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зультатів, забезпечувати конкурентні переваги та стабільний розвиток у
довгостроковій перспективі.
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ФОРМУВАННЯ МЕНЕДЖЕРОМ АРХІТЕКТУРНО-
БУДІВЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА АЛГОРИТМУ ВИРІШЕННЯ

КОНФЛІКТІВ ЗІ КЛІЄНТАМИ

Актуальність дослідження алгоритму рішення конфліктів з клієнтами
менеджером архітектурно-будівельного підприємства обумовлена кілько-
ма ключовими факторами. По-перше, будівельна галузь в Україні харак-
теризується високим рівнем невизначеності та ризиків, що може привести
до конфліктних ситуацій. По-друге, конфлікти з клієнтами можуть впли-
нути на фінансові результати підприємства. По-третє, ефективне управ-
ління конфліктами сприяє покращенню комунікації в команді і підвищує
загальний моральний дух співробітників. У сучасних умовах ринку, де
швидкість реагування та якість виконання проектів є важливими, дослі-
дження алгоритму вирішення конфліктів стає ключовим для підвищення
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ефективності управління проектами, задоволення клієнтів, фінансової
стійкості та покращення внутрішніх комунікацій в підприємстві.

Мета дослідження – для менеджерів архітектурно-будівельного підп-
риємств визначити головні рамки прикладної конструкції алгоритму ви-
рішення конфліктів зі клієнтами.

Менеджери архітектурно-будівельних підприємств можуть стикатися
з різними типами конфліктів, які виникають під час реалізації проектів
[1]. Ось кілька прикладів поширених конфліктів:

1. Конфлікти через зміни в проекті. Приклад: Клієнт вирішує внести
зміни в проект під час будівництва, наприклад, змінює планування кімнат
або вимоги до матеріалів. Це може призвести до затримок у виконанні
робіт, збільшення витрат і необхідності повторного узгодження з підряд-
никами.

2. Проблеми з термінами виконання. Приклад: Менеджер отримує
скарги від клієнта на те, що роботи виконуються із запізненням. Причи-
ною можуть бути затримки в постачанні матеріалів або погодні умови.
Клієнт може бути незадоволений та вимагати пояснень або компенсацій.

3. Конфлікти через якість виконання робіт. Приклад: Після завершен-
ня етапу будівництва клієнт виявляє дефекти в якості виконаних робіт
(наприклад, нерівні стіни або проблеми з електропроводкою). Клієнт мо-
же вимагати виправлення недоліків, що призводить до додаткових витрат
і затримок.

4. Непорозуміння щодо бюджету. Приклад: Клієнт вважає, що загаль-
на вартість проекту не повинна перевищувати певну суму, але в процесі
виконання виявляються додаткові витрати, про які клієнт не був проінфо-
рмований. Це може призвести до конфлікту щодо оплати.

5. Конфлікти в комунікації. Приклад: Менеджер не надає клієнту сво-
єчасну інформацію про прогрес проекту, що викликає у клієнта занепоко-
єння і недовіру. Клієнт може почати ставити під сумнів професіоналізм
компанії та вимагати зустрічі для обговорення ситуації.

6.  Різні очікування.  Приклад:  Клієнт має певні очікування щодо ди-
зайну або функціональності об’єкта, які не були чітко сформульовані на
етапі підписання контракту. Це може призвести до конфлікту, якщо реа-
льний результат не відповідає уявленням клієнта.

7. Конфлікти через взаємодію з підрядниками. Приклад: Клієнт може
бути незадоволений роботою підрядника, залученого до проекту. Це може
призвести до конфлікту між менеджером і клієнтом,  якщо менеджер не
може або не бажає змінити підрядника.

Ці приклади ілюструють, з якими різноманітними конфліктами може
стикатися менеджер архітектурно-будівельного підприємства. Викорис-
тання ефективних стратегій вирішення конфліктів є критично важливим
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для збереження довгострокових відносин з клієнтами та успішної реаліза-
ції проектів.

Алгоритм рішення конфліктів зі клієнтами для менеджера архітектур-
но-будівельного підприємства може включати такі етапи [2–3]:

1. Виявлення конфлікту: оцінка ситуації та визначення причин конф-
лікту; збір інформації від усіх сторін, щоб зрозуміти суть проблеми.

2. Аналіз ситуації: визначення основних інтересів та потреб клієнта;
оцінка можливих наслідків конфлікту для проекту та компанії.

3. Комунікація: організація зустрічі з клієнтом для обговорення ситуа-
ції; використання активного слухання, щоб виявити емоції та потреби клі-
єнта.

4. Пошук і вибір оптимальних рішень: генерація варіантів вирішення
проблеми спільно з клієнтом; оцінка можливостей та компромісних рі-
шень; вибір найбільш прийнятного варіанту для обох сторін; уточнення
деталей і умов реалізації рішення.

5. Впровадження рішення: розробка плану дій для реалізації узгодже-
ного рішення; визначення відповідальних осіб та термінів виконання.

6. Моніторинг, оцінка та документування: систематичний контроль за
виконанням рішення; оцінка задоволеності клієнта та внесення коректив
за потреби; фіксація всіх обговорень, рішень та змін у документації; під-
готовка звіту про вирішення конфлікту для аналізу в майбутньому.

Слід зазначити, що навички менеджера архітектурно-будівельного
підприємства для вирішення конфліктів з клієнтами є важливим елемен-
том успішного управління проектами. Перш за все, менеджер повинен
мати високий рівень комунікаційних навичок. Вміння ефективно спілку-
ватися з клієнтами, слухати їх потреби і пропонувати конструктивні рі-
шення допомагає уникнути конфліктів та побудувати позитивні взаємодії.
По-друге, важливою є навичка управління часом та стресом. У будівель-
ній галузі, де терміни виконання проектів є критично важливими, мене-
джер повинен бути здатним ефективно керувати своїм часом, розподіляти
завдання та вміти працювати під тиском строків. При управлінні конфлік-
тами ці навички допомагають знаходити швидкі та ефективні рішення.
Третій аспект – це аналітичні навички. Менеджер повинен бути здатним
аналізувати ситуацію, виявляти причини конфліктів та розробляти страте-
гії їх вирішення. Здатність до системного мислення та усвідомлення мож-
ливих наслідків рішень допомагає попередити конфлікти та знайти опти-
мальний шлях до їх вирішення. Таким чином, розвинуті комунікаційні,
управлінські та аналітичні навички допомагають менеджерам архітектур-
но-будівельних підприємств успішно вирішувати конфлікти з клієнтами
та забезпечувати успішну реалізацію проектів [4–5].
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Отже, формування алгоритму рішення конфліктів зі клієнтами для ме-
неджера архітектурно-будівельного підприємства є критично важливим у
контексті забезпечення успішності проектів та підтримання довгостроко-
вих відносин з клієнтами. Цей алгоритм допомагає ефективно вирішувати
різноманітні конфлікти, які можуть виникати під час реалізації проектів, і
сприяє досягненню взаємоприйнятних рішень для обох сторін.

Такий підхід базується на системному аналізі та врахуванні інтересів
та потреб клієнта, що дозволяє підвищити рівень взаєморозуміння та за-
безпечити позитивний результат вирішення конфлікту. Крім того, важли-
вою частиною алгоритму є постійний моніторинг виконання узгоджених
рішень та документування всіх обговорень для подальшого аналізу і уни-
кнення подібних ситуацій у майбутньому.

Безумовно, реалізація алгоритму вирішення конфліктів з клієнтами
допоможе підприємству підтримувати позитивні відносини з клієнтами,
забезпечуючи високу якість виконання проектів та підвищуючи конку-
рентоспроможність компанії на ринку.
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