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Управление конфликтными 

ситуациями в современной организации 

Аннотация. В статье рассмотрены особенности управления конфликтами в 

современных организациях. Проанализированы теоретические подходы к управлению 

организационными конфликтами и представлены характеристики их причин и методы 

разрешения. Определены наиболее подходящие способы предотвращения организационных 

конфликтов. 
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В настоящее время исследование конфликтных ситуаций является неотъемлемой частью 

и важным элементом изучения организационного поведения. Конфликт представляет собой 

особую форму проявления социальных противоречий, выражающая различия и 

противостояние взаимозависимых интересов, функций, статусов, силовых полей, ценностных 

ориентаций, эмоциональных состояний социальных субъектов и характеризующаяся высокой 

степенью обострения противоречий, столкновением противоположных векторов в сознании и 

поведении индивидов и групп. 

Взаимодействие людей внутри организации (с руководством, системами управления) в 

коллективе может быть конструктивным, разрешающим проблемы, и неконструктивным, 

приводящим к деструктивным конфликтам. Поэтому, по своей сути и последствиям конфликты 

могут быть функциональными, и вести к повышению эффективности организации или 

дисфункциональными, и приводить к снижению личного удовлетворения, массового 

сотрудничества и организационной эффективности. Роль конфликта во многом зависит от того, 
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насколько эффективно им управляют, и поэтому необходимо понять причины возникновения 

конфликтной ситуации.[5] 

Для разрешения некоторых конфликтов требуется чрезвычайно большое количество 

времени и ресурсов. В рамках управления предприятием приоритетными задачами являются 

переориентация таких конфликтов в конструктивное русло: необходимо сделать их 

управляемыми, не допускать открытых столкновений и разрешать все споры на основе 

принципов законности и консенсуса. [6]  

Таким образом, конфликт – это довольно непростое социальное и психологическое 

явление, которое выражает какие-либо противоречия между индивидами или группой людей. 

Любой конфликт основан на ситуации, которая включает в себя: 

• противоположные позиции сторон по тому или иному вопросу; 

• противоположные цели или средства их достижения в данных обстоятельствах; 

• несоответствие интересов и желаний. 

Основная цель управления конфликтами, на наш взгляд, заключается в предотвращении 

деструктивного влияния факторов конфликтных ситуаций и их адекватное разрешение с целью 

приведения взаимодействия сторон конфликта в норму, способствующую относительной 

целостности отношений в организация. 

На сегодняшний день степень изученности и проработанности проблемы возникновения 

конфликтных ситуаций в организации невелика. Руководители и менеджеры в процессе 

управления деятельностью организации уделяют больше внимания решению текущих задач и 

проблем, иногда оставляя за скобками управление персоналом вообще, и конфликтами в 

частности, что в конечном итоге может вызвать нарушение успешного функционирования 

предприятия [7]. 

В отечественной науке управления проблемами конфликтов в производственно-

трудовой деятельности занимались и занимаются многие теоретики и практики, в результате 

чего сформировалось определение управления конфликтом как целенаправленное действие, 

направленное на устранение (минимизацию) причин, породивших конфликт, или на коррекцию 

поведения участников конфликта. 

Конфликт не имеет однозначно положительной или отрицательной трактовки, поэтому 

в сегодняшних противоречивых условиях вряд ли правомерно ставить задачу их жесткого 

устранения. Конфликтные ситуации в трудовой деятельности необходимо своевременно 

выявлять и регулировать, тогда предприятие будет достигать более эффективных результатов 

[1]. 

Рассмотрим наиболее распространенные причины конфликтных ситуаций. Существует 

четыре основных уровня, на которых могут возникать конфликты в организации: 

ситуационный, личностный, ценностно-смысловой и уровень взаимодействия. Более подробно 

они представлены в таблице 1. 

Таблица 1 

Причины возникновения организационных конфликтов 

Уровень Характеристика 

Ситуационный 

уровень 

Влияние ситуации – все конфликтогенные и неконфликтогенные факторы внутренней 

среды организации: ключевые особенности психологического микроклимата, 

корпоративной культуры, а также документы, регламентирующие взаимоотношения, 

права и обязанности работников. 
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Уровень Характеристика 

Личностный 

уровень 

Влияние личности каждого сотрудника коллекива – представлен психологической 

готовностью конкретного сотрудника к вступлению в конфликт, включающей 

совокупность личностных факторов, предрасполагающих к конфликтному поведению. 

Ценностно-

смысловой 

уровень 

Влияние команды – ценности как критерии выбора и оценки действий конкретного 

сотрудника, критерии оценки ситуации в целом, других людей и их действий, на основе 

которых член команды строит свое отношение к миру, к окружающим людям и к самому 

себе. Факторы ценностно-смыслового уровня могут привести к конфликтной ситуации в 

случае столкновения взаимоисключающих ценностей, смыслов, целей и т. д. 

Уровень 

взаимодействия 

Влияние основных особенностей каждого конкретного взаимодействия – коммуникации 

– любые, как вербальные, так и невербальные, акты общения между сотрудниками, целью 

которых является передача информации от одного члена коллектива другому сотруднику 

или группе сотрудников. Деловое взаимодействие между сотрудниками может быть как 

оптимальным и приводить к взаимопониманию, так и неоптимальным, становясь 

источником конфликтов. 

Существует множество способов разрешения конфликтов. В укрупненном виде их 

можно представить в виде нескольких групп: 

1. Структурные. 

2. Нормативные. 

3. Межличностные. 

Структурные методы, т. е. методы воздействия преимущественно на организационные 

конфликты, возникающие из-за неправильного распределения полномочий, организации труда, 

принятой системы стимулирования и т. д. Эти методы включают в себя: уточнение требований 

к работе, механизмы координации и интеграции, корпоративные цели и использование систем 

вознаграждения [3]. 

Объяснение требований к работе – эффективный способ управления конфликтами и их 

предотвращения. Каждый специалист должен четко понимать, какие результаты от него 

требуются, каковы его обязанности, ответственность, пределы полномочий, этапы работы. 

Метод реализуется в виде составления соответствующих должностных инструкций 

(должностных инструкций), распределения прав и обязанностей по уровням управления. Чтобы 

действительно быть командой, нужно отслеживать и сразу выявлять и устранять истоки 

конфликтов, которые приведут к дисфункциональным последствиям. Чтобы избежать их, очень 

важно делегировать полномочия, как показано на рисунке 1. 

 

Рисунок 1. Делегирование полномочий 

Нормативное регулирование позволяет сделать конфликтную ситуацию регулируемой и 

более стабильной. Методы регулирования бывают следующих типов [8]: 

• нормы права закреплены в соответствующих актах и санкционированы 

государством; 

Формулировка цели 

Руково-

дитель 

Подчи-

ненные 

Планирование процесса реализации цели 

Координация и выполнение необходимых 

функций для достижения цели 

Контроль за результатами деятельности 
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• моральные нормы влияют на общепринятые представления о добре и зле, а также 

на правильность поведения. 

 

Межличностные стили разрешения конфликтов 

Начнем с одного из самых популярных методов управления конфликтами – уклонение 

от конфликта. Этот стиль подразумевает, что человек пытается уйти от конфликта. Его позиция 

– не попадать в ситуации, провоцирующие противоречия, не вступать в обсуждение вопросов, 

чреватых разногласиями. Тогда вам не придется приходить в возбужденное состояние, даже 

если вы заняты решением проблемы. 

Следующий метод – сглаживающий. При таком стиле человек убежден, что не стоит 

злиться, потому что "мы все одна счастливая команда, и вы не должны раскачивать лодку". 

Такой «сглаживатель» старается не выпускать признаков конфликта, апеллируя к 

необходимости солидарности. Но в то же время вы можете забыть о проблеме, лежащей в 

основе конфликта. В результате может наступить мир и покой, но проблема остается в том, что 

в конце концов произойдет «взрыв». 

Метод принуждения. В рамках этого стиля преобладают попытки любой ценой 

заставить людей принять их точку зрения. Человек, который пытается это сделать, не 

интересуется мнением других, обычно ведет себя агрессивно и использует силу через 

принуждение, чтобы влиять на других. Этот стиль может быть эффективен там, где 

руководитель имеет больше власти над подчиненными, но не может подавить инициативу 

подчиненных и создает большую вероятность того, что будет принято неверное решение, 

поскольку представлена только одна точка зрения. Это может вызвать возмущение, особенно 

среди более молодых и образованных сотрудников. 

Компромисс. Этот стиль характеризуется принятием точки зрения другой стороны, но 

только в определенной степени. Умение идти на компромисс высоко ценится в управленческих 

ситуациях, так как сводит к минимуму недоброжелательность, что часто позволяет быстро 

разрешить конфликт к удовлетворению обеих сторон. Однако использование компромисса на 

ранней стадии конфликта, возникшего по важному вопросу, может сократить время, 

затрачиваемое на поиск альтернатив. 

Метод «быстрого решения проблемы» – стиль признания различий во мнениях и 

готовность ознакомиться с другими точками зрения, чтобы понять причины конфликта и найти 

приемлемый для всех сторон курс действий. Те, кто использует этот стиль, не пытаются 

достичь своих целей за счет других, а скорее ищут лучшее решение. 

Переговоры представляют собой широкий аспект коммуникации, охватывающий 

многие сферы деятельности индивида. Как метод разрешения конфликта переговоры 

представляют собой совокупность тактик, направленных на поиск взаимоприемлемых решений 

для конфликтующих сторон [4]. 

Каждый руководитель должен учитывать социально-психологический климат, 

сложившийся в коллективе, и индивидуальные особенности отдельного сотрудника, иначе не 

удастся реализовать эффективное управление в конфликтной ситуации. 

В заключении хотелось бы отметить, что в системе социально-трудовых отношений 

часто возникает дисбаланс интересов работников и работодателей, что приводит к повышению 

уровня деструктивной конфликтности в трудовом коллективе. Исследование природы причин 

и функций трудовых конфликтов в организации сегодня чрезвычайно актуально. Конфликты 

играют особую роль в трудовом коллективе, отражаясь на самореализации работников, их 

отношениях с другими индивидами и в конечном счете на эффективности и 
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производительности труда. Все вышеперечисленные обстоятельства, актуализируют 

необходимость разработки эффективной системы управления трудовыми конфликтами в 

производственной сфере деятельности организации [2]. 
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Conflict management in a modern organization 

Abstract. The article discusses the features of conflict management in modern organizations. 

Theoretical approaches to managing organizational conflicts are analyzed and characteristics of their 

causes and methods of resolution are presented. The most appropriate ways to prevent organizational 

conflicts have been determined. 
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