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Метою статті є дослідження особливостей застосування соціальних технологій управління конфліктами у 
соціально-трудовій сфері. У роботі доведено необхідність розроблення та застосування соціальних технологій як 
ефективного інструменту запобігання та ефективного вирішення соціальних конфліктів, що базується на враху-
ванні стадій його розвитку – передконфліктній (латентній стадії); актуалізованого конфлікту (конфліктній 
стадії/ескалації); постконфліктній (стадії завершення) та соціально-психологічних чинників конфлікту – конф-
ліктності середовища, конфліктності особистості та психологічних станів особистості. Запропонований у 
статті підхід полягає у застосуванні окремих соціальних технологій для кожної стадії конфлікту. На перед-
конфліктній стадії робота має бути спрямована на прогнозування, профілактику та запобігання конфлікту, що 
передбачає застосування діагностичних соціальних технологій; на стадії актуалізованого конфлікту – припинення 
протистояння сторін із застосуванням управлінських соціальних технологій; на постконфліктній – нормалізація 
соціально-трудових відносин і вдосконалення соціальної взаємодії шляхом застосування соціальних технологій 
навчання. Розроблена соціальна технологія управління конфліктами виконує експертно-консультаційні функції на 
базі комплексного діагностичного аналізу соціально-психологічних чинників (конфліктності середовища, 
конфліктності особистості та психологічних станів особистості), а також дозволяє висувати обґрунтовані 
пропозиції щодо запобігання, локалізації та регулювання конфліктів залежно від отриманих результатів. 
Ключові слова: соціальна взаємодія, конфлікт, трудовий процес, соціальні технології управління конфліктами. 
 
The article aims to study the peculiarities of the application of social technologies of conflict management in the social and labor 
sphere. The work proves the need for the development and application of social technologies as an effective tool for the prevention 
and effective resolution of social conflicts, which is based on taking into account the stages of its development - the pre-conflict 
(latent phase), actualized conflict (conflict stage/escalation); post-conflict (completion stage) and socio-psychological factors of 
the conflict - the conflict of the environment, the conflict of the individual and the psychological states of the individual. The 
approach proposed in the article consists of applying separate social technologies for each match stage. At the pre-conflict stage, 
work should be aimed at forecasting, preventing, and preventing competition, which involves using diagnostic social technologies. 
At the location of the actualized conflict - the termination of the parties' confrontation with the help of managerial social 
technologies; in the post-conflict period - normalization of social and labor relations and improvement of social interaction 
through social learning technologies. The developed social technology of conflict management performs expert-consulting 
functions based on a comprehensive diagnostic analysis of socio-psychological factors (conflict environment, conflict personality, 
and psychological states of the character) and makes it possible to put forward reasonable proposals for the prevention, 
localization, and regulation of conflicts depending on the results obtained. The practical use of the proposed labor conflict 
management model will ensure that conflict prevention and prevention will allow to obtain constructive results, which will 
increase the effectiveness of social and labor relations at the enterprise. 
Keywords: social interaction, conflict, labor process, social technologies of conflict management. 

Вступ 

Життєдіяльність людини, соціальної  групи, суспільства загалом завжди супроводжується 
конфліктами, які обумовлені різноманітними чинниками об’єктивного та суб’єктивного харак-
теру. Сери озною проблемою для управління соціальними процесами є конфлікти у соціально-
трудовіи  сфері. Через те, що трудові взаємовідносини базуються на різних мотивах, цілях і 
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інтересах працівників, конфлікти можуть виникати досить часто, що призводить до дисгармонії  
в трудовому колективі та може негативно впливати на результативність організації  загалом. 

Сьогодні до основних об’єктивних причин конфліктів, таких як обмеженість ресурсів 
(влада, повноваження, права, обов’язки та ін.), розходження в цінностях, цілях, недостатня чи 
зовсім відсутня комунікація, додалися такі обставини, як зростання невизначеності у суспільстві 
через воєннии  стан, невпевненість у маи бутньому, зниження якості життя та посилення 
соціальної  напруги. Усі ці чинники впливають на зростання конфліктогенності соціального 
середовища та посилення конфліктності особистості. 

Ефективне вирішення конфліктів вимагає використання нових методів і механізмів, які 
відповідають реаліям сьогоднішньої  діи сності та дозволяють стабілізувати соціально-трудові 
відносини. Такі підходи мають базуватися насамперед на розумінні соціально-психологічних 
чинників конфліктів, визначенні ї х значимості в управлінні конфліктами, обліку особистісних 
характеристик ї х учасників. Тому дослідники все частіше наголошують на необхідності 
застосування спеціальних соціальних технологіи , що свідчить про актуальність обраної  теми 
дослідження. 

Аналіз праць, присвячених дослідженню різних аспектів соціально-трудових конфліктів, 
свідчить про те, що управління конфліктами на сучасному етапі є досить актуальною 
проблемою. З огляду на зростання кількості робіт, присвячених ціи  тематиці, можна 
стверджувати, що вивчення сутності, джерел, чинників виникнення, діагностики та управління 
конфліктами є актуальною проблемою сучасної  науки і практики. Усе більше дослідників 
звертають увагу на те, що управління конфліктами має велике значення для успіху організації . 
Вони вивчають фактори, що впливають на управління конфліктами на індивідуальному та 
організаціи ному рівнях та обґрунтовують застосування різноманітних методів, стратегіи , технік 
і процедур управління конфліктами. 

Серед останніх робіт, у яких досліджено зазначені питання, можна відзначити публікацію 
Ю. Кравчук та І. Шутяк. У роботі автори розглядають поняття конфліктів, ї хні види та методи 
подолання. На основі цих методів було запропоновано рекомендації  щодо врегулювання 
конфліктів в організації , у яких головна роль відведена профілактиці конфліктів [1]. Схожі 
погляди на управління конфліктами демонструють Д. Тєлєгіна, А. Цимбал та О. Шевчук. Суттєву 
увагу науковці приділили профілактиці соціальної  напруги в колективі. Автори визначили 
основні шляхи запобігання конфліктам або ї х вирішення, серед яких ізоляція конфліктних 
сторін і зміна власної  поведінки [2]. Цікавою з погляду управління конфліктними ситуаціями у 
сучасному бізнес-середовищі є робота Т. Сазонової  и  О. Михаи лової . У ніи  автори розглядають 
підходи до формування стратегії  управління конфліктами в контексті управління талантами та 
лідерством, HR-аналітики, управління залученням, поведінкою та культурою. Дослідниці 
наголошують, що у сучасних умовах важливими методами запобігання конфліктам мають стати 
тімбілдинг і підвищення конфліктної  культури [3]. Окремі автори, зокрема В. Боковець і 
В.Соколовська, приділяють увагу не лише дослідженню сутності та значення конфлікту в 
організації . Вони дослідили роль керівника у вирішенні конфліктів у колективі та 
запропонували практичні рекомендації  щодо запобігання конфлікту, и ого профілактики та 
послаблення [4].  

Зарубіжні дослідники також активно заи маються дослідженням конфліктів у організа-
ціях. Вони акцентують увагу на сутності поняття «конфлікт», на чинниках, які ї х викликають і 
визначають вплив конфліктів на різні аспекти ефективності діяльності.  

Хорватські науковці Ж. Туркаль, І. Фосич, Д. Дуджак у своєму дослідженні розкрили 
значення конфлікту для організації , дослідили процес конфлікту та можливі стилі управління 
конфліктами. Автори провели дослідження та проаналізували взаємозв’язок між рівнем 
конфлікту та и ого впливом на ефективність організації  [5].  

Оригінальнии  підхід до вивчення конфліктів запропонували Е.Тітов, А. Віровере та 
К. Куи мет. Результати ї х досліджень показують, що конфлікти описують реальні організаціи ні 
цінності, і тому організаціи ні конфлікти можна використовувати як інструмент для оцінки 
реалізації  організаціи них цінностеи  [6]. 

К. Де Дреу та М. Гельфанд зазначають, що між конфліктом і спільною роботою існує 
тіснии  зв’язок, і він став ще важливішим із зростанням уваги до співпраці та команд. Конфлікт 
не лише поширении , але і необхіднии  аспект соціальної  взаємодії  між людьми [7].  

У статті Б. Р. Міллз, Ч. Т. Мене також наголошено, що конфлікт неминучии  у всіх аспектах 
життя, особливо в організації . Вони розглядають функціональні та дисфункціональні конфлікти, 
а також стилі управління конфліктами [8].  
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Аналіз останніх досліджень і публікаціи , які присвячені управлінню конфліктами в 
динамічному соціально-економічному контексті, вивченню чинників конфлікту підтверджує 
високу актуальність, а також прикладну затребуваність продовження досліджень цього 
соціально-економічного явища. Особливої  уваги заслуговують питання розроблення 
прикладного інструментарію оптимізації  розвитку соціального середовища організаціи , 
уникнення ознак розбалансованості та конфліктності. 

Формулювання цілей статті 

Є дослідження особливостеи  застосування соціальних технологіи  управління конфлік-
тами у соціально-трудовіи  сфері з урахуванням динамічної  характеристики конфлікту. 

Методологія і методи. У роботі використано методи узагальнення, порівняння, аналізу та 
синтезу – для розуміння сутності конфлікту як певного етапу соціальної  взаємодії , дослідження 
соціально-психологічних чинників конфлікту; графічнии  метод – для унаочнення даних і схема-
тичного подання основних положень дослідження. Теоретичною основою роботи є фундамен-
тальні положення теорії  управління конфліктами, зокрема такі: 

конфлікти виникають під впливом складної  системи об’єктивних (пов’язаних з обстави-
нами соціальної  взаємодії ) та суб’єктивних (пов’язаних з індивідуально-психологічними 
особливостями особистості) чинників; 

конфлікт є динамічним об’єктом управління, що проходить через такі стадії : перед-
конфліктна (латентна стадії ); актуалізованого конфлікту (конфліктна стадія/ескалація); пост-
конфліктна (стадія завершення); 

ефективним інструментом запобігання конфліктним ситуаціям, своєчасного та 
ефективного вирішення соціальних конфліктів є соціальні технології  управління конфліктами. 

Виклад основного матеріалу дослідження 

Жорсткі конкурентні відносини, що складаються в ринковому середовищі, нерідко 
супроводжуються протиріччями, які переростають у конфлікти як на рівні всього суспільства, 
так і на рівні окремих трудових колективів та особистостеи . І хнє вирішення вимагає 
використання нових методів і механізмів, серед яких, на думку дослідників, провідне місце 
належить соціальним технологіям, що відповідають реаліям сьогодення та дозволяють 
стабілізувати соціально-трудові відносини. Сутність і зміст цього поняття широко обговорюють 
учені, адже з соціальними технологіями пов’язують певну модель діи , що має значнии  потенціал 
впливу на широку суспільну практику. Зокрема, І. В. Петренко зазначає, що «в умовах 
інформаціи ного суспільства та процесів глобалізації  все більше різнобічних сфер суспільного 
життя людини стають відкритими до процесу технологізації . Завдяки використанню соціальних 
технологіи  відбуваються важливі для соціуму трансформаціи ні дії  – оптимізація розвитку 
соціального середовища, підвищення ефективності и ого функціонування, уникнення ознак 
розбалансованості» [9]. М. П. Лукашевич та I. I. Мигович також приділяють увагу застосуванню 
соціальних технологіи , автори наголошують що «за допомогою соціальних технологіи  
(інформаціи них, навчальних, впроваджувальних, політичних, управлінських) можна своєчасно 
вирішити соціальні конфлікти, зняти соціальну напругу, запобігти катастрофам, заблокувати 
ризиковані ситуації , прии няти оптимальні управлінські рішення і виконати ї х» [10]. Учені 
розглядають соціальну технологію як наи важливішии  елемент механізму керування, як 
сукупність методів вирішення тієї  чи іншої  соціальної  проблеми. Таке тлумачення соціальної  
технології  передбачає визначення соціальних проблем і підбір адекватних методів ї х вирішення. 
Тобто соціальна технологія завжди детермінована соціальною проблемою і спрямована на ї ї  
розв’язання: спочатку – у процесі соціодіагностики, потім – технологізації .  

Вітчизняні вчені Ю. Сурмін і Н. Тулєнков зазначають, що «соціальна технологія – це не 
стільки жорстка регламентація в організації  та розвитку соціальної  системи, скільки засіб ї ї  сти-
мулювання до саморозвитку, самоорганізації  і самовдосконалення» [11]. Таке тлумачення наго-
лошує, що основною функцією соціальної  технології  є стимулювання розвитку соціальної  системи.  

М. С. Дороніна, Л. О. Сасіна і Т. В. Голубєва приділяють суттєву увагу розробленню та 
впровадженню соціальних технологіи  у практику соціально-трудових відносин і зазначають, що 
ці технології  мають базуватися на сукупності принципів, серед яких: ефективність, надіи ність, 
оптимальність, цілепокладання, саморозвиток, системність, синергетизм, гуманізм, реалізм, 
сталии  розвиток, проблемність, інноваціи ність, обґрунтоване використання передового досвіду. 
Лише за умови ї х дотримання соціальні технології  будуть виконувати свої  функції : когнітивно-
оцінювальну, діагностичну, інтегративну, організаціи но-координаціи ну, менеджеріально-
інструментальну, стимулювальну, стримування негативних соціальних реаліи , виховно-
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гуманістичну, зростання якості життя та ін. Водночас автори відзначають, що функції  
соціальних технологіи  виявляються неоднаково стосовно різних видів соціальних технологіи , 
які спрямовані на тои  або іншии  «зріз» основних сфер суспільного життя. Це свідчить про 
гнучкість соціальних технологіи  загалом, яка дозволяє розробляти ї х для досягнення широкого 
кола цілеи , спрямованих на різноманітні сфери життєдіяльності людини [12].  

Об’єктами соціальної  технології  є працівники, які мають певні соціально-психологічні 
якості, інтереси, мотиви поведінки, цілі та цінності; малі та великі соціальні групи; соціальна 
сутність організації , що виступає неформальною структурою взаємодії  між учасниками 
організації  та соціальна реальність, яка конструюється учасниками організації  в межах ї ї  
соціальної  сутності через взаємодію відповідно до ї х взаємних очікувань. Таким чином, 
використання соціальних технологіи  дозволяє застосувати системнии  підхід до управління 
конфліктами та врахувати усю сукупність соціально-психологічних чинників конфлікту. 

Вітчизняні дослідники, зокрема О. Біловодська, Т. Кириченко [13], В. Пуртов і Л. Галь-
ченко [14] пропонують використовувати в організаціях такі технології  врегулювання 
конфліктів: інформаціи ні (пов’язані з ліквідацією дефіциту інформації  у конфлікті, своєчасним 
інформуванням зацікавлених сторін, виключення хибної  та недостовірної  інформації  з 
інформаціи ного поля); комунікативні (які базуються на організації  процесу спілкування між 
суб’єктами конфліктної  взаємодії ; забезпеченні ефективного спілкування); соціально-
психологічні (які передбачають роботу з лідерами і мікрогрупами; зниження соціальної  напруги 
і покращення соціально-психологічного клімату в колективі) та організаціи ні (які пов’язані з 
вирішенням кадрових питань; використанням методів заохочення і покарання; зміною 
організаціи них умов взаємодії  працівників). Автори акцентують увагу на соціально-
психологічних методах, зазначаючи, що саме вони сьогодні є основою для управління 
конфліктами. Це підтверджують і результати власного дослідження [15].  

Також часто у наукових дослідженнях як технологію врегулювання та вирішення 
конфліктів розглядають втручання третьої  сторони: медіація (mediation), або посередництво, за 
якого консультативні рекомендації  не обов’язково сторони мають брати до уваги; примирення 
(conciliation), у якому акцент роблять не стільки на залагодженні питань, скільки на процесі, за 
допомогою якого конфлікт припиняється; арбітраж (arbitration), за якого рекомендації  третьої  
сторони є обов’язковими [16]. Попри підтверджену ефективність цих технологіи , слід зазначити, 
що вони використовуються лише для вирішення уже наявного конфлікту, тобто ці технології  є 
неефективними на передконфліктному етапі соціальних взаємин.   

Розробляючи технології  управління конфліктами у соціально-трудовіи  сфері не слід 
забувати, що конфлікт є динамічним об’єктом управління. Це вимагає вибору адекватних мето-
дів управлінського впливу на кожніи  стадії  розвитку конфліктної  ситуації : передконфліктніи  
(латентніи  стадії ); актуалізованого конфлікту (конфліктніи  стадії /ескалації ); постконфліктніи  
(стадії  завершення).  Управлінськии  вплив здіи снюється, виходячи з основної  мети управління 
конфліктами на кожніи  стадії , і передбачає застосування спеціальних соціальних технологіи  
(рис. 1): на передконфліктніи  –прогнозування, профілактика та запобігання конфлікту, що 
базується на застосування діагностичних соціальних технологіи ; на стадії  актуалізованого 
конфлікту – припинення протистояння сторін із застосуванням управлінських соціальних 
технологіи ; на постконфліктніи  – нормалізація соціально-трудових відносин і вдосконалення 
соціальної  взаємодії  шляхом застосування соціальних технологіи  навчання. 

Наи важливішу роль у забезпеченні ефективності управління соціально-трудовими 
конфліктами відіграє профілактика та запобігання конфліктам. Профілактика конфлікту – це 
вплив на соціально-психологічні явища, що у маи бутньому за певних умов можуть 
перетворитися на елементи структури конфлікту. Численні дослідження підтверджують, що 
запобігання конфліктам більш важливе, ніж уміння конструктивно ї х вирішувати. Воно вимагає 
менших витрат сил, засобів і часу и  запобігає навіть тим мінімальним деструктивним наслідкам, 
які має будь-якии  конструктивно вирішении  конфлікт [17, 18]. Своєчасна діагностика соціально-
психологічних чинників конфлікту та проведення профілактичних процедур в організаціи ному 
середовищі, дозволить знизити конфліктогеннии  рівень в організації . Діяльність із запобігання 
конфліктам можуть вести самі учасники соціальної  взаємодії , керівники організаціи , 
конфліктологи. Вона може здіи снюватися за чотирма основними напрямами:  

1) створення об’єктивних умов, що перешкоджають виникненню і деструктивному роз-
витку передконфліктних ситуаціи . Виключити виникнення передконфліктних ситуаціи  у колек-
тиві, організації , суспільстві, очевидно, неможливо. Створити об’єктивні умови для мінімізації  
ї хньої  кількості і розв’язання неконфліктними способами не тільки можливо, але и  необхідно;  
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2) оптимізація організаціи но-управлінських умов створення s функціонування 
організаціи  – важлива об’єктивно-суб’єктивна передумова попередження конфліктів;  

3) усунення соціально-психологічних причин конфліктів;  
4) неи тралізація особистісних причин виникнення конфліктів. 

Стадія конфлікту  Мета управління  Управлінськии  вплив  Соціальні технології  

  
 

 
 

 
Діагностичні соціальні 

технології 

Передконфліктна 
 

Усунення або 
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виникнення 
конфліктів 

 Прогнозування, 
профілактика та 

попередження конфліктів 

 Діагностика соціально-
психологічних чинників  

конфлікту 

 
     

Управлінські соціальні 
технології 

Актуалізованого 
конфлікту 

 

Усунення 
суперечностеи  

учасників конфлікту 

 
Вирішення конфлікту 

(самостіи но учасниками 
конфлікту) 

 

Конкуренція 
Пристосування 
Компроміс 
Уникнення 
Співпраця 

  
 Урегулювання конфлікту 
(за допомогою третіх осіб) 
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Переговори 
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Усунення наслідків 
конфліктної  
взаємодії  та 
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відносин 

 
Удосконалення соціальної  
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досвіду конфліктної  

взаємодії  

 Удосконалення соціальної  
взаємодії  суб’єктів конфлікту 

Рис. 1. Особливості управління соціально-трудовими конфліктами  
з урахуванням динамічної характеристики конфлікту 

Конфліктам можна запобігати, здіи снюючи загалом ефективне управління соціальною 
системою. Основними шляхами такого запобігання можуть бути: турбота про задоволення 
потреб і інтересів співробітників; підбір і розміщення співробітників з урахуванням ї хніх 
індивідуально-психологічних особливостеи ; забезпечення згуртованості та довіри; схильність 
до компромісу та співпраці; дотримання принципу соціальної  справедливості у забезпеченні 
інтересів колективу и  особистості; розвиток конфліктологічної  компетентності співробітників, 
формування в них високої  культури спілкування та інше (рис. 2).  

Задля недопущення посилення негативних тенденціи , запобігання конфліктам 
пропонуємо запровадити на підприємствах низку заходів, спрямованих на покращення 
психічного стану працівників, формування конструктивного конфліктного середовища, роботу 
з конфліктними особистостями. 

На етапі ескалації  конфлікту необхідно застосовувати управлінські соціальні технології . 
Управлінська технологія як певнии  набір засобів і методів дозволяє здіи снювати 
цілеспрямовании  управлінськии  вплив на процес соціальної  діяльності для підтримки якісної  
специфіки, оптимального режиму функціонування и  бажаного розвитку [19].  

Важливим фактором, що впливає на результативність завершення конфлікту, є участь 
третьої  сторони в и ого врегулюванні, або медіація. Медіація – це метод вирішення суперечок та 
конфліктів із залученням посередника (медіатора), якии  допомагає конфліктним сторонам 
налагодити процес комунікації  та проаналізувати конфліктну ситуацію для того, щоб самим 
вибрати наи кращии  варіант вирішення, що задовольнив би інтереси обох сторін. У ролі третьої  
сторони (медіатора) під час врегулювання конфліктів виступає, як правило, одна людина, рідше 
 група з двох-трьох і більше професіоналів. Зарубіжна практика переконливо свідчить про те, 

що медіація на сьогодні є однією з наи ефективніших форм урегулювання конфліктів [18]. 
Медіатор здіи снює свою діяльність, яка включає: вивчення точок зору сторін; бесіди з 
опонентами; пошук компромісу і прии няття рішення. Хоча медіатор сам не виносить рішення і 
не примушує сторони до и ого виконання, він підводить сторони до прии няття самостіи ного 
рішення і наи більш прии нятного виходу із ситуації  [20], використовуючи техніки 
рефлексивного втручання, які спрямовані на встановлення і підтримання контакту з 
учасниками конфлікту; техніки контекстуального втручання, які спрямовані на формування 
сприятливого клімату переговорів і техніки незалежного втручання, які забезпечують процес 
прии няття рішень і аналізу варіантів [18]. 

Активну участь у вирішенні конфліктів на підприємствах відіграють керівники 
підприємств. Визнання авторитету керівників більшістю працівників підтверджує ї х лідерську 
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позицію в організації , та здатність здіи снювати суттєвии  вплив на протікання конфліктів. Така 
ситуація вимагає від керівників набуття знань у галузі побудови конструктивного діалогу, 
формування умінь і навичок вирішення протиріч і конфліктів з використанням сучасних методів 
і підходів, тобто підвищувати власну конфліктологічну компетентність. На думку І. А. Сороки, 
розвинена конфліктологічна компетентність дозволить керівнику ефективно використовувати 
технології  запобігання конфлікту, и ого конструктивного розв’язання; критично аналізувати 
власні можливості і перспективи; орієнтуватися у соціальних ситуаціях; правильно визначати 
особистісні особливості и  емоціи ні стани інших людеи ; обирати адекватні способи поводження 
з ними і реалізовувати ї х у процесі взаємодії ; вміти безконфліктно спілкуватися у складних 
ситуаціях, передбачати можливі наслідки конфліктів; спрогнозувати маи бутню конфліктну 
ситуацію, конструктивно ї ї  змінити і скористатися конфліктом для досягнення своєї  мети, з 
урахуванням інтересів іншої  сторони тощо [21]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2. Перелік заходів соціально-психологічного характеру, спрямованих на 
профілактику конфліктів і їх запобігання 

Таким чином, соціальна технологія управління конфліктами у соціально-трудовіи  сфері 
має виконувати експертно-консультаціи ні функції  на базі комплексного діагностичного аналізу 
соціально-психологічних чинників (конфліктності середовища, конфліктності особистості та 
психологічних станів особистості), а також висувати обґрунтовані пропозиції  щодо запобігання, 
локалізації  та регулювання конфліктів залежно від отриманих результатів. На рис. 3 наведено 
технологію управління трудовими конфліктами в організаціях. 

Важливим кроком алгоритму процесу управління трудовими конфліктами в організаціях 
є визначення цільового орієнтиру и ого функціонування. Саме визначення бажаного стану 
об’єкта управління на етапі зародження чи ескалації  життєвого циклу конфлікту 
встановлюються цільові орієнтири. Параметри бажаного (цільового) стану об’єкта управління 
закладені у структурі діагностичних засобів потенціи них чи розгорнутих трудових конфліктів. 

Ідентифікація діагностованого об’єкта та оцінювання и ого реального стану відбувається 
через співвіднесення з нормативним станом через закладені у ньому показники (високии  або 
низькии  рівень розвитку показника). На наш погляд, ефективне функціонування та розвиток 
організації   задають орієнтири для визначення вимог до підсистеми управління конфліктами. 
Водночас альтернативи управлінських рішень дозволяють формувати варіанти, що призводять 
до різних цільових показників: обґрунтування припущень щодо можливості виникнення 
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• Забезпечення чіткого розуміння цінностеи , правил і норм поведінки в 
організації  та ї х дотримання у процесі соціальної  взаємодії  

• Активізація ролі керівника як каталізатора групової  роботи та співпраці 
• Дотримання відповідності стилю керівництва до цінностеи  організації , що 

декларуються 
• Забезпечення участі працівників у колективних рішеннях 
• Запобігання психологічному тиску на членів колективу 
• Сприяння контакту та співпраці між членами колективу 

• Стимулювання взаємної  відповідальності членів колективу за результати 
праці 

• Встановлення рівноправних відносин між членами колективу 
• Організація професіи ної  та соціально-психологічної  адаптації  нових 

співробітників 

• Організація сприятливих умов праці для підтримки фізичного та 
психічного здоров’я працівників 

• Виявлення симптомів стресу та синдрому професіи ного вигорання та 
вживання заходів щодо ї х подолання 

• Розподіл роботи відповідно до інтересів, схильності працівників 
• Забезпечення особистісного та професіи ного розвитку працівника 

• Надання можливостеи  для навчання та розвитку кар’єри  
• Використання методів і засобів мотивації  відповідно до актуальних потреб 

працівників  
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• Посилення уваги до соціально-психологічних якостеи  на етапі підбору на 
наи му персоналу 

• Розвиток конфліктологічної  компетентності працівників 
• Забезпечення справедливості в оцінюванні діяльності працівників 
• Надання можливостеи  для прояву ініціативності, свободи діи  під час 

виконання роботи 
• Сприяння професіи ному та кар’єрному зростанню працівників 
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конфліктної  ситуації ; усунення суб’єктивних і об’єктивних причин зіткнення, що назріває; 
припинення конфлікту спільними зусиллями учасників конфлікту або залученням третьої  
сторони; повна чи часткова нормалізація відносин у постконфліктнии  період. 

Важливу роль у розробленні та ухваленні управлінських рішень має інформаціи но-
аналітичнии  етап технології . Своєчасне отримання інформації  про стан соціально-
психологічних чинників конфліктів дозволяє розробити комплекснии  план заходів, 
спрямованих на запобігання та вирішення конфліктних ситуаціи . Основними джерелами 
отримання інформації  про стан соціально-психологічних чинників є результати опитувань 
працівників. 

Підготовчий етап 
1. Визначення цілеи  управління конфліктами у соціально-трудовіи  сфері. 
2. Формування групи з управління трудовими конфліктами в організації . 

 
Інформаційно-аналітичний етап 

1. Діагностика соціально-психологічних чинників потенціи них і розгорнутих конфліктних ситуаціи : 

 
 

2. Визначення способів впливу (прии няття управлінського рішення). 

 
Етап планування 

1. Розроблення плану заходів щодо управління соціально-трудовими конфліктами. 
2. Визначення бюджету на реалізацію заходів щодо управління трудовими конфліктами та джерел 

фінансування 

 
Етап організації 

Реалізація плану заходів щодо управління трудовими конфліктами в організації: 

 
 
 
 

 

 
 

Етап контролю 
1. Оцінювання ефективності заходів щодо управління трудовими конфліктами в організації : 

 
 
 
 

2. Перегляд та актуалізація плану заходів щодо управління трудовими конфліктами в організації за 
результатами чергової діагностики. 

Рис. 3. Технологія управління трудовими конфліктами в організаціях 
Наступним етапом процесу управління трудовими конфліктами є етап планування. У 

результаті відбору критичних показників, за якими є відставання, ухвалюються управлінські 
рішення щодо включення розроблених заходів до планів підрозділів, які беруть участь у 
здіи сненні управління трудовими конфліктами в організаціях.  

Заходи щодо управління трудовими конфліктами впроваджують в організаціях, 
проводять інформування персоналу про впроваджувані організаціи но-методичні процедури 
управління трудовими конфліктами, аналізують результати реалізованих заходів, виявляють 
проблемні зони та розробляють скориговані напрями та технології  управління трудовими 
конфліктами в межах стратегії  кадрового та соціального розвитку організації    

Завершальним етапом процесу управління трудовими конфліктами є контроль 
отриманих результатів від реалізації  програмних заходів. 

Висновки та перспективи подальших розвідок 

У статті подано новии  погляд на проблему дослідження конфліктів в організації  з 
урахуванням стадіи  розвитку конфлікту та соціально-психологічних чинників конфлікту. 
Конфлікти у соціально-трудовіи  сфері визначаються сукупністю соціально-психологічних 

психологічних станів особистості конфліктності особистості конфліктності середовища 

Формування конструктивної  
організаціи ної  культури 

Створення сприятливого 
соціально-психологічного 

клімату   

Забезпечення лідерства, 
орієнтованого на соціальну 

взаємодію і досягнення успіху 

Робота з конфліктними 
особистостями  

Забезпечення розвитку 
конфліктологічної  компетентності 

лідера  

Забезпечення основних потреб 
працівників для підтримки 

позитивного психологічного стану 

 

Кількість і динаміка соціально-
трудових конфліктів 

Кількість і динаміка конструктивних 
конфліктів 

Кількість і динаміка 
конфліктів із залученням 

третьої  сторони 

Стратегія і тактика поведінки у 
конфлікті 

 
Кількість і динаміка деструктивних 

конфліктів 
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чинників, які дозволяють комплексно врахувати соціальні та психологічні аспекти людської  
природи. Першии  чинник – «конфліктність середовища», якии  характеризує вплив соціального 
середовища на поведінку працівників і включає показники організаціи ної  культури, соціально-
психологічного клімату та лідерства. Другии  чинник – «конфліктність особистості» – 
характеризує наявність конфліктних рис характеру, які провокують конфліктну поведінку, 
спрямованість особистості та стіи кии  стиль поведінки в конфліктних ситуаціях. Унікальність 
запропонованого підходу до визначення системи соціально-психологічних чинників полягає у 
врахуванні ситуативних соціально-психологічні чинників. Тобто третіи  чинник – це 
«психологічнии  стан особистості», пов’язании  із задоволеністю базових потреб працівників.  

Розроблена технологія управління конфліктами базується на врахуванні динамічної  
характеристики конфлікту та поєднує такі технології :  на передконфліктніи  стадії  – 
прогнозування, профілактика та запобігання конфлікту, що базується на застосуванні 
діагностичних соціальних технологіи ; на стадії  актуалізованого конфлікту – припинення 
протистояння сторін із застосуванням управлінських соціальних технологіи ; на 
постконфліктніи  – нормалізація соціально-трудових відносин і вдосконалення соціальної  
взаємодії  шляхом застосування соціальних технологіи  навчання, що сприяє формуванню 
конструктивного конфліктного середовища, роботі з конфліктними особистостями та 
покращенню психічного стану працівників. 

Практичне використання запропонованої  моделі управління трудовими конфліктами 
забезпечить профілактику та запобігання конфліктам, дозволить отримати конструктивні 
результати, що підвищить ефективність соціально-трудових відносин на підприємстві. 

Подальші дослідження будуть спрямовані на розроблення діагностичних соціальних 
технологіи  управління конфліктами, а саме розроблення інструментарію діагностування, 
обґрунтування показників діагностики та проведення досліджень. 
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