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АНОТАЦІЯ 

 

Рудаков Д.В. Управління комунікаціями та конфліктами в трудовому 

колективі. Спеціальність 073 Менеджмент, Освітня програма «Менеджмент». 

Донецький національний університет імені Василя Стуса, Вінниця, 2026. 

У кваліфікаційній (бакалаврській) роботі уточнено сутність та значення 

комунікацій у системі управління трудовим колективом. Визначено причини 

виникнення та види конфліктів у трудовому колективі. Виокремлено сучасні 

методи управління комунікаціями та врегулювання конфліктів в організації. 

Здійснено організаційно-економічну характеристику діяльності ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області. Проаналізовано систему внутрішніх 

комунікацій у трудовому колективі. Досліджено особливості виникнення та 

врегулювання конфліктів у колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області. Сформовано пропозиції щодо вдосконалення системи внутрішніх 

комунікацій. Обґрунтовано рекомендації щодо підвищення ефективності 

управління конфліктами в трудовому колективі ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області. 

Ключові слова: комунікації, конфлікти, трудовий колектив, виникнення 

конфліктів, управління комунікаціями, внутрішні комунікації, управління 

конфліктами, врегулювання конфліктів, ефективність. 

67 с., 16 табл., 15 рис., 1 дод., 46 джерел. 

 

Rudakov D. V. Management of Communications and Conflicts in the Work 

Team. Specialty 073 Management. Educational Program «Management». Vasyl’ 

Stus Donetsk National University, Vinnytsia, 2026. 

In the qualification (bachelor’s) work the essence and significance of 

communications in the labor collective management system were clarified. The 

causes and types of conflicts in the labor collective are determined. Modern 

methods of managing communications and resolving conflicts in the organization 
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are highlighted. An organizational and economic characteristic of the activities of 

the Main Directorate of the State Emergency Service of Ukraine in Vinnytsia 

region is carried out. The system of internal communications in the labor collective 

is analyzed. The features of the emergence and resolution of conflicts in the 

collective of the Main Directorate of the State Emergency Service of Ukraine in 

Vinnytsia region are studied. Proposals are made to improve the internal 

communications system. Recommendations are substantiated to increase the 

effectiveness of conflict management in the labor collective of the Main 

Directorate of the State Emergency Service of Ukraine in Vinnytsia region. 

Keywords: communications, conflicts, labor collective, emergence of 

conflicts, communication management, internal communications, conflict 

management, conflict resolution, efficiency. 

67 p., 16 tabl., 15 fig., 1 application, bibliography: 46 items.  
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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. У сучасних умовах розвитку 

організацій ефективність управління людськими ресурсами значною мірою 

залежить від якості внутрішніх комунікацій та здатності керівництва своєчасно 

попереджати й врегульовувати конфлікти у трудовому колективі. Комунікації 

виступають важливим елементом системи управління персоналом, оскільки 

забезпечують координацію діяльності працівників, передачу інформації, 

формування організаційної культури та підтримання сприятливого соціально-

психологічного клімату. Водночас конфлікти є невід’ємною складовою 

функціонування будь-якого трудового колективу, а їх ефективне управління 

виступає важливою умовою забезпечення стабільної діяльності організації. 

Особливої актуальності питання управління комунікаціями та 

конфліктами набувають в умовах воєнного стану, високого рівня 

професійного навантаження, психологічного стресу та необхідності швидкого 

реагування на зміни зовнішнього середовища. Це стосується насамперед 

організацій, діяльність яких пов’язана з функціонуванням у кризових та 

надзвичайних умовах. До таких організацій належать органи Державної 

служби України з надзвичайних ситуацій, працівники яких здійснюють 

професійну діяльність в умовах підвищеного ризику, високого емоційного 

навантаження та необхідності оперативної координації дій між структурними 

підрозділами. Ефективна система внутрішніх комунікацій у діяльності органів 

ДСНС є важливою передумовою забезпечення швидкості передачі інформації, 

узгодженості дій персоналу та оперативного прийняття управлінських рішень. 

Водночас недостатній рівень взаємодії між працівниками, комунікаційні 

бар’єри, професійний стрес та перевантаження можуть спричиняти 

виникнення конфліктних ситуацій, що негативно впливає на психологічний 

клімат та ефективність функціонування організації загалом. 

Проблематика управління комунікаціями та конфліктами у трудових 

колективах досліджувалася у працях багатьох зарубіжних і вітчизняних 
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науковців, серед яких П. Друкер, Р. Дафт, Д. Гоулман, К. Томас, Р. Кілменн, 

М. Армстронг, Л. Балабанова, Л. Карамушка, Л. Орбан-Лембрик, 

Н. Михаліцька, О. Феєр та інші. Проте питання вдосконалення системи 

внутрішніх комунікацій та управління конфліктами у трудових колективах в 

умовах воєнного стану та високого рівня професійного навантаження 

потребують подальшого дослідження. 

Мета та завдання дослідження. Метою кваліфікаційної 

(бакалаврської) роботи є обґрунтування теоретичних засад та розробка 

практичних рекомендацій щодо вдосконалення системи управління 

комунікаціями та конфліктами у трудовому колективі. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання: 

уточнити сутність та значення комунікацій у системі управління 

трудовим колективом; 

визначити причини виникнення та види конфліктів у трудовому колективі; 

виокремити сучасні методи управління комунікаціями та врегулювання 

конфліктів в організації; 

здійснити організаційно-економічну характеристику діяльності ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області; 

проаналізувати систему внутрішніх комунікацій у трудовому колективі; 

дослідити особливості виникнення та врегулювання конфліктів у 

колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області; 

сформувати пропозиції щодо вдосконалення системи внутрішніх 

комунікацій; 

обґрунтувати рекомендації щодо підвищення ефективності управління 

конфліктами в трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Об’єктом дослідження є система управління комунікаціями та 

конфліктами у трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Предметом дослідження є теоретичні та практичні аспекти 

вдосконалення системи внутрішніх комунікацій та управління конфліктами у 

трудовому колективі. 
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Методи дослідження. Для досягнення поставленої мети та вирішення 

визначених завдань у роботі використано комплекс загальнонаукових і 

спеціальних методів дослідження, зокрема: метод теоретичного 

узагальнення – для дослідження сутності комунікацій та конфліктів у 

трудовому колективі; методи аналізу та синтезу – для оцінювання системи 

внутрішніх комунікацій і факторів конфліктності; методи індукції та 

дедукції – для формування теоретичних висновків і практичних 

рекомендацій; структурно-логічний метод – для побудови логіки 

дослідження; методи системного та статистичного аналізу – для 

оцінювання результатів анкетування працівників; графічний метод – для 

візуалізації аналітичної інформації, схем та таблиць. 

Інформаційною базою дослідження є наукові праці зарубіжних і 

вітчизняних учених з проблем управління комунікаціями, конфлікт-

менеджменту та управління персоналом, нормативно-правові акти України, 

офіційні матеріали ДСНС України та ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області, результати проведеного анкетування працівників, а також ресурси 

мережі Інтернет. 

Теоретичне та практичне значення одержаних результатів. 

Теоретичне значення одержаних результатів полягає в поглибленні наукових 

підходів до управління внутрішніми комунікаціями та конфліктами у 

трудовому колективі організації. Практичне значення дослідження полягає у 

розробці пропозицій щодо вдосконалення системи внутрішніх комунікацій та 

рекомендацій із підвищення ефективності управління конфліктами у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області. Запропоновані заходи можуть бути 

використані для покращення соціально-психологічного клімату, розвитку 

командної взаємодії та підвищення ефективності діяльності структурних 

підрозділів. 

Структура роботи. Кваліфікаційна (бакалаврська) робота складається 

зі вступу, трьох розділів, висновків та списку використаних посилань. 

Загальний обсяг роботи становить 65 сторінок.  
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ПРОЦЕСУ УПРАВЛІННЯ 

КОМУНІКАЦІЯМИ ТА КОНФЛІКТАМИ В ТРУДОВОМУ 

КОЛЕКТИВІ 

 

1.1 Сутність та значення комунікацій у системі управління 

трудовим колективом 

В умовах сучасної економіки ефективність діяльності організації значною 

мірою залежить від якості управління людськими ресурсами, важливою 

складовою якого є система комунікацій. Саме комунікації забезпечують 

координацію діяльності працівників, передачу інформації, узгодження цілей, 

формування корпоративної культури та підтримання сприятливого соціально-

психологічного клімату в колективі. У зв’язку з цим питання управління 

комунікаціями набувають особливого значення для забезпечення стабільного 

функціонування та розвитку організацій. 

Комунікація є однією з базових функцій менеджменту поряд із 

плануванням, організацією, мотивацією та контролем. Відомий дослідник 

менеджменту Пітер Друкер зазначав, що ефективне управління неможливе без 

налагодженого інформаційного обміну між усіма учасниками організаційного 

процесу [42]. Водночас Генрі Мінцберг у своїх дослідженнях підкреслював, що 

значна частина робочого часу менеджера пов’язана саме з комунікаційною 

діяльністю та взаємодією з працівниками [45]. 

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

Загалом під комунікацією розуміють процес обміну інформацією між двома або 

більше суб’єктами з метою досягнення взаєморозуміння та координації спільної 

діяльності. На думку Р. Дафта, комунікація являє собою процес передавання 

інформації та її розуміння між людьми [41]. Своєю чергою, М. Мескон, М. 

Альберт та Ф. Хедоурі визначають комунікацію як процес обміну інформацією 

між особами або групами, який забезпечує можливість прийняття управлінських 

рішень [44]. 
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Сучасні дослідники наголошують, що комунікації слід розглядати не лише 

як передачу інформації, а і як механізм формування взаємовідносин між 

працівниками, інструмент координації діяльності та засіб впливу на поведінку 

персоналу. Зокрема, О. Феєр зазначає, що комунікації виступають інтегруючою 

складовою системи управління персоналом та забезпечують взаємодію між усіма 

учасниками трудового процесу [20]. 

У процесі управління трудовим колективом комунікації виконують низку 

важливих функцій, які забезпечують ефективність організаційної діяльності 

(табл. 1.1). 

Таблиця 1.1 – Основні функції комунікацій у системі управління трудовим 

колективом [2; 6; 38] 

Функція Характеристика 

Інформаційна 
Забезпечує передачу необхідної інформації між працівниками та 

керівництвом 

Координаційна Узгоджує діяльність структурних підрозділів та окремих працівників 

Мотиваційна 
Сприяє формуванню зацікавленості працівників у досягненні цілей 

організації 

Контрольна 
Забезпечує моніторинг виконання завдань та оцінювання результатів 

роботи 

Соціальна 
Формує корпоративну культуру та підтримує сприятливий 

психологічний клімат 

Інтеграційна Об’єднує працівників навколо спільних цілей і цінностей 

 

Особливе значення комунікації мають у процесі управління трудовим 

колективом, оскільки забезпечують координацію діяльності працівників та 

сприяють формуванню ефективної командної взаємодії. Відсутність 

налагоджених каналів комунікації призводить до викривлення інформації, 

дублювання функцій, виникнення конфліктних ситуацій та зниження 

продуктивності праці. Дослідники корпоративних комунікацій підкреслюють, що 

недостатня розвиненість комунікаційних потоків може призвести до втрати 

керованості організацією та погіршення результатів її діяльності. 

Управлінські комунікації можуть класифікуватися за різними ознаками. 

Найбільш поширеним є поділ за напрямом руху інформації (рис. 1.1). 
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Рисунок 1.1 – Види комунікацій за напрямом передачі інформації 

 

Низхідні комунікації передбачають передачу інформації від керівництва до 

підлеглих у вигляді наказів, розпоряджень, інструкцій та рекомендацій. Висхідні 

комунікації забезпечують передачу інформації від працівників до керівництва у 

формі звітів, пропозицій, звернень та зворотного зв’язку. Горизонтальні 

комунікації виникають між працівниками одного рівня управління та сприяють 

координації діяльності підрозділів. Діагональні комунікації забезпечують 

взаємодію між представниками різних структурних одиниць організації. 

Важливою складовою управлінських комунікацій є процес комунікації, 

який включає кілька взаємопов’язаних етапів (рис. 1.2).  

 
Рисунок 1.2 – Процес управлінської комунікації [1; 3; 19] 
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Ефективність комунікаційного процесу значною мірою залежить від 

правильного вибору каналу передачі інформації та наявності якісного зворотного 

зв’язку. Саме зворотний зв’язок дозволяє оцінити рівень розуміння інформації та 

своєчасно усунути можливі помилки у процесі її передачі. 

Сучасні дослідження доводять, що ефективні внутрішні комунікації 

безпосередньо впливають на рівень залученості персоналу, лояльності 

працівників та їх продуктивності. Зокрема, О. Лук’янчук зазначає, що якісний 

зворотний зв’язок і розвинена система внутрішніх комунікацій сприяють 

формуванню згуртованого та конкурентоспроможного трудового колективу [21]. 

Окремої уваги заслуговує роль комунікацій у формуванні організаційної 

культури. Через систему внутрішніх комунікацій працівникам передаються 

корпоративні цінності, норми поведінки, стандарти роботи та стратегічні цілі 

підприємства. Як зазначає Г. Захарчин, комунікаційна культура виступає 

важливою складовою сучасної системи управління персоналом і сприяє розвитку 

ціннісно орієнтованої кадрової політики організації [14]. 

Важливим аспектом сучасного управління трудовими колективами є 

цифровізація комунікаційних процесів. Використання корпоративних порталів, 

CRM-систем, месенджерів, платформ для відеоконференцій та інших цифрових 

інструментів суттєво розширює можливості взаємодії між працівниками. 

Особливо актуальними такі засоби стали в умовах дистанційної та гібридної 

зайнятості, коли значна частина комунікацій здійснюється в онлайн-середовищі. 

У сучасних умовах керівник виступає не лише організатором 

інформаційних потоків, а й ключовим комунікатором, від якого значною мірою 

залежить якість взаємодії в колективі. Дослідження свідчать, що ефективна 

комунікація між керівником і працівниками сприяє формуванню довіри, 

згуртованості колективу, підвищенню мотивації персоналу та зменшенню 

ймовірності виникнення конфліктних ситуацій. 

Таким чином, комунікації є невід’ємною складовою системи управління 

трудовим колективом та важливим чинником забезпечення ефективності 

діяльності організації. Вони забезпечують передачу інформації, координацію 
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діяльності працівників, формування організаційної культури, підтримання 

сприятливого психологічного клімату та підвищення рівня залученості 

персоналу. В умовах цифровізації економіки та поширення нових форм 

зайнятості роль комунікацій постійно зростає, що зумовлює необхідність їх 

системного розвитку та вдосконалення в сучасних організаціях. 

 

1.2 Причини виникнення та види конфліктів у трудовому 

колективі 

У сучасних умовах функціонування організацій конфлікти є 

невід’ємною складовою трудових відносин та управлінської діяльності. Будь-

який трудовий колектив об’єднує людей із різними інтересами, цінностями, 

професійним досвідом, психологічними особливостями та рівнем мотивації, 

що обумовлює ймовірність виникнення суперечностей. Водночас конфлікти 

не завжди мають виключно негативний характер. За умови ефективного 

управління вони можуть сприяти розвитку організації, удосконаленню 

внутрішніх процесів та підвищенню ефективності діяльності персоналу. 

Проблематика конфліктів у трудових колективах досліджувалася 

багатьма зарубіжними та вітчизняними науковцями, серед яких особливе 

місце займають праці Л. Козера, К. Томаса, Р. Кілменна, М. Мескона, 

Г. Андрєєвої, Н. Коломінського, Л. Орбан-Лембрик та інших. Л. Козер у 

своїй теорії соціального конфлікту наголошував, що конфлікт є природною 

формою соціальної взаємодії, яка може виконувати інтеграційну та 

стабілізаційну функції в суспільстві та організації [13; 15]. 

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

Найбільш поширеним є визначення конфлікту як зіткнення протилежних 

інтересів, поглядів, цілей або позицій сторін у процесі взаємодії. На думку 

М. Мескона, конфлікт являє собою відсутність згоди між двома або більше 

сторонами, кожна з яких прагне, щоб була прийнята саме її позиція [44]. 

Своєю чергою, Л. Орбан-Лембрик визначає конфлікт як суперечність, що 
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виникає між людьми або групами в процесі їх спільної діяльності та 

супроводжується негативними емоціями [27]. 

Трудовий конфлікт слід розглядати як різновид організаційного 

конфлікту, що виникає у сфері трудових відносин між працівниками, 

керівниками, структурними підрозділами або групами працівників. Такі 

конфлікти можуть стосуватися умов праці, розподілу ресурсів, системи 

мотивації, посадових обов’язків, стилю керівництва чи міжособистісної 

взаємодії. 

Виникнення конфліктів у трудовому колективі обумовлюється впливом 

різноманітних факторів, які можуть мати як об’єктивний, так і суб’єктивний 

характер (табл. 1.2). 

Таблиця 1.2 – Основні причини виникнення конфліктів у трудовому 

колективі [17; 39] 

Причини Ключові характеристики 

Обмеженість ресурсів 
Конкуренція за фінансові, матеріальні та кадрові 

ресурси 

Розбіжність цілей 
Відмінність інтересів окремих працівників або 

підрозділів 

Недостатність інформації Викривлення або неповнота інформації 

Нечіткий розподіл обов’язків Дублювання функцій та відповідальності 

Відмінності у цінностях і поглядах Несумісність особистісних установок працівників 

Неефективні комунікації 
Відсутність якісного зворотного зв’язку та 

взаєморозуміння 

Авторитарний стиль управління 
Надмірний контроль та ігнорування думки 

працівників 

Психологічна несумісність Особистісні конфлікти між працівниками 

 

Однією з найбільш поширених причин конфліктів є обмеженість 

ресурсів. У процесі діяльності організації працівники або структурні 

підрозділи можуть конкурувати за фінансові ресурси, технічне забезпечення, 

премії, кар’єрне просування чи доступ до інформації. За таких умов виникає 

суперництво, яке нерідко переростає у конфліктні ситуації. 

Важливим чинником конфліктів є розбіжність цілей між працівниками 

або структурними підрозділами. Наприклад, виробничий підрозділ може 
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прагнути до збільшення обсягів виробництва, тоді як фінансовий відділ 

орієнтується на мінімізацію витрат. Подібні суперечності створюють 

передумови для виникнення міжгрупових конфліктів. 

Суттєвий вплив на виникнення конфліктів мають комунікаційні бар’єри. 

Неефективна система внутрішніх комунікацій призводить до викривлення 

інформації, непорозумінь між працівниками та зниження рівня довіри в 

колективі. Більшість організаційних конфліктів виникає саме через дефіцит 

інформації або її неправильне трактування. 

Значну роль у формуванні конфліктних ситуацій відіграють 

психологічні фактори. До них належать емоційна нестабільність, особистісні 

амбіції, низький рівень стресостійкості, різниця темпераментів та 

індивідуальних особливостей працівників. Особливо часто психологічні 

конфлікти виникають у колективах із несприятливим соціально-

психологічним кліматом. 

У сучасних умовах додатковими чинниками конфліктності виступають 

цифровізація трудових процесів, дистанційна форма роботи, високий рівень 

професійного навантаження та стресу. Зростання темпів роботи, необхідність 

швидкого прийняття рішень і постійні зміни в організації праці підвищують 

рівень емоційної напруги в колективах та можуть провокувати конфлікти. 

Конфлікти в організації класифікують за різними ознаками. Найбільш 

поширеним є поділ конфліктів залежно від суб’єктів взаємодії (рис. 1.3). 

 

Рисунок 1.3 – Основні види конфліктів у трудовому колективі 
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Внутрішньоособистісний конфлікт виникає у разі суперечності між 

особистими потребами, цінностями або професійними вимогами працівника. 

Наприклад, працівник може відчувати невдоволення через невідповідність 

між посадовими обов’язками та власними професійними інтересами. 

Міжособистісні конфлікти є найбільш поширеними у трудових 

колективах. Вони виникають між окремими працівниками внаслідок 

несумісності характерів, боротьби за ресурси, посадові суперечності або 

особистих антипатій. 

Міжгрупові конфлікти виникають між структурними підрозділами або 

неформальними групами працівників. Такі конфлікти можуть бути пов’язані 

з різними професійними інтересами, нерівномірним розподілом ресурсів чи 

конкуренцією між підрозділами. 

Конфлікт між особою та групою виникає тоді, коли окремий працівник 

не погоджується з позицією колективу або порушує встановлені норми 

поведінки. У таких ситуаціях колектив може чинити психологічний тиск на 

працівника або ігнорувати його позицію. 

Залежно від наслідків для організації конфлікти поділяють на 

конструктивні та деструктивні (табл. 1.3). 

Таблиця 1.3 – Характеристика конструктивних і деструктивних 

конфліктів 

Вид конфлікту Основні ознаки Наслідки 

Конструктивний Спрямований на вирішення 

проблеми та пошук компромісу 

Покращення взаємодії, розвиток 

організації 

Деструктивний Супроводжується емоційною 

напругою та агресією 

Погіршення клімату, зниження 

продуктивності 

 

Конструктивні конфлікти можуть мати позитивний вплив на діяльність 

організації, оскільки сприяють виявленню проблем, удосконаленню 

управлінських рішень та розвитку інноваційних підходів. У процесі таких 

конфліктів працівники висловлюють різні точки зору, що дозволяє знайти 

найбільш ефективне рішення. 
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Натомість деструктивні конфлікти негативно впливають на діяльність 

колективу, призводять до погіршення психологічного клімату, зниження 

мотивації працівників, формування стресових ситуацій та погіршення 

результатів праці. За тривалого ігнорування конфліктів в організації може 

спостерігатися підвищення рівня плинності кадрів та зниження рівня 

корпоративної лояльності. 

Особливе значення у дослідженні конфліктів має модель поведінки в 

конфліктній ситуації, запропонована К. Томасом і Р. Кілменном [46]. 

Науковці виокремили п’ять основних стратегій поведінки в конфлікті: 

конкуренція, співробітництво, компроміс, уникнення та пристосування. 

Стратегія конкуренції передбачає прагнення сторони відстояти власні 

інтереси незалежно від позиції інших учасників конфлікту. Співробітництво 

орієнтоване на пошук рішення, яке максимально задовольнить інтереси всіх 

сторін. Компроміс передбачає взаємні поступки, тоді як уникнення 

характеризується прагненням уникнути відкритого зіткнення. Пристосування 

означає поступку однієї зі сторін заради збереження взаємовідносин. 

Сучасні дослідники управління персоналом наголошують, що 

ефективне управління конфліктами є важливою умовою забезпечення 

стабільності трудового колективу. Значну роль у цьому процесі відіграє 

керівник, який повинен своєчасно виявляти конфліктні ситуації, аналізувати 

їх причини та застосовувати відповідні методи врегулювання. 

Таким чином, конфлікти є об’єктивним явищем у системі трудових 

відносин та невід’ємною складовою функціонування трудового колективу. Їх 

виникнення обумовлюється впливом організаційних, економічних, 

психологічних та комунікаційних факторів. Водночас конфлікти можуть 

мати як негативні, так і позитивні наслідки для діяльності організації. Саме 

тому важливим завданням сучасного менеджменту є формування ефективної 

системи управління конфліктами, яка забезпечуватиме підтримання 

сприятливого психологічного клімату та підвищення ефективності діяльності 

трудового колективу. 
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1.3 Сучасні методи управління комунікаціями та врегулювання 

конфліктів в організації 

У сучасних умовах функціонування організацій ефективне управління 

комунікаціями та конфліктами є важливою передумовою забезпечення 

стабільної діяльності підприємства, формування сприятливого психологічного 

клімату та підвищення продуктивності праці персоналу. Глобалізація, 

цифровізація бізнес-процесів, поширення дистанційної та гібридної форм 

зайнятості суттєво змінюють підходи до організації комунікаційної взаємодії 

та управління конфліктними ситуаціями у трудових колективах. 

Сучасні дослідники менеджменту наголошують, що комунікації є 

основою управлінської діяльності та одним із ключових факторів ефективності 

організації. На думку П. Друкера, саме якість комунікацій визначає рівень 

координації діяльності працівників та здатність організації адаптуватися до змін 

зовнішнього середовища [42]. Р. Дафт зазначає, що сучасні комунікаційні 

процеси мають бути орієнтовані не лише на передачу інформації, а й на 

формування взаєморозуміння, довіри та залученості персоналу [41]. 

У сучасних організаціях система управління комунікаціями передбачає 

використання комплексу методів та інструментів, спрямованих на 

забезпечення ефективного інформаційного обміну між працівниками та 

керівництвом (табл. 1.4) [16; 23]. 

Таблиця 1.4 – Сучасні методи управління комунікаціями в організації 

Метод Сутність 

Корпоративні комунікації Система внутрішнього інформування працівників 

Digital-комунікації Використання цифрових платформ та онлайн-сервісів 

Зворотний зв’язок Оцінювання рівня розуміння та сприйняття інформації 

Командні комунікації Організація взаємодії між працівниками у командах 

Коучингові комунікації 
Побудова партнерської взаємодії між керівником і 

працівником 

Неформальні комунікації Використання неофіційних каналів взаємодії 

Комунікативний менеджмент Планування та контроль інформаційних потоків 

 

Одним із найбільш поширених сучасних підходів є система 

корпоративних комунікацій, яка охоплює внутрішні та зовнішні 



18 

інформаційні процеси організації. Внутрішні комунікації забезпечують 

взаємодію між працівниками, керівниками та структурними підрозділами, 

тоді як зовнішні комунікації спрямовані на формування позитивного іміджу 

організації та взаємодію із зовнішнім середовищем. 

Особливого значення в сучасних умовах набувають digital-комунікації, 

які базуються на використанні цифрових технологій. Серед найбільш 

поширених інструментів сучасної комунікаційної взаємодії можна виділити 

корпоративні портали, CRM-системи, месенджери, платформи для 

відеоконференцій, електронний документообіг та системи управління 

проєктами. Використання цифрових технологій дозволяє підвищити 

швидкість передачі інформації, забезпечити доступність комунікацій 

незалежно від місця перебування працівників та покращити координацію 

діяльності персоналу. Особливо актуальними digital-комунікації стали після 

поширення дистанційної роботи та гібридних моделей зайнятості [18; 25; 30]. 

Науковці підкреслюють, що ефективне управління комунікаціями 

неможливе без якісного зворотного зв’язку. Саме зворотний зв’язок дозволяє 

оцінити рівень розуміння інформації, своєчасно виявити проблеми та 

скоригувати управлінські рішення. Як зазначає Н. Михаліцька, сучасні 

комунікації мають базуватися на принципах відкритості, довіри та 

партнерської взаємодії між керівництвом і працівниками [24].  

Важливим сучасним методом є командні комунікації, які передбачають 

активну взаємодію працівників у межах робочих груп і проєктних команд. У 

сучасних організаціях дедалі більше поширюється командний формат 

роботи, що потребує ефективної координації дій, високого рівня довіри та 

розвинених навичок комунікації. 

Сучасні організації також активно використовують коучинговий стиль 

комунікацій. Його сутність полягає у переході від авторитарної моделі 

управління до партнерської взаємодії між керівником і працівником. 

Коучингові комунікації сприяють розвитку ініціативності персоналу, 

формуванню відповідальності та підвищенню мотивації працівників. 
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Не менш важливими є неформальні комунікації, які виникають поза 

межами офіційної структури організації. Такі комунікації сприяють 

формуванню неформальних зв’язків між працівниками, покращують 

соціально-психологічний клімат та забезпечують швидке поширення 

інформації. Водночас надмірний розвиток неформальних комунікацій може 

призводити до виникнення чуток і конфліктних ситуацій. 

Поряд із управлінням комунікаціями важливе місце у системі 

менеджменту займає врегулювання конфліктів. Сучасні дослідники 

розглядають конфлікт не лише як негативне явище, а і як потенційне джерело 

розвитку організації. Ефективне управління конфліктами дозволяє своєчасно 

виявляти суперечності, мінімізувати негативні наслідки та використовувати 

конфліктні ситуації для вдосконалення діяльності організації. 

Сучасна система управління конфліктами передбачає використання 

комплексу методів, спрямованих на попередження, локалізацію та 

врегулювання конфліктних ситуацій (табл. 1.5). 

Таблиця 1.5 – Методи врегулювання конфліктів в організації [16; 34] 

Метод Сутність 

Переговори Пошук взаємоприйнятного рішення між сторонами 

Медіація Залучення нейтрального посередника 

Компроміс Взаємні поступки сторін 

Арбітраж Передача вирішення конфлікту третій стороні 

Коучинг Розвиток навичок ефективної взаємодії 

Тимбілдинг Формування згуртованості колективу 

Психологічне консультування Подолання емоційної напруги 

 

Одним із найбільш поширених методів врегулювання конфліктів є 

переговори. Вони передбачають відкритий обмін позиціями сторін із метою 

пошуку взаємовигідного рішення. Ефективність переговорного процесу 

значною мірою залежить від комунікативних навичок учасників конфлікту, 

їх здатності до компромісу та рівня емоційного контролю. 

Сучасні організації дедалі частіше використовують медіацію як метод 

врегулювання конфліктів. Медіація передбачає участь нейтрального 

посередника, який допомагає сторонам досягти порозуміння. Перевагою 
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медіації є можливість збереження конструктивних взаємовідносин між 

учасниками конфлікту та мінімізація психологічного напруження. 

Важливу роль у врегулюванні конфліктів відіграє тимбілдинг, який 

спрямований на формування згуртованості колективу та покращення 

міжособистісної взаємодії. До сучасних методів тимбілдингу належать 

тренінги командної взаємодії, спільні корпоративні заходи, бізнес-ігри та 

психологічні вправи. 

У сучасних умовах значного поширення набувають психологічні 

методи управління конфліктами, зокрема психологічне консультування, 

емоційний коучинг та тренінги розвитку емоційного інтелекту. Дослідження 

Д. Гоулмана доводять, що високий рівень емоційного інтелекту сприяє більш 

ефективному управлінню конфліктними ситуаціями та формуванню 

конструктивної поведінки працівників [43]. 

Особливе значення для врегулювання конфліктів має вибір правильної 

стратегії поведінки у конфліктній ситуації. Найбільш ефективною сучасні 

дослідники вважають стратегію співпраці, оскільки вона передбачає 

орієнтацію на пошук рішення, яке максимально враховує інтереси всіх сторін 

конфлікту. Такий підхід сприяє формуванню довіри в колективі та 

підтриманню позитивного психологічного клімату. 

Сучасні організації також активно впроваджують системи профілактики 

конфліктів, які включають регулярне оцінювання соціально-психологічного 

клімату, моніторинг рівня задоволеності персоналу, проведення тренінгів з 

комунікаційної взаємодії та розвиток корпоративної культури (табл. 1.6). 

Таблиця 1.6 – Основні напрями профілактики конфліктів в організації 

Напрям Характеристика 

Розвиток корпоративної культури Формування спільних цінностей та норм 

Удосконалення комунікацій Забезпечення відкритого інформаційного обміну 

Навчання персоналу Розвиток комунікативних компетенцій 

Оцінювання клімату Моніторинг психологічного стану колективу 

Розвиток лідерства Формування ефективного стилю управління 
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Таким чином, сучасні методи управління комунікаціями та 

врегулювання конфліктів базуються на принципах відкритості, партнерської 

взаємодії, цифровізації та людиноцентризму. Ефективна система комунікацій 

сприяє координації діяльності персоналу, формуванню позитивного 

соціально-психологічного клімату та підвищенню рівня залученості 

працівників. Водночас сучасні методи врегулювання конфліктів дозволяють 

своєчасно виявляти суперечності, мінімізувати негативні наслідки 

конфліктних ситуацій та забезпечувати стабільність функціонування 

трудового колективу. 
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РОЗДІЛ 2 

ДОСЛІДЖЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ КОМУНІКАЦІЯМИ ТА 

КОНФЛІКТАМИ ГОЛОВНОГО УПРАВЛІННЯ ДСНС УКРАЇНИ У 

ВІННИЦЬКІЙ ОБЛАСТІ 

 

2.1 Організаційно-економічна характеристика діяльності ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Головне управління Державної служби України з надзвичайних 

ситуацій у Вінницькій області є територіальним органом Державної служби 

України з надзвичайних ситуацій, який реалізує державну політику у сфері 

цивільного захисту, пожежної та техногенної безпеки на території 

Вінницької області. Діяльність управління спрямована на захист населення і 

територій від надзвичайних ситуацій, запобігання пожежам, організацію 

аварійно-рятувальних робіт, забезпечення функціонування системи 

цивільного захисту та здійснення державного нагляду у відповідних сферах. 

Правові засади діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

визначаються Конституцією України, Кодексом цивільного захисту України, 

Законом України «Про центральні органи виконавчої влади», Положенням 

про Державну службу України з надзвичайних ситуацій та іншими 

нормативно-правовими актами. Як територіальний орган центрального 

органу виконавчої влади, управління забезпечує реалізацію державної 

політики у сфері цивільного захисту на регіональному рівні [8; 9]. 

Юридична адреса Головного управління: м. Вінниця, вул. 600-річчя, 

11. Управління функціонує як державна установа та входить до єдиної 

системи органів і підрозділів ДСНС України. 

Основною метою діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області є 

забезпечення безпеки населення та територій області від надзвичайних 

ситуацій природного, техногенного і воєнного характеру, а також організація 

заходів щодо ліквідації їх наслідків. Особливого значення діяльність служби 

набула в умовах воєнного стану, коли до традиційних завдань додалися 
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питання реагування на наслідки ракетних ударів, вибухонебезпечних 

предметів та забезпечення стійкості критичної інфраструктури. Основні 

напрями діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області представлені на 

рис. 2.1. 

 

Рисунок 2.1 – Ключові напрями діяльності ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області [11; 12] 

 

Організаційна структура ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

сформована відповідно до функціональних напрямів діяльності та включає 

апарат управління, районні управління, державні пожежно-рятувальні загони, 

пожежно-рятувальні частини, аварійно-рятувальний загін спеціального 

призначення, навчальні та допоміжні підрозділи (табл. 2.1; додаток А). Така 

структура дозволяє забезпечувати оперативне реагування на надзвичайні 

ситуації та ефективну координацію діяльності всіх структурних одиниць. 

Таблиця 2.1 – Основні структурні елементи ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області [11; 28] 

Структурні елементи Основні функції 

Апарат управління 
Координація діяльності підрозділів, планування та 

контроль 

Районні управління Реалізація політики цивільного захисту на місцевому рівні 

Пожежно-рятувальні загони Ліквідація пожеж та надзвичайних ситуацій 

Аварійно-рятувальний загін 

спеціального призначення 

Проведення спеціальних аварійно-рятувальних робіт 

Навчальні підрозділи Підготовка та підвищення кваліфікації персоналу 

Профілактичні підрозділи 
Контроль дотримання вимог пожежної та техногенної 

безпеки 

Цивільний захист

Пожежна безпека

Аварійно-рятувальні роботи

Державний нагляд і профілактика
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Особливістю діяльності ГУ ДСНС є поєднання управлінських, 

контрольних та оперативно-рятувальних функцій. З одного боку, управління 

здійснює контроль за дотриманням вимог законодавства у сфері цивільного 

захисту, а з іншого – безпосередньо бере участь у ліквідації наслідків 

надзвичайних ситуацій. Такий комплексний характер діяльності потребує 

високого рівня координації між структурними підрозділами та ефективної 

системи внутрішніх комунікацій [11; 28]. 

Організаційна структура управління побудована за лінійно-

функціональним принципом, що передбачає чіткий розподіл повноважень 

між керівництвом та структурними підрозділами. Це забезпечує 

оперативність прийняття управлінських рішень та ефективний контроль за їх 

виконанням. 

Важливим аспектом діяльності управління є кадрове забезпечення. 

Працівники ГУ ДСНС виконують службові обов’язки в умовах підвищеного 

ризику, що потребує високого рівня професійної підготовки, психологічної 

стійкості та здатності працювати в екстремальних умовах. Підготовка та 

підвищення кваліфікації персоналу здійснюються на постійній основі через 

систему професійного навчання та спеціалізованих тренувань. 

З економічної точки зору ГУ ДСНС України у Вінницькій області є 

бюджетною установою, фінансування якої здійснюється за рахунок коштів 

державного бюджету. Основними напрямами використання бюджетних 

ресурсів є утримання особового складу, матеріально-технічне забезпечення 

підрозділів, придбання спеціальної техніки та обладнання, проведення 

ремонтних робіт і забезпечення готовності сил цивільного захисту до 

виконання завдань за призначенням (табл. 2.2) [28; 29]. 

У сучасних умовах значну увагу приділяють модернізації матеріально-

технічної бази підрозділів ДСНС. Від рівня забезпеченості спеціальною 

технікою, засобами зв’язку та сучасними інформаційними системами 

безпосередньо залежить ефективність реагування на надзвичайні ситуації. У 

рамках розвитку системи цивільного захисту здійснюється оновлення 
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технічного оснащення підрозділів, удосконалення систем управління та 

впровадження цифрових технологій у діяльність служби. 

Таблиця 2.2 – Основні складові ресурсного забезпечення ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області [11; 28] 

Складова Характеристика 

Кадрові ресурси Особовий склад, адміністративний персонал, фахівці 

Фінансові ресурси Кошти державного бюджету 

Матеріально-технічні 

ресурси 

Пожежно-рятувальна техніка, спецобладнання, засоби 

зв’язку 

Інформаційні ресурси Інформаційно-аналітичні системи та бази даних 

Інфраструктурні ресурси Адміністративні та службові приміщення, навчальні 

центри 

 

Важливим показником ефективності діяльності ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області є результати роботи щодо запобігання та ліквідації 

надзвичайних ситуацій, проведення профілактичних заходів, навчання 

населення правилам безпеки та забезпечення функціонування територіальної 

підсистеми цивільного захисту. Значна увага приділяється інформаційно-

роз’яснювальній роботі, взаємодії з органами місцевого самоврядування, 

підприємствами та населенням області. Ключові групи стейкхолдерів ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області представлені на рис. 2.2. 

 

Рисунок 2.2 – Ключові групи стейкхолдерів ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області [11; 28] 

Населення
Органи влади та 

ОМС
Підприємства та 

установи
Громадські 
організації
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Таким чином, ГУ ДСНС України у Вінницькій області є важливою 

складовою системи цивільного захисту держави, яка забезпечує реалізацію 

державної політики у сфері пожежної та техногенної безпеки, захист 

населення від надзвичайних ситуацій та ліквідацію їх наслідків. 

Організаційна структура управління, кадровий потенціал, матеріально-

технічне забезпечення та система взаємодії із зацікавленими сторонами 

формують основу його ефективної діяльності. У контексті теми дослідження 

особливого значення набувають внутрішні комунікації та управління 

конфліктами, оскільки саме від рівня взаємодії між структурними 

підрозділами та працівниками значною мірою залежить ефективність 

виконання завдань служби. 

 

2.2 Аналіз системи внутрішніх комунікацій у трудовому колективі 

Ефективність діяльності Головного управління ДСНС України у 

Вінницькій області значною мірою залежить від рівня організації внутрішніх 

комунікацій між структурними підрозділами, керівництвом та особовим 

складом. В умовах виконання завдань підвищеної складності та високого 

рівня відповідальності система комунікацій виступає важливим елементом 

координації діяльності працівників, забезпечення оперативного реагування 

на надзвичайні ситуації та підтримання належного рівня дисципліни. 

Внутрішні комунікації у ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

формуються відповідно до організаційної структури служби та базуються на 

принципах централізації управління, оперативності передачі інформації, 

субординації та чіткого розподілу повноважень. Особливістю діяльності 

органів ДСНС є необхідність швидкого обміну інформацією між 

структурними підрозділами в умовах надзвичайних ситуацій, що зумовлює 

високі вимоги до ефективності комунікаційних процесів [11; 12]. 

Система внутрішніх комунікацій включає сукупність офіційних і 

неофіційних каналів передачі інформації між працівниками та керівництвом 

(рис. 2.3). 
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Рисунок 2.3 – Основні елементи системи внутрішніх комунікацій ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області 

 

Вертикальні комунікації забезпечують передачу інформації між 

керівництвом та підлеглими. Низхідні інформаційні потоки включають 

накази, розпорядження, інструкції, службові повідомлення та нормативні 

документи. Висхідні комунікації реалізуються через службові звіти, 

доповідні записки, рапорти та систему зворотного зв’язку між працівниками і 

керівництвом. 

Горизонтальні комунікації забезпечують взаємодію між структурними 

підрозділами та працівниками одного рівня управління. У системі ДСНС такі 

комунікації мають особливе значення під час координації дій у процесі 

ліквідації надзвичайних ситуацій та проведення аварійно-рятувальних робіт. 

Оперативні комунікації є ключовим елементом діяльності ГУ ДСНС, 

оскільки забезпечують швидке реагування на надзвичайні події. Для цього 

використовуються сучасні засоби зв’язку, диспетчерські системи, 

радіозв’язок, цифрові канали передачі інформації та спеціалізовані програмні 

комплекси [35]. 

Неформальні комунікації формуються у процесі міжособистісної 

взаємодії працівників та відіграють важливу роль у підтриманні соціально-

психологічного клімату в колективі. Водночас надмірне поширення 

Вертикальні комунікації 
забезпечують передачу 

інформації між керівництвом 
та підлеглими (накази, 

розпорядження, інструкції, 
службові звіти, доповідні 

записки, рапорти)

Горизонтальні комунікації у 
системі ДСНС мають особливе 

значення під час координації 
дій у процесі ліквідації 

надзвичайних ситуацій та 
проведення аварійно-

рятувальних робіт

Оперативні комунікації є 
ключовим елементом 

діяльності ГУ ДСНС, оскільки 
забезпечують швидке 

реагування на надзвичайні 
події

Неформальні комунікації 
формуються у процесі 

міжособистісної взаємодії 
працівників та відіграють 

важливу роль у підтриманні 
соціально-психологічного 

клімату в колективі



28 

неформальної інформації може спричиняти виникнення чуток, викривлення 

інформації та конфліктні ситуації. 

Основними каналами внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області є службові наради, внутрішній електронний 

документообіг, телефонний та радіозв’язок, корпоративна електронна пошта, 

службові месенджери, оперативні штаби та особисте спілкування 

працівників. 

Таблиця 2.3 – Ключові канали внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Канал комунікації Основне призначення 
Ступінь 

використання 

Службові наради 
Координація діяльності та прийняття 

рішень 
Високий 

Електронний 

документообіг 

Передача офіційної інформації та 

службової документації 
Високий 

Телефонний зв’язок 
Оперативне інформування працівників та 

керівників 
Високий 

Радіозв’язок 
Координація дій під час надзвичайних 

ситуацій та аварійно-рятувальних робіт 
Високий 

Корпоративна 

електронна пошта 

Обмін службовими повідомленнями та 

документами 
Середній 

Месенджери та цифрові 

платформи 

Швидка комунікація між підрозділами та 

оперативними групами 
Високий 

Особисте спілкування 
Вирішення поточних робочих питань та 

підтримання міжособистісної взаємодії 
Середній 

Внутрішні інформаційні 

ресурси 

Інформування персоналу про зміни в 

діяльності організації 
Середній 

Робочі групи та 

міжпідрозділові зустрічі 

Координація спільних завдань та обмін 

досвідом 
Низький 

Онлайн-платформи для 

проведення нарад та 

навчань 

Дистанційна взаємодія та проведення 

навчальних заходів 
Середній 

 

Особливістю внутрішніх комунікацій у ДСНС є високий рівень 

регламентації інформаційних потоків. Значна частина службової інформації 

передається відповідно до затверджених інструкцій, протоколів та 

нормативних документів. Це дозволяє забезпечити дисципліну, 

оперативність та чіткість виконання управлінських рішень [28; 29]. 
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Разом із тим надмірна централізація комунікаційних процесів може 

створювати певні труднощі у системі внутрішньої взаємодії. Зокрема, 

складна багаторівнева структура передачі інформації іноді призводить до 

затримок у комунікаціях, перевантаження інформаційними потоками та 

втрати оперативності прийняття рішень. 

Важливу роль у системі внутрішніх комунікацій відіграє керівництво 

управління. Саме від стилю управління, комунікативних навичок керівників 

та рівня відкритості взаємодії значною мірою залежить ефективність 

комунікаційного середовища у трудовому колективі. 

У сучасних умовах ГУ ДСНС України у Вінницькій області активно 

використовує цифрові інструменти комунікацій: електронний документообіг, 

месенджери, онлайн-платформи, радіозв’язок. Це пов’язано з необхідністю 

швидкої передачі інформації, координації дій між підрозділами та 

забезпечення безперервності управлінських процесів. 

Використання цифрових технологій позитивно впливає на швидкість 

передачі інформації та координацію діяльності структурних підрозділів. 

Водночас цифровізація комунікацій створює нові виклики, пов’язані із 

захистом інформації, кібербезпекою та необхідністю постійного оновлення 

технічного забезпечення. 

З метою більш ґрунтовного аналізу системи внутрішніх комунікацій та 

особливостей виникнення конфліктів у ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області було проведено анкетування працівників структурних підрозділів 

управління. Дослідження мало на меті оцінити рівень ефективності 

внутрішніх комунікацій, визначити основні комунікаційні бар’єри та 

встановити фактори, що впливають на виникнення конфліктних ситуацій у 

трудовому колективі. 

Анкетування проводилося анонімно, що дозволило отримати більш 

об’єктивні результати щодо оцінки внутрішніх комунікацій та конфліктності 

у колективі. В опитуванні взяли участь 50 працівників ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області, серед яких керівники структурних підрозділів, 



30 

оперативний персонал, адміністративні працівники та працівники аварійно-

рятувальних підрозділів. Структура респондентів за категоріями персоналу 

представлена на рис. 2.4. 

 

Рисунок 2.4 – Структура респондентів за категоріями персоналу, % 

 

Працівникам було запропоновано оцінити різні аспекти комунікаційної 

взаємодії за п’ятибальною шкалою, де 1 – дуже низький рівень, а 5 – дуже 

високий рівень. 

Результати дослідження свідчать про загалом достатній рівень 

розвитку внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у Вінницькій області, 

однак окремі аспекти потребують подальшого вдосконалення (рис. 2.5). 

 

Рисунок 2.5 – Оцінка ефективності внутрішніх комунікацій 

працівниками, за п’ятибальною шкалою 
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Найвищі оцінки отримали оперативність передачі інформації та 

ефективність цифрових комунікацій. Це пояснюється специфікою діяльності 

ДСНС, де швидкість обміну інформацією є критично важливою умовою 

реагування на надзвичайні ситуації. 

Разом із тим найнижчі оцінки були зафіксовані щодо якості зворотного 

зв’язку та рівня горизонтальної взаємодії між підрозділами. Це свідчить про 

певні труднощі у міжпідрозділовій комунікації та недостатній рівень 

залучення працівників до процесу прийняття управлінських рішень. 

Також важливим показником ефективності системи внутрішніх 

комунікацій є рівень соціально-психологічного клімату в колективі. У 

підрозділах ДСНС значну увагу приділяють розвитку командної взаємодії, 

психологічній підтримці працівників та формуванню корпоративної 

культури. Це пов’язано з високим рівнем професійного стресу та 

необхідністю роботи в екстремальних умовах [11; 12]. 

Аналіз системи внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області дозволяє виокремити низку сильних сторін (табл. 2.4). До 

них належать високий рівень дисципліни, чітка регламентація інформаційних 

потоків, наявність оперативних каналів зв’язку, використання сучасних 

цифрових технологій та високий рівень координації під час виконання 

службових завдань. 

Таблиця 2.4 – SWOT-аналіз системи внутрішніх комунікацій ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Сильні сторони Слабкі сторони 

Чітка система підпорядкування Надмірна формалізація комунікацій 

Високий рівень дисципліни 
Великий обсяг інформаційного 

навантаження 

Оперативні канали зв’язку 
Недостатній розвиток горизонтальних 

комунікацій 

Використання цифрових технологій Психологічне перевантаження персоналу 

Можливості Загрози 

Подальша цифровізація комунікацій Інформаційні перевантаження 

Впровадження сучасних HR-технологій Професійне вигорання працівників 

Розвиток командної взаємодії Кіберзагрози та ризики втрати інформації 

Навчання персоналу Високий рівень стресу в умовах війни 
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Водночас існують і певні проблеми у сфері внутрішніх комунікацій. 

Серед основних недоліків можна виділити надмірну формалізацію 

інформаційної взаємодії, значний обсяг службової документації, високий 

рівень емоційного навантаження працівників та недостатній розвиток 

горизонтальних комунікацій між окремими структурними підрозділами. 

Таким чином, система внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області є важливою складовою ефективного функціонування 

організації та забезпечує координацію діяльності структурних підрозділів, 

оперативність реагування на надзвичайні ситуації та підтримання 

дисципліни. Водночас сучасні умови діяльності служби потребують 

подальшого вдосконалення комунікаційних процесів, розвитку цифрових 

технологій, підвищення рівня горизонтальної взаємодії та впровадження 

сучасних підходів до управління персоналом. 

 

2.3 Оцінка особливостей виникнення та врегулювання конфліктів 

у колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

Діяльність ГУ ДСНС України у Вінницькій області здійснюється в 

умовах високої відповідальності, підвищеного професійного ризику, 

емоційного навантаження та необхідності оперативного прийняття 

управлінських рішень. За таких умов особливого значення набувають 

питання виникнення та врегулювання конфліктів у трудовому колективі, 

оскільки від рівня соціально-психологічної стабільності персоналу значною 

мірою залежить ефективність виконання службових завдань. 

Конфлікти у структурі органів ДСНС мають певну специфіку, пов’язану з 

особливостями організаційної структури, високим рівнем дисципліни, чіткою 

субординацією та необхідністю роботи в екстремальних умовах. Водночас 

навіть у системах із високим рівнем регламентації діяльності конфлікти 

залишаються об’єктивним явищем соціально-трудових відносин [35]. 

У процесі дослідження встановлено, що виникнення конфліктів у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області обумовлюється комплексом 
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організаційних, психологічних та комунікаційних факторів (рис. 2.6). Однією 

з ключових причин виникнення конфліктів є високий рівень професійного 

навантаження працівників. Виконання службових обов’язків в умовах 

надзвичайних ситуацій, ліквідації наслідків пожеж, аварій та воєнних загроз 

супроводжується значним фізичним і психологічним виснаженням 

персоналу. У таких умовах підвищується ризик емоційної нестабільності, що 

може призводити до конфліктних ситуацій між працівниками. 

 

Рисунок 2.6 – Причини виникнення конфліктів у ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області 

 

Важливим фактором конфліктності є емоційне напруження та 

професійний стрес. Працівники ДСНС постійно перебувають у ситуаціях 

підвищеної небезпеки та психологічного тиску, що негативно впливає на їх 

емоційний стан. Тривалий вплив професійного стресу може спричиняти 

професійне вигорання, зниження рівня мотивації та погіршення 

міжособистісної взаємодії у колективі [28; 29]. 

Комунікаційні бар’єри також виступають суттєвою причиною 

виникнення конфліктів. Незважаючи на наявність чітко регламентованої 

системи передачі інформації, в окремих випадках можуть виникати 

проблеми, пов’язані із затримкою інформації, її викривленням або 

недостатнім рівнем зворотного зв’язку між керівництвом та працівниками. 

Високе навантаження

Емоційне напруження

Комунікаційні бар’єри

Нерівномірний розподіл навантаження

Жорстка субординація

Дефіцит часу при прийнятті рішень

Психологічна несумісність
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Серед організаційних причин конфліктів слід виділити нерівномірний 

розподіл службового навантаження, дефіцит кадрових ресурсів, складний 

графік роботи та високий рівень відповідальності за результати службової 

діяльності. У період воєнного стану ці фактори значно посилилися через 

збільшення кількості надзвичайних подій та навантаження на особовий склад. 

Повертаючись до результатів анкетування, варто зазначити, що 

окремий блок був присвячений дослідженню причин виникнення конфліктів 

у трудовому колективі. Працівникам було запропоновано визначити фактори, 

які найбільше впливають на конфліктність у колективі (рис. 2.7). 

 

Рисунок 2.7 – Основні причини конфліктів за результатами 

анкетування, % 

 

Результати дослідження свідчать, що основними причинами конфліктів 

у колективі є психологічні та організаційні фактори. Найбільш суттєвий 

вплив мають емоційне перевантаження, високий рівень стресу та перевтома 

працівників, що є характерним для діяльності рятувальних служб в умовах 

воєнного стану. 

Водночас значна частина респондентів вказала на проблеми у сфері 

комунікаційної взаємодії, зокрема недостатній рівень зворотного зв’язку та 

міжпідрозділової координації. 
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Аналізуючи особливості конфліктів у ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області, доцільно зазначити, що найбільш поширеними є міжособистісні та 

організаційні конфлікти. Міжособистісні конфлікти виникають переважно 

через психологічну несумісність працівників, емоційне напруження та різні 

стилі поведінки у стресових ситуаціях (рис. 2.8). 

 

Рисунок 2.8 – Найбільш поширені види конфліктів у ГУ ДСНС України 

у Вінницькій області 

 

Організаційні конфлікти пов’язані з розподілом службових обов’язків, 

особливостями підпорядкування, координацією діяльності структурних 

підрозділів та інформаційною взаємодією. В окремих випадках можуть 

виникати конфлікти між працівниками та керівництвом через різне бачення 

способів виконання службових завдань або недостатній рівень комунікації. 

Внутрішньоособистісні конфлікти також мають суттєве значення у 

діяльності працівників ДСНС. Вони виникають унаслідок високого рівня 

психологічного навантаження, страху помилки, відповідальності за життя 

людей та необхідності діяти в екстремальних умовах [11; 12]. 

Особливістю конфліктів у структурі ДСНС є те, що вони часто мають 

прихований характер через високий рівень дисципліни та субординації. 

Працівники не завжди відкрито демонструють незадоволення або 
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конфліктність, що може призводити до накопичення психологічного 

напруження та погіршення соціально-психологічного клімату в колективі. 

За результатами анкетування 18 осіб із 50 зазначили, що регулярно 

стикаються з конфліктними ситуаціями. Для оцінювання рівня конфліктності у 

трудовому колективі було розраховано коефіцієнт конфліктності. Отримане 

значення коефіцієнта конфліктності (0,36) свідчить про середній рівень 

конфліктності у трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Важливим аспектом дослідження стала оцінка рівня задоволеності 

працівників психологічним кліматом у колективі (рис. 2.9). Оцінка 

психологічного клімату працівниками свідчить про достатньо сприятливий 

соціально-психологічний клімат у трудовому колективі ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області. Разом із тим наявність працівників, які оцінюють 

психологічний клімат як середній або низький, підтверджує необхідність 

реалізації заходів щодо розвитку внутрішніх комунікацій, удосконалення 

системи зворотного зв’язку, підвищення рівня психологічної підтримки 

персоналу та профілактики конфліктів. 

 

Рисунок 2.9 – Оцінка психологічного клімату працівниками, % 

 

Результати анкетування підтверджують достатній рівень розвитку 

внутрішніх комунікацій та сприятливий психологічний клімат у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області. Водночас дослідження дозволило виявити 
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низку проблемних аспектів, серед яких недостатній рівень горизонтальної 

взаємодії, обмеженість зворотного зв’язку, високий рівень професійного 

стресу та емоційного навантаження працівників. 

Важливим елементом діяльності ГУ ДСНС є система врегулювання 

конфліктів, яка базується на адміністративних, психологічних та 

організаційних методах управління (табл. 2.5). 

Таблиця 2.5 – Основні методи врегулювання конфліктів у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Метод Характеристика 
Частота 

застосування 

Адміністративний 

Використання наказів, розпоряджень, службових 

перевірок та дисциплінарних заходів для 

припинення конфліктної ситуації 

Висока 

Переговори 

Обговорення проблемних питань між сторонами 

конфлікту з метою досягнення взаємоприйнятного 

рішення 

Середня 

Психологічна 

підтримка 

Консультування працівників, психологічний 

супровід та надання рекомендацій щодо 

врегулювання суперечностей 

Середня 

Посередництво 

керівника 

Втручання безпосереднього керівника для 

координації процесу врегулювання конфлікту та 

пошуку компромісу 

Висока 

Командна 

взаємодія 

Проведення спільних заходів, навчань та тренувань 

для покращення взаєморозуміння між 

працівниками 

Середня 

Профілактика 

конфліктів 

Попередження конфліктних ситуацій шляхом 

розвитку комунікацій, моніторингу психологічного 

клімату та психологічної підтримки персоналу 

Низька 

Консультації з 

психологом 

Індивідуальна робота з працівниками, які 

перебувають у стані стресу або є учасниками 

конфлікту 

Середня 

Неформальні 

бесіди 

Вирішення дрібних суперечностей шляхом 

особистого спілкування між працівниками та 

керівниками 

Висока 

Колективне 

обговорення 

проблемних 

питань 

Спільний пошук рішень під час службових нарад 

або робочих зустрічей 
Середня 
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Дані таблиці свідчать, що у ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

найбільш поширеними методами врегулювання конфліктів є 

адміністративний вплив, посередництво керівника та неформальні бесіди. 

Така ситуація обумовлена особливостями організаційної структури служби, 

яка характеризується чіткою ієрархією та високим рівнем дисципліни. 

Водночас профілактичні методи управління конфліктами використовуються 

недостатньо активно, що підтверджує необхідність посилення психологічної 

підтримки персоналу, розвитку комунікаційної культури та впровадження 

сучасних інструментів конфлікт-менеджменту, запропонованих у третьому 

розділі роботи. 

У системі ДСНС значна роль у врегулюванні конфліктів належить 

керівникам структурних підрозділів. Саме вони здійснюють контроль 

соціально-психологічного клімату, координують взаємодію працівників та 

забезпечують своєчасне реагування на конфліктні ситуації. 

Важливе місце у системі врегулювання конфліктів займає психологічне 

забезпечення особового складу. Працівники психологічної служби проводять 

індивідуальні консультації, психологічну діагностику, тренінги 

стресостійкості та заходи щодо профілактики професійного вигорання. 

У сучасних умовах значну увагу приділяють профілактиці конфліктів, 

яка включає розвиток внутрішніх комунікацій, формування командної 

взаємодії, удосконалення системи мотивації та створення сприятливого 

психологічного клімату (рис. 2.10). 

 
Рисунок 2.10 – Ключові напрями профілактики конфліктів у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Розвиток внутрішніх комунікацій

Формування командної взаємодії

Удосконалення системи мотивації

Створення сприятливого психологічного клімату
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Для оцінювання рівня ефективності системи врегулювання конфліктів 

доцільно використовувати комплекс якісних показників, серед яких рівень 

задоволеності працівників психологічним кліматом, рівень довіри до 

керівництва, кількість конфліктних ситуацій та рівень плинності кадрів. 

Таким чином, конфлікти у ГУ ДСНС України у Вінницькій області є 

об’єктивним явищем, що виникає під впливом організаційних, психологічних 

та комунікаційних факторів. Специфіка діяльності служби обумовлює 

високий рівень професійного навантаження та емоційного напруження, що 

підвищує ризик виникнення конфліктних ситуацій. Водночас у структурі 

управління функціонує система врегулювання конфліктів, яка включає 

адміністративні, психологічні та організаційні методи впливу. Подальше 

вдосконалення системи внутрішніх комунікацій, розвиток психологічної 

підтримки персоналу та впровадження сучасних HR-технологій сприятимуть 

підвищенню ефективності управління конфліктами у трудовому колективі. 
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РОЗДІЛ 3 

НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОЦЕСУ УПРАВЛІННЯ 

КОМУНІКАЦІЯМИ ТА КОНФЛІКТАМИ В ТРУДОВОМУ 

КОЛЕКТИВІ ГУ ДСНС УКРАЇНИ У ВІННИЦЬКІЙ ОБЛАСТІ 

 

3.1 Пропозиції щодо вдосконалення системи внутрішніх 

комунікацій  

У сучасних умовах функціонування органів цивільного захисту 

ефективна система внутрішніх комунікацій є однією з ключових передумов 

забезпечення оперативності управління, координації дій структурних 

підрозділів та підтримання належного рівня соціально-психологічного 

клімату в трудовому колективі. Особливої актуальності питання 

вдосконалення внутрішніх комунікацій набувають в умовах воєнного стану, 

коли підрозділи ДСНС працюють у режимі підвищеного навантаження та 

постійного реагування на надзвичайні ситуації. 

Результати проведеного аналізу системи внутрішніх комунікацій у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області засвідчили наявність як сильних сторін, 

так і окремих проблемних аспектів. До позитивних характеристик належать 

високий рівень дисципліни, наявність оперативних каналів зв’язку, чітка 

система підпорядкування та активне використання цифрових засобів 

комунікації. Водночас було виявлено недостатній рівень горизонтальної 

взаємодії між окремими структурними підрозділами, обмеженість зворотного 

зв’язку, надмірну формалізацію інформаційних потоків та високий рівень 

емоційного навантаження працівників. 

З огляду на це виникає необхідність розробки напрямів щодо 

вдосконалення системи внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області. Одним із ключових напрямів є подальша цифровізація 

комунікаційних процесів, що дозволяють значно підвищити швидкість 

передачі інформації, покращити координацію діяльності структурних 

підрозділів та забезпечити безперервність управлінських процесів (табл. 3.1). 
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Таблиця 3.1 – Пропозиції щодо цифровізації внутрішніх комунікацій у 

ГУ ДСНС України у Вінницькій області [5; 30] 

Захід Зміст заходу Очікуваний результат 

Впровадження 

єдиної цифрової 

платформи 

внутрішніх 

комунікацій 

Створення інтегрованого цифрового 

середовища, яке об’єднуватиме електрон-

ний документообіг, внутрішні повідомлен-

ня, календар подій, базу нормативних до-

кументів, систему завдань та комунікацій 

між структурними підрозділами 

Підвищення швидкості 

передачі інформації та 

покращення координації 

діяльності підрозділів 

Розширення 

використання 

корпоративних 

месенджерів 

Створення тематичних груп для струк-

турних підрозділів, оперативних штабів та 

міжфункціональних команд із викорис-

танням захищених каналів комунікації для 

швидкого обміну інформацією 

Покращення 

оперативної взаємодії та 

скорочення часу 

прийняття рішень 

Автоматизація 

документообігу 

Перехід до електронного погодження 

службових документів, наказів, 

розпоряджень та звітності із 

застосуванням електронного підпису та 

автоматизованих маршрутів погодження 

Зменшення 

бюрократичного 

навантаження та 

скорочення часу 

обробки документів 

Створення 

електронних 

інформаційних 

панелей 

(дашбордів) 

Розроблення інтерактивних інформаційних 

панелей для відображення оперативної 

інформації щодо діяльності підрозділів, 

виконання завдань, графіків чергувань, 

навчань та службових заходів 

Підвищення доступності 

інформації та 

покращення 

інформованості 

персоналу 

Використання 

мобільних 

комунікаційних 

сервісів 

Запровадження мобільних застосунків або 

спеціалізованих сервісів для оперативного 

інформування працівників про 

надзвичайні події, зміни графіків, службові 

повідомлення та термінові розпорядження 

Оперативне 

інформування 

працівників незалежно 

від місця їх перебування 

Створення 

електронного 

банку знань 

Формування централізованої бази 

внутрішніх інструкцій, методичних 

матеріалів, алгоритмів дій під час 

надзвичайних ситуацій, типових кейсів та 

практичного досвіду підрозділів 

Збереження 

організаційних знань та 

спрощення доступу до 

необхідної інформації 

Впровадження 

системи 

електронного 

зворотного 

зв’язку 

Створення електронної платформи для 

подання пропозицій, повідомлень про 

проблеми, оцінювання внутрішніх 

комунікацій та участі працівників в 

удосконаленні діяльності управління 

Підвищення залученості 

персоналу та розвиток 

двосторонньої 

комунікації 

Інтеграція 

системи 

відеокомунікацій 

Розширення використання платформ для 

онлайн-нарад, міжпідрозділових зустрічей, 

навчань та координаційних заходів із 

можливістю запису та архівування 

матеріалів 

Покращення взаємодії 

між територіально від-

даленими підрозділами 

та скорочення витрат ча-

су на проведення нарад 
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Сучасна система управління повинна базуватися на інтегрованих 

інформаційно-комунікаційних технологіях, які забезпечують ефективну 

взаємодію між усіма учасниками організаційного процесу. У діяльності ГУ 

ДСНС доцільним є впровадження єдиної внутрішньої цифрової платформи 

комунікацій, яка поєднуватиме функції електронного документообігу, 

оперативного інформування, координації діяльності підрозділів та 

внутрішнього обміну повідомленнями. 

Запровадження сучасних digital-рішень сприятиме зменшенню часових 

витрат на передачу інформації та дозволить оптимізувати управлінські 

процеси. Особливо важливим це є для оперативних підрозділів ДСНС, 

діяльність яких потребує максимально швидкого обміну інформацією. 

Важливим напрямом удосконалення внутрішніх комунікацій є розвиток 

системи зворотного зв’язку між керівництвом та працівниками. Проведене 

анкетування показало, що саме якість зворотного зв’язку отримала одну з 

найнижчих оцінок серед показників ефективності внутрішніх комунікацій. 

У сучасних умовах ефективна система зворотного зв’язку повинна 

забезпечувати не лише передачу управлінських рішень від керівництва до 

працівників, а й можливість працівників висловлювати пропозиції, зауваження 

та оцінювати організаційні процеси. Для вдосконалення системи зворотного 

зв’язку в ГУ ДСНС України у Вінницькій області доцільно впровадити 

регулярні комунікаційні зустрічі керівництва з особовим складом, електронні 

опитування працівників, а також систему анонімного подання пропозицій та 

звернень. Реалізація зазначених заходів сприятиме підвищенню рівня довіри 

між працівниками та керівництвом, покращенню психологічного клімату та 

зменшенню ризику виникнення конфліктних ситуацій [4; 10]. 

Важливим напрямом удосконалення внутрішніх комунікацій є розвиток 

горизонтальної взаємодії між структурними підрозділами. Аналіз показав, що 

саме міжпідрозділова координація потребує додаткового вдосконалення. В 

умовах діяльності ДСНС ефективність реагування на надзвичайні ситуації 

значною мірою залежить від швидкості взаємодії між різними службами та 
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підрозділами. Для посилення горизонтальних комунікацій доцільно 

впроваджувати спільні тренування, міжпідрозділові наради, робочі групи та 

командні проєкти. Подібні заходи сприятимуть формуванню довіри між 

працівниками, покращенню командної взаємодії та розвитку корпоративної 

культури. 

Особливого значення набуває розвиток командної комунікації. У 

зв’язку з цим доцільним є впровадження системи тренінгів із розвитку 

комунікативних навичок, емоційного інтелекту, управління стресом та 

командної взаємодії (табл. 3.2) [7; 20]. 

Таблиця 3.2 – Пропозиції щодо розвитку командної взаємодії 

Захід Мета Очікуваний результат 

Командні 

тренінги 

Покращення 

взаємодії між 

працівниками 

Підвищення рівня довіри між працівниками, 

покращення взаєморозуміння та ефективності 

спільного виконання службових завдань 

Спільні 

навчання 

підрозділів 

Посилення 

координації дій 

Підвищення узгодженості роботи структурних 

підрозділів, скорочення часу реагування на 

надзвичайні ситуації та покращення 

міжпідрозділової взаємодії 

Корпоративні 

заходи 

Формування 

позитивного 

клімату 

Зміцнення корпоративної культури, підвищення 

згуртованості колективу та формування 

неформальних комунікаційних зв’язків 

Психологічні 

тренінги 

Профілактика 

професійного 

вигорання 

Зниження рівня емоційного виснаження, 

покращення психологічного самопочуття 

персоналу та підвищення задоволеності працею 

Комунікаційні 

воркшопи 

Розвиток навичок 

ефективної 

комунікації 

Покращення якості службового спілкування, 

зменшення кількості комунікаційних бар’єрів та 

непорозумінь 

Програма 

наставництва 

для нових 

працівників 

Полегшення адап-

тації та інтеграції в 

колектив 

Прискорення процесу адаптації, підвищення 

рівня залученості персоналу та формування 

командної єдності 

Міжпідрозді-

лові проєктні 

групи 

Розвиток співпраці 

між підрозділами 

Посилення горизонтальних комунікацій, обмін 

професійним досвідом та підвищення 

ефективності вирішення спільних завдань 

Спільні 

командно-

тактичні 

навчання 

Відпрацювання 

взаємодії в умовах 

надзвичайних 

ситуацій 

Підвищення рівня готовності до спільних дій, 

зміцнення командної згуртованості та 

покращення координації роботи під час 

кризових ситуацій 
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Реалізація запропонованих заходів дозволить сформувати більш 

згуртований та стійкий до стресових факторів трудовий колектив, підвищити 

рівень довіри між працівниками та керівництвом, покращити 

міжпідрозділову взаємодію та знизити рівень конфліктності. Для органів 

ДСНС України розвиток командної взаємодії має особливе значення, 

оскільки ефективність реагування на надзвичайні ситуації безпосередньо 

залежить від рівня координації дій, взаєморозуміння та злагодженості роботи 

особового складу. 

Важливим елементом удосконалення системи внутрішніх комунікацій є 

розвиток психологічної підтримки персоналу. Проведене дослідження 

показало, що високий рівень професійного стресу та емоційного навантаження 

є одними з головних факторів виникнення конфліктів у трудовому колективі. З 

огляду на це доцільним є посилення діяльності психологічної служби, 

запровадження регулярної психологічної діагностики, індивідуального 

консультування та програм профілактики професійного вигорання [7; 22]. 

У сучасних умовах важливим напрямом розвитку внутрішніх 

комунікацій є формування відкритої комунікаційної культури. Надмірна 

формалізація взаємодії може негативно впливати на рівень довіри між 

працівниками та знижувати ефективність інформаційного обміну. Для 

формування відкритого комунікаційного середовища доцільно: забезпечити 

прозорість управлінських рішень; розширити практику колективного 

обговорення проблемних питань; підвищити рівень залучення працівників до 

процесу прийняття рішень; удосконалити внутрішнє інформування персоналу; 

розвивати культуру партнерської взаємодії між керівниками та працівниками. 

Важливим аспектом удосконалення внутрішніх комунікацій є 

оцінювання їх ефективності. Для цього доцільно впровадити систему 

моніторингу внутрішніх комунікацій, яка дозволить своєчасно виявляти 

проблеми та коригувати управлінські процеси. Запропонована система 

показників забезпечує комплексний моніторинг інформаційної взаємодії, 

рівня довіри, психологічного клімату та конфліктності, що дозволяє 
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своєчасно виявляти проблеми у сфері внутрішніх комунікацій та приймати 

обґрунтовані управлінські рішення щодо їх усунення (табл. 3.3). 

Таблиця 3.3 – Удосконалена система показників оцінювання 

ефективності внутрішніх комунікацій ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

Показник Зміст показника Спосіб оцінювання 
Періодич-

ність 

Цільове 

значення 

Швидкість 

передачі 

інформації 

Оперативність 

доведення управ-

лінських рішень до 

працівників 

Середній час між 

надсиланням та 

отриманням службо-

вої інформації 

Щомісячно 

Не більше 30 

хвилин для 

оперативної 

інформації 

Рівень 

зворотного 

зв’язку 

Активність 

комунікації між 

керівництвом і 

працівниками 

Частка працівників, 

які отримують 

відповіді на служ-

бові звернення (%) 

Щоквар-

тально 
Понад 85 % 

Задоволеність 

внутрішніми 

комунікаціями 

Ступінь задово-

леності персоналу 

інформаційною 

взаємодією 

Анкетування за 5-

бальною шкалою 

Щоквар-

тально 

Не менше 4,5 

бали 

Рівень 

конфліктності 

Частота виникнен-

ня конфліктних 

ситуацій у 

колективі 

Коефіцієнт 

конфліктності 
Щопівроку Менше 0,20 

Ефективність 

міжпідрозділо-

вої взаємодії 

Узгодженість 

роботи струк-

турних підрозділів 

Експертне оціню-

вання та анкетуван-

ня персоналу 

Щоквар-

тально 

Не менше 4,5 

бали 

Рівень 

психологічного 

клімату 

Соціально-психо-

логічна атмосфера 

в колективі 

Інтегральний індекс 

психологічного 

клімату 

Щопівроку 
Понад 3,5 

бали із 4 

Інформаційна 

доступність 

Доступ праців-

ників до необхід-

ної службової 

інформації 

Частка працівників, 

які вважають 

інформацію 

достатньою (%) 

Щоквар-

тально 
Понад 90 % 

Індекс довіри 

до керівництва 

Рівень довіри пер-

соналу до управ-

лінських рішень 

Соціологічне 

опитування 
Щопівроку Понад 80 % 

Рівень 

залученості 

персоналу 

Активність участі 

працівників у 

комунікаційних 

процесах 

Кількість 

пропозицій та 

ініціатив від 

працівників 

Щоквар-

тально 

Зростання не 

менше ніж на 

10 % щороку 

Ефективність 

цифрових 

комунікацій 

Результативність 

використання 

електронних 

засобів зв’язку 

Оцінка користувачів 

та статистика 

використання 

платформ 

Щоквар-

тально 

Не менше 4,5 

бали 



46 

Запропоновані заходи щодо вдосконалення системи внутрішніх 

комунікацій дозволять: підвищити оперативність інформаційної взаємодії; 

покращити координацію діяльності структурних підрозділів; знизити рівень 

конфліктності у трудовому колективі; підвищити рівень довіри між 

працівниками та керівництвом; зменшити ризики професійного вигорання; 

покращити соціально-психологічний клімат; підвищити ефективність 

діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Отже, запропоновані напрями вдосконалення системи внутрішніх 

комунікацій у ГУ ДСНС України у Вінницькій області сформовано на основі 

результатів проведеного аналізу та анкетування працівників. Вони 

спрямовані на усунення ключових проблем комунікаційної взаємодії, 

зокрема недостатнього рівня зворотного зв’язку, обмеженої міжпідрозділової 

взаємодії та надмірної формалізації інформаційних потоків.  

Напрями вдосконалення системи внутрішніх комунікацій узагальнені 

на рис. 3.1. Реалізація запропонованих заходів передбачає комплексне 

використання цифрових технологій, розвиток комунікаційної культури, 

посилення командної взаємодії та впровадження сучасних інструментів 

внутрішньої комунікації. Очікуваним результатом є підвищення 

ефективності управління, покращення психологічного клімату в колективі та 

зниження рівня конфліктності, що сприятиме підвищенню результативності 

діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Таким чином, удосконалення системи внутрішніх комунікацій у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області має здійснюватися комплексно та 

охоплювати цифровізацію комунікаційних процесів, розвиток системи 

зворотного зв’язку, посилення горизонтальної взаємодії, психологічну 

підтримку персоналу та формування відкритої комунікаційної культури. 

Реалізація запропонованих заходів сприятиме підвищенню ефективності 

управління персоналом, покращенню координації діяльності структурних 

підрозділів та забезпеченню стабільного функціонування організації в умовах 

сучасних викликів. 
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3.2 Рекомендації щодо підвищення ефективності управління 

конфліктами в трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області 

В умовах сучасних викликів, пов’язаних із воєнним станом, високим 

рівнем професійного навантаження та необхідністю функціонування в 

умовах постійної готовності до реагування на надзвичайні ситуації, проблема 

ефективного управління конфліктами у трудовому колективі ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області набуває особливої актуальності. Конфлікти в 

організації є об’єктивним явищем, однак їх своєчасне виявлення, 

попередження та конструктивне врегулювання дозволяють мінімізувати 

негативний вплив на психологічний клімат, ефективність командної 

взаємодії та результати службової діяльності. 

Результати проведеного аналізу показали, що основними причинами 

виникнення конфліктів у ГУ ДСНС України у Вінницькій області є високий 

рівень професійного стресу, емоційне перевантаження персоналу, 

недостатній рівень горизонтальної комунікації, нерівномірний розподіл 

навантаження та окремі комунікаційні бар’єри між структурними 

підрозділами. З огляду на це виникає необхідність розробки комплексної 

системи управління конфліктами, адаптованої до специфіки діяльності 

органів ДСНС. 

З метою підвищення ефективності управління конфліктами у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області доцільно реалізувати комплекс організаційних, 

психологічних, комунікаційних та управлінських заходів (рис. 3.2) [26; 40]. 

1. Формування комплексної системи управління конфліктами є одним 

із ключових напрямів підвищення ефективності управління персоналом у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області. Необхідність її впровадження 

обумовлена специфікою діяльності організації, яка характеризується високим 

рівнем професійного навантаження, емоційною напруженістю та 

необхідністю постійної взаємодії між структурними підрозділами.  
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Рисунок 3.2 – Рекомендації щодо підвищення ефективності управління 

конфліктами в трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області 
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Запропонована система передбачає комплексний підхід до роботи з 

конфліктами та охоплює всі рівні взаємодії персоналу – від окремих 

працівників до керівництва організації. На відміну від традиційних підходів, 

вона орієнтована не лише на врегулювання вже існуючих конфліктних 

ситуацій, а й на їх попередження шляхом своєчасного виявлення факторів 

ризику та здійснення профілактичних заходів. 

Важливою складовою системи є регулярний моніторинг 

психологічного клімату та рівня конфліктності у колективі, що дозволить 

оперативно виявляти потенційні проблеми та своєчасно реагувати на них. 

Особливістю запропонованої системи є інтеграція психологічної підтримки 

персоналу, розвитку командної взаємодії, удосконалення внутрішніх 

комунікацій та використання сучасних методів врегулювання конфліктів. 

Крім того, система передбачає активне залучення керівників структурних 

підрозділів до процесу управління конфліктами через розвиток відповідних 

управлінських компетенцій. Реалізація запропонованого підходу сприятиме 

зниженню рівня конфліктності, покращенню соціально-психологічного 

клімату, підвищенню ефективності внутрішніх комунікацій та забезпеченню 

більш злагодженої роботи трудового колективу ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області. 

2. Удосконалення системи профілактики конфліктів. Проведене 

дослідження показало, що значна частина конфліктів у трудовому колективі 

виникає через професійний стрес та емоційне виснаження персоналу. У 

зв’язку з цим доцільним є посилення профілактичної роботи (табл. 3.4). 

Особливо важливим є впровадження системи психологічного 

моніторингу персоналу. У діяльності рятувальних служб працівники 

постійно перебувають у стресових умовах, що підвищує ризик професійного 

вигорання та конфліктності [31; 33]. 

Для мінімізації цих ризиків доцільно: проводити регулярні 

психологічні обстеження; організовувати програми емоційного відновлення; 

забезпечити індивідуальні консультації психолога; впроваджувати тренінги 
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емоційного інтелекту; створити систему психологічної підтримки після 

надзвичайних подій. 

Таблиця 3.4 – Заходи щодо профілактики конфліктів у ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області 

Захід Зміст заходу Очікуваний результат 

Психологічна 

діагностика 

персоналу 

Проведення регулярного психологічного 

тестування працівників для оцінювання 

рівня стресу, емоційного виснаження, 

професійного вигорання та виявлення 

потенційних конфліктогенних факторів 

Виявлення ризику 

професійного вигорання та 

своєчасне реагування на 

проблеми психологічного 

характеру 

Регулярні 

тренінги 

стресостійкості 

Організація навчальних заходів, 

спрямованих на розвиток навичок 

саморегуляції, управління емоціями, 

подолання стресу та збереження 

психологічної рівноваги в умовах 

підвищеного навантаження 

Зниження емоційного 

напруження та 

підвищення психологічної 

стійкості працівників 

Навчання 

керівників 

конфлікт-

менеджменту 

Проведення спеціалізованих тренінгів для 

керівників щодо виявлення причин 

конфліктів, використання методів їх 

профілактики та конструктивного 

врегулювання 

Підвищення ефективності 

управління конфліктами 

та якості управлінських 

рішень 

Розвиток 

командної 

взаємодії 

Організація спільних тренувань, 

командних заходів, міжпідрозділових 

проєктів та навчань для зміцнення 

взаєморозуміння і співпраці між 

працівниками 

Зменшення 

міжособистісних 

суперечностей та 

посилення згуртованості 

колективу 

Моніторинг 

психологічного 

клімату 

Систематичне проведення анкетувань, 

опитувань та соціально-психологічних 

досліджень для оцінювання стану 

взаємовідносин у колективі 

Своєчасне виявлення 

проблем та запобігання 

розвитку конфліктних 

ситуацій 

Ротація 

навантаження 

Оптимізація розподілу службових 

обов’язків між працівниками, чергування 

видів діяльності та контроль рівня 

робочого навантаження 

Зниження перевтоми 

персоналу та 

попередження виникнення 

конфліктів через 

нерівномірний розподіл 

роботи 

 

3. Розвиток комунікативної культури та горизонтальної взаємодії. 

Однією з причин виникнення конфліктів є недостатній рівень горизонтальної 

комунікації між структурними підрозділами. У зв’язку з цим важливим 

напрямом удосконалення є формування сучасної комунікаційної культури, 
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що спрямована на формування відкритого та партнерського середовища 

взаємодії між працівниками і структурними підрозділами ГУ ДСНС України 

у Вінницькій області.  

Особливу увагу слід приділити розвитку неформальної взаємодії між 

працівниками. Для цього доцільно проводити: міжпідрозділові командні 

заходи; спільні навчання та тренування; комунікаційні сесії; корпоративні 

заходи; професійні воркшопи. 

Додатково доцільно впровадити практику регулярних 

міжпідрозділових робочих зустрічей, під час яких працівники матимуть 

можливість обмінюватися досвідом, обговорювати проблемні питання та 

спільно напрацьовувати шляхи їх вирішення. Важливим елементом розвитку 

комунікативної культури також має стати створення ефективної системи 

зворотного зв’язку, яка забезпечить відкритість комунікаційних процесів та 

підвищить рівень залученості персоналу до управлінської діяльності. 

Реалізація зазначених заходів сприятиме зміцненню довіри між 

працівниками, підвищенню рівня командної згуртованості, покращенню 

міжпідрозділової взаємодії та зниженню ризику виникнення конфліктів у 

трудовому колективі [32; 36]. 

4. Впровадження сучасних методів врегулювання конфліктів. У 

сучасних організаціях дедалі більшого поширення набувають альтернативні 

методи врегулювання конфліктів, які дозволяють не лише усувати 

суперечності між працівниками, але й зберігати конструктивні 

взаємовідносини в колективі. До найбільш ефективних із них належать 

медіація, коучинг та фасилітація, що базуються на принципах партнерської 

взаємодії, відкритого діалогу та спільного пошуку рішень. Використання 

таких методів є особливо актуальним для ГУ ДСНС України у Вінницькій 

області, де ефективність роботи значною мірою залежить від злагодженості 

дій персоналу та здатності оперативно реагувати на кризові ситуації. 

З метою підвищення ефективності управління конфліктами доцільно 

впровадити модель багаторівневого врегулювання конфліктів, яка передбачає 
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поетапне реагування залежно від складності та масштабу конфліктної ситуації. 

На першому рівні конфлікт вирішується безпосередньо його учасниками 

шляхом переговорів та конструктивного обговорення проблеми. Другий 

рівень передбачає залучення безпосереднього керівника як посередника для 

координації процесу врегулювання суперечностей. У випадку загострення 

конфлікту до процесу залучаються фахівці психологічної служби, які 

використовують інструменти медіації, психологічного консультування та 

коучингу. На останньому рівні, якщо конфлікт негативно впливає на 

діяльність підрозділу або організації в цілому, застосовуються організаційні та 

адміністративні рішення керівництва [26; 33]. 

Запровадження такої моделі дозволить забезпечити своєчасне 

виявлення та локалізацію конфліктів, знизити рівень емоційної напруги серед 

працівників, мінімізувати ризики ескалації конфліктних ситуацій та 

підвищити ефективність взаємодії між структурними підрозділами. Крім 

того, використання сучасних методів врегулювання конфліктів сприятиме 

формуванню культури конструктивного діалогу, зміцненню довіри в 

колективі та покращенню соціально-психологічного клімату в ГУ ДСНС 

України у Вінницькій області. 

5. Розвиток компетенцій керівників у сфері конфлікт-менеджменту. 

Важливу роль у врегулюванні конфліктів відіграють керівники структурних 

підрозділів. Саме від їх комунікативних навичок, стилю управління та 

здатності працювати зі складними ситуаціями залежить ефективність 

управління трудовим колективом. 

Ефективність управління конфліктами значною мірою залежить від 

рівня розвитку управлінських компетенцій керівників. У зв’язку з цим 

доцільним є впровадження програми розвитку комунікативної, емоційної, 

лідерської, медіаційної, аналітичної та організаційної компетенцій керівників 

структурних підрозділів ГУ ДСНС України у Вінницькій області.  

Для розвитку зазначених компетенцій доцільно організовувати: 

тренінги з конфлікт-менеджменту; психологічні воркшопи; навчання 
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медіації; програми розвитку емоційного інтелекту; командні симуляційні 

вправи. Розвиток зазначених компетенцій сприятиме своєчасному виявленню 

та конструктивному врегулюванню конфліктів, покращенню психологічного 

клімату в колективі та підвищенню ефективності взаємодії між 

працівниками. У результаті очікується зниження рівня конфліктності та 

підвищення результативності діяльності організації загалом. 

6. Запровадження системи оцінювання ефективності управління 

конфліктами. Для забезпечення результативності запропонованих заходів 

доцільно впровадити систему оцінювання ефективності управління 

конфліктами. 

Таблиця 3.5 – Показники ефективності управління конфліктами 

Показник Зміст показника Спосіб оцінювання 

Рівень 

конфліктності 

Відображає частоту виникнення конф-

ліктних ситуацій у трудовому колективі 

та ступінь їх поширеності серед 

працівників 

Аналіз кількості 

конфліктів, розрахунок 

коефіцієнта конфліктності 

Рівень 

задоволеності 

персоналу 

Характеризує ступінь задоволеності 

працівників умовами праці, 

взаємовідносинами в колективі та 

підходами до врегулювання конфліктів 

Анкетування працівників 

та аналіз результатів 

опитувань 

Психологічний 

клімат 

Відображає стан соціально-

психологічної атмосфери в колективі, 

рівень взаєморозуміння, підтримки та 

комфортності трудового середовища 

Соціально-психологічна 

діагностика та інтегральна 

оцінка психологічного 

клімату 

Рівень 

взаємодії 

підрозділів 

Характеризує ефективність співпраці та 

координації діяльності між 

структурними підрозділами управління 

Оцінювання командної 

роботи, анкетування та 

експертне оцінювання 

Рівень 

професійного 

вигорання 

Відображає ступінь емоційного 

виснаження, професійної втоми та 

зниження мотивації працівників 

Психологічне тестування 

та моніторинг психоемо-

ційного стану персоналу 

Рівень довіри 

до 

керівництва 

Характеризує ступінь довіри працівників 

до управлінських рішень, відкритості 

керівництва та ефективності комунікацій 

Соціологічні опитування 

та анкетування персоналу 

Ефективність 

врегулювання 

конфліктів 

Відображає частку конфліктів, які були 

вирішені конструктивно та не призвели 

до повторного загострення 

Аналіз результатів 

врегулювання 

конфліктних ситуацій 

Кількість 

повторних 

конфліктів 

Характеризує ефективність профілак-

тичної роботи та здатність організації 

усувати першопричини конфліктів 

Моніторинг конфліктних 

ситуацій та аналіз 

кадрової документації 
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Запропоновані рекомендації щодо підвищення ефективності 

управління конфліктами у трудовому колективі ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області ґрунтуються на комплексному підході, який охоплює 

шість взаємопов'язаних напрямів: формування системи управління 

конфліктами, розвиток профілактичних заходів, удосконалення 

комунікаційної культури, впровадження сучасних методів врегулювання 

конфліктів, розвиток управлінських компетенцій керівників та створення 

системи оцінювання результативності конфлікт-менеджменту.  

Реалізація запропонованих рекомендацій дозволить: знизити рівень 

конфліктності у трудовому колективі; покращити соціально-психологічний 

клімат; підвищити рівень довіри між працівниками та керівництвом; 

зменшити ризик професійного вигорання; підвищити ефективність 

міжпідрозділової взаємодії; покращити координацію діяльності підрозділів; 

підвищити ефективність діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області 

загалом. 

Таким чином, підвищення ефективності управління конфліктами у ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області має здійснюватися на основі 

комплексного підходу, який поєднує організаційні, психологічні, 

комунікаційні та управлінські інструменти. Особливого значення набувають 

розвиток комунікаційної культури, психологічна підтримка персоналу, 

впровадження сучасних методів врегулювання конфліктів та розвиток 

управлінських компетенцій керівників. Реалізація запропонованих заходів 

сприятиме підвищенню ефективності функціонування організації в умовах 

сучасних викликів та забезпеченню стабільності трудового колективу. 
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ВИСНОВКИ 

 

У кваліфікаційній (бакалаврській) роботі здійснено теоретичне 

узагальнення та розроблено пропозиції щодо вдосконалення системи 

управління комунікаціями та конфліктами у трудовому колективі. Проведене 

дослідження дозволило сформулювати висновки та практичні рекомендації. 

1. У роботі уточнено сутність та значення комунікацій у системі 

управління трудовим колективом. Визначено, що комунікації є однією з 

ключових функцій управління, яка забезпечує координацію діяльності 

працівників, передачу інформації, формування організаційної культури та 

підтримання ефективної взаємодії між структурними підрозділами. 

Обґрунтовано, що в сучасних умовах цифровізації та високої динаміки 

управлінських процесів роль внутрішніх комунікацій суттєво зростає, 

оскільки саме від ефективності інформаційного обміну залежить швидкість 

прийняття управлінських рішень, рівень командної взаємодії та ефективність 

функціонування організації загалом. 

2. У процесі дослідження визначено основні причини виникнення та 

види конфліктів у трудовому колективі. Основними причинами 

конфліктності визначено високий рівень професійного навантаження, 

емоційне виснаження працівників, професійний стрес, недостатній рівень 

горизонтальної взаємодії між підрозділами, комунікаційні бар’єри та 

нерівномірний розподіл службового навантаження. Встановлено, що 

найбільш поширеними у трудовому колективі є міжособистісні, організаційні 

та внутрішньоособистісні конфлікти, які можуть негативно впливати на 

психологічний клімат та ефективність діяльності підрозділів. 

3. У роботі виокремлено сучасні методи управління комунікаціями та 

врегулювання конфліктів в організації. Доведено, що сучасна система 

управління комунікаціями має базуватися на поєднанні традиційних та 

digital-інструментів взаємодії, використанні сучасних інформаційних 

технологій, розвитку системи зворотного зв’язку та формуванні відкритої 
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комунікаційної культури. Обґрунтовано доцільність використання таких 

методів врегулювання конфліктів, як переговори, медіація, коучинг, 

психологічне консультування та командна взаємодія. Встановлено, що 

найбільш ефективним підходом до управління конфліктами є комплексна 

система профілактики, раннього виявлення та конструктивного 

врегулювання конфліктних ситуацій. 

4. У межах дослідження здійснено організаційно-економічну 

характеристику діяльності ГУ ДСНС України у Вінницькій області. Визначено 

основні напрями діяльності управління, його організаційну структуру, 

функціональні особливості та систему ресурсного забезпечення. Встановлено, 

що діяльність ГУ ДСНС України у Вінницькій області характеризується 

високим рівнем відповідальності, необхідністю функціонування в умовах 

підвищеного ризику та потребою у постійній координації дій між 

структурними підрозділами. Доведено, що ефективність виконання службових 

завдань значною мірою залежить від рівня розвитку внутрішніх комунікацій, 

психологічного клімату та здатності колективу до конструктивної взаємодії. 

5. У роботі проаналізовано систему внутрішніх комунікацій у 

трудовому колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області. Встановлено, 

що внутрішні комунікації базуються на принципах централізації управління, 

оперативності передачі інформації та чіткої субординації. Водночас 

проведений аналіз та результати анкетування працівників дозволили виявити 

низку проблемних аспектів, серед яких недостатній рівень горизонтальної 

взаємодії між структурними підрозділами, обмеженість зворотного зв’язку та 

надмірна формалізація інформаційних потоків.  

6. Досліджено особливості виникнення та врегулювання конфліктів у 

колективі ГУ ДСНС України у Вінницькій області. Встановлено, що 

конфліктні ситуації переважно виникають унаслідок високого рівня 

професійного стресу, емоційного перевантаження та складних умов праці. 

Визначено, що значна частина конфліктів має прихований характер через 

високий рівень дисципліни та субординації в організації. Проведене 
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анкетування працівників дало змогу встановити середній рівень конфліктності 

у колективі та виявити основні фактори, які негативно впливають на 

соціально-психологічний клімат. Доведено, що важливу роль у врегулюванні 

конфліктів відіграють керівники структурних підрозділів, система 

психологічної підтримки персоналу та ефективність внутрішніх комунікацій. 

7. У роботі сформовано пропозиції щодо вдосконалення системи 

внутрішніх комунікацій у ГУ ДСНС України у Вінницькій області. 

Запропоновано комплекс заходів, спрямованих на цифровізацію 

комунікаційних процесів, розвиток системи зворотного зв’язку, посилення 

горизонтальної взаємодії між підрозділами, удосконалення системи 

внутрішнього інформування та формування сучасної комунікаційної 

культури. Обґрунтовано доцільність впровадження єдиної цифрової 

платформи внутрішніх комунікацій, розширення використання 

корпоративних digital-інструментів, проведення регулярних комунікаційних 

зустрічей та розвитку командної взаємодії між працівниками. 

8. У процесі дослідження також обґрунтовано рекомендації щодо 

підвищення ефективності управління конфліктами в трудовому колективі ГУ 

ДСНС України у Вінницькій області. Запропоновано впровадження 

комплексної системи управління конфліктами, яка включає заходи 

профілактики, психологічної підтримки, розвитку емоційного інтелекту 

персоналу, медіації та коучингу. Обґрунтовано необхідність розвитку 

управлінських компетенцій керівників у сфері конфлікт-менеджменту та 

формування системи моніторингу психологічного клімату в колективі. 

Таким чином, результати проведеного дослідження підтверджують, що 

вдосконалення системи внутрішніх комунікацій та управління конфліктами є 

важливою умовою підвищення ефективності діяльності ГУ ДСНС України у 

Вінницькій області. Реалізація запропонованих заходів сприятиме 

покращенню соціально-психологічного клімату, підвищенню рівня командної 

взаємодії, зниженню рівня конфліктності та підвищенню ефективності 

функціонування трудового колективу в умовах сучасних викликів.  
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