чо го во на
скла дається, які об ста ви ни при зве -
ли до ви ник нен ня су пер еч ки, та ін. І
мо же ви я ви ти ся, що ре альні втра ти
сто ро ни ста нов лять ли ше од ну де ся -
ту ча с ти ну від су ми, яка є пред ме том
спо ру. Ре ш та, на при клад, – ви мо ги
до відшко ду ван ня мо раль них
збитків. А спо собів, яким чи ном мо -
раль ну шко ду мож на за довільни ми,
є незлічен на кількість.

Але не бу де мо ква пи ти ся. От же...

Медіація – це...

Медіація – це про цес, під час
яко го зустріча ють ся ра зом дві чи
більше сторін у при сут ності тре тьої,
ней траль ної, сто ро ни (медіато ра),
яка сприяє до ся гнен ню сто ро на ми
взаємної зго ди у вирішенні спо ру.
При цьо му фо кус зо се ре дже но на
інте ре сах сторін, а не на пра во вих
по зиціях. У ви пад ку медіації
конфлікту ючі сто ро ни самі зна хо -
дять рішен ня.

Се ред без пе реч них пе ре ваг
медіації слід за зна чи ти такі.

Конфіденційність. Усе, що відбу -
вається під час медіації, –
конфіденційно. Будь�яка інфор -
мація, за пи си, звіти або інші до ку -
мен ти, на дані медіато ру під час
підго тов ки до медіації або ви роб лені
в про цесі медіації, не підля гає роз -
го ло сові. По се ред ник не має пра ва
роз кри ва ти іншій сто роні або іншій
особі інфор мацію, здо бу ту від сто -
ро ни у ході при ват ної зустрічі, без
зго ди на те сто ро ни, яка на да ла та ку
інфор мацію.

Еко номія ча су та коштів. Порівня -
но із су до вою про це ду рою вирішен ня
спо ру шля хом медіації не є дов го т ри -
ва лим і мо же суттєво за оща ди ти ко ш -
ти учас ни кам. Про цес медіації чітко
кон т ро люється медіато ром. Та ким
чи ном, кількість ро бо чо го ча су, ви т -
ра че на на вирішен ня спо ру, і вартість
по слуг, пов’яза них з об слу го ву ван ням
про це су вирішен ня спо ру, знач но
нижчі, ніж у разі за сто су ван ня су до -
вої про це ду ри.
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Ви г раш не рішен ня для обох сторін.
У про цесі медіації не має пе ре мож ця
і пе ре мо же но го. Ме та медіації –
знай ти рішен ня, яке за до воль няє
обидві сто ро ни. Тільки в цьо му ви -
пад ку медіація вва жа ти меть ся
успішною.

До б ровільність. Сто ро ни бе руть
участь у медіації до б ровільно – під
час прий нят тя рішен ня про
медіацію, у про цесі її про ве ден ня,
до ся гнен ня до мо вле но с тей і ви -
конан ня рішень. Са мо виз на чен ня –
фун да мен таль ний прин цип медіа-
ції, який ви ма гає, аби про цес
медіації спи ра в ся на здатність
сторін до сяг ти до б ровільно го,
взаємо п рий нят но го рішен ня.

Не за лежність медіато ра. Кожній
зі сторін на дається пра во са -
мостійно об ра ти по се ред ни ка з пе -
реліку не за леж них медіаторів (зо к -
ре ма, у нас – з пе реліку, який на дає
Ук раїнський  центр медіації).
Медіатор, що оби рається сто ро на ми
і при зна чається, зо бов’яза ний
повідо ми ти, як що він або во на має
будь�яку осо би с ту чи фінан со ву
зацікав леність у ре зуль таті медіації,
чи про на явність будь�яких інших
відо мих йо му/їй об ста вин, що мо -
жуть при зве с ти до конфлікту інте -
ресів у медіації.

Не упе ре дженість медіато ра.
Дум ка кож ної зі сторін од на ко во
важ ли ва для медіато ра. По се ред ник
не має пра во вис лов лю ва ти влас ну
дум ку сто сов но сут ності конфлікту.
Кон цепція без сто рон ності медіато -
ра – цен т раль на у про цесі по се ред -
ниц тва. Без сто ронність оз на чає сво -
бо ду від фа во ри тиз му і не упе ре -
дженість. Медіатор не має пра ва
бра ти по да рун ки, по слу ги або інші
бла га, от ри ман ня яких мо же вик ли -
ка ти сумніви у то му, що медіатор
без сто ронній.

Гнучкість про це ду ри. Медіація мо -
же бу ти пе ре рва на у будь�який час
за ініціати ви будь�ко го з учас ників
медіації. Склад учас ників (юрис ти,
ро дичі, по вно важні пред став ни ки
то що) виз на чається са мостійно
кож ною зі сторін. Сто ро ни самі
вирішу ють, за яких умов во ни бу -
дуть ук ла да ти уго ду чи при пи ня ти
медіацію.

Фор мат про ве ден ня. Медіація

мо же відбу ва ти ся у фор маті як
спільних, так і ок ре мих зустрічей
(медіатор�сто ро на). Кожній сто роні
ма ють бу ти за без пе чені до статні
мож ли вості бра ти участь у ди с кусії.

По вно ва жен ня медіато ра. По се -
ред ник мо же про во ди ти медіацію у
спосіб, який він вва жа ти ме за до -
реч ний, вра хо ву ю чи об ста ви ни
спра ви, по ба жан ня сторін і не -
обхідність швид ко го й ефек тив но го
вирішен ня спо ру. Медіатор не впов -
но ва же ний прий ма ти рішен ня за
сто ро ни спо ру.

Без пе реч но, що за зна чені пе ре ва -
ги не є ви черп ни ми. Медіація до зво -
ляє до сяг ти знач но го еко номічно го
ефек ту як на рівні дер жа ви, так і на
рівні при ват них осіб, ком паній. Зо -
к ре ма, за сто су ван ня медіації як аль -
тер на тив но го по за су до во го спо со бу
вирішен ня конфлікту до зво ляє роз -
ван та жи ти су ди, ско ро ти ти час на
розв’язан ня спірної си ту ації.

В країнах, які вже за про ва ди ли
медіацію і відчу ли ко рисність цієї
«ре сур соз беріга ю чої тех но логії» роз -
г ля ду спо ру, дер жа ва підтри мує
медіацію на за ко но дав чо му рівні.
Так, у Ве ли ко бри танії сто ро ни, які
не за сто су ва ли медіацію як до су до ву
про це ду ру, поз бав ля ють ся пра ва на
відшко ду ван ня ви т рат, пов’яза них з
роз г ля дом спра ви в суді, навіть у разі
ви г ра шу спра ви. Крім то го, дер жа ва
фінан сує служ бу дер жав них
медіаторів, вва жа ю чи, що це є більш
фінан со во доцільним, ніж за ван та -
жу ва ти су до ву си с те му «ма ли ми по -
зо ва ми». Схо жа си ту ація скла ла ся і в
Ізраїлі, де ство ре на й існує спеціаль -
на си с те ма роз г ля ду «ма лих по зовів»
за до по мо гою по се ред ників.

У більшості країн за ко но дав чо
вста нов ле но, що медіація є обов’яз -
ко вою про це ду рою, як що суд дя виз -
нає спір та ким, що мо же бу ти
виріше ним за до по мо гою медіації.
Та кож зни кає по тре ба у за лу ченні
ви ко нав чої служ би до ре алізації до -
ся гну тих до мо вле но с тей. Рішен ня,
яке сто ро ни прий ня ли са мостійно і
вва жа ють йо го спра вед ли вим для
се бе, як пра ви ло, здійснюється са -
мостійно і в до б ровільно му по ряд ку.

На рівні ор ганізацій (ком паній)
медіація до зво ляє плідно вирішу ва -

ти тру дові спо ри, а та кож будь�які
конфлікти, пов’язані з відно си на ми
між влас ни ка ми, керівни ка ми,
підлег ли ми і у за ла го дженні
конфліктів з клієнта ми.

Медіація до ве ла свою ефек -
тивність у вирішенні спорів,
пов’яза них із за хи с том прав спо жи -
вачів. У де я ких країнах Західної
Євро пи, у Вірменії по се ред ниц тво
за сто со вується як спосіб вирішен ня
спорів, пов’яза них з опо дат ку ван -
ням. У країнах Ла тинської Аме ри ки
по се ред ниц тво виз на но ефек тив -
ним спо со бом у бо ротьбі з ко -
рупцією.

Ефек тив на медіація

Ефек тив ною медіацією вва -
жається про цес, зав дя ки яко му
знай дені дійсні інте ре си сторін, і та -
ке рішен ня од на ко во вла ш то вує
обидві сто ро ни. При цьо му зав жди
для медіато ра існує паст ка діяти з
по зицій спра вед ли вості, за хи с ту
слаб кої сто ро ни то що. Ад же за зви -
чай більшість з нас діє так, як бу де
кра ще для ко гось іншо го, за бу ва ю -
чи, що те, що наші оцінки що до
спра вед ли вості відбу ва ють ся крізь
приз му влас них су джень, по треб,
досвіду, які для сторін конфлікту не
ма ють жод но го зна чен ня.

На при клад, медіато ру мо же зда -
ва ти ся не спра вед ли вим, що в сімей -
но му конфлікті од на зі сторін мо же
відмо ви ти ся вза галі від май но вих
ви мог, вдо воль ня ю чись ли ше до зво -
лом на роз лу чен ня. Але, що са ме для
сто ро ни є більш цінним, знає тільки
сто ро на конфлікту.

Оби ра ю чи між ком промісом і
кон сен су сом, медіатор пра гне до по -
мог ти сто ро нам до сяг ти кон сен су су:
ад же за ком промісним рішен ням
зав жди сто ять сумніви що до спра -
вед ли вості до ся гну то го ре зуль та ту.

Щоб проілю с т ру ва ти цю дум ку,
при га дай мо, як діти ділять торт? Во -
ни уваж но сте жать, щоб у кож но го в
тарілці бу ли іде аль но рівні шмат ки.
А потім хтось за ли шає на тарілці
крем, а хтось – бісквіти. Тоб то як би
во ни по го во ри ли про свої по тре би і
пре фе ренції до то го, як роз поділя ти
торт порівну (ком проміс), то кож -
ний міг би за до воль ни ти свої інте ре -
си на сто відсотків (кон сен сус).
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Для то го щоб бу ти ефек тив ним
медіато ром, не обхідно зна ти про -
цес, во лодіти на вич ка ми ак тив но го
слу хан ня (слу ха ти і чу ти!), ми с тец -
твом ста ви ти за пи тан ня, вміти ке ру -
ва ти емоціями, пе ре тво рю ва ти «от -
руй ну» роз мо ву в ней траль ну (ре ф -
реймінг) та ін. Жод них ви мог до
освіти або віку медіато ра не має.
Більше то го, на наш по гляд, ек с -

пертні знан ня в га лузі юрис пру -
денції, пси хо логії, спеціальній сфері
діяль ності ча с то навіть за ва жа ють:
ад же сте рео ти пи ста ють пе ре шко -
дою повіри ти в те, що виріши ти спір
мож ли во.

То ж за про по нуємо на ваш роз суд
та ку інте лек ту аль ну впра ву. Спро -
буй те[A1] уя ви ти се бе медіато ром у
по да но му далі кейсі, по бу до ва но му
на ре аль них фак тах. На ви мо гу до -

три ман ня конфіденційності, на зви
підприємств і ім’я учас ників спо ру
зміне но. Ска же мо тільки, що по се -
ред ник у нав чаль них си му ляціях не
має по вно го об ся гу інфор мації, а
по ви нен здо бу ти її, за сто со ву ю чи
свої на вич ки і спеціальні техніки.
Кож но го ра зу ди вуєшся, яки ми
твор чи ми мо жуть бу ти сто ро ни
конфлікту у ге не ру ванні ідей, які ве -
дуть сто ро ни до кон сен су су.     

«Ту рецький гамбіт»
ТОВ «Гамбіт» зай мається імпор -

том, ви роб ниц твом і про да жем за -
собів з до гля ду за шкірою під тор го -
вель ною мар кою «Хабібі». ТОВ
«Хабібі» ви ко ри с то вує цей знак для
то варів і на дан ня по слуг на ос нові
ліцензійно го до го во ру з влас ни ком
зна ку, гро ма дя ни ном Ту реч чи ни
Улуг бе ком Ка ра ка ном.

5 січня 2007 р. робітни ки фірмо -
во го ма га зи ну, що їзди ли у відря -
джен ня в Жи то мирську об ласть, ви -
я ви ли в од но му з ма га зинів фірмо ву
про дукцію, а са ме – засіб для зво ло -
жен ня шкіри об лич чя, ви роб ле ний
ТОВ «Ха нум» та по зна че ний тор го -
вель ною мар кою «Хабібі».

10 січня 2007 р. ди рек тор ТОВ
«Хабібі» зв’яза в ся з ди рек то ром ТОВ
«Ха нум» і по пе ре див про мож ли ву
відповідальність за не пра вомірне
ви ко ри с тан ня то вар но го зна ку та
по чав ви ма га ти при пи ни ти йо го ви -
ко ри с тан ня, а та кож ви лу чи ти то вар,
по зна че ний вка за ним зна ком, з тор -
го вель ної ме режі. Ди рек тор ТОВ
«Ха нум» повідо мив, що є влас ни ком
ука за но го зна ку для то варів і по слуг
та в свою чер гу ви ма гав від ТОВ
«Гамбіт» при пи ни ти по ру шен ня їх
май но вих прав інте лек ту аль ної влас -
ності.

3 квітня 2007 р. ТОВ «Гамбіт» (по -
зи вач) по дав по зов до су ду про ти
ТОВ «Ха нум» (відповідач) з ви мо гою
зо бов’яза ти при пи ни ти по ру шен ня
май но вих прав інте лек ту аль ної влас -
ності, а са ме, прав на знак для то -

варів і по слуг за свідоц твом №
123456 та за бо ро ни ти відповіда чеві
ви ко ри с то ву ва ти без пись мо вої зго -
ди по зи ва ча знак за свідоц твом №
12345 на те ри торії дії свідоц тва – те -
ри торії Ук раїни.

Сто ро нам бу ло за про по но ва но
ско ри с та ти ся по слу гою медіато ра.
На медіації бу дуть при сутні:

ди рек тор і влас ник ТОВ «Гамбіт»,
який вод но час пред став ляє гро ма дя -
ни на Ту реч чи ни;

ди рек тор і влас ник ТОВ «Ха нум».

Конфіденційні інструкції для
ди рек то ра ТОВ «Гамбіт» (по -
зи вач)

Ви по знай о ми лись з Улуг бе ком
(гро ма дя ни ном Ту реч чи ни) ще в
2004 р. У той час він був влас ни ком
ТОВ «Ха нум», за реєстро ва но го в
Жи то мирі. Підприємство зай ма ло ся
імпор том, ви роб ниц твом і про да жем
ко с ме ти ки. Діяльність підприємства
три ма лась на Улуг бе ку – йо го брат,
що меш кає в Ту реч чині, по ста чав за
вигідни ми схе ма ми напівфа б ри ка ти
для ко с ме ти ки. Парт нер Улуг бе ка,
те перішній ди рек тор і влас ник ТОВ
«Ха нум», за ку пив лінії для ви роб -
ниц тва та упа ков ки ко с ме тич них то -
варів, взяв ши при цьо му кре дит на
су му 50 тис. у бан ку на реєстрацію
ТОВ «Ха нум». Ро бо та бу ла успішною
та взаємо вигідною, а підприємство
– при бут ко вим.

Од нак, як роз повів вам Улуг бек, у
се ре дині 2005 р. він по сва ри в ся зі

своїм парт не ром і вирішив вий ти з
їхньо го підприємства. Парт нер за -
про по ну вав Улуг бе ку ви ку пи ти йо го
част ку в бізнесі, але оскільки гро шей
у підприємства не бу ло (потрібно бу -
ло вип ла чу ва ти кре дит), сто ро ни по -
го ди ли ся, що як «відступні» ТОВ
«Ха нум» пе ре дасть Улег бе ку то вар -
ний знак «Хабібі». Цей то вар ний
знак був роз роб ле ний бра том Улуг -
бе ка і ви ко ри с то ву ва в ся ним у Ту -
реч чині. Улуг бек був впев не ний, що
то вар ний знак і так на ле жить йо му,
але парт нер по яс нив, що за реєстру -
вав то вар ний знак на ТОВ і юри дич -
но цей знак на ле жить підприємству.
Улуг бек був не за до во ле ний та ки ми
відступ ни ми та ви ма гав ще 10 тис.
до ларів готівкою. Пе ре да валь ний
акт був оформ ле ний у ве ресні 2005 р.
При цьо му парт нер Улуг бе ка на пи -
сав йо му роз пи с ку про те, що ви нен
йо му 10 тис. до ларів та зо -
бов’язується по вер ну ти їх про тя гом
ро ку, тоб то до ве рес ня 2006 р.

У жовтні 2005 р. Улуг бек пе реїхав
до Києва та зв’яза в ся з ва ми, за про -
по ну вав ши зай ня ти ся подібним
бізне сом. Ви по го ди лись. Улуг бек
за про по ну вав як свій вне сок у бізнес
пе ре да ти вам пра во ви ко ри с тан ня
йо го то вар но го зна ку «Хабібі» стро -
ком на два ро ки з на ступ ною пе ре да -
чею («як що все бу де до бре»)
підприємству ТОВ «Гамбіт» стро ком
до 31.12.2007 р. без ви нят ко вої
ліцензії на ви ко ри с тан ня на те ри -
торії Ук раїни зна ка для то варів і по -
слуг «Хабібі».

Ви успішно співпра цю ва ли до

КЕЙС. «ТУ РЕЦЬКИЙ ГАМБІТ»
(ВИК ЛА ДЕН НЯ КЕЙ СУ І КОНФІДЕНЦІЙНИХ ІНСТРУКЦІЙ)


