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УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ ЯК ВАЖЛИВА 

СКЛАДОВА ЕФЕКТИВНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ 

 

Конфліктів неможливо уникнути на 100%, повністю 

нейтралізувати та викорінити з життя організації та людей, 

адже, сама людська сутність має конфліктну природу. Тому все, 

що можна зробити – це пом’якшити конфлікт, або його 

наслідки, нівелювати певні конфлікти, забезпечити 

профілактику конфліктів, примирити конфліктуючі сторони та 

головне – слідкувати за тим, щоб конфлікти відбувалися в 

конструктивній площині. 

При цьому важливо усвідомлювати етапи, які проходить 

менеджер при вирішенні конфліктної ситуації (табл. 1). 

Одним із способів вирішення конфліктів в організації різного 

типу, в. т. ч. і бізнес-конфліктів, є медіація – вирішення спорів 

та конфліктів із залученням третьої сторони (посередника) – 

медіатора, який сприяє налагодженню процесу комунікації між 

конфліктуючими сторонами та вибору оптимального способу 

вирішення конфлікту, що якнайкраще задовольняв би інтереси 

та потреби всіх учасників конфлікту [2]. 

На наш погляд, сучасним менеджерам необхідно розвивати 

базові навички медіатора та застосовувати їх на практиці. Адже 

вони сприяють не лише нарощуванню ефективності 

міжособистісних відносин, але й вирішенню конфліктних 

ситуцій за стртаегією «виграш – виграш». 

До компетентнісного набору медіатора належать [3]: 

- ідентифікація конфлікту; 

- аналіз конфлікту та можливостей інтервенції; 
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Таблиця 1 

Етапи управління бізнес-конфліктами в мікро- та 

макросередовищі організації  

[сформовано авторами на основі 1] 
Етап Характеристика 

Усвідомлення 

проблеми, 

визначення 

об’єкту, предмету 

конфлікту 

Необхідно з’ясувати у чому згода та незгода між 

учасниками конфлікту. З чим пов’язана незгода: 

браком інформації, її неясністю, незрозумілістю, 

неоднозначністю тощо; що саме заважає 

взаємовигідній реалізації бізнес-інтересів. При цьому 

визначають об’єкт, предмет конфлікту та позиції 

сторін 

Вибір стртатегії та 

тактики вирішення 

конфлікту 

Необхідно визначити як саме кожна із конфліктуючих 

сторін вбачає розв’язання конфлікту, враховуючи 

задоволення особистісних бізнес-інтересів. Сторони 

розглядають для себе варіанти, зіставляють «вигоди – 

втрати». Та обмінюються цими варіантами. Менеджер 

має стимулювати даний процес та управляти ним, 

визначаючи загальну послідовність дій, яка має 

привести до вирішення проблеми. На цьому етапі 

менеджери зважують ризики, приймають рішення 

щодо процедури врегулювання спору, робиться вибір 

на користь певних альтернатив. 

Пошук умов 

вирішення спору, 

конфлікту 

Проводять обговорення сформованих альтернатив та 

послідовностей вирішення конфлікту між його 

сторонами. Відбувається пошук спільних інтересів та 

робиться на них нагалос. Якщо сторони не можуть 

дійти консенсусу, застосовують інший спосіб (суд, 

медіація) 

Оофрмлення умов 

примирення 

Мають бути сформульовані точні умови досягнення 

згоди, рішення. Може бути оформлена мирова угода 

Виконання 

досягнутого 

рішення 

Вживаються заходи з обох сторін щодо реалізації 

спільно прийнятого рішення. 

 

- вплив на стилі (стратегії) поведінки в конфлікті; 

- визначення способу та дизайну інтервенції в конфлікт; 

- активне слухання; 

- емпатія; 

- резюмування; 

- міжкультурна комунікація; 

- перефразування та переформулювання; 

- постановка запитань; 

- безоціночність повідомлень; 
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- невербальна комунікація. 

Дані компетенції належать до компетенцій конфліктологічної 

грамотності та комунікативної компетентності менеджера. 

Таким чином є для нього професійними. Але, варто зазначити, 

що їх розвиток може бути недостатнім для ефективного 

управління конфліктами, їх попередження та медіації, тому, на 

наш погляд, сучаним керівникам різних рівнів управління, варто 

приділити увагу розвитку саме цих компетенцій. Адже, кризові 

явища економічнчного, соціального та політичного характеру 

лише сприяють нарощуванню кількості конфліктних ситуацій, 

більш гострого реагування на них сторін як у бізнес-середовищі, 

так і у міжособистісній сфері. 
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Сучасне бізнес-середовище забезпечує комплексну перевірку 

професійної придатності менеджерів різних рівнів. Бути не 

лише експертом у сфері бізнесу, яким керує менеджер, але й 

творчою, креативною та стресостійкою особистості – це ті, 

вимоги, які актуалізуються на сьогоднішній день стосовно, в 

першу чергу, керівної ланки підприємства, організації. 

В свою чергу, творча активність менеджера може бути 

визначена як його професійно-особистісна якість, що 

представлена широким спектром не лише інтелектуальних, алей 
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