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ВСТУП

Робота  у  сфері  обслуговування  клієнтів  часто  пов'язана  зі  значним

емоційним  навантаженням.  Тривалий  вплив  стресових  факторів  може

призвести  до  професійного  вигорання,  що  негативно  позначається  як  на

якості  надаваних  послуг,  так  і  на  психологічному  благополуччі  самих

працівників.  Професійне  вигорання,  як  синдром  емоційного,  фізичного  та

когнітивного  виснаження,  знижує  ефективність  виконання  службових

обов'язків,  погіршує  міжособистісні  стосунки  та  загальний  стан  здоров’я

працівників. У контексті ЦОК, де необхідні висока емпатія, стресостійкість

та  комунікативна  компетентність,  вигорання  може  спричинити  зниження

рівня обслуговування, збільшення конфліктних ситуацій та високу плинність

кадрів.

У результаті,  усунення професійного вигорання є  не  лише питанням

добробуту співробітників, а й стратегічним фактором для бізнесу. Зниження

рівня обслуговування та зростання плинності кадрів, безпосередньо пов'язані

з  вигоранням,  можуть  негативно  впливати  на  репутацію  компанії  та  її

фінансові  показники.  Це  означає,  що  дослідження  факторів,  які  можуть

захищати від вигорання, таких як асертивність та стресостійкість, має пряме

практичне  значення  для  підвищення  організаційної  ефективності  та

конкурентоспроможності у сфері обслуговування. Актуальність дослідження

взаємозв’язку  асертивності  та  професійного  вигорання  персоналу  в  ЦОК

зумовлена нагальною потребою розробки ефективних стратегій профілактики

та корекції професійного вигорання.

Проблема  дослідження  полягає  у  виявленні  та  розумінні  протиріччя

між зростаючими вимогами до емоційної та комунікативної компетентності

фахівців у центрах обслуговування клієнтів та недостатньою розробленістю

ефективних психологічних механізмів захисту від професійного вигорання у

цій  сфері.  Хоча  відомо,  що  високе  емоційне  навантаження  та  конфліктні
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ситуації  сприяють  вигоранню,  залишається  недостатньо  вивченим,  яким

чином  індивідуальні  психологічні  характеристики,  такі  як  асертивність  та

стресостійкість, впливають на стійкість до цього синдрому.

Існуючі  знання  в  психології  підтверджують  важливість  асертивності

для  ефективного  управління  конфліктами  та  встановлення  меж,  а  також

стресостійкості  як  здатності  долати  труднощі  без  деструктивного  впливу

дистресу  [6].  Проте,  конкретні  механізми  та  динаміка  взаємодії  цих  двох

чинників із професійним вигоранням у фахівців ЦОК потребують глибшого

емпіричного  вивчення  [15].  Недостатньо  зрозуміло,  чи  асертивність  та

стресостійкість  безпосередньо  знижують  вигорання,  чи  вони

опосередковують  цей  вплив  через  формування  певних  копінг-стратегій,

здатності  до емоційної  саморегуляції  або через  підвищення самоповаги та

впевненості.  Наприклад,  чи  асертивність  зменшує  емоційне  виснаження,

дозволяючи відмовлятися від надмірних вимог, або стресостійкість запобігає

деперсоналізації,  підтримуючи  емоційну  рівновагу?  Відсутність  чітких

відповідей  на  ці  питання  створює прогалину в  сучасному психологічному

знанні, яка потребує заповнення шляхом проведення даного дослідження.

Об'єкт  дослідження   професійна  діяльність  фахівців  у  центрах

обслуговування клієнтів.  Цей об'єкт охоплює спектр процесів та явищ, що

виникають у контексті взаємодії  працівників ЦОК з клієнтами, включаючи

емоційне  навантаження,  комунікативні  аспекти  та  стресові  ситуації,  які

можуть призводити до професійного вигорання

Предметом  дослідження  є  взаємозв'язок  асертивності  та

стресостійкості особистості з професійним вигоранням, що зосереджується

на  специфічних  психологічних  змінних  в  межах  професійної  діяльності

фахівців ЦОК.

Гіпотезою  виступає  твердження,  що  вигорання  залежить  від  рівня

стресостійкості та рівня асертивності. Чим вони вищі, тим менше вигорання.

Ця гіпотеза  є  спрямованою та  передбачає  обернений кореляційний зв'язок
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між  рівнем  асертивності  та  стресостійкості,  з  одного  боку,  та  рівнем

професійного вигорання, з іншого.

Метою  дослідження  є  вивчення  взаємозв'язку  асертивності  та

стресостійкості  особистості  з  професійним  вигоранням  фахівців,  що

працюють у центрах обслуговування клієнтів, з ціллю розробки практичних

рекомендацій щодо профілактики вигорання

Завдання дослідження:

 провести теоретичний аналіз феноменів професійного вигорання,

асертивності та стресостійкості особистості у психологічній літературі;

 визначити особливості прояву професійного вигорання у фахівців

центрів обслуговування клієнтів;

 дослідити  рівень  асертивності  та  стресостійкості  у  фахівців

центрів обслуговування клієнтів;

 виявити  взаємозв'язок  між  показниками  асертивності,

стресостійкості та професійного вигорання у досліджуваної групи;

 розробити  практичні  рекомендації  або  програму

психопрофілактики  професійного  вигорання  для  фахівців  центрів

обслуговування клієнтів.

Дослідження  ґрунтується  на  системному  підході  до  вивчення

особистості та її взаємодії з професійним середовищем. Теоретичною базою

слугують багатофакторна теорія професійного вигорання К. Маслач та С.Е.

Джексон,  яка  описує  вигорання  як  синдром,  що  включає  емоційне

виснаження,  деперсоналізацію  та  редукцію  професійних  досягнень.

Додатково використовується концепція фаз розвитку вигорання В.В. Бойка,

яка  розглядає  вигорання  як  поступовий  процес,  що  проходить  через  фази

напруги, резистенції та виснаження.

Для збору емпіричних даних використані наступні методики: Методика

«Дослідження  рівня  асертивності»  (В.  Каппоні,  Т.  Новак),  Шкала
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резильєнтності  (стресостійкості)  Коннора-Девідсона-25  та  Діагностика

професійного «вигорання» (К. Маслач, С. Джексон).

Дослідження  проведено  на  вибірці  фахівців,  що  працюють  у  центрі

обслуговування  клієнтів  Харківської  міської  філії  ТОВ  «Газорозподільні

мережі України». Вибірка складається з 30 людей різного віку, статі і стажу

роботи.

Наукова  новизна  дослідження  полягає  у  комплексному  вивченні

взаємозв'язку  асертивності  та  стресостійкості  особистості  з  професійним

вигоранням  у  фахівців  ЦОК.  Незважаючи  на  актуальність  проблеми

вигорання, такий підхід до аналізу цих трьох змінних у даному контексті є

недостатньо  представленим  у  науковій  літературі.  Дослідження  дозволить

виявити унікальні закономірності та потенційні захисні механізми.

Практична  цінність  дослідження  проявляється  у  застосуванні

отриманих даних для створення та реалізації психопрофілактичних заходів і

корекційних методик,  орієнтованих на профілактику та зменшення проявів

професійного  вигорання  у  фахівців  центрів  обслуговування  клієнтів.  Ці

заходи можуть бути інтегровані в системи навчання та розвитку персоналу в

ЦОК, забезпечуючи довгострокове психологічне благополуччя працівників та

стабільність бізнес-процесів
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1 ТЕОРЕТИЧНИЙ АНАЛІЗ ПРОБЛЕМИ ПРОФЕСІЙНОГО ВИГОРАННЯ,

АСЕРТИВНОСТІ ТА СТРЕСОСТІЙКОСТІ

1.1 Професійне благополуччя особистості: вигорання, асертивність та

стресостійкість

Професійне  вигорання  особистості:  сутність,  структура  та  фактори

розвитку.

Багатофакторна теорія Крістіни Маслач та Сьюзан Е. Джексон визначає

професійне вигорання як синдром, що включає комплекс симптомів [12]:

 емоційне  виснаження,  що  проявляється  у  відчутті  порожнечі,

вичерпаності емоцій, нездатності відчувати радість чи задоволення, а також у

відчутті емоційного спустошення та фізичної втоми від надмірного робочого

навантаження;

 деперсоналізація, яка характеризується цинічним та відчуженим

ставленням  до  клієнтів,  сприйняттям  інших  як  об'єктів,  емоційним  та

психологічним дистанціюванням, а також більш критичним та роздратованим

ставленням до них;

 редукція професійних досягнень, що виявляється в негативному

самосприйнятті  в  професійному  плані,  відчутті  невдачі,  некомпетентності,

марності зусиль, втраті мотивації та інтересу до роботи.

Теорія  В.В.  Бойка,  з  іншого  боку,  трактує  професійне  вигорання  як

захисний  механізм,  що  несвідомо  використовується  для  уникнення

психологічної  травми шляхом часткового або повного виключення емоцій.

Бойко  розглядає  вигорання  як  поступовий  процес,  що  розвивається  у  три

фази:

 фаза напруги – переживання стресових ситуацій,  невдоволення

собою, тривога та депресія;
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 фаза резистенції (опору) – неадекватні емоційні реакції, моральну

дезорієнтацію, обмеження емоційних витрат та зниження відповідальності;

 фаза виснаження – брак емоцій, відчуженість, психосоматичні та

психовегетативні розлади.

Інтеграція цих двох теоретичних підходів є важливою для всебічного

розуміння  вигорання.  Теорія  Маслач  надає  структуру  синдрому,  описуючи

його поточний стан, тоді як теорія Бойка розкриває динаміку його розвитку.

Такий подвійний погляд дозволяє не лише діагностувати вигорання за його

симптомами,  але  й  розуміти,  на  якій  стадії  процесу  воно  знаходиться.

Визначення фази вигорання, наприклад, може вказати на необхідність різних

типів підтримки: на ранніх стадіях акцент може бути на стрес-менеджменті,

тоді  як  на  пізніших  –  на  відновленні  емоційних  ресурсів  та  подоланні

цинізму.

Фактори професійного вигорання поділяються на організаційні (високе

навантаження,  недостатня  підтримка,  конфлікти),  індивідуальні

(перфекціонізм,  емоційна  нестабільність,  низька  стресостійкість)  та

специфічні для роботи (емоційне навантаження, конфліктні ситуації). [4]

У  контексті  ЦОК,  де  необхідні  висока  емпатія,  стресостійкість  та

комунікативна компетентність, вигорання може спричинити зниження рівня

обслуговування,  збільшення  конфліктних  ситуацій  та  високу  плинність

кадрів.

Для  кращого  розуміння  та  систематизації  інформації  наведено

порівняльну  таблицю  основних  теоретичних  підходів  до  професійного

вигорання (Таблиця 1.1).

Таблиця 1.1

Критерій порівняння Теорія К. Маслач та 

С.Е. Джексон

Теорія В.В. Бойка

Сутність вигорання Синдром емоційного, 

фізичного та 

Захисний механізм, 

що виключає емоції у 
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когнітивного 

виснаження

відповідь на 

психотравмуючі 

фактори

Основні 

компоненти/фази

Емоційне виснаження,

деперсоналізація, 

редукція професійних 

досягнень

Фаза напруги, фаза 

резистенції (опору), 

фаза виснаження

Характер феномену Статичний синдром 

(що це?)

Динамічний процес 

(як це розвивається?)

Фокус Симптоматика та 

наслідки

Прогресія та 

механізми 

адаптації/захисту

Практичні імплікації Діагностика поточного

стану, розробка 

інтервенцій, 

спрямованих на 

зменшення симптомів

Розуміння динаміки 

розвитку, розробка 

превентивних заходів 

на різних стадіях

Асертивність  як  чинник  психологічної  стійкості  особистості:

поглиблений аналіз.

Асертивність  визначається  як  здатність  особистості  відстоювати свої

права,  висловлювати  думки  та  почуття  у  прямий,  чесний  та  адекватний

спосіб,  не  порушуючи прав  інших.  Вона  є  балансом між агресивністю та

пасивністю,  дозволяючи  ефективно  взаємодіяти  без  шкоди  для  себе  чи

оточуючих  [6].  Асертивна  поведінка  функціонує  як  проактивний  механізм

подолання стресу: замість того, щоб лише реагувати на вже існуючі стресори,
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асертивність дозволяє індивіду активно формувати своє робоче середовище

та  взаємодії,  запобігаючи  або  зменшуючи  виникнення  емоційного

навантаження [8].  Наприклад,  здатність  відмовити у  виконанні  додаткових

завдань,  коли  робоче  навантаження  вже  є  надмірним,  або  висловити  свої

потреби щодо підтримки, може безпосередньо зменшити ризик емоційного

виснаження.

Асертивність  сприяє  розвитку  самоповаги  та  впевненості,  що  є

важливими  психологічними  ресурсами,  які  захищають  від  емоційного

виснаження,  одного  з  основних  компонентів  професійного  вигорання.  Це

підкреслює,  що  асертивність  є  не  просто  загальною  позитивною  рисою

характеру, а критично важливим психологічним ресурсом, який може значно

захистити  осіб,  особливо  тих,  хто  працює  в  умовах  високих  вимог  та

взаємодії  з  клієнтами,  від  розвитку  та  прогресування  професійного

вигорання. [3]

Теоретичні  підходи  до  розуміння  асертивності:  від  біхевіоризму  до

гуманізму.

У сучасній  психології  під  асертивністю розуміють  здатність  людини

ефективно відстоювати власні інтереси, чітко висловлювати думки, відкрито

проявляти емоції та діяти наполегливо, при цьому дотримуючись принципів

поваги до інших та усвідомленої відповідальності за свою поведінку.

У західній психологічній науці сформувалися два ключові підходи до

вивчення асертивності:

1. Біхевіоральний (поведінковий) підхід. Розглядає асертивність як

навчану  модель  поведінки,  що  закріплюється  через  позитивний  досвід.

Представники цього напряму (Г. Бейєр, М. Джеймс, Д. Джонговард, Т. Новак,

В.  Каппоні)  акцентують увагу на механізмах формування впевнених дій у

соціальних взаємодіях.
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2. Гуманістичний  підхід.  Зосереджується  на  внутрішніх

психологічних чинниках – самоактуалізації, свободі вибору та особистісному

рості [8]. Вчені цього напряму (А. Маслоу, К. Роджерс, В. Франкл, Е. Фромм)

пов'язують  асертивність  із  розвитком  самодостатності,  автономності  та

психологічного благополуччя.

Американський  психолог  А.  Солтер  запропонував  розглядати

асертивність  як  практичну  модель  міжособистісної  комунікації,  яка

ґрунтується  на  повазі  до  власної  індивідуальності  та  емоційно-ціннісному

ставленні  до  оточуючих.  На  його  думку,  особи  з  розвиненим  почуттям

самоповаги демонструють відкритість і рішучість у соціальних ситуаціях, а

також впевненість у власних діях незалежно від обставин. До асертивних дій

Солтер  відносив  чітке  усвідомлення  своїх  прав,  обов'язків  та  потреб,

об'єктивну  самооцінка  та  адекватне  сприйняття  оточуючих,  вміння  чітко

формулювати цілі та відкрито їх висловлювати, здатність відстоювати позиції

без  агресії  чи  страху,  дотримання  балансу  між  власними  інтересами  та

правами  інших,  уміння  переконувати,  звертатися  за  допомогою,  укладати

компромісні рішення та встановлювати ділові контакти. [13]

В.  Каппоні  та  Т.  Новак  ввели  термін  «асертивність»  у  лексикон

східноєвропейських психологів, інтерпретуючи його як збалансований синтез

особистісних характеристик, що виявляються у:

 світоглядних установках;

 конструктивній соціальній спрямованості;

 практичних навичках ефективної комунікації.

Автори концепції акцентували, що асертивна поведінка передбачає:

 здатність до чіткого визначення та висловлення власних потреб;

 мотивованість досягнення цілей із здоровою амбітністю;

 тактовне ставлення до оточуючих;

 повагу  до  власної  особистості  як  фундаментальну  умову

психологічного благополуччя. [10]
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Соціально-когнітивна  теорія  розглядає  асертивність  як  результат

взаємодії  особистісних  та  соціальних  факторів,  зокрема  ефективності,

екстернального  локусу  контролю та  принципу  взаємного  детермінізму.  На

відміну від біхевіористських підходів, ця концепція [3] підкреслює активну

роль індивіда у формуванні соціального середовища, а не лише його пасивну

адаптацію до нього. Це підкреслює, що асертивність є ключовим фактором

особистісної суб'єктності, надаючи індивіду можливість проактивно керувати

своїми взаємодіями та  впливати на робочі  умови,  а  не  лише реагувати на

зовнішній тиск. Такий проактивний підхід є особливо цінним для фахівців

ЦОК,  які  часто  стикаються  з  ситуаціями,  що  можуть  викликати  відчуття

безсилля,  тим  самим  протидіючи  емоційному  виснаженню  та  зниженню

особистих досягнень, що є складовими вигорання [12][4].

Згідно  з  теорією  рис  лідерства,  асертивність  виступає  однією  з

ключових компетенцій успішного керівника [8]. Дослідження показують, що

лідери з розвиненою асертивністю володіють рядом визначних якостей:

 рішучість у прийнятті управлінських рішень;

 ефективні  комунікативні  навички  для  чіткого  висловлення

позиції;

 впевненість у діях, що сприяє формуванню довіри в команді.

Розвиток  концепції  асертивності,  від  її  біхевіоральних  коренів  до

гуманістичних  та  соціально-когнітивних  інтерпретацій,  демонструє  її

еволюцію від  простої  поведінкової  моделі  до  інтегрованого розуміння,  що

охоплює  внутрішні  стани  (самоповага,  самоефективність)  та  динамічну

взаємодію  з  навколишнім  середовищем.  Такий  розвиток  підкреслює,  що

асертивність  є  не  просто  набором  навичок,  а  фундаментальним  аспектом

зрілої  особистості,  тісно  пов'язаним  із  самосприйняттям  та  особистісним

зростанням. [8]

Порівняльний аналіз теоретичних підходів до асертивності наведено в

таблиці 1.2.

Таблиця 1.2
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Підхід Ключові 

представни

ки

Основний 

фокус/Визначен

ня

Внесок у 

розуміння 

асертивності

Імплікації 

для 

розвитку 

особистості

Біхевіоральн

ий

Г. Бейєр, М. 

Джеймс, Д. 

Джонговард,

Т. Новак, В. 

Каппоні

Асертивність як 

набута 

поведінкова 

модель, що 

формується у 

відповідь на 

успіх.

Зосередження 

на 

спостережувани

х діях та їх 

підкріпленні.

Можливість 

навчання та 

тренування 

конкретних 

асертивних 

навичок.

Гуманістичн

ий

А. Маслоу, 

К. Роджерс, 

В. Франкл, 

Е. Фромм

Акцент на 

внутрішньому 

світі 

особистості, її 

самореалізації 

та потенціалі.

Пов'язання 

асертивності з 

незалежністю, 

впевненістю, 

успішністю, 

самостійністю.

Розвиток 

внутрішніх 

ресурсів, 

самоповаги, 

автентичнос

ті.

Концепція А.

Солтера

А. Солтер Практична 

методологічна 

теорія 

міжособистісної 

взаємодії, що 

базується на 

самоповазі.

Деталізація 

конкретних 

асертивних дій 

та прав 

особистості.

Формування

здатності 

відкрито та 

рішуче 

відстоювати

свої права.

В. Каппоні та

Т. Новак

В. Каппоні, 

Т. Новак

Гармонійне 

поєднання 

особистісних 

якостей, що 

відображають 

автономію та 

саморегуляцію.

Введення 

терміна в 

східноєвропейс

ьку психологію;

підкреслення 

балансу між 

агресією та 

Розвиток 

здатності 

формулюват

и потреби, 

прагнення 

до цілей, 

повага до 

себе та 
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пасивністю. інших.

Соціально-

когнітивний

А. Бандура 

(ключовий)

Асертивність 

пов'язана з 

самоефективніст

ю, зовнішнім 

локусом 

контролю, 

взаємним 

детермінізмом.

Індивід активно

формує 

середовище, а 

не лише 

адаптується; 

висока 

самоефективніс

ть сприяє 

впевненості.

Розвиток 

почуття 

контролю 

над життям, 

проактивної

позиції, 

здатності 

досягати 

цілей.

Теорія рис 

лідерства

Різні 

дослідники 

рис 

лідерства

Асертивність як 

ключова риса, 

пов'язана з 

ефективністю 

лідерства.

Демонстрація 

рішучості, 

комунікативних

здібностей, 

впевненості в 

лідерських 

ролях.

Формування

лідерських 

якостей, 

здатності до

ефективного

управління 

та впливу.

Структурні компоненти асертивної поведінки: емоційний, когнітивний,

поведінковий та регулятивний аспекти.

Асертивність є комплексною характеристикою, що інтегрує емоційні,

когнітивні,  поведінкові  та  регулятивні  функції.  Це  не  просто  набір

комунікативних навичок, а цілісна система для адаптивного функціонування,

що є критично важливою для навігації в складних соціальних та професійних

середовищах.

Емоційний аспект асертивності виявляється у здатності до ефективної

комунікації,  яка  поєднує  відкритість  власних  позицій  з  повагою  до  меж

співрозмовника. Цей компонент передбачає вміння конструктивно виражати

свої  потреби,  аргументовано  відстоювати  позицію  та  комфортно  почувати

себе  при  відмові [7].  Психологи  пов'язують  цю  здатність  з  емоційною
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зрілістю,  оскільки  саме  емоції  виступають  важливим  орієнтиром  у

міжособистісній  взаємодії.  Впевнена  поведінка,  як  прояв  емоційної

асертивності,  сприяє  зміцненню  соціальних  зв'язків  і  розвитку

співробітництва, особливо в умовах стресу. Важливо зауважити, що рівень

асертивності  тісно  пов'язаний  із  самооцінкою  –  чим  вища  впевненість

особистості, тим позитивніше її самосприйняття.

Когнітивний  компонент  асертивності  ґрунтується  на  реалістичному

самопізнанні та усвідомленні власних психологічних особливостей. Особи з

розвиненою асертивністю демонструють здатність до об'єктивної оцінки як

своїх  сильних  і  слабких  сторін,  так  і  індивідуальних  якостей  оточуючих.

Ключовим елементом цього компоненту є розуміння власної відповідальності

за  життєві  вибори  при  одночасному  визнанні  права  інших  на  автономію.

Найяскравіше  когнітивна  аспект  асертивності  проявляється  у  кризових

ситуаціях,  коли  необхідно  швидко  аналізувати  обставини  та  приймати

зважені рішення для подолання труднощів.

Поведінковий  компонент  асертивності  виражається  у  впевненій  та

принциповій,  але  завжди  поважній  манері  взаємодії [7].  Такі  індивіди

володіють  здатністю  чітко  формулювати  свої  очікування  та  відстоювати

інтереси,  уникаючи  при  цьому  конфліктних  ситуацій.  Вміння  балансувати

між  задоволенням  власних  потреб  і  врахуванням  інтересів  оточуючих  є

важливою характеристикою асертивної  поведінки.  Це  сприяє  формуванню

надійної соціальної підтримки, яка виступає важливим ресурсом у подоланні

життєвих  труднощів  та  підвищенні  стресостійкості.  Поведінку  асертивної

людини чудово ілюструє відомий афоризм Гіллеля: «Якщо я не за себе, то хто

за мене? А якщо я тільки за себе, то навіщо я? І якщо не зараз, то коли?» [7,

c.117].

Американський дослідник М. Дойч запропонував інтегративну модель

асертивної  поведінки,  відому  як  «троїстий  принцип»,  який  поєднує  три

фундаментальні якості: рішучість, чесність та дружелюбність [11].
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Рішучість  у  цьому  контексті  виступає  як  захисний  механізм,  що

запобігає  спробам маніпуляції  чи психологічного тиску з  боку оточуючих.

Чесність визначає моральні орієнтири, не допускаючи участі особистості в

сумнівних  чи  етично  спірних  ситуаціях.  Дружелюбність  ж  виконує  роль

комунікативного  мосту,  демонструючи  готовність  до  діалогу  та  визнання

права інших на власну позицію.

Ця триєдина модель слугує ефективним інструментом для підтримки

динамічної  рівноваги  у  міжособистісних  відносинах,  особливо  в  умовах

конфлікту  інтересів  чи  протирічливих  ситуацій.  Запропонований  Дойчем

підхід  розкриває  асертивність  не  просто  як  набір  окремих  якостей,  а  як

цілісну  стратегію  соціальної  взаємодії,  що  поєднує  принциповість  із

конструктивним ставленням до оточуючих.

За перспективою Мастреза, асертивність включає такі компоненти:

 сильна  відмова  (Strongly  reject):  здатність  ввічливо  відхиляти

вимоги, нав'язані іншими;

 сильне  вираження  (Strongly  express):  здатність  висловлювати

позитивні емоції, такі як вдячність, любов, прихильність та похвала;

 сильний  запит  (Strongly  request):  здатність  висловлювати  та

обговорювати запити до інших для задоволення індивідуальних потреб або

досягнення цілей.

Регулятивний  компонент  асертивності  проявляється  в  балансі  між

емоційною  реакцією  та  реальною  поведінкою  в  ситуації,  що  може

спровокувати  стрес.  Асертивна  людина  ефективно  діє  в  екстремальних

ситуаціях, зберігаючи власне життя та здоров'я, а також життя, здоров'я та

цінності інших. Після події вона не потребує самовихваляння чи звинувачень

на адресу інших учасників. [14]

Важливою відмінністю є розмежування асертивності від агресивної та

пасивної  поведінки.  Асертивна  поведінка  є  антагоністичною до  агресії  та

пасивності [3]:
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 агресивна  поведінка  виражається  через  неуважність  до  інших,

використання  маніпуляцій  та  принизливих  дій.  Вона  ґрунтується  на

негативному  сприйнятті  мотивів  оточуючих,  відштовхує  людей,  створює

стрес  і  призводить  до  проблем  у  стосунках  та  відсутності  соціальної

підтримки

 пасивна  поведінка  виникає  через  страх  перед  конфліктами  та

бажання уникнути протистояння. Людина приховує свої емоції та потреби,

щоб  зберегти  гармонійні  стосунки,  але  це  призводить  до  внутрішнього

напруження,  незадоволення  та  стресу.  У  стресових  умовах  така  поведінка

може  повністю  пригнічити  волю  особистості,  позбавивши  її  здатності

відстоювати свої інтереси;

 пасивно-агресивна  поведінка  характеризується  прихованою

агресією,  що  надсилає  змішані  повідомлення  та  дестабілізує  групові

взаємодії під час екстремальних подій.

Асертивність, як «золота середина» між агресією та пасивністю, не є

статичним станом, а вимагає постійних регулятивних зусиль [8]. Конкретні

поведінкові  стратегії,  такі  як  «троїстий  принцип»  Дойча  та  компоненти

Мастреза,  надають  інструменти  для  підтримки  цієї  рівноваги,  особливо  у

взаємодіях з високими ставками. Це означає, що асертивність – це не просто

знання, що робити, а послідовне застосування збалансованих стратегій, що

безпосередньо  впливає  на  емоційне  благополуччя  та  зниження  ризику

вигорання для фахівців ЦОК.

Структурні компоненти асертивності та їх прояви наведені в таблиці

1.3.

Таблиця 1.3

Компонент Опис Ключові 

прояви/навички

Релевантні 

теорії/концепції

Емоційний Здатність 

конструктивно 

Впевненість, емоційна 

зрілість, самовіддане 

Концепція 

емоційної зрілості.
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спілкуватися, 

зберігаючи 

емоційний 

комфорт та 

поважаючи 

межі.

вираження емоцій, 

позитивна кореляція із 

самооцінкою.

Когнітивний Усвідомлення 

власних рис, 

контроль над 

життям, 

відповідальність

за дії, адекватна 

оцінка 

реальності.

Самоусвідомлення 

(сильні/вразливі 

сторони), розуміння 

особистого контролю, 

відповідальність за свої 

дії, прийняття рішень у 

стресі.

Соціально-

когнітивний підхід 

(самоефективність).

Поведінковий Пряме, 

відкрите, 

впевнене та 

чесне 

відстоювання 

прав без шкоди 

іншим.

Позитивна, 

самовпевнена, тверда, 

рішуча поведінка; 

зниження конфліктів, 

задоволення потреб, 

сильніші мережі 

підтримки.

«Троїстий 

принцип» М. 

Дойча; компоненти 

Мастреза («сильна 

відмова», «сильне 

вираження», 

«сильний запит»); 

афоризм Гіллеля.

Регулятивний Баланс між 

емоційною 

реакцією та 

реальною 

поведінкою у 

потенційно 

стресових 

ситуаціях.

Адекватна відповідь на 

виклики, збереження 

ресурсів, відсутність 

потреби у 

вихвалянні/звинуваченні

після події.

Концепція 

саморегуляції, 

емоційної 

рівноваги.
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Розвиток асертивності та її прояви у професійній діяльності: емпіричні

дані та соціокультурний контекст.

Асертивність  не  є  фіксованою  рисою  особистості,  а  скоріше

динамічним  конструктом,  який  можна  розвивати  та  покращувати.

Дослідження показують, що 57% людей природно стають більш асертивними

з  віком,  тоді  як  43%  активно  навчаються  асертивності  (18%  через

наставництво,  18% через самостійну практику,  і  лише 4% через навчальні

курси).  Це  свідчить  про  значну  роль  досвіду  та  дозрівання  у  формуванні

асертивності. [16]

Емпіричні дані також виявляють, що молодші працівники (до 35 років)

частіше  відчувають,  що  втратили  робочі  можливості  через  недостатню

асертивність (79% порівняно з 51% для осіб старше 45 років). Ця відмінність

підкреслює,  що  досвід  та  зрілість  відіграють  значну  роль  у  розвитку

асертивності. Це вказує на те, що цілеспрямоване навчання асертивності для

молодих фахівців  у  ЦОК може мати  непропорційно  позитивний вплив  на

їхню  кар'єру  та  запобігання  вигоранню,  оскільки  воно  надає  їм  ключові

механізми  подолання  стресу  ще  до  того,  як  вони  зіткнуться  з  тривалим

впливом стресорів. [16]

Цікавим є розрив між самосприйняттям асертивності та її фактичним

впливом:  88%  працюючих  осіб  вважають  себе  асертивними  на  роботі,

причому чоловіки (97%) демонструють вищу самооцінку асертивності,  ніж

жінки (80%).  Водночас,  55% опитаних повідомляють,  що втратили робочі

можливості  (просування  по  службі,  цікаві  проєкти,  підвищення  зарплати)

через  недостатню  асертивність.  Ця  суперечність  вказує  на  можливу

розбіжність між самооцінкою та фактичною ефективністю поведінки, або ж

на контекстну залежність прояву асертивності.  Це підкреслює необхідність

об'єктивної оцінки та цільового навчання, яке виходить за межі теоретичного

розуміння до практичного застосування та самокорекції. [16]
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У  контексті  цифрової  комунікації,  54%  опитаних  вважають,  що  їм

легше бути асертивними під час відеодзвінків (55% чоловіків,  52% жінок,

52% молодих працівників, 59% старших працівників), тоді як 46% знаходять

це складнішим. [16]

Соціальне  середовище  визначає  ключові  параметри  розвитку

асертивності,  оскільки  кожна  культура  формує  власні  стандарти

міжособистісної  взаємодії.  Колективістські  суспільства,  орієнтовані  на

збереження  групової  гармонії,  часто  інтерпретують  асертивність  як  прояв

конфліктності,  що  призводить  до  обмеження  можливостей  для  відкритого

висловлення  індивідуальних  потреб.  На  противагу  цьому,  в

індивідуалістичних  культурах,  де  акцентовано  увагу  на  самовираженні  та

особистій автономії, спостерігається більш сприятливий ґрунт для розвитку

впевненої поведінки.

Політичний  устрій  суспільства  також  відіграє  вирішальну  роль  у

становленні асертивності. Демократичні системи, що ґрунтуються на захисті

прав  і  свобод,  сприяють  вихованню  впевненості  у  відстоюванні  власної

позиції.  Водночас  у  авторитарних  умовах  прояви  асертивності  часто

стигматизуються, оскільки сприймаються як потенційний виклик існуючим

ієрархічним структурам.

У  сфері  професійної  діяльності  значення  асертивності  варіюється

відповідно до специфіки конкретної галузі. У керівництві та підприємницькій

діяльності вміння чітко формулювати та відстоювати свою позицію становить

невід'ємний  компонент  лідерської  компетентності  та  управлінської

ефективності.  У  соціально  орієнтованих  професіях,  де  ключову  роль

відіграють  психологічна  чутливість  і  комунікативні  навички,  асертивна

поведінка  дозволяє  знаходити  баланс  між  захистом  власних  інтересів  і

врахуванням потреб клієнтів чи підлеглих.

Стресостійкість  особистості:  теоретичні  аспекти  та  її  значення  у

професійній діяльності.
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Стресостійкість   індивідуальна  здатність  організму  зберігати

нормальну  працездатність  під  час  стресових  ситуацій.  Це  також здатність

особистості  до  саморегуляції,  керування  власними  психічними  станами,

вміння долати життєві труднощі, не відчуваючи при цьому деструктивного

впливу дистресу.

Термін «стресостійкість» вперше застосував Г. Гартман у 1939 році для опису

конструктивних способів подолання стресу. Зв'язок між стресостійкістю та

копінг-стратегіями Р. Лазарус назвав способом оволодіння та врегулювання

взаємовідносин з оточуючим середовищем. [1][5]

Інші  наукові  напрями  досліджують  такі  складові  стресостійкості  як

емоційно-комунікативну (теорія фрустрації-агресії Л. Берковіца, трансактний

аналіз  Е.  Берна)  і  когнітивну  та  ціннісно-вольову  (когнітивно-поведінкова

концепція А. Бека, екзистенційно-гуманістичний підхід Дж. Бюджентала). [1]

Особливу  увагу  варто  приділити  компонентам  та  механізмам

формування  стресостійкості.  Юрій  Шаран  визначає  наступні  компоненти:

мотиваційний,  фізіологічний,  когнітивний,  операційний та  комунікативний.

Як зазначено К. Матені, О. Молчановим та В. Петровським, такі ресурси як

генетичні  задатки,  стабільність  психіки,  впевненість  у  собі,  адекватна

самооцінка,  загальна ерудиція,  здатність  до швидкого навчання,  позитивне

мислення та тайм-менеджмент сприяють розвитку стресостійкості. [9]

Стресостійкість  не  є  фіксованою  рисою,  а  скоріш  динамічним,

багатокомпонентним  конструктом,  який  можна  розвивати  та  покращувати.

Обговорення «компонентів», «механізмів» та «ресурсів» стресостійкості [1]

підкреслює,  що  це  не  статична  якість,  а  здатність,  яка  може  бути

цілеспрямовано  сформована  та  посилена.  Це  має  пряме  відношення  до

практичного  значення  дослідження,  оскільки  підтверджує  можливість

розробки  та  впровадження  цільових  психопрофілактичних  програм,  які

будуть представлені у додатках. Якщо стресостійкість є розвинутою якістю,

то  результати  дослідження  її  взаємозв'язку  з  вигоранням  можуть
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безпосередньо  обґрунтувати  та  виправдати  створення  тренінгових  та

інтервенційних програм.

Висока стресостійкість для фахівців, що працюють у ЦОК, де емоційне

навантаження  та  конфліктні  ситуації  є  повсякденною нормою,  має  велике

значення.  Стресостійкість  дозволяє  зберігати  психічне  здоров'я  та

ефективність у складних умовах [9].

З  метою  структуризації  інформації  та  узагальнення  компонентів  і

механізмів формування стресостійкості, наведена таблиця 1.4.

Таблиця 1.4

Компонент 

стресостійкості (за 

Ю. Шараном)

Опис та значення Механізми та 

ресурси формування

Мотиваційний Активізує 

адаптаційний та 

поведінковий 

потенціал, готовність 

діяти

Впевненість у собі, 

адекватна самооцінка, 

позитивне мислення

Фізіологічний Демонструє запас сил 

організму, загальний 

стан здоров'я

Фізичні вправи, 

повноцінне 

харчування, здоровий 

спосіб життя

Когнітивний Здатність до 

усвідомлення власної 

поведінки, швидке 

навчання

Перегляд ставлення до

ситуацій, швидке 

прийняття рішень

Операційний Здатність долати Розвиток копінг-
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життєві труднощі, 

ефективно діяти в 

стресових умовах

стратегій, тайм-

менеджмент, 

планування

Комунікативний Здатність взаємодіяти 

з оточуючим 

середовищем, 

вирішувати конфлікти

Розвиток емоційно-

комунікативних 

навичок, встановлення

меж

1.2  Комплексний  взаємозв'язок  асертивності  та  стресостійкості  у

профілактиці професійного вигорання.

Попри значну кількість досліджень, присвячених кожному з цих явищ

окремо,  їхній  взаємозв’язок  залишається  недостатньо  дослідженим  [15].

Зокрема,  бракує  чіткого  розуміння  того,  як  асертивність  і  стресостійкість

взаємодіють між собою та впливають на рівень професійного вигорання в

окремій  категорії  працівників   співробітників  центрів  обслуговування

клієнтів.  Недостатньо  з’ясованими  є  механізми,  за  допомогою  яких  ці

особистісні риси можуть виконувати захисну функцію в умовах підвищеного

емоційного навантаження, що характерне для роботи в ЦОК. Метою цього

розділу є узагальнення наявних досліджень для пояснення того, яким чином

поєднаний  вплив  асертивності  та  стресостійкості  може  знижувати  ризик

вигорання.

Механізми  взаємодії  асертивності  та  стресостійкості  у  зниженні

професійного вигорання.

Емпіричні  дослідження  підтверджують  значний  негативний  вплив

асертивних  навичок  на  професійне  вигорання  [15].  Це  означає,  що  зі

зростанням  рівня  асертивності  (що  веде  до  підвищення  послідовності  та
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впевненості,  а  також  зменшення  конфліктів  та  стресу)  рівень  вигорання

знижується. Зокрема, було виявлено значний негативний вплив між такими

компонентами  асертивності  за  Мастрезом,  як  «сильна  відмова»,  «сильний

запит» та «сильне вираження», і професійним вигоранням.

Асертивність виступає як прямий буфер проти емоційного виснаження,

дозволяючи  індивідам  встановлювати  межі,  відмовлятися  від  надмірних

вимог  та  висловлювати  свої  потреби,  тим самим запобігаючи емоційному

перевантаженню.  Стресостійкість,  зі  свого  боку,  є  фундаментальним

буфером,  що  дозволяє  індивідам  підтримувати  психічне  здоров'я  та

ефективність  у  складних,  емоційно  вимогливих  умовах,  запобігаючи

хронічній втомі та фізичному виснаженню, які є ключовими компонентами

вигорання.

Ці  дві  якості  працюють  синергічно.  Стресостійкість  забезпечує

фізіологічну та психологічну основу для витримки тиску, тоді як асертивність

надає  поведінкові  інструменти  для  проактивного  управління  взаємодіями,

тим самим зменшуючи джерело стресу та запобігаючи його накопиченню, що

може  призвести  до  вигорання.  Емпіричні  дані,  що  вказують  на  «значний

негативний ефект» та  «несприятливий взаємозв'язок» між асертивністю та

вигоранням, свідчать про те, що ці якості не просто співіснують з низьким

рівнем вигорання, а активно йому протидіють, змінюючи взаємодію індивіда

зі  стресорами.  Це  перетворює  теоретичне  обґрунтування  з  простого

спостереження  на  функціональний  взаємозв'язок,  що  посилює  гіпотезу

дослідження.

Асертивність забезпечує передусім проактивний захист, впливаючи на

середовище та запобігаючи накопиченню стресорів (наприклад, встановлення

меж,  відмова  від  необґрунтованих  вимог).  Стресостійкість,  у  свою  чергу,

пропонує  реактивний  захист,  дозволяючи  індивіду  витримувати  та

відновлюватися після  неминучих стресорів  [5].  Їхня комбінація  забезпечує

всебічний  захист,  що  є  надзвичайно  важливим  для  фахівців  ЦОК,  які

постійно  стикаються  з  потенційними  стресорами.  Цей  підхід  підкреслює
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унікальні  та  взаємодоповнюючі  ролі  кожної  конструкції,  пояснюючи,  чому

їхній  спільний  ефект  є  таким  потужним  у  запобіганні  вигоранню,  яке  є

кумулятивним процесом.

Роль асертивної поведінки та стресостійкості в ефективному управлінні

стресогенними ситуаціями

Асертивність вважається найбільш ефективним стилем комунікації та

поведінки  у  стресогенних  ситуаціях,  оскільки  вона  оптимізує  регуляцію

емоцій, прийняття рішень та толерантність до невизначеності. Асертивність

не просто зменшує вигорання; вона принципово змінює досвід та результат

стресових  ситуацій.  Забезпечуючи  ефективну  регуляцію  емоцій,  чітке

прийняття  рішень  та  проактивне  встановлення  меж,  вона  опосередковує

негативний вплив стресорів, запобігаючи їхній ескалації у хронічний стрес та

вигорання. Для фахівців ЦОК це означає, що, хоча вони не можуть усунути

стресори,  пов'язані  з  клієнтами,  асертивність надає внутрішні  інструменти

для обробки та реагування на ці  стресори таким чином,  щоб мінімізувати

їхній згубний вплив на психологічне благополуччя [14].

На відміну від асертивної поведінки, пасивна поведінка призводить до

незадоволення  потреб,  страху  конфліктів,  придушення  емоцій,

довгострокового  обурення,  ослаблення  стосунків  і  може  зламати  волю  до

боротьби  в  екстремальних  ситуаціях.  Агресивна  поведінка,  навпаки,

використовує  зневажливі,  маніпулятивні  тактики,  часто  базується  на

негативних припущеннях, відштовхує інших, створює непотрібний стрес та

призводить до невдалих стосунків і слабкої соціальної підтримки. Детальний

контраст  між  асертивною,  пасивною  та  агресивною  поведінкою  виявляє

значні психологічні та міжособистісні витрати неасертивних відповідей. Це

підсилює аргумент на користь тренінгу асертивності як критично важливого

втручання  для  загального  благополуччя,  а  не  лише  для  запобігання

вигоранню.

Асертивна  поведінка  пропонує  більше  можливостей  для  подолання

стресу,  полегшення  умов  та  успішної  адаптації,  на  відміну  від  пасивних
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індивідів, які можуть втратити особистісну автентичність, або агресивних, які

схильні  до  вторгнення  та  ігнорування  оточення.  Емоційний  компонент

асертивності  дозволяє  ефективно  комунікувати,  зберігаючи  емоційний

комфорт  та  поважаючи  межі.  Впевненість,  як  емоційний  прояв,  зміцнює

стосунки  та  взаємопідтримку.  Регулятивна  функція  стресостійкості

забезпечує  баланс  між  емоційною  реакцією  та  поведінкою,  дозволяючи

адекватно  реагувати  та  зберігати  ресурси.  Когнітивний  компонент

асертивності (самоусвідомлення, розуміння контролю та відповідальності) є

вирішальним для адекватної оцінки реальності та прийняття обґрунтованих

рішень  у  стресових  ситуаціях.  Комбінований  ефект  асертивності  та

стресостійкості  сприяє  загальній  психологічній  стійкості,  дозволяючи

індивідам  адаптуватися  до  мінливих  та  складних  умов  без  піддавання

дистресу чи вигоранню.

Висновки до першого розділу

Було проведено всебічний теоретичний аналіз феноменів професійного

вигорання, асертивності та стресостійкості особистості. Розглянуто ключові

теоретичні  підходи  до  професійного  вигорання,  зокрема  багатофакторну

теорію К. Маслач та С.Е. Джексон, що описує його як синдром з емоційним

виснаженням,  деперсоналізацією  та  редукцією  професійних  досягнень,  а

також  концепцію  В.В.  Бойка,  яка  розглядає  вигорання  як  поступовий

трифазний процес. Показано, що ці теорії доповнюють одна одну, надаючи як

статичний опис стану, так і динамічне розуміння його розвитку.

Детально вивчено асертивність  як  здатність  особистості  відстоювати

свої  права  та  висловлювати  думки  у  прямий  та  адекватний  спосіб,  що  є

важливим  чинником  психологічної  стійкості  та  проактивним  механізмом

запобігання  емоційному  виснаженню.  Розширене  розуміння  асертивності

охоплює  її  теоретичні  підходи  (біхевіоральний,  гуманістичний,  соціально-

когнітивний), структурні компоненти (емоційний, когнітивний, поведінковий,
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регулятивний),  а  також  конкретні  елементи  за  Мастрезом  та  «троїстий

принцип» Дойча.

Відбулося дослідження стресостійкості як складної характеристики, яка

включає  в  себе  здатність  контролювати  себе  та  ефективно  справлятися  зі

стресовими ситуаціями, підкреслюючи її динамічний характер та можливість

розвитку.

Існує прогалина у розумінні механізмів, через які ці особистісні якості

можуть  виступати  захисними  факторами  в  умовах  високого  емоційного

навантаження, характерного для ЦОК. Ця проблема, що випливає з аналізу

наявних  літературних  джерел,  обґрунтовує  необхідність  проведення

емпіричного дослідження для виявлення цих взаємозв'язків.

Розширений  теоретичний  аналіз  закладає  міцний  фундамент  для

емпіричного  дослідження,  підтверджуючи актуальність  висунутої  гіпотези.

Розуміння  комбінованих  механізмів  асертивності  та  стресостійкості  є  не

лише академічним завданням, а й безпосередньо інформує розробку більш

ефективних та цілісних психопрофілактичних програм для фахівців ЦОК, що

підкреслює практичну значущість даної роботи.
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2 ЕМПІРИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ТА ПРЕВІРКА ГІПОТЕЗИ

2.1. Організація дослідження

Об'єкт  дослідження:  професійна  діяльність  фахівців  у  центрах

обслуговування клієнтів.

Предмет:  взаємозв'язок  асертивності  та  стресостійкості  з  рівнем

професійного вигорання в межах професійної діяльності фахівців ЦОК.

Мета:  перевірка  гіпотези  про  обернену  залежність  між

асертивністю/стресостійкістю та професійним вигоранням.

Гіпотеза:  вищі  рівні  асертивності  та  стресостійкості  корелюють  із

нижчим рівнем професійного вигорання.

Дослідження було проведено на вибірці з 30 фахівців, які працюють у

центрі  обслуговування  клієнтів  Харківської  міської  філії  ТОВ

«Газорозподільні мережі України». Вибірка включала осіб різного віку, статі

та  стажу роботи (Рис  2.1,  2.2).  Контекст  сектору обслуговування  клієнтів,

особливо в комунальній компанії,  є  надзвичайно актуальним для вивчення

вигорання,  асертивності  та  стресостійкості.  Фахівці  цієї  сфери  щоденно

стикаються  з  унікальними  стресорами,  такими  як  робота  з  основними

послугами,  управління  невдоволенням  громадськості,  обробка  технічних

скарг, потенційний контакт з агресивними або вразливими клієнтами, високі

обсяги дзвінків та необхідність дотримання жорстких протоколів. Ці фактори

створюють середовище з підвищеним емоційним навантаженням, що робить

дослідження захисних механізмів особливо цінним.

Варто зазначити, що розмір вибірки (N=30) є відносно невеликим для

кількісних  психологічних  досліджень,  особливо  при  проведенні

багатовимірних  аналізів.  Це  може  обмежувати  статистичну  потужність

дослідження, тобто здатність виявити справжні ефекти, якщо вони існують.
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Крім  того,  невеликий  обсяг  вибірки  впливає  на  можливість  узагальнення

отриманих висновків на ширшу групу фахівців ЦОК.

Рис 2.1 – Вік опитаних фахівців

Рис 2.2 – Робочий стаж опитаних фахівців

Для збору емпіричних даних було використано три стандартизовані та

широко визнані психологічні методики. Вибір цих інструментів ґрунтувався

на їхньому широкому визнанні  та  відповідності  теоретичним конструктам,

дослідженим у Розділі  1,  що забезпечує валідність вимірювання ключових

змінних дослідження:

 методика  «Дослідження  рівня  асертивності»  (В.  Каппоні,  Т.

Новак):  Ця  методика  була  використана  для  оцінки  рівня  асертивності

учасників. Вона включає підшкали Незалежності та Впевненості.  Однак, у
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наданих матеріалах не міститься прямих психометричних даних (наприклад,

коефіцієнтів надійності, таких як Альфа Кронбаха або ретестова надійність)

саме  для  шкали  Каппоні-Новак.  Для  повної  академічної  обґрунтованості

необхідно, щоб у фінальній роботі було надано посилання на психометричні

властивості цієї шкали, що підтверджує її валідність та надійність; [10]

 шкала  резильєнтності  (стресостійкості)  Коннора-Девідсона-25

(CD-RISC-25):  Ця  25-пунктова  шкала  самозвіту  була  застосована  для

вимірювання рівня стресостійкості. Вона оцінює особистісну компетентність,

вплив  стресу,  прийняття  змін  та  міцні  стосунки.  Метааналіз  підтверджує

високу  надійність  CD-RISC-25,  демонструючи  комбіновану  оцінку  Альфа

Кронбаха  на  рівні  0.8922  (95%  ДІ  [0.87,  0.91],  z  =  77.20,  p  <  0.001).  Це

свідчить про надійні психометричні властивості шкали в різних популяціях

та мовних адаптаціях. Важливо зазначити, що CD-RISC-25 є пропрієтарним

інструментом,  що  вимагає  ліцензійної  угоди  для  його  використання.

Демонстрація  обізнаності  з  цим  етичним  та  практичним  аспектом  є

важливою для академічної доброчесності; [2]

 діагностика професійного «вигорання» (К. Маслач, С. Джексон)

(MBI):  Ця  методика,  відома  як  Maslach  Burnout  Inventory  (MBI),  була

використана  для  оцінки  професійного  вигорання.  MBI  є  широко

використовуваним  інструментом  (від  16  до  22  пунктів,  час  заповнення

близько 10 хвилин), який вимірює вигорання за трьома вимірами: емоційне

виснаження (EE),  деперсоналізація  (DP) та  зниження особистих досягнень

(PA). Цей поділ дозволяє провести більш тонкий аналіз, виявляючи, які саме

компоненти  вигорання  найбільше  пов'язані  з  асертивністю  та

стресостійкістю.  MBI  також  відповідає  визначенням  вигорання,  наданим

Всесвітньою організацією охорони здоров'я (ВООЗ) та МКХ-11.

Важливо  відзначити,  що,  хоча  MBI  широко  використовується,  його

психометричні  властивості  мають  певні  нюанси  [12].  Зокрема,  існують

зауваження  щодо  його  «факторної  валідності»  (вимірювання  єдиного

конструкту)  та  «інваріантності  вимірювання».  Метааналізи  показують,  що
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підшкала  емоційного  виснаження має  достатню надійність,  тоді  як  докази

надійності  підшкал  деперсоналізації  та  зниження  особистих  досягнень  є

«слабшими».  Крім  того,  діагностичні  «порогові  значення»  для  MBI  були

вилучені  у  4-му  виданні  посібника  через  відсутність  діагностичної

валідності. Це свідчить про необхідність обережної інтерпретації результатів,

особливо щодо конкретних компонентів вигорання.

Для  кращого  розуміння  та  систематизації  інформації,  пов'язаної  з

інструментами дослідження, наведено наступну таблицю:

Таблиця 2.1 – Психометричні властивості та ключові характеристики

дослідницьких інструментів

Назва 

інструмент

у

Призначення/

Вимірює

Ключова 

психометр

ична 

властивіст

ь (напр., 

надійність)

Значення/

Опис

Важливі 

зауваження/Мірк

ування

Шкала 

резильєнт

ності 

Коннора-

Девідсона-

25 (CD-

RISC-25)

Вимірює 

резильєнтність, 

особистісну 

компетентність, 

вплив стресу

Альфа 

Кронбаха

0.8922 

(Висока 

надійність)

Пропрієтарний 

інструмент; 

вимагає 

ліцензування для 

використання.

Діагностик

а 

професійн

ого 

«вигоранн

я» (К. 

Маслач, С.

Джексон) 

Вимірює 

професійне 

вигорання 

(емоційне 

виснаження, 

деперсоналізація,

зниження 

особистих 

Надійність 

(підшкали)

ЕВ: 

«достатня»;

ДП та ЗОД:

«слабша»

Проблематична 

факторна 

валідність; 

діагностичні 

порогові значення 

вилучені у 4-му 

виданні через 

відсутність 
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(MBI) досягнень) діагностичної 

валідності.

Методика 

«Дослідже

ння рівня 

асертивнос

ті» (В. 

Каппоні, Т.

Новак)

Оцінює 

асертивність 

(незалежність, 

впевненість)

Безпосеред

ньо не 

надано у 

фрагментах

Н/Д Психометричні 

дані (напр., 

надійність, 

валідність) для цієї

конкретної шкали 

не надані в 

дослідницьких 

матеріалах.

Для проведення опитування був використаний сервіс Google Forms.

2.2 Статистичний аналіз досліджуваних змінних: середні показники та

вплив віку й стажу роботи

Середні показники асертивності

Загальний рівень асертивності  серед респондентів  виявився  в  межах

норми, коливаючись від 4.1 до 5.3 балів з можливих 8.

Незалежність (шкала А):  Середній бал склав 4.1 ± 1.2.  Це вказує на

помірний  рівень  самостійності  у  прийнятті  рішень  серед  фахівців.  Вони

загалом володіють здатністю робити вибір незалежно, що є фундаментальним

аспектом асертивності.

Впевненість (шкала Б): Середній бал становив 5.3 ± 0.9. Це свідчить

про те,  що респонденти загалом демонструють здатність  відстоювати свої

інтереси, не вдаючись до агресивної поведінки. Такий рівень впевненості має

вирішальне  значення  для  ефективної  комунікації  та  встановлення  меж  у

взаємодії з клієнтами.
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Соціальна  бажаність  (шкала  В):  Середній  бал  дорівнював  3.8  ±  1.4.

Хоча  це  не  пряма  міра  асертивності,  цей  бал  відображає  реалістичну

самооцінку  у  соціальних  взаємодіях,  що  вказує  на  те,  що  респонденти,

ймовірно,  не  суттєво  спотворюють  свої  відповіді,  щоб  виглядати  більш

соціально бажаними. Незважаючи на те, що середні показники асертивності

знаходяться в межах «норми», контекст роботи в ЦОК, який характеризується

«значним  емоційним  навантаженням»  та  «тривалим  впливом  стресових

факторів» , дозволяє припустити, що лише «нормальної» асертивності може

бути  недостатньо  для  оптимального  захисту.  У  таких  вимогливих  ролях

вищий, ніж середній, рівень асертивності міг би слугувати більш надійним

буфером проти емоційного виснаження. Це вказує на те, що, хоча працівники

не  є  відверто  пасивними  чи  агресивними,  існує  значний  простір  для

цілеспрямованого  навчання  асертивності,  щоб  підвищити  їхні  захисні

можливості понад типовий діапазон, тим самим посилюючи їхню стійкість до

вигорання.

Середні показники стресостійкості

Середній  загальний  бал  стресостійкості  склав  67.2  ±  8.5  зі  100.  Це

вказує на середній рівень стресостійкості в опитаній групі. Такий «середній»

рівень  свідчить  про  те,  що  респонденти  загалом  здатні  справлятися  зі

звичайними  повсякденними  стресорами,  але  можуть  бути  вразливими  до

кумулятивних ефектів тривалих або інтенсивних криз. У контексті роботи в

ЦОК,  де  хронічний  стрес  є  поширеним  явищем,  середнього  рівня

стресостійкості  може  бути  недостатньо  для  запобігання  поступовому

виснаженню  психологічних  ресурсів,  що  потенційно  сприяє  розвитку

вигорання. Таким чином, середній рівень стресостійкості, хоча і не є низьким,

може парадоксально стати фактором ризику в умовах хронічного стресу. Це

означає, що, хоча індивіди можуть справлятися з гострими стресорами, їхня

здатність може бути недостатньою, щоб витримати хронічний, кумулятивний
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характер  стресу  в  цій  професії.  Це  припускає,  що  середній  рівень  може

призвести до поступового виснаження ресурсів, роблячи їх сприйнятливими

до вигорання з часом, а не забезпечуючи надійний, довгостроковий захист.

Середні показники професійного вигорання

Показники вигорання виявили кілька тривожних тенденцій у вибірці.

Емоційне виснаження (EE):  Середній бал склав 21.6 ± 4.3 з  45.  Цей

помірний показник свідчить про те, що значна частина респондентів відчуває

симптоми  хронічної  втоми  та  емоційного  виснаження,  що  є  основним

компонентом професійного вигорання.

Деперсоналізація (DP):  Середній бал дорівнював 8.1 ± 2.7 з  25.  Цей

відносно  низький  показник  вказує  на  те,  що,  незважаючи  на  емоційне

виснаження, фахівці значною мірою зберігають свою емпатію та співчутливе

ставлення  до  клієнтів  та  колег.  Це  свідчить  про  те,  що  цинічний  та

відсторонений аспект вигорання ще не є широко поширеним у цій групі.

Зниження особистих досягнень (PA): Середній бал становив 30.2 ± 3.1 з

40.  Цей  показник  свідчить  про  загалом  задовільний  рівень  сприйнятої

ефективності  роботи.  Фахівці  все  ще  відчувають  себе  компетентними  та

здібними у своїх ролях, що вказує на те, що відчуття зниження досягнень, ще

одного  ключового  компонента  вигорання,  ще  не  є  критично  високим.

Поєднання  помірного  емоційного  виснаження  (EE)  з  відносно  низькою

деперсоналізацією  (DP)  та  задовільними  особистими  досягненнями  (PA)

створює нюансовану картину вигорання в цій вибірці. Цей профіль свідчить

про те,  що фахівці  переважно переживають початкові  фази вигорання,  які

характеризуються емоційним виснаженням, а не більш просунуті стадії, що

включають  цинізм  та  глибоку  втрату  професійної  ефективності.  Це

узгоджується з фазами «напруги» або «резистенції» за Бойком , де індивіди

все ще борються, щоб впоратися, але відчувають напругу. Таке розуміння є

вирішальним  для  розробки  цільових  інтервенцій;  воно  припускає,  що
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стратегії,  спрямовані  на  емоційну  регуляцію,  встановлення  меж  та

відновлення ресурсів, є своєчасними та можуть запобігти прогресуванню до

більш серйозних, укорінених форм вигорання.

Зведенні результати відображено в таблиці 2.2.

Таблиця 2.2

Методика Шкала Середній бал

Асертивність Незалежність (А) 4.1 ± 1.2

Впевненість (Б) 5.3 ± 0.9

Соц. бажаність (В) 3.8 ± 1.4

Стресостійкіст

ь

Загальний бал 67.2 ± 8.5

Вигорання EE 21.6 ± 4.3

DP 8.1 ± 2.7

PA 30.2 ± 3.1

Вікові тенденції у показниках вигорання та стресостійкості:

Молодші працівники (до 25 років): Ця група продемонструвала вищий

рівень сприйнятих професійних досягнень (PA = 32.1) та найнижчий рівень

емоційного виснаження (EE = 18.9). Це свідчить про початковий ентузіазм,

високу  мотивацію  та  потенційно  більшу  резильєнтність,  характерну  для

ранніх етапів кар'єри.

Працівники  середнього  віку  (44-60  років):  Ця  когорта  виявила

найвищий  рівень  емоційного  виснаження  (EE  =  23.4)  та  найнижчу

стресостійкість  (63.5).  Ця  вікова  група,  схоже,  має  найвищий  ризик
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вигорання,  що,  можливо,  зумовлено  накопиченими  кар'єрними  вимогами,

сімейними  обов'язками  та  тривалим  впливом  робочих  стресорів  без

адекватних механізмів подолання.

Старші  працівники  (60-75  років):  Цікаво,  що  ця  група  показала

найвищу стресостійкість  (72.1)  та  найнижчу  деперсоналізацію (DP =  5.8).

Вікові тенденції  вказують на складний, нелінійний взаємозв'язок.  Молодші

працівники  демонструють  високу  початкову  резильєнтність.  Група

середнього віку (44-60 років) виявляється найбільш вразливою, переживаючи

пік емоційного виснаження та найнижчу стресостійкість. Однак найстарша

група  (60-75  років)  парадоксально  демонструє  вищу  стресостійкість  та

найнижчу деперсоналізацію. Це може бути пояснено «ефектом виживання» –

індивіди, які  не змогли впоратися з вимогами професії,  могли залишити її

раніше, залишивши когорту, яка або має природно високу резильєнтність, або

розвинула надійні  стратегії  подолання стресу протягом десятиліть  досвіду.

Крім  того,  це  може  відображати  зміну  пріоритетів  або  більше  відчуття

відстороненості,  яке  не  обов'язково  є  цинічним  (низький  DP),  а  скоріше

зрілою здатністю встановлювати межі та керувати емоційною залученістю.

Ця нюансована закономірність підкреслює необхідність віково-специфічних

інтервенцій.

Візуальне  представлення  вікових  тенденцій  у  вигоранні  надано  на

Рис 2.3.
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Рис 2.3 – Середні показники вигорання за віком

Залежність від стажу роботи:

Початківці (до 1 року стажу): Ця група показала найнижче емоційне

виснаження (EE = 17.2) та високий рівень професійних досягнень (PA = 33.0).

Подібно до наймолодшої вікової групи, це відображає початкову фазу роботи,

часто характеризується ентузіазмом та нижчим накопиченням стресу.

Досвідчені  працівники  (понад  10  років  стажу):  Ця  когорта  виявила

найвище емоційне виснаження (EE = 24.3)  та  нижчий рівень професійних

досягнень (PA = 28.1).  Дані чітко вказують на прямий зв'язок між довшим

стажем роботи та підвищеним емоційним виснаженням. Зокрема, емоційне

виснаження зросло на 42% у тих, хто має понад 10 років досвіду, порівняно з

новачками. Це переконливо свідчить про те, що вигорання в цій професії є

кумулятивним процесом.  Це  не  просто  інтенсивність  гострих  стресорів,  а

тривалий,  хронічний  вплив  емоційних  вимог,  потенційно  без  адекватного

відновлення  або  механізмів  подолання,  що  призводить  до  значного

виснаження емоційних ресурсів з часом. Це підкреслює критичну потребу в

безперервній, довгостроковій підтримці та превентивних стратегіях протягом

усієї  кар'єри  фахівців  на  емоційно  вимогливих  посадах,  а  не  лише

початкового навчання.

2.3  Результати  емпіричного  дослідження  взаємозв'язку  асертивності,

стресостійкості та професійного вигорання

Підготовка даних:

 асертивність (Каппоні-Новак): Розраховано 3 підшкали:

o незалежність (шкала А): сума пунктів 1, 6, 7 (інвертовані),

11, 13, 18, 20, 23 (інвертовані);

o впевненість (шкала Б): сума пунктів 2, 4, 8, 10, 14, 17, 19,

22;
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o соціальна  бажаність  (шкала  В):  виключена  з  аналізу  як

контрольна шкала.

 стресостійкість (Коннор-Девідсон): Сума 25 пунктів (0-100);

 вигорання (Маслач): Розраховано 3 компоненти:

o EE (емоційне виснаження): пункти 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16,

20;

o DP (деперсоналізація): пункти 5, 10, 11, 15, 22;

o PA  (досягнення):  пункти  4,  7,  9,  12,  17,  18,  19,  21

(інвертовані).

*Загальний бал вигорання = EE + DP + (40 - PA)*.

Результати кореляційного аналізу Пірсона (Таблиця 2.3) виявили сильні

негативні кореляції між професійним вигоранням та асертивністю, а також

стресостійкістю.  Це  підтверджує  висунуту  гіпотезу  про  захисну  роль  цих

якостей. Зокрема, кореляція між вигоранням та асертивністю становила r = -

0.72, а між вигоранням та стресостійкістю – r = -0.83. Такі високі коефіцієнти

кореляції вказують на дуже сильний обернений взаємозв'язок, що означає, що

зі  значним  зростанням  рівня  асертивності  та  стресостійкості  рівень

вигорання  суттєво  знижується.  Практична  значущість  цих  сильних

взаємозв'язків  для  розробки  інтервенцій  є  очевидною:  цілеспрямований

розвиток цих якостей може мати значний вплив на профілактику вигорання.

Таблиця 2.3 – Кореляційна матриця

Змінна Вигорання Незалежність Впевненість
Стресості

йкість

Вигорання 1.00 -0.61** -0.72*** -0.83***

Незалежність -0.61** 1.00 0.54** 0.68***

Впевненість -0.72*** 0.54** 1.00 0.79***
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Змінна Вигорання Незалежність Впевненість
Стресості

йкість

Стресостійкіс

ть
-0.83*** 0.68*** 0.79*** 1.00

Примітка: *** p < 0.001, ** p < 0.01

Регресійний аналіз, що використовував модель «Вигорання = β  + β  ×₀ ₁

Незалежність  +  β  ×  Впевненість  +  β  ×  Стресостійкість»,  показав,  що₂ ₃

коефіцієнт  детермінації  (R²)  склав  0.74  (p  <  0.001).  Це  означає,  що  74%

дисперсії  професійного  вигорання  можна  статистично  пояснити

комбінованим  впливом  стресостійкості  та  компонентів  асертивності.  Така

висока  пояснювальна  здатність  є  надзвичайно  сильною  у  психологічних

дослідженнях.  Серед  прогнозуючих  змінних,  стресостійкість  мала

найсильніший захисний ефект (β = -0.58, p < 0.001), за нею йшла впевненість

(β = -0.31, p = 0.008). Внесок незалежності був менш значущим (β = -0.18, p =

0.09), що вказує на її менший, але все ж таки помітний вплив у межах цієї

моделі.  Ці  результати підкреслюють,  що стресостійкість є  найпотужнішим

захисним фактором проти вигорання.

Порівняння  груп  за  рівнем  стресостійкості  за  допомогою  t-тесту

(Таблиця  2.4)  виявило  клінічно  значущий ефект.  Особи  з  високим рівнем

стресостійкості (≥75 балів) мали середній рівень вигорання 42.3 (SD 7.5), тоді

як особи з низьким рівнем стресостійкості (<50 балів) мали середній рівень

вигорання 68.2 (SD 8.1).  Це означає,  що особи з  високою стресостійкістю

мали на 38% нижчий рівень вигорання (p < 0.001, Рис 2.4).
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Рис 2.4 – Кореляція вигорання та стресостійкості
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Таблиця 2.4 – Різниця у вигоранні між групами стресостійкості (t-тест)

Група Середнє вигорання (SD)
t-

значення
p-value

Низька (<50) 68.2 (8.1) 6.74 <0.001

Висока

(≥75)
42.3 (7.5)

Висновки до другого розділу

Сильні  негативні  кореляції  та  висока  пояснювальна  здатність

регресійної моделі (R² = 0.74), а також те, що стресостійкість є найсильнішим

незалежним предиктором, вказують на те, що асертивність та стресостійкість

не  є  просто  ізольованими  захисними  факторами,  а,  ймовірно,  діють

синергічно  та  взаємопов’язано,  щоб  зменшувати  прояви.  професійного

вигорання. Стресостійкість може слугувати фундаментальною здатністю, яка

уможливлює або посилює ефективне застосування асертивних поведінок. Ця

ієрархія  передбачає  потенційний  дворівневий  захисний  механізм.

Стресостійкість,  як  базова  психологічна  та  фізіологічна  здатність,  може

забезпечувати базову резильєнтність, необхідну для витримки та відновлення

після  щоденних  стресорів  у  сфері  обслуговування  клієнтів.  Без  цієї

фундаментальної здатності, індивід може бути занадто перевантаженим або

емоційно  виснаженим,  щоб  ефективно  застосовувати  асертивні  поведінки,

навіть  якщо  він  володіє  відповідними  навичками.  Наприклад,  сильно

напружена людина може відчувати труднощі у спокійному встановленні меж

або відмові від необґрунтованих вимог, потенційно регресуючи до пасивних

або  агресивних  реакцій.  Навпаки,  ефективна  асертивність,  дозволяючи

індивідам встановлювати межі, керувати вимогами та висловлювати потреби,

проактивно зменшує кількість стресорів та тягар емоційної праці. Це, у свою
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чергу,  зберігає  та  посилює  ресурси  стресостійкості  індивіда,  створюючи

позитивний  зворотний  зв'язок.  У  результаті,  стресостійкість  потенційно

уможливлює  асертивність,  а  асертивність  зменшує  навантаження  на

стресостійкість, що призводить до більш надійного та стійкого захисту від

вигорання. Розуміння їхньої взаємодії є вирішальним для розробки цілісних

інтервенцій.

Клінічно  значущий  ефект,  що  виражається  у  38%  зниженні  рівня

вигорання  для  осіб  з  високою  стресостійкістю,  надає  потужне  кількісне

обґрунтування  для  інвестицій  у  програми  профілактики  вигорання.  Це

відкриття виходить за межі академічного інтересу, безпосередньо стосуючись

стратегічного фактора для бізнесу. Зниження рівня вигорання на 38%  це не

просто статистично значуща цифра; це свідчення реального, вимірюваного

поліпшення добробуту працівників, яке прямо впливає на відчутні переваги

для організації.
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ВИСНОВКИ

Проведене  дослідження  присвячено  вивченню  взаємозв'язку

асертивності  та  стресостійкості  особистості  з  професійним  вигоранням

фахівців,  що  працюють  у  центрах  обслуговування  клієнтів.  Актуальність

обраної  теми зумовлена зростаючим рівнем професійного вигорання серед

працівників  цієї  сфери,  що  негативно  впливає  як  на  їхнє  особисте

благополуччя, так і на якість наданих послуг.

В  ході  дослідження  було  розкрито  теоретичні  основи  феномену

професійного  вигорання,  його  стадії  та  симптоми,  а  також  чинники,  що

сприяють його розвитку в умовах високоінтенсивної комунікації з клієнтами.

Особлива  увага  була  приділена  аналізу  понять  асертивності  як  здатності

відстоювати  власні  права  та  інтереси  без  порушення  прав  інших,  та

стресостійкості як здатності ефективно функціонувати в умовах стресу. Було

встановлено,  що  ці  особистісні  якості  є  ключовими  для  формування

психологічного  захисту  від  деструктивного  впливу  стресових  факторів

професійної діяльності.

Емпірична частина роботи включала діагностику рівня професійного

вигорання,  асертивності  та  стресостійкості  у  вибірці  фахівців  центрів

обслуговування  клієнтів.  Отримані  результати  дозволили  виявити  певні

закономірності  у  взаємозв'язку  досліджуваних  змінних.  Зокрема,  було

підтверджено  гіпотезу  про  те,  що  низький  рівень  асертивності  та

стресостійкості  асоціюється  з  підвищеним ризиком розвитку професійного

вигорання.  Фахівці,  яким  притаманна  нездатність  ефективно  управляти

власними емоціями, відмовляти у нерозумних вимогах та відстоювати власні

позиції,  виявилися  більш  схильними  до  емоційного  виснаження,

деперсоналізації та редукції особистих досягнень.

Важливим результатом дослідження стало обґрунтування та розробка

програми профілактики професійного вигорання, яка базується на розвитку
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асертивності та стресостійкості. Програма включає в себе як профілактичні

заходи  (розвиток  асертивності  для  запобігання  надмірному  емоційному

залученню  та  підвищенню  стресостійкості),  так  і  методи  корекції  вже

існуючих проявів вигорання (зокрема, арт-терапевтичні техніки для роботи з

накопиченим емоційним напруженням). Включення арт-терапевтичних технік

дозволяє  працювати  з  емоціями,  які  важко  виразити  словами,  надаючи

безпечний контейнер для «важких» почуттів та сприяючи саморефлексії та

відновленню ресурсів.

Розроблена  програма  враховує  специфіку  роботи  фахівців  центрів

обслуговування клієнтів,  інтегруючи рольові  ігри та моделювання типових

ситуацій,  з  якими  вони  стикаються  у  своїй  щоденній  діяльності.  Це

забезпечує можливість відпрацювання навичок у безпечному середовищі, що

є незамінним для їхнього подальшого застосування в реальній професійній

діяльності.

Отже,  результати  дослідження  свідчать  про  те,  що  цілеспрямований

розвиток  асертивності  та  стресостійкості  є  ефективним  засобом

профілактики  та  корекції  професійного  вигорання  серед  фахівців  центрів

обслуговування клієнтів. Запропонована програма може бути використана як

інструмент для підвищення психологічної стійкості працівників, покращення

їхнього емоційного стану та,  як  наслідок,  підвищення ефективності  їхньої

професійної діяльності.  Подальші дослідження можуть бути спрямовані на

апробацію  та  вдосконалення  розробленої  програми,  а  також  на  вивчення

інших факторів, що впливають на професійне вигорання в даній сфері.
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ДОДАТОК А

ПРОГРАМА ДВОДЕННОГО ТРЕНІНГУ З ЕЛЕМЕНТАМИ АРТ-

ТЕРАПЕВТИЧНИХ ТЕХНОЛОГІЙ: «МАЙСТЕРНІСТЬ АСЕРТИВНОСТІ ТА

СТРЕСОСТІЙКОСТІ: ЗАХИСТ ВІД ВИГОРАННЯ В РОБОТІ З

КЛІЄНТАМИ»

Вступ

Ця програма дводенного офлайн-тренінгу розроблена для фахівців, що

працюють  у  центрах  обслуговування  клієнтів.  Сфера  клієнтського  сервісу

характеризується  високим  рівнем  емоційного  та  психологічного

навантаження,  що  робить  асертивність  та  стресостійкість  критично

важливими  навичками  для  запобігання  професійному  вигоранню.  Ця

програма інтегрує перевірені класичні психологічні підходи з інноваційними

арт-терапевтичними техніками, щоб забезпечити комплексний розвиток цих

навичок. Це дозволить учасникам не лише отримати теоретичні знання, а й

практично відпрацювати їх, опрацювати складні емоції та знайти внутрішні

ресурси  у  безпечний  та  творчий  спосіб.  Тренінг  базується  на  результатах

досліджень  взаємозв'язку  асертивності  та  стресостійкості  з  професійним

вигоранням,  надаючи  учасникам  дієві  інструменти  для  підвищення

психологічного  благополуччя  та  ефективності  у  складних  комунікаційних

ситуаціях.

Мета програми

Підвищити  психологічну  стійкість,  адаптивність  та  комунікаційну

ефективність  фахівців  з  обслуговування  клієнтів  шляхом  інтегрованого

розвитку  навичок  асертивності  та  стресостійкості  з  використанням
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класичних  та  арт-терапевтичних  технік,  що  сприятиме  профілактиці  та

ефективному подоланню професійного вигорання.

Завдання програми

3. Діагностувати та усвідомити поточний рівень стресу, емоційного

виснаження та професійного вигорання, а також індивідуальні комунікаційні

стилі учасників.

4. Надати глибокі теоретичні знання про природу стресу, його вплив

на  організм,  психологічні  механізми  вигорання  та  фундаментальні  основи

асертивності.

5. Опанувати  та  практично  відпрацювати  широкий  спектр  технік

емоційної  саморегуляції  та  управління  стресом,  включаючи  класичні

психологічні вправи та креативні арт-терапевтичні інтервенції.

6. Сформувати  та  закріпити  навички  асертивної  поведінки,  що

охоплюють  вміння  чітко  відстоювати  особисті  та  професійні  кордони,

конструктивно  висловлювати  власну  думку,  ефективно  відмовляти  та

висувати  прохання,  зважаючи  на  вербальні  та  невербальні  аспекти

комунікації.

7. Дослідити та трансформувати деструктивні емоції (зокрема гнів,

роздратування, безпорадність) через цільові арт-терапевтичні вправи.

8. Розробити  персоналізовані  стратегії  підтримки  психологічного

благополуччя,  ефективного  відновлення  ресурсів  та  довгострокової

профілактики  вигорання,  інтегруючи  набуті  навички  асертивності  та

різноманітні методи самодопомоги, включаючи арт-терапію.

Опис програми

Формат:  Офлайн-тренінг  (групова  робота,  індивідуальні  вправи,

обговорення в загальному колі та малих групах) 
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Тривалість:  2  дні  по  4  години  (з  двома  перервами  по  15  хвилин

всередині кожного дня) 

Необхідні матеріали:

 для  кожного  учасника:  блокнот,  ручка,  набір  кольорових

олівців/фломастерів/маркерів, аркуші паперу А4, А3;

 для  групи:  фліпчарт,  маркери  для  фліпчарту,  стікери  різного

кольору,  ножиці,  клей,  кольоровий  папір,  пластилін/м'яка  глина,  набір

кольорових ниток/мотузок, музична колонка для фонової музики;

 приміщення:  Простір,  що  дозволяє  вільно  пересуватися,

працювати  в  парах  та  малих  групах,  а  також  мати  можливість  для

індивідуальної творчості.

День 1: «Кордони та Емоції: Розуміння Себе та Світу» (4 години)

Частина 1: Вступ та Діагностика (60 хвилин)

1.1. Вітання та Знайомство (15 хвилин) 

Привітання  учасників,  вступне  слово  тренера.  Озвучення  та

обговорення  правил  групи  (конфіденційність,  «тут  і  зараз»,  «Я-

повідомлення»,  активне  слухання,  повага  до  думки  інших).  Важливість

відкритості  та  безпечного  простору.  Запрошення  учасників  представитися,

назвати своє ім'я та одне слово, що відображає їхні очікування від тренінгу.

Вправа: «Клубочок Очікувань». Учасники, тримають клубок ниток, по

черзі  називають  своє  ім'я  та  очікування,  зав’язують  вузлик  та  передають

клубок далі. Це створює візуальну метафору зв'язку та спільного поля. Після

завершення обговорюємо, як ця «мережа» нас об'єднує.
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1.2. Діагностика Рівня Стресу та Вигорання (25 хвилин) 

Тренер  пояснює  тісний  взаємозв'язок  між  рівнем  стресу,

комунікаційними  патернами  та  професійним  вигоранням.  Пропонує

учасникам  пройти  короткі  паперові  експрес-тести  для  самооцінки:

наприклад,  адаптована  Шкала  суб'єктивного  стресу  (PSS-10)  та  короткий

опитувальник на вигорання (на основі MBI Maslach Burnout Inventory).

Вправа:  Арт-техніка  «Мої  Внутрішні  Кольори  Стресу  та  Ресурсу».

Кожен учасник отримує два аркуші паперу. На першому аркуші пропонується

малювати  колір/форму/лінію,  яка  символізує  його  поточний  рівень

стресу/виснаження. На другому аркуші – колір/форму/лінію, яка символізує

його бажаний стан або ресурс.  Обговорення: які  кольори обрали, що вони

означають, яка різниця між малюнками. Це допомагає усвідомити поточний

стан та візуалізувати бажаний.

Інтервенція: Обговорення феномену «емоційної праці» та її впливу на

вигорання у сфері обслуговування клієнтів.

1.3. Введення в тему Асертивності (20 хвилин) 

Міні-лекція  «Що  таке  асертивність?»  Чітке  розмежування  між

пасивною,  агресивною та  асертивною поведінкою на  прикладах.  Переваги

асертивності  для  особистого  життя  та  професійної  діяльності.  Роль

асертивності  у  збереженні  особистих  кордонів  та  запобіганні  емоційному

виснаженню.

Вправа: «Три Скульптури Комунікації». Учасники в малих групах (по 3

особи) створюють живі скульптури, що символізують пасивну, агресивну та

асертивну  комунікацію.  Групи  по  черзі  демонструють  свої  скульптури,

обговорюючи характеристики кожної поведінки (поза, міміка, відстань).

Перерва (15 хвилин).
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Частина 2: Природа Стресу та Вигорання (60 хвилин)

2.1. Фізіологія та Психологія Стресу: «Тіло говорить» (20 хвилин) 

Міні-лекція  про фізіологічні  та  психологічні  аспекти стресу (реакція

«бий-біжи-завмри»), види стресу (гострий, хронічний), роль гормонів стресу

(кортизол,  адреналін).  Як  тіло  сигналізує  про  перевантаження:

психосоматичні прояви стресу.

Вправа:  «Малювання  Моєї  Стресової  Реакції  в  Тілі».  Учасникам

пропонується  уявити  типову  стресову  ситуацію  в  роботі  з  клієнтами  і

намалювати  силует  людського  тіла,  позначаючи  на  ньому  місця,  де  вони

відчувають напругу, біль, дискомфорт під час стресу (наприклад, напруга в

плечах, головний біль, стиснуті щелепи, біль у шлунку). Мета – підвищити

усвідомленість тілесних проявів стресу. Обговорення у загальному колі.

2.2. Професійне Вигорання: Симптоми та Причини (25 хвилин) 

Міні-лекція.  Детальний  розбір  симптомів  вигорання  (емоційне

виснаження,  деперсоналізація/цинізм,  зниження  особистих  досягнень).

Фактори,  що  сприяють  вигоранню  саме  у  сфері  обслуговування  клієнтів

(постійний  потік  негативу,  високі  емоційні  вимоги,  відсутність  контролю,

високі очікування, відсутність підтримки, емоційне зараження).

Арт-техніка: «Маска Вигорання: Зовнішнє та Внутрішнє». Учасникам

пропонується  на  аркуші  А3  намалювати  або  створити  колаж  маски,  яка

символізує  їхній  стан  вигорання  або  втому.  Зовнішня  сторона  маски

відображає  те,  що  вони  показують  світу  (професіоналізм,  посмішка).

Внутрішня  сторона  маски  –  те,  що  вони  відчувають  насправді  (втома,

роздратування, апатія). Це допомагає об'єктивувати стан, виявити приховані

почуття та зрозуміти дисонанс між «фасадом» та внутрішнім світом.
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2.3.  Перші  Кроки  до  Стресостійкості:  Ідентифікація  Тригерів  (15

хвилин)

Важливість ідентифікації індивідуальних стресових тригерів у роботі з

клієнтами  (наприклад,  агресивний  тон,  нецензурна  лексика,  знецінення,

необґрунтовані звинувачення, постійні скарги, маніпуляції). Розуміння своїх

«червоних кнопок».

Вправа: «Моя Карта Тригерів». На аркуші паперу учасники створюють

ментальну карту,  де в  центрі  «Я»,  а  навколо – стрілочки,  що вказують на

конкретні  ситуації/фрази/типи  клієнтів/поведінку  колег,  які  є  їхніми

головними  тригерами,  що  викликають  сильну  емоційну  реакцію.

Обговорення в малих групах, обмін досвідом.

Перерва (15 хвилин).

Частина 3: Емоційна Регуляція та Арт-Терапія Емоцій (60 хвилин)

3.1. Класичні Техніки Швидкої Емоційної Саморегуляції (25 хвилин) 

Навчання та відпрацювання базових технік, які можна застосувати «тут

і зараз» (під час розмови, після складного дзвінка).

Вправа: 

 «Кнопка Паузи» (ментальна техніка): Усвідомлене призупинення

реакції, щоб уникнути імпульсивної відповіді. Практика з імітацією стресової

ситуації;

 «Техніка  5-4-3-2-1» (заземлення):  Фокус на відчуттях (5  речей,

які бачу; 4 – чую; 3 – відчуваю; 2 – нюхаю; 1 – смакую). Практика у групі,

обговорення відчуттів;

 «Дихання по Квадрату»: Вдих (4 с) – затримка (4 с) – видих (4 с)

– затримка (4 с). Фізіологічний механізм заспокоєння. Практика, тренування

регулярності.
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3.2. Арт-Терапія для Роботи з Деструктивними Емоціями (20 хвилин) 

Пояснення,  як  мистецтво  допомагає  виразити,  усвідомити  та

трансформувати  складні  емоції.  Арт-терапія  як  безпечний  контейнер  для

«важких» почуттів.

Арт-техніка:  «Малювання  Мого  Гніву/Роздратування  та  Його

Трансформація».  Учасникам пропонується  заплющити очі,  відчути емоцію

(гнів,  роздратування,  безпорадність,  розчарування),  яка  часто  виникає  в

роботі з клієнтами, і потім намалювати її, використовуючи будь-які кольори,

форми, лінії, образи. Мета – виплеснути емоцію на папір.

Інтервенція: Після малювання – обговорення: «Який вигляд має ваша

емоція?»,  «Що  ви  хочете  з  нею  зробити?».  Тренер  пропонує

«трансформувати» малюнок (додати світлі кольори, змінити форму, розірвати,

зім'яти,  а  потім  обережно  розгладити  –  символічно  змінити  ставлення  до

емоції, «відпустити» її або «переплавити» в ресурс).

3.3. Підведення Підсумків Дня 1 та Домашнє Завдання (15 хвилин) 

Обговорення  вражень  від  першого  дня,  відповіді  на  запитання.

Постановка домашнього завдання.

Домашнє завдання: Щоденна практика дихальних вправ (3-5 хвилин).

Спроба застосувати техніку «Кнопка Паузи» та  «Малювання емоцій» (або

просто  «вимкнення»  через  творчість)  у  реальних  стресових  ситуаціях.

Спостереження за своїми реакціями на стрес.
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День 2: «Асертивність у Дії та Ресурсне Відновлення» (4 години)

Частина 1: Асертивність – Інструмент Захисту та Взаємодії (60 хвилин)

1.1. Обговорення Домашнього Завдання та Рефлексія (15 хвилин) 

Учасники  діляться  досвідом  застосування  технік,  обговорюють,  що

нового помітили у своїх емоціях та реакціях, які були складнощі.

1.2. Права Асертивної Особистості та Їхнє Застосування в Контексті (25

хвилин) 

Міні-лекція.  Повторення та  розширений розбір  основних асертивних

прав  (право  відмовляти,  право  на  свою  думку,  право  на  помилку,  право

просити про допомогу,  право на свої  почуття,  право не виправдовуватися,

право змінювати думку). Обговорення, як ці права порушуються у взаємодії з

клієнтами  та  всередині  команди,  і  як  їхнє  відстоювання  зменшує  ризик

вигорання.

Вправа:  Арт-техніка  «Мій  Щит Асертивності  та  Його  Сила».  Кожен

учасник на  аркуші  А3 малює або  створює колаж свого  особистого  «щита

асертивності». На щиті він пише/малює/клеїть свої ключові асертивні права,

які  він  хоче захищати.  Також він може додати символи,  що відображають

джерела його внутрішньої  сили.  Обговорення в малих групах,  як цей щит

може допомогти в роботі, надаючи відчуття захищеності.

1.3. Модель Асертивної Відповіді та Невербальні Аспекти (20 хвилин) 

Міні-лекція.  Пояснення  структури  асертивного  повідомлення  (Я-

повідомлення,  факти,  почуття,  потреба/прохання).  Детальне  обговорення

невербальних аспектів асертивності: зоровий контакт, відкрита поза, впевнені
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жестикуляція,  міміка,  інтонація,  гучність  голосу.  Вплив  невербальних

сигналів на сприйняття повідомлення.

Вправа:  «Дзеркало  Асертивності»  (парна  робота).  Учасники  в  парах

практикують асертивні фрази, спочатку імітуючи «неасертивні» невербальні

прояви (опущений погляд, схрещені руки), а потім свідомо змінюючи їх для

підсилення асертивності та впевненості. Зворотний зв'язок від партнера.

Перерва (15 хвилин).

Частина  2:  Відпрацювання  Асертивних  Навичок  та  Рольові  Ігри  (60

хвилин)

2.1. Просунуті Техніки Асертивності у Складних Ситуаціях (30 хвилин)

Навчання та демонстрація конкретних асертивних технік, які ефективні

у складних комунікаційних сценаріях.

Вправа: 

 «Техніка  заїждженої  платівки»:  спокійне  та  наполегливе

повторення  своєї  позиції  або  прохання,  ігноруючи  маніпуляції  та

відволікання. Практика у групі з різними сценаріями;

 «Емпатична  асертивність»:  визнання  почуттів

клієнта/співрозмовника  («Я  розумію,  що  ви  засмучені...»)  +  чітке

висловлення своєї позиції або меж («...і я зроблю все можливе, але на жаль, я

не можу задовольнити це прохання, оскільки це порушує наші правила»);

 «Конструктивна  критика  та  асертивна  відмова»:  як  асертивно

висловити  критику  або  відмовити,  не  руйнуючи  відносин  і  зберігаючи

самоповагу. (Застосування «Я-повідомлень».)
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2.2.  Рольові  Ігри:  Асертивна  Відповідь  на  Агресію/Маніпуляції  (30

хвилин)

Інтенсивне  практичне  відпрацювання  асертивних  навичок  у

змодельованих  ситуаціях,  максимально  наближених  до  реалій

обслуговування клієнтів. Розбивка на малі групи (3-4 особи), де є «клієнт»,

«співробітник» та «спостерігач». Ротація ролей.

Приклади ситуацій (засновані на реальних кейсах): 

 клієнт кричить, використовує нецензурну лексику, переходить на

особистості;

 клієнт вимагає неможливого,  погрожує скаргою до керівництва

або публічним поширенням негативної інформації;

 клієнт маніпулює почуттям провини, тисне на жалість;

 колега  просить  виконати  свою  роботу  або  перекладає

відповідальність, зловживаючи добротою;

 керівник дає завдання, що виходить за межі посадових обов'язків.

Інтервенція:  Детальний  зворотний  зв'язок  після  кожної  рольової  гри

(від спостерігачів, тренера та учасників). Аналіз ефективності застосованих

технік,  обговорення  емоційних реакцій,  пошук альтернативних асертивних

стратегій.

Перерва (15 хвилин)
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Частина  3:  Індивідуальні  Стратегії  Відновлення  та  Профілактика

Вигорання (60 хвилин)

3.1.  Формування  Індивідуального  Плану  Стресостійкості  та

Відновлення (25 хвилин) 

Допомога  учасникам у  розробці  персонального,  реалістичного  плану

підтримки  психологічного  благополуччя,  інтегруючи  асертивні  та  арт-

терапевтичні інструменти.

Вправа: «Моя Аптечка Ресурсів та Відновлення» (створення колажу або

малювання).  Учасники  на  великому  аркуші  паперу  створюють  візуальний

образ своєї  «аптечки» або «валізи ресурсів».  До неї  вони «складають» усі

інструменти та  стратегії,  які  вони можуть  використовувати  для  підтримки

себе:

 конкретні  асертивні  фрази/правила,  які  вони  планують

застосовувати;

 техніки дихання/заземлення;

 арт-терапевтичні  прийоми  (наприклад,  «малювання  емоцій»,

«мандали спокою», «ліплення стресу», ведення «арт-щоденника»);

 особисті  ресурси  (хобі,  спорт,  спілкування  з  близькими,

прогулянки на природі, музика, читання, відпочинок);

 контакти підтримки (друзі, сім'я, психолог).

Обговорення в малих групах, обмін ідеями.

3.2. Встановлення Кордонів та Навички Самодопомоги (20 хвилин) 

Обговорення  важливості  встановлення  чітких  особистих  та

професійних  кордонів  не  лише  на  роботі,  а  й  у  повсякденному  житті.
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Навички  «вимкнення»  від  роботи,  ментальної  гігієни  та  відновлення.

Важливість дозволу собі відпочивати без почуття провини.

Вправа:  «Мій  Острів  Відпочинку»  (візуалізація  та  малювання  з

музичним супроводом). Учасники заплющують очі і уявляють своє ідеальне

місце відпочинку, де вони можуть повністю відновитися, відчути спокій та

безпеку.  Після  візуалізації  вони  малюють  цей  острів,  додаючи  деталі,  які

асоціюються  з  розслабленням та  наповненням.  Обговорення:  які  елементи

«острова» можна інтегрувати у своє реальне життя.

3.3. Підведення Підсумків, Зворотний Зв'язок та Завершення Тренінгу

(15 хвилин)

Підбиття  підсумків  двох  днів  тренінгу.  Учасники  діляться  своїми

ключовими  висновками,  що  нового  дізналися,  які  навички  будуть

застосовувати.

Вправа:  «Сліди  на  Піску»  (метафора).  Кожен  учасник  отримує

невеличку тарілочку з піском (або уявляє її). Пропонується «залишити слід» –

символічно  показати,  що  вони  забирають  з  собою  з  тренінгу  (наприклад,

малюнок  пальцем,  символ).  Потім  поділитися  цим  «слідом»  (одне  слово,

фраза, емоція).

Інтервенція: Заохочення до подальшої практики та розвитку. Вручення

сертифікатів. Завершальне слово подяки від тренера.

Висновки

Асертивність  це  центральний  механізм  профілактики  вигорання.

Дослідження показують, що фахівці, які не володіють асертивністю, частіше

стикаються з емоційним виснаженням та деперсоналізацією, оскільки вони

не можуть ефективно відстоювати свої  інтереси,  відмовляти у нерозумних

або  надмірних  вимогах  клієнтів/колег,  висловлювати  власну  думку  чи
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прохання.  Таке  постійне  придушення  потреб  призводить  до  накопичення

негативних емоцій (гнів,  роздратування, образа) та відчуття безпорадності,

що є прямим шляхом до вигорання. Цей тренінг надає конкретні вербальні та

невербальні  інструменти  для  асертивної  поведінки,  що  безпосередньо

впливає  на  зниження  емоційного  навантаження  та  підвищення  відчуття

контролю над ситуацією.

Стресостійкість  є  фізіологічним  та  психологічним  фундаментом.

Високий  рівень  стресу  в  роботі  з  клієнтами  без  належних  навичок

стресостійкості  прямо корелює з психосоматичними розладами, хронічною

втомою та фізичним виснаженням, що є ключовим компонентом вигорання.

Програма  інтегрує  класичні  психологічні  та  тілесно-орієнтовані  техніки

(дихальні  вправи,  заземлення),  які  допомагають  на  фізіологічному  рівні

знизити  рівень  стресу,  активувати  парасимпатичну  нервову  систему,

покращити  емоційну  регуляцію  та  запобігти  хронічній  напрузі.  У  стані

гострого  стресу  людина  схильна  до  регресії  в  пасивну  або  агресивну

поведінку. Розвинена стресостійкість дозволяє зберігати ясність мислення та

вибирати асертивну стратегію навіть під сильним тиском.

Включення арт-терапевтичних технік дозволяє працювати з емоціями,

які  важко виразити словами,  особливо у контексті  накопиченого стресу та

вигорання. Творчість допомагає усвідомити, вивільнити та трансформувати

накопичене  напруження,  гнів,  роздратування,  розчарування  (через

малювання,  ліплення,  створення  колажів).  Це  забезпечує  безпечний

контейнер  для  «важких»  почуттів.  Крім  того,  арт-терапія  сприяє

саморефлексії,  знаходженню  внутрішніх  ресурсів,  відновленню  енергії  та

підвищенню  креативності,  що  є  критично  важливим  для  відновлення  від

вигорання.  Вона  надає  унікальний  канал  для  невербального  вираження  та

зцілення.

Зміст програми враховує та адаптований до специфіки роботи фахівців

центрів  обслуговування  клієнтів.  Рольові  ігри  та  моделювання  ситуацій

безпосередньо  відображають  типові  виклики,  з  якими  вони  стикаються:
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постійне  зіткнення  з  негативом,  високі  емоційні  вимоги,  необхідність

дотримуватися  стандартів,  при  цьому  зберігаючи  професіоналізм.  Це

дозволяє учасникам відпрацювати навички у безпечному середовищі, що є

незамінним  для  їхнього  подальшого  застосування  в  реальній  професійній

діяльності.

Програма  поєднує  профілактичні  заходи  (розвиток  асертивності  для

запобігання  виснаженню)  з  відновлювальними  (техніки  релаксації,  арт-

терапія для опрацювання вже накопиченого стресу та відновлення ресурсів).

Це  забезпечує  комплексний,  практичний  та  глибокий  підхід  до  всебічної

профілактики та подолання професійного вигорання.


