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Людина майже постійно перебуває в конфліктах у 
різних сферах особистого, професійного, громад-
ського життя, що мають різний ступінь ескалації. 

Одною з умов побудови збалансованих, гармонійних 
стосунків між людьми є уміння вирішувати конфлікти 
мирним шляхом, навички бачити і використовувати 
позитивне в конфлікті, чути іншого і формулювати 
свої прохання так, щоб бути почутим, задовольняти 
свої потреби, враховуючи потреби іншого, напрацьо-
вувати у співпраці сталі й ефективні рішення. Освіт-
ній процес безпосередньо націлений на здобуття його 
учасниками знань, умінь і навичок. Означене визначає 
актуальність теми, обраної для цієї статті. 

На жаль, як свідчить досвід, більшість людей 
схильна бачити виключно негативні сторони кон-
флікту: агресію, насильство, втрату зв’язків, матеріаль-
них і нематеріальних ресурсів, емоційне виснаження 
тощо. Але конфлікт – не тільки негативне явище. Він 
дозволяє інвентаризувати, переоцінити свої цінності, 
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життєві принципи, інтереси, ресурси, мож-
ливості, знання, навички, усвідомити і 
задовольнити потреби, виявити одно-
думців та відчути підтримку близьких, 
друзів, колег, визначитись щодо свого май-
бутнього, навчитись формулювати цілі, зна-
йти аргументи на доведення своєї думки або 
почути аргументи на користь іншої точки 
зору, розширити кругозір, бачення ситуа-
ції, прояснити деталі, отримати додаткову 
інформацію для прийняття ефективних, 
сталих рішень, розвиває креативність. Кон-
флікт – як біль, що сигналізує нам про 
хвороби організму, допомагає їх вчасно 
помітити і вилікувати. Конфлікт висвітлює 
необхідність змінити умови, які перестали 
утримувати певну систему в рівновазі. Кон-
флікт – це частина розвитку.

Після визначення Україною входження в 
європейський простір знань як курсу розви-
тку національної системи освіти компетент-
ністний підхід в освітньому процесі стає все 
більш звичним. Ефективність такого підходу 
підтверджена досвідом, адже в будь-якій 
сфері і роботодавець, і споживач чекають 
від фахівців не тільки знання теорії, але й 
вміння застосовувати ці знання на практиці, 
розраховують на їх компетентність.

Компетентності являють собою дина-
мічне поєднання знань, розуміння, навичок, 
умінь та здатностей. Розвиток компетент-
ностей є метою освітніх програм [1]. Отже, 
одним із важливих, базових етапів побудови 
освітнього процесу є визначення переліку 
загальних та фахових компетентностей, які 
повинні мати випускники певної освітньої 
програми. Після цього необхідно визна-
читися з тим, в межах яких дисциплін та за 
допомогою яких методів навчання випус-
кник зможе набути такі компетентності.

Затверджена постановою Кабінету Міні-
стрів України від 23 листопада 2011 р. 
№  1341 Національна рамка кваліфікацій 
впроваджується з метою: введення євро-
пейських стандартів та принципів забезпе-
чення якості освіти з урахуванням вимог 
ринку праці до компетентностей фахівців; 

забезпечення гармонізації норм законодав-
ства у сфері освіти та соціально-трудових 
відносин; сприяння національному і міжна-
родному визнанню кваліфікацій, здобутих в 
Україні; налагодження ефективної взаємодії 
сфери освітніх послуг та ринку праці. Одним 
із елементів опису кваліфікаційних рівнів 
Національної рамки кваліфікацій є комуні-
каційні компетенції [2].

Вибудовуючи освітні програми і освіт-
ній процес, необхідно враховувати, що «в 
європейському словнику все популярні-
шим стає термін Employability (придатність 
до працевлаштування), який характеризує 
сукупність знань, умінь, навичок, володіння 
підходами для вирішення виробничої ситу-
ації, а також здатність і бажання до непе-
рервного удосконалення та професійного 
розвитку. Придатність до працевлашту-
вання охоплює такі компетентності: рівень 
самоорганізації, здатність до роботи в групі, 
уміння виконувати конкретні завдання, 
навички комунікації та грамотність, знання 
інформаційних технологій тощо (зазначимо, 
що все це – так звані загальні компетент-
ності, які не залежать від основного про-
філю вибраної професії)» [3].

Одну і ту ж компетентність особа, яка на-
вчається, може набувати і поглиблювати, 
удосконалювати при вивченні різних на-
вчальних курсів і у різних формах. Такі на-
вчальні курси можуть бути взаємопов’язані і 
вивчатись у певній виваженій послідовності. 
При цьому найкраще засвоюється інформа-
ція, що емоційно пережита, сприйнята як 
власний досвід, усвідомлюється як цінна і 
перевірена, доведена практикою. Але тут не-
обхідна і певна обережність у застосування 
таких методів навчання як, наприклад, ро-
льова гра, провокативні питання, практичні 
вправи, в яких напрацьовуються навички по-
водження у конфлікті, в яких особа, що на-
вчається, залучена особисто, які спостерігає 
або в яких є представником чи супроводжує, 
підтримує сторону/сторони. Такі методи на-
вчання, їх процес та результати завжди по-
винні бути ретельно розібрані і пояснені 
учасникам. Під час таких форм навчальної 
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роботи викладачеві/тренеру слід відстежу-
вати емоційний стан учасників, ступінь їх 
інтелектуально-аналітичного та емоційного 
заглиблення в матеріал, роль тощо. Головне 
тут – не нашкодити, не привести учасників 
до заглиблення в самоаналіз або до конку-
рентно-ворожого ставлення один до одного 
осіб чи груп осіб, які грають ролі учасників 
конфлікту, не дозволити змодельованому 
конфлікту перейти у реальний, підтримувати 
їх на рівні здобуття навчального досвіду.

З іншого боку, один навчальний курс 
може створити умови для набуття особами, 
які навчаються, різних компетентностей, 
що відповідають меті навчання за цим кур-
сом, але також можуть бути використані в 
інших відносинах, ситуаціях, для вирішення 
інших завдань. Одним з таких курсів може 
бути навчальний курс з медіації. Навіть у 
випадку, коли такий курс побудований з 
метою навчання медіаторів-професіоналів, 
навчання за ним буде корисним і будь-яким 
іншим особам, які не планують професійно 
надавати послуги медіації, але можуть вико-
ристати набуті знання і навички як для 
кращого розуміння і задоволення своїх осо-
бистих потреб, так і у міжособистісній та 
професійній комунікації, підвищення свого 
соціального і професійного статусу.

На часі у Верховній Раді України заре-
єстровано два законопроекти «Про меді-
ацію». Законопроекти з питань медіації 
вже неодноразово подавалися до Верховної 
Ради України, але не були нею розглянуті з 
різних причин. Цього разу Комітет з питань 
правової політики та правосуддя Верховної 
Ради України 12 травня 2016  р. рекоменду-
вав Верховній Раді України проект Закону 
про медіацію реєстр. №  3665 від 17 грудня 
2015  р. прийняти в першому читанні за 
основу, врахувавши при доопрацюванні до 
другого читання слушні положення проекту 
Закону про медіацію реєстр. № 3665-1 від 29 
грудня 2015 року [7, 8].

Впровадження медіації в Україні вклю-
чено в План дій щодо імплементації кра-
щих практик якісного та ефективного 

регулювання, відображених Групою Світо-
вого банку у методології рейтингу «Ведення 
бізнесу» на 2016 рік (пункт  9), затвердже-
ного Розпорядженням Кабінету Міністрів 
України від 16 грудня 2015 р. № 1406-р. [9]

Стратегія реформування судоустрою, 
судочинства та суміжних правових інсти-
тутів на 2015–2020 рр., затверджена Ука-
зом Президента України від 20.05.2015  р. 
№ 276/2015, передбачає, в тому числі, «роз-
ширення способів альтернативного (поза-
судового) врегулювання спорів, зокрема, 
шляхом практичного впровадження інсти-
туту медіації і посередництва тощо» з 
метою підвищення ефективності право-
суддя та оптимізації повноважень судів різ-
них юрисдикцій [10].

Але чи всім в Україні знайоме і зрозуміле 
це явище – медіація, та користь, яку воно 
може дати суспільству, державі?

За визначенням, напрацьованим колек-
тивним розумом спільноти медіаторів Укра-
їни, які врахували досвід іноземних колег, 
медіація – це процедура врегулювання кон-
флікту (спору) шляхом переговорів сторін 
конфлікту (спору) за допомогою одного або 
кількох посередників – медіаторів. Медіа-
ція проводиться за взаємною згодою сторін 
медіації на підставі принципів добровіль-
ної участі; активності і самовизначення сто-
рін медіації; незалежності та нейтральності 
медіатора; конфіденційності інформації 
щодо медіації. Медіація необхідна і ефек-
тивна у ситуаціях, у яких сторони ще мають 
намір домовитись про вирішення конфлікту, 
але вже не відчувають ресурсу зробити це 
самостійно. При цьому медіатором є спе-
ціально підготовлений посередник, який 
опанував і може використовувати певні 
навички, що дозволяють йому із дотриман-
ням принципів і етапів процедури медіа-
ції допомагати сторонам конфлікту (спору) 
налагодити комунікацію, напрацювати вза-
ємоприйнятне рішення, перевірити його 
виконуваність.

В контексті компетентністного підходу в 
побудові освітнього процесу важливим є те, 
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що навчання медіаторів є більшою мірою 
практичним напрацюванням навичок, ніж 
вивченням теоретичних знань, і прово-
диться у форматі тренінгу. При цьому зна-
чну частину змісту такого навчання поряд 
із вивченням принципів і етапів процедури 
медіації займають навички комунікації, у 
тому числі в умовах відмінності культур, 
релігій, професій, соціальних статусів тощо 
суб’єктів взаємодії; збирання, аналізу, син-
тезу та візуалізації інформації; роботи з 
емоціями у конфлікті; уміння визначати 
причини конфлікту, навички переведення 
деструктивного конфлікту в конструктив-
ний; навички перевірки рішень на виконува-
ність, ефективність, відповідність потребам 
суб’єктів взаємодії та критеріям сталості, 
якими, серед іншого, є сприйняття рішення 
як справедливого, відсутність тиску, при-
мусу, насилля.

Завдяки сконцентрованості освітнього 
процесу навчання медіаторів на здобутті 
ними комунікативних навичок та навичок 
допомоги сторонам у прийнятті рішень, 
мирному вирішенні конфліктів (спорів), 
природною є побудова освітнього процесу 
на використанні активних форм навчання, 
таких як інтерактивні міні-лекції, рольові 
ігри, практичні вправи, робота в малих гру-
пах та парах, виконання індивідуальних 
завдань тощо з використанням наочних 
засобів, презентацій, відео, прикладів, кей-
сів. При цьому освітній процес може бути 
вибудований з двох точок зору (відповідно 
до двох цілей): перша – навчання медіато-
рів як осіб, які будуть професійно надавати 
послуги медіації; друга – навчання компе-
тенціям, навичкам медіатора фахівців різних 
сфер, професій, видів діяльності з метою 
глибшого оволодіння ними загальними ком-
петенціями, спираючись на які як на додат-
ковий інструмент особа може розвинути і 
поглибити спеціальні компетенції в межах 
здобутої основної професії, фаху. Також 
слід при виборі форм і методів навчання 
враховувати відмінності у навчанні молоді і 
навчанні дорослих, особливості сприйняття 
інформації особами різних психотипів, 

культурні та інші особливості осіб, які 
навчаються, що дозволить зробити освітній 
процес максимально індивідуалізованим, 
студентоорієнтованим та ефективним.

В окремих професіях, таких, наприклад, 
як юрист, адвокат, нотаріус, соціальний 
працівник, педагог, загальні комунікаційні 
компетентності необхідно розвивати і погли-
блювати до рівня спеціальних професій-
них компетентностей. На загальному рівні 
такі компетентності дозволять особі краще 
налагоджувати взаємодію з іншими, роз-
діляти факти, емоції, судження та суть в 
повідомленнях інших осіб та правильно 
формулювати свої повідомлення, екологічно 
приймати власні рішення та ненасильниць-
ким шляхом досягати задоволення власних 
потреб. На спеціально-професійному рівні 
такі компетенції дозволять найбільш точно 
оцінити потреби і інтереси клієнта та його 
опонента, вплив третіх осіб (у тому числі 
самого фахівця, що надає послугу), провести 
ефективне опитування, збирання та ана-
ліз інформації, пояснити можливі вигоди 
і ризики тощо. Все це є елементами про-
фесійної безпеки, позитивного професій-
ного іміджу, формування правової позиції 
та вироблення стратегії захисту (представ-
ництва), або розробки плану соціального 
супроводу, або вибору методів навчання і 
виховання. Також такі навички дозволять 
налагодити ефективну і етичну взаємодію 
всередині професійної спільноти, підтриму-
вати престиж професії. 

Так, наприклад, елементами професій-
ної безпеки та критеріями якості роботи 
фахівця є уміння, здатність, навички:

−− формулювати запитання відповідно до 
мети опитування;

−− використовувати різні типи запитань від-
повідно до етапу вирішення конфлікту та/
або прийняття рішення, мети опитування;

−− формувати порядок денний з урахуван-
ням важливості, значення його елементів, 
вибудовувати алгоритм обговорення відпо-
відно до поставлених цілей;
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−− визначати «господарів конфлікту», осіб, 
які мають достатні повноваження і волю 
щодо прийняття рішень у певній ситуації, 
перевіряти повноваження таких осіб;

−− визначати осіб, що впливають на процес 
прийняття та/або виконання рішень, їх роль 
і значимість;

−− працювати з альтернативами під час при-
йняття рішень;

−− визначати і застосовувати критерії при-
йнятності, виконуваності, сталості рішень;

−− формулювати власні повідомлення відпо-
відно до особливостей сприйняття суб’єкта 
взаємодії;

−− сприймати і передавати невербальні сиг-
нали під час комунікації;

−− відрізняти факти від суджень про 
них, чути (відчувати) сутність, значення 
повідомлень;

−− визначати емоції (власні та суб’єкта вза-
ємодії) та враховувати їх вплив на ступінь 
усвідомленого, аналітичного, критичного 
сприйняття інформації, повідомлень, їх суті;

−− визначати потреби суб’єктів взаємодії та 
враховувати ступінь їх задоволення/неза-
доволення в комунікації та при прийнятті 
рішень;

−− визначати причини конфліктів;

−− переводити конфлікт сторін із деструк-
тивного стану взаємної агресії та звину-
вачень у конструктивний режим бачення 
спільної проблеми та напрацювання шляхів 
її вирішення;

−− використовувати в комунікації техніки 
активного слухання, переформулювання, 
резюмування, візуалізації тощо.

Ефективність, корисність застосування 
вище означених компетенцій підтверджу-
ється багатьма позитивними відгуками і 
студентів Академії адвокатури України, які 
вивчали сертифікатний курс «Медіація як 
позасудовий спосіб вирішення конфліктів 
(спорів)» в межах програми спеціальної 

адвокатської підготовки; і вже практикую-
чих юристів, адвокатів, які здобували нави-
чки медіатора на тренінгах Школи медіації 
Академії адвокатури України; і педагогічних 
та науково-педагогічних працівників, які під 
час навчання за програмою підвищення ква-
ліфікації в Інституті підвищення кваліфіка-
ції Академії адвокатури України мали змогу 
ознайомитись із процедурою медіації та 
навичками, які використовує у своїй роботі 
медіатор; і учасників багатьох здійснюваних 
Академією адвокатури Україні просвітниць-
ких і науково-практичних проектів та захо-
дів щодо сутності, можливостей медіації, 
практичних аспектів її впровадження та пра-
вового регулювання. Кажуть: «Хто володіє 
інформацією, той володіє Всесвітом», – тож 
навички отримання, аналізу і використання 
інформації тим більше є перевагою.

Варто зважити і на те, що за європей-
ськими стандартами пропонування клі-
єнту шляхів мирного вирішення конфлікту 
(спору), зокрема, медіації, є одним з крите-
ріїв якості надання правової допомоги та 
забезпечення ефективного доступу до пра-
восуддя [4, 5, 6].

Знання про конфлікт та деякі навички 
комунікації і вирішення конфліктів можуть 
бути здобуті студентами в межах вивчення 
курсів конфліктології, міжкультурної кому-
нікації тощо, але введення додатково в освіт-
ній процес вивчення медіації у тренінговому 
форматі дозволить студентам ці знання 
закріпити і отримати відповідні компетен-
ції, що є запитуваними на ринку праці. Осо-
бливої цінності таким компетентностям 
додасть внутрішня налаштованість фахівця 
на дотримання принципів, підходів медіації 
та готовність наснажувати до цього всіх, хто 
знаходиться з ним у взаємодії. Добровіль-
ність (бажання) і вмотивованість вирішу-
вати конфлікти мирним шляхом, емпатійна 
нейтральність (не байдужість!) медіатора 
або іншого фахівця, який залучений до 
вирішення конфліктів (менеджера, дер-
жавного службовця, юриста, соціального 
працівника, педагога тощо), взяття сторо-
нами конфлікту на себе відповідальності за 
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прийняття рішень щодо свого майбутнього, 
взаємне врахування ними потреб, ціннос-
тей, інтересів один одного, взаємоповага, 
що виявляється у тому числі через дотри-
мання конфіденційності, – є принципами 
медіації, які «перетікають» у компетент-
ності учасників медіації, що можуть вико-
ристовуватись ними і після вирішення цього 
конфлікту, у звичайній щоденній комуніка-
ції, дозволяють налагоджувати ефективну 
взаємодію різних суб’єктів у суспільстві і 

державі,  вибудовувати і зміцнювати соці-
альну тканину, формувати культуру мирного 
вирішення конфліктів (спорів), розвивати 
наше суспільство і державу. Набуття яко-
мога більшою кількістю громадян України 
окреслених вище компетенцій дозволить 
знизити рівень стресу в суспільстві, а отже і 
його негативного впливу на здоров’я, працю, 
навчання, вивільнить ресурси для творчості, 
розвитку, співпраці. 
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Communication and conflict resolution skills: question 
inclusion in the educational process based on the 
competency approach through the study of mediation
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Abstract: The article substantiates the necessity of introduction in the educational process in 

higher school study in the training format of mediation in order to obtain higher education appli-
cants competences in communication and conflict resolution and enhance their competitiveness 
in the labor market.
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Навыки коммуникации и разрешение конфликтов: 
вопросы включения в образовательный процесс на основе 
компетентностного подхода через изучение медиации

Наровская Е. Б.
Резюме: В статье обоснована необходимость введения в образовательный процесс в 

высшей школе изучения в тренинговом формате медиации с целью получения соискате-
лями высшего образования компетентностей в коммуникации и разрешении конфликтов и 
повышения их конкурентоспособности на рынке труда.
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