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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. Еволюція систем управління 

персоналом в сучасних організаціях визначила у якості одного з головних її 

елементів управління конфліктами, як важливу складову, котра може суттєво 

вплинути на ефективність усієї системи менеджменту на підприємстві. При 

цьому існує об’єктивна необхідність постійного моніторингу та аналізу системи 

управління конфліктами в контексті ефективного управління організацією. 

Зокрема, в сучасному бізнес-середовищі усі організації стикаються з 

різноманітними конфліктами, які можуть негативно впливати на 

продуктивність праці, моральний стан та функціональну співпрацю 

співробітників. Таким чином, розуміння природи, джерел та впливу конфліктів 

на організацію є важливим завданням для менеджменту будь-якого 

підприємства. Крім того, успішне вирішення конфліктних ситуацій та 

використання їх у якості креативного потенціалу цілком може сприяти 

досягненню стратегічних цілей та збільшенню рівня конкурентоспроможності 

організації. Саме тому оптимізація управління конфліктами стає актуальним 

завданням для сучасних менеджерів та дослідників принципів управління 

організаціями. Крім того, проблема управління конфліктами в організаціях 

набуває особливої актуальності в умовах постійної зміни бізнес-середовища та 

росту конкуренції. Відмінності у цінностях, інтересах, ролях та комунікацій-

них стилях між працівниками можуть призводити до конфліктів, які за 

відсутності адекватного управління, можуть дестабілізувати робочий процес та 

негативно відобразитися на репутації організації. Таким чином, зростає 

необхідність в розробці ефективних стратегій та інструментів управління 

конфліктами, спрямованих на забезпечення гармонійного функціонування 

організації та досягнення її стратегічних цілей. Саме тому аналіз і дослідження 

проблеми управління конфліктами в системі ефективного управління 

організацією в даний час набувають особливої актуальності та потребують 
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удосконалення наявних наукових напрацювань у даній сфері. 

Дослідження, що стосуються системи управління конфліктами 

здійснювали наступні вчені-науковці: Андрущенко Н.О. [17], Білик Ю.В. [8], 

Біловодська О.А. [10], Бліхара В.С. [9], Головань О.О. [15], Гончар М.Ф. [8], 

Дорош І.М. [14], Дорош О.І. [14], Євтушик Ю.О. [18], Кириченко Т.В. [10], 

Леськів Г.З. [9], Леськів Г. [13], Маркова С.В. [15], Масло І. [16], Наугольник 

Л.Б. [11], Новікова Н. [12], Павули К. [13], Подольчак Н.Ю. [14], Романець І.В. 

[15], Савчук Л. [16], Слободянюк А.В. [17], Чернецька І.В. [18], Юрик Н.Є. [19-

21] та інші. 

Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є вивчення, оцінка та 

обґрунтування основних напрямів вдосконалення системи управління 

конфліктами та стресовими ситуаціями ТОВ «АРС-Кераміка». 

Для досягнення поставленої мети в дипломній роботі вирішені такі 

завдання: 

 визначено суть, роль та значення конфліктів; 

 виокреслено умови та причини виникнення конфліктів; 

 з’ясовано особливості системи управління конфліктами та 

стресовими ситуаціями на підприємстві; 

 здійснено організаційно-економічну характеристику ТОВ «АРС-

Кераміка»; 

 проаналізовано систему управління персоналом досліджуваного 

підприємства; 

 здійснено діагностику рівня конфліктності на підприємстві; 

 запропоновано заходи щодо управління конфліктами з метою 

забезпечення кадрової безпеки підприємства; 

 розроблено систему оптимізації управління конфліктами 

підприємства за допомогою економіко-математичних методів. 

Об’єкт дослідження – став процес управління підприємством. 

Предмет дослідження – управління конфліктами в системі менеджменту. 
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Методи наукових досліджень. У роботі використані: теоретично-

прикладний; методико- орієнтований; системності та порівняння; 

статистичний; експертно-організаційний тощо. 

Інформаційна база дослідження: теоретично-методичні та практико-

аналітичні матеріали вчених-науковців та вчених-управлінців, а також 

судження, положення та висновки на основі даних науково-фахових статей, 

навчальних посібників, підручників, монографій, нормативно-правової бази 

законів України, фінансово-статистична звітність ТОВ «АРС-Кераміка» за 

2022-2023 роки. 

Практичне значення результатів дослідження полягає в представленні 

та обґрунтуванні запропонованих напрямів вдосконалення системи управління 

конфліктами та стресовими ситуаціями в ТОВ «АРС-Кераміка», а саме: 

впровадженні стратегії управління конфліктами на підприємстві із врахуванням 

стресових ситуацій, розробці анкети оцінювання рівня управління конфліктами 

та стресовими ситуаціями на підприємстві, впровадженні моделі стрес-

менеджменту на підприємстві як заходу боротьби із професійним вигоранням 

працівників.  

Структура та обсяг дослідження. Робота складається із вступу, трьох 

розділів, висновків і списку використаних джерел. Дослідження містить 72 

сторінок, 7 рисунків, 13 таблиць. Бібліографія включає 54 найменування.  
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ВИСНОВКИ 

 

Дане дослідження висвітлює актуальну тему «Управління конфліктами в 

системі менеджменту», на прикладі суть якої розкривається через 

представлення теоретично практичні та аналітично-статистичні матеріали, а 

саме: дослідження теоретичних основ управління конфліктами на підприємстві, 

здійсненні аналізу системи управління конфліктами та стресовими ситуаціями 

та пропонуванні основних напрямів вдосконалення системи управління 

конфліктами в ТОВ «АРС-Кераміка». 

Отримані результати проведеного дослідження відображають наступне:  

1. Визначено, що, наявність конфліктів в організації – це чіткий сигнал 

для керівництва про те, що в організації є певні проблеми з робочою 

атмосферою, комунікаціями, що характеризуються суттєвими розбіжностями та 

суперечностями. В такій ситуації керівництву необхідно використати весь 

наявний внутрішній потенціал, щоб вирішити дані проблеми і налагодити 

подальшу злагоджену роботу, зорієнтувавши весь персонал на досягненні 

основної мети та цілей підприємства. 

 2. Під причинами конфлікту ми розуміємо події, факти, явища та 

ситуації, які виникають перед конфліктом і передують йому, і при певних 

обставинах та діях соціуму, провокують його виникнення. Вони надають 

можливість встановити джерело виникнення конфлікту, а також дізнатися 

динаміку конфліктної ситуації. Серед основних причин виникнення конфліктів 

в організації зазвичай виділяють: неналежні умови праці та відсутність 

мотивації в організації; невміння керувати; порушення загальноприйнятих 

правил, і правил які сформувалися в колективі; поділ колективу на умовні 

підгрупи за певними критеріями; не розділення інтересів працівників, їх 

значимості в робочому процесі; статеві та вікові відмінності. Виходячи з 

причин виникнення конфліктів розрізняють декілька підходів до видів 

організаційних конфліктів: внутрішньо-особистісні, міжособистісні, 
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внутрішньо-групові, між групові, які пов’язані між собою.  

3. Управлінські конфлікти можуть впливати на задоволеність та 

мотивацію співробітників, що може призводити до втрати талановитих 

працівників. Ефективне управління конфліктами сприяє створенню 

сприятливого робочого середовища, де співробітники відчуваються 

задоволеними і зацікавленими у своїй роботі. Це може знизити текучість кадрів 

і сприяти збереженню талановитих працівників. Управлінські конфлікти 

можуть викликати зміну уявлень, спонукати до обговорень та нових підходів. 

Ефективне управління конфліктами може створити стимули для інноваційності 

та творчості, що сприятиме появі нових ідей та покращенню процесів у 

підприємстві. Таким чином, управління конфліктами є важливим аспектом 

успішного функціонування підприємств. Ефективне вирішення управлінських 

конфліктів сприяє зміцненню робочих відносин, зниженню витрат, 

покращенню процесів прийняття рішень, розвитку лідерських навичок, 

збереженню талантів та стимулює інноваційність. Тому важливо створити 

культуру вирішення конфліктів, де вони розглядаються як можливість для 

росту та покращення організації. 

4. Діяльність Торгова група «АРС-Кераміка»» у сфері НДДКР спрямована 

на збільшення потужностей за рахунок модернізації збутових можливостей, 

переходом на торгівлю новими зразками високорентабельної продукції – 

товарами преміум-класу (конкуренція є низькою, рівень націнки – високим), 

диференціацією товарного асортименту для різних споживачів – із середнім, 

вище середнього і високим рівнем доходу. Саме така орієнтація забезпечує 

прибутковість і стійкість підприємства на ринку (можливість повної або 

часткової диверсифікації), низький ризик конкуренції, потенціал росту торгової 

мережі й можливість «присутності» компанії на всіх без виключення сегментах 

ринку. Широко представлені стратегічні (показові) групи товарного 

асортименту (за цінами, на основі яких покупець робить висновок про цінову 

політику підприємства) постійно користуються попитом, адже ціни на таку 
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продукцію є найнижчими в регіоні й позитивно впливають на функціонування 

бізнесу, але їх подальше зростання в номенклатурі фірми уповільнюється через 

низький рівень націнки і високу конкуренцію. Такій ситуації також сприяє 

тенденція до зростання вартості на ринку первинних будівельних матеріалів 

(незалежно від країни походження), що робить торгівлю колись популярних 

виробів середньої й низької цінових груп менш рентабельним для Торгової 

групи «АРС-Кераміка».  

5. В системі управління персоналом ТОВ «АРС-Кераміка» сформульовані 

вимоги до керівників і співробітників, специфічні для різних функціональних 

напрямків. Ці вимоги зафіксовані в функціональних компетенціях. На рівні 

керівників функціональні компетенції полягають в наступному. Робота з 

персоналом розглядається як пріоритетне завдання кожного керівника 

структурних підрозділів ТОВ «АРС-Кераміка». Керівники підрозділів беруть 

активну участь у прийнятті всіх кадрових рішень і транслюють цю установку 

своїм підлеглим. Керівники несуть відповідальність за реалізацію загальних 

стандартів управління персоналом. Крім того, на керівників покладено 

обов'язок сприяти працівникам у розвитку своїх професійних навичок і умінь. 

6. Анкетування показало, що конфлікти загалом і конфліктні ситуації 

зокрема в трудовому колективі досліджуваного підприємства вкрай рідкісне 

явище. До основних причин виникнення конфліктів відносяться: 

несправедливий розподіл привілеїв, високі амбіції деяких працівників, дії 

керівників. Але головну причину конфліктних ситуацій було відзначено 

респондентами одноголосно – неправильна організація роботи. Важливо 

відзначити, що більшість співробітників вважає, що абсолютний вплив на 

результат конфлікту має керівництво. Також важливо зазначити, що 

опитування щодо задоволеності співробітників міжособистісними відносинами 

в трудовому колектив показало, що організаційна культура – єдиний фактор, 

який не задовольняє більшість спів робітників та стан організаційної культури 

оцінюється ними як незадовільний, а саме всього 45,6 % зі 100 % можливих.  
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7. Отже, вважаємо за необхідне впровадження таких заходів: 

– курси з ділової етики, організація тренінгу з групової згуртованості 

та формування трудового колективу; 

– створення сайту підприємства з розділом «для співробітників». 

Внутрішньо-корпоративний сайт має складатися з двох частин: електронної 

дошки оголошень та постійно діючого форуму. Можлива наявність 

внутрішньо-корпоративної електронної пошти; 

– традиції, ритуали, заходи (проведення спортивних змагань), 

організація «Дня сім'ї», «Дня підприємства») також мають стимулюючу роль; 

– введення в штат HR-спеціаліста – Менеджера з навчання та 

розвитку / training & development (T&D), що сприятиме найбільш комфортному 

та швидкому впровадженню корпоративної культури на підприємство. HR- 

спеціаліст має займаєтеся розробкою та впровадженням короткострокових та 

довгострокових програм навчання (для керівників, спеціалістів та 

адміністративного персоналу); проведенням семінарів та тренінгів для 

менеджерів та керівників компанії; самостійним веденням проектів з навчання 

та розвитку. 

8. Проведений статистичний аналіз та прогнозування з використанням 

різних методів лінійного та нелінійного обчислення коефіцієнта плинності 

кадрів та коефіцієнта постійності кадрів підприємства, дозволяє зробити 

висновок, що в управлінні конфліктами, кадровою безпекою підприємства та 

загальною системою управління персоналом можна вибрати найбільш 

доцільний і ефективний метод дослідження результативності менеджменту, 

посилаючись на зовнішні та внутрішні фактори впливу.
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