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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Êîæåí ìåíåäæåð, êåð³âíèê
ùîäíÿ ñòèêàºòüñÿ ç êîíôë³êòàìè àáî ïðîòèð³÷÷ÿìè â
ïðîöåñ³ óïðàâë³ííÿ îðãàí³çàö³ºþ. Íå ³ñíóº ºäèíî¿ äóì-
êè â³äíîñíî ðîë³ êîíôë³êò³â â îðãàí³çàö³¿. ²ñíóþòü ïðî-
òèëåæí³ äóìêè: ç îäíîãî áîêó íàóêîâö³ ñòâåðäæóþòü,
ùî êîíôë³êò íåãàòèâíî ïîçíà÷àºòüñÿ íà ôóíêö³îíó-
âàíí³ îðãàí³çàö³¿, äåñòàá³ë³çóº ¿¿, ïðèçâîäèòü äî ñòðåñ³â
ñï³âðîá³òíèê³â. ²íø³ ñïåö³àë³ñòè ââàæàþòü, ùî êîíôë³ê-
òè ÷èíÿòü ïîçèòèâíèé âïëèâ íà ä³ÿëüí³ñòü îðãàí³çàö³¿,
îñê³ëüêè êîíôë³êò äîçâîëÿº îðãàí³çàö³¿ ðîçâèâàòèñÿ,
âèõîäèòè íà íîâ³ ðóáåæ³ ðèíêó, à öå äîçâîëÿº ñï³âðîá³ò-
íèêàì ïðîôåñ³éíî ³ äóõîâíî ðîçâèâàòèñÿ. Ö³ëêîì ñïðà-
âåäëèâî âèçíà÷èòè, ùî êîíôë³êòè â îðãàí³çàö³¿ ÷èíÿòü
äâîÿêó ä³þ íà íå¿: êîíôë³êò ìîæå ÿê çðóéíóâàòè îðãàí-
³çàö³þ, òàê ³ çãóðòóâàòè ¿¿. Îòæå, ñó÷àñíîìó êåð³âíèêîâ³
òðåáà óì³òè êîíòðîëþâàòè êîíôë³êòè ³ óïðàâëÿòè íèìè.
Íàÿâí³ñòü àêòóàëüíî¿, åôåêòèâíî¿ ³ îá’ºêòèâíî¿ ñèñòå-
ìè óïðàâë³ííÿ ïðîöåñàìè êîíôë³êò³â äîçâîëèòü íå
ëèøå óíèêíóòè ¿õ íåãàòèâíîãî âïëèâó, àëå ³ íàïðàâèòè
¿õ íà áëàãî îðãàí³çàö³¿. Àêòóàëüí³ñòü òåìè óïðàâë³ííÿ
êîíôë³êòàìè îáóìîâèëà íàïèñàííÿ äàíî¿ ñòàòò³.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é. Âæè-
âàííÿ òåðì³íó “êîíôë³êò” çóñòð³÷àºòüñÿ ïðè ðîçðîáö³
ïðîáëåì ïñèõîëîã³¿ îñîáèñòîñò³, ó çàãàëüí³é, ìå-
äè÷í³é, ñîö³àëüí³é ïñèõîëîã³¿, ïñèõîòåðàï³¿, ïåäà-
ãîã³ö³, ïîë³òîëîã³¿, åêîíîì³ö³. Êîíôë³êòè ðîçãëÿäàþòü-
ñÿ çàõ³äíèìè ïñèõîëîãàìè ïåðåâàæíî â ðóñë³
òðàäèö³é ïñèõîàíàë³òè÷íîãî ïðåäñòàâëåííÿ ïðî ïðè-
ðîäó ³íäèâ³äà (Ê. Õîðí³, Ã. Ñàëë³âåí, ª. Áåðí), ç ïîçèö³é
êîãí³òèâíî¿ ïñèõîëîã³¿ (Ê. Ëåâ³í), ç á³õåâ³îðèñòñüêî¿
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Àíîòàö³ÿ: Ó ñòàòò³ ðîçêðèòî ïðèðîäó ïîíÿòòÿ êîíôë³êòó; äîñë³äæåíî ïðè÷èíè ¿õ âèíèêíåííÿ òà
âïëèâ íà ä³ÿëüí³ñòü ï³äïðèºìñòâà; óçàãàëüíåíî ìåòîäè óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè íà ï³äïðèºìñòâàõ
ñôåðè ïîñëóã. Ó ïðîöåñ³ äîñë³äæåííÿ áóëî îö³íåíî êîíôë³êòíèé ñòàí ï³äïðèºìñòâà, ïîáóäîâàíî
êàðòó ë³í³é êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè îêðåìèõ â³ää³ë³â òà ïîñàä.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: êîíôë³êò, óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè, ë³í³¿ êîíôë³êò³â, êîíñòðóêòèâíèé êîíôë³êò, äåñ-
òðóêòèâíèé êîíôë³êò.

Àííîòàöèÿ. Â ñòàòüå ðàñêðûòà ïðèðîäà ïîíÿòèÿ êîíôëèêòà; èññëåäîâàíû ïðè÷èíû èõ âîçíèêíîâå-
íèÿ è âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ; îáîáùåíû ìåòîäû óïðàâëåíèÿ êîíôëèêòàìè íà ïðåä-
ïðèÿòèÿõ ñôåðû óñëóã. Â ïðîöåññå èññëåäîâàíèÿ áûëî îöåíåíî êîíôëèêòíîå ñîñòîÿíèå ïðåäïðèÿ-
òèÿ, ïîñòðîåíà êàðòà ëèíèé êîíôëèêòîâ ìåæäó ðàáîòíèêàìè îòäåëüíûõ îòäåëîâ è äîëæíîñòåé.
Êëþ÷åâûå ñëîâà: êîíôëèêò, óïðàâëåíèå êîíôëèêòàìè, ëèíèè êîíôëèêòîâ, êîíñòðóêòèâíûé êîíô-
ëèêò, äåñòðóêòèâíûé êîíôëèêò.

Abstract. Nature of concepts of conflict in-process exposed; reasons of their origin and influence are
investigational on activity of enterprise; management methods are generalized by conflicts. In the process
of research the conflict state of enterprise was appraised, the map of lines of conflicts is built between the
workers of separate departments and positions.
Key words: conflict, management by conflicts, lines of conflicts, structural conflict, destructive conflict.

ïîçèö³¿ (Ê. Ë. Õÿëï), ç ïîçèö³é ðîëüîâèõ ï³äõîä³â
(Ò. Ñàðá³í, Ó. Ãóä, Ò. Íüþêîì, Ó. Ìåéñîí ³ ³í.). Â³äîì³
òàê³ òåîð³¿ êîíôë³êò³â, ÿê òåîð³ÿ ñòðóêòóðíîãî áàëàíñó
Ô. Õàéäåðà, ñòðóêòóðíî-ôóíêö³îíàëüíèé ï³äõ³ä
Ò. Ïàðñîíñà, òåîð³ÿ ñîö³àëüíîãî êîíôë³êòó Ë. Êîçåðà,
òåîð³ÿ êîíôë³êòîëîã³¿ Ó. Ô. Ë³íêîëüíà, êîãí³òèâíà òåî-
ð³ÿ Ì. Äîé÷à, òåîð³ÿ ñòðàòåã³¿ ïîâåä³íêè â êîíôë³êòí³é
ñèòóàö³¿ Ê. Òîìàñà. Ó çâ’ÿçêó ç òàêîþ ð³çíîìàí³òí³ñòþ
òåîð³é, ïðèñâÿ÷åíèõ ïðîáëåìàì êîíôë³êò³â, àâòîðè
ïðîïîíóþòü âåëèêó ê³ëüê³ñòü âèçíà÷åíü öüîãî ïîíÿò-
òÿ, ÿê³ çàëåæàòü ³ â³ä ¿õíüî¿ òî÷êè çîðó íà ïðèðîäó á³î-
ëîã³÷íîãî é ñîö³àëüíîãî, ³ â³ä ïîãëÿäó íà êîíôë³êò ÿê
íà îñîáèñò³ñíå àáî ìàñîâå ÿâèùå, ³ ò.ä.

Ìåòà ñòàòò³ – âèâ÷åííÿ òà ðîçðîáêà øëÿõ³â óäîñ-
êîíàëåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè íà ñåðâ³-
ñíîìó ï³äïðèºìñòâ³.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ó ñó÷àñí³é ë³òåðà-
òóð³ ³ñíóº áåçë³÷ âèçíà÷åíü ïîíÿòòÿ êîíôë³êòó. Ðîçãëÿ-
íåìî ê³ëüêà îñíîâíèõ òðàêòóâàíü ç òî÷êó çîðó åêîíî-
ì³êè, çîêðåìà ìåíåäæìåíòó – òàáë.1.

Ñó÷àñíà íàóêà ðîçãëÿäàº êîíôë³êò íå ò³ëüêè â íåãà-
òèâíîìó, àëå é ó ïîçèòèâíîìó êëþ÷³: ÿê ñïîñ³á ðîç-
âèòêó îðãàí³çàö³¿, ãðóïè é îêðåìî¿ îñîáèñòîñò³, âèä³-
ëÿþ÷è â ñóïåðå÷ëèâîñò³ êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³é
ïîçèòèâí³ ìîìåíòè, ïîâ’ÿçàí³ ç ðîçâèòêîì ³ ñóá’ºêòèâ-
íèì îñìèñëåííÿì æèòòºâèõ ñèòóàö³é.

ßê ââàæàº Ô. Ãëàçë, áàãàòî àíãëî-àìåðèêàíñüêèõ
àâòîð³â ðîáëÿòü óïîð ó ñâî¿õ âèçíà÷åííÿõ íà ïðîòèð³-
÷÷ÿõ ö³ëåé àáî ³íòåðåñ³â, ÿê³ ïåðåñë³äóþòü ñòîðîíè,
àëå íå äàþòü ÷³òêîãî âèçíà÷åííÿ ïîíÿòòÿ “êîíôë³êò”.
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²ç óñ³õ âèçíà÷åíü äåô³í³ö³¿ “êîíôë³êò” âèíèêàº íèç-
êà ïèòàíü. ßê³ ïðîòèð³÷÷ÿ º çíà÷èìèìè òà ùî òàêå
ïðîòèð³÷÷ÿ âçàãàë³ é ÷îìó âîíè â³äð³çíÿþòüñÿ â³ä
êîíôë³êò³â? Êîíôë³êò íàé÷àñò³øå ðîçãëÿäàºòüñÿ ÿê
êîíêóðåíö³ÿ â çàäîâîëåíí³ ³íòåðåñ³â. Íà ïèòàííÿ “ßêó
ñèòóàö³þ ìîæíà íàçâàòè êîíôë³êòíîþ?” â³äïîâ³äàº
òåîðåìà Òîìàñà: ÿêùî ñèòóàö³¿ âèçíà÷àþòüñÿ ÿê ðå-
àëüí³, òî âîíè ðåàëüí³ ïî ñâî¿õ íàñë³äêàõ, òîáòî
êîíôë³êò ñòàº ðåàëüí³ñòþ òîä³, êîëè â³í ñïðèéìàºòüñÿ
ÿê êîíôë³êò õî÷à á îäí³ºþ ç³ ñòîð³í [7].

Êîíôë³êò òàêîæ ìîæå ðîçãëÿäàòèñÿ ÿê ñòàí ïîòðÿ-
ñ³ííÿ, äåçîðãàí³çàö³¿ ñòîñîâíî ïîïåðåäíüîãî ðîçâèò-
êó é, â³äïîâ³äíî, ÿê ãåíåðàòîð íîâèõ ñòðóêòóð. Ó öüî-
ìó âèçíà÷åíí³ Ì. Ðîáåð ³ Ô. Òèëüìàí âêàçóþòü íà
ñó÷àñíå ðîçóì³ííÿ êîíôë³êòó ÿê ïîçèòèâíîãî ÿâèùà.

Äæ. Ôîí Íåéìàí ³ Î. Ìîðãåíøòåéí âèçíà÷àþòü
êîíôë³êò ÿê âçàºìîä³þ äâîõ îá’ºêò³â, ùî âîëîä³þòü

íåñóì³ñíèìè ö³ëÿìè é ñïîñîáàìè äîñÿãíåííÿ öèõ
ö³ëåé. Ó ÿêîñò³ òàêèõ îá’ºêò³â ìîæóòü ðîçãëÿäàòèñÿ
ëþäè, îêðåì³ ãðóïè, àðì³¿, ìîíîïîë³¿, êëàñè, ñî-
ö³àëüí³ ³íñòèòóòè òîùî, ä³ÿëüí³ñòü ÿêèõ òàê ÷è ³íàêøå
ïîâ’ÿçàíà ç ïîñòàíîâêîþ òà ðîçâ’ÿçêîì çàâäàíü
îðãàí³çàö³¿ òà óïðàâë³ííÿ, ³ç ïðîãíîçóâàííÿì ³ ïðèé-
íÿòòÿì ð³øåíü, à òàêîæ ³ç ïëàíóâàííÿì ö³ëåñïðÿìî-
âàíèõ ä³é.

Îòæå, ïðîòèð³÷÷ÿì ìîæíà ââàæàòè ä³àëîã, òîáòî
ìîâíó ä³þ, êîëè âèñëîâëþþòüñÿ â³äì³ííîñò³ ñòîð³í.
Êîíôë³êòîì ìîæíà ââàæàòè áóäü-ÿê³ ìîâí³ ä³¿ ñòîð³í,
ñïðÿìîâàí³ íà çàâäàííÿ çáèòê³â áóäü-ÿêîãî ðîäó ïðî-
òèëåæí³é ñòîðîí³. Ïîíÿò³éíà ñõåìà, ùî õàðàêòåðèçóº
ñóòí³ñòü êîíôë³êòó ïîâèííà îõîïëþâàòè ÷îòèðè îñ-
íîâí³ õàðàêòåðèñòèêè: ñòðóêòóðó, äèíàì³êó, ôóíêö³¿ òà
óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòîì [7].

Íàäàë³ íàâåäåìî ñòàä³¿ êîíôë³êòó – ðèñ.1.

Ðèñ. 1. Ñòàä³¿ êîíôë³êòó, [7]

Òàáëèöÿ 1.
Âèçíà÷åííÿ ïîíÿòòÿ êîíôë³êòó íà ï³äïðèºìñòâ³
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Ðîçãëÿäàþ÷è ñòàä³¿ êîíôë³êòó ìîæíà âèä³ëèòè îñ-
íîâí³ åòàïè ïðîöåñó êîíôë³êòó [3]:

1) ïðèõîâàíà ñòàä³ÿ: ïðîòèð³÷÷ÿ íå óñâ³äîìëþ-
þòüñÿ ó÷àñíèêàìè êîíôë³êòó, ³ñíóº ÿâíå àáî íåÿâíå
íåâäîâîëåííÿ ñèòóàö³ºþ;

2) ôîðìóâàííÿ êîíôë³êòó: ôîðìóþòüñÿ ïðîòè-
ð³÷÷ÿ, âèñóâàþòüñÿ âèìîãè (ôîðìàëüí³ ë³äåðè, êîí-
ôë³êòíà ãðóïà);

3) ³íöèäåíò – ïîä³ÿ, ùî àêòèâ³çóº ä³¿ ó÷àñíèê³â
êîíôë³êòó;

4) àêòèâí³ ä³¿ ñòîð³í;
5) çàâåðøåííÿ êîíôë³êòó – ïðîöåñ, ðåçóëüòàò ÿêî-

ãî çàëåæèòü â³ä çóñèëü óñ³õ ó÷àñíèê³â êîíôë³êòó; ìîæ-
ëèâèìè ìîäåëÿìè çàâåðøåííÿ êîíôë³êòó º: âèãðàø –
ïðîãðàø; âèãðàø – âèãðàø; ïðîãðàø – ïðîãðàø;

6) Âïëèâ íàñë³äê³â êîíôë³êòó. Êîíôë³êò ìîæå âè-
ÿâëÿòè ÿê ïîçèòèâíèé âïëèâ íà ä³ÿëüí³ñòü îðãàí³çàö³¿
(ô³ðìè), òàê ³ íåãàòèâíèé.

Ðîçãëÿíåìî ïðè÷èíè, ùî âèêëèêàþòü âèíèêíåííÿ
êîíôë³êòó, – âñ³ ïðè÷èíè ìîæíà ðîçä³ëèòè íà òðè
ãðóïè [7]:

1) ²íäèâ³äóàëüí³ õàðàêòåðèñòèêè ëþäèíè â³ä³ãðà-
þòü âàæëèâó ðîëü ó ïðîöåñ³ êîíôë³êòó. ×àñòî ñàìå
â³äì³ííîñò³ â ö³ííîñòÿõ, ñïðèéíÿòòÿõ ³ ñóäæåííÿõ,
â³äíîñèíàõ ³ ïåðåêîíàííÿõ ëþäåé ìîæóòü âèÿâèòèñÿ
ïðè÷èíîþ âèíèêíåííÿ êîíôë³êòíî¿ ñèòóàö³¿. Ðåàëü-
íèì äæåðåëîì êîíôë³êòó ìîæóòü ñòàòè ïî÷óòòÿ ùîäî
òîãî, ÿê³ ð³øåííÿ àáî ä³¿ º ïðàâèëüíèìè, à ÿê³ í³;
ñõèëüí³ñòü äî ïåâíî¿ ðåàêö³¿ (ïîçèòèâíî¿ àáî íåãàòèâ-
íî¿) íà òó àáî ³íøó ïîä³þ. Íàïðèêëàä, ñï³âðîá³òíèê,
çàö³êàâëåíèé â àâòîíîìí³é ³ íåçàëåæí³é ðîáîò³, ÿê
ïðàâèëî, íåãàòèâíî â³äðåàãóº íà ñïðîáè ïîñòàâèòè
éîãî â óìîâè òâåðäîãî êîíòðîëþ.

– Ñèòóàö³éí³ óìîâè, òîáòî ñèñòåìà çâ’ÿçê³â ì³æ
ñï³âðîá³òíèêàìè, ÿêà ñêëàëàñÿ â îðãàí³çàö³¿, ó ïåâíèõ
óìîâàõ ìîæå ñïðèÿòè ðîçâèòêó êîíôë³êòó ó âèïàäêó,
ÿêùî ö³ óìîâè º âèçíà÷àëüíèì ÷èííèêîì ó âçàºìèíàõ
ì³æ ëþäüìè. Çîêðåìà, íà ìîæëèâ³ñòü âèíèêíåííÿ
êîíôë³êòó ìîæóòü âïëèíóòè íàñòóïí³ ôàêòîðè: çàíàä-
òî âèñîêèé ð³âåíü âçàºìîä³¿; íåîáõ³äí³ñòü çàáåçïå÷ó-
âàòè çãîäó ñòîð³í ç ÿêèõ-íåáóäü ïèòàíü; â³äì³ííîñò³ â
ñòàòóñ³; íåâèçíà÷åí³ñòü â³äïîâ³äàëüíîñò³ ñòîð³í.

2) Ñòðóêòóðí³ ôàêòîðè, ùî º ïðè÷èíîþ âèíèê-
íåííÿ êîíôë³êò³â, ïîâ’ÿçàí³ ç îðãàí³çàö³ºþ ðîáîòè â
êîìïàí³¿, ¿¿ ñòðàòåã³ºþ é ïîë³òèêîþ, ³ºðàðõ³ºþ âëàäè ³
ò.ä. Íàïðèêëàä, ïðè÷èíîþ êîíôë³êòó â îêðåìî âçÿòî-
ìó ï³äðîçä³ë³ êîìïàí³¿ ìîæóòü âèÿâèòèñÿ ö³ë³.

Íà ñüîãîäí³, ñó÷àñíèé ï³äõ³ä äî êîíôë³êòó ´ðóí-
òóºòüñÿ íà òîìó, ùî ïîñò³éíà é ïîâíà ãàðìîí³ÿ,
â³äñóòí³ñòü íîâèõ ³äåé, ÿê³ âèìàãàþòü ëàìàííÿ ñòàðèõ
ïðèéìàíü ³ ìåòîä³â ðîáîòè, íåìèíó÷å ïðèâîäÿòü äî
çàñòîþ, ãàëüìóþòü ðîçâèòîê ³ííîâàö³é ³ ïîñòóïàëü-
íèé ðóõ óñ³º¿ îðãàí³çàö³¿. Ñàìå òîìó ìåíåäæåðè ïî-
âèíí³ ïîñò³éíî ï³äòðèìóâàòè êîíôë³êò íà ð³âí³, íåîá-
õ³äíîìó äëÿ çä³éñíåííÿ òâîð÷î¿ ³ííîâàö³éíî¿ ä³ÿëüíîñò³
â îðãàí³çàö³¿, ³ âì³ëî óïðàâëÿòè êîíôë³êòîì äëÿ äîñÿã-
íåííÿ ö³ëåé îðãàí³çàö³¿.

Êîíôë³êò íàçèâàþòü ôóíêö³îíàëüíèì, ÿêùî â³í
âåäå äî çðîñòàííÿ åôåêòèâíîñò³ îðãàí³çàö³¿, ³ äèñôóí-
êö³îíàëüíèì (ðóéí³âíèì), ÿêùî â³í çíèæóº åôåê-
òèâí³ñòü. Åôåêòèâíå óïðàâë³ííÿ - öå ïåðåâåäåííÿ óñ³õ
êîíôë³êò³â ó ôóíêö³îíàëüíå ðóñëî. Òîìó óïðàâë³ííÿ
êîíôë³êòîì ðîçãëÿäàºòüñÿ áàãàòüìà ôàõ³âöÿìè ÿê ïå-
ðåâåäåííÿ êîíôë³êòó â ðàö³îíàëüíå ðóñëî ä³ÿëüíîñò³
ëþäåé, îñìèñëåíèé âïëèâ íà êîíôë³êòíó ïîâåä³íêó
ñîö³àëüíèõ ñóá’ºêò³â êîíôë³êòó ç ìåòîþ äîñÿãíåííÿ
áàæàíèõ ðåçóëüòàò³â; îáìåæåííÿ ïðîòèáîðñòâà ðàì-
êàìè êîíñòðóêòèâíîãî âïëèâó.

Äî ïîçèòèâíèõ íàñë³äê³â êîíôë³êòó ìîæíà â³äíåñòè
àêòèâ³çàö³þ ³ííîâàö³éíèõ ïðîöåñ³â, ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³
ïðèéíÿòèõ ðîçâ’ÿçê³â, ð³âíÿ ¿õ îá´ðóíòîâàíîñò³, ïîë³ï-
øåííÿ ê³ëüê³ñíèõ ³ ÿê³ñíèõ ïîêàçíèê³â ðîáîòè. Ïðè öüî-
ìó íåð³äêî ïîë³ïøóþòüñÿ ñîö³àëüíî-ïñèõîëîã³÷íèé
êë³ìàò ó êîëåêòèâ³ é âçàºìîâ³äíîøåííÿ éîãî ÷ëåí³â [3].

Äî íåãàòèâíèõ íàñë³äê³â êîíôë³êòó â³äíîñÿòü çíè-
æåííÿ ð³âíÿ çãóðòîâàíîñò³ ÷ëåí³â ãðóïè, ïðîáëåìè
ñï³ëêóâàííÿ, àãðåñèâí³ñòü àáî, íàâïàêè, â³äñóòí³ñòü
³íòåðåñó äî äîñÿãíåííÿ âèñîêèõ ðåçóëüòàò³â ðîáîòè.
Äî òîãî æ êîíôë³êòè ìîæóòü ñóïðîâîäæóâàòèñÿ äî-
äàòêîâèìè âòðàòàìè ðîáî÷îãî ÷àñó, ïîðóøåííÿìè
äèñöèïë³íè, ïîã³ðøåííÿì ñòàíó çäîðîâ’ÿ ïðàö³â-
íèê³â, ¿õ äîãëÿäîì ç ï³äïðèºìñòâà [3].

Ó äàíîìó àñïåêò³ ìîæíà âèä³ëèòè íàñòóïí³
ôóíêö³¿ êîíôë³êòó: ä³àëåêòè÷íà, ùî ñëóæèòü äëÿ âèÿâ-
ëåííÿ ïðè÷èí êîíôë³êòíî¿ âçàºìîä³¿; êîíñòðóêòèâíà,
ùî ïîëÿãàº ó òîìó, ùî âèêëèêóâàíà êîíôë³êòîì íà-
ïðóãà ìîæå áóòè ñïðÿìîâàíà íà äîñÿãíåííÿ ìåòè [7].

Íà áàç³ âèâ÷åíîãî ìàòåð³àëó, àâòîðè ñòàòò³ ïðîïî-
íóþòü çàñòîñîâóâàòè ïðèéîìè øòó÷íîãî ôîðìóâàí-
íÿ íà ï³äïðèºìñòâ³ êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³é íà äîïóñòè-
ìîìó ð³âí³, ÿê³ ìîæóòü âïëèíóòè íà ï³äâèùåííÿ
åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèºìñòâà – ðèñ. 2.

Àâòîðè äîòðèìóþòüñÿ äóìêè, ùî ñïðÿìóâàííÿ
êîíôë³êò³â íà êîðèñòü ï³äïðèºìñòâà íå ò³ëüêè ìîæëè-
âå, àëå é áàæàíå òà àêòóàëüíå ñüîãîäí³.

Îá’ºêòîì äîñë³äæåííÿ âèñòóïàº ä³ÿëüí³ñòü òîâà-
ðèñòâà ³ç îáìåæåíîþ â³äïîâ³äàëüí³ñòþ “Ïåðñîíàë
Ïëþñ”. Ñôåðîþ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèºìñòâà º ïîñëóãè ³ç
ðåìîíòó, òåõí³÷íîãî îáñëóãîâóâàííÿ, âñòàíîâëåííÿ
òà ï³äêëþ÷åííÿ ìàøèí òà óñòàòêóâàííÿ çàãàëüíîãî
ïðèçíà÷åííÿ òà ïðîäàæ çàï÷àñòèí òà êîìïëåêòóþ÷èõ
äëÿ ïîáóòîâî¿ òåõí³êè.

Ïðîâ³âøè àíàë³ç ïëèííîñò³ êàäð³â â³äì³÷åíî, ùî
çàãàëîì, ³ç óñ³õ âèáóâøèõ ïðàö³âíèê³â 54% çâ³ëüíèëè-
ñÿ àáî çâ³ëüíåíî ñàìå ç ïðè÷èí êîíôë³êò³â òà ñòðåñî-
âèõ ñèòóàö³é (ðèñ.3). Çà êàòåãîð³ÿìè ñï³âðîá³òíèê³â
ê³ëüê³ñòü âèáóâøèõ ç ïðè÷èí êîíôë³êò³â íà ð³âí³ 100%
â³äì³÷åíà çà ïîñàäîþ ïðèéìàëüíèêà, 67% – ñåðåä
ïðàö³âíèê³â ñåðâ³ñíîãî â³ää³ëó, 60% – ñåðåä ïðàö³â-
íèê³â îïåðàòèâíî¿ ñëóæáè, 50% – ñåðåä ñïåö³àë³ñò³â
â³ää³ëó ïðîäàæ³â. Öå º ïðîáëåìà äëÿ ï³äïðèºìñòâà.

Ìîæíà çðîáèòè âèñíîâîê, ùî íà ï³äïðèºìñòâ³ íå
ïðèä³ëÿºòüñÿ äîñòàòíüî óâàãè ïðîáëåìàì êîíôë³êò³â.
Òàêèì ÷èíîì, ïîñòàº çàâäàííÿ á³ëüø äåòàëüíî äîñë³-
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äèòè ïðè÷èíè âèíèêíåííÿ êîíôë³êò³â íà
ï³äïðèºìñòâ³, çíàéòè îñíîâí³ ë³í³¿ âèíèêíåííÿ
êîíôë³êò³â. Âèíèêàº íåîáõ³äí³ñòü äîñë³äèòè ñó÷àñíó
ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè ñèòóàö³ÿìè íà

ï³äïðèºìñòâ³, çíàéòè ¿¿ ñëàáê³ ñòîðîíè òà âèçíà÷èòè
øëÿõè óäîñêîíàëåííÿ.

Îö³íåíî çàãàëüíèé ñòàí ïðîáëåìè êîíôë³êòíîñò³
íà äóìêó ñï³âðîá³òíèê³â – ðèñ. 4.

Ðèñ. 4. Îö³íêà íàÿâíîñò³ êîíôë³êòíèõ òà ñòðåñîâèõ ñèòóàö³é

Ðèñ. 3. Ê³ëüê³ñòü âèáóâøèõ ñï³âðîá³òíèê³â ç ïðè÷èí âèíèêíåííÿ êîíôë³êò³â

Ðèñ. 2. Ïðèéîìè øòó÷íîãî ôîðìóâàííÿ êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³é ³ç ìåòîþ ï³äâèùåííÿ
åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèºìñòâà
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Á³ëüø³ñòü ïðàö³âíèê³â â³äì³÷àþòü, ùî íà
ï³äïðèºìñòâ³ ïåð³îäè÷íî âèíèêàþòü òà ³ñíóþòü âíóò-
ð³øíüî ô³ðìîâ³ êîíôë³êòí³ ñèòóàö³¿ – ì³æ ïðàö³âíèêà-
ìè ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â (71%), ì³æ îêðåìèìè â³ää³ëàìè
òà ïðàö³âíèêàìè ïîçà â³ää³ëàìè (79%), ì³æ ïðàö³âíè-
êàìè òà êåð³âíèöòâîì (75%). Êîíôë³êòè ì³æ ïðàö³âíè-
êàìè òà êë³ºíòàìè ï³äïðèºìñòâà â³äì³òèëè 46% ïðàö³-
âíèê³â. Ëèøå 4% ñï³âðîá³òíèê³â íå ñïîñòåð³ãàþòü íà
ï³äïðèºìñòâ³ æîäíèõ êîíôë³êòíèõ òà ñòðåñîâèõ ñèòóà-
ö³é. Òàêèì ÷èíîì, ìîæíà ï³äòâåðäèòè ã³ïîòåçó ùîäî
íàÿâíîñò³ ïðîáëåìè, ïîâ’ÿçàíî¿ ³ç âèñîêèì ð³âíåì
êîíôë³êòíîñò³ íà ÒÎÂ “Ïåðñîíàë Ïëþñ”.

Íàäàë³ áóëî âèçíà÷åíî ìîæëèâ³ ïðè÷èíè âèíèê-
íåííÿ êîíôë³êòíèõ òà ñòðåñîâèõ ñèòóàö³é äëÿ ð³çíèõ
òèï³â êîíôë³êò³â. Äëÿ ïðàö³âíèê³â, ÿê³ â³äì³òèëè ò³ ÷è
³íø³ òèïè êîíôë³êò³â áóëè çàäàí³ äîäàòêîâ³ óòî÷íþþ÷³
çàïèòàííÿ ùîäî ïðè÷èí âèíèêíåííÿ äàíèõ êîíôë³êò³â
òà ñòðåñîâèõ ñèòóàö³é. Ïðè öüîìó ïðàö³âíèê ìàâ äàòè
â³äïîâ³äü íàâ³òü ó ñèòóàö³¿, ÿêùî â³í îñîáèñòî íå º
ó÷àñíèêîì êîíôë³êòó – ìàâ îö³íèòè ìîæëèâ³ ïðè÷è-
íè âëàñíîãî íåçàäîâîëåííÿ òà ïðè÷èíè êîíôë³êò³â
éîãî êîëåã, ÿê³ éîìó â³äîì³.

Ðîçãëÿíåìî îñíîâí³ ïðè÷èíè âèíèêíåííÿ
êîíôë³êò³â òà ñòðåñîâèõ ñèòóàö³é ì³æ ïðàö³âíèêàìè òà
êåð³âíèöòâîì – ðèñ.5.

Ïðàö³âíèêè ï³äïðèºìñòâà ãîëîâíèìè ïðè÷èíàìè
âèíèêíåííÿ êîíôë³êò³â ââàæàþòü íåçàäîâîëåí³ñòü
óìîâàìè îïëàòè ïðàö³ (44%), íåçàäîâîëåí³ñòü íàâàí-
òàæåííÿì (22%), ðîçïîä³ëîì îáîâ’ÿçê³â (17%) òà îñíà-
ùåííÿì ðîáî÷îãî ì³ñöÿ (17%). Äëÿ êîæíî¿ ç ïðè÷èí ó
àíêåò³ áóëî âðàõîâàíî ðîçãîðíóòå óòî÷íåííÿ, äå ïðà-
ö³âíèê ì³ã á³ëüø äåòàëüíî ðîçêðèòè ñóòí³ñòü îáðàíî¿
ïðè÷èíè êîíôë³êòó íà éîãî âëàñíó äóìêó. Íàâåäåìî
äåòàë³çàö³þ êîæíî¿ ïðè÷èíè:

1) Íåçàäîâîëåí³ñòü óìîâàìè îïëàòè ïðàö³ âêëþ-
÷àº: âèïàäêè íåñâîº÷àñíî¿ îïëàòè ïðàö³ (çàòðèìêè çà-
ðîá³òíî¿ ïëàòè), âèïàäêè íåñïðàâåäëèâîãî íàðàõóâàí-

íÿ ïðåì³é òà áîíóñ³â ñï³âðîá³òíèêàì, âèïàäêè íå-
ñïðàâåäëèâî¿ îïëàòè äëÿ ð³çíèõ ñï³âðîá³òíèê³â îäíîãî
â³ää³ëó, îäíàêîâîãî íàâàíòàæåííÿ òà êâàë³ô³êàö³¿.

2) Íåçàäîâîëåí³ñòü íàâàíòàæåííÿì âêëþ÷àº: âè-
ïàäêè íàäì³ðíîãî ïåðåâàíòàæåííÿ ïðàö³âíèê³â áåç
óðàõóâàííÿ âèíàãîðîäè, ïðîòèëåæí³ âèïàäêè íåäî-
ñòàòíüîãî íàâàíòàæåííÿ, ùî âïëèâàº íà áîíóñíó ÷àñ-
òèíó çàðîá³òíî¿ ïëàòè.

3) Íåçàäîâîëåí³ñòü ðîçïîä³ëîì îáîâ’ÿçê³â âêëþ-
÷àº âèêîíàííÿ ðîáîòè, ÿêà íå â³äïîâ³äàº êâàë³ô³êàö³é-
íîìó ð³âíþ àáî ïîñàäîâèì îáîâ’ÿçêàì, ïåðåðîçïîä³ë
íåâèêîíàíèõ çàâäàíü îäíèõ â³ää³ë³â íà ñï³âðîá³òíèê³â
³íøèõ â³ää³ë³â.

4) Íåçàäîâîëåí³ñòü îñíàùåííÿì ðîáî÷îãî ì³ñöÿ
âêëþ÷àº íåíàëåæíèé ñòàí àáî íåñòà÷ó ðîáî÷îãî ³íñòðó-
ìåíòó, îáëàäíàííÿ, íå ìîæëèâ³ñòü âèêîíóâàòè çàâäàííÿ
÷åðåç â³äñóòí³ñòü ïåâíèõ êîìïîíåíò³â ïðîöåñó.

Ðîçãëÿíåìî îñíîâí³ ïðè÷èíè âèíèêíåííÿ êîí-
ôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè ð³çíèõ â³ää³ë³â (ì³æ â³ää³ëà-
ìè) òà ïðàö³âíèêàìè ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â – ðèñ. 6.

Îòæå, íàéá³ëüø âàãîìèìè ïðè÷èíàìè âèíèêíåí-
íÿ êîíôë³êò³â òà ñòðåñîâèõ ñèòóàö³é ì³æ ïðàö³âíèêà-
ìè ó º íåçàäîâîëåí³ñòü ðîçïîä³ëîì îáîâ’ÿçê³â (35%
äëÿ ñï³âðîá³òíèê³â ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â, 21% – ì³æ
â³ää³ëàìè), íåçàäîâîëåí³ñòü âèêîíàííÿì âçàºìîçà-
ëåæíèõ, âçàºìîïîâ’ÿçàíèõ îáîâ’ÿçê³â (24% äëÿ ñï³âðî-
á³òíèê³â ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â, 32% – ì³æ â³ää³ëàìè), êîí-
ôë³êòè ÷åðåç âèêîðèñòàííÿ ñï³ëüíîãî îáëàäíàííÿ
(18% äëÿ ñï³âðîá³òíèê³â ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â, 21% – ì³æ
â³ää³ëàìè) òà îñîáèñò³ ïðè÷èíè (18% äëÿ ñï³âðîá³ò-
íèê³â ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â, 26% – ì³æ â³ää³ëàìè).

Ñåðåä îñîáèñòèõ ïðè÷èí ñï³âðîá³òíèêè ï³äêðåñ-
ëþþòü íàñòóïí³ ÿêîñò³ ñâî¿õ êîëåã, ÿê³ ïðèçâîäÿòü äî
îñîáèñòèõ êîíôë³êò³â: áåçâ³äïîâ³äàëüíà ïîâåä³íêà
ñï³âðîá³òíèê³â, çîâí³øí³é âèãëÿä, íàäì³íí³ñòü ó
ñï³ëêóâàíí³, çàìêíåí³ñòü, äðàò³âëèâ³ñòü, ãðóá³ñòü,
ï³äëàáóçíèöòâî äî êåð³âíèöòâà òîùî.

Ðèñ. 5. Ïðè÷èíè êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè òà êåð³âíèöòâîì
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Ðîçãëÿíåìî îñíîâí³ ïðè÷èíè âèíèêíåííÿ
êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè òà êë³ºíòàìè – ðèñ.7.

Îñíîâíèìè ïðè÷èíàìè êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíè-
êàìè òà êë³ºíòàìè º íåïîðîçóì³ííÿ ÷åðåç âàðò³ñòü
ê³íöåâî¿ ïîñëóãè (36%), ùî ïîâ’ÿçàíî ³ç òèì, ùî íà
ï³äïðèºìñòâ³ ³ñíóº ëèøå ïðàéñ íàäàííÿ îñíîâíèõ ïî-
ñëóã, îäíàê êîìïëåêñí³ ïîñëóãè, âàðò³ñòü çàï÷àñòèí,
âðàõóâàííÿ òåðì³í³â âèêîíàííÿ íå çàâæäè ó ïîâíîìó
îáñÿç³ îáãîâîðþþòü ³ç çàìîâíèêàìè, íà ôîí³ ÷îãî ó
ïðîöåñ³ âèíèêàþòü â³äìîâè â³ä ïîñëóã, íåãàòèâí³
åìîö³¿ ùîäî çàâèùåíèõ ö³í òà ³íø³ íåïîðîçóì³ííÿ.
Êîíôë³êòè ÷åðåç íåâèêîíàííÿ òåðì³í³â íàäàííÿ ïî-
ñëóã òàêîæ ìàþòü äîñòàòíþ âàãó (27%), ùî òàêîæ ïî-
â’ÿçàíî ³ç íåïðàâèëüíîþ îðãàí³çàö³ºþ ðîáî÷îãî ïðî-
öåñó, ÷åðåç ùî ìîæóòü âèíèêàòè êîíôë³êòè ó ñåðåäèí³

â³ää³ë³â, ì³æ â³ää³ëàìè òà ì³æ ïðàö³âíèêàìè òà êåð³â-
íèöòâîì. Ìàþòü ì³ñöå êîíôë³êòè ÷åðåç ïîâåä³íêó
êë³ºíòà (18%), îäíàê, íå äèâëÿ÷èñü íà ìîæëèâó íå-
àäåêâàòíó ïîâåä³íêó ñï³âðîá³òíèêè ÒÎÂ “Ïåðñîíàë
Ïëþñ” ìàþòü íå äîïóñêàòè äîâåäåííÿ ñèòóàö³¿ äî êîí-
ôë³êòó, îáõîäèòè êîíôë³êòè, òîìó ó äàíîìó íàïðÿì³ ³ç
ïåðñîíàëîì òàêîæ íåîáõ³äíî ïðàöþâàòè.

²ç ìåòîþ âèçíà÷åííÿ íàïðÿìê³â óäîñêîíàëåííÿ
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè òà ðîçðîáêè êîíê-
ðåòíèõ çàõîä³â àâòîðàìè ñòàòò³ çàïðîïîíîâàíî ó ïåð-
øó ÷åðãó ñêëàñòè êàðòó ë³í³é êîíôë³êò³â íà
ï³äïðèºìñòâ³. Íà ïîïåðåäíüîìó åòàï³ âæå áóëî âèçíà-
÷åíî, ùî íà ï³äïðèºìñòâ³ ³ñíóº êîíôë³êòí³ñòü ÿê ì³æ
ïåðñîíàëîì òà êåð³âíèöòâîì, òàê ³ ó ñåðåäèí³ êîëåêòè-
âó (ì³æ ïðàö³âíèêàìè ð³çíèõ â³ää³ë³â òà ïðàö³âíèêàìè

Ðèñ. 7. Ïðè÷èíè êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè òà êë³ºíòàìè

Ðèñ. 6. Ïðè÷èíè êîíôë³êò³â ì³æ ïðàö³âíèêàìè ó ñåðåäèí³ â³ää³ë³â òà ïîçà â³ää³ëàìè (ì³æ â³ää³ëàìè)
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îäíîãî â³ää³ëó), à òàêîæ ì³æ ïåðñîíàëîì òà êë³ºíòàìè.
Òîìó, íåîáõ³äíî âèçíà÷èòè ÷³òê³ ë³í³¿ êîíôë³êò³â òà
ïðè÷èíè êîíôë³êò³â çà êîæíîþ ë³í³ºþ, çâ³äêè ïîâèíí³
âèõîäèòè îñíîâí³ ðåêîìåíäàö³¿ äëÿ âèð³øåííÿ ïîòî÷-
íèõ ïðîáëåì, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç êîíôë³êòí³ñòþ. Ïðîöåñ
ñêëàäàííÿ êàðòè êîíôë³êò³â ìîæíà ïðåäñòàâèòè íà-
ñòóïíèì ÷èíîì – ðèñ. 8.

Îòæå, äëÿ ÒÎÂ “Ïåðñîíàë Ïëþñ” íåîáõ³äíèì º
ðîçðîáêà çàõîä³â ³ç óäîñêîíàëåííÿ ñó÷àñíî¿ ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòàìè ³ç óðàõóâàííÿì ðåçóëüòàò³â
àíàë³çó: âèçíà÷åíèõ ë³í³é êîíôë³êò³â ó êîëåêòèâ³ òà
ïðè÷èí ¿õ âèíèêíåííÿ. Çà äîïîìîãîþ ñêëàäåíî¿ êàðòè
ìîæíà ðîçðîáèòè ÿê çàãàëüí³, òàê ³ ³íäèâ³äóàëüí³ çàõî-
äè äëÿ îêðåìèõ ïîñàä àáî â³ää³ë³â.

Ðîçãëÿíóòî çàõîäè, ÿê³ ó ïåðøó ÷åðãó âêëþ÷àþòü
ïðîô³ëàêòèêó êîíôë³êò³â íà ñåðâ³ñíîìó ï³äïðèºìñòâ³.
Íåîáõ³äíî òàêîæ ðîçãëÿíóòè ïðèíöèïè óïðàâë³ííÿ òà
ïîäîëàííÿ êîíôë³êò³â:

– ²íñòèòóö³àë³çàö³ÿ êîíôë³êòó, òîáòî âñòàíîâëåííÿ
íîðì ³ ïðîöåäóð âðåãóëþâàííÿ àáî âèð³øåííÿ êîíôë³-
êòó. Çàçâè÷àé ³íñòèòóö³àë³çàö³ÿ âêëþ÷àº: çàáîðîíà íà
çàñòîñóâàííÿ íàñèëüíèöüêèõ çàñîá³â; îáìåæåííÿ
ê³ëüêîñò³ ó÷àñíèê³â ³ ñôåð ïðîÿâó êîíôë³êòó; ïðèéíÿòòÿ
óñ³ìà ñòîðîíàìè ïåâíèõ ïðàâèë âèð³øåííÿ êîíôë³ê-
òó – îðãàí³çàö³éíèõ åòè÷íèõ íîðì, ÷³òêèõ äîìîâëå-
íîñòåé òîùî; êîíòðîëü ç áîêó òðåò³õ îñ³á – êåð³âíèöòâà.

2. Ëåã³òèìàö³ÿ ïðîöåäóðè âèð³øåííÿ êîíôë³êòó,
òîáòî âèçíàííÿ óñ³ìà éîãî ñòîðîíàìè ïðàâîì³ðíîñò³
³ ñïðàâåäëèâîñò³ ïåâíîãî ïîðÿäêó ä³é. Ëåã³òèìàö³ÿ
ïðîöåäóð âèìàãàº ¿õ ô³êñàö³¿ â ñïåö³àëüíèõ äîêóìåí-

òàõ ³ øèðîêîãî îçíàéîìëåííÿ ç íèìè óñ³õ ó÷àñíèê³â
êîíôë³êòó.

3. Ñòðóêòóðèçàö³ÿ êîíôë³êòóþ÷èõ ãðóï, òîáòî âèç-
íà÷åííÿ ñêëàäó ó÷àñíèê³â êîíôë³êòó, ïðåäñòàâíèê³â
(ë³äåð³â) ãðóï, ùî çìàãàþòüñÿ, ð³çíèõ öåíòð³â ãðóïî-
âîãî âïëèâó ³ ¿õ ñèëó. Âàæëèâî çíàòè, ç êèì ìîæíà
âåñòè ðîáîòó ïî âèð³øåííþ êîíôë³êòó, äîìîâëÿòèñÿ ³
óêëàäàòè â³äïîâ³äí³ óãîäè. Íåñòðóêòóðîâàí³, àìîðôí³
ãðóïè íîñ³¿â êîíôë³êòíèõ ³íòåðåñ³â íåáåçïå÷í³ø³,
îñê³ëüêè âîíè ìåíø êåðîâàí³ ³ ñõèëüí³ äî íåïåðåäáà-
÷óâàíèõ ðóéí³âíèõ ä³é.

4. Ðåäóêö³ÿ êîíôë³êòó, òîáòî éîãî ïîñë³äîâíå ïî-
ñëàáëåííÿ øëÿõîì ïåðåêëàäó íà ì’ÿêøèé ð³âåíü ïðîòè-
áîðñòâà àáî ïðîòèñòîÿííÿ.

Ìîæíà âèä³ëèòè äâ³ âçàºìîçâ’ÿçàí³ ë³í³¿ (äâà ïîëÿ)
ðåäóêö³¿ êîíôë³êòó â çàëåæíîñò³, ïî-ïåðøå, â³ä õàðàê-
òåðó ñïðèéíÿòòÿ îïîíåíòà, ïî-äðóãå, â³ä õàðàêòåðó
ñóïåðíèöòâà.

Ïåðøà ë³í³ÿ ïðèïóñêàº ïîñë³äîâíå ïðîñóâàííÿ â
ñïðèéíÿòò³ îáðàçó îïîíåíòà ïî íàñòóïíèõ ñõ³äöÿõ:
ñóïðîòèâíèê (íåïðèìèðåííà áîðîòüáà) – ñóïåðíèê
(ïðîòèáîðñòâî ç ïåâíîãî ïèòàííÿ) – ñï³âðîá³òíèê
(òèì÷àñîâà âçàºìîä³ÿ) – ïàðòíåð (ïîñò³éíà ñï³âïðàöÿ) –
ñîþçíèê (ïîì³÷íèê â ïåâí³é îáëàñò³) – äðóã.

Ïî äðóã³é ë³í³¿, õàðàêòåðó ñóïåðíèöòâà, ðåäóêö³ÿ
ïðîòèáîðñòâà ïðîõîäèòü íàñòóïí³ ñõ³äö³: â³éíà (íåî-
áìåæåíèé ñïåêòð áîðîòüáè, çàñòîñóâàííÿ êðàéí³õ çà-
ñîá³â) – íàñèëüñòâî (îáìåæåíà ñôåðà êðàéíüîãî
ïðîòèáîðñòâà) – àãðåñèâí³ñòü (îêðåì³ âîðîæ³ ä³¿) –
ñóïåðíèöòâî (êîíêóðåíö³ÿ, çìàãàííÿ çà ïåâíèìè ïðà-

âèëàìè) – âîðîæ³ñòü (íåïðèÿçíü, íåäðóæí³ ñòî-
ñóíêè) – íàïðóæåí³ñòü (íàñòîðîæåí³ñòü, î÷³êó-
âàííÿ íåäðóæí³õ ä³é) – ñóïåðå÷êà (³äåéíå
ïðîòèáîðñòâî) – íåçãîäà (ðîçá³æí³ñòü äóìîê) –
êîíñåíñóñ (çãîäà).

Ãðàí³ ì³æ îêðåìèìè ñõ³äöÿìè â çíèæåíí³
êîíôë³êòíî¿ íàïðóæåíîñò³ äóæå â³äíîñí³, áàãà-
òî â ÷îìó óìîâí³. Ïðè óïðàâë³íí³ êîíôë³êòîì
íå îáîâ’ÿçêîâî ïîñë³äîâíî ïðîõîäèòè óñ³ âêà-
çàí³ åòàïè. Ó áóäü-ÿêîìó âèïàäêó çíèæåííÿ íà-
ïðóæåíîñò³ ï³äâèùóº øàíñè íà çìåíøåííÿ
ðóéí³âíèõ íàñë³äê³â êîíôë³êòó ³ íà éîãî øâèä-
øèé ³ áåçáîë³ñíèé äîçâ³ë.

Åôåêòèâí³ñòü âïðîâàäæåííÿ ðåêîìåíäîâà-
íèõ çàõîä³â äëÿ ÒÎÂ “Ïåðñîíàë Ïëþñ” ïîëÿãàº
ó: âïîðÿäêóâàíí³ ðîáî÷èõ ïðîöåñ³â; ÷³òê³é ðåã-
ëàìåíòàö³¿ ïîñàäîâèõ îáîâ’ÿçê³â òà êîíòðîëþ ¿õ
âèêîíàííÿ, ùî âåäå äî ï³äâèùåííÿ åôåêòèâ-
íîñò³ ðîáîòè ïåðñîíàëó òà ÿêîñò³ íàäàâàíèõ
ïîñëóã; äîñÿãíåíí³ ñïðèÿòëèâîãî ïñèõîëîã³÷-
íîãî êë³ìàòó ó êîëåêòèâ³; ìîòèâàö³¿ äîñÿãíåííÿ
íàéêðàùèõ ðåçóëüòàò³â ³ç ââåäåííÿì êëþ÷îâèõ
ïîêàçíèê³â åôåêòèâíîñò³; çá³ëüøåíí³ êîðèñíî-
ãî ðîáî÷îãî ÷àñó òà çàãàëüíî¿ ïðîäóêòèâíîñò³
ïðàö³.

Âèñíîâêè. Àâòîðàìè ðåêîìåíäîâàíî çàï-
ðîâàäæåííÿ íàñòóïíèõ çàõîä³â ³ç ïîäîëàííÿ òà

Ðèñ. 8. Ïðîöåñ ñêëàäàííÿ êàðòè ë³í³é êîíôë³êò³â
äëÿ ÒÎÂ “Ïåðñîíàë Ïëþñ”
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ïðîô³ëàêòèêè êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³é: 1) ïðîô³ëàêòèêà
òà ïîäîëàííÿ êîíôë³êò³â, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç îðãàí³çàö³ºþ
ðîáî÷èõ ïðîöåñ³â: çàïðîâàäæåííÿ ÷³òêî¿ ðåãëàìåí-
òàö³¿ åòàï³â êîæíîãî ïðîöåñó; âèçíà÷åííÿ â³äïîâ³-
äàëüíèõ çà êîæåí åòàï ïðîöåñó; ñêëàäàííÿ ôîðì
çâ³òíîñò³ ïðî õ³ä âèêîíàííÿ çàâäàíü; 2) ïðîô³ëàêòèêà
òà ïîäîëàííÿ êîíôë³êò³â, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç âèêîíàííÿì
ïðîôåñ³éíèõ îáîâ’ÿçê³â: ñêëàäàííÿ òà îíîâëåííÿ ïî-
ñàäîâèõ ³íñòðóêö³é äëÿ êîæíî¿ ïîñàäè; ââåäåííÿ êîí-
òðîëþ âèêîíàííÿ ïîñàäîâèõ îáîâ’ÿçê³â, ïðèçíà÷åí-
íÿ â³äïîâ³äàëüíèõ îñ³á; îðãàí³çàö³ÿ ïðîôåñ³éíèõ
íàâ÷àíü (âèâ÷åííÿ ìåòîäèê ïðîäàæ³â; ìåòîäèê ðî-
áîòè ³ç â³äìîâàìè; ìåòîäèê ïîäîëàííÿ êîíôë³êò³â ³ç
êë³ºíòàìè); ââåäåííÿ äîñë³äæåíü ÿêîñò³ îáñëóãîâó-
âàííÿ êë³ºíò³â ìåòîäîì “Òàºìíèé ïîêóïåöü” (îö³íêà
ðîáîòè ïðèéìàëüíèêà, ìàéñòð³â, ìåíåäæåð³â ³ç ïðî-
äàæ³â); ìîòèâàö³ÿ ñï³âðîá³òíèê³â íà äîñÿãíåííÿ ðå-
çóëüòàòó òà åôåêòèâíó ðîáîòó çàñîáàìè âïðîâàä-
æåííÿ ñèñòåìè KPI.
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