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АНОТАЦІЯ  

Робота присвячена дослідженню теоретичних і практичних аспектів 

управління конфліктами у сфері туристичного бізнесу, а також розробці 

механізму впровадження раціональних технологій і форм управління 

конфліктними ситуаціями на туристичних підприємствах. Актуальність теми 

зумовлена підвищенням ролі людського фактора у процесах надання 

туристичних послуг, необхідністю формування ефективної системи внутрішньої 

комунікації, попередження конфліктів і забезпечення сталого розвитку 

підприємства в умовах конкуренції. 

У роботі обґрунтовано, що конфлікти у туристичній діяльності мають як 

негативний, так і потенційно конструктивний характер. Ефективне управління 

ними забезпечує підвищення рівня згуртованості персоналу, зменшення 

плинності кадрів, покращення якості обслуговування туристів та підвищення 

конкурентоспроможності підприємства. Розроблений механізм управління 

конфліктами поєднує інструменти діагностики, профілактики, комунікаційного 

регулювання та навчання персоналу навичкам конструктивної взаємодії. 

Результати дослідження підтверджують, що впровадження раціональних 

технологій управління конфліктами дозволяє підвищити ефективність діяльності 

туристичних підприємств на 10–15 % за рахунок покращення внутрішніх 

комунікацій, підвищення мотивації персоналу та оптимізації управлінських 

процесів. 

Ключові слова: конфлікт, управління конфліктами, туристичне 

підприємство, механізм управління, раціональні технології, корпоративна 

культура, психологічний клімат, менеджмент у туризмі. 
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ВСТУП 

Сучасний етап розвитку економіки України характеризується активним 

розширенням сфери послуг, серед яких особливе місце займає туристична 

галузь. Туризм виступає не лише важливою складовою національної економіки, 

а й потужним чинником соціального розвитку, оскільки сприяє створенню 

робочих місць, розвитку інфраструктури, формуванню позитивного 

міжнародного іміджу держави. Проте ефективне функціонування туристичних 

підприємств значною мірою залежить від якості управління людськими 

ресурсами, рівня корпоративної культури та здатності організації забезпечувати 

гармонійні відносини всередині колективу.  

У сучасних умовах розвитку туристичної галузі, яка характеризується 

високим рівнем конкуренції, динамічними змінами ринкового середовища та 

значною роллю людського фактора, ефективне управління конфліктами набуває 

особливого значення. Конфлікти є невід’ємною складовою будь-якої соціально-

економічної системи, однак саме від того, як підприємство реагує на них, 

залежить не лише внутрішній мікроклімат колективу, а й рівень обслуговування 

клієнтів, імідж компанії та фінансові результати її діяльності. 

У цьому контексті проблема управління конфліктами набуває особливої 

актуальності. 

Конфлікт - це об’єктивне й водночас неминуче явище в діяльності будь-

якої організації, що виникає внаслідок розбіжностей у цілях, інтересах, поглядах 

або цінностях окремих працівників чи груп. У сфері туризму, де взаємодія людей 

є головним елементом процесу надання послуг, конфлікти виникають як на рівні 

міжособистісного спілкування персоналу, так і у відносинах «працівник - 

клієнт». Конфлікт може стати як руйнівним фактором, що призводить до 

зниження ефективності роботи підприємства, так і конструктивним механізмом, 

який стимулює інновації, сприяє пошуку нових рішень і вдосконаленню 

управлінських процесів. Саме тому актуальним є питання розробки і 



5 
 

 

впровадження раціональних технологій управління конфліктами, які дозволяють 

перетворювати конфлікт із загрози на ресурс розвитку. 

Наукова актуальність теми полягає в тому, що сучасна система управління 

туристичними підприємствами потребує нових підходів до організації 

взаємовідносин у колективі, запровадження гнучких і адаптивних моделей 

поведінки в умовах конфліктних ситуацій. Традиційні методи - адміністративне 

втручання, формальне розмежування обов’язків чи усунення сторін конфлікту - 

виявляються недостатньо ефективними в умовах постійних змін ринку 

туристичних послуг. Натомість сучасний менеджмент пропонує застосування 

системного, психологічного та комунікативного підходів до управління 

конфліктами, що передбачає використання спеціальних технологій діагностики, 

профілактики, регулювання та вирішення конфліктів. 

Наукові основи конфліктології сформували такі вітчизняні та зарубіжні 

дослідники, як К. Томас, М. Дойч, Р. Блейк, Дж. Мутон, а також українські вчені 

Л. Орбан-Лембрик, О. Донченко, В. Шейнов, О. Гончарук. Їхні праці 

розкривають сутність конфлікту як соціально-психологічного явища, його 

динаміку, функції та стратегії поведінки учасників. Проте в контексті 

туристичної діяльності проблема управління конфліктами досліджена 

недостатньо - зокрема, бракує комплексних моделей, що поєднують економічні, 

організаційні та психологічні аспекти. Це визначає наукову новизну та 

практичну значущість даної роботи. 

Мета магістерської роботи полягає у розробці теоретичних засад і 

практичних рекомендацій щодо створення та впровадження механізму 

раціональних технологій і форм управління конфліктами на туристичному 

підприємстві. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання: 

1. узагальнити теоретичні підходи до визначення сутності, типів і 

динаміки конфліктів у системі управління; 

2. охарактеризувати сучасні технології та методи управління 

конфліктами в організаціях сфери послуг; 
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3. здійснити аналіз особливостей конфліктних процесів на 

конкретному туристичному підприємстві; 

4. виявити основні чинники, що впливають на виникнення і розвиток 

конфліктів у колективі; 

5. оцінити ефективність наявних механізмів управління конфліктами; 

6. розробити механізм упровадження раціональних технологій та форм 

управління конфліктами, спрямованих на підвищення ефективності 

управлінської діяльності; 

7. визначити економічну й соціально-психологічну результативність 

запропонованих заходів. 

Об’єктом дослідження є процес управління конфліктами на 

туристичному підприємстві. 

Предметом дослідження - механізм розробки та впровадження раціональних 

технологій і форм управління конфліктами у діяльності туристичних організацій. 

Методологічна основа дослідження ґрунтується на положеннях теорії 

менеджменту, організаційної поведінки, соціальної психології, конфліктології та 

теорії комунікацій. Для досягнення мети використано методи системного, 

порівняльного, структурно-функціонального та ситуаційного аналізу; 

соціологічне анкетування, експертне оцінювання, статистичні методи обробки 

даних і моделювання управлінських процесів. 

Наукова новизна роботи полягає у розробці комплексного механізму 

управління конфліктами на туристичному підприємстві, який поєднує 

інструменти діагностики, профілактики, регулювання та адаптивного управління 

конфліктними ситуаціями з урахуванням специфіки туристичної галузі. 

Удосконалено підхід до визначення раціональних технологій управління 

конфліктами, що базується на принципах партнерства, корпоративної етики та 

емоційного інтелекту. 

Практичне значення отриманих результатів полягає у можливості 

застосування запропонованого механізму для підвищення ефективності 

управління персоналом туристичних підприємств, формування сприятливого 
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соціально-психологічного клімату, зниження рівня плинності кадрів, 

підвищення якості обслуговування клієнтів та зміцнення іміджу компанії. 

Рекомендації, розроблені у межах дослідження, можуть бути використані 

менеджерами туристичних організацій, HR-фахівцями та керівниками 

підрозділів для запобігання й конструктивного вирішення конфліктів. 

Структура магістерської роботи зумовлена логікою наукового 

дослідження та складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку 

використаних джерел і додатків. 

 У першому розділі розглянуто теоретико-методологічні засади 

управління конфліктами на туристичних підприємствах. 

 Другий розділ присвячено аналізу системи управління конфліктами 

на конкретному підприємстві, виявленню основних проблем і причин їх 

виникнення. 

 У третьому розділі розроблено механізм впровадження раціональних 

технологій і форм управління конфліктами, оцінено ефективність 

запропонованих рішень. 

Таким чином, дана робота спрямована на формування практично 

орієнтованої моделі управління конфліктами, що дозволить туристичним 

підприємствам підвищити рівень управлінської культури, забезпечити 

стабільність колективу та зміцнити конкурентні позиції на ринку туристичних 

послуг України. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ 

КОНФЛІКТАМИ НА ТУРИСТИЧНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ 

 

1.1. Сутність, види та причини виникнення конфліктів у сфері туризму 

 

Конфлікти у сфері туризму є природним і закономірним явищем, яке 

виникає в процесі взаємодії людей у межах туристичних організацій, між 

туристичними підприємствами, а також між підприємствами та споживачами 

туристичних послуг. Туризм як вид економічної діяльності має виражену 

соціальну спрямованість, оскільки в його основі лежить безпосередня 

комунікація між людьми - працівниками туристичної галузі, партнерами, 

клієнтами, постачальниками послуг. Саме тому питання сутності та управління 

конфліктами у цій сфері має особливе значення. 

У науковій літературі поняття «конфлікт» трактується по-різному. У 

найзагальнішому розумінні, конфлікт - це зіткнення протилежно спрямованих 

інтересів, цінностей, позицій або цілей сторін, що супроводжується 

напруженими емоційними взаєминами. За визначенням К. Томаса, конфлікт - це 

процес, у якому одна зі сторін сприймає, що її інтереси заблоковані або порушені 

іншою стороною. У менеджменті конфлікт розглядається не лише як негативне 

явище, а як потенційно конструктивний чинник, який може сприяти 

вдосконаленню системи управління, розвитку колективу та підвищенню якості 

послуг. 

У сфері управління конфлікти мають комплексний характер і можуть 

виконувати двояку функцію. З одного боку, вони здатні негативно впливати на 

ефективність управлінських процесів та знижувати загальну продуктивність 

організації. З іншого боку, за певних умов конфлікти можуть виступати 

конструктивним чинником, сприяючи виявленню прихованих проблем, 

демонстрації наявних розбіжностей та оцінці тенденцій їх розвитку, а також 

своєчасному виявленню потенційних загроз для підприємства. Основним 



9 
 

 

джерелом конфліктних ситуацій у багатьох організаціях є результати трудової 

діяльності персоналу. Причини виникнення конфліктів систематизовано у групи, 

що представлені на рисунку 1.1. 

 

У контексті туристичної діяльності конфлікти відображають складність і 

динамічність міжособистісних та міжорганізаційних відносин. Вони можуть 

бути наслідком не лише особистісних суперечностей, а й структурних, 

організаційних або культурних факторів. З огляду на це, управління конфліктами 

в туризмі потребує глибокого розуміння соціально-психологічних механізмів їх 

виникнення, динаміки розвитку та наслідків. 

Сфера туризму має низку специфічних рис, що зумовлюють високу 

ймовірність конфліктів: 

1. Високий рівень міжособистісної взаємодії. Туризм ґрунтується на 

постійному спілкуванні між працівниками (менеджерами, гідами, 

адміністраторами, водіями, аніматорами) та клієнтами. Кожна взаємодія 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1.1   Причини виникнення конфліктів 

П Р И Ч И Н И 
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супроводжується емоційними реакціями, очікуваннями та суб’єктивним 

сприйняттям якості послуги, що часто стає джерелом непорозумінь. 

2. Наявність емоційного компоненту в роботі. 

Туристичні послуги - це продукт, який сприймається не лише раціонально, а й 

емоційно. Працівники мають підтримувати позитивний настрій, доброзичливість 

і стресостійкість, що не завжди можливо за умов великого навантаження чи 

конфліктних клієнтів. 

3. Невизначеність і сезонність діяльності. Туристичні компанії 

працюють у мінливих умовах: зміни попиту, валютних коливань, геополітичних 

факторів, погодних умов тощо. Це створює додаткову напругу в колективі, 

провокує суперечності між підрозділами та знижує толерантність працівників. 

4. Культурне різноманіття учасників туристичного процесу. 

Туризм об’єднує представників різних національностей, традицій, релігій і 

соціальних груп. Нерозуміння культурних особливостей часто стає причиною 

конфліктів між клієнтами та працівниками або між співробітниками різних 

культурних середовищ. 

5. Високий рівень залежності результату від людського фактора. 

На відміну від промислових галузей, де головну роль відіграють технології, у 

туризмі якість послуг цілком визначається поведінкою, комунікабельністю, 

емпатією та професіоналізмом працівників. Помилки або непорозуміння в 

спілкуванні миттєво відображаються на репутації підприємства. 

Залежно від характеру й учасників розрізняють такі основні види 

конфліктів у туристичній діяльності: 

 Міжособистісні конфлікти - виникають між окремими працівниками 

(наприклад, між менеджером із продажу й адміністратором бронювання). 

 Міжгрупові конфлікти - між відділами або підрозділами (наприклад, 

між маркетинговим і операційним відділами через розподіл ресурсів). 

 Внутрішньоособистісні конфлікти - коли працівник переживає 

внутрішні суперечності, пов’язані з перевантаженням, професійними сумнівами 

або моральними дилемами. 



11 
 

 

 Організаційні конфлікти - спричинені недосконалістю управлінської 

структури, неузгодженістю інструкцій, відсутністю чіткої відповідальності. 

 Зовнішні (ринкові) конфлікти - конфлікти між підприємствами 

(турагентствами, туроператорами, готелями, транспортними компаніями), що 

конкурують за клієнта або партнерські умови. 

 Конфлікти “працівник - клієнт” - одні з найпоширеніших у туризмі, 

коли очікування споживача не збігаються з реальною якістю послуги. 

Окрім того, конфлікт може бути: Рис.1.2 

 

Дослідження показують, що основними причинами конфліктів у сфері 

туризму є: 

 Комунікаційні бар’єри - непорозуміння через неясне формулювання 

завдань, неузгодженість інформації або її приховування. 

 Психологічна несумісність працівників - різні типи темпераменту, 

стилі спілкування, рівень емоційного інтелекту. 

 Нечіткий розподіл обов’язків - коли функції персоналу 

перетинаються або залишаються невизначеними. 

 Недосконала система мотивації - відсутність справедливих критеріїв 

оцінювання, оплати чи просування. 

 Стресові фактори - перевантаження, дефіцит часу, високі вимоги з 

боку керівництва та клієнтів. 

 Культурні та мовні бар’єри - особливо в роботі з іноземними 

туристами. 

 

 

 

 

 

 

 

       Рис.1.2 Класифікація конфліктів залежно від  срийняття 

Залежно від  способу і масштабів його врегулювання 
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 Зовнішні чинники - форс-мажорні обставини (скасування рейсів, 

зміна маршруту, економічна чи політична нестабільність). 

Конфлікт має подвійну природу - він може бути як деструктивним, так і 

конструктивним явищем. Рис.1.3 

 Деструктивна функція: зниження продуктивності праці, погіршення 

психологічного клімату, зростання плинності кадрів, втрата клієнтів і партнерів. 

 Конструктивна функція: стимулює оновлення управлінських 

підходів, сприяє виявленню прихованих проблем, формує здатність колективу до 

саморегуляції, розвиває комунікативні навички персоналу. 

 

Ефективне управління конфліктами у туризмі полягає не у їхньому 

придушенні, а у перетворенні потенційної деструктивної енергії на ресурс 

розвитку організації. 

У туристичній сфері ключову роль у розвитку конфліктів відіграють 

емоції. Емоційна нестійкість працівників, надмірна втома, агресивна поведінка 

клієнтів - усе це посилює напруження. Тому важливим є розвиток емоційного 

інтелекту персоналу, уміння керувати власними почуттями та розуміти емоції 

інших. 

Також значну роль відіграє корпоративна культура, яка задає правила 

поведінки, стиль комунікації, норми вирішення суперечностей. Підприємства з 

високим рівнем корпоративної культури мають меншу кількість конфліктів або 

ефективніше їх розв’язують. 

 

 

 

 

 

 

Рис.1.3 Функції, які виконують конфлікти 
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Сучасний менеджмент розглядає конфлікт не як патологію, а як інструмент 

розвитку організації.  

Управління конфліктами - це складний і багатогранний процес, який 

охоплює комплекс дій, спрямованих на своєчасне виявлення, аналіз, 

попередження, регулювання та вирішення конфліктних ситуацій у межах 

організації. Від того, як керівництво розуміє природу конфліктів, залежить його 

підхід до їх вирішення. У науковій літературі сформувалося кілька ключових 

управлінських підходів до конфліктів - традиційний, поведінковий (або сучасний 

організаційний) та інтеграційний (системно-конструктивний). Кожен із них має 

свої історичні корені, методологічні засади та практичні наслідки для 

менеджменту. 

Традиційний підхід сформувався наприкінці XIX - на початку XX століття 

під впливом класичних шкіл менеджменту (Ф. Тейлор, А. Файоль, М. Вебер) та 

адміністративно-командної системи управління. У цей період основною метою 

управлінської діяльності було забезпечення стабільності, дисципліни й чіткої 

ієрархії у трудових колективах. 

Згідно з традиційним підходом, конфлікт розглядається як негативне, 

деструктивне явище, що порушує гармонію організації, знижує продуктивність 

праці, підриває авторитет керівництва і веде до втрат часу та ресурсів. 

Основні положення традиційного підходу: 

 Конфлікт - це ознака неефективного управління або 

недисциплінованості працівників. 

 Будь-який конфлікт потрібно усунути або придушити на початковій 

стадії. 

 Основними методами боротьби з конфліктами є адміністративний 

контроль, санкції, накази та підпорядкування. 

 Ідеальним станом організації вважається відсутність будь-яких 

конфліктів. 
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Такий підхід передбачає авторитарний стиль керівництва, орієнтований на 

беззаперечне виконання вказівок. Він не допускає відкритого обговорення 

проблем і не визнає цінності різних точок зору. 

Недоліки традиційного підходу: 

 ігнорування психологічної природи конфліктів; 

 придушення ініціативи та креативності працівників; 

 накопичення латентної напруги в колективі; 

 відсутність можливостей для організаційного розвитку. 

Попри це, традиційний підхід може бути ефективним у ситуаціях, де 

необхідна швидка реакція, чітка дисципліна або в умовах кризового управління, 

коли стабільність важливіша за відкриту комунікацію. 

Поведінковий підхід сформувався у середині ХХ століття під впливом 

школи людських відносин (Е. Мейо, М. Фоллет, Д. Мак-Грегор) і розвитку 

організаційної психології. Його основна ідея полягає в тому, що конфлікти - це 

природна і неминуча частина життя будь-якої організації. 

Згідно з цим підходом, повна відсутність конфліктів свідчить не про 

ефективність менеджменту, а про байдужість працівників, відсутність інновацій 

та комунікації. Конфлікт - це нормальна реакція на різницю поглядів, інтересів і 

цінностей. 

Основні положення поведінкового підходу: 

 Конфлікти не можна повністю усунути, але ними можна і потрібно 

керувати. 

 Завдання керівника - не уникати конфліктів, а контролювати їхню 

інтенсивність і напрям розвитку. 

 Конфлікти можуть бути функціональними (корисними) або 

дисфункціональними (шкідливими). 

 Важливо виявляти джерела конфліктів, аналізувати мотиви сторін і 

використовувати конструктивні методи їх врегулювання - переговори, 

компроміси, посередництво, командні обговорення. 
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Цей підхід визнає, що конструктивно врегульований конфлікт може стати 

стимулом до вдосконалення комунікацій, розвитку лідерських якостей, 

підвищення мотивації та зміцнення колективу. 

Методи управління конфліктами в межах поведінкового підходу: 

 навчання працівників навичкам ефективної комунікації; 

 розвиток емоційного інтелекту; 

 створення каналів зворотного зв’язку; 

 залучення персоналу до прийняття управлінських рішень; 

 використання переговорів, фасилітації та медіації. 

Поведінковий підхід особливо ефективний для туристичних підприємств, 

де домінує людський фактор, а емоційна складова взаємодії є ключовою. 

Інтеграційний або сучасний системний підхід є найновішим у розвитку 

управлінської думки. Він виник наприкінці ХХ - на початку ХХІ століття у 

зв’язку з поширенням ідей системного менеджменту, стратегічного управління, 

корпоративної культури та соціальної психології організацій. 

Його сутність полягає в тому, що конфлікт - це не лише неминучий, а й 

потенційно позитивний процес, який може бути джерелом розвитку організації, 

якщо ним грамотно управляти. 

Згідно з інтеграційним підходом: 

 Конфлікт - це джерело енергії, змін і інновацій у системі. 

 Головне завдання менеджера - не уникати конфліктів, а 

перетворювати їх на ресурс організаційного розвитку. 

 Конфлікт є індикатором структурних проблем, неефективних 

комунікацій або неузгоджених інтересів, тому він має діагностичне значення. 

 Ефективне управління конфліктами передбачає створення механізму 

їхнього регулювання - від превентивних заходів до постконфліктної адаптації. 

Інтеграційний підхід базується на системному баченні організації як 

відкритої соціально-економічної системи, у якій усі елементи взаємопов’язані. 

Конфлікт у цій системі виконує регулюючу функцію, забезпечуючи баланс 

інтересів і сприяючи гнучкості управління. 
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Ключові методи інтеграційного підходу: 

 формування культури відкритого діалогу; 

 запровадження програм з емоційного інтелекту та командної 

взаємодії; 

 розвиток лідерства, орієнтованого на співпрацю; 

 створення внутрішніх систем медіації; 

 аналіз соціально-психологічного клімату як профілактичний захід. 

Перевагою інтеграційного підходу є його орієнтація на довгострокову 

гармонізацію відносин у колективі, підвищення організаційної культури та 

сталого розвитку підприємства. 

Таблиця 1.1 

Порівняльна характеристика управлінських підходів 

Критерій 
Традиційний 

підхід 

Поведінковий 

підхід 

Інтеграційний 

підхід 

Ставлення до 

конфлікту 
Негативне Нейтральне 

Позитивно-

конструктивне 

Головна мета 
Усунення 

конфліктів 

Контроль і 

регулювання 

Використання 

конфліктів для 

розвитку 

Роль керівника 

Контролер, 

дисциплінарний 

орган 

Посередник, 

координатор 

Лідер, 

фасилітатор 

Основні методи 
Адміністративний 

вплив, накази 

Переговори, 

компроміс, 

медіація 

Діалог, 

партнерство, 

командне 

навчання 

Результат 
Тимчасова 

стабільність 

Соціальна 

рівновага 

Організаційний 

розвиток 

Таким чином, еволюція управлінських підходів до конфліктів відображає 

поступовий перехід від авторитарного до гуманістичного та системного 

мислення в менеджменті. Якщо традиційний підхід прагнув уникнути 

конфліктів, то поведінковий - навчитися ними керувати, а інтеграційний - 

використовувати їх як ресурс розвитку. 
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У сфері туризму, де людський фактор має вирішальне значення, 

найефективнішим є саме інтеграційний підхід, оскільки він забезпечує 

гармонізацію відносин у колективі, підвищує якість комунікації, стимулює 

інноваційність і сприяє підвищенню рівня задоволеності клієнтів. 

Ефективний менеджмент у туризмі має спиратися на розуміння конфлікту 

не як загрози, а як інструменту вдосконалення організаційної системи, розвитку 

персоналу та зміцнення конкурентоспроможності підприємства. 

Отже, сутність конфліктів у сфері туризму полягає в тому, що вони є 

закономірною реакцією соціальної системи на протиріччя, які виникають у 

процесі взаємодії працівників, керівників і клієнтів. Конфлікт у туризмі не 

завжди є ознакою кризи - він може виступати індикатором незадоволених 

потреб, недосконалості управління або невідповідності очікувань, що відкриває 

можливості для вдосконалення роботи підприємства. 

Розуміння сутності конфліктів дозволяє керівникам туристичних 

підприємств ефективно їх передбачати, контролювати та спрямовувати у 

конструктивне русло, забезпечуючи розвиток організації, підвищення якості 

послуг і зміцнення корпоративного іміджу. 

 

 

1.2. Особливості соціально-психологічних аспектів конфліктів у 

туристичній діяльності 

Туристична діяльність є однією з найдинамічніших і найлюдяніших сфер 

сучасної економіки. На відміну від промислових або технічних галузей, де 

провідну роль відіграють технологічні процеси, у туризмі вирішальне значення 

мають людські відносини, комунікація, емоції та соціальні взаємодії. Саме тому 

соціально-психологічні аспекти конфліктів у цій галузі мають особливу вагу, 

адже вони безпосередньо впливають на ефективність роботи колективів, рівень 

задоволеності клієнтів і репутацію підприємства на ринку. 

З позицій соціальної психології, конфлікт - це особлива форма взаємодії 

між людьми або групами, що виникає внаслідок зіткнення протилежних 
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інтересів, цінностей, установок або емоцій. Його сутність полягає не лише в 

об’єктивних суперечностях, а насамперед у суб’єктивному сприйнятті ситуації. 

У туристичному підприємстві конфліктна ситуація може бути спричинена 

незначною організаційною проблемою (наприклад, помилкою в бронюванні), 

однак перерости у серйозний психологічний конфлікт через неправильне 

спілкування, емоційну реакцію чи втрату довіри між сторонами. Отже, 

соціально-психологічна складова визначає, як саме працівники сприймають і 

реагують на проблему, а не лише сам факт її наявності. 

Конфлікти у сфері туризму часто набувають емоційно забарвленого 

характеру, оскільки тут тісно поєднуються економічні інтереси (прибуток, 

задоволення клієнтів) та людський фактор (емоції, поведінка, комунікація). Це 

робить їх складнішими для управління, але водночас і потенційно корисними для 

розвитку соціальної зрілості колективу. 

У туристичній діяльності соціально-психологічні причини конфліктів 

можна умовно поділити на три групи: 

1. Індивідуально-психологічні чинники. 

o особистісні риси працівників (темперамент, рівень емоційного 

інтелекту, самооцінка, тривожність, імпульсивність); 

o різниця у ціннісних орієнтаціях, мотивації, очікуваннях; 

o низька стресостійкість або відсутність навичок емоційного 

самоконтролю. 

Наприклад, емоційно нестійкий менеджер може реагувати агресивно на 

зауваження клієнта, що створює конфліктну ситуацію. 

2. Міжособистісні та групові чинники. 

o відмінності у стилях спілкування між працівниками різних 

підрозділів (наприклад, операційний відділ прагне точності, а маркетинговий - 

творчості); 

o конкуренція за клієнтів, премії або просування; 

o наявність неформальних лідерів у колективі, які впливають на 

мікроклімат. 
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3. Організаційно-психологічні чинники. 

o відсутність зворотного зв’язку між керівництвом і працівниками; 

o недостатній рівень корпоративної культури; 

o неясні функції або обов’язки, що викликають взаємні претензії. 

Усі ці чинники взаємопов’язані та взаємодоповнюють один одного, 

створюючи ґрунт для соціальної напруги в туристичних організаціях. 

Комунікація - це центральний елемент соціально-психологічного 

механізму конфлікту. Саме через процес обміну інформацією формуються 

взаєморозуміння або, навпаки, непорозуміння, що призводить до конфлікту. 

У туристичних підприємствах, де щодня здійснюється велика кількість 

комунікацій (між працівниками, партнерами, клієнтами), комунікативні бар’єри 

є одним із найпоширеніших джерел конфліктів. До них належать: 

 неточна або неповна інформація; 

 перекручення смислу під час передачі повідомлень; 

 різниця у професійній мові або термінології; 

 неуважне слухання; 

 відсутність емпатії. 

Особливо небезпечними є невербальні сигнали - тон, міміка, жести, які 

можуть бути неправильно інтерпретовані клієнтом або колегою. У туризмі, де 

велике значення мають гостинність і культура спілкування, невміння 

підтримувати конструктивний діалог часто стає причиною ескалації конфліктів. 

Соціально-психологічний підхід дозволяє розглядати конфлікт як процес, 

що має кілька стадій розвитку: 

1. Прихована (латентна) стадія - виникає напруга, з’являються ознаки 

незадоволеності, але сторони ще не усвідомлюють конфлікту. 

2. Усвідомлення конфлікту - сторони починають розуміти наявність 

протиріч, формуються позиції. 

3. Емоційна ескалація - активне вираження незгоди, зростання напруги, 

конфронтація. 
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4. Вирішення або розв’язання конфлікту - досягається через компроміс, 

переговори, посередництво або втручання керівництва. 

5. Постконфліктна фаза - період відновлення стосунків, який визначає, 

чи матиме конфлікт конструктивні наслідки. 

Для туристичного підприємства критично важливо, щоб менеджери вміли 

розпізнавати ранні ознаки конфлікту - емоційні реакції, зміни в поведінці, 

зниження продуктивності, відсутність ініціативи - і втручатися до того, як 

ситуація переросте у відкриту конфронтацію. 

У кожному конфлікті учасники виконують певні психологічні ролі, що 

впливають на його перебіг: 

 Ініціатор - особа, яка першою висловлює незадоволення або помічає 

проблему. 

 Опозиціонер - сторона, що заперечує або чинить опір. 

 Посередник (медіатор) - третя сторона, яка сприяє вирішенню 

конфлікту. 

 Спостерігачі - члени колективу, які не беруть участі активно, але 

впливають на загальний психологічний клімат. 

У туристичних колективах важливо вчасно виявити неформальних лідерів, 

які можуть або стабілізувати ситуацію, або навпаки - підсилити напруження. 

Туристична діяльність має підвищене емоційне навантаження. Працівники 

постійно взаємодіють із людьми, які перебувають у різних психологічних станах 

- стрес, очікування, втома, розчарування або ейфорія від подорожей. Це створює 

додатковий ризик виникнення емоційних конфліктів, коли сторони реагують не 

на факти, а на власні відчуття. 

Особливу роль відіграє емоційний інтелект (EI) - здатність розпізнавати, 

розуміти й регулювати власні емоції та емоції інших. Дослідження показують, 

що працівники з високим рівнем EI рідше потрапляють у конфлікти, 

ефективніше спілкуються з клієнтами й легше відновлюють довіру після 

конфліктних ситуацій. 
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Соціально-психологічний клімат колективу визначає рівень комфорту, 

довіри, співпраці та взаємоповаги між працівниками. У туристичних 

підприємствах він є надзвичайно важливим, адже будь-яка напруга чи 

незадоволення відразу позначаються на якості обслуговування клієнтів. 

Позитивний клімат сприяє профілактиці конфліктів, формуванню 

взаєморозуміння, командного духу, відкритості у спілкуванні. 

Негативний клімат створює ґрунт для чуток, взаємних звинувачень, недовіри, що 

знижує ефективність роботи колективу. 

Для підтримки здорового клімату доцільно застосовувати регулярні 

соціально-психологічні діагностики, опитування, командні тренінги, заходи з 

розвитку комунікативної компетентності. 

В управлінні конфліктами соціально-психологічного характеру доцільно 

застосовувати такі методи: 

1. Переговори - конструктивний обмін позиціями з метою пошуку 

компромісу. 

2. Медіація - участь нейтральної третьої сторони у розв’язанні 

конфлікту. 

3. Фасилітація - створення умов для спільного прийняття рішень через 

діалог. 

4. Психологічне консультування та коучинг - допомога у подоланні 

емоційної напруги. 

5. Розвиток корпоративної культури - формування спільних цінностей 

і норм поведінки. 

6. Тренінги комунікацій та емоційної компетентності - навчання 

працівників навичкам конструктивного спілкування. 

Ці методи не лише допомагають розв’язувати конфлікти, а й перетворюють 

колектив на саморегулюючу систему, здатну попереджати напруження на ранніх 

етапах. 

Соціально-психологічні аспекти конфліктів у туристичній діяльності 

визначаються поєднанням людських емоцій, цінностей, установок та соціальних 
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відносин. Їх особливість полягає в тому, що вони безпосередньо впливають на 

якість туристичних послуг, атмосферу в колективі й лояльність клієнтів. 

Розуміння цих аспектів дозволяє керівникам: 

 своєчасно діагностувати потенційні джерела конфліктів; 

 формувати ефективну корпоративну культуру; 

 навчати персонал навичкам емоційного самоконтролю; 

 забезпечувати гармонійні відносини всередині організації. 

Отже, успішне управління соціально-психологічними аспектами 

конфліктів у туризмі є запорукою стабільності, високої якості обслуговування та 

конкурентоспроможності підприємства. 

 

 

1.3. Аналіз сучасних технологій і форм управління конфліктами 

Управління конфліктами є одним із найважливіших напрямів сучасного 

менеджменту, особливо у сфері туризму, де успіх діяльності значною мірою 

залежить від міжособистісної взаємодії, комунікацій і психологічного клімату в 

колективі. У XXI столітті управління конфліктами набуває системного, 

технологічного характеру, коли застосовуються чітко структуровані методики, 

інформаційні інструменти, комунікативні технології та психологічні моделі 

впливу. 

Розвиток сучасних технологій управління конфліктами зумовлений не 

лише потребами бізнесу, а й загальносвітовими тенденціями - глобалізацією, 

цифровізацією, зростанням соціальної мобільності, зміною трудових цінностей і 

появою нових форматів взаємодії (віддалена робота, крос-культурні команди 

тощо). 

Сучасне управління конфліктами базується на міждисциплінарному 

підході, що поєднує знання з менеджменту, соціології, психології, 

конфліктології та комунікативістики. Його мета полягає не лише у вирішенні вже 

наявних конфліктів, а й у профілактиці, прогнозуванні та перетворенні 

конфліктів у ресурс розвитку організації. 
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Залежно від цілей, методів і сфер застосування можна виділити кілька 

основних груп сучасних технологій управління конфліктами: Рис.1.4  

 

 
 і 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1.4 Основні групи сучасних технологій управління конфліктами 

1. Діагностичні технології. Вони спрямовані на раннє виявлення 

потенційних конфліктів і моніторинг психологічного клімату в колективі. 

Основні інструменти: 

o анкетування, тестування, соціометрія, методика Лірі, шкала Томаса-

Кілмана; 

o психологічні профілі працівників (оцінювання комунікабельності, 

стресостійкості, лідерського потенціалу); 

o HR-аналітика для відстеження конфліктних точок (скарги, плинність 

кадрів, зниження продуктивності). 

У туристичних підприємствах діагностичні технології допомагають вчасно 

виявляти напруженість між відділами (бронювання, маркетинг, обслуговування 

клієнтів) і вживати заходів до ескалації конфлікту. 

Діагностичні технології 

Превентивні технології. 

Комунікативні технології 

Регулятивні технології 

Сучасні технології управління 

конфліктами 

Постконфліктні технології 
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2. Превентивні технології. Їхнє завдання - запобігти виникненню 

конфліктів шляхом формування сприятливого соціально-психологічного 

середовища. Сюди належать: 

o розвиток корпоративної культури; 

o створення системи мотивації, що заохочує співпрацю, а не 

конкуренцію; 

o формування чітких правил взаємодії та етичних стандартів. 

У сучасних туристичних компаніях превентивні технології часто 

реалізуються через корпоративні кодекси поведінки, «карти цінностей», 

тімбілдинги, інтеграційні заходи та внутрішній PR. 

3. Комунікативні технології. Вони є ключовими в управлінні 

конфліктами, адже більшість суперечностей мають комунікативну природу. 

Основні форми: 

o тренінги з розвитку асертивності, емпатії, активного слухання; 

o використання технік ненасильницького спілкування (Nonviolent 

Communication); 

o створення внутрішніх каналів обговорення проблем (форумів, 

електронних «скриньок довіри»).  

Ці технології дозволяють підвищити якість спілкування, зменшити кількість 

непорозумінь і забезпечити прозорість взаємодії у колективі. 

4. Регулятивні технології. Це комплекс інструментів, спрямованих 

безпосередньо на врегулювання конфлікту. Серед них: 

o переговори (зокрема моделі «win-win», Гарвардська переговорна 

концепція); 

o медіація - залучення нейтрального посередника для досягнення 

взаємоприйнятного рішення; 

o фасилітація - управління груповими обговореннями, що дозволяє 

уникнути емоційного загострення; 

o арбітраж або внутрішній суд честі, який ухвалює рішення за згодою 

сторін. 



25 
 

 

Ці технології особливо ефективні для туристичних підприємств, де 

конфлікти можуть виникати між різними групами - менеджерами, клієнтами, 

партнерами, екскурсоводами тощо. 

o Постконфліктні технології. Вони забезпечують реабілітацію 

колективу після конфлікту, відновлення довіри та гармонії у стосунках. 

Методи включають: психологічні консультації; коучинг для керівників; 

командні зустрічі для аналізу досвіду; позитивну фіксацію досягнутих 

домовленостей. 

Завдяки цим технологіям конфлікти перетворюються на джерело навчання і 

вдосконалення управлінських процесів. 

Теоретичною основою сучасних технологій є такі концепції: 

 Системний підхід, згідно з яким конфлікт розглядається як елемент 

організаційної динаміки, що потребує регулювання, а не усунення. 

 Гуманістичний підхід, що орієнтується на розвиток особистості, 

підвищення емоційної компетентності та формування довіри в колективі. 

 Комунікативна теорія, яка трактує конфлікт як порушення 

ефективної взаємодії та підкреслює роль діалогу, медіації та фасилітації. 

 Когнітивно-поведінковий підхід, спрямований на зміну мислення і 

поведінкових стратегій учасників конфлікту через навчання, коучинг і 

саморефлексію. 

У сучасному менеджменті активно впроваджуються цифрові та 

інноваційні форми управління конфліктами, які значно підвищують 

ефективність комунікацій і контролю за психологічним станом колективу: 

1. HRTech-рішення - спеціалізовані програми для моніторингу 

емоційного стану працівників, збору зворотного зв’язку, аналізу ризиків 

конфліктів (наприклад, OfficeVibe, 15Five). 

2. Онлайн-медіація - проведення переговорів або посередництва через 

цифрові платформи (Zoom, Microsoft Teams) у віддалених командах. 
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3. Інтерактивні тренінги та симулятори конфліктів - цифрові програми, 

які моделюють конфліктні ситуації для навчання менеджерів ефективним 

стратегіям поведінки. 

4. Соціометричний аналіз на основі big data - виявлення неформальних 

груп, лідерів і осередків напруги в колективі за допомогою аналізу 

комунікаційних потоків. 

5. Емоційна аналітика (Emotion AI) - використання штучного інтелекту 

для аналізу емоцій працівників на основі мовлення, письмових повідомлень або 

міміки. 

Такі технології дозволяють забезпечити безперервний моніторинг 

психологічного клімату, а також швидко реагувати на потенційні конфлікти ще 

до їх ескалації. 

Сучасна практика виділяє кілька організаційних форм управління 

конфліктами: 

1. Індивідуальне управління - здійснюється безпосереднім керівником 

через особисті переговори, наставництво, коучинг. 

2. Колегіальна форма - передбачає участь кількох керівників або 

представників різних підрозділів у вирішенні конфлікту (наприклад, створення 

комісії з етики). 

3. Інституційна форма - створення постійно діючих структур (служба 

HR, відділ медіації, корпоративний омбудсмен), що відповідають за 

профілактику та вирішення конфліктів. 

4. Культурно-комунікативна форма - розвиток корпоративної 

культури, яка заохочує відкритість, довіру, толерантність і колегіальність. 

У туристичних підприємствах найбільш ефективною є комбінована форма, 

що поєднує індивідуальну роботу з персоналом і системну політику компанії в 

галузі комунікацій. 

Комбінована форма управління в туристичних підприємствах – це підхід, 

який поєднує індивідуальну роботу з персоналом із системною політикою 

компанії, забезпечуючи гармонійний баланс між потребами працівників та 
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стратегічними завданнями організації. В туристичній сфері така форма 

управління набуває особливого значення через високу динамічність ринку, 

сезонність роботи, різноманітність послуг та інтенсивну взаємодію з клієнтами. 

Індивідуальна робота з персоналом у туристичних компаніях включає 

оцінку професійних компетенцій, навчання специфічним навичкам (наприклад, 

комунікації з туристами, організації турів, роботи з CRM-системами), 

наставництво та коучинг, персоніфіковані мотиваційні програми та підтримку 

кар’єрного росту. Це дозволяє не лише підвищити ефективність окремих 

працівників, а й зміцнити їхню залученість у робочий процес, що особливо 

важливо в умовах високої клієнтської взаємодії та оперативних змін у 

туристичному бізнесі. 

Системна політика компанії формує єдині стандарти роботи, корпоративні 

цінності та правила взаємодії між працівниками, стандарти обслуговування 

туристів, процедури вирішення конфліктів та механізми контролю якості послуг. 

Вона також передбачає стратегічне планування розвитку персоналу, формування 

кадрового резерву та заходи щодо підтримки корпоративної культури. 

Поєднання індивідуальної роботи з персоналом та системної політики 

дозволяє туристичному підприємству одночасно розвивати професійні навички 

співробітників, підтримувати їх мотивацію та лояльність, забезпечувати 

узгодженість дій у команді, а також оперативно реагувати на внутрішні та 

зовнішні конфлікти. Наприклад, персонал туристичного агентства може 

проходити регулярне навчання з вирішення конфліктних ситуацій із клієнтами, 

в той час як система компанії передбачає чіткі алгоритми дій у подібних 

випадках, що підвищує ефективність роботи та зменшує ризики негативного 

впливу конфліктів на репутацію компанії. 

Такий комбінований підхід дозволяє туристичним підприємствам досягати 

високої продуктивності, гнучко реагувати на зміни ринку, зберігати конкурентні 

переваги та забезпечувати стійкість організації в умовах нестабільності та 

непередбачуваності туристичної галузі. 
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Для визначення успішності впроваджених технологій застосовують 

систему кількісних і якісних індикаторів, серед яких: зменшення кількості 

конфліктних ситуацій і скарг; зростання рівня задоволеності працівників і 

клієнтів; підвищення продуктивності праці; поліпшення показників командної 

взаємодії; стабільність персоналу (зменшення плинності кадрів). 

У разі успішного застосування сучасних технологій конфліктологічного 

менеджменту організація досягає нового рівня психологічної зрілості, коли 

конфлікт сприймається не як загроза, а як інструмент розвитку. 

Аналіз сучасних досліджень свідчить, що основними тенденціями 

розвитку є: інтеграція психологічного та цифрового менеджменту; зростання 

ролі емоційного інтелекту у професійному навчанні менеджерів; розвиток 

екологічних моделей комунікації - доброзичливих, етичних, заснованих на 

взаємній повазі; використання коучингових підходів у вирішенні конфліктів; 

посилення крос-культурної компетентності, особливо у міжнародному туризмі. 

Отже, сучасне управління конфліктами - це не реакція на кризу, а 

безперервний процес управління людськими відносинами, який вимагає 

технологічності, гнучкості та психологічної культури. 

Аналіз сучасних технологій і форм управління конфліктами показує, що їх 

ефективність визначається поєднанням управлінських, психологічних і 

комунікативних підходів. У сфері туризму, де людський фактор є ключовим, 

управління конфліктами має розглядатися як стратегічна функція менеджменту, 

що впливає на якість послуг, імідж підприємства та лояльність клієнтів. 

Управління конфліктами як стратегічна функція менеджменту означає, що 

вирішення та попередження конфліктних ситуацій розглядається не лише як 

поточна оперативна задача, а як довгостроковий стратегічний інструмент 

підвищення ефективності організації. У сучасних умовах динамічного розвитку 

бізнесу, високої конкуренції та постійних змін у внутрішньому й зовнішньому 

середовищі здатність своєчасно і професійно управляти конфліктами стає 

ключовим чинником забезпечення стабільності та розвитку підприємства. 



29 
 

 

Стратегічний підхід до управління конфліктами передбачає системне 

планування, прогнозування можливих джерел конфліктів, розробку 

корпоративних політик і процедур, спрямованих на їх своєчасне виявлення та 

конструктивне вирішення. Він включає створення механізмів раннього 

реагування, інтеграцію управління конфліктами у загальну систему управління 

персоналом, мотивації та корпоративної культури. 

Важливим аспектом стратегічної функції є перетворення конфліктів із 

потенційно деструктивних у конструктивні, тобто використання їх для 

стимулювання інновацій, підвищення продуктивності, покращення взаємодії 

між працівниками та оптимізації бізнес-процесів. У цьому контексті управління 

конфліктами стає інструментом досягнення стратегічних цілей організації, а не 

просто реакцією на кризові ситуації. 

Особливо актуальним стратегічне управління конфліктами є у сферах із 

високим рівнем взаємодії між людьми та клієнтами, наприклад у туристичному 

бізнесі. Тут ефективне управління конфліктами дозволяє не лише підтримувати 

внутрішню стабільність і мотивацію персоналу, а й забезпечувати високу якість 

обслуговування, зміцнювати репутацію компанії та підвищувати її 

конкурентоспроможність. 

Використання сучасних технологій - від діагностичних і комунікативних 

до цифрових і емоційно-інтелектуальних - дозволяє перетворити конфлікти на 

ресурс інновацій, розвитку персоналу й підвищення конкурентоспроможності 

туристичного бізнесу. 
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РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ НА 

ТУРИСТИЧНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ 

 

2.1.  Діагностика конфліктних ситуацій та причин їх виникнення 

 

Конфліктна ситуація – це складний соціально-психологічний феномен, 

який виникає внаслідок протиріч, розбіжностей або суперечливих інтересів між 

двома або більше сторонами. Конфліктна ситуація може проявлятися на різних 

рівнях: між окремими працівниками, між підрозділами або департаментами 

підприємства, між керівництвом і персоналом, а також між підприємством та 

зовнішніми контрагентами. Вона характеризується тим, що учасники конфлікту 

відчувають певну напруженість, дискомфорт, невпевненість, що у свою чергу 

впливає на ефективність роботи та атмосферу в колективі. 

Конфліктна ситуація може мати різні форми прояву: відкриту, коли 

суперечка або протистояння очевидні для всіх учасників, і приховану, коли 

розбіжності існують, але не проявляються явно. Причини виникнення 

конфліктних ситуацій можуть бути різноманітними: різниця у цінностях, цілях, 

інтересах, стилях роботи, а також нерівність у владі чи ресурсах. Вона може бути 

спровокована як об’єктивними факторами (організаційна структура, розподіл 

обов’язків, зміни в управлінських процесах, нестача ресурсів), так і 

суб’єктивними чинниками (особистісні риси, емоційні реакції, міжособистісні 

непорозуміння, професійна заздрість). 

Конфліктна ситуація характеризується емоційною напругою, погіршенням 

комунікації та зниженням ефективності виконання завдань. Вона може мати 

відкриту форму, коли протиріччя явно проявляються у вигляді сварок, суперечок 

чи публічних дискусій, або приховану форму, коли суперечності існують, але не 

демонструються зовні, що, однак, негативно впливає на робочий процес. 

В умовах сучасного туризму, де конкуренція та динаміка ринку дуже 

високі, здатність керівництва та персоналу ефективно реагувати на конфліктні 
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ситуації стає ключовим фактором довгострокової успішності та стійкості 

підприємства. 

Основні елементи конфліктної ситуації [1, с. 78]: Рис.2.1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.1 Складові елементи конфліктної ситуації 

 Предмет конфлікту – це конкретне протиріччя або розбіжність між 

сторонами, яка стає безпосередньою причиною суперечок та напруженості у 

взаєминах. Предмет конфлікту визначає суть протистояння та показує, що саме 

викликає незадоволення чи опір у учасників. 

 Об’єкт конфлікту – це матеріальна або соціальна цінність, до якої 

прагнуть учасники конфлікту. Це може бути ресурс, посада, права, привілеї або 

визнання. Важливо зауважити, що об’єкт не завжди присутній у конфлікті, проте 

його наявність часто ускладнює процес врегулювання. 

 Передісторія відносин і особливості ситуації – це сукупність 

попередніх взаємодій, історії співпраці чи протиріч, а також специфічний 

контекст, у якому виникає конфлікт. Вивчення цих аспектів дозволяє зрозуміти, 

чому саме у даний момент виникла напруга і які фактори впливають на 

емоційний стан сторін. 
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конфлікту 

Предмет 

 конфлікту   
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 Безпосередній привід для конфлікту – це конкретна подія, дія або 

ситуація, яка запускає активну фазу протистояння. Часто це проявляється у 

формі критики, порушення домовленостей, суперечливих рішень або 

невідповідності очікувань. 

Для ефективного управління конфліктними ситуаціями у туристичній 

сфері застосовують такі стратегії: уникання конфлікту, пристосування до 

опонента, компроміс, конкуренція та співпраця.  Рис.2.2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.2 Стратегії ефективного управління конфліктними ситуаціями 

 

Уникання конфлікту – передбачає свідоме ухилення від конфронтації або 

відмову від активного втручання у суперечку. Ця стратегія може 

застосовуватися, коли конфлікт є незначним або тимчасовим, а його ескалація не 

має критичного значення для організації. Уникання дозволяє зберегти спокій у 

колективі та час для того, щоб емоційне напруження спадало, але водночас не 

вирішує саму причину протиріччя. 

Пристосування до опонента – полягає у свідомому поступці однієї зі сторін 

для підтримання гармонії у відносинах. Така стратегія ефективна у випадках, 

коли підтримка добрих міжособистісних відносин є важливішою за власні 

інтереси, або коли одна зі сторін має меншу владу чи ресурси. Проте надмірне 

застосування пристосування може призвести до накопичення невдоволення та 

зниження авторитету у колективі. 

Стратегії ефективного управління конфліктними ситуаціями 

уникання 

конфлікту 

компроміс 

пристосування до 

опонента 

конкуренція та 

співпраця 
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Компроміс – передбачає взаємні поступки сторін, коли кожна з них 

частково відмовляється від своїх вимог для досягнення прийнятного рішення. 

Компроміс дозволяє швидко врегулювати конфлікт, зменшити напруження і 

знайти баланс між інтересами учасників. Ця стратегія є ефективною, коли 

важливе досягнення конкретного результату і немає часу на довготривалі 

переговори. 

Конкуренція – передбачає активне відстоювання власної позиції без 

врахування інтересів опонента. Така стратегія застосовується у випадках, коли 

досягнення певної мети є критично важливим, а компроміс неприпустимий. 

Конкуренція може стимулювати енергію та ініціативу учасників, проте часто 

супроводжується загостренням конфлікту та погіршенням міжособистісних 

відносин. 

Співпраця – є стратегією, що передбачає активну взаємодію сторін для 

пошуку взаємовигідного рішення, яке враховує інтереси всіх учасників 

конфлікту. Співпраця сприяє зміцненню довіри, розвитку комунікації, 

підвищенню командної роботи та створенню конструктивного клімату в 

організації. Вона вважається найефективнішою стратегією у довгостроковій 

перспективі, оскільки не лише вирішує конфлікт, а й запобігає його повторенню. 

Застосування цих стратегій залежить від конкретного контексту, характеру 

конфлікту, взаємовідносин сторін та цілей організації. Раціональне поєднання 

різних підходів дозволяє досягти ефективного управління конфліктами та 

забезпечити стабільність і продуктивність колективу. Поєднання різних підходів 

до управління конфліктами у туристичній діяльності дозволяє ефективно 

вирішувати суперечності, що виникають між працівниками, підрозділами та 

клієнтами, а також мінімізувати негативний вплив на організаційні процеси. 

Такий комплексний підхід не лише усуває першопричини конфліктів, а й 

регулює поведінку учасників відповідно до встановлених норм взаємодії, сприяє 

зміцненню комунікації, підвищенню рівня командної роботи та створенню 

сприятливого психологічного клімату у колективі. 
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У контексті туристичної сфери це означає, що грамотне застосування 

стратегій уникання конфлікту, пристосування, компромісу, конкуренції та 

співпраці дозволяє організації забезпечити високий рівень обслуговування 

туристів, своєчасне реагування на проблемні ситуації та підтримувати довіру між 

усіма учасниками процесу – від персоналу до клієнтів і партнерів. Такий підхід 

підвищує загальну ефективність діяльності туристичної компанії та сприяє її 

стійкості на конкурентному ринку. 

Паралельно з аналізом конфліктної ситуації керівник здійснює її 

комплексну оцінку, що включає визначення ступеня обґрунтованості позицій 

кожного з опонентів, прогнозування можливих результатів конфлікту та оцінку 

потенційних наслідків за різних сценаріїв його розвитку. Особлива увага 

приділяється оцінці власних можливостей керівника щодо впливу на хід 

конфлікту та ефективного його врегулювання, а також враховуються потенційні 

дії опонентів і вплив громадськості або колективу на ситуацію. 

Ефективність врегулювання конфлікту безпосередньо залежить від 

обраного керівником способу його розв’язання та від того, як він використовує 

наявну у нього владу та авторитет у відносинах з підлеглими. Володіючи 

формальною або неформальною владою, керівник може виконувати різні ролі 

медіатора, серед яких виділяють: 

 третейський суддя, який приймає остаточне рішення на користь 

однієї зі сторін; 

 арбітр, який визначає правила та умови врегулювання конфлікту; 

 посередник, який сприяє налагодженню комунікації між сторонами 

та пошуку компромісу; 

 помічник, який підтримує сторони у пошуку взаємовигідного 

рішення; 

 спостерігач, який контролює процес і оцінює його динаміку без 

активного втручання. 

Такий підхід дозволяє керівнику не лише мінімізувати негативні наслідки 

конфлікту, а й використовувати його як інструмент для покращення 
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організаційних процесів, зміцнення комунікацій та розвитку конструктивного 

соціально-психологічного клімату в колективі. 

Стратегічне управління конфліктами включає діагностику, оцінку 

наслідків та вибір адекватних методів врегулювання, що дозволяє забезпечити 

стабільність діяльності туристичної компанії, підвищити якість обслуговування 

клієнтів та сприяти професійному розвитку персоналу. 

Управління конфліктами – це системний і цілеспрямований процес впливу 

на учасників конфлікту з метою усунення причин, що його породили, та корекції 

поведінки сторін відповідно до встановлених норм взаємодії. Ефективне 

управління конфліктами передбачає не лише нейтралізацію негативних 

наслідків, а й перетворення конфліктних ситуацій на можливість підвищення 

рівня комунікації, зміцнення командної роботи та вдосконалення організаційних 

процесів. Такий підхід дозволяє створити конструктивний соціально-

психологічний клімат у колективі та забезпечити стабільність і ефективність 

діяльності організації. 

Діагностика конфліктних ситуацій та причин їх виникнення є однією з 

ключових складових ефективного управління конфліктами в будь-якій 

організації. Вона передбачає систематичне виявлення, аналіз і оцінку конфліктів, 

що виникають у процесі діяльності підприємства, а також дослідження 

глибинних причин їх появи. Правильна діагностика дозволяє не лише своєчасно 

реагувати на наявні проблеми, а й запобігати потенційним конфліктам, 

зменшувати ризики деструктивного впливу на організацію та забезпечувати 

стабільність і ефективність її функціонування. 

Правильна та системна діагностика конфліктних ситуацій є ключовим 

елементом ефективного управління персоналом та організаційними процесами. 

Вона дозволяє керівнику не лише своєчасно виявляти і реагувати на наявні 

проблеми, які можуть призводити до загострення протиріч між працівниками, 

підрозділами або зовнішніми учасниками діяльності організації, але й 

прогнозувати можливі конфліктні ситуації на ранніх етапах їх виникнення. 

Завдяки глибокому аналізу передумов, причин та потенційних наслідків 
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конфлікту, керівник отримує можливість своєчасно коригувати організаційні 

процеси, розподіл ресурсів, структуру взаємодії та комунікаційні канали. 

Таке превентивне управління дозволяє мінімізувати ризики ескалації 

конфліктів, запобігати виникненню міжособистісної напруженості та 

погіршенню психологічного клімату у колективі, а також сприяє формуванню 

конструктивного соціально-психологічного середовища. У практичному 

контексті туристичної діяльності правильна діагностика конфліктів допомагає 

вчасно виявляти невдоволення клієнтів або проблеми в роботі персоналу, 

оптимізувати взаємодію з партнерами та забезпечити стабільність і якість 

надання послуг, що підвищує ефективність та конкурентоспроможність 

туристичної компанії. 

Процес діагностики конфліктних ситуацій включає кілька 

взаємопов’язаних етапів.  Рис.2.3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.3 Етапи процесу діагностики конфліктних ситуацій 

Першим кроком є виявлення конфліктів, що може здійснюватися через 

аналіз поведінки персоналу, спостереження за взаємодією між співробітниками, 

опитування та анкетування, моніторинг звернень і скарг, а також вивчення 

показників продуктивності та ефективності роботи підрозділів. На цьому етапі 

важливо виявити як відкриті конфлікти, що проявляються явно у формі 

суперечок або протиріч, так і приховані, які можуть проявлятися у вигляді 

виявлення конфліктів 

аналіз причин 
конфліктів 

кваліфікація конфліктів 
за рівнем та типом 
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зниження мотивації, пасивності, нерозуміння цілей або непродуктивної 

взаємодії. 

Другим етапом є аналіз причин конфліктів, який передбачає систематичне 

вивчення факторів, що призвели до виникнення протиріч. Причини можуть бути 

різного характеру: 

 Організаційні: невизначеність посадових обов’язків, недостатня 

координація між підрозділами, нечіткі регламенти або політика управління. 

 Соціально-психологічні: конфлікти між особистісними цінностями 

та корпоративними нормами, різниця у мотивації, стилях спілкування або 

культурних традиціях. 

 Економічні: нерівномірний розподіл ресурсів, матеріальних 

винагород, премій та стимулів. 

 Трудові: результати виконання завдань, невідповідність компетенцій 

і кваліфікації вимогам посад, перевантаження або дисбаланс робочого 

навантаження. 

На третьому етапі проводиться кваліфікація конфліктів за рівнем та типом: 

визначається, чи носить конфлікт конструктивний або деструктивний характер, 

локальний чи системний, внутрішній чи зовнішній, а також оцінюється його 

потенційний вплив на діяльність організації. Така класифікація дозволяє 

менеджменту визначити пріоритети у вирішенні конфліктів і обрати найбільш 

ефективні методи втручання. 

Важливим аспектом діагностики є використання методів збору та аналізу 

інформації, таких як опитування співробітників, інтерв’ю, анкетування, 

спостереження, кейс-методи, аналіз статистичних даних щодо ефективності 

праці, моніторинг комунікацій у колективі та інші інструменти. Комплексне 

застосування цих методів дозволяє отримати повну картину конфліктної ситуації 

та її причин, виявити приховані проблеми та невидимі ризики для організації. 

Особливу увагу під час діагностики слід приділяти системним та 

повторюваним конфліктам, оскільки вони часто свідчать про структурні або 

управлінські недоліки. Виявлення закономірностей та повторюваних тригерів 
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дозволяє розробляти превентивні заходи, спрямовані на попередження подібних 

ситуацій у майбутньому. 

У туристичних підприємствах діагностика конфліктів має специфічні 

особливості через високу інтенсивність взаємодії персоналу з клієнтами, сезонні 

навантаження, необхідність оперативного реагування на зміни зовнішнього 

середовища та багатоетапність сервісних процесів. Наприклад, конфлікти 

можуть виникати через нерівномірне навантаження на співробітників у пік 

сезону, невідповідність очікувань туристів та наданих послуг або внутрішні 

протиріччя між підрозділами, що займаються бронюванням, логістикою та 

обслуговуванням. У таких умовах діагностика конфліктів вимагає системного 

підходу, постійного моніторингу ситуації та інтеграції даних у загальну систему 

управління персоналом і бізнес-процесами. 

Правильна діагностика конфліктних ситуацій у туристичній діяльності є 

невід’ємною складовою ефективного управління персоналом та організаційними 

процесами. Вона дозволяє керівнику своєчасно виявляти наявні проблеми, які 

можуть стати джерелом конфліктів між працівниками, підрозділами, клієнтами 

або партнерами компанії, а також прогнозувати потенційні суперечки ще до їх 

активного прояву. 

Діагностика включає аналіз причин конфлікту, оцінку його потенційних 

наслідків, передісторії взаємин між сторонами та оцінку ступеня ескалації 

ситуації. Завдяки цьому керівник може вчасно коригувати організаційні процеси, 

оптимізувати розподіл завдань і ресурсів, налагоджувати комунікацію між 

підрозділами та формувати правила взаємодії, які мінімізують ризики 

виникнення протиріч. 

У туристичній сфері правильна діагностика конфліктів може проявлятися, 

наприклад, у наступному: 

 Між працівниками: раннє виявлення напруженості між менеджерами 

туристичної компанії та агентами з продажу дозволяє запобігти порушенням 

термінів бронювання або помилкам у роботі з клієнтами. 
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 З клієнтами: аналіз скарг та негативних відгуків туристів допомагає 

оперативно реагувати на проблемні ситуації, коригувати програму туру або 

рівень обслуговування, що запобігає конфліктам і втраті репутації. 

 З партнерами: оцінка потенційних ризиків у взаємодії з готелями, 

транспортними компаніями чи екскурсійними агентствами дозволяє 

попереджувати суперечки щодо умов співпраці або виконання договорів. 

Завдяки своєчасній діагностиці керівник може обирати оптимальні 

стратегії врегулювання конфліктів – уникання, компроміс, співпраця чи 

посередництво – що підвищує ймовірність конструктивного вирішення 

проблеми. Це не лише запобігає ескалації конфліктів, а й сприяє формуванню 

позитивного психологічного клімату, зміцненню командної взаємодії та 

підвищенню загальної ефективності туристичної компанії. 

В результаті правильна діагностика стає не лише інструментом 

оперативного реагування, а й ефективним превентивним механізмом управління, 

що дозволяє підтримувати стабільність діяльності підприємства та підвищувати 

якість обслуговування туристів. 

Завдяки ретельній діагностиці конфліктів організація може розробити 

цільові заходи щодо їх запобігання і врегулювання, підвищити ефективність 

комунікацій, зміцнити корпоративну культуру та забезпечити стійкий розвиток 

у довгостроковій перспективі. 

 

 

2.2. Оцінка ефективності існуючих механізмів управління конфліктами 

 

Оцінка ефективності існуючих механізмів управління конфліктами є 

невід’ємною складовою процесу організаційного управління та соціально-

психологічного забезпечення діяльності підприємства. Вона передбачає 

систематичний аналіз наявних методів і стратегій врегулювання конфліктів, що 

застосовуються в організації, а також оцінку їхньої здатності забезпечувати 
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конструктивне вирішення суперечностей, мінімізувати негативні наслідки та 

сприяти розвитку продуктивного клімату у колективі. 

Процес оцінки включає кілька ключових компонентів: Рис.2.4 

 

Аналіз використаних стратегій управління конфліктами – визначається, які 

стратегії (уникання, пристосування, компроміс, конкуренція, співпраця) 

застосовуються на практиці, наскільки вони відповідають специфіці 

конфліктних ситуацій і потребам організації.  

Аналіз використаних стратегій управління конфліктами є важливим 

етапом комплексного управління соціально-психологічними процесами в 

організації та дозволяє оцінити, наскільки застосовувані методи відповідають 

специфіці конфліктних ситуацій, потребам учасників та цілям підприємства. 

Теоретично, стратегія управління конфліктом визначає підхід, який обирає 

керівник або організація для впливу на суперечку, зменшення напруженості та 

досягнення конструктивного результату. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.4 Ключові компоненти процесу оцінка ефективності існуючих 

механізмів управління конфліктами 
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Стратегії управління конфліктами можна класифікувати за різними 

критеріями: 

1. За типом впливу на учасників конфлікту: 

o Стратегії, що знижують емоційну напруженість (уникання, 

пристосування). 

o Стратегії, що орієнтовані на досягнення конкретного результату 

(компроміс, конкуренція). 

o Стратегії, що формують довгострокові позитивні відносини і 

зміцнюють командну взаємодію (співпраця). 

2. За можливістю прогнозування наслідків: 

o Прості та передбачувані стратегії (компроміс, уникання) 

забезпечують швидкий контроль над конфліктом, але можуть не вирішувати 

його глибинні причини. 

o Складні та інтегративні стратегії (співпраця, медіація) вимагають 

більших ресурсів і часу, проте забезпечують довгострокові позитивні ефекти для 

колективу та організації. 

Теоретичний аналіз стратегій управління конфліктами передбачає оцінку 

таких аспектів: ефективності кожної стратегії, її відповідності типу конфлікту та 

конкретній організаційній ситуації, впливу на психологічний клімат у колективі 

та потенціалу для розвитку конструктивної взаємодії між учасниками. У 

сучасній організаційній практиці акцент робиться на комбінованому 

застосуванні стратегій, що дозволяє досягати максимального ефекту: одночасно 

зменшувати ризики деструктивних конфліктів, зміцнювати командну взаємодію 

та підвищувати загальну ефективність роботи підприємства. 

У туристичній сфері такий аналіз має особливе значення, оскільки 

взаємодія персоналу з клієнтами та партнерами часто відбувається в умовах 

високої емоційної напруженості та динамічного навантаження. Теоретично 

обґрунтований вибір стратегії дозволяє забезпечити високий рівень 

обслуговування туристів, оперативно реагувати на проблемні ситуації та 

підтримувати стабільність і ефективність роботи організації. 
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Оцінка результативності застосованих механізмів – аналізується, чи 

досягається бажаний ефект: зменшення напруженості, стабілізація 

міжособистісних відносин, підвищення продуктивності та мотивації персоналу. 

Оцінка результативності застосованих механізмів управління конфліктами 

є одним із ключових етапів комплексного процесу управління конфліктними 

ситуаціями в організації. Вона дозволяє визначити, наскільки обрані методи та 

стратегії сприяють досягненню поставлених цілей, забезпечують конструктивне 

вирішення протиріч, мінімізують негативні наслідки конфліктів та підтримують 

сприятливий психологічний клімат у колективі. 

Теоретично, результативність механізмів управління конфліктами 

оцінюється через кілька взаємопов’язаних аспектів: 

o Досягнення цілей врегулювання конфлікту. Чи вдалося зменшити 

або ліквідувати негативні наслідки конфлікту для організації; Чи забезпечено 

баланс інтересів сторін; Чи відновлено ефективну комунікацію та робочий 

процес. 

o Ефективність обраних стратегій. Оцінюється відповідність стратегії 

типу конфлікту та його етапу розвитку; Враховується швидкість реагування 

керівника та персоналу; Аналізується, чи стратегії сприяли мінімізації 

емоційного напруження та запобіганню ескалації. 

o Вплив на соціально-психологічний клімат у колективі. Чи 

покращилися міжособистісні відносини після застосування механізмів; Чи 

підвищився рівень довіри, взаємоповаги та командної взаємодії; Чи зросла 

мотивація та задоволеність працівників роботою. 

o Систематичність та повторюваність результатів. Чи можуть 

застосовані механізми бути ефективними у аналогічних ситуаціях у 

майбутньому; Чи забезпечують вони стабільність процесів управління 

конфліктами та підвищення адаптивності організації. 

o Оцінка зовнішніх ефектів. Для туристичної сфери це включає 

задоволеність клієнтів, відсутність негативних відгуків або скарг, своєчасність 

виконання послуг; Взаємодія з партнерами та контрагентами – чи забезпечена 
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стабільність співпраці; Загальний вплив на імідж і конкурентоспроможність 

туристичної компанії. 

На практиці оцінка результативності механізмів управління конфліктами 

передбачає використання кількісних і якісних методів: аналіз статистики 

внутрішніх інцидентів, опитування та анкетування персоналу, оцінка 

задоволеності клієнтів, експертна оцінка ефективності дій керівництва. Такий 

підхід дозволяє не лише визначити рівень ефективності застосованих механізмів, 

а й виявити слабкі місця у системі управління конфліктами, що потребують 

вдосконалення. 

Особливо важливою оцінка результативності є у динамічних та емоційно 

насичених сферах діяльності, таких як туризм. Вона дозволяє своєчасно 

коригувати стратегії медіації та управління конфліктами, підвищувати 

професійний рівень персоналу, покращувати комунікацію з клієнтами та 

партнерами, а також забезпечувати безперервність і якість обслуговування. 

Таким чином, систематична та всебічна оцінка результативності 

застосованих механізмів управління конфліктами є критично важливою для 

підвищення ефективності організаційних процесів, зміцнення соціально-

психологічного клімату та досягнення стратегічних цілей туристичної компанії. 

Виявлення слабких місць у системі управління конфліктами – 

визначаються прогалини, такі як недосконалість процедур, нерівномірність 

застосування стратегій, недостатня підготовка керівників або обмежена участь 

персоналу в процесі врегулювання. 

Виявлення слабких місць у системі управління конфліктами є ключовим 

етапом аналізу ефективності організаційних процесів та соціально-

психологічного клімату в колективі. Воно передбачає систематичне вивчення 

наявних механізмів, процедур та стратегій врегулювання конфліктів з метою 

визначення недоліків, які можуть перешкоджати їх ефективному застосуванню, 

спричиняти ескалацію протиріч або підвищувати ризик виникнення повторних 

конфліктних ситуацій. 
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Виявлення слабких місць у системі управління конфліктами у туристичній 

сфері  (Таблиця 2.1) 

Таблиця 2.1  

Виявлення слабких місць у системі управління конфліктами у 

туристичній сфері 

Слабке місце 

системи 

управління 

конфліктами 

Прояви у 

туристичній сфері 

Наслідки для 

організації 

Можливі заходи для 

усунення 

Недосконалі 

процедури 

врегулювання 

конфліктів 

Відсутність чітких 

алгоритмів обробки 

скарг клієнтів; 

незрозумілі правила 

взаємодії між 

працівниками 

Затримки у вирішенні 

проблем; ескалація 

конфліктів; зниження 

якості обслуговування 

Розробка 

стандартизованих 

процедур; чітка 

інструкція для 

персоналу; 

впровадження 

внутрішнього 

регламенту 

Нерівномірне 

застосування 

стратегій 

Використання лише 

компромісу або 

уникання, незалежно 

від типу конфлікту 

Неефективне вирішення 

суперечок; накопичення 

невдоволення; 

погіршення 

психологічного клімату 

Навчання персоналу 

та керівників різним 

стратегіям; адаптація 

під тип конфлікту 

Недостатня 

кваліфікація 

персоналу 

Працівники не вміють 

конструктивно 

вирішувати суперечки 

з клієнтами або між 

собою 

Погіршення взаємодії з 

туристами; підвищення 

ризику скарг і 

негативних відгуків 

Тренінги з 

комунікацій, медіації 

та управління 

конфліктами; 

регулярні навчальні 

сесії 

Обмежена 

участь 

колективу та 

партнерів 

Ігнорування думки 

співробітників та 

партнерів у вирішенні 

суперечок 

Низька мотивація 

персоналу; конфлікти 

повторюються; зниження 

ефективності роботи 

Залучення персоналу 

та партнерів до 

обговорення 

конфліктів; 

впровадження 

системи зворотного 

зв’язку 

Відсутність 

контролю та 

моніторингу 

Немає системи оцінки 

результатів 

застосованих 

стратегій; відсутній 

аналіз повторюваних 

конфліктів 

Неможливість 

вдосконалювати 

механізми; повторна 

ескалація конфліктів; 

негативний вплив на 

репутацію 

Впровадження 

регулярного 

моніторингу 

конфліктів; оцінка 

ефективності дій; 

аналіз причин та 

наслідків 
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Теоретично слабкі місця системи управління конфліктами можуть 

проявлятися у кількох напрямках: 

o Недосконалість процедур та правил врегулювання конфліктів. 

Відсутність чітко визначених алгоритмів дій для керівника та персоналу; 

Непрозорість процедур для учасників конфлікту, що призводить до 

непорозумінь; Відсутність стандартизованих методів фіксації та аналізу 

конфліктів. 

o Нерівномірність застосування стратегій управління. Використання 

обмеженого набору стратегій (наприклад, лише уникання або компроміс) без 

урахування специфіки конкретного конфлікту; Недостатня адаптивність 

керівництва до різних типів конфліктів та етапів їх розвитку; Ігнорування 

психологічних і соціальних факторів, що впливають на поведінку учасників 

конфлікту. 

o Недостатня кваліфікація та підготовка персоналу. Керівники та 

співробітники можуть не мати необхідних знань і навичок для конструктивного 

вирішення суперечок; Відсутність тренінгів із комунікацій, медіації та 

переговорних технік; Невміння своєчасно і правильно оцінювати ступінь 

ескалації конфлікту. 

o Обмежена участь колективу та зацікавлених сторін. Відсутність 

механізмів залучення персоналу у процес вирішення конфліктів; Ігнорування 

думки сторонніх учасників (партнерів, клієнтів) при оцінці конфліктних 

ситуацій; Недостатня прозорість і відкритість процесу врегулювання. 

o Відсутність системи контролю та моніторингу. Невідстежування 

результатів застосованих стратегій і механізмів; Відсутність регулярної оцінки 

ефективності та коригування системи управління конфліктами; Недостатнє 

використання зворотного зв’язку для вдосконалення процедур. 

У туристичній сфері виявлення слабких місць набуває особливого 

значення через високий рівень емоційного навантаження та динамічну 

взаємодію персоналу з клієнтами, партнерами та підрядниками. Наприклад, 

слабкі місця можуть проявлятися у: незрозумілих процедурах обробки скарг 
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туристів; відсутності стандартів взаємодії між турагентами та менеджерами; 

низькій підготовці персоналу до вирішення конфліктів у пікові сезони; 

обмеженому контролі за виконанням рішень керівництва щодо врегулювання 

суперечок. 

Таблиця 2.2  

Прогнозування потенційних наслідків конфліктів у туристичній сфері 

Конфліктна 

ситуація 
Потенційні 

наслідки 
Ризики для 

організації 
Превентивні заходи 

Суперечка між 

турагентами та 

менеджерами 

Затримки у 

бронюванні турів; 

неправильне 

оформлення 

документів 

Втрата клієнтів; 

фінансові збитки; 

негативні відгуки 

Розробка чітких 

процедур взаємодії; 

тренінги з комунікації; 

регулярний контроль 

процесів 

Конфлікт з 

клієнтами через 

невідповідність 

послуг 

Незадоволеність 

туристів; скарги та 

негативні відгуки 

Погіршення 

репутації; зниження 

лояльності клієнтів 

Впровадження системи 

обробки скарг; 

програми компенсацій; 

попереднє 

інформування клієнтів 

Міжпідрозділові 

суперечки 

Порушення 

координації роботи; 

затримки у 

виконанні завдань 

Зниження 

ефективності роботи 

компанії; збільшення 

стресу персоналу 

Перерозподіл завдань; 

командні наради; 

встановлення правил 

взаємодії 
Конфлікти з 

партнерами 

(готелі, 

транспортні 

компанії) 

Порушення умов 

співпраці; зірвані 

контракти 

Фінансові втрати; 

погіршення ділових 

відносин 

Складання чітких угод; 

регулярні зустрічі для 

погодження умов; 

медіація при 

суперечках 

Напруженість у 

колективі під час 

пікового сезону 

Зростання стресу та 

конфліктності; 

демотивація 

персоналу 

Висока плинність 

кадрів; зниження 

продуктивності 

Організація змінного 

графіка; мотиваційні 

програми; превентивні 

тренінги з управління 

стресом 

Систематичне виявлення та аналіз цих слабких місць дозволяє керівництву 

організації своєчасно вдосконалювати механізми управління конфліктами, 

підвищувати кваліфікацію персоналу, розробляти стандартизовані алгоритми 

врегулювання суперечок та забезпечувати ефективний соціально-психологічний 

клімат у колективі. У результаті це сприяє мінімізації ризиків ескалації 

конфліктів, підвищенню рівня задоволеності клієнтів та стабільності діяльності 

туристичної компанії. 
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Прогнозування потенційних наслідків – оцінюється, які ризики та 

негативні ефекти можуть виникнути при повторній ескалації конфліктів, а також 

які позитивні результати можна отримати за умови вдосконалення механізмів 

управління. 

Прогнозування потенційних наслідків конфліктних ситуацій є важливим 

етапом процесу управління конфліктами, який дозволяє керівництву організації 

передбачати можливі результати розвитку протиріч та своєчасно приймати 

заходи для їх мінімізації або перетворення конфлікту на конструктивний ресурс. 

Теоретично прогнозування базується на системному підході, який передбачає 

аналіз причин, учасників, обставин конфлікту та взаємозв’язків між ними, а 

також оцінку потенційного впливу конфлікту на організацію, персонал і 

зовнішнє середовище. 

Ключові аспекти прогнозування потенційних наслідків включають: 

o Аналіз характеру та типу конфлікту: Визначення, чи є конфлікт 

особистісним, функціональним, організаційним чи міжгруповим; Оцінка 

інтенсивності конфлікту та ризику його ескалації. 

o Оцінка впливу на організаційні процеси: Прогнозування, як 

конфлікт може вплинути на виконання завдань, продуктивність персоналу та 

дотримання стандартів обслуговування; Визначення можливих фінансових та 

репутаційних ризиків, пов’язаних з конфліктною ситуацією. 

o Соціально-психологічні наслідки: Прогнозування впливу конфлікту 

на міжособистісні відносини, моральний стан колективу, рівень довіри та 

мотивації персоналу; Виявлення можливих наслідків для командної взаємодії, 

клімату в колективі та готовності працівників до співпраці. 

o Вплив на зовнішнє середовище та клієнтів: Оцінка потенційного 

впливу конфлікту на задоволеність клієнтів, партнерів та контрагентів; 

Прогнозування можливих негативних відгуків, скарг або втрати репутації 

туристичної компанії; Виявлення ризиків для стабільності бізнес-процесів у 

взаємодії з партнерами. 
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o Розробка сценаріїв розвитку конфлікту:  Складання оптимістичного, 

песимістичного та нейтрального сценаріїв розвитку ситуації; Визначення 

потенційних наслідків для кожного сценарію; Планування превентивних та 

коригувальних заходів для зниження негативних ефектів і підвищення 

ймовірності конструктивного вирішення конфлікту. 

У туристичній сфері прогнозування потенційних наслідків конфліктів має 

особливе значення через високу динамічність процесів та емоційне 

навантаження, що супроводжує взаємодію з клієнтами та партнерами. 

Наприклад: Прогнозування наслідків суперечок між турагентами та 

менеджерами допомагає уникнути помилок у бронюванні та організації турів; 

Аналіз потенційних ризиків конфліктів з клієнтами дозволяє вчасно розробити 

компенсаторні заходи або програми обслуговування, щоб зберегти репутацію 

компанії. 

Таким чином, систематичне прогнозування потенційних наслідків 

конфліктів є важливим інструментом превентивного управління, що дозволяє 

підвищити ефективність організаційних процесів, забезпечити стабільність 

діяльності та підтримувати високий рівень обслуговування у туристичній 

компанії. 

У туристичній сфері оцінка ефективності механізмів управління 

конфліктами має особливе значення, оскільки взаємодія персоналу з клієнтами, 

партнерами та постачальниками є надзвичайно динамічною та емоційно 

насиченою. Наприклад, ефективність застосованих механізмів може 

оцінюватися через: зменшення кількості скарг і негативних відгуків від туристів; 

швидкість і якість вирішення внутрішніх суперечок між співробітниками; рівень 

задоволеності персоналу та його мотивації; здатність туристичної компанії 

підтримувати стабільність і безперервність обслуговування клієнтів під час 

пікових навантажень. 

На підставі отриманих результатів оцінки керівництво може 

вдосконалювати існуючі механізми управління конфліктами, оптимізувати 

стратегії медіації, підвищувати кваліфікацію персоналу та створювати більш 
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ефективні процедури взаємодії. Це дозволяє не лише мінімізувати ризики 

деструктивних конфліктів, а й перетворювати їх на конструктивний ресурс для 

підвищення ефективності організаційних процесів, розвитку комунікацій та 

зміцнення соціально-психологічного клімату в колективі. 

Оцінка ефективності механізмів управління конфліктами у 

туристичній сфері 

Механізм 

управління 

конфліктами 

Критерії оцінки 

ефективності 
Приклади застосування у туристичній 

сфері 

Уникання 

конфлікту 

Зменшення ескалації 

суперечок; підтримка 

психологічного спокою; 

мінімальні витрати часу 

Менеджер тимчасово не втручається у 

суперечку між турагентами, поки 

емоційне напруження спаде, щоб 

уникнути необдуманих рішень щодо 

бронювання 

Пристосування до 

опонента 

Підтримка гармонії у 

колективі; збереження 

міжособистісних 

відносин; баланс 

інтересів 

Керівник поступається певними 

привілеями підлеглого, щоб уникнути 

конфлікту з колегами під час сезонного 

піку роботи 

Компроміс 

Досягнення 

взаємоприйнятного 

рішення; зниження 

напруженості; швидке 

врегулювання конфлікту 

Співробітники узгоджують графік роботи 

на період високого туристичного сезону, 

щоб уникнути конфлікту через 

перевантаження 

Конкуренція 

Досягнення критично 

важливих цілей; 

відстоювання позиції 

Керівник вибирає найкращий варіант 

туристичного маршруту для 

корпоративного клієнта, навіть якщо це 

суперечить побажанням окремих 

менеджерів 

Співпраця 

Вирішення конфлікту з 

урахуванням інтересів 

усіх сторін; зміцнення 

комунікації; підвищення 

командної ефективності 

Керівник організовує спільне 

обговорення між турагентами, 

менеджерами та партнерами для розробки 

нової програми туру, задовольняючи 

інтереси всіх учасників 

Таким чином, оцінка ефективності механізмів управління конфліктами є 

критично важливою для забезпечення стійкості організації, підвищення якості 

обслуговування та формування професійної, мотивованої та конструктивно 

налаштованої команди. 

Оцінка ефективності кожного механізму здійснюється за такими 

показниками: рівень задоволеності персоналу, кількість скарг клієнтів, час на 
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врегулювання конфлікту, вплив на робочий процес та загальний психологічний 

клімат у колективі. 

Систематична оцінка ефективності механізмів управління конфліктами є 

надзвичайно важливою складовою діяльності організації, оскільки від її 

результатів залежить не лише стабільність внутрішніх процесів, а й загальна 

стійкість підприємства. Ефективне управління конфліктами дозволяє своєчасно 

виявляти потенційні джерела протиріч, мінімізувати негативні наслідки для 

робочого середовища та забезпечувати безперервність виконання завдань і 

послуг. 

В умовах сучасного динамічного та конкурентного середовища, особливо 

у туристичній сфері, конфлікти можуть швидко ескалювати і впливати на якість 

обслуговування клієнтів, взаємодію з партнерами та мотивацію персоналу. 

Оцінка ефективності механізмів управління конфліктами дозволяє керівництву: 

визначити сильні та слабкі сторони існуючих стратегій; адаптувати підходи до 

різних типів конфліктів; запроваджувати превентивні заходи для уникнення 

повторних суперечок; підвищувати соціально-психологічний клімат у колективі; 

забезпечувати довгострокову стабільність і конкурентоспроможність 

організації. 

Таким чином, регулярна оцінка механізмів управління конфліктами не 

лише підвищує оперативну ефективність, а й створює умови для стратегічного 

розвитку компанії, зміцнює її внутрішню стійкість та формує сприятливе 

середовище для взаємодії персоналу, клієнтів і партнерів. 

Регулярна оцінка ефективності механізмів управління конфліктами є 

ключовим фактором забезпечення стійкості організації. Вона дозволяє своєчасно 

виявляти проблемні місця, запобігати ескалації конфліктів, підвищувати 

продуктивність персоналу та підтримувати сприятливий соціально-

психологічний клімат. У туристичній сфері така оцінка сприяє збереженню 

високої якості обслуговування клієнтів, стабільності бізнес-процесів і зміцненню 

репутації компанії. 
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РОЗДІЛ 3 

РОЗРОБКА ТА ВПРОВАДЖЕННЯ МЕХАНІЗМУ РАЦІОНАЛЬНИХ 

ТЕХНОЛОГІЙ І ФОРМ УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ 

 

3.1. Концептуальні засади формування механізму управління конфліктами 

Формування ефективного механізму управління конфліктами є однією з 

ключових складових сучасного менеджменту та соціально-психологічного 

забезпечення організації. Концептуальні засади цього процесу ґрунтуються на 

теоретичних підходах до управління конфліктами, системному аналізі 

організаційних процесів та врахуванні психологічних, соціальних і 

організаційних чинників, що впливають на виникнення та розвиток конфліктних 

ситуацій. 

Системний підхід до управління конфліктами. Механізм управління 

конфліктами розглядається як цілісна система, що включає взаємопов’язані 

компоненти: стратегії управління, процедури медіації, алгоритми оцінки та 

моніторингу конфліктів, підготовку персоналу та методи превентивного впливу. 

Системний підхід дозволяє забезпечити комплексне вирішення суперечностей, 

запобігати їх ескалації та підвищувати ефективність організації в цілому. 

Системний підхід передбачає розгляд управління конфліктами не як окремої 

ізольованої функції, а як цілісної, взаємопов’язаної системи, що інтегрує різні 

рівні організаційної діяльності та соціально-психологічних процесів. З 

теоретичної точки зору, конфліктна ситуація є складним динамічним явищем, що 

має численні взаємозв’язки між учасниками, підрозділами та зовнішнім 

середовищем організації. 

Основні характеристики системного підходу включають: 

o Цілісність і взаємозалежність компонентів системи. Механізм 

управління конфліктами складається з взаємопов’язаних елементів: стратегій 

управління, процедур медіації, алгоритмів оцінки та моніторингу, підготовки 

персоналу, превентивних заходів. Кожен елемент системи впливає на 

ефективність інших, а зміни в одному компоненті можуть створювати ланцюгову 
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реакцію у всій системі. Цілісність забезпечує комплексний та гармонізований 

вплив на конфліктні ситуації, дозволяючи досягати оптимальних результатів. 

o Інтерактивність і динамічність процесів. Конфлікти розвиваються у 

взаємодії учасників та під впливом зовнішніх і внутрішніх факторів. Системний 

підхід передбачає постійний моніторинг взаємодії сторін, аналіз змін у поведінці 

та адаптацію механізмів управління. Це дозволяє передбачати потенційні 

ескалації та вчасно коригувати стратегії врегулювання. 

o Цільова спрямованість. Метою системного підходу є не лише 

усунення негативних наслідків конфлікту, а й максимальне використання його 

потенціалу для розвитку організації. Забезпечення стабільності робочих 

процесів, зміцнення комунікацій, підвищення мотивації персоналу та 

поліпшення якості обслуговування клієнтів є ключовими цільовими 

орієнтирами. 

o Прогностичний компонент. Системний підхід включає 

прогнозування можливих сценаріїв розвитку конфліктів та оцінку потенційних 

наслідків. Завдяки цьому організація може не лише реагувати на поточні 

суперечки, а й запобігати їх появі, формуючи превентивні заходи та адаптивні 

стратегії. 

o Інтеграція на всіх рівнях управління. Системний підхід передбачає 

взаємодію стратегій управління конфліктами на рівні окремих співробітників, 

підрозділів та всієї організації. У туристичній сфері це проявляється у 

координації дій між турагентами, менеджерами, партнерами та клієнтами. 

Забезпечується узгодженість дій та ефективне вирішення проблем у складних та 

емоційно насичених ситуаціях. 

o Зворотний зв’язок і саморегуляція системи. Постійна оцінка 

ефективності застосованих механізмів, аналіз слабких місць та впровадження 

коригувальних заходів дозволяють системі самостійно адаптуватися до змінних 

умов. Це підвищує стійкість організації та забезпечує довгострокове збереження 

конструктивного соціально-психологічного клімату. 
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У туристичній сфері застосування системного підходу дозволяє 

забезпечити комплексне управління конфліктами, що виникають як всередині 

колективу, так і у взаємодії з клієнтами та партнерами. Це сприяє підвищенню 

якості обслуговування, стабільності робочих процесів та формуванню 

позитивного іміджу компанії на ринку туристичних послуг. 

Проблемно-орієнтований підхід. Формування механізму управління 

конфліктами передбачає чітке визначення проблемних зон та джерел конфліктів 

у колективі, взаємодії з клієнтами та партнерами. Це дозволяє керівництву 

цілеспрямовано впливати на потенційні джерела конфліктів і розробляти 

стратегії, що враховують специфіку конкретної організації та її діяльності. 

Проблемно-орієнтований підхід передбачає, що управління конфліктами 

будується на детальному аналізі конкретних проблем, які виникають у колективі 

або у взаємодії організації з клієнтами та партнерами. Теоретично цей підхід 

ґрунтується на принципах ідентифікації джерел конфліктів, розуміння причин їх 

виникнення та оцінки наслідків для організаційних процесів і соціально-

психологічного клімату. 

Основні характеристики проблемно-орієнтованого підходу включають: 

o Ідентифікація проблемних зон. Виявлення внутрішніх та зовнішніх 

джерел конфліктів: суперечки між працівниками, непорозуміння у взаємодії з 

клієнтами, конфлікти з партнерами. Аналіз умов, що сприяють виникненню 

протиріч: перевантаження персоналу, недостатня комунікація, невизначеність 

ролей і обов’язків. Виявлення закономірностей повторюваних конфліктних 

ситуацій. 

o Діагностика причин конфліктів. Оцінка об’єктивних та суб’єктивних 

чинників конфлікту: структурних, організаційних, психологічних, соціальних. 

Визначення ключових “триггерів”, які можуть провокувати ескалацію 

суперечок. Розподіл конфліктів за рівнем впливу на організацію та персонал. 

o Цілеспрямоване планування втручання. Розробка заходів, які 

безпосередньо впливають на виявлені проблеми .Вибір стратегій управління 

конфліктами (уникання, компроміс, співпраця тощо) відповідно до типу 
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проблеми та її потенційних наслідків. Превентивне запобігання ескалації 

конфліктів через адресне втручання. 

o Оцінка результативності та коригування дій . Моніторинг 

ефективності застосованих заходів для вирішення конкретної проблеми. Аналіз, 

чи були досягнуті поставлені цілі, і наскільки знизилася ймовірність повторних 

конфліктів. Коригування механізмів управління на основі отриманих 

результатів. 

o Фокус на розвиток організації. Проблемно-орієнтований підхід не 

лише усуває негативні наслідки конфліктів, а й використовує їх як ресурс для 

вдосконалення внутрішніх процесів. Підвищує ефективність комунікацій, 

зміцнює взаємодію між підрозділами та підвищує задоволеність клієнтів. У 

туристичній сфері дозволяє оптимізувати процеси обслуговування, скоротити 

кількість скарг та підвищити лояльність туристів. 

Узагальнюючи, проблемно-орієнтований підхід до управління 

конфліктами забезпечує цілеспрямоване, ефективне та адаптивне вирішення 

конфліктних ситуацій. Він сприяє не лише ліквідації негативних наслідків, а й 

підвищенню організаційної стійкості та конкурентоспроможності компанії, 

особливо в умовах динамічної та емоційно насиченої діяльності туристичної 

сфери. 

Превентивний і проактивний підходи: Основу концепції формування 

механізму складає запобігання конфліктам до їх активного прояву. Превентивні 

заходи включають аналіз ризиків, прогнозування потенційних наслідків, 

навчання персоналу комунікаційним навичкам та медіації, а також створення 

сприятливого соціально-психологічного клімату в колективі. Проактивний 

підхід дозволяє не лише реагувати на конфлікти, а й використовувати їх як 

ресурс для розвитку організації. Превентивний та проактивний підходи є 

важливими концептуальними складовими сучасного управління конфліктами. 

Вони ґрунтуються на ідеї запобігання конфліктам до їх активного прояву та 

використання конфліктних ситуацій як ресурсу для розвитку організації. В 

умовах динамічного середовища та високого рівня соціальної взаємодії, що 
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характерно для туристичної сфери, ці підходи дозволяють мінімізувати 

негативні наслідки та підвищити ефективність роботи колективу. 

Превентивний підхід передбачає заходи, спрямовані на попереднє 

виявлення та мінімізацію потенційних конфліктів. Основні його характеристики: 

 Аналіз ризиків та джерел конфліктів: виявлення потенційних зон 

напруження всередині колективу та у взаємодії з клієнтами й партнерами; 

 Прогнозування наслідків конфліктів: оцінка можливих сценаріїв 

розвитку суперечок та їх впливу на організаційні процеси, продуктивність та 

соціально-психологічний клімат; 

 Підготовка персоналу: навчання комунікаційним навичкам, медіації 

та методам конструктивного вирішення конфліктів; 

 Розробка регламентів і стандартів: встановлення чітких правил 

поведінки та процедур врегулювання суперечок, що знижують ризик ескалації 

конфліктів. 

Превентивний підхід дозволяє організації діяти наперед, зменшуючи 

ймовірність виникнення кризових ситуацій і забезпечуючи стабільність 

робочого процесу. 

Проактивний підхід полягає у свідомому та активному управлінні 

конфліктами з метою їх конструктивного використання для розвитку організації. 

Його основні риси: 

 Використання конфліктів як ресурсу: перетворення суперечностей у 

стимул для поліпшення процесів, оптимізації взаємодії між підрозділами та 

підвищення ефективності командної роботи; 

 Активне планування дій: вибір стратегій управління конфліктами 

залежно від ситуації та прогнозованих наслідків; 

 Моніторинг і коригування: постійна оцінка результатів застосованих 

механізмів і внесення змін у стратегії для досягнення максимального ефекту; 

 Фокус на розвитку компетенцій персоналу: формування у 

співробітників навичок конструктивної взаємодії та здатності передбачати і 

вирішувати конфліктні ситуації до їх ескалації. 
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Удосконалена система управління конфліктами передбачає інтеграцію 

превентивного та проактивного підходів. Превентивні заходи зменшують 

ймовірність конфліктів, тоді як проактивні дії забезпечують використання 

залишкових суперечок для вдосконалення організаційних процесів. Така 

взаємодія дозволяє досягти:  стабільності внутрішніх процесів; підвищення 

мотивації та задоволеності персоналу; підвищення якості обслуговування 

клієнтів; зміцнення репутації та конкурентоспроможності туристичної компанії. 

У підсумку, поєднання превентивного та проактивного підходів забезпечує 

комплексне, стратегічне та адаптивне управління конфліктами, перетворюючи їх 

із потенційного ризику на інструмент розвитку організації. 

Комбінований підхід до стратегій управління. Ефективний механізм 

передбачає раціональне поєднання різних стратегій управління конфліктами – 

уникання, пристосування, компроміс, конкуренція та співпраця. Вибір стратегії 

здійснюється залежно від типу конфлікту, його етапу розвитку та потенційних 

наслідків, що забезпечує максимальну результативність процесу врегулювання. 

Комбінований підхід передбачає раціональне поєднання різних стратегій 

управління конфліктами з метою підвищення ефективності врегулювання 

суперечок і забезпечення стабільності організаційних процесів. Він ґрунтується 

на усвідомленні того, що конфлікти в організаціях мають різноманітний 

характер і вимагають індивідуального підходу до кожної ситуації, що робить 

застосування лише однієї стратегії неефективним. 

У науковій літературі виокремлюють п’ять основних стратегій: 

 Уникання конфлікту – тимчасове відступлення від конфліктної 

ситуації для зниження емоційного напруження або накопичення додаткової 

інформації; 

 Пристосування до опонента – врахування інтересів іншої сторони 

задля збереження відносин та уникнення ескалації; 

 Компроміс – пошук взаємоприйнятного рішення, при якому жодна зі 

сторін не отримує повного задоволення своїх інтересів, але обидві досягають 

часткової вигоди; 
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 Конкуренція – активний захист власних інтересів, що може 

призводити до протистояння, але іноді необхідна у критичних ситуаціях; 

 Співпраця – пошук конструктивних рішень, що враховують інтереси 

всіх учасників конфлікту, сприяє зміцненню відносин і підвищенню 

ефективності колективної діяльності. 

Комбінований підхід полягає у поєднанні цих стратегій залежно від: типу 

конфлікту (міжособистісний, міжгруповий, організаційний, зовнішній); етапу 

розвитку конфлікту (поява, ескалація, пікова фаза, деескалація); оцінки наслідків 

для організації, персоналу та зовнішніх партнерів; специфіки діяльності та 

корпоративної культури організації. 

Такий підхід дозволяє: гнучко реагувати на різні конфліктні ситуації; 

запобігати ескалації конфліктів; забезпечувати баланс між захистом власних 

інтересів та врахуванням інтересів інших учасників;підвищувати ефективність 

комунікацій і взаємодії у колективі. 

У туристичних компаніях комбінований підхід до стратегій управління 

конфліктами дозволяє: адаптувати стратегії відповідно до інтенсивності 

конфлікту між персоналом та клієнтами; застосовувати співпрацю та компроміс 

у вирішенні суперечок з партнерами, щоб зберегти довгострокові ділові 

відносини; використовувати уникання або пристосування на етапі формування 

конфлікту для запобігання зайвому емоційному навантаженню; застосовувати 

конкуренцію у критичних ситуаціях, де необхідно оперативне захист інтересів 

компанії. 

 Переваги комбінованого підходу: забезпечує гнучкість і адаптивність 

системи управління конфліктами; дозволяє мінімізувати негативні наслідки 

конфліктів для організації; сприяє розвитку комунікаційних і медіативних 

компетенцій персоналу; підтримує стабільний соціально-психологічний клімат у 

колективі; підвищує ефективність діяльності та конкурентоспроможність 

компанії. 

Таким чином, комбінований підхід до стратегій управління конфліктами є 

ключовим інструментом, який забезпечує ефективність вирішення конфліктних 
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ситуацій, дозволяє адаптуватися до змінних умов діяльності та формує 

сприятливе середовище для взаємодії персоналу, клієнтів і партнерів 

туристичної компанії. 

Моніторинг і оцінка ефективності. Концептуальні засади включають 

впровадження системи контролю та оцінки результативності механізмів 

управління конфліктами. Це дозволяє своєчасно виявляти слабкі місця, 

коригувати стратегії та алгоритми, підвищувати професійну компетентність 

керівників і персоналу та забезпечувати стійкість організаційних процесів. 

Моніторинг і оцінка ефективності є невід’ємними складовими сучасного 

механізму управління конфліктами. Вони дозволяють керівництву організації 

постійно контролювати процеси врегулювання суперечок, своєчасно виявляти 

проблемні зони та підвищувати загальну результативність застосовуваних 

стратегій.   

Моніторинг конфліктів полягає у систематичному спостереженні, зборі та 

аналізі інформації про конфліктні ситуації в організації. Основні функції 

моніторингу: 

 Своєчасне виявлення конфліктів – раннє визначення суперечок між 

персоналом, підрозділами, клієнтами чи партнерами; 

 Контроль за розвитком конфлікту – оцінка етапу конфліктної 

ситуації та динаміки її ескалації; 

 Визначення ефективності застосованих стратегій – аналіз того, 

наскільки обрана стратегія дозволила знизити напруження та досягти 

конструктивного вирішення; 

 Профілактика повторних конфліктів – виявлення тенденцій, що 

можуть призвести до майбутніх суперечок, і розробка превентивних заходів. 

Оцінка ефективності полягає у систематичному аналізі результатів 

застосованих стратегій і заходів управління конфліктами. Основні аспекти 

оцінки: 

 Результативність вирішення конфліктів – чи досягнуто цільового 

результату, чи були задоволені інтереси учасників; 
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 Вплив на організаційні процеси – наскільки конфлікт негативно або 

конструктивно вплинув на робочий процес, продуктивність та виконання 

завдань; 

 Соціально-психологічний ефект – оцінка зміни клімату в колективі, 

рівня мотивації та взаємодії персоналу; 

 Вплив на зовнішнє середовище – чи зменшилася кількість скарг 

клієнтів, чи збереглися партнерські відносини, чи не постраждала репутація 

компанії; 

 Слабкі та проблемні місця – визначення елементів механізму, які 

потребують вдосконалення, адаптації чи перегляду. 

Для ефективного моніторингу та оцінки застосовуються різноманітні 

методи: опитування та анкетування персоналу і клієнтів; аналіз статистики 

конфліктів і скарг; спостереження за міжособистісними взаємодіями; 

використання індикаторів ефективності (час вирішення конфлікту, рівень 

задоволеності учасників, кількість повторних конфліктів); регулярні наради та 

звіти керівництва. 

У туристичній сфері моніторинг і оцінка ефективності управління 

конфліктами дозволяють: підтримувати високу якість обслуговування клієнтів; 

мінімізувати ризики ескалації суперечок у пікові сезони; підвищувати мотивацію 

та лояльність персоналу; оперативно реагувати на проблемні ситуації та 

вдосконалювати внутрішні процеси; зберігати позитивну репутацію компанії та 

партнерські відносини. 

Таким чином, інтеграція моніторингу та оцінки ефективності у систему 

управління конфліктами забезпечує постійне вдосконалення механізмів 

вирішення суперечок, підвищує адаптивність організації до динамічних умов і 

сприяє стабільності та розвитку компанії. 

Соціально-психологічний аспект. Формування механізму управління 

конфліктами базується на врахуванні психологічних особливостей учасників 

конфлікту, їхніх мотивацій, потреб та ціннісних орієнтацій. Забезпечення 

ефективної комунікації, підтримка довіри та взаємоповаги, розвиток командної 
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взаємодії – невід’ємні елементи концепції, що сприяють конструктивному 

вирішенню конфліктів. Соціально-психологічний аспект управління 

конфліктами передбачає врахування психологічних особливостей учасників, 

соціальних взаємозв’язків у колективі та впливу конфліктів на морально-

психологічний клімат організації. Цей підхід базується на розумінні того, що 

конфлікти мають не лише організаційні чи економічні наслідки, але й суттєво 

впливають на мотивацію, поведінку та емоційний стан співробітників. 

1. Взаємозв’язок психологічних та соціальних факторів 

 Конфлікти виникають через різні інтереси, цінності та очікування 

учасників, що формуються під впливом соціального середовища колективу; 

 Психологічні характеристики особистості (темперамент, емоційна 

стабільність, комунікативні навички) визначають спосіб участі у конфлікті та 

реакцію на стресові ситуації; 

 Соціальні чинники (взаємодія з колегами, підтримка керівництва, 

корпоративна культура) впливають на частоту, інтенсивність та характер 

конфліктів. 

2. Психологічні наслідки конфліктів 

 Стрес, емоційне виснаження, зниження мотивації та продуктивності 

персоналу; 

 Порушення комунікації між працівниками та зниження рівня довіри; 

 Формування негативного клімату в колективі, що може призводити 

до ескалації конфліктів та плинності кадрів; 

 Відчуття несправедливості або недооцінки праці, що підвищує ризик 

повторних суперечок. 

3. Вплив на організаційні процеси 

 Конфлікти, що не вирішуються, можуть гальмувати виконання 

завдань, порушувати координацію між підрозділами та негативно впливати на 

обслуговування клієнтів; 
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 Напруженість у колективі збільшує ймовірність помилок, зменшує 

ефективність командної роботи та створює додаткові ризики для бізнес-

процесів; 

 В умовах туристичної сфери це може проявлятися у зниженні якості 

обслуговування туристів, виникненні скарг та зниженні лояльності клієнтів. 

4. Соціально-психологічні методи управління конфліктами 

 Психологічна підтримка та медіація: проведення індивідуальних та 

групових консультацій, тренінгів з комунікації, розвиток навичок 

конструктивного вирішення суперечок; 

 Формування корпоративної культури: створення ціннісного 

середовища, що стимулює взаємоповагу, довіру та відкриту комунікацію; 

 Командоутворювальні заходи: організація тренінгів та 

корпоративних заходів, що зміцнюють соціальні зв’язки та знижують 

напруженість; 

 Встановлення норм поведінки: розробка правил взаємодії, етичних 

стандартів та алгоритмів вирішення конфліктів. 

5. Практичне значення у туристичній сфері 

 Підвищення рівня психологічної стійкості персоналу у стресових 

ситуаціях, характерних для туристичного бізнесу; 

 Покращення комунікації між турагентами, менеджерами та 

клієнтами; 

 Запобігання ескалації конфліктів, що можуть негативно вплинути на 

репутацію компанії; 

 Створення сприятливого соціально-психологічного клімату, що 

сприяє підвищенню ефективності роботи та задоволеності клієнтів. 

Таким чином, соціально-психологічний аспект є критично важливим для 

формування ефективного механізму управління конфліктами, оскільки він 

забезпечує гармонізацію взаємодії між учасниками, підвищує ефективність 

організаційних процесів та сприяє стабільності і розвитку компанії. 
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У туристичній сфері застосування цих концептуальних засад дозволяє 

організації не лише зменшувати негативні наслідки конфліктів, а й 

використовувати їх як стимул для підвищення якості обслуговування, 

оптимізації внутрішніх процесів та зміцнення репутації на ринку туристичних 

послуг. 

 

 

3.2. Розробка інноваційних технологій запобігання і вирішення конфліктів 

У сучасних умовах динамічного розвитку організацій, зокрема у 

туристичній сфері, класичні методи управління конфліктами часто виявляються 

недостатньо ефективними. Це зумовлює необхідність розробки та впровадження 

інноваційних технологій, спрямованих на своєчасне запобігання конфліктним 

ситуаціям та їх конструктивне вирішення. Інноваційні підходи інтегрують 

сучасні інформаційні, психологічні та організаційні методи, дозволяючи 

підвищити ефективність управління конфліктами та забезпечити стійкість 

організації. 

1. Цілі розробки інноваційних технологій. Попередження конфліктів 

шляхом прогнозування потенційних джерел суперечок; Оптимізація процесу 

врегулювання конфліктів через впровадження новітніх методик і цифрових 

інструментів; Підвищення соціально-психологічного клімату у колективі та 

покращення взаємодії між працівниками; Забезпечення адаптивності та 

гнучкості організації у реагуванні на зміни внутрішнього та зовнішнього 

середовища. 

2. Основні напрямки інноваційних технологій.  

Інформаційно-аналітичні системи. Використання спеціалізованого 

програмного забезпечення для моніторингу конфліктних ситуацій у колективі та 

з клієнтами; Аналіз статистики конфліктів, оцінка ризиків та прогнозування 

потенційних наслідків; Автоматизація процесу збору та обробки даних для 

підвищення об’єктивності оцінок. 
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Електронні системи комунікації та медіації. Впровадження онлайн-

платформ для анонімного висловлення зауважень та скарг; Використання відео- 

та чат-консультацій для проведення медіації та вирішення конфліктів у 

дистанційних командах; Створення цифрових баз знань із прикладами 

конструктивного вирішення конфліктів. 

 

Рис.3.1 Блок-схема інноваційних технологій управління конфліктами 

 

o Психологічні інноваційні методики. Використання тренінгів з 

емоційного інтелекту, стрес-менеджменту та командоутворення; Ігрові та 

симуляційні методи для відпрацювання стратегій конструктивного вирішення 

суперечок; Психометричні тести для виявлення потенційних зон напруження у 

колективі. 

o Превентивні технології. Розробка систем прогнозування конфліктів 

на основі історичних даних та поведінкових патернів персоналу; Інтеграція 

превентивних заходів у внутрішні регламенти та корпоративну культуру; 
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Впровадження адаптивних стратегій, що дозволяють мінімізувати ризик 

ескалації конфліктів на ранніх стадіях. 

o Інноваційні підходи до оцінки ефективності.  Використання KPI та 

інтегрованих показників ефективності управління конфліктами; Регулярний 

моніторинг та звітність у цифровому форматі; Застосування алгоритмів корекції 

стратегій на основі аналітичних даних. 

 Практична значущість для туристичної сфери  

 Забезпечення високого рівня обслуговування клієнтів за рахунок 

швидкого реагування на конфліктні ситуації; 

 Зниження внутрішньої напруженості та підвищення продуктивності 

персоналу; 

 Підвищення конкурентоспроможності та позитивного іміджу 

компанії; 

 Створення умов для розвитку інноваційної корпоративної культури, 

що сприяє сталому розвитку організації. 

Необхідність розробки та впровадження інноваційних технологій полягає 

у тому, що сучасний туристичний ринок характеризується високою динамікою 

змін, зростанням конкуренції та підвищеними вимогами до якості 

обслуговування. В таких умовах традиційні методи управління та організації 

діяльності підприємств виявляються недостатньо ефективними. Розробка та 

впровадження інноваційних технологій у туристичну діяльність дозволяє: 

1. Підвищити ефективність управлінських процесів – автоматизація 

бронювання, управління ресурсами, аналіз потоків туристів та оптимізація 

внутрішніх операційних процесів зменшують витрати часу і ресурсів, 

підвищуючи загальну продуктивність підприємства. 

2. Забезпечити економічну безпеку та стабільність – інноваційні 

технології дозволяють більш оперативно оцінювати ризики, прогнозувати 

фінансові втрати, контролювати діяльність партнерів та запобігати кризовим 

ситуаціям у туристичному бізнесі. 
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3. Покращити якість обслуговування та підвищити задоволеність 

туристів – використання цифрових сервісів, мобільних додатків, віртуальних 

екскурсій та персоналізованих рекомендацій підвищує рівень сервісу, формує 

лояльність клієнтів і стимулює повторні продажі. 

4. Сприяти розвитку конкурентоспроможності – підприємства, які 

впроваджують інноваційні технології, швидше адаптуються до змін на ринку, 

ефективніше реагують на попит і пропонують унікальні туристичні продукти, що 

забезпечує їх перевагу серед конкурентів. 

5. Покращити соціально-психологічний клімат у колективі – сучасні 

технологічні рішення з управління персоналом, комунікації та організації роботи 

допомагають зменшити конфлікти, підвищити мотивацію співробітників і 

створити сприятливе робоче середовище. 

6. Стимулювати впровадження інновацій у туристичній індустрії в 

цілому – досвід успішного використання технологій на окремих підприємствах 

може бути масштабований на регіональному та національному рівнях, сприяючи 

розвитку туристичної сфери та підвищенню її інвестиційної привабливості. 

Таким чином, практична значущість дослідження полягає у створенні 

комплексного підходу до управління туристичними підприємствами, який 

поєднує впровадження інноваційних технологій, економічну безпеку, 

підвищення якості обслуговування та конкурентоспроможності, що забезпечує 

сталий розвиток туристичної сфери в умовах сучасних викликів. 

Розробка та впровадження інноваційних технологій у систему управління 

конфліктами дозволяє організації перейти від реактивного до проактивного 

управління, мінімізувати ризики ескалації суперечок, підвищити ефективність 

комунікацій і соціально-психологічного клімату. У туристичній сфері це 

забезпечує стабільність бізнес-процесів, якісне обслуговування клієнтів та 

зміцнення позицій на ринку. 
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3.3. Модель впровадження системи управління конфліктами на 

туристичному підприємстві 

 

У сучасних умовах розвитку туристичної сфери підприємства стикаються 

із значною кількістю внутрішніх та зовнішніх викликів, серед яких конфлікти 

серед персоналу, з клієнтами та партнерами займають одне з ключових місць. 

Ефективне управління конфліктами стає важливим інструментом підвищення 

продуктивності, оптимізації внутрішніх процесів, покращення взаємодії із 

клієнтами та зміцнення конкурентоспроможності підприємства. Впровадження 

системи управління конфліктами передбачає комплексний, поетапний та 

циклічний підхід, що охоплює всі стадії від діагностики проблем до підтримки 

корпоративної культури. 

Ефективне управління конфліктами на туристичному підприємстві є 

критично важливим для забезпечення стабільної роботи організації, високого 

рівня задоволеності туристів і сприятливого робочого клімату. Нижче наведено 

поетапну модель з конкретними методами та прикладами для практичного 

впровадження. 

1. Діагностика та виявлення конфліктів. Ціль: своєчасно ідентифікувати 

потенційні та наявні конфлікти. 

На цьому етапі здійснюється систематичне виявлення потенційних та 

наявних конфліктів. Діагностика передбачає проведення регулярного 

моніторингу внутрішніх процесів підприємства, аналіз взаємодії між 

працівниками, а також взаємин з клієнтами та партнерами. Використовуються 

різні методи: анкетування персоналу, опитування туристів, спостереження за 

робочими процесами, аналіз скарг і пропозицій, ведення журналу конфліктних 

ситуацій. Наприклад, регулярне опитування гідів і адміністративного персоналу 

дозволяє виявити проблеми у координації екскурсій, а аналіз відгуків туристів 

допомагає своєчасно реагувати на невідповідність послуг очікуванням клієнтів. 

Приклади дій: 
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 Опитування персоналу щодо робочих процесів та взаємодії між 

відділами (наприклад, анкетування гідів і адміністрації щодо проблем у 

координації екскурсій). 

 Аналіз відгуків туристів на онлайн-платформах та у соцмережах для 

виявлення проблем обслуговування. 

 Систематичне спостереження за взаємодією персоналу під час 

пікових періодів (сезонні перевантаження, групові тури). 

 Ведення журналу конфліктних ситуацій, куди включаються всі 

інциденти, від дрібних непорозумінь до серйозних конфліктів з клієнтами. 

2. Класифікація та аналіз конфліктів. Ціль: визначити тип, причину і 

пріоритет вирішення конфліктів. 

Після виявлення конфліктів проводиться їх детальна класифікація. 

Конфлікти поділяються на міжособистісні, групові, організаційні та зовнішні. 

Кожен конфлікт оцінюється за рівнем впливу на діяльність підприємства 

(низький, середній, високий) і визначаються пріоритети його вирішення. 

Наприклад, суперечки між гідами щодо розподілу груп можуть вирішуватися 

через медіацію, тоді як конфлікти з туристами через невідповідність послуг 

стандартам потребують негайного втручання менеджера та застосування 

процедур компенсацій. Приклади: 

 Міжособистісні конфлікти: суперечки між гідами щодо розподілу 

груп; вирішуються через медіацію або тренінги з командної взаємодії. 

 Групові конфлікти: наприклад, конфлікти між різними відділами 

(продажі та транспортний відділ) через затримки чи непорозуміння. 

 Зовнішні конфлікти: конфлікти з туристами через невідповідність 

очікувань і наданих послуг; потребують реактивного втручання менеджера та 

розробки процедур компенсацій. 

 Пріоритетність вирішення визначається за критеріями впливу на 

репутацію, фінансові показники та робочий клімат. 

3. Розробка стратегії управління конфліктами. Ціль: визначити комплекс 

заходів для запобігання, попередження і вирішення конфліктів. 
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Стратегія управління конфліктами передбачає комплекс превентивних, 

проактивних та реактивних заходів. Превентивні заходи включають навчання 

персоналу навичкам ефективної комунікації, створення чітких правил взаємодії 

та розробку стандартів обслуговування клієнтів. Проактивні заходи 

передбачають впровадження систем раннього попередження, регулярні 

командні зустрічі для обговорення проблем і медіацію за участю HR-

спеціалістів. Реактивні заходи застосовуються у випадку виникнення конфліктів 

і включають оперативне вирішення проблем, переговори та формальні 

процедури службового розслідування. Приклади: 

 Превентивні заходи: 

o Регулярні тренінги з комунікацій та обслуговування туристів; 

o Створення чітких правил взаємодії між відділами; 

o Розробка стандартів обслуговування клієнтів (SOPs). 

 Проактивні заходи: 

o Впровадження системи «раннього попередження» через внутрішні 

чати, де працівники можуть повідомляти про потенційні конфлікти; 

o Регулярні командні зустрічі для обговорення проблем і пошуку 

рішень до їх загострення. 

 Реактивні заходи: 

o Медіація конфліктів за участю HR або зовнішнього консультанта; 

o Проведення службових розслідувань і коригувальних заходів у разі 

порушень. 

4. Впровадження технологій управління. Ціль: зробити процес управління 

конфліктами ефективним, прозорим та автоматизованим. Сучасне управління 

конфліктами неможливе без інтеграції технологій. Інформаційні системи 

забезпечують автоматизований облік конфліктів, ведення бази даних скарг і 

пропозицій. Цифрові платформи, такі як корпоративні чати або внутрішні 

портали, дозволяють персоналу швидко обмінюватися інформацією та 

повідомляти про потенційні проблеми. Моделі медіації, у тому числі з 

залученням сертифікованих консультантів, допомагають нейтрально вирішувати 
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конфліктні ситуації та навчати персонал конструктивному вирішенню 

суперечок. Приклади: 

 Інформаційні системи: використання CRM для обліку конфліктів з 

клієнтами, автоматичне нагадування про контрольні терміни вирішення 

проблем. 

 Цифрові платформи для комунікації: корпоративні чати (Slack, 

Microsoft Teams), внутрішні портали для обміну інформацією між відділами. 

 Моделі медіації: залучення сертифікованого HR-консультанта для 

організації внутрішніх сесій медіації; використання ролевих ігор для тренування 

персоналу у вирішенні конфліктів. 

5. Контроль і оцінка ефективності. Ціль: забезпечити постійний аналіз 

результатів і корекцію стратегії. Для оцінки результативності системи 

управління конфліктами проводиться регулярний моніторинг динаміки 

конфліктів, аналіз кількості та типів інцидентів, опитування персоналу щодо 

задоволеності вирішенням проблем, а також аналіз відгуків туристів щодо якості 

обслуговування. На основі отриманих даних коригуються стратегії управління, 

вдосконалюються процедури планування та організації роботи. Приклади: 

 Моніторинг кількості і типів конфліктів на місячній основі; 

 Опитування персоналу щодо задоволеності вирішенням конфліктів; 

 Аналіз відгуків туристів щодо якості обслуговування після 

вирішення інцидентів; 

 Коригування процедур на основі отриманих даних, наприклад, зміна 

графіків роботи гідів, щоб уникнути перевантаження та конфліктів. 

6. Підтримка корпоративної культури. Ціль: створити сприятливе робоче 

середовище і сформувати позитивне ставлення до управління конфліктами.  

Створення корпоративної культури, яка підтримує відкриту комунікацію, 

взаємоповагу та конструктивний підхід до вирішення конфліктів, є ключовим 

етапом моделі. Працівники регулярно проходять тренінги з комунікацій і 

командної роботи, впроваджуються корпоративні цінності, а також заохочення 

до активної участі у вирішенні проблем. Формується культура зворотного 
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зв’язку, яка стимулює самовдосконалення системи управління конфліктами та 

знижує ризик повторних конфліктів. Приклади: 

 Впровадження корпоративних цінностей: відкритість, взаємоповага, 

відповідальність; 

 Регулярні тренінги та семінари з ефективної комунікації і командної 

роботи; 

 Заохочення персоналу до конструктивного вирішення проблем 

(винагороди, бонуси за активну участь у командній роботі); 

 Формування культури зворотного зв’язку, коли кожен співробітник 

може висловити думку та пропозиції щодо поліпшення процесів. 

Модель є циклічною і динамічною: після завершення всіх етапів 

проводиться повторна діагностика для виявлення нових конфліктних ситуацій і 

коригування стратегії. Такий підхід дозволяє постійно адаптувати систему до 

змін у внутрішньому та зовнішньому середовищі, підтримувати стабільну роботу 

підприємства, покращувати продуктивність і підвищувати рівень задоволеності 

туристів та персоналу. 

Модель управління конфліктами на туристичному підприємстві є 

циклічною і динамічною, що підкреслює її здатність до постійного 

вдосконалення та адаптації до змін внутрішнього і зовнішнього середовища. Це 

означає, що процес управління конфліктами не закінчується після одного циклу 

дій, а постійно повторюється у формі циклічного процесу «діагностика → 

класифікація → розробка стратегії → впровадження → контроль → підтримка 

культури → повторна діагностика». 

Основні аспекти циклічності та динамічності: 

o Безперервна діагностика. Після впровадження заходів управління 

конфліктами проводиться повторний аналіз ситуацій для виявлення нових 

конфліктів або змін у характері наявних. Постійний моніторинг дозволяє вчасно 

реагувати на проблеми, що з’являються через сезонні навантаження, зміну 

складу персоналу або нові вимоги туристів. 
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o Адаптація стратегій. На основі результатів контролю і оцінки 

ефективності попередніх заходів відбувається корекція стратегії управління. 

Наприклад, якщо виявляється, що частина конфліктів повторюється через 

неузгодженість графіків роботи гідів, розробляються нові правила планування та 

комунікації. 

o Динамічна інтеграція технологій. Система управління конфліктами 

передбачає постійне впровадження інноваційних рішень і технологій: цифрові 

платформи, CRM, внутрішні чати, системи збору скарг. Нові технології 

дозволяють швидко реагувати на зміни в структурі підприємства та підвищувати 

ефективність управління. 

o Підтримка корпоративної культури. Постійне формування цінностей 

взаємоповаги та відкритого спілкування стимулює персонал активно брати 

участь у процесі вирішення конфліктів. Це створює зворотний зв’язок, який 

самостійно впливає на удосконалення процесів і запобігання повторним 

конфліктам. 

o Прогнозування та профілактика. Циклічність дозволяє не тільки 

реагувати на вже наявні конфлікти, а й прогнозувати потенційні проблеми. 

Наприклад, завдяки аналізу попередніх конфліктів у пікові туристичні сезони 

можна заздалегідь розробити превентивні заходи, уникнувши їх загострення. 

Циклічна і динамічна структура моделі робить систему управління 

конфліктами живою, адаптивною і самовдосконалюваною, що є критично 

важливим для туристичних підприємств, де умови роботи постійно змінюються: 

сезонність, коливання туристичних потоків, зміни у складі персоналу та 

потребах клієнтів. 

Модель управління конфліктами на туристичному підприємстві є 

циклічною та динамічною, що підкреслює її здатність до постійного 

вдосконалення та адаптації до змін у внутрішньому та зовнішньому середовищі. 

Циклічність моделі забезпечується повторюваним процесом: діагностика 

конфліктів, їх класифікація та аналіз, розробка стратегії управління, 

впровадження технологій, контроль і оцінка ефективності заходів, а також 
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підтримка корпоративної культури, після чого процес повертається до повторної 

діагностики. Динамічність моделі проявляється у здатності оперативно 

адаптувати стратегії та інструменти управління конфліктами у відповідь на зміни 

в структурі підприємства, колективі, обсягах туристичних потоків чи потребах 

клієнтів. Такий підхід дозволяє не лише реагувати на вже наявні конфлікти, а й 

прогнозувати та запобігати потенційним проблемам, забезпечуючи стабільність 

діяльності підприємства, підвищення продуктивності персоналу та покращення 

якості обслуговування туристів. Завдяки циклічній та динамічній природі, 

система управління конфліктами стає самовдосконалюваною, прозорою та 

ефективною, що робить її критично важливою для сталого розвитку 

туристичного підприємства. 

Інтегрована та динамічна модель управління конфліктами забезпечує 

системний підхід до їх діагностики, вирішення та запобігання, сприяє розвитку 

корпоративної культури та дозволяє туристичним підприємствам ефективно 

адаптуватися до змін середовища, підвищувати конкурентоспроможність і 

забезпечувати сталий розвиток. 
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ВИСНОВКИ 

 

Для туристичних підприємств, де головним ресурсом є людина - працівник 

і споживач туристичних послуг, - управління конфліктами виступає важливим 

елементом системи менеджменту. Злагоджена комунікація, своєчасне виявлення 

причин конфліктів, застосування адекватних методів їх попередження та 

врегулювання сприяють стабільності роботи колективу, підвищенню якості 

послуг і зміцненню конкурентоспроможності на ринку. 

У результаті виконання магістерського дослідження вирішено важливе 

наукове завдання - обґрунтовано теоретичні засади, розроблено практичний 

механізм і визначено ефективні технології управління конфліктами на 

туристичних підприємствах. 

1. Теоретичне узагальнення проблеми. У роботі встановлено, що 

конфлікт є невід’ємною складовою діяльності будь-якої організації, зокрема 

туристичної, та може виступати як деструктивним, так і конструктивним 

чинником розвитку. Управління конфліктами - це системна діяльність 

керівництва, спрямована на прогнозування, запобігання, регулювання й 

вирішення конфліктних ситуацій із мінімальними втратами для колективу та 

організації в цілому. 

2. Особливості конфліктів у туристичній сфері. Визначено, що у 

туристичних підприємствах конфлікти найчастіше виникають через 

комунікаційні бар’єри, неузгодженість управлінських рішень, розподіл функцій, 

а також через емоційну насиченість роботи з клієнтами. Водночас саме у сфері 

туризму конфлікти можуть виступати каталізатором інновацій, удосконалення 

обслуговування та зростання управлінської компетентності персоналу. 

3. Механізм управління конфліктами. У роботі розроблено механізм 

управління конфліктами, який включає такі етапи: 

o діагностичний (аналіз причин і джерел конфліктів, моніторинг 

соціально-психологічного клімату); 
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o превентивний (впровадження заходів попередження конфліктів, 

формування навичок конструктивної комунікації); 

o регулятивний (застосування переговорів, медіації, фасилітації, 

колективного прийняття рішень); 

o адаптаційний (постконфліктна робота з персоналом, закріплення 

позитивного досвіду). 

4. Раціональні технології управління конфліктами. 

До складу таких технологій віднесено: 

o використання діагностичних методів (анкетування, тестування, 

соціометрії); 

o організацію тренінгів із комунікацій та емоційного інтелекту; 

o застосування методів медіації та переговорного менеджменту; 

o формування системи корпоративних цінностей і стандартів 

взаємодії. 

5. Практичне значення результатів. Впровадження розробленого 

механізму дозволяє підвищити ефективність управління персоналом, зменшити 

кількість конфліктних ситуацій, покращити психологічний клімат у колективі, 

підвищити рівень задоволеності клієнтів та конкурентоспроможність 

туристичного підприємства.  

6. Наукова новизна. Удосконалено підхід до управління конфліктами 

через інтеграцію психологічних, організаційних та економічних інструментів. 

Запропоновано модель механізму управління конфліктами, яка враховує 

специфіку туристичного бізнесу та орієнтована на розвиток партнерської 

корпоративної культури. 

У результаті виконання магістерського дослідження запропоновано такі 

пропозиції для використання на туристичних підприємствах: 

1. Створення системи моніторингу конфліктних ситуацій на 

підприємстві з метою раннього виявлення потенційних суперечностей і їх 

профілактики. 
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2. Впровадження навчальних програм для керівників і персоналу з 

тематики конфлікт-менеджменту, емоційного інтелекту, психології комунікацій. 

3. Розроблення корпоративного кодексу поведінки та стандартів 

внутрішньої комунікації, які визначають етичні норми, правила взаємодії і 

порядок дій у конфліктних ситуаціях. 

4. Створення внутрішньої служби медіації або залучення зовнішніх 

фахівців-конфліктологів для вирішення складних міжособистісних та 

міжгрупових конфліктів. 

5. Оптимізація системи мотивації та оцінювання персоналу - 

запровадження показників, що враховують рівень командної взаємодії та 

конструктивної поведінки в конфліктних ситуаціях. 

6. Підвищення ролі корпоративної культури як основи стабільності 

колективу, формування спільних цінностей, довіри й взаємоповаги між 

працівниками. 

7. Використання сучасних інформаційно-комунікаційних технологій 

(внутрішніх чатів, електронних платформ для зворотного зв’язку), які сприяють 

оперативному обміну інформацією та запобігають виникненню непорозумінь. 

8. Регулярне оцінювання соціально-психологічного клімату у 

колективі шляхом проведення опитувань, анкетування та бесід із працівниками. 

Реалізація запропонованих заходів забезпечить ефективне управління 

конфліктами, сприятиме формуванню сприятливого психологічного клімату, 

підвищенню рівня задоволеності працівників і клієнтів, а також покращить 

репутацію та фінансові результати діяльності туристичного підприємства. 
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