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КОЛЕКТИВІ ЯК НАПРЯМ УДОСКОНАЛЕННЯ 

СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ НА 

ПІДПРИЄМСТВІ 

 
Лаптєв В’ячеслав Ігорович  

д.е.н., професор  

ХНЕУ ім. С. Кузнеця, м. Харків 

 

Плахотник Діана Германівна 
здобувачка другого (магістерського) рівня 

ОП «Управління соціальними проектами» 

ХНЕУ ім. С. Кузнеця, м. Харків 

 

Сучасні умови функціонування підприємств характеризуються високою 

динамічністю соціально-трудових відносин, зміною організаційних структур, 

трансформацією змісту праці та підвищенням вимог до результативності 

персоналу. За таких умов взаємодія працівників, керівників і структурних 

підрозділів може супроводжуватися виникненням суперечностей, пов’язаних із 

розподілом ресурсів, трудових функцій, відповідальності, повноважень, 

відмінностями у цілях та інтересах учасників трудового процесу. Конфлікти є 

закономірним явищем організаційного життя, однак за відсутності своєчасного 

управлінського реагування вони можуть негативно впливати на соціально-

психологічний клімат, продуктивність праці, якість комунікацій та стабільність 

трудового колективу. 

У зв’язку з цим важливим завданням удосконалення системи управління 

конфліктами на підприємстві є перехід від переважно реактивного реагування на 

вже сформовані конфлікти до їх раннього виявлення та профілактики. Такий 

підхід передбачає систематичне спостереження за станом соціально-трудових 

відносин, визначення передумов конфліктних ситуацій, їх діагностику та 

своєчасне застосування відповідних управлінських заходів. 

Проблематика управління конфліктами на підприємстві у сучасних 

дослідженнях розглядається з позицій діагностичного, превентивного та 

управлінського підходів. Ачкасова Л. М., Водолажська Т. О. та Бекетов Ю. О. 

розглядають конфлікт як об’єкт управління, акцентуючи увагу на визначенні 

його причин, учасників та можливих наслідків [1]. Водночас Назаров Н. К. та 

Лугова В. М. обґрунтовують доцільність застосування соціальних технологій 

залежно від стадії розвитку конфлікту, зокрема діагностичних технологій на 

передконфліктній стадії [2]. 

Важливим доповненням є підхід Назарової Г. В., яка розглядає моніторинг 

конфліктних ситуацій як систематичне спостереження за проявами 

конфліктності, конфліктогенами, причинами та динамікою конфліктів [3]. У 

поєднанні з профілактичним підходом, представленим у роботі Сороки О. та 
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Близнюк О. [4], це створює основу для переходу від реагування на вже 

сформовані конфлікти до їх своєчасного попередження. 

Зарубіжні дослідження доповнюють цей підхід організаційним і 

поведінковим аспектами. Saundry R., Fisher V. та Kinsey S. підкреслюють 

значення взаємодії HR-фахівців, керівників і працівників у процесі управління 

конфліктами [6], тоді як Marzionna P. показує, що одна й та сама ситуація може 

по-різному сприйматися її учасниками [5]. Це свідчить про необхідність 

врахування не лише зовнішніх проявів конфліктності, а й оцінок самих 

працівників. 

Таким чином, аналіз наукових джерел свідчить, що раннє виявлення 

конфліктів доцільно розглядати як самостійний напрям удосконалення системи 

управління конфліктами на підприємстві. При цьому моніторинг забезпечує 

отримання інформації про стан соціально-трудових відносин, діагностика 

дозволяє визначити причини та характер проблемної ситуації, а соціальні 

технології створюють інструментарій для подальшого управлінського впливу. 

Метою дослідження є обґрунтування ролі раннього виявлення конфліктів у 

трудовому колективі та визначення основних елементів моніторингу 

конфліктних ситуацій як напряму удосконалення системи управління 

конфліктами на підприємстві. 

Для досягнення поставленої мети доцільно розглядати конфлікт не лише як 

уже сформоване протистояння між учасниками трудових відносин, а як процес, 

що має певну динаміку та передумови виникнення. До переходу у відкриту фазу 

конфлікту можуть формуватися суперечності у цілях, інтересах, потребах або 

способах виконання трудових завдань. Саме на цьому етапі підприємство має 

можливість запобігти ескалації. 

Раннє виявлення конфлікту пропонується розуміти як систематичний процес 

виявлення та оцінювання ознак виникнення конфліктної ситуації до переходу її 

у відкриту фазу. Такий процес має бути інтегрований у систему управління 

персоналом та передбачати регулярний збір інформації про стан соціально-

трудових відносин. Основним інструментом раннього виявлення є моніторинг 

конфліктних ситуацій. Його завданням є не лише фіксація вже наявних 

конфліктів, а й виявлення змін, які можуть свідчити про формування конфліктної 

ситуації. Відповідно, моніторинг повинен мати безперервний або періодичний 

характер залежно від особливостей діяльності підприємства. 

Доцільно виділити декілька груп індикаторів, які можуть використовуватися 

для раннього виявлення конфліктів. Перша група характеризує зміни у 

міжособистісній комунікації. До таких ознак належать збільшення кількості 

непорозумінь, скорочення конструктивної взаємодії, уникнення контактів між 

окремими працівниками, зростання кількості взаємних претензій та негативних 

оцінок діяльності колег. 

Друга група індикаторів пов’язана з організаційною поведінкою працівників. 

Потенційними сигналами конфліктної ситуації можуть бути зниження 

готовності до співпраці, відмова від участі у спільному вирішенні завдань, 

зростання кількості запізнень і прогулів, погіршення трудової дисципліни, 



ECONOMICS 

COMPREHENSIVE RESEARCH IN MODERN SCIENCE: METHODS AND RESULTS 

  

 41 

зниження якості виконання завдань або збільшення кількості помилок. Водночас 

такі показники не можуть автоматично свідчити про наявність конфлікту, 

оскільки можуть бути зумовлені іншими причинами. Тому їх доцільно 

аналізувати комплексно. 

Третя група охоплює показники соціально-психологічного стану колективу. 

До них можна віднести рівень довіри між працівниками, задоволеність 

внутрішніми комунікаціями, оцінку взаємодії з керівництвом, відчуття 

справедливості розподілу завдань і винагород, рівень залученості та готовність 

працівників висловлювати власну позицію. 

Четверта група пов’язана з кадровими показниками. Підвищення плинності 

персоналу, збільшення кількості звернень і скарг, повторюваність трудових 

спорів або зростання кількості випадків звільнення з окремого підрозділу можуть 

бути додатковими сигналами проблем у соціально-трудовій взаємодії. Важливим 

є не лише абсолютне значення показника, а його зміна в динаміці та відхилення 

від звичайного для підприємства рівня. 

Моніторинг зазначених показників доцільно поєднувати з безпосереднім 

вивченням думок працівників. Для цього можуть застосовуватися анкетування, 

індивідуальні бесіди, інтерв’ю, соціометричні дослідження, фокусовані групові 

обговорення та анонімні канали зворотного зв’язку. Застосування декількох 

методів дозволяє отримати більш повну картину стану трудового колективу. При 

цьому важливим є розмежування моніторингу та діагностики. Моніторинг 

передбачає систематичне спостереження за станом та змінами у соціально-

трудових відносинах, тоді як діагностика спрямована на встановлення причин 

виявленої проблеми, визначення її учасників, характеру та рівня загострення. 

Тому ці процеси мають послідовно доповнювати один одного. 

З урахуванням положень щодо застосування соціальних технологій 

управління конфліктами [2] процес раннього виявлення доцільно пов’язати з 

певною послідовністю управлінських дій. На першому етапі здійснюється 

моніторинг соціально-трудових відносин та виявляються потенційні ознаки 

напруженості. На другому етапі проводиться діагностика причин і характеру 

проблемної ситуації. На третьому етапі оцінюється рівень її конфліктності та 

потенційні наслідки для трудового колективу й підприємства. На четвертому 

етапі визначається необхідний спосіб управлінського реагування. На п’ятому 

етапі здійснюється контроль результатів та повторне оцінювання ситуації. 

Важливим результатом такого підходу є можливість диференціювати 

управлінські заходи залежно від рівня розвитку конфліктної ситуації. Якщо 

виявлено лише передумови конфлікту, доцільними можуть бути уточнення 

розподілу трудових функцій, покращення комунікації, зміна організації спільної 

роботи, індивідуальні консультації та профілактичні заходи. Якщо конфлікт уже 

актуалізувався, можуть застосовуватися переговори, медіація, залучення HR-

фахівця або іншого нейтрального учасника. 

При цьому важливе значення має компетентність керівників та працівників 

служби управління персоналом. Результати дослідження Saundry R., Fisher V. та 

Kinsey S. свідчать про важливість взаємодії HR-фахівців із лінійними 
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керівниками та іншими учасниками трудових відносин у процесі управління 

конфліктами [6]. Отже, для забезпечення раннього виявлення необхідно не лише 

створити формальні процедури моніторингу, а й забезпечити доступність каналів 

комунікації між працівниками, керівниками та HR-службою. 

Окремого значення набуває проблема інтерпретації отриманої інформації. Як 

зазначає Marzionna P., різні учасники трудових відносин можуть по-різному 

визначати сутність однієї конфліктної ситуації, що безпосередньо впливає на 

вибір способу управлінського реагування [5]. Тому результати моніторингу не 

повинні автоматично трактуватися як доказ вини певного працівника. Їх 

необхідно розглядати як інформаційну основу для подальшої діагностики та 

встановлення причин суперечності. 

На основі узагальнення наукових підходів пропонується розглядати систему 

раннього виявлення конфліктів як складову загальної системи управління 

конфліктами підприємства, яка поєднує п’ять взаємопов’язаних елементів: 

моніторинг, діагностику, оцінювання, управлінське реагування та контроль. Така 

послідовність дозволяє забезпечити безперервність процесу управління та не 

обмежувати його лише реагуванням на відкриті конфлікти. Моніторинг у цій 

системі забезпечує своєчасне отримання інформації про зміни у трудовому 

колективі. Діагностика визначає причини та особливості проблемної ситуації. 

Оцінювання дозволяє встановити рівень її небезпечності та можливі наслідки. 

Управлінське реагування передбачає вибір конкретного способу впливу 

відповідно до характеру ситуації. Контроль забезпечує перевірку 

результативності вжитих заходів та виявлення можливого повторного 

загострення. 

Таким чином, раннє виявлення конфліктів не слід ототожнювати лише з 

фіксацією скарг або вже наявних конфліктних ситуацій. Його зміст полягає у 

постійному спостереженні за динамікою соціально-трудових відносин та 

виявленні сукупності сигналів, які можуть свідчити про формування конфліктної 

ситуації. Такий підхід відповідає логіці превентивного управління та створює 

можливості для своєчасного застосування соціальних технологій. 

Удосконалення системи управління конфліктами на підприємстві доцільно 

здійснювати через посилення її діагностично-превентивної складової. Раннє 

виявлення конфліктів має ґрунтуватися на систематичному моніторингу 

соціально-трудових відносин, комплексному використанні кількісних і якісних 

методів діагностики та диференційованому управлінському реагуванні. 

Запропонована послідовність «моніторинг – діагностика – оцінювання – 

реагування – контроль» дозволяє перенести акцент із подолання вже 

сформованого конфлікту на своєчасне виявлення його передумов. Практичне 

значення такого підходу полягає у можливості зменшення ймовірності ескалації 

конфліктних ситуацій, підтриманні конструктивної взаємодії працівників та 

підвищенні результативності системи управління персоналом підприємства. 
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