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РЕФЕРАТ


Магістерська робота магістра: 90  с., 23 рис.,6 табл., 41 джерело.
Об’єктом дослідження є підходи та методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві.
Предметом дослідження є підходи та методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві.
Метою магістерської  роботи є систематизація  та розвиток теоретико-методологічних положень щодо оптимізації управлінських рішень у сфері управління конфліктами на прикладі ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ».
Методи дослідження: логічного узагальнення, дедуктивний, маркетингового, економічного та статистичного аналізу, порівняння, зведення даних та ін.
У процесі дослідження  одержано такі наукові результати:
1) визначено сутність та поняття управлінських рішень у сфері управління персоналом; 
2) визначено сутність та поняття  конфлікту на сучасних підприємствах; 
3) розглянуто стратегічні аспекти управління конфліктами на підприємстві; 
4) проаналізувано систему показників ефективності управління конфліктами  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»;
5) здійснено аналіз кадрової політики  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»; 
6) запропоновано заходи щодо оптимізації  управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві; 
7) розроблено пропозиції щодо управління конфліктами на підприємстві

Результати дослідження можуть бути застосовані підприємствами, зокрема, системний підхід до управління конфліктами, який дозволяє не лише мінімізувати негативні наслідки суперечок, але й створити умови для підвищення ефективності роботи та зміцнення командного духу.

УПРАВЛІНСЬКІ РІШЕННЯ, КОНФЛІКТИ, ПЕРСОНАЛ, ПРОЦЕСНИЙ ПІДХІД, УПРАВЛІННЯ, МОТИВАЦІЯ, ПСИХОЛОГІЧНИЙ КЛІМАТ


SUMMARY
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The object of the study is approaches and methods of optimization of managerial decisions regarding conflict management at the enterprise.
The subject of the study is approaches and methods of optimization of management decisions regarding conflict management at the enterprise.
The purpose of the master's thesis is the systematization and development of theoretical and methodological provisions on the optimization of management decisions in the field of conflict management on the example of the LLC "GASTROENTEROLOGICAL CENTER "AYBIDI TIM".
In the course of the research the following scientific results were obtained: 
1) the essence and concepts of management decisions in the field of personnel management are defined; 
2) the essence and concept of conflict at modern enterprises is determined; 
3) strategic aspects of conflict management at the enterprise are considered; 
4) the system of conflict management performance indicators of LLC "GASTROENTEROLOGICAL CENTER "AYBIDI TIM" LLC was analyzed;
5) an analysis of the personnel policy of LLC "GASTROENTEROLOGICAL CENTER "AYBIDI TIM" was carried out;
6) proposed measures to optimize management decisions regarding conflict management at the enterprise; 
7) proposals on conflict management at the enterprise were developed.
Methods of research: theoretical generalization, logical generalization, comparative analysis, deductive, marketing analysis, correlation analysis, index analysis, etc.
The scientific novelty of the obtained results is determined by the following basic provisions: methods of optimizing management decisions regarding conflict management of LLC "GASTROENTEROLOGICAL CENTER "AYBIDI TIM" LLC are proposed, which include: implementation of communication standards, raising the level of qualifications of managers, material and non-material stimulation of personnel, implementation of the position of HR manager, mediation and facilitation.
The results of the research can be applied by enterprises, in particular, a systematic approach to conflict management, which allows not only to minimize the negative consequences of disputes, but also to create conditions for increasing work efficiency and strengthening team spirit.
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У сучасних умовах господарювання неможливо уявити жодне підприємство, яке б функціонувало без ухвалення управлінських рішень. Від якості та результативності цих рішень значною мірою залежать як конкурентоспроможність підприємства, так і його перспективи для подальшого розвитку. Тому вдосконалення процесу розробки і прийняття управлінських рішень є пріоритетним напрямом як наукових досліджень, так і практичного впровадження.
У сучасному динамічному бізнес-середовищі конфлікти є невід'ємною частиною організаційного життя. Вони можуть виникати на різних рівнях – між співробітниками, відділами, керівництвом і підлеглими. Хоча конфлікти можуть спричиняти негативні наслідки, такі як зниження продуктивності, погіршення морального духу та втрата цінних кадрів, вони також можуть бути джерелом інновацій та розвитку. Тому ефективне управління конфліктами є ключовим фактором успіху будь-якого підприємства.
Еволюція систем управління персоналом у сучасних організаціях виявила, що управління конфліктами є одним із ключових елементів, який може суттєво впливати на ефективність всієї системи менеджменту підприємства. При цьому виникає об’єктивна необхідність постійного моніторингу та аналізу системи управління конфліктами для забезпечення ефективного управління організацією.
Сучасні організації в бізнес-середовищі регулярно стикаються з різними конфліктами, які можуть негативно впливати на продуктивність роботи, моральний клімат та взаємодію між співробітниками. Тому розуміння природи, причин та наслідків конфліктів є важливим завданням для керівництва будь-якого підприємства.
Крім того, успішне вирішення конфліктних ситуацій і їх використання як джерела креативного потенціалу може допомогти в досягненні стратегічних цілей та підвищенні конкурентоспроможності організації. Отже, оптимізація управління конфліктами є важливим завданням для сучасних менеджерів і дослідників у сфері управління організаціями.
Крім того, питання управління конфліктами в організаціях стає особливо актуальним у контексті постійних змін бізнес-середовища та зростаючої конкуренції. Відмінності в цінностях, інтересах, ролях та стилях комунікації між співробітниками можуть спричиняти конфлікти, які за відсутності належного управління здатні дестабілізувати робочий процес і негативно позначитися на репутації організації. Це підкреслює потребу у розробці ефективних стратегій та інструментів управління конфліктами, що спрямовані на підтримку гармонійного функціонування організації та досягнення її стратегічних цілей.
Теоретико-методологічні аспекти підходів та методів оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві досліджено в працях таких зарубіжних та вітчизняних учених, як Д. Богиня, В. Гриньова, О. Грішнова, Г. Дмитренко, В. Дятлов, Г. Десслер, А. Єгоршин, Г. Завиновська, Л. Карташова, А. Кібанов, А. Колот, А. Маслоу, Ю. Одегов, І. Попова, М. Семикіна, Н. Тарнавська, А. Ткаченко, Є. Уткін, С. Шекшня, Г. Щьокін та інші. 
Разом із тим всебічне вивчення та аналіз опублікованих праць, присвячених дослідженню цієї проблеми засвідчили необхідність подальшого розвитку теоретичних основ оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві з обґрунтуванням пріоритетних шляхів підвищення його ефективності.
Метою магістерської  роботи є систематизація  та розвиток теоретико-методологічних положень щодо оптимізації управлінських рішень у сфері управління конфліктами на прикладі ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ».
Тому саме такі завдання були поставлені в роботі:
· визначити сутність та поняття управлінських рішень у сфері управління персоналом; 
2) визначити сутність та поняття  конфлікту на сучасних підприємствах; 
3) розглянути стратегічні аспекти управління конфліктами на підприємстві; 
4) проаналізувати систему показників ефективності управління конфліктами  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»;
5) здійснити аналіз кадрової політики  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»; 
6) запропонувати заходи щодо оптимізації  управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві; 
7) розробити пропозиції щодо управління конфліктами на підприємстві.
Об’єктом дослідження є підходи та методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві.
Предметом дослідження є підходи та методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві.
Теоретичною та методологічною основою дослідження є праці вітчизняних і зарубіжних фахівців у галузі управління персоналом.
У роботі використано такі методи: логічного узагальнення, дедуктивний, маркетингового, економічного та статистичного аналізу, порівняння, зведення даних та ін.
Інформаційною базою дослідження є нормативно-правові та законодавчі акти, матеріали наукових конференцій і періодичних видань, фахова література, статистичні дані ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»;, результати власних досліджень та проведеного аналізу.
Наукова новизна отриманих результатів визначається такими основними положеннями:
вперше 
· запропоновано методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», які передбачають: впровадження стандартів комунікації, підвищення рівня кваліфікації керівників, матеріальне та нематеріальне стимулювання персоналу,  впровадження посади HR-менеджера,  медіація та фасилітація;  
удосконалено
· концептуальна модель підхіду до вибору стратегії врегулювання конфліктів ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»; 
· системний підхід до управління конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», який дозволяє не лише мінімізувати негативні наслідки суперечок, але й створити умови для підвищення ефективності роботи та зміцнення командного духу.
Значення результатів магістерської роботи полягає у тому, що попередження конфліктів є більш ефективним, ніж їхнє подальше вирішення. Для цього необхідно: проводити регулярний моніторинг соціально-психологічного клімату в колективі; впроваджувати заходи з підвищення командної згуртованості, що зміцнить взаємодію між співробітниками; забезпечити відкриту комунікацію між працівниками та керівництвом.
Апробація результатів дослідження. Основні положення і результати дослідження доповідалися й обговорювалися на ХVІ міжнародній науково– практичній  конференції: «Виклики та перспективи розвитку нової економіки на світовому, державному та  регіональному рівнях» (м.Запоріжжя, 25–26 листопада 2024р.). 
Публікації. За матеріалами дослідження опубліковано 2 друковані праці: 1 стаття у фаховому виданні та 1 тези за матеріалами наукових конференцій.
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На сучасному етапі розвитку суспільства ефективність діяльності підприємств і організацій визначається здатністю швидко й адекватно реагувати на виклики, що виникають під впливом численних соціально-економічних факторів. Це зумовлює потребу у якісному прийнятті управлінських рішень, адже саме вони визначають не лише загальний рівень управління, а й здатність підприємства до оптимізації процесів, вирішення конфліктів та забезпечення стабільного розвитку в умовах змінного середовища [1].
Для розуміння сутності управлінського рішення важливо чітко розмежовувати поняття «рішення» та «управлінське рішення». При цьому «рішення» розглядається як результат розумової діяльності людини, тоді як «управлінське рішення» є основним продуктом професійної діяльності менеджера, що зображено на рисунку 1.1.
На основі цього можна визначити основні відмінні характеристики управлінського рішення:
· воно є результатом професійної діяльності управлінця, що має відповідні знання, навички та офіційні повноваження для його прийняття;
· орієнтоване на вирішення конкретної управлінської проблеми, а не на задоволення особистих інтересів або потреб;
· спрямоване на досягнення цілей організації;
· реалізується через ефективну організацію діяльності членів колективу, що забезпечує спільну участь у виконанні завдань для досягнення загальної мети підприємства.
 (
Управлінське рішення
) (
Рішення
)
 (
Є результатом розумової діяльності людини
) (
Є результатом професійної діяльності управлінця, який володіє певними знаннями та вміннями та наділений повноваженнями
)



 (
Направлені на усунення управлінської проблеми, стабілізаці або розвитку
) (
Направлені на задоволення особистих спонукальних мотивів
)


 (
Реалізують цілі організації
) (
Реалізують особисті цілі людини
)

 (
Має індивідуальний характер, не має обов’язкового зв’язку з діями інших людей
) (
Реалізується шляхом організації праці членів колективу
)



Рисунок 1.1 – Основні ознаки понять «рішення» та «управлінське рішення»

Класифікація управлінських рішень є базою для розробки рекомендацій щодо покращення процесу прийняття управлінських рішень. У науковій літературі існують різні підходи до класифікації управлінських рішень, що зумовлено постійним розширенням методів управління та зростанням сфери їх застосування. 
Сучасний аналіз наукової літератури підтверджує, що сьогодні існує безліч критеріїв класифікації та відповідних їм видів управлінських рішень, що дозволяє обирати та комбінувати різні підходи для оптимального вирішення управлінських завдань.
На рисунку 1.2 наведено результати систематизації класифікацій управлінських рішень.



Рисунок 1.2 – Класифікація управлінських рішень

Прийняття рішень є ключовою частиною управлінської діяльності, адже воно становить основу роботи менеджера. Розуміння механізмів прийняття управлінських рішень є критично важливим для глибокого усвідомлення загального процесу управління. Важливо розрізняти поняття 
«управлінське рішення» від звичайного «рішення». Хоча людина у своєму житті робить безліч рішень у різних сферах, таких як виробництво, покупки, особисті стосунки тощо, не всі з них можна класифікувати як управлінські.
«Кадри вирішують усе» – це відомий вислів, що зберігає свою значущість навіть у XXI столітті, оскільки успіхи організації прямо залежать від її персоналу та ефективності їхньої праці. Управління персоналом становить одну з ключових функцій у рамках сучасного менеджменту, і прийняття рішень у сфері кадрів повинне завжди бути обдуманим та відповідальним.
Основними видами управлінських рішень у кадрових питаннях є:
1. Рішення про прийняття працівника на роботу, що   включає в себе процеси підбору та відбору персоналу, організацію стажувань, встановлення випробувального терміну тощо.
2. Рішення щодо безпосередньої роботи працівника, що охоплює визначення функцій працівника, режиму роботи, сприяння їх адаптації, контроль за виконанням роботи, стимулювання, підвищення кваліфікації, ротацію персоналу в рамках організації, суміщення професій або виконання обов’язків тимчасово відсутнього працівника, надання відпусток тощо.
3. Рішення про звільнення працівника кключає в себе розгляд та вирішення питань, пов'язаних із звільненням працівників.
У процесі прийняття цих кадрових рішень ключову роль відіграє керівник організації. З підготовкою рішень займається спеціально створений кадровий підрозділ або відповідальний працівник, залежно від розмірів організації. Однією з особливостей кадрових управлінських рішень є необхідність їх документального оформлення у письмовій формі.
Під час прийняття кадрових управлінських рішень використовуються такі основні види документів:
· заяви – документи подаються працівниками організації для офіційного висловлення їхніх запитів або намірів, таких як заяви про прийом на роботу, заяви про відпустку чи заяви про звільнення;
· наказ – офіційні документи, що видаються керівництвом організації, і містять розпорядження або інструкції щодо виконання певних дій, наприклад, накази про прийняття на роботу, переведення або звільнення працівників;
· розпорядження –  документи схожі на накази, але часто мають більш тимчасовий або специфічний характер,  використовуються для регулювання певних аспектів роботи персоналу;
· доповідні записки – документи, які зазвичай містять аналіз, пропозиції або інформацію на підтримку прийняття управлінських рішень, наприклад, оцінку роботи працівника або обгрунтування необхідності змін у персоналі;
· пояснювальні записки – документи, у яких працівники або керівництво надають пояснення або роз'яснення з приводу певних подій або дій, наприклад, відносно відхилень у робочому процесі або конкретних інцидентів.
Підбір персоналу є одним з ключових елементів діяльності будь – якої організації. Кількість необхідного персоналу залежить від багатьох факторів, включаючи сферу діяльності організації, обсяги виробництва та збуту, її організаційну структуру, а також фінансові показники. В основі цього процесу лежить обраний тип організаційної структури та розподіл повноважень між різними структурними підрозділами.
Будь – яка організаційна структура вимагає ефективного розподілу трудового колективу на структурні підрозділи для більш продуктивної роботи. Цей розподіл може мати різні особливості залежно від конкретної організації. Зокрема, в управлінському апараті організації часто зустрічаються такі типи структурних підрозділів, як департаменти, управління, відділи та сектори. Кожен з цих підрозділів відіграє свою роль у загальній структурі організації та сприяє її ефективному функціонуванню.
Визначення кількості персоналу в організації є багатоаспектним процесом, який залежить від різних факторів. Однак, головною метою менеджерів при цьому повинно бути підтримання ефективності та контроль над собівартістю продукції. Для цього використовуються різноманітні методики розрахунку потреби в персоналі, серед яких особливо поширені ті, що базуються на нормах праці.
Ці методики можуть включати:
1. Норма часу  –  встановлення конкретного часу, необхідного для виконання певної роботи, допомагає визначити кількість працівників, потрібних для її виконання в заданих термінах.
2. Нормативи чисельності  –  встановлення оптимальної кількості працівників для певного відділу або процесу з урахуванням обсягу роботи та продуктивності.
3. Норма навантаження  –  визначення обсягу роботи, який може бути виконаний одним працівником за певний період.
4. Норма часу обслуговування та норми Обслуговування  –  визначення кількості часу, необхідного для обслуговування певної кількості клієнтів або виконання певних сервісних завдань.
Застосування цих методик допомагає менеджерам раціонально планувати потреби в персоналі та оптимізувати витрати, сприяючи загальній продуктивності та ефективності організації. Організації мають кілька варіантів для підбору персоналу, які включають як самостійний пошук, так і залучення посередників на ринку праці.
Самостійний пошук персоналу координується кадровою службою організації, яка використовує різноманітні системи пошуку кадрів, такі як оголошення вакансій на корпоративних вебсайтах, в соціальних мережах, на професійних платформах для пошуку роботи та ін. Крім кадрової служби, у процесі підбору персоналу активно беруть участь і керівники підрозділів, лінійні менеджери та інші керівники, які можуть мати більш пряме розуміння потреб конкретного відділу або проекту.
Посередники на ринку праці включають рекрутингові агентства, кадрові консалтингові компанії, а також фріланс – рекрутери, які надають спеціалізовані послуги, які включають пошук, відбір та оцінку кандидатів, а також проведення співбесід та оцінку кваліфікацій. Може бути особливо корисним при пошуку кандидатів на спеціалізовані або висококваліфіковані позиції, а також при пошуку працівників у короткі терміни.
Кожен з цих підходів має свої переваги та недоліки, і вибір залежить від конкретних потреб та можливостей організації.
Підбір персоналу зазвичай здійснюється за  схемою наданою на рис.1.3.



Рисунок 1.3 – Типова схема прийняття управлінських рішень щодо підбору та найму працівників

Після видання наказу про прийняття кандидата на роботу, кадрові управлінські рішення, які приймаються, в основному стосуються: визначення конкретних завдань та обов'язків, які повинен виконувати новий працівник;
установлення графіка роботи, робочих годин, а також відпусток та перерв; організація процесу входження працівника в колектив, адаптації до робочого місця, корпоративної культури та внутрішніх процедур; вирішення питань сумісництва чи основного місця роботи;  визначення додаткових областей відповідальності або розширення вже існуючих; розробка системи винагород та покарань залежно від результатів роботи працівника. планування та реалізація переміщення працівників між різними посадами або відділами для різноманітності досвіду та розвитку навичок.
Важливо також пам'ятати, що будь – яке кадрове управлінське рішення повинно відповідати чинному законодавству України у сфері праці. Це означає, що рішення повинні бути в рамках закону, забезпечуючи права та обов'язки як працівника, так і роботодавця.
Організація, яка функціонує у ринкових умовах, є системою, що неперервно змінюється під впливом зовнішніх факторів. Важливою характеристикою ефективної організації є її здатність адаптуватися, тобто вміння ефективно реагувати на зовнішні виклики, можливості та ризики. Це можливо лише тоді, коли персонал організації відповідає її потребам та цілям, здатний виявляти можливості та протистояти зовнішнім загрозам. Досягнення цього передбачає оцінку персоналу та прийняття на її основі відповідних управлінських рішень у сфері кадрів.
Процес оцінки співробітників у компанії розподіляється за різними рівнями керівництва. Керівники вищого рівня (топ – менеджмент) відповідають за оцінку лінійних та функціональних керівників, тоді як оцінка спеціалістів та робітників здійснюється лінійними та функціональними керівниками. Оцінка роботи топ – менеджменту може проводитися вищими колегіальними органами управління або засновниками компанії.
Щодо методів оцінки персоналу, то вони включають:
Самооцінку – співробітники оцінюють свою власну ефективність.
Атестація (експертна оцінка) – виконується фахівцями у сфері управління персоналом.
HR (кадровий) аудит – систематичне оцінювання HR – процесів та політик.
KPI (ключові показники ефективності) – використання специфічних метрик для оцінки ефективності.
Технології Assessment Centre – комплексні оцінювальні центри, що використовують різноманітні методики.
Соціометрія – аналіз соціальних взаємодій та впливів у колективі.
Метод 360 градусів – збір зворотного зв'язку з різних джерел (колеги, керівники, підлеглі).
Ці методи дозволяють комплексно підходити до оцінки персоналу, враховуючи різні аспекти та джерела інформації.
Однак, у багатьох комерційних організаціях, особливо на практиці, керівники часто приймають кадрові рішення без використання цих формалізованих методів. У таких ситуаціях оцінка і прийняття рішень відбувається швидко, ситуативно і часто має імпульсивний характер. Це може включати спонтанне прийняття рішень на основі особистого досвіду, спостережень або навіть інтуїції керівника, без формального процесу оцінки або збору даних.
Таким чином, хоча формалізовані методи забезпечують консистентність та об'єктивність, на практиці керівники часто вдаються до більш гнучких і менш структурованих підходів, які можуть бути більш ефективними в певних ситуаціях, але також несуть у собі ризик суб'єктивності та необ'єктивності.
Процес оцінки персоналу в організаціях є важливим інструментом для визначення подальших управлінських дій щодо співробітників. Цей процес веде до двох основних напрямків дій в залежності від результатів оцінки:
1. Винагородження працівників, якщо результати оцінки позитивні, організації зазвичай винагороджують співробітників. Це може включати підвищення заробітної плати, бонуси, премії, визнання досягнень, можливості кар'єрного росту, навчальні можливості тощо. Винагорода мотивує співробітників підтримувати високий рівень продуктивності та вносити позитивний вклад в організацію.
2. Застосування різноманітних «покарань» у випадку незадовільних результатів оцінки, організації можуть застосовувати різні форми покарань. Це може включати попередження, відповідальність, перенавчання, обмеження у кар'єрному рості, зменшення бонусів або навіть звільнення. Такі заходи спрямовані на виправлення проблемної поведінки або низької продуктивності та служать попередженням іншим співробітникам про наслідки невиконання робочих обов'язків.
Важливо зазначити, що баланс між «пряником» та «батогом» має бути обережно зваженим, оскільки неправильне застосування цих методів може негативно вплинути на мораль та продуктивність персоналу. Ефективне управління персоналом вимагає гнучкості, розуміння індивідуальних потреб співробітників та створення середовища, що сприяє їхньому розвитку та успіху.
Управлінські рішення щодо стимулювання персоналу відіграють ключову роль у підвищенні ефективності та мотивації працівників. Ось деякі з основних стратегій та підходів:
1. Фінансові стимули: підвищення зарплати, бонуси за досягнення певних цілей, комісійні від продажів, додаткові виплати за перевищення плану та інші форми матеріальної винагороди. Ці стимули прямо впливають на матеріальне благополуччя співробітників.
2. Нематеріальні стимули включають визнання заслуг, нагородження, кар'єрний ріст, розвиток професійних навичок, надання можливостей для самореалізації, гнучкий робочий графік, іміджеві фактори (наприклад, престижна посада).
3. Соціальні стимули – створення сприятливого робочого середовища, культури взаємоповаги, командного духу, проведення корпоративних заходів, забезпечення комфортних умов праці, медичне страхування, пенсійні програми.
4. Організаційні стимули  –  створення системи внутрішньої комунікації, в якій співробітники можуть висловлювати свої ідеї та пропозиції, участь у прийнятті рішень, поліпшення організаційної структури.
5. Розвиток та навчання, а відповідно надання можливостей для професійного розвитку, освітні програми, тренінги, майстер – класи, конференції.

Рисунок 1.4 – Ключові аспекти прийняття кадрових управлінських рішень у сучасних умовах цифровізації
Управлінські рішення у цій сфері повинні враховувати індивідуальні потреби та мотивацію працівників, а також загальну стратегію та цілі компанії. Ефективне стимулювання сприяє не тільки підвищенню продуктивності та ефективності, але й формуванню позитивного іміджу компанії, залученню та утриманню талановитих кадрів.
Прийняття кадрових управлінських рішень у сучасних умовах цифровізації зазнає значних змін і викликів, ключових аспектів, які слід враховувати представлено на рис.1.4.
Цифровізація в управлінні персоналом відкриває нові можливості для оптимізації процесів, підвищення ефективності та залучення талановитих співробітників, але також вимагає від менеджменту глибокого розуміння цифрових тенденцій та уміння адаптуватися до швидко змінюваного середовища.
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В умовах динамічного розвитку управлінських систем управління конфліктами в організаціях набуває все більшої актуальності як спеціалізований компонент менеджменту персоналу. Зростає складність міжособистісних взаємодій у робочому середовищі, що може спричиняти конфлікти як між окремими працівниками, так і між різними структурними підрозділами підприємства.
Неефективне виявлення загроз та управління конфліктами є важливою проблемою сьогодення. Неконтрольовані або невирішені конфлікти можуть знизити продуктивність праці, збільшити плинність кадрів і негативно вплинути на організаційну культуру підприємства. Водночас менеджмент стикається з викликом забезпечення балансу між індивідуальними інтересами працівників і стратегічними цілями організації, з урахуванням гендерних і культурних аспектів у процесі вирішення конфліктів.
Ефективне вирішення цих проблем може полягати у розвитку навичок управління конфліктами серед керівництва та персоналу, створенні дієвих механізмів внутрішньої комунікації та впровадженні спеціалізованих програм з конфліктології, які допомагають попереджати і вирішувати конфлікти на ранніх стадіях.
Конфлікти в організації чи на підприємстві можна розглядати з позицій процесного підходу, тобто як циклічне зіткнення інтересів або позицій сторін через різні причини. Такий підхід дозволяє сприймати конфлікт як природну складову робочого процесу, що надає менеджерам можливість своєчасно виявляти та регулювати конфліктні ситуації на ранніх етапах їх розвитку.
Важливо зазначити, що незалежно від того, чи конфлікт виник через організаційні фактори, такі як розподіл обов'язків, нерівномірне навантаження або недостатнє ресурсне забезпечення, чи через індивідуальні міжособистісні відносини, його врегулювання має відбуватися системно. Такий процесний підхід дає можливість не тільки попереджати ескалацію конфліктів, але й перетворювати їх на можливості для покращення внутрішньої комунікації та підвищення ефективності організації.
Розгляд конфлікту як процесу допомагає керівникам розуміти, що конфлікти не завжди є негативним явищем. Вони можуть вказувати на проблеми, що потребують вирішення, або надавати цінний зворотний зв'язок, що сприяє розвитку підприємства. Тому завдання менеджера полягає не лише в усуненні конфліктів, а й у використанні їх для вдосконалення командної роботи та підвищення ефективності управління.
Розглядаючи модель конфлікту з позицій процесного підходу, який представлено на рис.1.5, варто сприймати конфлікт не як разове явище, а як динамічний процес, що має певні стадії розвитку. 
Процесний підхід до управління конфліктами дозволяє менеджерам зрозуміти природу конфлікту, його етапи та вжити своєчасних заходів для його вирішення або попередження ескалації.  Спершу визначається основа конфлікту, яка може бути пов'язана з різними факторами — організаційними, міжособистісними чи іншими. На етапі конфліктної ситуації (база) створюються умови для виникнення конфлікту.
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Рисунок 1.5 – Процесний підхід до сприйняття конфлікту

Це може бути нерівномірний розподіл ресурсів, різниця в цілях або поглядах тощо.  Інцидент – це  точка, в якій конфлікт проявляється відкрито. Інцидент може бути незначним, але він стає поштовхом для розвитку конфлікту. Після інциденту є ймовірність того, що конфлікт розвинеться далі. Це залежить від реакції на конфліктну ситуацію. Якщо конфлікт виявляється і розпочинається його управління, виникає наявність конфлікту. В результаті активного управління конфліктом настає стадія наслідків конфлікту, які можуть бути як позитивними (вирішення конфлікту), так і негативними (ескалація).  Якщо ж конфлікт не отримує належної уваги або немає реакції, можлива відсутність конфлікту, і це призводить до відсутності наслідків конфлікту.
Ця модель підкреслює важливість своєчасної реакції на конфліктні ситуації, щоб запобігти їх подальшому розвитку та забезпечити ефективне управління конфліктами в організації.
Переваги процесного підходу полягають по – перше, у своєчасність реакції, а одже дозволяє менеджерам виявляти конфлікти на ранніх стадіях та вчасно втручатися; по – друге, розуміння етапів конфлікту (структурованість)  допомагає краще керувати його розвитком і передбачити можливі наслідки; по – третє, цей підхід дозволяє використовувати конфлікти для вдосконалення внутрішніх процесів і підвищення ефективності командної роботи, а одже перетворювати конфлікти на можливості
Конфлікт є складним соціально-психологічним явищем, яке включає низку взаємопов'язаних параметрів. Для його розуміння важливо враховувати такі аспекти, що знайшли своє відображення у табл.1.1.

Таблиця 1.1 – Аспекти конфлікту
	Аспект
	Характеристика

	Предмет конфлікту
	те, через що виник конфлікт; розбіжності між учасниками спірної ситуації; носить конкретний характер, належить до об’єктивної реальності; знаходиться на поверхні

	Об’єкт конфлікту
	це реальні предмети, обставини, через які виник конфлікт; може носити абстрактний характер; можна приховати

	Суб’єкти конфлікту
	сторони залучені до конфліктної ситуації; можуть бути основними та другорядними. До них належать: ініціатор конфлікту, належить до основних; другорядний склад: організатор, розпалювачів конфлікту – часто залишаються в тіні і сприяють розгортанню / загостренню ситуації, можут ддолучати додаткових учасників та забезпечувати ініціатора інформацією або необхідними засобами.

	Конфліктна ситуація
	ситуація, що фіксує виникнення реальної суперечності, пов’язаної з різними причинами (дискримінацією, потребах, соціальних очікуваннях, тощо), або ситуація, що становить перешкоду для досягнення поставленої мети хоча б одного з учасників даної ситуації. Це ґрунт для конфлікту, але не сам конфлікт.

	Інцидент
	це дія, у результаті якої відбувається зіткнення інтересів або цілей учасників конфлікту. Не є конфліктом.

	Структура конфлікту
	це сукупність стійких зв’язків його складових елементів, що забезпечують цілісність, відмінність від інших явищ, і без яких конфлікт не може існувати ні як цілісна система, ні як процес

	Динаміка конфлікту
	хід розвитку конфлікту за його етапами та фазами

	Мотиви конфлікту
	це внутрішні спонукальні сили, що підштовхують суб’єктів взаємодії до конфлікту; можуть виступати у формі: цінностей, цілей, ідеалів, потреб, інтересів, переконань.

	Позиції в конфлікті
	це те, про що сторони заявляють один одному в ході конфлікту


Управління конфліктом залежить від правильного розуміння кожного з цих параметрів. Ефективне виявлення та аналіз цих складових дозволяє менеджерам контролювати процес розвитку конфлікту, впливати на його динаміку та досягати бажаних результатів, мінімізуючи негативні наслідки та використовуючи потенційні можливості для покращення організаційної роботи.
Розглядаючи різні підходи до трактування поняття «конфлікт», можна виділити кілька визначень:
· це соціальне явище, в якому відносини між суб’єктами насичені протистоянням, відкритим виявленням протиріч, боротьбою, зіткненням. Це складний феномен, який складається з комплексу аспектів і може виникати будь з ким та будь-де, будь-коли [6, с. 46];
· це протиріччя, що виникає між людьми у зв’язку з вирішенням певних питань соціально-виробничого та особистого життя; боротьба за власні цінності, владу, ресурси, головним чином, цілями є або нейтралізація, або нанесення збитку, або знищення суперника; зіткнення інтересів, що є невід’ємною складовою відносин людей [7, с. 112; 8, с. 163];
· це силове протистояння, де є єдиний варіант вирішення: «виграш – програш», або ж –  «програш – виграш», а з іншого «програш – програш», тобто гра із нульовою сумою; 
· спосіб комунікації, в основі якого лежить кооперація, гра, в якій кожен може виграти; це один із способів комунікації [9, с. 220];
· це одна з найбільш поширених форм організаційної взаємодії [10, с. 220; 11, с. 101; 12, с. 432].
Конфлікт є складним і багатогранним явищем, яке має різні підходи до свого трактування залежно від контексту. Кілька основних підходів до розуміння цього поняття представлено на рис.1.6.
Отже, досліджуючи підходи трактування, варто зазначити, що конфлікт не можна однозначно оцінювати як негативне або позитивне явище. Це складний процес, який може мати як руйнівні, так і конструктивні наслідки, залежно від того, як його трактують і як ним управляють.


Рисунок 1.6 – Підходи до свого трактування поняття «конфлікт» залежно від контексту

Об’єктивними причинами виникнення організаційних конфліктів (рис.1.7) можуть бути особливості соціальної взаємодії між членами організації, що спричиняють розбіжності в їхніх поглядах, інтересах, цінностях та цілях. До таких причин належать: обмеженість розподілюваних ресурсів (недостатнє забезпечення); невідповідність цілей (нераціональне планування праці); відсутність чітких критеріїв для оцінки роботи персоналу; нестача основних благ (відпочинок, заробітна плата тощо) або їх несправедливий розподіл; неефективна комунікація; неправильне використання процедур вирішення соціальних конфліктів тощо [13, c.122].



Рисунок 1.7 – Причини конфліктів в організації

Організаційно-управлінські причини конфліктів виникають через неправильний вибір менеджерами методів регулювання та загального управління виробничою діяльністю. Їх можна розподілити на такі групи:
Структурно-організаційні причини – це помилки при проєктуванні організаційної структури, її зміна та поступове невідповідність вимогам діяльності, різна оснащеність робочих місць, порушення балансу між правами й обов'язками, невідповідність компетенції й відповідальності, неефективний розподіл влади.
Функціонально-організаційні причини - зазвичай неоптимальні зв'язки з зовнішнім середовищем або між підрозділами організації, надмірна взаємозалежність завдань, неправильний або неефективний розподіл відповідальності, обмеженість ресурсів, які потрібно розподілити серед працівників, слабкі комунікації між керівництвом і підлеглими.
Особистісно-функціональні причини – це  невідповідність між професійними й особистими вимогами до працівника, неповна відповідність професійних якостей працівника займаній посаді, суперечливість посадових інструкцій.
Ситуативно-управлінські причини – це  помилки у прийнятті та реалізації управлінських рішень.
До соціально-психологічних причин конфліктів можна віднести: природні суперечності інтересів членів організації в процесі їхньої діяльності та функціонування; конфлікти цінностей; втрату та спотворення інформації під час міжособистісної та міжгрупової комунікації; неефективну рольову структуру колективу, що проявляється в її дисбалансі.
Особистісні причини конфліктів пов'язані з присутністю індивідуальних елементів у кожному конфлікті. До них належать: основні психологічні домінанти поведінки конкретної особистості; риси характеру та тип особистості; установки, які формують ідеальний образ індивіда;  неадекватність оцінки або сприйняття ситуацій; стилі поведінки.
Основні види конфліктів представлено у табл. 1.2.

Таблиця 1.2 – Основні види конфліктів
	Вид
	Характеристика

	Конфлікт всередині
людини
(внутрішньоособистісний)
	притаманні абсолютно кожній людині і полягають в невирішеному протиріччі або протиріччях з власним внутрішнім «Я» на психологічному рівні. Рано чи пізно вони відобразяться на інших людях

	Міжособистісний
	неминуче періодичне виникнення протиріч між людьми, що базується на різноманітних причинах та може з суперечки розвитися у конфлікт

	Конфлікт між групою і
людиною
	найчастіше виникають через небажання людини підкорятися правилам та принципам, за якими живе певна група; за своєю сутністю – це конфлікт між прагненням індивіда до індивідуальності та феноменом колективного, групового мислення.

	Конфлікт між групами
	на рівні підприємства, організації виникає між їх структурними підрозділами. Основна причина – нерівномірний розподіл ресурсів та сфер впливу. Може виникати між неформальними групами, зумовлені неспівпадінням інтересів, станом комунікаційних процесів



Стиль поведінки в конфліктній ситуації відіграє ключову роль у подальшому розвитку та вирішенні конфлікту. Серед умов, які сприяють продуктивному завершенню конфлікту, виділяють такі:
1. Адекватність оцінки дій – вкрай  важливо, щоб індивід розумів, як його дії можуть задовольнити як власні інтереси, так і інтереси іншої сторони.
2. Усвідомленість доцільності вибраного способу поведінки а одже, наскільки обрана стратегія відповідає конкретній ситуації.
3. Урахування психологічної та інтелектуальної сили опонента.
4. Вірне визначення джерела конфлікту,  необхіднність чіткого розуміння, що стало причиною конфлікту.
5. Об’єктивне визначення характеру взаємин з іншою стороною.
6. Урахування індивідуальних особливостей опонента.
Дотримання цих умов сприяє виявленню позитивних аспектів конфлікту, оскільки учасники конфлікту отримують інформацію про реальну ситуацію в соціальному середовищі, підтримується баланс влади та соціального контролю, встановлюються нормативні, ціннісні та фізичні межі в групі.
До того ж, конфлікти можуть бути латентними, виявленими та загостреними (рисунок 1.8). Латентні конфлікти – це ті, які існують, але не проявляються до певного моменту. Однак їх руйнівні наслідки є очевидними: невирішені питання та приховані суперечності можуть накопичуватися і негативно впливати на атмосферу в колективі, викликаючи напруженість, нестабільність і зниження продуктивності. Більш того, латентні конфлікти можуть перейти у виявлені або загострені ситуації, якщо їх не виявити та не вирішити вчасно. Тому важливо уважно аналізувати організаційне середовище і реагувати на попереджувальні сигнали латентних конфліктів, щоб запобігти їх подальшому загостренню.
Виявлений конфлікт уже став очевидним для учасників, але ще не досяг свого піку. На цьому етапі він може перебувати в стані посилення або наростання напруженості між сторонами. Наступні кроки, які будуть вжиті для управління конфліктом, можуть суттєво вплинути на його подальший розвиток. Цей етап є критичним, оскільки сторони ще можуть бути відкритими до обговорення і пошуку компромісів. Проте, якщо ситуація не буде врегульована, конфлікт може загостритися, що загрожує взаємовідносинам учасників. Тому на цьому етапі важливо вжити відповідних заходів для ефективного управління конфліктом і запобігання подальшому загостренню ситуації.



Рисунок 1.8 – Класіфікаці конфліктів

Загострений конфлікт є найінтенсивнішим і найскладнішим для управління. На цьому етапі конфлікт досягає свого піку, суперечності стають надзвичайно напруженими, а емоції можуть переважати над раціональними реакціями. Стратегії управління конфліктом на цьому етапі вимагають ретельного планування, ефективного керівництва та навичок медіації. Це може також включати використання спеціалізованих методів врегулювання конфліктів, таких як тренінги з комунікації, переговорів і залучення основних інструментів конфліктології. Важливо також виявити та вирішити основні причини конфлікту, щоб своєчасно уникнути подальшого загострення ситуації та покращити взаємини між сторонами.
Узагальнюючи, кожен з цих етапів вимагає різних підходів до управління конфліктами, і своєчасне реагування на латентні та виявлені конфлікти може запобігти їх загостренню та негативному впливу на атмосферу в колективі.


[bookmark: _Toc184134844]1.3  Стратегічні аспекти управління конфліктами на підприємстві

Управління конфліктами на підприємстві є важливим аспектом стратегічного менеджменту. Ефективне управління конфліктами може сприяти досягненню цілей організації, покращенню робочої атмосфери та підвищенню продуктивності праці.
Управління конфліктами – це цілеспрямований процес, спрямований на запобігання, вирішення або пом’якшення конфліктних ситуацій в організації. Його мета – мінімізувати негативні наслідки конфліктів та максимізувати їх потенційні переваги.
Грамотне управління конфліктами дозволяє підтримувати позитивну робочу атмосферу. Невирішені або неправильно вирішені конфлікти можуть викликати напруженість і недовіру серед працівників, що призводить до погіршення комунікації та взаємодії. Як наслідок, це негативно впливає на якість виконуваних завдань та загальну ефективність роботи організації.
Важливо розуміти, що своєчасне втручання у конфліктні ситуації допомагає запобігти їхньому загостренню, дозволяє зберегти продуктивність колективу та підвищує лояльність співробітників. Уміння ефективно вирішувати конфлікти також сприяє формуванню довіри до керівництва, що є важливим чинником для стабільного функціонування організації.
Крім того, розв’язання конфліктів на ранніх стадіях дає можливість виявляти приховані проблеми, які могли залишатися непомітними. Таким чином, організація отримує додатковий інструмент для самовдосконалення та розвитку, а також зміцнення командного духу і професійних відносин.
Крім того, управління конфліктами відіграє важливу роль у підвищенні продуктивності праці. Конструктивне вирішення конфліктів дає можливість виявити оптимальні рішення завдяки обговоренню різноманітних точок зору та ідей. Коли працівники відчувають, що їхні думки та переконання враховуються керівництвом, вони стають більш залученими до колективної діяльності та налаштованими на досягнення спільних цілей.
Ефективне управління конфліктами також допомагає зберігати здорові міжособистісні стосунки. Використання співпраці та пошук компромісів у розв'язанні конфліктів сприяє поглибленню взаєморозуміння між працівниками, що, у свою чергу, позитивно впливає на атмосферу в колективі та загальну робочу атмосферу.
Таким чином, значущість грамотного управління конфліктами в сучасних організаційних умовах важко переоцінити. Глибоке розуміння причин виникнення конфліктів, вміння вислуховувати та враховувати думки інших, а також застосування конструктивних підходів до розв’язання конфліктів сприяють підтримці гармонії та ефективної взаємодії в колективі, що є запорукою успіху організації загалом.
Існує кілька дієвих стратегій для врегулювання конфліктів на робочому місці, спрямованих на покращення комунікації та забезпечення конструктивної взаємодії між конфліктуючими сторонами. Одна з таких стратегій – це заохочення відкритого діалогу між учасниками конфлікту. Цей підхід передбачає створення сприятливих умов для вільного обміну ідеями, поглядами та емоціями між усіма залученими. Одним із ефективних способів досягнення цього є залучення третьої нейтральної сторони для медіації.
Медіатор, як незалежна й неупереджена особа, допомагає сторонам конфлікту прийти до спільного рішення через взаєморозуміння та компроміс. Він також сприяє глибшому усвідомленню сторонами коренів конфлікту, аналізу їхніх почуттів і думок, а також допомагає розробити ефективні та взаємовигідні шляхи вирішення проблеми, що задовольняють всі сторони конфлікту.
Ще одним ефективним методом стимулювання відкритого спілкування є активне слухання під час обговорення різних точок зору. Це передбачає від кожного учасника конфлікту виявляти уважність та інтерес до думок і почуттів інших колег. Такий підхід дозволяє сторонам краще зрозуміти позиції один одного та знайти спільні інтереси, які можуть слугувати основою для вирішення конфлікту. Завдяки цьому процесу покращуються комунікаційні навички, створюється фундамент для взаєморозуміння і взаємної поваги. Активне слухання також сприяє формуванню атмосфери підтримки та довіри в колективі. Це допомагає не лише вирішити поточний конфлікт, але й запобігти виникненню нових, сприяючи гармонійним стосункам на робочому місці.
Також сучасна практика менеджменту часто стикається з потребою впровадження стратегії пошуку компромісів, яка передбачає задоволення інтересів обох сторін конфлікту. Такий підхід включає розробку рішень, які частково або повністю враховують потреби кожного учасника та є прийнятними для всіх сторін. Проте важливо розуміти, що досягнення консенсусу вимагає готовності до взаємних поступок та взаєморозуміння. Це може бути складним процесом, оскільки кожна сторона може мати власні цілі, пріоритети, та умови для досягнення згоди.
Для успішної реалізації цієї стратегії необхідно провести ретельний аналіз потреб та очікувань усіх учасників конфлікту, а також розглянути можливі альтернативні рішення. Добре розроблений компроміс повинен бути справедливим та відповідати інтересам усіх сторін, що дозволяє підтримувати позитивну атмосферу співпраці в колективі.
Стратегії управління конфліктами в системі менеджменту підприємства є важливою складовою забезпечення ефективної діяльності та стабільності організації. Незалежно від обраного підходу, розробка стратегії вирішення конфліктів вимагає ретельного аналізу наявних протиріч, розуміння їхніх причин і врахування особливостей кожного підприємства. Алгоритм стратегічного управління конфліктом зображено на рис.1.9.
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конфліктів
)
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Попередження
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стимулювання
 
конфлікту
1.Активна
 
діяльність
 
щодо
 
нейтралізації
 
дії
 
всього
 
комплексу
 
факторів, які
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конфлікт. 
2.Попередження
 
конфлікту
 
шляхом
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ефективного
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в
 
цілому. 
3.Стимулювання
 
конфлікту
 
за
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проблемного
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для
 
обговорення
 
на
 
нараді, зборах, критика
 
ситуації.
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кількості
 
учасників
 
конфлікту
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)






 (
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конфлікту
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конфлікту; йогоучасників; динаміки
 
розвитку
 
конфлікту; позицій
 
конфліктуючих
 
сторін (сподівання, потреби, цілі
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і
 
форми
 
розв’язання
 
конфлікту
.
)


 (
Регулювання
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і
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в
 
конфлікті; створення
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конфліктну
 
взаємодію
.
)


 (
Розв’язання
 
конфлікту
 
діяльність, що
 
пов’язана
 
із
 
завершенням
 
конфлікту. Повне
 
вирішення
 
конфлікту
 
досягається
 
за
 
умови
 
усунення
 
причин, предмета
 
конфлікту
 
і
 
конфліктної
 
ситуації.
)




Рисунок 1.9 – Алгоритм стратегічного управління конфліктом на підприємстві

Стратегії управління конфліктами в системі менеджменту підприємства є важливим елементом для підтримки ефективності та стабільності організації. Незалежно від обраної стратегії розв'язання конфлікту, її розробка потребує ретельного аналізу протиріч, їхніх причин та особливостей конкретного випадку. Важливо також враховувати специфіку підприємства.
Перший етап полягає в зборі та аналізі інформації про конфлікти, що виникають на підприємстві. На цьому етапі важливо визначити основні ситуації, які стають причиною конфліктів, а також ідентифікувати працівників, які найчастіше втягуються в конфліктні взаємодії. Необхідно також звернути увагу на найбільш проблемні теми або питання, що спричиняють роздратування та непорозуміння. Такий аналіз дозволяє побачити загальні тенденції та закономірності виникнення конфліктів і допомагає підготувати ефективні заходи для їх попередження або вирішення.
Визначення стратегічних цілей управління конфліктами є наступним ключовим кроком. Це передбачає чітке формулювання того, яких результатів підприємство прагне досягти через впровадження механізмів управління конфліктами. Цілі можуть варіюватися залежно від потреб організації, але серед них можуть бути:
· зниження кількості конфліктів: зменшення частоти виникнення конфліктних ситуацій за рахунок вдосконалення комунікації та покращення взаємодії між працівниками;
· покращення робочого середовища: створення комфортного й безпечного середовища, де працівники відчувають підтримку та взаєморозуміння, що сприяє зниженню стресу;
· збільшення співпраці між колегами: стимулювання командної роботи та кооперації для досягнення загальних цілей, що допомагає підвищити продуктивність і покращити атмосферу на робочому місці;
· підвищення ефективності комунікації: впровадження механізмів для покращення обміну інформацією, що дозволить уникати непорозумінь і конфліктів, пов'язаних із браком комунікації.
Визначені стратегічні цілі допомагають сконцентрувати зусилля на пріоритетних напрямах і забезпечити систематичний підхід до вирішення конфліктів.
Вибір стратегій управління конфліктами є наступним важливим кроком після проведення аналізу й визначення стратегічних цілей. На цьому етапі слід обрати конкретні методи та підходи, які дозволять ефективно управляти конфліктами в межах підприємства (рис.1.10). 


Рисунок 1. 10 – Стротегії управління конфліктами

Вибір конкретних стратегій залежить від специфіки підприємства, культури організації та типу конфліктів, з якими стикається компанія.
Впровадження та оцінка стратегій є завершальним і важливим етапом процесу управління конфліктами. Після вибору конкретних методів і підходів необхідно здійснити їх впровадження в діяльність підприємства. Це включає такі ключові дії, які зображено на рис.1.11.



Рисунок 1.11 – Цикл впровадження, моніторингу й корекції

Цей цикл впровадження, моніторингу й корекції  (рис.1.11) дозволяє забезпечити постійне вдосконалення системи управління конфліктами на підприємстві й досягнення стабільних позитивних результатів.
Постійне вдосконалення стратегій управління конфліктами є необхідним для адаптації до змін в організаційному середовищі та потребах підприємства. Це безперервний процес, що забезпечує актуальність і ефективність заходів у сфері управління конфліктами. Важливо регулярно переглядати обрані стратегії з огляду на нові виклики та зміни в команді, корпоративній культурі або зовнішньому середовищі.
Загальна мета цього процесу полягає в тому, щоб забезпечити керівництво підприємства ефективними інструментами для виявлення, управління й розв'язання конфліктів. Це сприяє створенню позитивного робочого клімату та підтримці стабільності в колективі, що, у свою чергу, допомагає досягти стратегічних цілей підприємства.
У дослідженні ресурсів технології управління конфліктами важливого значення набуває конфліктологічна компетентність працівників і керівників підприємства. Ця компетентність передбачає сукупність дій, представлених на рис.1.12.



Рисунок 1.12 – Функції конфліктологічної компетентності керівників

Формування конфліктологічної компетентності працівників є складним процесом, якому на підприємствах часто приділяється недостатньо уваги. Для успішного розвитку цієї компетентності необхідна участь відповідних спеціалістів, таких як психологи та конфлікт-менеджери. Часто роль формування конфліктологічної компетентності покладається на HR-менеджерів. Однак їхніх знань і навичок не завжди достатньо для створення ефективної системи управління конфліктами у трудовому колективі.
Це може призводити до ситуацій, коли конфлікти залишаються невирішеними або вирішуються неефективно, що може негативно вплинути на продуктивність і атмосферу в колективі. Залучення фахівців із конфліктології допомагає забезпечити більш структурований підхід до розв'язання проблем, формування комунікативних навичок, зменшення психологічної напруги та розвитку командної взаємодії, що є ключовими елементами для підтримки здорового робочого середовища.
Дуже часто конфліктна ситуація виникає непомітно, тому процес прогнозування конфліктів є важливим інструментом для ефективного управління. Він дозволяє не лише досліджувати фактори та умови взаємодії між людьми, але й аналізувати причини конфліктів, щоб застосовувати превентивні заходи для нейтралізації тих ситуацій, які найбільш часто призводять до конфліктів. Це дає можливість завчасно усувати потенційні проблеми, мінімізуючи ризик їх ескалації, покращувати взаємодію між працівниками та створювати більш гармонійне робоче середовище. Прогнозування конфліктів також допомагає розробляти ефективні стратегії їх запобігання, що позитивно впливає на продуктивність колективу і сприяє досягненню загальних цілей підприємства.
Окрім цього, особливу увагу слід приділяти постійному аналізу загальних і конкретних причин конфліктів. Важливою частиною управління конфліктами є не лише їх вирішення, а й попередження та стимулювання конструктивного розвитку конфліктних ситуацій. Це допомагає зменшити кількість конфліктів, знизити їхню гостроту та надати їм регульований характер, не дозволяючи конфлікту досягти критичної фази, коли його врегулювання стає складнішим і може завдати шкоди організації.
Важливим шляхом у попередженні конфліктів є ретельний підбір і розміщення працівників відповідно до їх індивідуальних особливостей. Це також включає турботу адміністрації про задоволення потреб працівників, дотримання принципів соціальної справедливості та виховання культури спілкування.
Коли мова йде про стимулювання конфлікту, така діяльність може давати позитивні результати, особливо якщо мова йде про конструктивні конфлікти. Це створює можливість для розрядки напруженої обстановки. Проте головною умовою успішного стимулювання є впевненість керівника у своїй здатності управляти такою ситуацією. Якщо цієї впевненості не буде, це може призвести до негативних наслідків, що, в свою чергу, зашкодить як командній роботі, так і загальному клімату в організації.
Діагностика конфлікту дозволяє детально вивчити його причини, описати проблему та визначити предмет конфлікту. На цьому етапі також можна згрупувати учасників конфлікту за їх цілями. Процес регулювання конфлікту спрямований на обмеження та ослаблення напруження. Він починається зі визнання конфліктуючими сторонами реальності конфлікту. Далі йде процес, спрямований на досягнення домовленостей щодо правил і норм взаємодії під час конфлікту.
Цей етап є важливим, оскільки він допомагає встановити основи для конструктивного вирішення конфлікту та забезпечує ефективну комунікацію між сторонами, що, у свою чергу, сприяє зменшенню напруженості та підвищенню шансів на успішне врегулювання.
Остання стадія стосується питань розв’язання конфлікту та його завершення. На цьому етапі може відбуватися як повне, так і часткове вирішення конфлікту. Форми вирішення можуть бути різними, зокрема: співпраця, поступка, компроміс тощо.
Вибір конкретної форми вирішення залежить від специфіки конфлікту, цілей учасників, а також від контексту, в якому конфлікт виник. Співпраця передбачає спільний пошук рішень, які задовольняють усіх учасників, тоді як поступка може включати жертву однієї зі сторін для досягнення мирного результату. Компроміс же часто вимагає від кожної сторони готовності поступитися частиною своїх інтересів для досягнення спільного рішення.
Успішне завершення конфлікту має важливе значення для відновлення взаєморозуміння та співпраці між сторонами. Правильне застосування цих форм вирішення конфлікту може сприяти не лише розв’язанню проблеми, але й зміцненню стосунків у колективі, підвищенню довіри та покращенню робочої атмосфери.
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Конфлікт ‒ це ситуація, що виникає, коли існують певні відмінності в інтересах, цінностях, поглядах та цілях між двома або більше сторонами, які взаємодіють в межах певного організаційного середовища. Це може призвести до напруженості, ворожнечі та навіть взаємних протистоянь. Конфлікти можуть мати різний характер та масштаб ‒ від невеликих непорозумінь до серйозних протистоянь та кризових ситуацій.
Грамотне управління конфліктами дозволяє підтримувати позитивну робочу атмосферу. Невирішені або неправильно вирішені конфлікти можуть викликати напруженість і недовіру серед працівників, що призводить до погіршення комунікації та взаємодії. Як наслідок, це негативно впливає на якість виконуваних завдань та загальну ефективність роботи організації.
Крім того, розв’язання конфліктів на ранніх стадіях дає можливість виявляти приховані проблеми, які могли залишатися непомітними. Таким чином, організація отримує додатковий інструмент для самовдосконалення та розвитку, а також зміцнення командного духу і професійних відносин.
Прийняття кадрових управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві є важливим елементом забезпечення ефективної діяльності організації. Основні аспекти цього процесу включають: діагностика конфліктів, відповідно визначення типів конфліктів (особистісні, міжособистісні, міжгрупові), аналіз причин виникнення конфліктів (структурні проблеми, нерівність розподілу ресурсів, стилі управління) та оцінка рівня конфліктності персоналу за допомогою опитувань, тестувань; розробка стратегій управління конфліктами; навчання та підвищення кваліфікації персоналу (проведення тренінгів з розвитку навичок комунікації, емоційного інтелекту та управління стресом, ознайомлення співробітників із принципами конструктивної поведінки у конфліктних ситуаціях); моніторинг та оцінка ефективності управлінських рішень, встановлення показників ефективності вирішення конфліктів (наприклад, зниження плинності кадрів, підвищення задоволеності персоналу); формування корпоративної культури, орієнтованої на співпрацю (впровадження принципів етичної поведінки та взаємоповаги, створення умов для безпечного висловлювання думок, впровадження систем зворотного зв’язку (анонімні опитування, регулярні зустрічі).
Ефективне управління конфліктами сприяє зміцненню команди, підвищенню продуктивності та мінімізації негативних наслідків для підприємства.
Крім того, управління конфліктами відіграє важливу роль у підвищенні продуктивності праці. Конструктивне вирішення конфліктів дає можливість виявити оптимальні рішення завдяки обговоренню різноманітних точок зору та ідей. Коли працівники відчувають, що їхні думки та переконання враховуються керівництвом, вони стають більш залученими до колективної діяльності та налаштованими на досягнення спільних цілей.
Таким чином, значущість грамотного управління конфліктами в сучасних організаційних умовах важко переоцінити. Глибоке розуміння причин виникнення конфліктів, вміння вислуховувати та враховувати думки інших, а також застосування конструктивних підходів до розв’язання конфліктів сприяють підтримці гармонії та ефективної взаємодії в колективі, що є запорукою успіху організації загалом.
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Товариство з обмеженою відповідальністю «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» було засновано 28.05.2020 року. Основним видом діяльності є спеціалізована медична практика (КВЕД 86.22). Іншими видами діяльності є: діяльність посередників у торгівлі товарами широкого асортименту; оптова торгівля фармацевтичними товарами; надання в оренду інших машин, устатковання та товарів, н.в.і.у.; діяльність лікарняних закладів; загальна медична практика; інша діяльність у сфері охорони здоров'я; роздрібна торгівля медичними й ортопедичними товарами в спеціалізованих магазинах; роздрібна торгівля іншими невживаними товарами в спеціалізованих магазинах; Дослідження й експериментальні розробки у сфері біотехнологій; дослідження й експериментальні розробки у сфері інших природничих і технічних наук. 
Окрім консультації сімейного лікаря з можливістю постійного медичного супроводу пацієнтів медичний центр пропонує широкий спектр додаткових послуг, зокрема:
· гастроентерологічні консультації;
· кардіологічні консультації та діагностика серцево-судинних захворювань;
· УЗД-діагностика внутрішніх органів;
· лабораторні дослідження, включаючи аналізи крові, сечі та інші біохімічні показники;
· програми здорового харчування для пацієнтів із захворюваннями шлунково-кишкового тракту.
ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» доєднаний до Helsi+, інноваційної електронної медичної системи, яка створена для зручного керування здоров'ям пацієнтів та спрощення роботи лікарів. Завдяки цьому пацієнти можуть легко знаходити та записуватись до лікарів онлайн, отримувати доступ до своїх електронних медичних карток (ЕМК), миттєво переглядати результати аналізів і діагностики, а також відстежувати призначення та план лікування. 
ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» працює відповідно до Програми медичних гарантій Національної служби здоров’я України (НСЗУ). Це комплекс заходів, спрямованих на забезпечення якісного та доступного медичного обслуговування громадян. В рамках програми пацієнти мають можливість отримувати необхідні медичні послуги безоплатно або з частковим покриттям витрат, що підвищує доступність медичної допомоги.
Варто зазначити, що ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» працює відповідно до ліцензійних умов, що включають забезпечення медичних потреб соціально вразливих верств населення. Для цього центр оснащений необхідним обладнанням для забезпечення компетентності інклюзивності, відповідно оснащений  пандусом для осіб з обмеженими можливостями, а також  має таблиці Брайля для людей із вадами зору.
ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» розташований на першому поверсі житлового будинку в самому центрі  житлового району, що забезпечує зручний доступ для всіх пацієнтів. Клініка працює в семиденному режимі, надаючи можливість отримувати медичні послуги без перерви, що особливо зручно для працюючих людей.
Особливою перевагою є консультації сімейного лікаря, з можливістю постійного медичного супроводу пацієнтів. Це дозволяє забезпечити індивідуальний підхід до кожного пацієнта, постійний моніторинг стану здоров'я та оперативну корекцію плану лікування за необхідності.
Свідченням високої якості надання медичних послуг є велика кількість пацієнтів з різних соціальних верств і вікових категорій, які звертаються до нашого медичного центру для отримання кваліфікованої допомоги. Клініка користується довірою як серед молодих родин, так і серед літніх людей, що підтверджує універсальність та професіоналізм наших спеціалістів.
Організаційна структура  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» представлена на рис.2.1.



Рисунок 2.1 – Організаційна структура  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»

Як можна побачити з рис.2.1,  Медичний директор очолює клініку ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», відповідає за стратегічне планування, управління ресурсами, фінансами та загальною діяльністю медичного центру, також забезпечує відповідність діяльності клініки ліцензійним умовам та стандартам медичного обслуговування і взаємодіє з державними органами, партнерами та міжнародними організаціями.
Адміністратор виконує обов'язки з організації роботи клініки, управління записом пацієнтів та забезпечення якісного обслуговування,  відповідає за розподіл завдань серед медичного персоналу та контроль за виконанням, а також спостерігає за дотриманням стандартів сервісу та комунікації з пацієнтами.
Кожен лікар є сімейним, надає консультації та проводить обстеження пацієнтів, відповідає за діагностику, лікування та контроль за станом здоров'я пацієнтів. Лікарі співпрацюють з медичними сестрами та адміністраторами для забезпечення якісного медичного обслуговування.
Медсестри виконують обов'язки з догляду за пацієнтами, проводять маніпуляції, надають допомогу лікарям під час обстеження та лікування. Відповідають за ведення електронних медичних карток пацієнтів та підготовку їх до прийому лікаря. Забезпечують пацієнтів інформацією про лікування, медикаменти та профілактику захворювань.
Кожен співробітник клініки працює в тісній співпраці з іншими, що забезпечує командний підхід до лікування пацієнтів. Адміністратор контролює загальну діяльність, забезпечуючи зв’язок між лікарями, медсестрами та пацієнтами, а також вирішує організаційні питання. Лікарі та медсестри працюють разом для надання якісних медичних послуг, що сприяє позитивному результату лікування. Чітке розподілення обов'язків та функцій сприяє підвищенню ефективності роботи клініки.
Спільна робота команди забезпечує більш комплексний підхід до обслуговування пацієнтів.
Вважаємо за доцільне звернути увагу на дослідження факторів завнішнього середовища,  використовуючи метод SWOT-аналізу (рис.2.2).


Рисунок 2.2 – SWOT-аналіз ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»

Розроблений  SWOT-аналіз для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» дозволив визначити сильні і слабки сторони, а також можливості і загрози для діяльності клініки.
Сильні сторони (Strengths): 
Кваліфіковані фахівці, наявність досвідчених лікарів і медсестер, що забезпечує високий рівень медичних послуг.
Різноманітність послуг, пропонування спеціалізованих медичних послуг та можливість постійного медичного супроводу.
Доступність, а відповідно зручне  розташування на першому поверсі житлового будинку, що забезпечує легкий доступ для пацієнтів, включаючи людей з обмеженими можливостями.
Партнерство з НСЗУ,  участь у Програмі медичних гарантій, що робить послуги більш доступними для пацієнтів.
Інклюзивність. Наявність Центру інклюзивності та додаткових зручностей (пандус, таблиці Брайля).
 Сучасне обладнання, використання сучасних медичних технологій та обладнання для діагностики та лікування.
Сформована база задоволених пацієнтів, що може сприяти залученню нових клієнтів.
Гнучкий та індивідуальний підхід до кожного пацієнта, що підвищує рівень довіри та лояльності.
Слабкі сторони (Weaknesses):
Умови війни можуть призвести до зниження фінансування медичних послуг, що вплине на розвиток клініки.
Непередбачуваність війни може вплинути на стабільність роботи клініки та безпеку пацієнтів.
Можливе недофінансування або нестача людських ресурсів для розширення спектру послуг.
Висока завантаженість лікарів може призвести до зниження якості обслуговування пацієнтів через брак часу.
Залежність від зовнішніх постачальників: важливі медичні препарати чи обладнання можуть бути недоступними через військові дії або економічні труднощі.
Можливості (Opportunities):
У прифронтових зонах може бути підвищений попит на медичні послуги, зокрема для постраждалих від війни.
Можливість введення нових спеціалізацій та послуг, щоб відповідати потребам населення.
Співпраця з міжнародними організаціями, залучення грантів або допомоги від міжнародних фондів для покращення інфраструктури та медичних послуг.
Розвиток дистанційних консультацій, що дозволить пацієнтам отримувати медичну допомогу, не виходячи з дому.
Реалізація профілактичних програм і кампаній, що можуть залучити нових пацієнтів.
Зміцнення репутації через соціальні ініціативи, проведення благодійних акцій або кампаній.
Загрози (Threats):
Постійна загроза військових дій може призвести до закриття клініки або зниження кількості пацієнтів.
Зростаюча конкуренція з боку інших медичних установ, які можуть мати більше ресурсів або досвіду.
Війна може призвести до загального економічного спаду, що вплине на фінансові можливості пацієнтів і їх здатність оплачувати медичні послуги.
Потенційні зміни у медичній політиці або законодавстві можуть негативно вплинути на діяльність клініки.
Зростання числа хвороб або травм унаслідок військових дій може перевантажити систему охорони здоров'я.
Непередбачувані обставини, пов’язані з військовими діями, можуть ускладнити стратегічне планування та розвиток клініки.
В подальшому аналізі ми використаємо матрицю TOWS ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ». TOWS-аналіз є розширенням SWOT-аналізу, яке допомагає зв’язати внутрішні сильні та слабкі сторони клініки з зовнішніми можливостями та загрозами. Це дозволяє сформулювати стратегічні рекомендації для покращення роботи клініки. Одже, TOWS-аналіз для  ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» представлено на рис.2.3.



Рисунок 2.3 - TOWS-аналіз для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»
Сильні сторони клініки, такі як кваліфікований медичний персонал та позитивна репутація, були зв'язані з можливостями, що відкриваються через впровадження нових технологій, таких як телемедицина. Це дозволить клініці забезпечити доступ до медичних послуг для більшої кількості пацієнтів, особливо в умовах обмеженого пересування.
Однак, виявлені слабкі сторони клініки, включаючи недостатнє фінансування та обмежену інфраструктуру, потребують активного управління у зв'язку із загрозами, такими як нестабільна економічна ситуація та військова напруга. Це включає аналіз ризиків і пошук альтернативних джерел фінансування для забезпечення стабільної роботи клініки.
В результаті проведеного аналізу було сформульовано стратегії, які можуть допомогти клініці максимізувати свої сильні сторони та можливості, а також зменшити вплив слабких сторін і загроз. Це включає розвиток нових послуг, підвищення кваліфікації персоналу, активну участь у соціальних проектах та співпрацю з міжнародними організаціями.
Таким чином, TOWS-аналіз надає стратегічний підхід до розвитку клініки, орієнтуючи її на зміцнення позицій на ринку медичних послуг навіть в умовах викликів, з якими вона стикається.
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На підприємстві штат складається з 7 осіб: 3 лікарів, 3 медичних сестер та 1 адміністратор. Керівник займається вирішенням важливих стратегічних питань, організовує роботу медичного персоналу, забезпечує підвищення кваліфікації працівників та впроваджує нові організаційні форми й ресурсозберігаючі технології в діяльність підприємства. 
Кожен спеціаліст виконує свої обов’язки відповідно до посадової інструкції, правил внутрішнього розпорядку та колективного договору. Для підвищення ефективності та економії часу розроблені таблиці розрахунків дезінфікуючих засобів для обробки медичного інструментарію, алгоритми та стандарти роботи медичного персоналу, а також новітні методики лікування та стандарти надання першої медичної допомоги. Увесь персонал дотримується чіткого графіка роботи.
Найбільш гострими проблемами в кадровій політиці є такі аспекти управління та розвитку людських ресурсів, як: слабка система атестації персоналу, низький рівень мотивації, відсутність кадрового резерву та відсутність сформованої корпоративної культури.
У таблиці 2.1 представлено данні складу і структури персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» з моменту відкриття до сьогодення. Кількість штатних працівників збільшилася з 5 до 7 у 2022 році і залишалася стабільною до 2024 року. Зросла кількість лікарів вищої категорії: з 1 у 2020 році до 3 у 2024 році. Кількість медичних сестер зросла з 2 у 2020 році до 3 у 2022 році і залишилася на цьому рівні. Це свідчить про зростання рівня кваліфікації лікарів, а також стабільність основного медичного персоналу та адміністрації.

Таблиця 2.1 – Склад і структура персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»
	Показник
	2020
	2021
	2022
	2023
	2024

	Облікова кількість штатних працівників на кінець року, всього 
з них: 
	5
	5
	7
	7
	7

	- лікар вищої категорії
	1
	2
	2
	2
	3

	- лікар 1-ї категорії
	1
	-
	1
	1
	-

	медична сестра 
	2
	2
	3
	3
	3

	адміністратор 
	1
	1
	1
	1
	1



Таблиця 2.2 – Якісний склад персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»
	Показник
	2020 рік
	2021 рік
	2022 рік
	2023 рік
	2024 рік

	ГРУПИ ПРАЦІВНИКІВ
	
	
	
	
	

	За віком, років : 
	 
	 
	
	
	

	· від 20 до 30 
	1
	1
	1
	-
	-

	· від 30 до 40 
	3
	2
	4
	4
	4

	· від 40 до 50
	1
	2
	2
	3
	3

	Всього 
	5
	5
	7
	7
	7

	За статтю : 
	 
	 
	
	
	

	· чоловіки 
	1
	1
	2
	2
	2

	· жінки 
	4
	4 
	5
	5
	5

	Всього 
	5
	5
	7
	7
	7

	За освітою : 
	 
	 
	
	
	

	· середня медична 
	2
	2
	3
	3
	3

	· вища медична
	2
	2
	3
	3
	3

	· інша
	1
	2
	1
	1
	1

	Всього 
	5 
	5
	7
	7
	7



Дані таблиці 2.2 показують, що на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» основну частину працівників становлять жінки у віці від 30 до 40 років, які мають вищу освіту. 
Основною метою медичних закладів є забезпечення якісних медичних послуг і надання висококваліфікованої медичної допомоги. Професіоналізм медичних працівників визначає медичну та соціальну ефективність всієї системи охорони здоров'я, а їхні результати залежать від ефективної мотиваційної системи та механізмів оплати праці в цій галузі.
В рамках опитування персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено основні мотиви професійної діяльності медичного персоналу. Основні результати свідчать, що на першому місці респонденти ставлять заробітну плату, медичне обслуговування та задоволення від виконаної роботи. На другому місці опинилися повага колег та сприятливий соціально-психологічний клімат у колективі. Також важливими факторами для працівників є можливість самореалізації, соціальний пакет і визнання їхніх зусиль.
Опитування показало, що близько 50% співробітників незадоволені існуючою системою мотивації. Водночас 87,5% респондентів віддали перевагу матеріальному заохоченню. Серед бажаних стимулів медики зазначили надання пільгових путівок на відпочинок і лікування (71,5%); покращення умов праці та ергономіки робочого місця (66,5%); впровадження гнучкого графіка роботи (62,5%); надання пільг на оплату відомчого житла та комунальних послуг (59%); добровільне медичне страхування персоналу (44%); організацію пільгового харчування (44%).
Щодо морального заохочення, більшість респондентів вказали на важливість уважного ставлення до індивідуальних пропозицій, спрямованих на покращення загальної справи (69%), а також оголошення подяки (59%).
Також у результатах проведеного дослідження на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено недоліки як у діяльності медичної служби, так і в системі управління персоналом. Серед основних проблем: недостатня визначеність пріоритетних напрямків діяльності медичної служби; відсутність системної діагностики роботи закладу; брак фінансування для оновлення матеріально-технічної бази; відсутність сучасних інформаційних технологій; застарілі методи ведення документообігу; слабка кадрова політика; а також неефективна система мотивації медичного персоналу.
Для підвищення ефективності роботи медичної служби в цілому та управління персоналом зокрема важливо, з урахуванням особливостей і потреб ринку медичних послуг, визначити пріоритетні напрямки діяльності закладу і переглянути підходи до мотивації медичного персоналу.
Щодо впровадження сучасних підходів до формування системи мотивації, важливо зазначити, що цей процес є динамічним і повинен розвиватися не лише на рівні окремого медичного закладу, а й на регіональному та державному рівнях. 
На досліджуваному підприємстві офіційної системи управління конфліктами не існує. Відповідальність за вирішення конфліктних ситуацій покладена на керівництво підприємства. 
В рамках дослідження на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» було проведено опитування керівника та всього персоналу з метою виявлення домінуючих типів конфліктів у підприємстві. Основною метою опитування було визначити, які види конфліктів найчастіше виникають у колективі, а також зрозуміти їх причини та вплив на робочий процес. Для проведення опитування була обрана анкетна форма, що дозволила отримати анонімні відповіді від усіх членів колективу. Опитування охопило керівника та всіх співробітників центру, включаючи лікарів, медичних сестер та адміністративний персонал. 
Анкета включала запитання про: типи конфліктів, з якими стикаються співробітники (міжособистісні, професійні, конфлікти через ресурси тощо); причини виникнення конфліктів (недостатня комунікація, стрес, нерівномірне навантаження); вплив конфліктів на робочий процес і атмосферу в колективі; пропозиції щодо покращення управління конфліктами.
Це дозволило отримати різноманітні перспективи на ситуацію в колективі. Отримані результати представлено у табл. 2.3.
Виявлено, що найбільш поширеними є міжособистісні конфлікти, які виникають через різницю в поглядах, стилях роботи чи особистісних характеристиках,  розподілі повноважень, робіт, завдань, ресурсів, пільг, винагород, повноважень персоналу; через відмінності в характері, ставленні до праці, психологічній сумісності персоналу, їх знань, кваліфікації, кругозору, інтересів.  Конфлікти, пов'язані з розподілом ресурсів (наприклад, обладнання чи час на консультації), також були часто згадані.


Таблиця 2.3 – Типи конфліктів ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» (результати опитування), 2020 – 2024 рр.
	Тип
	Основна причини
	Частка, %
	Рейтинг

	Внутрішньоособовий
	недоліки у системі делегування повноважень, конфлікт інтересів
	3%
	ІV

	Між особовий 
	розподілі повноважень, робіт, завдань,
ресурсів, пільг, винагород, повноважень
персоналу; через відмінності в характері,
ставленні до праці, психологічній сумісності персоналу, їх знань, кваліфікації, кругозору, інтересів
	66%
	І

	Між особою та групою
	неспівпадіння норм групової поведінки та індивідуальної поведінки, між поглядами або звичками людей; невиконання / перевиконання обов’язків, недотримання етичних норм ділової поведінки
	7%
	ІІІ

	Між груповий 
	неспівпадіння цілей та завдань різних груп (формальних / неформальних)
	24%
	ІІ



Міжгрупові конфлікти теж мали місце через неспівпадіння цілей та завдань різних груп (формальних / неформальних).
Основними причинами були визначені недостатня комунікація між членами команди, стрес на роботі та нерівномірне навантаження на працівників. У сучасних умовах пандемії COVID-19, що тривала протягом останніх років, та воєнний стан вУкраїні,  медичний персонал зіткнувся з надзвичайними навантаженнями, що викликали додатковий стрес і виснаження. Ця ситуація погіршила спілкування між співробітниками, оскільки потреба в термінових рішеннях та швидкій адаптації до нових умов часто призводила до непорозумінь.
Додатково, за останні майже три роки війни з Росією, клініка сімейної медицини, що розташована в прифронтовому місці Запоріжжя, також зазнала значного впливу. Постійна напруга через воєнні дії, страх за безпеку пацієнтів і співробітників, а також нестабільність ресурсів створюють додатковий тягар для медичного персоналу. Це все разом призводить до збільшення конфліктних ситуацій у колективі, адже працівники змушені постійно адаптуватися до нових викликів у своїй професійній діяльності.
Для аналізу наявності дисфункціональних та функціональних конфліктів на підприємстві з позицій сприйняття керівниками  для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» наведемо приклад.

Таблиця 2.4 – Приклад сприйняття керівником дисфункціональних та функціональних конфліктів для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»
	Тип конфлікту
	Приклад конфлікту
	Сприйняття керівниками
	Вплив на організацію

	Функціональний конфлікт
	Дискусії між лікарями щодо вибору оптимального методу лікування пацієнта.
	Спостерігають як можливість покращення якості лікування.
	Сприяють розвитку кращих медичних практик та обміну досвідом.

	Дисфункціональний конфлікт
	Напруження між медичними сестрами через розподіл обов'язків та навантаження.
	Вважають негативним явищем, що знижує продуктивність.
	Призводять до погіршення атмосфери в колективі та підвищення стресу.

	Комунікаційний конфлікт
	Непорозуміння між адміністраторами і лікарями щодо призначення прийомів пацієнтів.
	Розглядають як проблему, що потребує термінового вирішення.
	Викликають затримки в роботі та можуть призвести до незадоволеності пацієнтів.

	Конфлікти за ресурсами
	Конкуренція між медсестрами за доступ до медичного обладнання або матеріалів.
	Спостерігають як виклик для оптимізації ресурсів.
	Можуть призвести до напруженості та негативного впливу на командну роботу.

	Конфлікти в ролях
	Невизначеність щодо обов’язків адміністратора і лікарів у процесі прийняття рішень.
	Сприймають як недолік в організаційній структурі.
	Призводять до плутанини, зниження ефективності та можливих помилок у роботі.



Отже, цей приклад допомогає виявити основні проблеми та сфери для покращення в управлінні конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», а також розробити ефективні стратегії їх вирішення.
Також нами було проведене дослідження поведінки в конфліктній ситуації, що притаманна персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», на основі тесту Томаса-Килманна. Цей тест є корисним інструментом для виявлення типових реакцій на конфлікт і дозволяє оцінити, наскільки ці реакції є ефективними та доцільними в конкретних ситуаціях. Його результати представлено на рис.2.5.

Рисунок 2.5 – Типова реакція персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» на конфліктні ситуації, результати опитування

Отже, переважаючою стратегією вирішення конфліктних ситуацій в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» є суперництво або конкуренція (36 %). Ця стратегія передбачає намагання задовольнити власні потреби за рахунок інших, що може призводити до напруження в колективі та негативно впливати на загальну атмосферу. На другому місці за популярністю знаходиться стратегія «компромісу» (25 %), що є позитивною тенденцією, оскільки дозволяє досягати взаємоприйнятних рішень і зберігати робочі стосунки. Проте негативним аспектом є наявність і використання стратегії пристосування (16 %), коли співробітники жертвують своїми інтересами на користь інших. Це може призвести до деструктивних наслідків, коли особисті потреби не враховуються, і люди відчувають незадоволеність. Крім того, стратегію ухилення (5 %) також можна розглядати як негативну, оскільки вона свідчить про відсутність прагнення до співпраці або досягнення особистих цілей, що може призвести до явища «застою» у розвитку. З іншого боку, позитивним є використання стратегії співробітництва (18 %), яка сприяє створенню взаємовигідних рішень і підвищенню командної згуртованості.
Однак, зважаючи на результати дослідження, доцільно вжити заходів для усунення проявів деструктивної поведінки в конфлікті та заміни їх конструктивними підходами. Це може включати навчання персоналу навичкам ефективної комунікації, розвиток активного слухання та проведення тренінгів щодо вирішення конфліктів. Реалізація таких заходів допоможе покращити робочі стосунки, підвищити продуктивність праці та створити позитивну атмосферу в колективі.
Також нами було проведене опитування щодо самооцінки власної конфліктності серед персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», результати якого зображено на рис.2.6. Це дослідження дозволило виявити, як співробітники оцінюють свою здатність до управління конфліктами та їхнє сприйняття власної ролі в конфліктних ситуаціях.
Для збору даних використовувалися анкети, що містили питання про власну конфліктність, стратегії вирішення конфліктів, а також вплив особистісних факторів на виникнення конфлікті. Персонал оцінював свою поведінку в конфліктних ситуаціях за шкалою, що включала такі критерії: частота виникнення конфліктів, спосіб реагування на конфлікти (конкуренція, компроміс, співробітництво тощо), вплив стресу на поведінку в конфліктних ситуаціях, успішність у вирішенні конфліктів.
Близько 40% респондентів вказали, що регулярно стикаються з конфліктами, в основному в ситуаціях, пов’язаних з робочими обов'язками та розподілом ресурсів. Більшість опитаних (приблизно 60%) вважають, що здатні ефективно вирішувати конфлікти, проте зазначають, що іноді їм не вистачає навичок для конструктивного спілкування. Близько 30% співробітників визнали, що їхня реакція на конфлікти іноді є емоційною, що призводить до погіршення стосунків із колегами.
[image: ]

Рисунок 2.6 – Результати опитування щодо самооцінки власної конфліктності серед персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»

Результати опитування свідчать про необхідність підвищення рівня обізнаності персоналу щодо управління конфліктами та розвитку навичок ефективного спілкування. Це дослідження також показує, що, хоча персонал має позитивну самооцінку своїх здібностей у конфліктних ситуаціях, існують області, які потребують поліпшення. Отримані дані можуть слугувати основою для подальшого розвитку програми навчання та тренінгів, спрямованих на підвищення конфліктної компетентності співробітників ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», що, в свою чергу, сприятиме поліпшенню командної взаємодії та зменшенню кількості конфліктних ситуацій.
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Кадрова політика є важливим інструментом формування та реалізації стратегічних цілей підприємства, особливо в медичній сфері. Вона охоплює комплекс заходів, спрямованих на організацію праці, розвиток професійних компетенцій працівників та забезпечення ефективної роботи персоналу. ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», як невеликий медичний заклад, активно використовує кадрову політику для підвищення якості медичних послуг та забезпечення конкурентоспроможності на ринку.
Як було зазначено у попередньому підрозділі, на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» штат складається з 7 осіб: 3 лікаря вищої категорії, , 3 медичні сестри та 1 адміністратор,який займається координацією роботи персоналу та адміністративними завданнями. Кадрова політика фокусується на підвищенні кваліфікації працівників, особливо лікарів, шляхом постійного навчання, участі у тренінгах, семінарах або курсах підвищення кваліфікації.
Основна увага в кадровій політиці приділяється забезпеченню оптимального розподілу обов'язків, впровадженню сучасних технологій у робочі процеси та розвитку професійних компетенцій персоналу.
Роль керівника полягає у створенні раціональної організації праці, що включає розподіл обов'язків, впровадження нових організаційних методів та технологій.
Чітке визначення посадових обов'язків через посадові інструкції, затверджені директором ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» , допомагає забезпечити ефективну організацію праці та взаємодію між працівниками.
Мотивація персоналу. Результати опитування персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  показали, що основними мотивами для співробітників є: заробітна плата; медичне обслуговування; задоволення від роботи.
Проте, 50% працівників виявили незадоволення існуючою системою мотивації. 87,5% респондентів зазначили, що віддають перевагу матеріальному заохоченню. Це свідчить про необхідність перегляду мотиваційної системи з акцентом на фінансові стимули.
 У зв’язку зі змінами в законодавстві, починаючи з 2024 року, безперервний професійний розвиток (БПР) став обов’язковим для медичних працівників. Центр забезпечує умови для проходження відповідних курсів і семінарів, що дозволяє підтримувати високу якість медичних послуг.
Проведене тестування Томаса-Кілманна виявило основні типи конфліктів і домінуючі стилі поведінки співробітників у конфліктних ситуаціях. Це дозволило розробити превентивні заходи та рекомендації для їхнього врегулювання.
Забезпечення комфортних умов праці є одним із пріоритетів кадрової політики. Особливу увагу приділяють підтримці взаєморозуміння та довіри між працівниками.
Аналіз кадрової політики ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  показав наявність таких проблем:
· недостатня задоволеність системою мотивації;
· потреба у більш чіткій стратегії підвищення кваліфікації персоналу;
· відсутність HR-спеціаліста, який міг би професійно займатися питаннями управління персоналом.


[bookmark: _Toc184134851]Висновки до розділу 2

Розроблений  SWOT-аналіз для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» дозволив визначити сильні і слабки сторони, а також можливості і загрози для діяльності клініки.
В результаті проведеного TOWS - аналізу було сформульовано стратегії, які можуть допомогти клініці максимізувати свої сильні сторони та можливості, а також зменшити вплив слабких сторін і загроз. Це включає розвиток нових послуг, підвищення кваліфікації персоналу, активну участь у соціальних проектах та співпрацю з міжнародними організаціями.
В рамках опитування персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено основні мотиви професійної діяльності медичного персоналу. Основні результати свідчать, що на першому місці респонденти ставлять заробітну плату, медичне обслуговування та задоволення від виконаної роботи. На другому місці опинилися повага колег та сприятливий соціально-психологічний клімат у колективі. Також важливими факторами для працівників є можливість самореалізації, соціальний пакет і визнання їхніх зусиль.
Опитування показало, що близько 50% співробітників незадоволені існуючою системою мотивації. Водночас 87,5% респондентів віддали перевагу матеріальному заохоченню. Серед бажаних стимулів медики зазначили надання пільгових путівок на відпочинок і лікування (71,5%); покращення умов праці та ергономіки робочого місця (66,5%); впровадження гнучкого графіка роботи (62,5%); надання пільг на оплату відомчого житла та комунальних послуг (59%); добровільне медичне страхування персоналу (44%); організацію пільгового харчування (44%).
Щодо морального заохочення, більшість респондентів вказали на важливість уважного ставлення до індивідуальних пропозицій, спрямованих на покращення загальної справи (69%), а також оголошення подяки (59%).
Також у результатах проведеного дослідження на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено недоліки як у діяльності медичної служби, так і в системі управління персоналом. Серед основних проблем: недостатня визначеність пріоритетних напрямків діяльності медичної служби; відсутність системної діагностики роботи закладу; брак фінансування для оновлення матеріально-технічної бази; відсутність сучасних інформаційних технологій; застарілі методи ведення документообігу; слабка кадрова політика; а також неефективна система мотивації медичного персоналу.
Виявлено, що найбільш поширеними є міжособистісні конфлікти, які виникають через різницю в поглядах, стилях роботи чи особистісних характеристиках,  розподілі повноважень, робіт, завдань, ресурсів, пільг, винагород, повноважень персоналу; через відмінності в характері, ставленні до праці, психологічній сумісності персоналу, їх знань, кваліфікації, кругозору, інтересів.  Конфлікти, пов'язані з розподілом ресурсів (наприклад, обладнання чи час на консультації), також були часто згадані.
Міжгрупові конфлікти теж мали місце через неспівпадіння цілей та завдань різних груп (формальних / неформальних).
Основними причинами були визначені недостатня комунікація між членами команди, стрес на роботі та нерівномірне навантаження на працівників. 
Додатково, за останні майже три роки війни з Росією, клініка сімейної медицини, що розташована в прифронтовому місці Запоріжжя, також зазнала значного впливу. Постійна напруга через воєнні дії, страх за безпеку пацієнтів і співробітників, а також нестабільність ресурсів створюють додатковий тягар для медичного персоналу. Це все разом призводить до збільшення конфліктних ситуацій у колективі, адже працівники змушені постійно адаптуватися до нових викликів у своїй професійній діяльності.
Найбільш гострими проблемами в кадровій політиці є такі аспекти управління та розвитку людських ресурсів, як: слабка система атестації персоналу, низький рівень мотивації, відсутність кадрового резерву та відсутність сформованої корпоративної культури.
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Управління конфліктами на підприємстві потребує стратегічного підходу, який враховує як профілактичні заходи, так і ефективне вирішення вже існуючих конфліктів. Основними напрямками оптимізації є аналіз причин конфліктів, створення механізмів їх запобігання та використання сучасних методів вирішення.
Підходи до управління конфліктами представлено на рис.3.1.

Рисунок 3.1 – Підходи до управління конфліктами
Методи оптимізації управлінських рішень включають в себе профілактичні методи та методи вирішення конфліктів. Наглядно профілактичні методи представлено на рис.3.2.



Рисунок 3.2 – Профілактичні методи управлінських рішень

До методів вирішення конфліктів відносять переговори (обговорення конфлікту за участю зацікавлених сторін для досягнення компромісу та використання технік активного слухання та формулювання конструктивних рішень), медіацію (залучення третьої нейтральної сторони наприклад, HR-фахівця або зовнішнього експерта, для вирішення конфлікту), арбітраж (вирішення конфлікту через керівництво або спеціальну комісію, яка приймає остаточне рішення), навчання управління конфліктами  ( тренінги для керівників і працівників з таких тем: «Методи уникнення ескалації конфліктів»,  «Стратегії кооперативної взаємодії») та метод Томаса-Кілмана, який передбачає  використання стилів поведінки у конфліктній ситуації: уникнення, пристосування, конкуренція, співпраця, компроміс.
Ефективне управління конфліктами є важливою складовою діяльності сучасних організацій, особливо в медичній сфері, де якість надання послуг та психологічний комфорт працівників безпосередньо впливають на здоров’я пацієнтів. Для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», як для невеликого медичного закладу, оптимізація управлінських рішень щодо конфліктів має стратегічне значення.
Аналіз існуючих типів конфліктів у колективі підприємства, проведений на основі тестування Томаса-Кілманна, показав необхідність системного підходу до їхнього вирішення. Конфлікти, що виникають у професійній діяльності, можуть не лише знижувати продуктивність персоналу, але й створювати загрозу для репутації та сталого розвитку організації.
За результатами проведеного дослідження виявлено основні причини конфліктів  у ТОВ «АЙБІДІ ТІМ»:
· нечіткий розподіл обов’язків, часто виникають ситуації, коли функції співробітників перетинаються, що призводить до непорозумінь та взаємних претензій;
· недостатня комунікація, відсутність регулярного обміну інформацією між медичним персоналом і керівництвом знижує рівень довіри та породжує непорозуміння.
Варто зазначити, що половина співробітників (50%) незадоволені системою мотивації, а 87,5% віддають перевагу матеріальному заохоченню, що створює напруження.  Також, особистісні розбіжності, адже у невеликому колективі важливим є баланс між професійними та особистісними відносинами, але його досягнення залишається викликом.
Запропоновані профілактичні заходи управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» , які передбачають: 
Чіткий розподіл обов’язків.  Оновлення посадових інструкцій. Рекомендується детально описати обов’язки кожного працівника, зазначивши межі відповідальності та очікувані результати. Наприклад: лікарі відповідають виключно за діагностику та лікування; медичні сестри забезпечують підготовку пацієнтів та виконання призначень лікарів; адміністратор координує графік роботи та веде документацію. Створення карти відповідальності - інструмент, який візуалізує взаємозв’язки між співробітниками, їхні завдання та процеси.
Покращення комунікації: щотижневі наради, регулярні зустрічі для обговорення поточних проблем, успіхів і досягнень, запланованих змін. Та створення каналу комунікації, використання групи у Viber або Telegram для оперативного обміну інформацією. Розвиток корпоративної культури. Тімбілдинги та заходи для згуртування. Наприклад, тренінги з командної роботи, святкування Дня медика, підведення підсумків року.
Мотиваційна програма. Введення системи преміювання за досягнення ключових показників ефективності (KPI). Забезпечення додаткових бонусів за участь у професійному розвитку. Організація гнучкого графіку роботи. Безкоштовне медичне обслуговування для співробітників.
Методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» представлено на рис.3.3 та передбачають:
1. Впровадження стандартів комунікації. Розробка та дотримання стандартів професійної комунікації дозволяє зменшити ймовірність виникнення конфліктів через непорозуміння. У ТОВ «АЙБІДІ ТІМ» доцільно проводити регулярні тренінги з комунікації для медичного персоналу та адміністрації.
2. Підвищення рівня кваліфікації керівників. Керівник, здатний адекватно реагувати на конфлікти, є ключовою ланкою в їх ефективному врегулюванні. Підвищення кваліфікації з управління конфліктами шляхом участі в семінарах або тренінгах дозволяє краще розуміти причини конфліктів і знаходити оптимальні рішення.
3. Матеріальне та нематеріальне стимулювання. Як показало дослідження, проведене в центрі, 87,5% працівників віддають перевагу матеріальному заохоченню. Розробка системи бонусів, премій або інших видів заохочень сприятиме зменшенню напруги в колективі та підвищенню мотивації до конструктивної співпраці.
4. Впровадження посади HR-спеціаліста. HR-менеджер може відігравати ключову роль у моніторингу робочого клімату, виявленні потенційних конфліктів на ранніх стадіях і розробці рекомендацій для їх вирішення.
 5. Медіація та фасилітація.  У складних випадках конфліктів доцільно залучати медіаторів – фахівців з урегулювання конфліктів, які допоможуть знайти компроміс між сторонами.



Рисунок 3.3 - Методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»
Застосування запропонованих заходів дозволить створити систему управління конфліктами, що відповідає специфіці ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ». Оптимізація управлінських рішень сприятиме гармонізації відносин у колективі, зниженню рівня напруги та підвищенню ефективності підприємства.
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Ефективна діяльність будь-якого трудового колективу значною мірою залежить не лише від своєчасного виявлення конфліктних ситуацій, але й від вмілого їхнього врегулювання. Управління конфліктами є багатогранним процесом, який включає діагностику причин виникнення конфліктів, вибір оптимальної стратегії їх розв'язання та впровадження відповідних методів впливу.
У другому розділі дослідження були детально розглянуті особливості управління конфліктами в межах ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ». Це дозволило створити концептуальну модель, яка відображає підхід до вибору стратегії врегулювання конфліктів (рис. 3.4). Зазначена модель враховує різні аспекти управлінської діяльності, такі як поведінкові особливості персоналу, рівень напруженості в колективі, а також характер і причини конфліктів.
Розроблена модель дає змогу систематизувати процес управління конфліктами, поєднуючи його з методами забезпечення кадрової безпеки підприємства. Це передбачає інтеграцію превентивних заходів, спрямованих на запобігання виникненню конфліктів, і застосування адаптивних стратегій для їх оперативного вирішення. Таким чином, модель виступає ефективним інструментом для формування стабільного та продуктивного середовища на підприємстві, сприяючи підвищенню мотивації персоналу, поліпшенню комунікації та створенню умов для досягнення стратегічних цілей організації.
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Рисунок 3.4 – Концептуальна модель підхіду до вибору стратегії врегулювання конфліктів ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» [авторська розробка]

У процесі розробки підходів до вирішення конфліктних ситуацій нами було сформовано низку узагальнених рекомендацій, які спрямовані на забезпечення ефективного управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ». Ці заходи враховують як специфіку діяльності підприємства, так і загальні принципи сучасного менеджменту, що стосуються побудови здорових комунікацій та підвищення мотивації персоналу.
Запропоновані заходи систематизовані та візуалізовані у вигляді рис.3.5,  що дає змогу наочно уявити ключові етапи та підходи до вирішення конфліктів. Ця структура дозволяє деталізувати кожен із заходів і зрозуміти їхню роль у загальному процесі управління конфліктами.



Рисунок 3.5 – Послідовність процесу управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» [авторська розробка]

Відповідно до рис.3.5, підхід до управління конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» має таку послідовність:
1. Визнання існування конфлікту. Перше й найважливіше завдання у врегулюванні конфлікту – це визнання його наявності. У контексті діяльності медичного центру це означає, що керівництво і співробітники повинні бути відкритими до обговорення ситуацій, які спричиняють напруженість. Наприклад, розбіжності у підходах до лікування чи організації робочих процесів можуть тривати довгий час, але залишатися невирішеними через небажання відкрито їх обговорювати. Важливо забезпечити культуру, в якій працівники не бояться визнати конфлікт і спільно шукати його вирішення.
2. Оцінка можливості проведення переговорів. Після визнання конфлікту необхідно оцінити готовність сторін до переговорів. У «АЙБІДІ ТІМ» це може передбачати домовленість про формат діалогу: чи потрібна участь посередника (наприклад, адміністратора або зовнішнього експерта), чи сторони готові вирішити питання самостійно. На цьому етапі важливо визначити, хто буде модератором переговорів, якщо в цьому виникне потреба, і чи є такий модератор нейтральною фігурою для всіх учасників.
3. Узгодження процедури переговорів. Для ефективного вирішення конфлікту важливо домовитися про процедуру переговорів. Це стосується визначення часу, місця та формату обговорень. Наприклад, у центрі можна організувати зустріч у нейтральній зоні, поза робочими кабінетами, щоб знизити емоційне напруження. Узгодження цих деталей сприяє зниженню ризику непорозумінь і забезпечує конструктивність процесу.
4. Визначення кола питань, що є предметом конфлікту. На цьому етапі необхідно чітко окреслити, які саме аспекти викликають суперечності. У випадку «АЙБІДІ ТІМ» це можуть бути розбіжності щодо розподілу обов’язків, графіку роботи або підходів до взаємодії з пацієнтами. Важливо виявити позиції обох сторін, зрозуміти точки найбільших розбіжностей і знайти потенційні зони для зближення позицій.
5. Розробка варіантів рішень. Після визначення ключових питань слід запропонувати декілька варіантів їх вирішення. Це можуть бути зміни у графіку, перерозподіл завдань або впровадження нових правил взаємодії в команді. На цьому етапі важливо враховувати інтереси обох сторін і шукати компромісні рішення, які принесуть користь всьому колективу.
6. Прийняття узгодженого рішення. Рішення, яке буде прийняте, повинно враховувати думки всіх учасників конфлікту. У «АЙБІДІ ТІМ» важливо забезпечити, щоб це рішення було обґрунтованим, справедливим і спрямованим на поліпшення робочих відносин. Узгоджене рішення має бути задокументоване та доведене до відома всього колективу, якщо це стосується загальних питань.
7. Реалізація прийнятого рішення. Останнім етапом є впровадження розроблених заходів у практичну діяльність. У контексті медичного центру це може включати зміну внутрішніх розпорядків, організацію додаткових тренінгів для персоналу або регулярний моніторинг впроваджених змін. Важливо контролювати виконання рішення та оцінювати його ефективність, щоб уникнути повторного виникнення конфліктної ситуації.
Таким чином, системний підхід до управління конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» дозволяє не лише мінімізувати негативні наслідки суперечок, але й створити умови для підвищення ефективності роботи та зміцнення командного духу.
Якщо вирішення конфліктів завершується лише прийняттям узгодженого рішення без його практичної реалізації, це може призвести до значних негативних наслідків. Зокрема, невирішені питання можуть стати джерелом повторних, більш масштабних і затяжних конфліктів. У такому разі початкові причини конфлікту не усуваються, а, навпаки, посилюються, що ускладнює проведення повторних переговорів і погіршує загальний психологічний клімат у колективі.
Соціально-психологічний клімат у колективі «АЙБІДІ ТІМ» загалом оцінюється як позитивний, з оптимальним рівнем згуртованості та організованості. Однак виявлено деякі проблеми, серед яких:
· низький рівень відповідальності та відкритості серед співробітників;
· недосконала система мотивації;
· слабко виражена організаційна культура.
Ці аспекти, якщо залишити їх без уваги, можуть призвести до зниження ефективності роботи персоналу та підвищення ризику конфліктів.
Для підвищення ефективності роботи персоналу та зниження рівня конфліктності пропонується провести аналіз цінностей і мотиваційних очікувань співробітників, використовувати немонетарну мотивацію, яка може включати: визнання досягнень працівників; створення можливостей для професійного розвитку; покращення умов праці.
Високий рівень організаційної культури є ключовим фактором згуртованості колективу. Це включає:
· створення мікроклімату, який сприяє розвитку здібностей персоналу;
· організацію тренінгів із ділової етики, командної згуртованості та комунікації;
· впровадження корпоративних традицій, таких як «День медичного робітника» чи спортивні заходи.
Запровадження сучасних інструментів комунікації, наприклад створення внутрішньо-корпоративного сайту з розділом для співробітників може стати зручним каналом комунікації. Він може включати електронну дошку оголошень, форум для обговорення робочих питань,внутрішню електронну пошту.
Введення посади HR-менеджера. HR-менеджер із навчання та розвитку (T&D) може стати важливим елементом для підвищення ефективності управління персоналом. Його обов’язки:розробка та впровадження програм навчання; проведення семінарів і тренінгів; контроль реалізації ініціатив, спрямованих на згуртованість колективу та розвиток корпоративної культури.
Попередження конфліктів є більш ефективним, ніж їхнє подальше вирішення. Для цього необхідно:
· проводити регулярний моніторинг соціально-психологічного клімату в колективі;
· впроваджувати заходи з підвищення командної згуртованості, що зміцнить взаємодію між співробітниками;
· забезпечити відкриту комунікацію між працівниками та керівництвом.
Згуртований колектив, де кожен співробітник відчуває себе частиною команди, є запорукою успіху для будь-якого підприємства. Для «АЙБІДІ ТІМ» впровадження вищезазначених заходів дозволить не лише зменшити ризик конфліктів, але й підвищити продуктивність праці, рівень лояльності персоналу та конкурентоспроможність підприємства загалом.
Для оцінки результативності заходів з управління конфліктами на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» пропонується використовувати два ключові компоненти:
1. Економічна ефективність. Цей показник визначається співвідношенням економічного ефекту (результату) до витрат, які були здійснені для досягнення цього ефекту. Чим менші витрати та більші результати господарської діяльності, тим вищою є економічна ефективність.
Для «АЙБІДІ ТІМ» економічна ефективність може проявлятися у: зменшенні плинності кадрів; підвищенні продуктивності праці медичного персоналу; скороченні витрат на вирішення конфліктів; зростанні доходів завдяки поліпшенню якості послуг і задоволеності клієнтів.
2. Соціальна ефективність.Соціальна ефективність відображає ступінь задоволення потреб і інтересів працівників. Основними показниками цього компонента є: покращення соціально-психологічного клімату в колективі, що базується на міжособистісних відносинах; зростання згуртованості та довіри між співробітниками; підвищення задоволеності працівників своєю роботою та підприємством.
Сприятливий соціально-психологічний клімат позитивно впливає на економічні результати діяльності підприємства, а також сприяє забезпеченню кадрової безпеки.
Оцінка ефективності заходів проводиться за допомогою спеціально розробленої шкали, побудованої на основі: результатів опитування та анкетування працівників; експертної оцінки динаміки ключових показників, таких як:  рівень конфліктності; задоволеність працівників роботою; продуктивність праці; плинність кадрів.
Для збору даних використовуються: анкети та опитувальники, адаптовані до специфіки діяльності медичного центру; фокус-групи та індивідуальні інтерв’ю з працівниками; порівняльний аналіз показників до та після впровадження заходів. Результати оцінки узагальнюються у табличній формі, що дозволяє наочно представити зміни за ключовими параметрами та оцінити ефективність запропонованих заходів у комплексі.
Ефективне управління конфліктами в «АЙБІДІ ТІМ» має не лише економічне, але й соціальне значення. Запропоновані заходи з покращення соціально-психологічного клімату, розвитку організаційної культури та вдосконалення системи мотивації створять умови для зростання лояльності працівників, підвищення продуктивності праці та забезпечення стабільності кадрового складу.
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Конфлікти на підприємствах, особливо в невеликих колективах, можуть суттєво впливати на якість роботи, продуктивність та моральний стан співробітників. Для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», яке є невеликим підприємством із сімома працівниками, управління конфліктами відіграє критично важливу роль у підтриманні стабільності та ефективності організації. Нами запропоновано деталізовані підходи, методи та інструменти для оптимізації управлінських рішень, спрямованих на профілактику та вирішення конфліктів. Методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  передбачають: впровадження стандартів комунікації, підвищення рівня кваліфікації керівників, матеріальне та нематеріальне стимулювання персоналу,  впровадження посади HR-менеджера,  медіація та фасилітація.  
Розроблена концептуальна модель підхіду до вибору стратегії врегулювання конфліктів ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ».
Запропонован системний підхід до управління конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», який дозволяє не лише мінімізувати негативні наслідки суперечок, але й створити умови для підвищення ефективності роботи та зміцнення командного духу.
Попередження конфліктів є більш ефективним, ніж їхнє подальше вирішення. Для цього необхідно: проводити регулярний моніторинг соціально-психологічного клімату в колективі; впроваджувати заходи з підвищення командної згуртованості, що зміцнить взаємодію між співробітниками; забезпечити відкриту комунікацію між працівниками та керівництвом.
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У кваліфікаційній роботі магістра наведене теоретичне узагальнення та вирішення завдання, яке полягає у розвитку теоретико-методичних положень та розробці практичних рекомендацій щодо оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві
Загальні висновки, одержані в результаті дослідження, зводяться до наступного:
1. Конфлікт ‒ це ситуація, що виникає, коли існують певні відмінності в інтересах, цінностях, поглядах та цілях між двома або більше сторонами, які взаємодіють в межах певного організаційного середовища. Це може призвести до напруженості, ворожнечі та навіть взаємних протистоянь. Конфлікти можуть мати різний характер та масштаб ‒ від невеликих непорозумінь до серйозних протистоянь та кризових ситуацій.
2. Грамотне управління конфліктами дозволяє підтримувати позитивну робочу атмосферу. Невирішені або неправильно вирішені конфлікти можуть викликати напруженість і недовіру серед працівників, що призводить до погіршення комунікації та взаємодії. Як наслідок, це негативно впливає на якість виконуваних завдань та загальну ефективність роботи організації.
3. Прийняття кадрових управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві є важливим елементом забезпечення ефективної діяльності організації. Основні аспекти цього процесу включають: діагностика конфліктів, відповідно визначення типів конфліктів (особистісні, міжособистісні, міжгрупові), аналіз причин виникнення конфліктів (структурні проблеми, нерівність розподілу ресурсів, стилі управління) та оцінка рівня конфліктності персоналу за допомогою опитувань, тестувань; розробка стратегій управління конфліктами; навчання та підвищення кваліфікації персоналу (проведення тренінгів з розвитку навичок комунікації, емоційного інтелекту та управління стресом, ознайомлення співробітників із принципами конструктивної поведінки у конфліктних ситуаціях); моніторинг та оцінка ефективності управлінських рішень, встановлення показників ефективності вирішення конфліктів (наприклад, зниження плинності кадрів, підвищення задоволеності персоналу); формування корпоративної культури, орієнтованої на співпрацю (впровадження принципів етичної поведінки та взаємоповаги, створення умов для безпечного висловлювання думок, впровадження систем зворотного зв’язку (анонімні опитування, регулярні зустрічі).
4. Розроблений  SWOT-аналіз для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ» дозволив визначити сильні і слабки сторони, а також можливості і загрози для діяльності клініки. В результаті проведеного TOWS - аналізу було сформульовано стратегії, які можуть допомогти клініці максимізувати свої сильні сторони та можливості, а також зменшити вплив слабких сторін і загроз. Це включає розвиток нових послуг, підвищення кваліфікації персоналу, активну участь у соціальних проектах та співпрацю з міжнародними організаціями.
5. В рамках опитування персоналу ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено основні мотиви професійної діяльності медичного персоналу. Основні результати свідчать, що на першому місці респонденти ставлять заробітну плату, медичне обслуговування та задоволення від виконаної роботи. На другому місці опинилися повага колег та сприятливий соціально-психологічний клімат у колективі. Також важливими факторами для працівників є можливість самореалізації, соціальний пакет і визнання їхніх зусиль.
6. Також у результатах проведеного дослідження на ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  було виявлено недоліки як у діяльності медичної служби, так і в системі управління персоналом. Серед основних проблем: недостатня визначеність пріоритетних напрямків діяльності медичної служби; відсутність системної діагностики роботи закладу; брак фінансування для оновлення матеріально-технічної бази; відсутність сучасних інформаційних технологій; застарілі методи ведення документообігу; слабка кадрова політика; а також неефективна система мотивації медичного персоналу.
7. Виявлено, що найбільш поширеними є міжособистісні конфлікти, які виникають через різницю в поглядах, стилях роботи чи особистісних характеристиках,  розподілі повноважень, робіт, завдань, ресурсів, пільг, винагород, повноважень персоналу; через відмінності в характері, ставленні до праці, психологічній сумісності персоналу, їх знань, кваліфікації, кругозору, інтересів.  Конфлікти, пов'язані з розподілом ресурсів (наприклад, обладнання чи час на консультації), також були часто згадані.
8. Додатково, за останні майже три роки війни з Росією, клініка сімейної медицини, що розташована в прифронтовому місці Запоріжжя, також зазнала значного впливу. Постійна напруга через воєнні дії, страх за безпеку пацієнтів і співробітників, а також нестабільність ресурсів створюють додатковий тягар для медичного персоналу. Це все разом призводить до збільшення конфліктних ситуацій у колективі, адже працівники змушені постійно адаптуватися до нових викликів у своїй професійній діяльності.
9. Конфлікти на підприємствах, особливо в невеликих колективах, можуть суттєво впливати на якість роботи, продуктивність та моральний стан співробітників. Для ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», яке є невеликим підприємством із сімома працівниками, управління конфліктами відіграє критично важливу роль у підтриманні стабільності та ефективності організації. Нами запропоновано деталізовані підходи, методи та інструменти для оптимізації управлінських рішень, спрямованих на профілактику та вирішення конфліктів. Методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ»  передбачають: впровадження стандартів комунікації, підвищення рівня кваліфікації керівників, матеріальне та нематеріальне стимулювання персоналу,  впровадження посади HR-менеджера,  медіація та фасилітація.  
10. Розроблена концептуальна модель підхіду до вибору стратегії врегулювання конфліктів ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ».
11. Запропонован системний підхід до управління конфліктами в ТОВ «ГАСТРОЕНТЕРОЛОГІЧНИЙ ЦЕНТР «АЙБІДІ ТІМ», який дозволяє не лише мінімізувати негативні наслідки суперечок, але й створити умови для підвищення ефективності роботи та зміцнення командного духу.
Таким чином, проводячи узагальнення, підкреслимо, що попередження конфліктів є більш ефективним, ніж їхнє подальше вирішення. Для цього необхідно: проводити регулярний моніторинг соціально-психологічного клімату в колективі; впроваджувати заходи з підвищення командної згуртованості, що зміцнить взаємодію між співробітниками; забезпечити відкриту комунікацію між працівниками та керівництвом.
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Декларація
академічної доброчесності
здобувача вищої освіти ЗНУ


Я, Нешта Владислав  Василійович, студент ІІ курсу, заочної форми навчання, економічного факультету, спеціальності «Економіка», освітньої програми «Управління персоналом і економіка праці»  адреса електронної пошти  neshta_vv@gmail.com, 
 –  підтверджую, що написана мною кваліфікаційна робота на тему «Підходи та методи оптимізації управлінських рішень щодо управління конфліктами на підприємстві»
відповідає вимогам академічної доброчесності та не містить порушень, що визначені у ст. 42 Закону України «Про освіту», зі змістом яких ознайомлена; 
 –  заявляю, що надана мною для перевірки електронна версія роботи є ідентичною її друкованій версії; 
 – згоден на перевірку моєї роботи на відповідність критеріям академічної доброчесності у будь – який спосіб, у тому числі за допомогою Інтернет – системи, а також на архівування роботи в базі даних цієї системи. 

Дата__________ Підпис___________ В.В. Нешта     

Дата__________ Підпис___________ Н.В. Терент’єва
 



Визначення переліку вакансій та кваліфікаційних вимог до кандидатів. Розміщення оголошень про вакантні посади (укладання договорів з рекрутинговими агенствами)


Прийом заяв та їх аналіз. Первісний відбір основних претендентів.


Проведення співбесід, анкетування з потенційними кандидатами


Остаточне затвердження кандидатури та видання наказу про прийняття на работу


Формування пакета документів потенційними кандидатами (лист з обліку кадрів, автобіографія, копії паспорта, тощо)


Проведення співбесідт з керівником структурного підрозділу, в якому буде працювати претендент










Використання Цифрових Інструментів для Аналізу Даних: Сучасні технології дозволяють збирати та аналізувати великі обсяги даних про працівників. HR – аналітика може використовуватися для оцінки продуктивності, виявлення тенденцій у роботі та потреб співробітників, а також для прогнозування кадрових потреб.


Автоматизація Процесів: Використання програмного забезпечення для автоматизації рутинних процесів, таких як ведення кадрового обліку, відстеження відпусток і відсутностей, підготовка звітів тощо, сприяє звільненню часу для більш стратегічних завдань.


Електронне Навчання та Розвиток: Цифровізація надає можливості для онлайн – навчання та розвитку персоналу. Використання вебінарів, онлайн – курсів, інтерактивних тренінгів дозволяє співробітникам гнучко підвищувати свої навички.


Гнучкість і Дистанційна Робота: Цифровізація також означає, що компанії можуть більш гнучко підходити до форматів роботи, включаючи дистанційну роботу, що потребує відповідного управління та підтримки.


Цифрові Канали Комунікації: Важливо використовувати цифрові платформи для ефективного спілкування всередині компанії. Це може включати внутрішні соціальні мережі, месенджери, системи відеоконференцій.


Управління Змінами та Цифрова Культура: Управління змінами стає ключовим у впровадженні цифрових інновацій. Важливо формувати культуру, відкриту до цифрових змін, підтримувати ініціативність та гнучкість у співробітників.


Безпека Даних та Приватність: Зі зростанням обсягів цифрових даних зростає і значення питань безпеки та приватності. Потрібно забезпечити захист персональних даних співробітників і відповідність нормативним вимогам

























Конфлікт як зіткнення інтересів – один із найпоширеніших підходів полягає в тому, що конфлікт виникає через суперечності між інтересами двох або більше сторін. Це можуть бути особисті, групові чи організаційні інтереси, які перетинаються і створюють умови для протистояння.


Конфлікт як соціальне явище.  У соціальному контексті конфлікт є неминучим елементом взаємодії між людьми або групами. Він виникає через розбіжності в поглядах, цінностях, ролях або соціальному статусі, що стає підґрунтям для протистояння та протиріч.


Конфлікт як процес - цей підхід акцентує увагу на тому, що конфлікт — це не моментальна подія, а процес, який розвивається в часі. Від первинної конфліктної ситуації до інциденту і подальших дій сторін, конфлікт проходить кілька стадій, на яких його можна врегулювати або, навпаки, допустити ескалацію.


    Конфлікт як психологічне явище. Існує підхід, який розглядає конфлікт через призму внутрішніх переживань та емоцій учасників. Конфлікт може виникати через різні психологічні чинники, такі як страх, невпевненість, амбіції або особисті переконання, що робить його складним для вирішення без належної уваги до емоційної складової.


Конфлікт як конструктивне явище. З іншого боку, існує думка, що конфлікт може мати і позитивний вплив. Правильно організоване управління конфліктом може привести до нових ідей, покращення комунікації в колективі та сприяти розвитку організації. У цьому випадку конфлікт стає каталізатором змін і прогресу.


Конфлікт як деструктивне явище. З одного боку, конфлікт часто розглядається як негативне явище, яке може призводити до руйнування відносин, погіршення робочої атмосфери або навіть зриву роботи організації. У цьому контексті конфлікт сприймається як проблема, яку необхідно швидко вирішити або уникнути.










Причини конфліктів в організації


Об’єктивні причини 


Суб’єктивні причини


особистісні


організаційно- управлінські


об’єктивні 


соціально-психологічні
























Латентні конфлікти – це конфлікти, які існують, але не проявляються. Вони можуть призвести до негативних наслідків, таких як накопичення невирішених питань і напруженість у колективі. Важливо вчасно виявити ці конфлікти, щоб запобігти їх загостренню.


Виявлені конфлікти – це конфлікти, що стали очевидними для учасників, але ще не досягли свого піку. На цьому етапі напруженість між сторонами може зростати. Дії, вжиті для управління конфліктом на цьому етапі, можуть суттєво вплинути на його подальший розвиток. Сторони ще можуть бути відкритими до компромісу, але якщо ситуація не буде врегульована, конфлікт ризикує загостритися.


Загострені конфлікти – це конфлікти, що досягли свого піку і стали найбільш інтенсивними. На цьому етапі емоції можуть переважати над розумовими реакціями, що ускладнює управління конфліктом. Ефективне вирішення загострених конфліктів вимагає ретельного планування, ефективного керівництва та навичок медіації. Також важливо виявити та усунути основні причини конфлікту, щоб покращити взаємини між сторонами.







1.Розробка політики управління конфліктами. Створення внутрішньої документації, яка чітко регламентує дії при виникненні конфліктів, ролі та обов'язки керівництва і працівників, а також механізми вирішення суперечок.


2. Тренінги з медіації та комунікаційних навичок. Навчання персоналу навичкам ефективної комунікації та вирішення конфліктів за допомогою медіації, що дозволяє конструктивно вирішувати суперечності без ескалації.


3. Система моніторингу конфліктів. Створення системи регулярного спостереження та збору інформації про конфлікти, що дозволяє вчасно реагувати на напруженість і уникати розвитку серйозних конфліктних ситуацій.


4. Механізми швидкого вирішення конфліктів. Впровадження механізмів, таких як "гарячі лінії" або спеціалізовані комітети, які можуть оперативно реагувати на конфліктні ситуації та надавати підтримку сторонам конфлікту.


5. Командні тренінги. Організація тренінгів для колективу з метою покращення співпраці, підвищення згуртованості та зменшення конфліктної напруженості.












Реалізація обраних стратегій. Початок застосування розроблених політик, проведення тренінгів, впровадження процедур моніторингу та інших інструментів для управління конфліктами.


Моніторинг ефективності. Необхідно впровадити системи для оцінки кількісних характеристик конфліктів, таких як частота їх виникнення, тривалість, кількість учасників, а також якісних характеристик, наприклад, рівень напруженості або зміни в атмосфері колективу.


Оцінка результатів. На основі отриманих даних проводиться оцінка того, наскільки впроваджені стратегії допомогли знизити рівень конфліктності, покращити робочу атмосферу або вирішити конкретні проблеми в колективі.


Корекція стратегії. Якщо моніторинг виявить недоліки або обмежену ефективність впроваджених заходів, необхідно внести корективи в стратегії, адаптувати методи або додати нові підходи для покращення ситуації.












моніторінг соціальної напруженності


розширення можливостей отримання інформації  про стан колективу на протиріччях, що виникають


виявлення способів конструктивного розв1язку конфліктіу


пізніння суб'єктам конфлікту один одного
зняття психологічної напруженності , мотивація творчої ініціативи і професіонального саморозвитку, формування командного духу












Медичний директор - Сімейний лікар1 
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Сильні сторони


Умови війни можуть призвести до зниження фінансування медичних послуг, що вплине на розвиток клініки.
Слабкі сторони




Постійна загроза військових дій може призвести до закриття клініки або зниження кількості пацієнтів.
Загрози




У прифронтових зонах може бути підвищений попит на медичні послуги, зокрема для постраждалих від війни.
Можливості




Різноманітність послуг. Пропонування спеціалізованих медичних послуг та можливість постійного медичного супроводу.


Кваліфікований медичний персонал і відповідно якість надання медичної послуги


Участь у Програмі медичних гарантій, що робить послуги більш доступними для пацієнтів.


 Індивідуальний підхід до кожного пацієнта, що підвищує рівень довіри та лояльності.


Наявність Центру інклюзивності та додаткових зручностей (пандус, таблиці Брайля).


Непередбачуваність війни може вплинути на стабільність роботи клініки та безпеку пацієнтів.


Обмежені ресурси: недофінансування або нестача людських ресурсів для розширення спектру послуг.


Висока завантаженість лікарів може призвести до зниження якості обслуговування пацієнтів через брак часу.


Залежність від зовнішніх постачальників. Важливі медичні препарати чи обладнання можуть бути недоступними через військові дії або економічні труднощі.


Зростаюча конкуренція з боку інших медичних установ, які можуть мати більше ресурсів або досвіду.


Війна може призвести до загального економічного спаду, що вплине на фінансові можливості пацієнтів і їх здатність оплачувати медичні послуги.


Потенційні зміни у медичній політиці або законодавстві можуть негативно вплинути на діяльність клініки.


Зростання числа хвороб або травм унаслідок військових дій може перевантажити систему охорони здоров'я.


Непередбачувані обставини, пов’язані з військовими діями, можуть ускладнити стратегічне планування та розвиток клініки.


Можливість введення нових спеціалізацій та послуг, щоб відповідати потребам населення.


Залучення грантів або допомоги від міжнародних фондів для покращення інфраструктури та медичних послуг.


Розвиток дистанційних консультацій, що дозволить пацієнтам отримувати медичну допомогу, не виходячи з дому.


Реалізація профілактичних програм і кампаній, що можуть залучити нових пацієнтів.


Зміцнення репутації через соціальні ініціативи. Проведення благодійних акцій або кампаній, що підвищать впізнаваність клініки серед населення.


Доступність,розташування на першому поверсі житлового будинку забезпечує легкий доступ для пацієнтів, включаючи людей з обмеженими можливостями.









SO-стратегії  (Сильні сторони + Можливості)


їВикористати кваліфікованих фахівців для розробки та впровадження послуг телемедицини, щоб надати доступ до медичних консультацій пацієнтам, які не можуть відвідати клініку.


Співпраця з міжнародними організаціями: Відзначити позитивні відгуки пацієнтів для залучення міжнародних фондів та грантів для покращення інфраструктури та медичних послуг.


Розширення спектру послуг: Залежно від попиту, додати нові спеціалізації та послуги, зокрема психологічну підтримку для осіб, постраждалих від війни.


Розвиток стійкості клініки: Використати позитивну репутацію та досвід фахівців для залучення нових пацієнтів в умовах конкурентного середовища та військової нестабільності.


ST-стратегії (Сильні сторони + Загрози)


Участь у соціальних проектах: Залучити пацієнтів через програми соціальної відповідальності, такі як благодійні акції або медичні кампанії, які підвищать впізнаваність клініки.


Професійний розвиток персоналу: Постійно вдосконалювати навички лікарів та медсестер через тренінги та семінари, що дозволить підвищити якість послуг навіть у кризових ситуаціях.


Залучення додаткових ресурсів: Шукати партнерства з міжнародними організаціями для отримання фінансування на покращення інфраструктури та медичних послуг.


WO-стратегії (Слабкі сторони + Можливості )


Оцінка та поліпшення роботи: Впровадження системи зворотного зв’язку від пацієнтів для виявлення слабких місць у обслуговуванні та їх усунення.


Упровадження програм навчання для персоналу: Організувати тренінги для лікарів і медсестер, щоб покращити їх навички роботи з пацієнтами в умовах стресу та військової напруги.


Формування резервів: Створити резерви фінансових та матеріальних ресурсів для подолання економічних труднощів, що можуть виникнути через війну.


WT-стратегії (Слабкі сторони + Загрози)


Аналіз ризиків: Провести детальний аналіз ризиків, пов’язаних із військовими діями, щоб створити план дій на випадок надзвичайних ситуацій.


Пошук альтернативних шляхів фінансування: Дослідити можливості залучення інвестицій чи грантів для підтримки клініки в умовах нестабільності.




















Системний підхід


Аналіз конфліктів як частини організаційного процесу.


Виявлення зв’язків між організаційними проблемами (недоліки в комунікації, нечіткий розподіл обов’язків) та виникненням конфліктів.


Ситуаційний підхід


Оцінка специфіки кожного конфлікту та вибір відповідного методу вирішення.


Урахування індивідуальних особливостей працівників і ситуації.


Використання показників ефективності для оцінки рівня конфліктності.


Виявлення та зміна неправильних уявлень чи очікувань, які можуть спричиняти конфлікти.


Когнітивний підхід


Навчання працівників і керівників методів самоконтролю та конструктивного спілкування.


Гуманістичний підхід


Створення комфортного психологічного клімату в колективі.


Залучення працівників до ухвалення важливих рішень, що знижує ризик конфліктів.












Формування корпоративної культури


Створення цінностей, які підтримують взаємодопомогу та відкриту комунікацію.


Чіткий розподіл обов’язків


Впровадження детальних посадових інструкцій.


Проведення тренінгів на теми командної роботи та емоційного інтелекту.


Уникнення подвійного підпорядкування


Регулярні зустрічі для обговорення проблем і планів


Поліпшення комунікацій


 Впровадження цифрових платформ для комунікації (наприклад, CRM-систем).


Впровадження програм стимулювання (матеріальних і нематеріальних).


Мотивація та залучення персоналу


Оцінка задоволеності працівників через регулярні опитування.












Управлінські рішення


за характером прийняття


за суб'єктом який приймає рішення


за ступенем складності підготовки рішення


раціональні


інтуітивні
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на стадії зародження


на стадії розвитку
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за циклом управління
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Впровадження стандартів комунікації


Розробка та дотримання стандартів професійної комунікації дозволяє зменшити ймовірність виникнення конфліктів через непорозуміння. У ТОВ «АЙБІДІ ТІМ» доцільно проводити регулярні тренінги з комунікації для медичного персоналу та адміністрації.


Підвищення рівня кваліфікації керівників


Керівник, здатний адекватно реагувати на конфлікти, є ключовою ланкою в їх ефективному врегулюванні. Підвищення кваліфікації з управління конфліктами шляхом участі в семінарах або тренінгах дозволяє краще розуміти причини конфліктів і знаходити оптимальні рішення.


Як показало дослідження, проведене в центрі, 87,5% працівників віддають перевагу матеріальному заохоченню. Розробка системи бонусів, премій або інших видів заохочень сприятиме зменшенню напруги в колективі та підвищенню мотивації до конструктивної співпраці.


Матеріальне та нематеріальне стимулювання


HR-менеджер може відігравати ключову роль у моніторингу робочого клімату, виявленні потенційних конфліктів на ранніх стадіях і розробці рекомендацій для їх вирішення.


Впровадження посади HR-спеціаліста. 


    У складних випадках конфліктів доцільно залучати медіаторів – фахівців з урегулювання конфліктів, які допоможуть знайти компроміс між сторонами.


Медіація та фасилітація. 














1.Визнати існування конфлікту


2. Визначити можливість переговорів


3. Узгодити процедуру переговорів


4.Виявити коло питань, що становлять  предмет конфлікту


5. Розробити варіанти рішень


6. Прийняти узгодженне рішення


7. Реалізувати прийняте рішення на практиці
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