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                                                      АНОТАЦІЯ 

Гринь Юрій В’ячеславович. «Керування конфліктами в органах публічної 

влади». 

Кваліфікаційна робота для здобуття освітнього ступеня «бакалавр» за фахом 

«Публічне управління та адміністрування»  Міжрегіональна Академія управління 

персоналом – Київ, 2025. 

Проаналізовано теоретичні основи та сучасні моделі керування конфліктами в 

структурах публічної влади. Досліджено способи розв'язання конфліктів, зокрема 

медіацію та альтернативне вирішення спорів, а також світову практику у цій царині. 

Висунуто рекомендації стосовно поліпшення практики керування конфліктами в 

державних інституціях. 

Ключові слова: керування конфліктами, публічна влада, медіація, альтернативне 

врегулювання спорів, державне управління. 

 

 

 

SUMMARY 

Hryn Yurii. "Conflict Management in Public Authorities". 

Master’s Thesis for the degree of Master of Public Administration – Interregional 

Academy of Personnel Management   Kyiv  2025. 

The thesis analyzes the theoretical foundations and modern models of conflict 

management within public authorities. It examines methods of conflict resolution, including 

mediation and alternative dispute resolution (ADR), as well as international practices in this 

field. The study provides recommendations aimed at improving conflict management 

practices in public institutions. 

Keywords: conflict management, public authorities, mediation, alternative dispute 

resolution, public administration. 
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ 

• ОПВ – Органи публічної влади 

• КС – Конфліктна ситуація 

• МКРПВ – Механізми конфліктного регулювання в публічній владі 

• ДМ – Державний менеджмент 

• АМ – Адміністративний менеджмент 

• ОМС – Органи місцевого самоврядування 

• ППП – Працівники публічної політики 

• ЗМІ – Засоби масової інформації 
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• НДІ – Науково-дослідний інститут 

• ГС – Громадське суспільство 

• ПЗ – Програмне забезпечення (для аналізу даних) 
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ВСТУП 

 

В умовах кардинальних перетворень в українському суспільстві та розбудови 

демократичних засад надважливим є забезпечення злагодженої роботи органів 

державної влади. Конфлікти, як неминучий супутник організаційного життя, 

набувають особливої актуальності у сфері державного управління, де дисбаланс у 

взаєминах та відсутність дієвої комунікації можуть негативно впливати на 

ефективність виконання владних функцій. Особливого значення набувають 

конфлікти між державними органами, громадянами та іншими структурами, що 

вимагає оперативного та професійного управління задля уникнення дестабілізації та 

підтримання довіри населення до інституцій держави. 

Актуальність обраної теми дослідження визначається нагальною потребою 

вдосконалення механізмів управління конфліктами в публічному секторі для 

забезпечення прозорості, результативності та стабільності державного управління в 

умовах динамічного суспільного розвитку. 

Мета дослідження – розробити теоретичні положення та практичні 

рекомендації щодо підвищення ефективності управління конфліктами в органах 

державної влади з акцентом на інструменти адміністративного менеджменту. 

Завдання дослідження: 

1. Здійснити аналіз теоретичних основ управління конфліктами в державних 

органах, дослідити ключові моделі та стратегії їх врегулювання в публічному 

секторі. 

2. Вивчити сучасні методи розв'язання конфліктів, які використовуються в 

органах публічної влади. 

3. Провести оцінку ефективності технік управління конфліктами в 

державних установах, зокрема на місцевому рівні. 

4. Сформулювати практичні рекомендації щодо вдосконалення процесу 

управління конфліктами в публічному управлінні. 

Об'єкт дослідження – органи публічної влади та їх діяльність у сфері 

управління конфліктами. 
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Предмет дослідження – процеси управління конфліктами, механізми їх 

врегулювання та чинники, що впливають на їх ефективність. 

Методологічною основою дослідження є системний підхід, який враховує 

комплексну природу конфліктних процесів у публічному управлінні, а також 

комбінація методів порівняльного, юридичного, соціологічного аналізу, опитування 

та аналізу нормативних актів і управлінських документів. Особлива увага приділена 

теорії управління та адміністративному менеджменту як фундаменту для оцінки 

ефективності застосовуваних стратегій врегулювання конфліктів. 

Апробація результатів дослідження:  Гринь Юрій В’ячеславович. Сучасні 

моделі управління конфліктами в публічних органах X Міжнародна науково-

практична конференція «Розбудова інноваційної економіки, менеджменту та освіти в 

умовах нової соціальної реальності» 20-21 травня 2025р. 

Структура кваліфікаційної роботи містить три розділи, 9 підпунктів. 

Загальний обсяг роботи складає 51 сторінка. До роботи додаються список 

використаних джерел. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ В 

ОРГАНАХ ПУБЛІЧНОЇ ВЛАДИ 

 

1.1. Поняття конфлікту: сутність, типи та причини виникнення 

Конфлікт — це реальність будь-якої соціальної структури, і публічна влада тут 

не виняток. У системі державного управління, де щоденно перетинаються інтереси 

людей, структур та рішень, конфлікти — це не просто виклики, а важливі сигнали про 

дисбаланс, який потребує уваги. Від уміння правильно розпізнавати ці сигнали 

залежить не тільки ефективність органу влади, а й стабільність всієї адміністративної 

системи. 

Сутність конфлікту полягає в зіткненні протилежних інтересів, потреб, 

цінностей або цілей між двома або більше сторонами. Цей феномен має соціальну, 

психологічну, управлінську і навіть політичну природу. У публічному секторі 

конфлікти часто виникають через розбіжності в баченнях, нерівний доступ до 

ресурсів або банальне непорозуміння на рівні комунікації. 

Узагальнюючи підходи різних шкіл, можна виділити декілька ключових видів 

конфліктів: 

 Міжособистісні — базуються на емоціях, характерах і комунікаційних 

бар'єрах між окремими працівниками. 

 Міжгрупові — виникають через конкуренцію між підрозділами, 

відділами, навіть міністерствами. 

 Інституційні — пов’язані з різними поглядами на політики, управлінські 

моделі або розподіл повноважень. 

 Вертикальні — між керівниками та підлеглими (наприклад, через 

непрозорість ухвалення рішень). 

 Горизонтальні — між співробітниками на одному рівні, особливо якщо є 

розмитість повноважень або перекриття функцій. 

За характером прояву конфлікти поділяються на: 

 Латентні (приховані) — коли є напруга, але ще нема відкритого 

зіткнення. 
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 Відкриті — коли конфлікт перейшов у фазу активних дій чи 

протистояння. 

Причини конфліктів у публічній владі умовно можна поділити на три групи: 

1. Організаційні — недосконалість структур, нечіткість ролей, відсутність 

прозорості у прийнятті рішень. 

2. Соціально-психологічні — недовіра, упередження, страх змін, конфліктні 

особистості. 

3. Ресурсні — дефіцит фінансів, влади, повноважень або часу, що викликає 

конкуренцію і напругу. 

На додачу, комунікація є критичною зоною ризику. Часто конфлікти спалахують 

не через суттєві протиріччя, а через неправильне тлумачення слів, відсутність 

зворотного зв’язку або ігнорування емоційної динаміки в колективі. Теорія 

сприйняття конфлікту підкреслює, що навіть один і той самий факт може викликати 

абсолютно різні реакції в учасників, залежно від їхнього досвіду, контексту і 

цінностей. 

Також важливо пам’ятати, що конфлікти — не завжди зло. Наприклад, у 

концепції конструктивного конфлікту (Т. Кілмен) підкреслюється, що зіткнення 

інтересів може бути каталізатором інновацій, очищення системи від неефективних 

практик та способом налагодження нових стандартів комунікації. 

Водночас, якщо конфлікти не вирішувати вчасно, вони накопичуються й 

трансформуються у деструктивні форми: саботаж, професійне вигорання, 

внутрішню міграцію кадрів, загальне падіння довіри до органу влади. 

Підсумовуючи, конфлікти у публічній владі — це не просто точка напруги, а 

зона управлінського фокусу. Розуміння їхньої природи, класифікації та причин — це 

основа для формування ефективної політики управління людьми, ресурсами та 

змінами[11]. 

У сучасних наукових колах та практиках менеджменту, конфлікт більше не 

розглядається виключно як негативний елемент. Концепція конструктивного 

конфлікту вказує на те, що грамотне використання конфліктних ситуацій може 

стимулювати креативність, підвищувати рівень відповідальності та покращувати 
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комунікацію. Відповідно до моделі Т. Кілмена, конфлікти здатні ставати поштовхом 

до інновацій, сприяти виявленню проблемних зон та формуванню нових 

управлінських підходів. 

З іншого боку, якщо конфлікти залишаються неврегульованими, вони 

трансформуються у деструктивні форми: підрив авторитету керівництва, саботаж, 

емоційне вигорання, кадрові втрати та загальне зниження продуктивності організації. 

Необхідно приділити особливу увагу культурним та соціальним аспектам 

конфліктів у публічному управлінні. Український контекст з його історичними 

особливостями, системою цінностей, рівнем довіри до держави та традиціями 

управління має суттєвий вплив на характер та динаміку конфліктів. Наприклад, 

спадок радянської бюрократії, недовіра до змін та корупційні практики можуть 

загострювати конфліктні ситуації. Водночас сучасні тенденції реформування, 

відкритість до європейських стандартів та розвиток громадянського суспільства 

створюють нові можливості для конструктивного управління конфліктами. 

Згідно з дослідженнями, конфлікти в органах публічної влади мають загальну 

соціально-психологічну природу з конфліктами в інших сферах людської діяльності. 

Водночас для них характерні специфічні особливості, що пов’язані з перебігом 

соціально-трудових взаємовідносин у галузі публічного управління, посадовими 

обов’язками публічного службовця та статусом офіційного представника держави . 

У публічному управлінні конфлікти можуть виникати через обмеженість 

ресурсів, які потрібно ділити; взаємозалежність завдань; розбіжності в цілях; 

відмінності в уявленнях і цінностях; відмінності в манері поведінки; рівні освіти, а 

також погані комунікації . 

Конфлікти в органах державної влади мають не лише внутрішньо організаційні 

наслідки, але і впливають у широкому розумінні на стан соціального середовища 

суспільства в цілому. Вони можуть бути зумовлені загальними протиріччями 

суспільного розвитку, закономірностями функціонування організаційних структур та 

особливостями змісту діяльності державних службовців . 

Отже, конфлікти в органах публічної влади є складним соціально-

психологічним явищем, яке має різні форми, причини та наслідки. Розуміння їх 
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сутності, типології та джерел виникнення є ключовим для створення ефективної 

системи управління, що забезпечує не тільки розв’язання проблем, а й розвиток 

організаційних процесів у публічному секторі. Адекватне реагування на конфлікти та 

розвиток конструктивних моделей взаємодії здатні підвищити рівень довіри до 

публічної влади та забезпечити стабільність суспільства в цілому. 

 

1.2. Особливості конфліктів у публічному управлінні (Сучасні моделі 

управління конфліктами в публічних органах) 

Управління конфліктами в публічній сфері - це не просто технічна складова 

адміністративного процесу, а справжнє мистецтво збалансування інтересів різних 

соціальних угруповань, інституцій та безпосередньо представників влади. У сучасних 

реаліях діджиталізації, політичної турбулентності та збільшення запитів від 

громадян, здатність ефективно вирішувати конфлікти стала обов'язковою 

компетенцією для будь-якого управлінця у публічному секторі. 

Розгляд підходів до розв'язання конфліктів в органах публічної влади 

починається з аналізу ключових теорій, які лежать в основі сучасної практики 

управління. Серед найпоширеніших: 

 Інтегративна теорія (win-win) — наголос на спільному рішенні, 

вигідному для всіх сторін. У публічному управлінні це може бути, наприклад, 

залучення громадськості до спільного планування політик або розробки бюджетів 

участі. Цей підхід базується на емпатії, партнерстві та відкритому діалозі. 

 Конкурентна теорія (win-lose) — орієнтована на домінування однієї зі 

сторін. Використовується, коли необхідно жорстко відстоювати позицію державного 

інтересу, навіть якщо це викликає спротив. Проте вона ризикована, оскільки часто 

призводить до недовіри до влади [2]. 

 Компромісна модель — класика для бюрократії: "ні нашим, ні вашим". 

Вона працює, коли сторони усвідомлюють потребу у збереженні відносин, навіть 

якщо доводиться поступатися частиною інтересів [14]. 



10 

 

 Уникнення або ігнорування конфлікту — у деяких випадках управлінці 

свідомо відкладають розв'язання проблеми, щоб уникнути ескалації. Однак на 

довгострокову перспективу цей підхід найчастіше діє проти ефективності управління. 

Публічна влада користується цілим арсеналом інструментів для врегулювання 

конфліктів. Вибір конкретної стратегії залежить від типу конфлікту 

(внутрішньоорганізаційний, міжінституційний, міжвладний або громадський), 

ступеня його загострення, залучених сторін та доступних ресурсів: 

 Конкуренція (force strategy) — коли рішення має бути прийнято швидко, 

наприклад, в умовах надзвичайної ситуації або дефіциту бюджету. Але така стратегія 

залишає "післясмак" опору [1]. 

 Компроміс (deal-making) — базова практика в переговорах між 

державними органами та представниками громадянського суспільства. Часто 

застосовується при розподілі ресурсів або зміні правил надання публічних послуг 

[10]. 

 Співпраця (co-creation) — передова стратегія для тривалих реформ. Її суть 

у побудові стабільних партнерств із громадськістю, активістами, бізнесом. Результат 

— довіра та синергія. 

 Медіація — коли ситуація заходить у глухий кут, на сцену виходить 

нейтральна третя сторона. В Україні ця практика тільки формується, але вже зараз її 

використовують у вирішенні адміністративних спорів, в етичних комісіях, під час 

внутрішніх розслідувань . 

Сучасне публічне управління передбачає не тільки реактивне вирішення 

конфліктів, а й проактивне створення безконфліктного середовища: 

 Превенція: запровадження внутрішніх кодексів етики, чітких процедур 

розгляду скарг, прозорих правил призначення й звільнення кадрів, механізмів 

зворотного зв’язку. 

 Комунікаційні платформи: відкриті консультації, е-демократія, соціальні 

медіа як канал взаємодії з громадянами — усе це знижує напругу ще до появи 

відвертого конфлікту. 
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 Омбудсменські інституції: незалежні посередники між владою і 

громадянами. Вони є каналом "тихого" вирішення конфліктів без апеляцій до суду чи 

мітингів [45]. 

Західні демократії активно впроваджують альтернативні способи вирішення 

спорів, і ця тенденція поступово проникає в український публічний сектор. Основні 

форми ADR: 

 Медіація — як уже згадувалося, один з найбільш гнучких форматів, що 

дає змогу зберегти репутацію, відносини та час. 

 Арбітраж — у разі складних юридичних спорів, де потрібне професійне 

рішення без втрати часу на судову тяганину. 

 Фасилітація — допоміжна методика, яка забезпечує ефективну 

комунікацію в групах, наприклад, під час стратегічного планування. 

 Консультації — коли рішення ще не дозріло, але потрібен зовнішній 

погляд або професійна експертиза [25]. 

У публічному управлінні конфлікти часто виникають через різницю в інтересах 

між громадянами та державними інституціями, а також через недосконалість 

процедур взаємодії. У таких умовах ефективне управління конфліктами вимагає 

застосування стратегій, що базуються на принципах прозорості, відкритості, 

підзвітності та залучення громадськості до прийняття управлінських рішень. 

Управління конфліктами в публічному секторі завжди було непростою та 

різнобічною задачею, що вимагає використання не лише теоретичних знань, але й 

практичних навичок, адаптованих до мінливих соціально-політичних умов. 

Специфіка конфліктів у державному управлінні полягає в тому, що вони часто мають 

багатошарову природу, залучають різні зацікавлені сторони з інколи 

взаємовиключними інтересами, а також перебувають під впливом зовнішніх 

факторів, таких як політична нестабільність, громадська думка та економічні 

коливання. 

Однією з ключових особливостей конфліктів у державних органах є їхня 

інституційна складність. Адміністративні структури включають не лише державних 

службовців, але й політичних діячів, представників громадських організацій, бізнесу 
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та активістів. Така розмаїтість учасників ускладнює процес прийняття рішень та 

потребує застосування гнучких та адаптивних моделей управління конфліктами. 

У сучасних реаліях особливого значення набуває здатність публічних 

управлінців передбачати виникнення конфліктів та працювати над їхньою 

профілактикою. Превентивні заходи охоплюють створення прозорих процедур, 

підвищення відкритості влади, розвиток комунікаційних платформ та активне 

залучення громадськості до процесів прийняття рішень. Важливим інструментом є 

також підвищення кваліфікації державних службовців у сфері комунікації та 

конфліктології. 

Враховуючи сучасний контекст, важливо підкреслити, що моделі управління 

конфліктами мають бути не лише реагуючими, а й проактивними. Проактивне 

управління конфліктами передбачає не тільки розв'язання вже наявних проблем, але 

й створення умов для уникнення їхньої появи. Це передбачає формування культури 

взаємоповаги, відповідальності та відкритості в публічних інституціях. 

Однією з перспективних практик є впровадження альтернативних методів 

розв'язання спорів (Alternative Dispute Resolution, ADR), які стають дедалі 

поширенішими в Україні. Медіація, арбітраж, фасилітація та консультації дають 

змогу зменшити напругу в суспільстві, зберегти довіру до інституцій та зменшити 

навантаження на судову систему. Особливо актуальним є розвиток інституцій 

омбудсменів, які виконують роль нейтральних посередників між владою та 

громадянами. 

Проблематика конфліктів у державному управлінні також містить виклики 

цифрової трансформації. З одного боку, нові технології відкривають нові можливості 

для участі громадськості, збільшення прозорості та ефективності управління. З 

іншого – з’являються нові види конфліктів, пов’язані з інформаційними атаками, 

поширенням фейкових новин та маніпуляціями громадською думкою. Відтак сучасні 

моделі управління конфліктами мають інтегрувати цифрові інструменти, спрямовані 

на боротьбу з інформаційними загрозами та підвищення цифрової грамотності 

учасників процесу. 
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З огляду на вищевикладене, стає очевидним, що ефективне управління 

конфліктами в публічній сфері – це комплексна діяльність, яка потребує системного 

підходу, міждисциплінарних знань та постійного вдосконалення інструментів та 

методів роботи. Саме тому сучасні управлінські моделі мають бути гнучкими, 

адаптивними до змін та орієнтованими на довгострокове формування стабільних та 

довірливих відносин між владою та суспільством. 

Одним із важливих аспектів управління конфліктами у публічному управлінні є 

розуміння ролі лідерства та стилів керівництва. Ефективний публічний управлінець 

повинен уміти не лише ідентифікувати конфлікти, а й вчасно адаптувати свій стиль 

управління відповідно до конкретної ситуації. Наприклад, у кризових умовах більш 

доречним є авторитарний стиль для оперативного ухвалення рішень, тоді як у мирний 

період перевага надається демократичному чи трансформаційному стилю, що сприяє 

залученню персоналу та громадськості. 

Особливої уваги заслуговує феномен міжінституційних конфліктів, які 

виникають між різними гілками влади — виконавчою, законодавчою та судовою. Такі 

конфлікти часто пов’язані з розподілом повноважень, бюджетних ресурсів чи 

політичних пріоритетів. Важливою стратегією в таких випадках є встановлення 

механізмів координації та комунікації, які забезпечують баланс інтересів та 

запобігають загостренню протистояння. 

Крім того, варто виокремити роль культурних та соціальних особливостей у 

виникненні та управлінні конфліктами. Українське суспільство характеризується 

високим рівнем соціальної напруги, що зумовлено як історичними чинниками, так і 

сучасними політичними викликами. Тому управлінські моделі повинні враховувати 

ці специфіки, розробляти адаптовані підходи, що базуються на діалозі, відкритості та 

підтримці соціальної згуртованості. 

У контексті модернізації публічного управління значний потенціал має 

цифровізація та автоматизація процесів врегулювання конфліктів. Онлайн-

платформи для громадських консультацій, електронні петиції, системи зворотного 

зв’язку дозволяють оперативно реагувати на суспільні виклики та зменшують ризик 

виникнення конфліктів на ранніх стадіях. 



14 

 

На завершення, варто підкреслити, що розвиток ефективних моделей 

управління конфліктами у публічному секторі вимагає системної підтримки на рівні 

законодавства, освіти та практики. Необхідне впровадження комплексних 

навчальних програм для державних службовців, що включають не тільки теоретичні 

знання, а й практичні тренінги з медіації, переговорів та управління стресом. 

 

1.3. Теоретичні підходи до управління конфліктами 

У державному управлінні конфлікти – невід’ємна частина взаємодії, що виникає 

через розмаїття зацікавлених сторін та їхніх інтересів, і це зумовлює потребу у дієвих 

стратегіях їхнього розв'язання. Існує кілька класичних моделей: від конкурентних, 

ієрархічних (де рішення нав’язуються зверху) до інтегративних та консенсусних, 

спрямованих на пошук взаємоприйнятного рішення. К. Томас визначив п’ять 

стратегій вирішення конфліктів: змагальність (конкуренція), уникнення, поступка, 

компроміс та співпраця. Згідно з його дослідженнями, ухилення або нав’язування 

рішень, як правило, не приводять до позитивного результату, а лише відтерміновують 

проблему, тоді як єдиним підходом, який забезпечує формат «виграш-виграш», є 

співпраця (інтеграція) [53]. 

У державному управлінні конфлікти є невід’ємною частиною взаємодії через 

різноманіття інтересів учасників, що вимагає застосування різних моделей їх 

вирішення — від ієрархічних, де рішення нав’язуються зверху, до інтегративних та 

консенсусних, спрямованих на пошук взаємоприйнятного компромісу. Зокрема, 

інтегративна стратегія співпраці вважається найефективнішою, оскільки вона 

забезпечує формат «виграш-виграш» і сприяє довготривалій стабільності 

домовленостей, хоча потребує часу, довіри та високого рівня комунікації [53–54]. 

Інтегративна модель (співпраця) передбачає пошук такого рішення, яке 

відповідає основним інтересам всіх сторін. Цей підхід максимально збільшує 

ефективність та тривалу стабільність домовленостей, але потребує часу, довіри та 

високого рівня комунікації. Компромісна модель передбачає взаємні поступки: кожна 

зі сторін частково задовольняє свої потреби, проте результат може бути «неповним», 

адже потенційний оптимум врегулювання втрачається. Модель конкуренції 
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(примусу) націлена на швидке вирішення на користь однієї зі сторін (плюс – 

оперативність), проте часто призводить до невдоволення іншої сторони. Уникнення 

конфлікту може заощадити ресурси, але накопичує незадоволення та ризики 

ескалації. Поступка (пристосування) – коли одна сторона поступається своїми 

інтересами – послаблює напругу, але може знижувати мотивацію відстоювати свої 

позиції в майбутньому. 

 Співпраця (інтегративна модель) – колективний процес знаходження 

вирішень, сфокусований на задоволенні потреб усіх залучених сторін (win–

win).  

Сприяє довготривалим угодам та зміцненню взаємної довіри, проте вимагає 

більше часу і навичок фасилітації. Згідно з дослідженнями, саме інтегративні, 

колаборативні підходи до вирішення конфліктів допомагають створювати 

додаткову цінність та досягати задоволення інтересів обох сторін [54]. 

 Модель компромісу – швидке вирішення проблеми шляхом взаємних 

поступок; забезпечує швидке врегулювання, але часто призводить до втрати 

оптимального рішення. 

 Модель конкуренції – одна сторона перемагає за рахунок іншої (принцип 

«виграш–програш»); застосовується у разі потреби швидкої та жорсткої 

реакції, але часто провокує опір та повторне виникнення конфлікту. 

 Модель уникнення – ухилення від вирішення проблеми; корисна для 

«охолодження» емоцій, але конфлікт лише замовчується і з часом може 

вибухнути з новою силою. 

 Поступка (пристосування) – один з учасників поступається частиною 

своїх інтересів; дозволяє негайно зняти напругу, проте позбавляє іншу 

сторону мотивації до більш конструктивної поведінки. 

На практиці державного управління часто використовуються системні моделі 

конфліктів. Модель консенсусу передбачає прийняття рішення шляхом широкого 

обговорення та погодження всіх зацікавлених сторін, що підвищує легітимність 

результату. Наприклад, у деяких європейських країнах урядові рішення ухвалюються 

після публічних консультацій та переговорів між різними суспільними групами 
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(можна провести паралель з концепцією деліберативної демократії). Такі консенсусні 

підходи забезпечують високий рівень довіри, але часто потребують багато часу та 

значних організаційних зусиль. 

Водночас, суворі адміністративні способи розв'язання проблем (ієрархічний 

метод) менш чутливі до потреб суспільства, але надають можливість оперативно 

приймати рішення завдяки централізованому впливу. Модель інтеграції (за Д. Раїном 

або аналогічними підходами) узагальнює концепцію інтегративних перемовин – 

передбачає злиття ресурсів учасників для створення нових рішень, які були б 

нереальними в суворо конкурентних моделях. Прикладом є практики «пошуку 

взаємних інтересів» у переговорних процесах, які широко описані в західній 

літературі з теорії конфлікту [53]. 

Міжнародний досвід демонструє різноманітність моделей, що варіюються 

залежно від країни та культури. 

США. У 90-х роках уряд США ухвалив низку законів, які зобов'язали федеральні 

агенції впроваджувати політики альтернативного врегулювання спорів (ADR). На 

рівні державних органів було впроваджено програми медіації та переговорів з метою 

вирішення адміністративних і трудових спорів поза судовим розглядом. ADR 

передбачає участь нейтрального посередника, який сприяє сторонам у пошуку 

рішення (наприклад, через медіацію або фасилітацію) [55]. 

Такий підхід, як зазначається в офіційних документах, дозволяє вирішувати 

спори на ранній стадії, заощаджувати час та ресурси, а також сприяє формуванню 

довгострокових домовленостей за активної участі сторін. 

Швеція. Шведська модель вирішення конфліктів традиційно базується на 

переговорах та співпраці, особливо у сфері трудових відносин. Законодавство Швеції 

надає широкий простір для саморегулювання: зазвичай працівники та роботодавці 

вирішують спори шляхом колективних переговорів між профспілками та 

організаціями роботодавців. Державні інституції, як-от Національне управління з 

врегулювання трудових відносин, виступають у ролі посередників у таких 

переговорах, уникаючи прямого адміністративного втручання. Фундамент цієї моделі 

– «віра в соціальний діалог», де диспропорції виправляються через інклюзивні 



17 

 

обговорення. Це допомагає підтримувати так званий «колективний мир» 

(salarjedinarolld model) та високий рівень суспільної довіри. 

Велика Британія. Британський уряд активно застосовує медіацію в державному 

секторі. Зокрема, у Цивільній службі функціонує Медіаційна служба, що налічує 

сотні акредитованих медіаторів у різних міністерствах та відомствах. Її головне 

завдання – вирішувати трудові спори в неформальній обстановці. Згідно з оцінками 

чиновників, медіація «дає змогу вирішувати конфлікти на найпростіших та найбільш 

конструктивних умовах, будуючи взаємини на основі довіри та партнерства». 

Британські керівники відзначають, що інвестиції у внутрішню медіацію підвищують 

ефективність, сприяють інклюзивності та зменшують звернення до формальних 

процедур, наприклад, судових або дисциплінарних [56]. 

Канада. Влада Канади також активно просуває ADR. Законодавство та 

керівництва уряду визначають медіацію як добровільний та конфіденційний процес 

переговорів за участю нейтрального посередника. Наприклад, для урядових 

службовців видано посібники з ADR, де наголошується, що медіатор не нав’язує 

рішення, а допомагає сторонам виробити власну угоду. Це узгоджується з 

загальноприйнятими західними принципами: у Канаді віддають перевагу моделі 

справедливої співпраці, де учасники досягають взаємовигідного результату [57]. 

Сучасні стратегії управління конфліктами інтегрують традиційні практики з 

передовими технологіями. Медіація та інші альтернативні методи вирішення спорів 

залишаються ключовими: вони наголошують на активній участі сторін та 

зосередженості на діалозі щодо інтересів. Скажімо, Буш і Фолгер підкреслюють, що 

медіація базується на колаборативному та інтегративному підході для досягнення 

взаємовигідних результатів, а також на "розширенні прав і можливостей" 

(empowerment) учасників та взаємному визнанні [54]. Іншими словами, сучасні 

моделі медіації спрямовані не лише на вирішення конфлікту як завдання, а й на 

трансформацію відносин та поглиблення взаєморозуміння. 

Крім того, цифрові платформи для врегулювання спорів набувають все 

більшого поширення. З’являються інтегровані системи управління справами, які 

забезпечують безпечну онлайн-координацію медіації та арбітражу. Наприклад, у 2023 
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році міжнародна організація CPR ADR представила повнофункціональну цифрову 

платформу для управління справами (Complete Case), що поєднує подачу справи, 

перегляд документів, вибір нейтральних посередників та відеоконференції в одному 

середовищі [59]. Такі системи прискорюють розгляд конфліктів, мінімізуючи 

паперову тяганину та географічні обмеження. 

Штучний інтелект (ШІ) також знаходить своє місце в управлінні конфліктами. 

Останніми роками з’явилися рішення на основі чат-ботів та алгоритмів, які 

допомагають у медіації. Наприклад, наголошується, що великі мовні моделі здатні 

аналізувати великі обсяги тексту, розпізнавати інтереси сторін і навіть генерувати 

пропозиції компромісів. Проте практики застерігають про обережність: AI-

інструменти схильні до "галюцинацій" (помилкових відповідей) і не можуть 

ефективно керувати людськими емоціями на професійному рівні. Тому на сьогодні 

ШІ радше доповнює роботу медіатора-людини (допомагаючи в підготовці даних та 

питань), ніж повністю замінює її [60]. 

В Україні традиційний підхід до управління конфліктами в державному секторі 

базувався на ієрархічних (вертикальних) моделях, де рішення спускалися "згори", а 

ключову роль відігравав авторитет керівника. Як свідчить порівняльний аналіз, 

українська модель тяжіє до формального підходу та обмеженого залучення 

персоналу. У звіті зазначається, що вирішення конфліктів в Україні часто залежить 

від бюрократичних процедур і авторитарного стилю керівництва. Як наслідок, 

конфлікти інколи залишаються поза увагою або "згладжуються" без суттєвих змін, 

що може спричиняти їх періодичну ескалацію. 

Наразі, помітно прослідковується зміщення акцентів у бік європейських 

практик. В Україні було прийнято Закон "Про медіацію" (2012 рік, оновлено у 2019), 

що стимулює розвиток позасудового врегулювання суперечок. Окремі державні 

структури вводять посади фахівців з етики, створюють дисциплінарні комісії та 

внутрішні системи альтернативного розв'язання спорів. Українські дослідники 

(скажімо, Ложкін, Примуш) теж підкреслюють важливість деліберативних процедур 

та медіації для підвищення ефективності управління. Зокрема, психологічні 

дослідження конфліктів наголошують на перевазі інтегративних підходів, які 
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враховують інтереси всіх сторін, над силовими методами. Попри те, що повний 

перехід до консенсусних моделей ще триває, вже сьогодні можна спостерігати 

збільшення кількості консультацій з громадськістю та експертних дорадчих 

механізмів у процесі ухвалення державних рішень. 

Сучасні моделі управління конфліктами в державному апараті базуються на 

принципах участі, діалогу та врахування інтересів усіх сторін. Міжнародний досвід 

підтверджує ефективність методів медіації та ADR, які дозволяють знаходити спільні 

рішення шляхом залучення усіх зацікавлених. Разом з цим, використовуються новітні 

технології – від онлайн-платформ до штучного інтелекту – для покращення доступу 

до врегулювання спорів та його прискорення. В Україні ці підходи поступово 

впроваджуються, хоча на початкових етапах переважають традиційні ієрархічні 

моделі. 

Одним з ключових напрямів у теорії врегулювання конфліктів є підхід, що 

спирається на розумінні сутності конфлікту як явища, що потенційно може приносити 

користь. Зокрема, сучасні дослідники наголошують, що конфлікт не завжди слід 

сприймати виключно як загрозу чи проблему, яку потрібно розв’язати. Навпаки, 

конфлікт може бути рушійною силою змін, стимулюючи розвиток, інновації та 

покращення взаємовідносин між суб’єктами публічного адміністрування. Цей підхід 

підкреслює позитивну роль конфлікту, який, за умови правильного управління, 

здатний сприяти поліпшенню якості управлінських рішень та зміцненню 

організаційної культури. 

З огляду на це, теорія конструктивного конфлікту передбачає не тільки 

вирішення протиріч, але й трансформацію взаємин між сторонами, посилення довіри 

та відкритості. Конфлікт у цьому контексті розглядається як можливість для творчого 

пошуку альтернативних варіантів дій, розвитку емпатії та формування спільного 

бачення. Застосування цієї парадигми в публічному управлінні сприяє створенню 

більш гнучких та адаптивних структур, які здатні ефективніше реагувати на виклики 

та потреби суспільства. 

Іншим актуальним теоретичним напрямом є системний підхід до управління 

конфліктами, який розглядає конфлікт як компонент ширшої соціальної системи. 
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Відповідно до цього підходу, конфлікт обумовлений взаємодією безлічі внутрішніх і 

зовнішніх факторів, зокрема організаційної культури, процесів комунікації, 

політичного впливу, ресурсної бази та правового середовища. Ефективне 

врегулювання конфлікту вимагає аналізу цієї складності, а також врахування 

багаторівневих взаємозв'язків між різними учасниками. Такий системний підхід 

дозволяє уникнути однобічних рішень та сприяє інтеграції різноманітних інтересів у 

єдину стратегію управління. 

Окрім того, варто згадати про емоційно-орієнтовані підходи, які 

зосереджуються на роботі з емоціями учасників конфлікту. Вчені вважають, що 

багато конфліктів у сфері публічної влади мають значну емоційну складову – страх, 

образу, невпевненість, які посилюють напругу та перешкоджають конструктивній 

комунікації. Тому одним з основних аспектів сучасного управління є розвиток 

емоційного інтелекту керівників та службовців, а також застосування технік 

фасилітації, які допомагають зменшити емоційне навантаження та створити 

атмосферу безпеки для відкритого обговорення проблем. Це знижує ризик ескалації 

конфліктів і покращує якість прийняття рішень. 

Ще одна перспективна теоретична концепція – це підхід до управління 

конфліктами крізь призму культурних особливостей та цінностей. Зокрема, в 

мультикультурних або багатонаціональних суспільствах публічне управління 

стикається з викликами, зумовленими відмінностями у сприйнятті, стилях 

комунікації та системах цінностей. Розуміння цих культурних розбіжностей та 

індивідуальних потреб сторін конфлікту є надзвичайно важливим для розробки 

ефективних стратегій управління. Це підкреслює необхідність підготовки фахівців з 

міжкультурної комунікації та впровадження принципів інклюзивності в публічному 

управлінні. 

Також необхідно брати до уваги підхід до управління конфліктами з позицій 

теорії влади та впливу. Конфлікти часто виникають на ґрунті боротьби за ресурси, 

статус чи контроль, що відображає нерівність у розподілі влади. У цьому контексті 

управління конфліктом стає не тільки технічним процесом, а й політичним викликом, 

який вимагає врахування інтересів усіх зацікавлених сторін та формування балансу 
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впливів. Підхід, зосереджений на владі, допомагає виявити приховані конфліктогенні 

фактори та організувати переговорний процес таким чином, щоб уникнути 

домінування однієї сторони. 

Отже, сучасні теоретичні підходи до управління конфліктами в публічній владі 

об'єднують класичні моделі з новітніми концепціями, що враховують 

конструктивність конфлікту, системний характер, емоційність, культурні відмінності 

та політичний контекст. Це дозволяє не тільки оперативно реагувати на конфлікти, 

але й використовувати їхній потенціал для покращення якості публічного управління, 

розвитку демократії та зміцнення суспільної злагоди. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ КОНФЛІКТНИХ СИТУАЦІЙ В ОРГАНАХ ПУБЛІЧНОЇ 

ВЛАДИ УКРАЇНИ 

 

2.1. Види конфліктів у державних установах 

Конфлікти в органах державної влади вирізняються комплексною природою та 

багатоманітністю форм, зумовлених багатьма факторами: структурними, 

соціальними, політичними та персональними. Розуміння різновидів конфліктів є 

ключем до вибору ефективних стратегій їхнього розв’язання. 

Конфлікти в органах публічної влади є складним соціальним феноменом, що 

виникає на основі різних інтересів, цінностей та ресурсних обмежень учасників 
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управлінського процесу. Вони можуть проявлятися на різних рівнях — від 

індивідуальних суперечок до системних протиріч у межах організаційних структур. 

Особливістю таких конфліктів є їхня публічна значущість і вплив на ефективність 

діяльності державних інституцій. Управління конфліктами в публічному секторі 

вимагає комплексного підходу, який враховує як формальні механізми розв’язання, 

так і неформальні взаємини між працівниками, що дозволяє мінімізувати негативні 

наслідки та сприяти конструктивній взаємодії. 

Велика енциклопедія управління конфліктами [4] пропонує класифікацію 

конфліктів у державних інституціях за основними ознаками: 

 За рівнем прояву: 

o Міжособистісні конфлікти – суперечності між окремими працівниками, 

що виникають внаслідок особистісних розбіжностей, стилів спілкування або 

конкуренції за ресурси. 

o Групові конфлікти – протиріччя між різними підрозділами або 

колективами, які мають різні цілі або погляди. 

o Організаційні конфлікти – пов'язані з системою управління, розподілом 

повноважень, ресурсів і ролей. 

 За характером причин: 

o  Структурні конфлікти – виникають через організаційні особливості, 

такі як невизначеність ролей, нестача ресурсів, неузгодженість процедур. 

o  Особистісні конфлікти – пов'язані з індивідуальними рисами, 

цінностями, емоціями працівників. 

o  Ціннісні конфлікти – відображають протиріччя у світогляді чи етичних 

засадах. 

Добрянський [7] підкреслює, що в державних органах значна частина 

конфліктів має багаторівневий характер – одночасно включає як структурні, так і 

міжособистісні елементи. Такі конфлікти є найскладнішими для управління, адже 

потребують комплексного підходу, що враховує різноманітні чинники. 

Петренко [19] наголошує, що особливістю конфліктів в органах державної 

влади є їхня політична й соціальна складова, що робить їх більш делікатними й 
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важчими для вирішення. Наприклад, конфлікти між різними гілками влади або між 

центральними та місцевими органами часто мають підґрунтя в різних політичних 

інтересах та конкуренції за вплив. 

Hill і Hupe (2019) [27] звертають увагу на те, що конфлікти в публічній 

адміністрації мають високу публічність і суспільну значущість, що посилює тиск на 

їхнє швидке та ефективне розв'язання. Це зумовлює необхідність особливої уваги до 

прозорості процесів, інформування громадськості та залучення зовнішніх 

посередників. 

На практиці, згідно з дослідженнями Добрянського [7], найпоширенішими є 

міжособистісні та структурні конфлікти, які виникають через неузгодженість 

посадових обов’язків, недостатність комунікації та конкуренцію за ресурси. 

Натомість ціннісні конфлікти зустрічаються рідше, але їхній вплив на моральний 

клімат у колективі може бути дуже сильним. 

Петренко [19] підкреслює, що класифікація конфліктів дає змогу вибрати 

адекватні методи управління: наприклад, міжособистісні конфлікти ефективно 

розв'язуються за допомогою медіації та фасилітації, тоді як структурні – шляхом змін 

в організаційній системі. 

Попри те, що традиційні класифікації дають базове розуміння, вони інколи 

недостатньо враховують динамічність та багатошаровість конфліктів у державній 

владі. Часто конфлікти переходять з одного типу в інший, ускладнюючи їхню 

діагностику та розв'язання. Наприклад, міжособистісний конфлікт може бути 

симптомом глибших структурних проблем. 

Hill і Hupe наголошують, що для сучасної публічної адміністрації важливо 

застосовувати комплексні, інтегративні підходи, які дають змогу врахувати як 

формальні, так і неформальні аспекти конфліктів. 

Отже, аналіз типів конфліктів у державних інституціях свідчить про їхній 

багаторівневий і комплексний характер, що містить структурні, особистісні та 

ціннісні аспекти. Традиційні класифікації дають базове розуміння природи цих 

конфліктів, але не завжди враховують їхню динамічність і взаємозв’язок. Особливість 

конфліктів у публічній владі полягає також у їхній політичній та соціальній 
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значущості, що підвищує вимоги до прозорості й ефективності методів їхнього 

розв’язання. Тому для успішного управління конфліктами необхідно 

використовувати системні та інтегративні підходи, які враховують особливості 

публічного сектору та сприяють зміцненню довіри між усіма учасниками процесу. 

 

2.2.  Основні підходи до розв'язання конфліктів в органах публічної влади 

Управління конфліктами в державних органах є ключовим елементом 

забезпечення стабільної та ефективної роботи державних установ. Конфлікти в 

публічному секторі мають специфічний характер, що зумовлений низкою 

політичних, соціальних, організаційних та особистісних факторів. Саме тому, для їх 

розв'язання потрібно застосовувати адаптовані та комплексні підходи, враховуючи 

специфіку державного управління. 

Управління конфліктами у публічному секторі вимагає врахування специфічних 

особливостей державних установ, де важливу роль відіграють бюрократичні процеси, 

політичний вплив і суспільна відповідальність. За даними сучасних досліджень, 

ефективне розв'язання конфліктів потребує поєднання різних методів, включаючи 

переговори, медіацію та фасилітацію, що сприяє пошуку взаємовигідних рішень і 

зниженню напруженості. Водночас, успішне застосування цих підходів залежить від 

готовності працівників до відкритого діалогу та здатності організації створювати 

сприятливе середовище для конструктивної взаємодії. Крім того, важливо 

враховувати культурні та соціальні особливості, що формують поведінку учасників 

конфлікту, адже ігнорування цих аспектів може призводити до загострення протиріч 

та підриву ефективності управлінських процесів. 

Велика енциклопедія управління конфліктами [4] виділяє системний підхід, 

який передбачає ретельний аналіз причин, сторін та контексту конфлікту. Зокрема, 

система управління конфліктом містить в собі використання стратегій уникнення, 

компромісу, співпраці та домінування, в залежності від конкретної ситуації. Цей 

підхід важливий для усвідомлення комплексності конфліктів в державних 

структурах, проте вимагає значних ресурсів і часу, що не завжди доступно в 

державних органах. 
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Добрянський [7] пропонує методологію, що базується на емпіричних 

дослідженнях адміністративних конфліктів. Його підхід зосереджується на 

визначенні типів конфліктів та структурних і міжособистісних факторів, що їх 

породжують. Використання емпіричних методів дає можливість об'єктивно оцінити 

ситуацію та обрати найбільш ефективні стратегії розв'язання. Разом з тим, 

застосування такої методології часто ускладнюється низьким рівнем підготовки 

персоналу та нестачею системних інструментів у публічному секторі. 

Петренко [19] акцентує увагу на практичних стратегіях управління конфліктами 

— співпраці, компромісу та уникненні. Він відзначає, що співпраця сприяє 

налагодженню довгострокового партнерства між сторонами, компроміс допомагає 

швидко знаходити взаємоприйнятні рішення, а уникнення в певних випадках 

дозволяє знизити напругу. Однак на практиці в державних органах часто домінують 

уникнення або конкуренція, що знижує якість прийнятих рішень та загострює 

конфлікт. 

Hill і Hupe  [27] представляють інтегративний підхід, що поєднує теоретичні 

знання з практичними методами — медіацією, техніками ведення переговорів та 

фасилітацією. Вони наголошують на прозорості процесу управління конфліктами та 

необхідності досягнення консенсусу. Цей підхід вважається найбільш ефективним у 

демократичних суспільствах, де цінується відкритість і довіра. Але в реаліях 

української державної влади, яка характеризується бюрократією та політичним 

впливом, використання таких методів ускладнене. 

Розглянуті підходи демонструють різні рівні адаптивності до реалій публічного 

управління. Системний підхід дозволяє зрозуміти глибинні причини конфліктів і 

формувати комплексні рішення, але його ресурсомісткість робить його 

малодоступним для багатьох державних структур. Емпіричний підхід Добрянського 

цінний для діагностики конфліктів, однак він вимагає високої кваліфікації аналітиків 

та спеціального інструментарію, який часто відсутній. 

Практичні стратегії Петренка є зручними для оперативного розв'язання 

конфліктів, але через відсутність поглибленого аналізу інколи призводять до 
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тимчасових чи поверхових рішень. Зокрема, уникнення конфліктів в публічних 

установах може призвести до накопичення проблем та подальшого загострення. 

Інтегративний підхід Hill і Hupe вважається ідеалом сучасного управління 

конфліктами, адже він спрямований на побудову довіри та конструктивного діалогу. 

Проте реалізація таких підходів в Україні обмежена низьким рівнем розвитку медіації 

та слабкістю демократичних інституцій. Тому необхідно одночасно працювати над 

розвитком управлінської культури та впровадженням сучасних методів. 

Отже, для підвищення ефективності розв’язання конфліктів в органах державної 

влади потрібно: 

 поєднувати системний аналіз з емпіричним дослідженням конфліктних 

ситуацій; 

 активніше впроваджувати практичні стратегії співпраці та компромісу, 

уникаючи бездіяльності; 

 розвивати інститути медіації, фасилітації та ведення переговорів; 

 підвищувати кваліфікацію держслужбовців в сфері управління 

конфліктами; 

 змінювати управлінську культуру на більш відкриту та прозору. 

Без таких комплексних змін, навіть найкращі теоретичні підходи залишаться 

малоефективними, а конфлікти триватимуть, підриваючи довіру до органів державної 

влади. 

 

2.3. Типи конфліктів і підходи до їх розв’язання: аналітичний огляд 

Конфлікти в середовищі публічної влади виникають на різних щаблях - як на 

загальнодержавному, так і на локальному. Розгляд реальних випадків дозволяє краще 

зрозуміти характер конфліктних ситуацій та результативність застосованих методів 

їх подолання. 

Конфлікти в органах публічної влади мають різноманітні прояви і часто 

пов’язані з різними рівнями управління — від центрального до місцевого. Вони 

можуть виникати через суперечності інтересів, недостатню комунікацію, а також 

через політичний та соціальний тиск. Ефективне розв’язання таких конфліктів 
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передбачає застосування комплексних підходів, що включають медіацію, переговори 

та фасилітацію, спрямовані на досягнення компромісу та зниження соціальної 

напруги. Водночас, реалізація цих методів часто ускладнюється через бюрократичні 

бар’єри, низький рівень професійної підготовки працівників державних установ і 

брак інституційної підтримки. Для підвищення ефективності управління конфліктами 

необхідно розвивати навички відкритого діалогу, залучати до процесу всі зацікавлені 

сторони та вдосконалювати нормативно-правову базу, що регулює альтернативні 

методи врегулювання суперечок. 

Показовим прикладом є конфлікти між центральними державними інституціями 

та різними політичними силами, що виникають при прийнятті важливих державних 

рішень. Зокрема, в роботі Петренка описана ситуація, коли через розбіжності у 

баченні реформування державної служби виник тривалий конфлікт між 

міністерством та парламентськими комітетами. У цьому випадку переважали 

стратегії змагання та уникнення, що призвело до затримки реформ і зниження 

суспільної довіри. 

Hill і Hupe підкреслюють, що такі конфлікти часто ускладнюються відсутністю 

прозорих процедур та недостатньою комунікацією між учасниками, що загострює 

напруженість. Застосування медіації та фасилітації в цій ситуації показало позитивні 

результати, проте вимагало залучення незалежних експертів та тривалих переговорів. 

На місцевому рівні конфлікти часто виникають між органами місцевого 

самоврядування та громадою, зокрема через питання розподілу бюджетних коштів, 

будівництво інфраструктури або екологічні проблеми. Добрянський описує випадок 

конфлікту в одній з українських областей, де через непрозорість у прийнятті рішень 

виник протест серед населення. Основними стратегіями в цьому випадку були 

переговори та спроби компромісу, але відсутність довіри з боку громади ускладнила 

пошук рішення. 

Велика енциклопедія управління конфліктами [4] звертає увагу, що місцеві 

конфлікти часто мають глибокі соціальні корені, тому для їх вирішення важливо 

залучати представників громади до процесу прийняття рішень, використовуючи 



28 

 

підходи фасилітації та залучення. Це сприяє підвищенню легітимності рішень і 

знижує соціальну напругу. 

Розглянуті приклади свідчать, що конфлікти в публічній владі часто виникають 

через недостатню прозорість, низький рівень комунікації та брак довіри між 

учасниками. Найбільш успішними виявляються стратегії, засновані на активній 

участі всіх сторін, відкритому діалозі та використанні спеціалізованих методів — 

медіації, фасилітації, переговорів. 

Проте, в реальних умовах українських органів влади часто відсутня 

інституційна підтримка таких методів, що ускладнює їх впровадження. Відсутність 

кваліфікованих фахівців, бюрократичні перешкоди та політичний вплив залишаються 

значними перепонами. 

Конфліктні ситуації в публічній владі постають як на всеукраїнському, так і на 

регіональному рівнях. Вивчення конкретних випадків сприяє поглибленню знань про 

причини цих зіткнень та дієвість методів їх врегулювання. 

Прикладами таких конфліктів є сутички між центральними владними 

структурами та політичними силами при прийнятті важливих постанов. Їм властиве 

зіткнення інтересів, ухиляння від відповідальності та брак відкритого обміну 

інформацією. Натомість на місцях конфлікти часто виникають через непрозорість 

прийнятих рішень, недостатню участь громади або змагання за розподіл фінансів та 

інших ресурсів. 

Проведений аналіз показав, що найбільш успішними є стратегії, які ґрунтуються 

на відкритому обговоренні, залученні зацікавлених сторін та використанні 

спеціалізованих методів – медіації, фасилітації, переговорів. Успішне застосування 

таких підходів вимагає належного інституційного забезпечення, високого рівня 

довіри між учасниками та досвідчених спеціалістів у сфері управління конфліктами. 

Водночас, в українських реаліях втілення цих методів часто ускладнюється 

бюрократичними перешкодами, політичним тиском та обмеженим кадровим 

потенціалом. Це викликає потребу у послідовному вдосконаленні нормативної бази, 

підвищенні професійного рівня службовців та створенні механізмів підтримки 

альтернативного вирішення спорів. 
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Таким чином, дослідження реальних конфліктних випадків не лише поглиблює 

наукове розуміння природи конфліктів у публічній сфері, але й є основою для 

формування ефективних, стійких та легітимних підходів до їх вирішення. 

Впровадження адаптивних моделей управління конфліктами є ключовим кроком для 

підвищення ефективності державного управління та зміцнення довіри суспільства до 

влади. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

РОЗДІЛ 3. ШЛЯХ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ УПРАВЛІННЯ 

КОНФЛІКТАМИ В ОРГАНАХ ПУБЛІЧНОЇ ВЛАДИ 

 

3.1. Рекомендації щодо вдосконалення нормативно-правового 

регулювання 

В умовах сучасного розвитку публічного управління особливого значення 

набуває впровадження ефективних механізмів управління конфліктами, які сприяють 

збереженню стабільності та підвищенню продуктивності роботи державних органів. 

Вітчизняна практика показує, що фрагментарність нормативно-правового 

регулювання, відсутність єдиного підходу до врегулювання конфліктів і недостатній 

рівень підготовки державних службовців створюють значні перешкоди для 

своєчасного та ефективного розв’язання конфліктних ситуацій. Тому інтеграція 

міжнародних стандартів, розвиток альтернативних методів вирішення спорів, таких 

як медіація, а також створення комплексної системи навчання й підвищення 

кваліфікації кадрів є ключовими складовими модернізації системи управління 
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конфліктами у публічній сфері. Використання цифрових технологій для моніторингу 

конфліктів та автоматизації процедур врегулювання також сприятиме підвищенню 

прозорості та оперативності процесів, що в кінцевому результаті підвищить довіру 

громадян до державних інституцій та покращить якість державного управління. 

На даний момент у вітчизняному законодавстві відсутній цілісний системний 

акт, що комплексно регулював би механізми виявлення, аналізу та урегулювання 

конфліктів у державних органах. Натомість існує розрізнена низка законів, 

підзаконних актів, інструкцій та методичних рекомендацій, які стосуються окремих 

аспектів управління конфліктами. Така фрагментарність знижує ефективність їх 

застосування та породжує прогалини, що можуть призводити до ескалації конфліктів 

[22]. 

Одним з важливих викликів є відсутність чітких процедур та стандартів щодо 

розв’язання управлінських конфліктів, зокрема, немає встановлених норм щодо 

використання альтернативних способів вирішення спорів, таких як медіація чи 

фасилітація [46]. Відсутність правового регулювання таких методів обмежує 

можливості державних органів для ефективного, гнучкого та своєчасного розв’язання 

конфліктів. 

Для збільшення ефективності урегулювання конфліктів доцільно 

запропонувати такі ключові заходи щодо вдосконалення нормативно-правового 

регулювання: 

1. Створення комплексного нормативного акту з управління конфліктами 

у публічному секторі. 

Цей документ має включати визначення базових понять, класифікацію 

конфліктів, опис процедур і механізмів їх виявлення, аналізу, запобігання та 

врегулювання. Такий закон або кодекс створить єдині стандарти для всіх державних 

органів та забезпечить правову основу для системного підходу. 

2. Впровадження норм щодо альтернативного вирішення спорів (Alternative 

Dispute Resolution, ADR).  

Медіація, переговори, фасилітація та інші методи ADR мають бути закріплені 

на нормативному рівні як обов’язкові або рекомендовані інструменти для розв’язання 
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конфліктів на ранніх стадіях. Це дозволить зменшити кількість судових спорів та 

покращити взаємини в державних органах. 

3. Регламентація процедури внутрішнього розгляду конфліктних ситуацій. 

 Визначення чітких термінів, форм і етапів розгляду конфліктів, а також 

відповідальних осіб за прийняття рішень сприятиме підвищенню оперативності та 

прозорості процесу. Важливо також запровадити механізми контролю за 

дотриманням процедур [22]. 

4. Обов’язкова підготовка державних службовців та посадових осіб з 

питань управління конфліктами.  

Введення спеціальних навчальних програм, тренінгів, підвищення кваліфікації 

допоможе формувати навички конструктивної поведінки у конфліктних ситуаціях, 

що знизить рівень конфліктності та підвищить якість публічного управління [30]. 

5. Забезпечення прозорості та підзвітності у процесі врегулювання 

конфліктів. 

 Впровадження системи моніторингу та регулярного звітування про випадки 

конфліктів та результати їх врегулювання покращить довіру до державних органів і 

сприятиме ефективному реагуванню на потенційні загрози. 

6. Інтеграція міжнародного досвіду в українську практику.  

Врахування рекомендацій міжнародних організацій та адаптація найкращих 

світових практик допоможуть підвищити якість нормативної бази та розробити дієві 

інструменти управління конфліктами. 

Для реалізації вказаних заходів необхідно ініціювати розробку та прийняття 

відповідних законодавчих актів, а також внесення змін до чинних нормативних 

документів. Зокрема, важливо: 

 Розробити закон «Про управління конфліктами в органах публічної 

влади», який би визначив правові основи, принципи та процедури урегулювання 

конфліктів. 

 Внести зміни до Закону України «Про державну службу» щодо 

обов’язкової підготовки службовців з конфліктології та альтернативного вирішення 

спорів. 
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 Впровадити положення про використання медіації та інших ADR-методів 

у Кодексі адміністративного судочинства та інших нормативних актах. 

 Розробити методичні рекомендації та стандарти для внутрішнього 

врегулювання конфліктів в органах влади. 

Варто також активізувати міжвідомчу взаємодію для координації діяльності у 

сфері управління конфліктами, залучати до процесу громадські організації, експертів 

та міжнародних партнерів. 

Впровадження комплексного нормативно-правового регулювання управління 

конфліктами сприятиме створенню єдиного підходу до їх виявлення та врегулювання, 

знизить рівень конфліктності, підвищить довіру громадськості до державних органів. 

Це, у свою чергу, позитивно вплине на стабільність роботи публічного сектору, якість 

державного управління та соціальну згуртованість. 

Розробка та впровадження ефективних законодавчих механізмів допоможуть 

також зменшити витрати на розв’язання конфліктів, як фінансові, так і соціальні, 

сприятимуть розвитку культури діалогу та партнерства між усіма учасниками 

публічного управління [34]. 

Окрім вже згаданих кроків, ключове значення має розробка та впровадження 

уніфікованих стандартів документування конфліктів. Це дозволить систематизувати 

дані про конфліктні випадки, спростить аналіз першопричин та ефективності обраних 

методів вирішення, а також підвищить рівень прозорості в роботі органів влади. 

Особливу увагу варто зосередити на розвитку електронних платформ для 

фіксації та моніторингу конфліктів. Вони забезпечать оперативне реагування на 

загострення ситуацій, нададуть керівникам та відповідальним особам актуальну 

інформацію, а також відкриють можливості для дистанційних методів медіації та 

фасилітації. Така цифровізація стане важливим кроком на шляху інтеграції сучасних 

технологій в систему управління конфліктами. 

Необхідно також врахувати важливість гармонізації нормативних актів у сфері 

управління конфліктами з іншим законодавством, зокрема, щодо захисту прав 

людини, антикорупційного законодавства та правил етичної поведінки. Це допоможе 
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уникнути правових колізій та забезпечить комплексний підхід до створення 

сприятливого середовища для взаємодії. 

Додатково рекомендується розробити механізми стимулювання посадових осіб 

до конструктивного розв'язання конфліктів. Наприклад, можна впровадити систему 

заохочень за активну участь у медіації, поліпшення психологічного клімату в 

колективі, а також за створення профілактичних програм. 

З огляду на важливість міжвідомчої взаємодії, доцільно ініціювати створення 

координаційних рад або робочих груп з управління конфліктами на різних рівнях 

влади. Це сприятиме обміну кращими практиками, стандартизації підходів та 

підвищенню загальної ефективності системи. 

Не менш важливим є вдосконалення нормативної бази для захисту 

конфіденційності учасників конфлікту та гарантування їх безпеки під час розгляду 

спорів. Це підвищить довіру до процедур врегулювання. 

 

3.2. Підвищення кваліфікації держслужбовців у сфері конфліктології 

У сучасних умовах державні службовці мають володіти не лише базовими 

знаннями з конфліктології, а й практичними навичками, які дозволяють ефективно 

вирішувати конфліктні ситуації, що виникають у процесі роботи. Це вимагає 

постійного професійного розвитку та впровадження інноваційних методик навчання, 

зокрема інтерактивних тренінгів, кейс-стаді та моделювання реальних конфліктів. 

Крім того, важливо враховувати індивідуальні особливості працівників, сприяючи 

формуванню емоційного інтелекту та стресостійкості, що значно підвищує здатність 

до конструктивного діалогу та спільного пошуку рішень. Підвищення кваліфікації у 

цій сфері є необхідною складовою підвищення якості публічного управління і 

забезпечення стабільності у взаємодії між органами влади та громадськістю. 

Державні службовці постійно взаємодіють з різними групами інтересів, що 

неминуче веде до виникнення конфліктних ситуацій. Професійна підготовка у галузі 

конфліктології дозволяє не лише ефективно їх розпізнавати, а й запобігати ескалації, 

а також відшуковувати оптимальні шляхи врегулювання. 
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Сучасні дослідження підтверджують, що значна частина конфліктів у публічній 

адміністрації виникає через недостатню підготовленість кадрів до управління 

конфліктами, а також через відсутність єдиної системи навчання з цієї проблематики. 

Це підкреслює необхідність створення спеціалізованих програм підвищення 

кваліфікації, що поєднували б теоретичні знання з практичними навичками. 

Впровадження ефективної системи підвищення кваліфікації держслужбовців з 

конфліктології передбачає: 

 Розробку спеціалізованих навчальних програм з теорії та практики 

управління конфліктами, включаючи сучасні методи медіації, переговорів, 

фасилітації. 

 Залучення до навчального процесу провідних фахівців і практиків 

конфліктології, а також міжнародних експертів для обміну досвідом [26, 41]. 

 Використання інтерактивних методів навчання: тренінги, рольові ігри, 

кейс-стаді, що дають змогу відпрацьовувати навички вмілої комунікації та управління 

емоційними станами. 

 Впровадження системи постійного моніторингу та оцінки ефективності 

навчання, що забезпечить адаптацію програм під потреби служби та актуальні 

виклики. 

Для успішного підвищення кваліфікації в галузі конфліктології державним 

установам варто враховувати такі рекомендації: 

 Інтегрувати модулі з управління конфліктами у загальну систему 

професійного розвитку держслужбовців, що дасть змогу охопити широке коло 

працівників різних рівнів. 

 Забезпечити доступність навчальних матеріалів в електронному форматі 

та створити онлайн-платформи для дистанційного навчання, що особливо актуально 

в умовах поширення цифровізації публічного управління. 

 Проводити регулярні семінари і вебінари за участю як національних, так 

і міжнародних експертів, що сприятиме впровадженню кращих практик і підвищенню 

мотивації до навчання. 
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 Стимулювати обмін досвідом між органами влади на регіональному та 

державному рівнях через створення мережі практиків конфліктології, що 

підтримуватиме професійний розвиток і взаємодопомогу [31]. 

Попри очевидні переваги системного підвищення кваліфікації, існують певні 

труднощі, серед яких: обмежені фінансові ресурси, нестача кваліфікованих тренерів, 

опір змінам з боку окремих працівників. Вирішення цих проблем потребує 

комплексного підходу з боку керівництва, включаючи політичну волю, фінансову 

підтримку та створення сприятливого навчального середовища. 

Перспективним напрямом є також використання новітніх технологій — 

штучного інтелекту, симуляційних програм та віртуальної реальності для 

відпрацювання навичок конфліктного менеджменту в безпечних умовах [51]. 

Підвищення кваліфікації державних службовців у галузі конфліктології є 

ключовим елементом для підвищення ефективності управління конфліктами в 

органах публічної влади. Інвестиції в навчання і розвиток кадрів забезпечать 

підвищення якості публічного управління, створять умови для швидкого та 

конструктивного вирішення конфліктних ситуацій, а також сприятимуть 

формуванню культури взаєморозуміння та співпраці в державному секторі. 

Окрім вищесказаного, необхідно акцентувати на потребі формування в 

державних службовців не тільки професійних компетентностей та практичних умінь, 

але й розвивати особистісні характеристики, які є наріжним каменем у ефективному 

розв'язанні конфліктів. Йдеться про розвиток емоційного інтелекту, здатності 

протистояти стресам, толерантності, умінню аналізувати себе та критично мислити. 

Ці якості сприяють більш свідомій реакції на конфліктні ситуації, зменшенню 

емоційного навантаження та пошуку взаємовигідних рішень. 

Важливим елементом навчання також має бути формування етичних принципів 

поведінки під час конфліктів, що повинні бути частиною загального кодексу етики 

державного службовця. Чіткі етичні орієнтири підтримують культуру взаємної 

поваги та відповідальності, знижуючи ймовірність виникнення конфліктів через 

непорозуміння чи неетичні дії. 
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Рекомендується запровадити систему менторства та супервізії в галузі 

конфліктології, де досвідчені фахівці надають підтримку молодим держслужбовцям, 

консультують їх та допомагають у розв'язанні реальних конфліктних ситуацій. Такий 

підхід стимулює неформальне навчання, посилює впевненість у застосуванні 

здобутих знань та формує корпоративну культуру, спрямовану на конструктивне 

врегулювання суперечок. 

Особливу увагу слід приділити міждисциплінарності навчальних програм, 

поєднуючи конфліктологію з психологією, соціологією, комунікаціями, управлінням 

персоналом, а також з правознавством. Це дасть цілісне розуміння проблематики та 

розширить можливості для ефективного реагування на складні управлінські виклики. 

Значний потенціал мають спільні навчальні ініціативи між державними 

установами, громадськими організаціями та науковою спільнотою. Таке партнерство 

дозволить залучити різноманітні ресурси та знання, сприятиме створенню 

інноваційних підходів до навчання та підвищить рівень довіри між різними 

зацікавленими сторонами. 

В умовах стрімкого розвитку технологій необхідно забезпечити постійне 

оновлення навчальних матеріалів та включення новітніх досліджень і практик у сфері 

конфліктології. Регулярний перегляд програм та адаптація їх до актуальних викликів 

сприятимуть актуальності підготовки держслужбовців та відповідності сучасним 

вимогам. 

Для підтримки мотивації до навчання необхідно впровадити систему заохочень 

та визнання результатів підвищення кваліфікації. Це можуть бути сертифікати, 

присвоєння додаткових посадових категорій або пріоритет при кар'єрному зростанні 

для тих, хто пройшов відповідні тренінги. 

Слід також сприяти розвитку культури самоосвіти та рефлексії серед 

держслужбовців, заохочуючи їх до самостійного вивчення фахової літератури, участі 

у професійних дискусіях та конференціях, а також до систематичного аналізу 

власного досвіду у розв'язанні конфліктних ситуацій. 

Отже, системне підвищення кваліфікації у сфері конфліктології повинно бути 

багатогранним та всеосяжним процесом, що включає не лише формальні навчальні 



37 

 

заходи, але й постійний розвиток особистих якостей, підтримку досвідчених колег, 

інтеграцію нових знань та технологій. Це створить міцний фундамент для 

формування професійної, відповідальної та гнучкої державної служби, здатної 

ефективно управляти конфліктами, що сприятиме стабільності та розвитку 

державного управління в Україні. 

 

3.3. Запровадження системи моніторингу та зворотного зв’язку 

Ефективне управління конфліктами в органах публічної влади потребує 

системного підходу для оцінювання їх виникнення, перебігу та результатів 

вирішення. Одним із ключових інструментів підвищення ефективності управління є 

впровадження системи моніторингу та зворотного зв'язку, яка дозволяє не тільки 

відстежувати конфліктні ситуації, а й оперативно на них реагувати, забезпечуючи 

прозорість і підзвітність у діяльності органів публічної влади. 

Інтеграція передових інформаційних технологій у систему моніторингу 

конфліктів значно підвищує її ефективність. Використання інноваційних цифрових 

рішень, таких як автоматизовані платформи збору даних, інструменти аналітики та 

комунікації, дозволяє оперативно реагувати на зміни в конфліктному середовищі. Це 

сприяє більш точному прогнозуванню розвитку конфліктів і швидкому прийняттю 

управлінських рішень, що забезпечує стабільність і прозорість у роботі органів 

публічної влади. 

Моніторинг конфліктів передбачає регулярний збір, аналіз та оцінювання 

інформації щодо виникнення та динаміки конфліктів у публічному секторі. Це надає 

можливість виявляти причини конфліктів, передбачати потенційні загрози та 

своєчасно застосовувати відповідні заходи для їхнього запобігання або мінімізації 

наслідків. Систематичний моніторинг є основою для прийняття обґрунтованих 

управлінських рішень та формування ефективної стратегії конфліктного 

менеджменту. 

Основною перевагою впровадження системи моніторингу є здатність органів 

публічної влади контролювати не лише наявні конфлікти, але й формувати 

проактивний підхід до їх розв'язання, спираючись на об'єктивні дані та аналітичні 



38 

 

висновки. Це сприяє підвищенню рівня довіри з боку громадськості й внутрішніх 

структур, а також зміцнює репутацію установи як відкритої та відповідальної 

організації. 

Для успішного функціонування системи моніторингу необхідно передбачити 

кілька ключових компонентів: 

 Інформаційний збір – передбачає формування каналів надходження 

інформації про конфлікти, включно з офіційними зверненнями, внутрішніми звітами, 

а також анонімними повідомленнями. Важливо використовувати різноманітні 

джерела, щоб отримати повну картину конфліктної ситуації [21]. 

 Аналітичний модуль – здійснює обробку отриманих даних, класифікує 

конфлікти за типами, ступенем загрози, причинами та наслідками. Аналітика 

допомагає виявляти тенденції, закономірності та потенційні ризики. 

 Оцінювання ефективності заходів – передбачає моніторинг результатів 

застосування конфліктних стратегій, їх корекцію та оптимізацію на основі отриманих 

результатів. Це дозволяє системі не тільки збирати інформацію, а й впливати на якість 

управління конфліктами [44]. 

 Комунікаційний канал для зворотного зв'язку – забезпечує оперативний 

обмін інформацією між усіма учасниками процесу, включно з керівництвом, 

фахівцями з управління конфліктами та сторонами конфлікту. Ефективний зворотний 

зв'язок сприяє зниженню напруги та підвищує довіру до процедур врегулювання [46]. 

В умовах цифровізації публічного управління інтеграція сучасних 

інформаційних технологій у систему моніторингу конфліктів стає необхідною 

складовою. Використання програмних рішень для автоматизованого збору та аналізу 

даних, платформ для анонімного подання звернень, а також інструментів для 

оперативної комунікації дозволяє підвищити оперативність та якість управлінських 

рішень. 

Зокрема, застосування штучного інтелекту для аналізу великих масивів даних 

сприяє ранньому виявленню потенційних конфліктів і прогнозуванню їхнього 

розвитку. Такі інновації зменшують навантаження на персонал та підвищують 

об'єктивність оцінок. 
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Для успішного запровадження системи моніторингу та зворотного зв'язку 

рекомендується дотримуватися таких кроків: 

 Створення централізованого підрозділу або відповідальної служби, яка 

координуватиме процеси збору й аналізу інформації про конфлікти. 

 Розробка нормативно-правової бази, яка визначить порядок роботи 

системи, права та обов'язки учасників, порядок обробки конфіденційної інформації. 

 Проведення навчань і тренінгів для працівників щодо використання 

системи, правил подання звернень та основ конфліктології. 

 Забезпечення прозорості та доступності інформації про роботу системи 

для всіх зацікавлених сторін. 

 Регулярний аудит та оновлення системи, щоб враховувати зміни в 

законодавстві, технологіях та особливостях управлінських процесів [31]. 

Запровадження системи моніторингу та зворотного зв'язку є необхідним 

елементом сучасного публічного управління, спрямованим на підвищення 

ефективності управління конфліктами. Така система забезпечує комплексний підхід 

до аналізу конфліктних ситуацій, своєчасне виявлення ризиків та зворотний зв'язок 

між усіма учасниками процесу. Впровадження технологічних рішень, інтеграція 

нормативних положень та навчання персоналу дозволяють суттєво підвищити якість 

публічної служби та зміцнити довіру суспільства до органів влади. 

Ефективне керування конфліктами в органах влади нині немислиме без 

комплексного системного підходу. Цей підхід передбачає не тільки виявлення та 

відповідну реакцію на конфліктні випадки, а й постійний моніторинг, глибокий 

аналіз, а також інтеграцію зворотного зв'язку від усіх зацікавлених сторін. 

Впровадження системи моніторингу та зворотного зв'язку стає ключовим 

інструментом для покращення якості управління, забезпечення прозорості, 

підзвітності та своєчасного ухвалення рішень. 

Моніторинг конфліктів у публічному секторі виконує дві основні функції: 

превентивну та корекційну. Перша полягає в безперервному спостереженні за станом 

суспільних відносин, що дає змогу завчасно виявляти ознаки потенційних або 



40 

 

реальних конфліктів. Друга – в оцінюванні результатів застосованих заходів для 

врегулювання конфліктів з метою корекції подальшої політики чи тактики. 

Відсутність належного моніторингу може призвести до ігнорування конфліктів 

або їхнього недостатньо ефективного вирішення. Це, своєю чергою, здатне посилити 

напругу, втратити довіру населення, знизити продуктивність роботи державних 

органів і навіть спричинити юридичні наслідки. Тому створення системи моніторингу 

є стратегічним завданням, яке допомагає підвищити стійкість державного управління 

до внутрішніх та зовнішніх викликів. 

Для повноцінного функціонування, система моніторингу повинна включати 

кілька взаємопов'язаних складових: 

1. Канали збору інформації 

    Необхідно організувати збір інформації з максимально широкого спектру 

джерел. Це офіційні звернення громадян і співробітників, внутрішні звіти про 

конфлікти, анонімні повідомлення через електронні платформи, соціальні мережі та 

засоби масової інформації. Комплексний підхід до збору даних забезпечує отримання 

правдивої та повної картини конфліктного середовища. 

2. Аналітичний блок 

    У цьому блоці відбувається систематичний аналіз зібраних даних. Він 

включає в себе класифікацію конфліктів за типами (вертикальні, горизонтальні, 

міжособистісні, міжгрупові), оцінку ступеня загрози для організації, визначення 

причинно-наслідкових зв’язків, а також прогнозування можливого розвитку 

конфліктів. Сучасні методи аналітики, зокрема, статистичні інструменти, машинне 

навчання та інтелектуальний аналіз даних, можуть суттєво покращити якість цих 

оцінок. 

3. Модуль оцінювання ефективності заходів 

    Цей елемент відповідає за моніторинг результатів вжитих заходів для 

вирішення конфліктів. На основі порівняння фактичних результатів з запланованими 

цілями відбувається коригування стратегії управління, що дозволяє збільшити 

адаптивність і гнучкість системи. 

4. Комунікаційний канал для зворотного зв’язку 
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    Забезпечення двостороннього спілкування між усіма учасниками процесу є 

обов'язковою умовою успіху. Це передбачає не тільки інформування про стан 

конфліктів і прийняті рішення, а й отримання відгуків, побажань і скарг. Такий 

механізм сприяє розбудові довіри, зменшенню соціальної напруги та підвищенню 

легітимності органів влади. 

Цифровізація публічного управління відкриває нові можливості для 

ефективного моніторингу конфліктів. Автоматизовані системи збору, збереження та 

аналізу даних дають змогу оперативно реагувати на зміни в конфліктному 

середовищі. Важливим кроком є розробка інтегрованих інформаційних платформ, які 

об’єднують різноманітні джерела інформації та забезпечують швидкий доступ до 

аналітики для керівників і фахівців. 

Особливу перспективу мають технології штучного інтелекту (ШІ), які здатні 

виявляти приховані закономірності в поведінці учасників, прогнозувати ймовірність 

виникнення конфліктів, визначати ключові фактори ризику. ШІ також може бути 

корисним у формуванні рекомендацій для запобігання або вирішення конфліктів, 

значно знижуючи навантаження на людські ресурси. 

Крім того, впровадження платформ для анонімних звернень дає можливість 

працівникам і громадянам безпечно повідомляти про потенційні проблеми, що 

збільшує ймовірність виявлення конфліктів та сприяє створенню більш відкритої 

організаційної культури. 

Необхідною умовою для успішного функціонування системи є чітка 

нормативно-правова база, яка регулює її роботу. Вона має визначати: 

 порядок збору, зберігання та обробки інформації про конфлікти з 

дотриманням правил захисту персональних даних; 

 права та обов’язки учасників процесу моніторингу; 

 механізми відповідальності за порушення правил; 

 процедури забезпечення конфіденційності та анонімності повідомлень; 

 умови та строки звітування про стан конфліктів керівництву та 

громадськості. 
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Нормативні акти створюють правове поле, яке гарантує прозорість і 

справедливість процесу, а також захищає права всіх учасників. 

Для координації роботи системи доцільно створити спеціалізований підрозділ 

або службу моніторингу конфліктів, який матиме відповідних фахівців з 

конфліктології, аналітики та ІТ-технологій. Такий підрозділ буде відповідати за збір, 

аналіз інформації, звітування, організацію комунікацій та розробку рекомендацій для 

керівництва. 

Не менш важливо забезпечити навчання персоналу роботі з системою, 

підвищувати їхню компетентність у сфері управління конфліктами та етичної 

поведінки. Регулярні тренінги, семінари та методичні рекомендації сприятимуть 

ефективному впровадженню та функціонуванню системи. 

Впровадження системи моніторингу конфліктів пов’язане з певними 

викликами, як-от: опір змінам у організаційній культурі, недостатня мотивація 

працівників до участі у процесах звітування, ризики витоку конфіденційної 

інформації. Перебороти ці труднощі можливо через прозору комунікацію, посилення 

довіри, створення системи мотивації та жорсткий контроль за дотриманням правил. 

Перспективним напрямом є подальший розвиток інтегрованих платформ з 

використанням технологій big data та штучного інтелекту, а також впровадження 

інноваційних методів аналізу та візуалізації даних. Це допоможе збільшити 

оперативність реагування, підвищити ефективність запобігання конфліктам та 

забезпечити гнучкість системи. 

Впровадження системи моніторингу та зворотного зв’язку в сфері управління 

конфліктами в органах влади — це не лише інструмент для оперативного контролю, 

а й механізм стратегічного управління, який забезпечує своєчасне виявлення, аналіз 

та ефективну реакцію на конфліктні ситуації. Запровадження такої системи покращує 

рівень прозорості, підзвітності та довіри з боку суспільства, а також сприяє 

формуванню культури конструктивного вирішення конфліктів у державному секторі. 

Інтеграція сучасних технологій, нормативне забезпечення, організаційна 

підтримка та постійне навчання персоналу створюють міцну основу для ефективного 
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функціонування системи моніторингу. Як наслідок, це сприятиме зміцненню 

стабільності, продуктивності та якості державного управління в Україні. 
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ВИСНОВКИ 

Проведене дослідження дозволило всебічно проаналізувати теоретичні засади 

та практичні аспекти управління конфліктами в системі публічної влади України. 

Конфлікти, що виникають у сфері державного управління, мають складну природу, 

багатовимірну структуру та значний вплив на ефективність функціонування владних 

органів, якість прийняття рішень і рівень довіри громадян до державних інституцій. 

У першому розділі роботи було сфокусовано увагу на теоретичному осмисленні 

феномену конфлікту. З’ясовано, що конфлікт у публічному управлінні – неминучий 

прояв соціальної взаємодії, що виникає в процесі зіткнення різних інтересів, 

цінностей або ресурсів між учасниками управлінських процесів. Було класифіковано 

основні типи конфліктів, характерних для публічного сектору, а саме: міжособистісні, 

міжгрупові, міжінституційні та структурні конфлікти, котрі можуть виникати як на 

горизонтальному, так і на вертикальному рівнях. 

Узагальнення наявних наукових підходів дало можливість встановити, що 

сучасне управління конфліктами потребує системного підходу, заснованого на 

поєднанні превентивних заходів, стратегічної комунікації, посередництва, діалогу та 

інституціоналізації процедур вирішення конфліктів. В цьому контексті важливі 

моделі управління конфліктами, що враховують специфіку публічного сектору: 

модель залагодження (компромісна), фасилітаційна модель, а також інтеграційно-

партнерська модель, орієнтована на тривалий діалог та взаємну довіру між владою і 

громадськістю. 

У другому розділі було зосереджено увагу на аналізі реальних конфліктних 

ситуацій в органах публічної влади України. Встановлено, що найбільш типовими є 

конфлікти, пов’язані з розподілом ресурсів, прийняттям управлінських рішень, 

непрозорими процедурами та відсутністю належної комунікації. Практичний аналіз 

засвідчив, що конфлікти виникають як на центральному рівні – між різними гілками 

влади, політичними акторами та державними інституціями – так і на місцевому рівні, 

зокрема між органами місцевого самоврядування та громадою. 
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Детальний розгляд конкретних прикладів дозволив дійти висновку, що 

ефективне вирішення конфліктів у публічному секторі часто ускладнюється низьким 

рівнем інституційної підтримки, браком фахівців з конфліктології, а також 

політичним впливом, який знижує ефективність об’єктивного розв'язання ситуації. 

Водночас, приклади застосування методів медіації, фасилітації, відкритого діалогу 

демонструють, що такі підходи можуть суттєво покращити взаємодію між 

учасниками конфлікту, зменшити напругу та підвищити рівень довіри до рішень 

влади. 

У третьому розділі були розроблені практичні рекомендації щодо підвищення 

ефективності управління конфліктами в органах публічної влади. Зокрема, 

підкреслено необхідність удосконалення нормативно-правової бази, що системно 

регулювала б механізми врегулювання конфліктів у публічному управлінні. Окрему 

увагу приділено питанням професійного розвитку державних службовців. Було 

доведено, що надання їм відповідної підготовки у сфері конфліктології, навичок 

ведення переговорів, фасилітації та ненасильницької комунікації є ключовим 

фактором ефективного врегулювання суперечностей. 

Також запропоновано створити ефективну систему моніторингу конфліктів та 

зворотного зв’язку в органах влади. Така система дозволить не тільки своєчасно 

виявляти потенційно конфліктні ситуації, але й запобігати їх ескалації шляхом 

своєчасного втручання. Важливо також інституціоналізувати діяльність незалежних 

посередників (медіаторів), які б забезпечували об’єктивність і неупередженість при 

вирішенні складних питань. 

Загалом, результати дослідження підтвердили, що успішне управління 

конфліктами у сфері публічного управління можливе лише за умови поєднання 

кількох взаємопов’язаних чинників: нормативного забезпечення, професійної 

підготовки персоналу, відкритості до діалогу з громадськістю та готовності органів 

влади діяти прозоро та відповідально. Важливо не лише застосовувати наявні 

інструменти управління конфліктами, але й адаптувати їх до конкретного соціально-

політичного контексту України. 
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Публічна влада не може бути ефективною без здатності конструктивно долати 

суперечності та забезпечувати стабільність у суспільстві. Саме тому впровадження 

дієвих моделей управління конфліктами є одним із ключових завдань сучасного 

державного управління. Це дозволить не лише мінімізувати ризики деструктивних 

конфліктів, а й перетворити суперечності на джерело конструктивних змін, що 

сприятимуть розвитку інституцій та підвищенню якості врядування. 

Отже, результати дослідження не лише розкривають глибинну природу 

конфліктів у публічному управлінні, але й формують теоретичну та практичну основу 

для розробки ефективної стратегії їх подолання. Подальше вдосконалення цієї сфери 

має здійснюватися через інтеграцію кращих світових практик, інституційні реформи 

та інвестиції в розвиток людського капіталу у сфері державної служби. 
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