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Главной неотъемлемой частью любой компа-
нии являются люди, так как без их участия было 
бы невозможно функционирование деятельности 
организации в целом. Формальное сообщество 
людей, которые объединены совместной дея-
тельностью, направленной на достижение опре-
деленных целей организации, именуется трудо-
вым коллективом. Люди в процессе совместной 

деятельности оказываются в объективных усло-
виях, которые в совокупности предопределяют 
и ограничивают способы их взаимодействия. 
Кроме этого, ограниченным сложившимися об-
стоятельствами может быть и количество по-
требностей, которые могут удовлетворяться в 
ходе трудовой деятельности. По этой причине в 
трудовых коллективах часто возникают случаи, 
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во время которых между людьми обнаружива-
ются производственные противоречия и раз-
ногласия по широкому кругу вопросов. Данные 
разногласия и противоречия могут выступать в 
качестве позитивного фактора, с помощью ко-
торого можно открывать дополнительную ин-
формацию, о которой ранее не было известно, 
получать новый социальный опыт и знания, ко-
торые недоступны в обычных условиях, а также 
устранять  негативные настроения, так как в этот 
период происходит «очищение» моральных ори-
ентаций. Однако, становясь слишком острыми, 
они препятствуют успешной совместной работе 
и ведут к возникновению конфликтов.

Каждая организация рано или поздно прохо-
дит в своем развитии через череду различных 
трудовых споров и конфликтов. Нельзя точно 
предугадать, когда и по какой причине возник-
нут те или иные разногласия. А также не всегда 
понятно, в какой момент стоит или необходимо 
обратить на эти противоречия особое внимание 
для того, чтобы своевременно предотвратить на-
растающий конфликт, и какими именно спосо-
бами разрешить их, чтобы при этом все стороны 
участников конфликта остались довольными, а 
споры были урегулированы.

Трудовой конфликт — многомерное явление, 
происходящее в деятельности организации, ис-
следование которого затрагивает такие катего-
рии управления, как трудовые отношения, кор-
поративная культура, доверие.

В практике управления компаниями кон-
фликты и споры выступают достаточно частым 
явлением, поэтому весьма актуальным являет-
ся переосмысление технологии их разрешения. 
Обычно конфликт понимают как «столкновение, 
борьбу», а также как «противоречие». В практике 
управления считают, что многие конфликты до 
открытого столкновения и противоборства сто-
рон лучше не доводить, так как противоречие 
или спор грозят выйти из-под управленческого 
контроля и начать развиваться в деструктивном 
ключе и по своим законам.

Вследствие этого для начала необходимо опре-
делиться с самим понятием трудового конфлик-
та, его сущностью и природой возникновения. 
Существует множество определений трудового 
конфликта. Но все они выделяют наличие про-
тиворечия, принимающего форму разногласий 
и недопониманий. Как в скрытых, так и в явных 
конфликтах в основе всегда лежит отсутствие со-
гласия. Следовательно, трудовой конфликт можно 
определить как процесс взаимодействия между 
отдельными лицами или группами людей по по-
воду различия их интересов.

Конфликтология как наука в целях познания 
выделяет в природе конфликта положительные 

функции, а также указывает на возможность ис-
пользования возникшего спора для усиления 
инновационных процессов, взаимодействия в 
социальных группах, личностных качеств. Но 
все же конфликт — это целостное явление, по-
этому его негативная сторона присутствует в 
нем одномоментно с позитивной. Чаще всего 
именно этим объясняется уклонение руковод-
ства от разрешения конфликтных ситуаций, в 
этом случае руководитель экономит эмоции и 
проявляет самосохранное поведение. Если спор 
носит мелкий характер, то такая реакция может 
быть правомерной. Однако если конфликт грозит 
деструктивными процессами в организации, де-
мотивирует работников, разрушает нормальный 
социально-психологический климат в коллекти-
ве, порождает сбои в работе и тормозит развитие 
компании, то руководитель не имеет права укло-
няться от урегулирования спора или конфликт-
ной ситуации [6].

Наличие различных мнений, взглядов, ин-
тересов, идей и точек зрения обуславливает от-
сутствие согласия во взаимоотношениях между 
людьми. Однако не всегда споры перерастают в 
открытое противостояние конфликтующих сто-
рон. Не вступают они в открытый конфликт до 
тех пор, пока существующие противоречия и 
разногласия не нарушают нормальное взаимо-
действие людей. В этом случае данная ситуация 
вынуждает людей открыто выражать свое мне-
ние, а также предлагать большее количество аль-
тернатив при принятии решений по совместной 
деятельности.

В Трудовом кодексе понятие «трудовой кон-
фликт» отсутствует, и закон оперирует поняти-
ями «индивидуальный трудовой спор» и «кол-
лективный трудовой спор». Индивидуальный и 
коллективный трудовые споры в конфликтоло-
гии рассматриваются как разновидности трудо-
вых конфликтов.

В практике современного менеджмента необ-
ходимо формировать культуру урегулирования 
конфликтных ситуаций и разрешения внутри-
организационных споров, которая бы прида-
ла значимость данному процессу управления. 
Культура разрешения конфликтов должна стать 
управленческой ценностью. Улучшить эффектив-
ность управленческих отношений можно путем 
налаживания внутриорганизационных коммуни-
каций с обеспечением возможности получения 
обратной связи. Готовность слышать сотрудни-
ков, умение формулировать проблемы и разре-
шать их позитивно — эти качества руководителя 
позитивно отражаются на социально-психоло-
гическом климате. Эмоциональность высказы-
ваний сотрудников не является угрозой статусу 
и авторитету руководителя, а диагностический 

О. В. Жигарь



37Управление в организациях. Предпринимательство

критерий живых внутриорганизационных отно-
шений и обеспокоенности сторон за происходя-
щие в организации процессы [5].

Теория и практика регулирования конфликт-
ных ситуаций выделяет четыре метода разреше-
ния трудовых конфликтов: разъяснение требова-
ний к работе, координатные и интеграционные 
механизмы, общеорганизационные комплексные 
цели и структура системы вознаграждений [4. 
С. 160].

Рассмотрим сущность, характеристику, осо-
бенности и приемы использования в органи-
зации этих методов разрешения конфликтных 
ситуаций.

Разъяснение требований к работе — это один 
из эффективных методов управления, устраня-
ющий дисфункциональный конфликт (ведущее 
к потерям компании столкновение интересов, 
при котором нарушается сплоченность трудо-
вого коллектива, между сотрудниками появля-
ется вражда, обстановка в организации начинает 
приобретать негативный характер). В этом слу-
чае каждому выдается разъяснение того, какие 
результаты ожидаются от сотрудника и подраз-
деления. Необходимо упомянуть здесь такие па-
раметры, которые четко должны быть определе-
ны при разъяснении требований к работе. Это:

– уровень результатов, который должен быть 
достигнут;

– кто выдает всю необходимую информацию;
– кто получает информацию;
– система полномочий и ответственности;
– политика, процедуры и правила организа-

ции.
Причем руководитель объясняет все эти во-

просы не для себя, а для того, чтобы его под-
чиненные хорошо поняли, чего ждут от них и 
в какой ситуации. Данный метод успешно при-
меняется в крупнейшем транснациональном и 
универсальном банке России ПАО «Сбербанк». 
Благодаря своей уникальной проработанной си-
стеме корпоративных ценностей, которая вклю-
чает в себя такие ориентиры, как единство, вза-
имопомощь, открытость и доверие друг к другу, 
ПАО «Сбербанк» ставит перед своими сотрудни-
ками четкие и ясные требования к работе, следуя 
которым, можно избежать многих недоразуме-
ний в процессе работы.

Координация и интеграция совместной рабо-
ты является наиболее распространенным мето-
дом, сущность которого заключается в установ-
лении иерархии полномочий по упорядочению 
взаимодействия между людьми, принятию реше-
ний и информационных потоков внутри органи-
зации. Если два или более подчиненных имеют 
разногласия по какому-либо вопросу, конфликта 
можно избежать, обратившись к общему началь-

нику, предлагая ему принять решение в спорной 
ситуации. Принцип единоначалия облегчает 
использование иерархии для управления кон-
фликтной ситуацией, так как подчиненный зна-
ет, чьи решения он должен исполнять. Не менее 
полезны средства интеграции, такие как:

– межфункциональные рабочие группы — 
группы, образуемые для решения проблем 
или координации стратегически связанных 
работ путем объединения навыков функ-
циональных специали стов, менеджеров и/
или специалистов, находящихся на разных 
иерархических уровнях, в разных структур-
ных подразделениях компании;

– целевые группы — группы, созданные ру-
ководством для достижения определенной 
цели или реализации замыслов организа-
торов;

– совещания, проводимые между сотрудни-
ками разных отделов, призваны объединять 
сотрудников из разных структурных под-
разделений для координации работы над 
общими проектами.

Примером того, как применяется данный 
метод, может служить практика компании 
ПАО «НК “Роснефть”». Эта российская нефтегазо-
вая компания, основанная в 1990-х гг., в 2013 г. 
стала крупнейшей в мире компанией — произво-
дителем нефти. В данной корпорации налажена 
четкая и грамотно построенная система иерар-
хии, которая позволяет руководству эффективно 
решать любые конфликтные ситуации, так как 
между конфликтующими сторонами всегда на-
ходится не только более опытный и справедли-
вый арбитр, но и, как правило, стоящий выше 
по иерархической лестнице. Данная особенность 
этой системы разрешения конфликтов сглажива-
ет существующие разногласия на предприятии 
и способствует более разумному и правильному 
разрешению трудовых конфликтов.

Также существует еще один метод управле-
ния конфликтной ситуацией — это общеоргани-
зационные комплексные цели. Следуя из назва-
ния метода, его суть заключается в установлении 
таких целей в организации. Невозможно пред-
ставить себе, что эффективное осуществление 
общеорганизационных целей может осущест-
вляться без совместного усилия групп или от-
делов компании. Главная идея, содержащаяся в 
этих целях, состоит в том, чтобы направить уси-
лия всех участников на достижение общей цели. 
Ярким примером того, как достичь большей 
слаженности в деятельности всего персонала, 
может послужить практика функционирования 
компании «Apple», так как она всегда раскры-
вает перед своими сотрудниками содержание 
комплексных общеорганизационных целей. Не 

Об особенностях использования методов разрешения трудовых конфликтов в организациях
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менее яркий пример — компания «McDonald’s», 
которая имеет крупнейшую в мире сеть ресто-
ранов быстрого питания. С самого начала строи-
тельства этой империи ее создатели выработали 
самую главную социальную миссию — помощь 
людям с ограниченными средствами. Данная 
обще организационная цель впоследствии при-
дала большой вес оперативным целям компа-
нии. Поварам и официантам, работающим под 
вывеской «McDonald’s» легче соблюдать жесткие 
стандарты в контексте помощи обществу.

Структуру системы вознаграждений можно 
использовать как метод управления конфликт-
ной ситуацией, оказывая влияние на поведение 
людей, чтобы избежать дисфункциональных по-
следствий:

– снижения личной удовлетворенности со-
трудников,

– снижения эффективности группового со-
трудничества,

– снижения эффективности деятельности 
компании в целом.

Люди, которые вносят свой вклад в достиже-
ние общеорганизационных комплексных целей, 
помогают другим группам организации и стара-
ются подойти к решению проблемы комплексно, 
должны вознаграждаться благодарностью, пре-
мией, признанием или повышением по службе. 
Не менее важно, чтобы система вознаграждений 

не поощряла неконструктивное поведение от-
дельных лиц или групп. Наиболее полно рас-
крывается данный метод при использовании в 
компании «Toyota». Для управленческой модели 
компании в целом и системы управления пер-
соналом в частности характерна особая филосо-
фия, в основе которой лежит ориентация не на 
технику и не на финансы, а на людей. Базовым 
принципом управленческого мировоззрения в 
компании является принцип отказа от наказа-
ния. В «Toyota» принято искать не виновного, 
а причины ошибки. Здесь считают, что если 
ученик не научился, то это значит, что виноват 
учитель — не научил. Этот принцип противоре-
чит широко распространенной управленческой 
парадигме, согласно которой начальник всегда 
прав [2].

Таким образом, ключом к тому, чтобы все 
возможные выгоды от предотвращения либо 
разрешения трудового конфликта были бы ре-
ализованы в полной мере, является наличие 
четкой слаженной структуры организационного 
управления организации, корпоративных цен-
ностей, а также грамотной системы вознаграж-
дений. Разрешение трудовых конфликтов — это 
комплексный процесс, включающий основные 
способы и методы развития доверия, деклари-
рования позитивных ценностей, развития соци-
альных отношений на предприятии.
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