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Актуальність теми, розробка її у науковій вітчизняній та 

зарубіжній літературі.  Сучасний етап розвитку українського суспільства 

характеризується перетвореннями та нестабільністю, які виникають дедалі 

частіше та призводять до конфліктів у різноманітних сферах 

життєдіяльності. 

Нинішній етап розвитку нашої держави спричиняє зростання 

конкуренції на ринку праці, підвищення рівня соціальних стресів та 

конфліктів. Результатом такого розвитку суспільства є зростання вимог до 

здатності особистості протистояти та керувати конфліктами.  

Прояви конфліктних ситуацій не оминули і працівників комунальних 

закладів, що, на нашу думку, вимагає від сучасного фахівця знань та вмінь 

вирішувати суперечки й конфлікти, тобто набуття конфліктологічної 

компетентності. 



532 

 

Аналіз наукових досліджень з проблематики конфліктологічної 

компетентності доводить, що дане явище є багатовимірним феноменом. 

Конфліктологічна компетентність є структурним компонентом 

комунікативної компетентності (А.Дорохова, Л.Петровська, Б.Хасан та 

інші), сукупністю якостей особистості, що забезпечують успішне виконання 

професійних функцій (Н.Кузьміна, О.Овчарук, І.Савенкова, В.Семиченко, 

М.Томчук та ін.ші), складовою професійної компетентності (Г.Бережна, 

Е.Богданов, В.Зазикін, О.Климентьєва та інші), спеціальною 

компетентністю (Л.Цой), умінням конструктивного розв’язку конфліктів 

(М.Медвідь, С.Кондратюк та інші), чинником особистісного розвитку 

(Л.Котлова). 

Проблема розвитку конфліктологічної компетентності людини має 

тісний зв’язок з проблемою розвитку емоційного інтелекту та асертивної 

поведінки особистості. 

Мета статті. Проаналізувати теоретичні обґрунтування та аспекти 

психологічних особливостей формування конфліктологічної 

компетентності працівників комунальних закладів. 

Виклад основного матеріалу.  Сучасний стан українського 

суспільства є наслідком переживання ситуації внутрішнього суспільного 

конфлікту. Даний конфлікт пронизує усі сфери взаємодії елементів 

суспільства, зокрема, елементів сфери послуг. 

А.В. Мудрик вважає, що причини конфліктів в сфері надання послуг 

комунальними закладами можна класифікувати за трьома факторами, що є 

основою їх виникнення [1]. 

До макрофакторів належать події у державі, суспільстві, які прямо або 

опосередковано впливають на діяльність працівників комунальних закладів. 

Скорочення фінансування бюджетників, військова агресія, нововведення 

уряду – усе це визначає настрої та умови роботи трудового колективу. 

До мезофакторів, що призводять до конфліктів належать: 

недосконалість оплати праці, нерівномірне трудове навантаження кожного 



533 

 

працівника, застаріле технічне забезпечення, порушення трудового 

законодавства, часта зміна керівництва тощо. 

Мікрофактори мають безпосередній зв’язок із ступенем задоволеності 

потреб конкретної особистості. Важливою особливістю такого конфлікту є 

характер потреби, яку прагне задовольнити людина [7]. 

Серед ймовірних причин конфліктів варто зазначити: індивідуально-

психологічні (здібності, темперамент, характер тощо) (С.Ємельянов, 

М.Томчук); низька культура спілкування (С.Баникіна); гендерні та вікові 

відмінності (Л.Орбан-Лембрик, М.Пірен); неузгодженість діяльності, 

низкий рівень компетентності керівника (Т.Кушнірук).  

Таким чином, визначено, що будь-який конфлікт є протиріччям, 

зіткненням цінностей, що призводить до порушень комунікації. Аналізуючи 

наукову літературу, ми виявили зв’язок між специфікою поведінки 

особистості у конфлікті, її психологічними властивостями та 

конфліктологічною компетентністю. 

Г.Бережна розглядає конфліктологічну компетентність фахівців як 

цільову спрямованість процесу конфліктологічної підготовки. Дослідниця 

вважає, що конфліктологічна компетентність є інтегративним поняттям: 

компонентом професійної компетентності та видом спеціальної 

компетентності [3]. 

С.Максименко, В.Шахов, І.Хасан у своїх дослідженнях розглядає 

конфліктологічну компетентність як тотожність конфліктної 

компетентності та визначають її як «уміння утримувати протиріччя у 

продуктивній конфліктній формі, що сприяє їх вирішенню» [6].  

Є.Богданов та В.Зазикін розглядають конфліктологічну 

компетентність суб’єкта трудової діяльності як когнітивно-регулятивну 

підсистему професійно значущої сторони особистості, що включає 

відповідні спеціальні психологічні знання та уміння [4]. 

За визначенням Л.Котлової, конфліктною компетентністю у певній 

мірі володіє кожна людина. Це ті прийоми та способи, за допомогою яких 
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кожен з нас вирішує конфлікти у повсякденному житті, не спираючись на 

наукові методи, а конфліктологічна компетентність передбачає звернення 

до наукового підґрунття. Вона являє собою рівень розвитку обізнаності про 

діапазон можливих стратегій конфліктуючих сторін і вміння надати 

сприяння в реалізації конструктивної взаємодії в конкретній конфліктній 

ситуації [5]. 

На нашу думку, для формування конфліктологічної компетентності 

важливим є усвідомлення власних емоцій, цінностей, мотивів, цілей та 

можливостей. Здатність усвідомлювати власні емоції та розуміти їх, а також 

здатність усвідомлювати та розуміти емоції інших людей, є одним із 

ключових факторів, що визначають здатність особистості до 

конструктивного встановлення, розвитку взаємостосунків та адаптації у 

суспільстві.  

Як компетентність емоційний інтелект представлено у теорії 

Д.Големана. На думку ученого, емоційний інтелект особистісно 

спрямований на розуміння та пояснення власних емоцій та емоцій 

оточуючих та на використання отриманої інформації для досягнення 

власних цілей.  

За визначенням Ю.Бреус, емоційний інтелект є складним конструктом 

ментальних здібностей, що пов’язані з оперуванням емоційною 

інформацією та формуванням емоційного досвіду суб’єкта [2].  

Не менш важливою здатністю, що визначає його конфліктологічну 

компетентність є здатність до асертивної поведінки. 

Асертивна поведінка є «золотою серединою» між боротьбою 

(наполегливістю) та уникненням (пристосуванням) у конфлікті. Вона має 

зв’язок з ціннісними орієнтаціями людини, її спрямованістю, самопізнанням 

та самореалізацією, емоційною врівноваженістю, рефлексією, самооцінкою. 

Тому така поведінка сприяє не лише конструктивному вирішенню 

проблемної ситуації, але й попереджує виникнення конфлікту. 
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У ході аналізу наукової літератури, ми доходимо висновку, що 

конфліктологічна компетентність є динамічним утворенням, яке потребує 

постійного розвитку та змістовного наповнення новими підходами, 

теоріями, технологіями. Одним із чинників розвитку конфліктологічної 

компетентності  є формування активної життєвої позиції та ініціативності. 

Висновки. Варто зазначити, що не існує єдиного трактування поняття 

конфліктологічної компетентності. Але усі вони відображають одну 

головну ідею, яку ми вбачаємо у тому, що конфліктологічна компетентність 

– це готовність не лише перебувати в «епіцентрі» конфлікту, а й готовність 

та вміння ним керувати і попереджувати його виникнення. З точки зору 

професійної діяльності конфліктологічну компетентність можна визначити 

як здатність використовувати спеціальні психологічні знання, уміння та 

навики поводження у конфліктних ситуаціях та здатність до попередження 

цих ситуацій. 

Психологічними особливостями, які сприяють набуттю 

конфліктологічної компетентності є компромісність, поступливість, 

терпимість до думки інших, комунікативна толерантність, асертивність, 

емоційний інтелект, мобільність, позитивна активна життєва позиція, 

діалогічність спілкування, навички активного слухання. 
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Актуальність теми, розробка її у науковій вітчизняній та 

зарубіжній літературі. Сучасні соціокультурні умови, динаміка суспільних 

змін та зростання психологічних викликів висувають нові вимоги до 

особистості дорослої людини, її здатності до самопізнання, саморегуляції та 

збереження ціннісної цілісності. У цьому контексті емоційно-ціннісне 

самоставлення постає важливим чинником особистісного розвитку, 


