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АНОТАЦІЯ 

 

Овод А.М. Особливості впливу емоційного інтелекту на професійну 

успішність працівника сфери електронних комунікацій. 

Робота присвячена вивченню особливостей впливу емоційного інтелекту на 

професійну успішність працівників сфери електронних комунікацій. У 

дослідженні розглядається структура емоційного інтелекту, його складові та 

їхній вплив на професійну успішність. Емоційний інтелект розглядається як 

важливий фактор, що визначає рівень професійної взаємодії, адаптивності та 

стресостійкості. У роботі також представлено емпіричне дослідження рівня 

емоційного інтелекту у працівників, а також розроблено програму для 

підвищення емоційної компетентності, що сприяє покращенню професійної 

успішності. 

Ключові слова: емоційний інтелект, особливості впливу, професійна 

успішність працівника, адаптивність, стресостійкість. 

 

S U M M A R Y 

 

 

Ovod A.M. Peculiarities of the influence of emotional intelligence on the 

professional success of an employee in the field of electronic communications. 

The work is devoted to the study of the peculiarities of the impact of emotional 

intelligence on the professional success of employees in the field of electronic 

communications. The study examines the structure of emotional intelligence, its 

components and their impact on professional success. Emotional intelligence is 

considered an important factor that determines the level of professional interaction, 

adaptability and stress resistance. The paper also presents an empirical study of the 

level of emotional intelligence among employees, as well as developed a program to 

increase emotional competence, which contributes to the improvement of professional 

success. 

Keywords: emotional intelligence, features of influence, professional success of 

the employee, adaptability, stress resistance. 
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 ВТУП 

У сучасному робочому середовищі емоційний інтелект відіграє ключову 

роль у формуванні успішної професійної діяльності. Особливо це стосується 

сфери електронних комунікацій, яка відзначається швидкими технологічними 

змінами, високими вимогами до комунікації та великим обсягом 

міжособистісної взаємодії. Працівники цієї галузі щодня стикаються зі 

складними завданнями, що вимагають швидкого прийняття рішень, 

стресостійкості, управління емоціями та вміння працювати в умовах 

постійного стресу. 

Здатність розуміти власні емоції, управляти ними та ефективно 

взаємодіяти з іншими людьми сприяє досягненню високих професійних 

результатів, забезпечуючи стабільність у виконанні KPI та ефективність у 

міжособистісних відносинах. У сфері електронних комунікацій емоційний 

інтелект стає незамінним інструментом для підвищення адаптивності до змін, 

кращого розуміння потреб клієнтів і командної роботи. 

Розвиток емоційного інтелекту вже давно привернув увагу дослідників. 

Зокрема, концепція емоційного інтелекту була сформульована і 

популяризована такими вченими, як Пітер Саловей і Джон Майєр, які 

визначили його як здатність розпізнавати, розуміти та управляти емоціями. 

Подальший розвиток теорії здійснив Деніел Гоулман, який розкрив прикладне 

значення ЕІ для професійної діяльності. Вітчизняні дослідники також 

приділяють значну увагу цій тематиці, акцентуючи увагу на практичних 

аспектах розвитку емоційного інтелекту у працівників різних галузей. 

Зокрема, вітчизняними вченими вивчаються питання впливу емоційної 

компетентності на успішність працівників, ефективність управління 

персоналом та профілактику професійного вигоряння. 

Дослідження показують, що працівники з високим рівнем емоційного 

інтелекту демонструють більшу залученість, кращу адаптивність і здатність 
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до вирішення конфліктів, що безпосередньо впливає на їх професійну 

успішність. У сфері електронних комунікацій, де взаємодія з клієнтами і 

командами є критично важливою, ЕІ забезпечує високу якість 

обслуговування, продуктивність і професійний розвиток. 

Отже, дослідження особливостей впливу емоційного інтелекту на 

професійну успішність працівників сфери електронних комунікацій є вкрай 

актуальним, оскільки результати можуть бути використані для підвищення 

ефективності професійної діяльності, впровадження освітніх програм і 

розробки інструментів для розвитку емоційних компетенцій працівників у 

динамічних умовах сучасного ринку. 

Об'єкт дослідження: Професійна успішність працівника.  

Предмет дослідження: Вплив емоційного інтелекту на професійну 

успішність працівників сфери електронних комунікацій. 

Мета дослідження: теоретично обгрунтувати та емпирично дослідити  

особливості впливу емоційного інтелекту на професійну успішність 

працівників у сфері електронних комунікацій, розробити програму розвитку 

емоційного інтелекту для покращення успішності. 

Завдання дослідження: 

1. Провести теоретичний аналіз наукової літератури з визначенням впливу 

емоційного інтелекту на професійну успішність працівників сфери 

електронних комунікацій 

2. Визначити Чинники впливу  емоційного інтелекту на  професійну 

успішність працівників сфери електронних комунікацій  

3. Дослідити особливості впливу емоційного інтелекту на професійну 

успішність працівника сфери електронних комунікацій 

4. Розробити програму розвитку емоційного інтелекту для підвищення 

професійної успішності, довести її ефективність. 

Методи дослідження:  
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Відповідно до мети та завдань дослідження було використано комплекс 

методів. 

Теоретичні: аналіз, синтез, систематизація, порівняння, узагальнення 

отриманої інформації за темою дослідження.  

Емпиричні: анкетування, опитування (тест Холла на емоційний інтелект 

(EQ)) , тест висзначення стресостійкості Романовська Д.Д, «Опитувальник 

особистісних адаптацій» Джойнса 

Методики дослідження: Тест Холла на емоційний інтелект (EQ) мета 

застосування: Визначення рівня емоційного інтелекту (EQ), зокрема таких 

його компонентів, як емоційна обізнаність, управління емоціями, 

самомотивація, емпатія та здатність розпізнавати емоції інших людей. Тест на 

визначення рівня стресостійкості. Використовується для оцінки 

психоемоційного стану працівників і визначення потреби в програмах 

зниження стресу. «Опитувальник особистісних адаптацій» Джойнса 

викоистаний з метою  Визначення основних адаптивних стилів поведінки 

респондента, таких як «Відповідальний трудоголік», «Блискучий скептик», 

«Грайливий норовливець», «Чарівний маніпулятор», «Творчий мрійник» та 

«Сверхреагуючий ентузіаст». 

Ці методики дозволяють отримати цілісну картину емоційного інтелекту, 

стресостійкості та адаптивної поведінки респондентів, що є основою для 

розробки програм навчання й розвитку. 

Експериментальна база. Дослідження проводилося базі компанії ПрАТ ВФ 

Україна, яка надає електронно комунікаційні послуги. Вибірку дослідження 

склали 33 респонденти жіночої та чоловічої статі, які мають стаж роботи не 

менше року.  

Практичне значення. Розроблено програму розвитку емоційного інтелекту 

для підвищення професійної успішності працівників сфери електронних 
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комунікації. Отримані результати можуть використовувати практичні 

психологи, викладачі закладів вищої освіти при викладанні психологічних 

дисциплін та дисциплін гуманітарного профілю. 

Структура роботи робота складається з вступу, трьох розділів, восьми 

підрозділів, загальних висновків, списку використаних джерел  та додатків. У 

тексті рисунків 6, таблиць 2. Загальний  обсяг роботи становить 136сторінок. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНИЙ АНАЛІЗ ПРОБЛЕМИ 

ДОСЛІДЖЕННЯ ВПЛИВУ ЕМОЦІЙНОГО ІНТЕЛЕКТУ НА 

ПРОФЕСІЙНУ УСПІШНІСТЬ ПРАЦІВНИКІВ СФЕРИ 

ЕЛЕКТРОННИХ КОМУНІКАЦІЙ. 

1.1 Професійна успішність як предмет психологічного дослідження. 

Професійна успішність є однією з ключових тем у психологічних 

дослідженнях через її значення для багатьох аспектів життя людини. Вона 

охоплює широкий спектр показників, що відображають як об’єктивні 

досягнення в кар’єрі, так і суб’єктивні відчуття задоволення життям. 

Успішність у професійній сфері є не лише показником компетентності чи 

результатів діяльності, але й інтегративною характеристикою, яка поєднує 

індивідуальні, соціальні та організаційні фактори. 

Одним із важливих аспектів професійної успішності є її вплив на 

загальний рівень задоволеності життям. Людина, яка досягає поставлених цілей 

у роботі, відчуває себе більш реалізованою, впевненою в собі та спроможною 

контролювати своє майбутнє. Це підвищує рівень її психологічного 

благополуччя, зменшує рівень стресу та сприяє зміцненню стосунків як у 

професійному, так і в особистому житті. 

Мотивація досягнення є ще одним важливим аспектом, пов’язаним із 

професійною успішністю. Люди, які прагнуть досягати професійних вершин, 

зазвичай мають високу внутрішню мотивацію, зосередженість на цілі та 

здатність долати труднощі. Вивчення цих характеристик дозволяє краще 

зрозуміти, як формується мотивація до досягнень і які умови сприяють її 

підтримці [1, с. 15]. 

Професійна успішність є багатогранним поняттям, яке охоплює не лише 

результати діяльності особистості, але й її внутрішнє сприйняття та оцінку з 

боку суспільства. Вона розглядається як комплексний показник, що інтегрує 

об’єктивні, суб’єктивні та соціальні аспекти. Такий підхід дозволяє оцінювати 
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успішність з різних ракурсів, враховуючи як кількісні досягнення, так і якісні 

характеристики особистісного та професійного розвитку. 

Об'єктивні компоненти професійної успішності є найбільш видимими і, 

як правило, піддаються кількісному вимірюванню [48, с. 54]. Вони включають 

такі аспекти, як: 

• Досягнення у кар’єрі - це можуть бути підвищення на посаді, 

збільшення відповідальності або залучення до стратегічно важливих проєктів. 

Наприклад, керівні посади в організаціях часто свідчать про високу професійну 

компетентність і довіру з боку керівництва. 

• Рівень доходу - фінансова винагорода вважається одним із 

важливих показників успішності, оскільки вона відображає економічну оцінку 

внеску працівника. Висока заробітна плата може бути індикатором 

затребуваності фахівця на ринку праці. 

• Професійне зростання - це тривалий процес, який охоплює набуття 

нових знань, освоєння нових компетенцій та адаптацію до змін професійного 

середовища. Професійне зростання також включає участь у програмах 

навчання, конференціях і семінарах, що розширюють можливості фахівця. 

Суб'єктивні компоненти професійної успішності відображають 

внутрішній стан особистості та її оцінку своєї діяльності [52, с. 251]. Вони 

включають: 

• Задоволеність роботою - це емоційний стан, що виникає в 

результаті співвідношення очікувань працівника з реальністю. Задоволеність 

роботою впливає на мотивацію, продуктивність і загальний рівень щастя. 

• Самореалізація - для багатьох працівників професійна діяльність є 

важливим інструментом для реалізації своїх талантів, інтересів і цінностей. 

Самореалізація сприяє зростанню почуття власної значущості та впевненості у 

своїх силах. 
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• Емоційний комфорт - відсутність стресу, задоволення від 

виконання завдань і гармонійні стосунки з колегами формують сприятливий 

емоційний фон, що підвищує якість життя. 

Соціальний аспект професійної успішності підкреслює її взаємозв’язок із 

соціальним середовищем і вплив на нього [6, с. 15].. Серед ключових 

соціальних критеріїв виділяються: 

• Визнання у професійному середовищі - це показник рівня поваги й 

довіри до особистості з боку колег, керівництва чи ділових партнерів. 

Позитивна репутація часто стає важливим стимулом для подальшого 

професійного розвитку. 

• Соціальний вплив – успішні професіонали здатні впливати на 

розвиток галузі, формувати професійні стандарти або надихати інших на 

досягнення. Соціальний вплив також включає здатність створювати цінності 

для суспільства через професійну діяльність. 

Усі ці компоненти тісно взаємопов’язані. Наприклад, високий рівень 

доходу може підвищувати задоволеність роботою, але без відчуття 

самореалізації чи визнання у професійному середовищі він не завжди гарантує 

повноцінну професійну успішність. Тому дослідження в цій галузі 

зосереджуються на аналізі балансу між об’єктивними, суб’єктивними та 

соціальними аспектами [9, с. 140]. 

Розуміння цих компонентів дозволяє розробляти більш ефективні 

стратегії для підвищення професійної успішності, як на індивідуальному рівні, 

так і в межах організацій. 

Зрозуміння сутності професійної успішності є важливим завданням 

психології, адже воно дозволяє ідентифікувати чинники, які сприяють 

особистісному й професійному розвитку. Це може включати як індивідуальні 

риси (наприклад, наполегливість, стресостійкість, гнучкість мислення), так і 
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зовнішні обставини (сприятливе робоче середовище, організаційна культура, 

можливості для професійного навчання). Крім того, аналіз бар’єрів на шляху 

досягнення цілей, таких як стрес, конфлікти на роботі або відсутність ресурсів, 

допомагає розробляти стратегії їх подолання [54, с. 34].  

У контексті психологічних досліджень професійна успішність 

розглядається через призму багатьох дисциплін: організаційної психології, 

соціальної психології, психології розвитку. Це дозволяє комплексно 

аналізувати це явище, включаючи як внутрішні, так і зовнішні детермінанти. 

Наприклад, дослідження мотиваційних механізмів сприяють розумінню, які 

стимули найбільше впливають на працівників у різних галузях. У свою чергу, 

аналіз соціальних і культурних чинників допомагає враховувати контекст, у 

якому формується професійна успішність [11, с. 65]. 

Вивчення професійної успішності в психології ґрунтується на 

використанні широкого спектру методів і підходів, які дозволяють аналізувати 

це багатогранне явище з різних точок зору. Комплексний підхід у дослідженнях 

забезпечує врахування як об’єктивних, так і суб’єктивних характеристик 

успішності, а також взаємодії індивідуальних і зовнішніх факторів. Основні 

методологічні підходи до дослідження професійної успішності включають: 

1. Тести та опитувальники 

Тестові методики є одним із найпоширеніших інструментів для 

дослідження професійної успішності. Вони дозволяють оцінити низку 

важливих параметрів, таких як мотивація, рівень задоволеності роботою, 

стресостійкість та рівень самореалізації. Наприклад: 

• Опитувальники задоволеності роботою (Job Satisfaction Survey, JSS) 

оцінюють рівень задоволення співробітника умовами праці, відносинами з 

колегами та професійними перспективами. 
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• Тести мотивації (наприклад, Тест мотивації досягнення успіху 

Мехрабяна) вимірюють прагнення до досягнення цілей, рівень внутрішньої і 

зовнішньої мотивації. 

• Індикатори професійної самореалізації аналізують, наскільки 

працівник реалізує свої потенціали в межах професійної діяльності. Ці 

інструменти є ефективними для масового застосування, зокрема в організаціях, 

де необхідно швидко отримати інформацію про стан персоналу. 

2. Лонгітюдні дослідження 

Лонгітюдний підхід передбачає тривале спостереження за професійною 

діяльністю індивідів, що дозволяє вивчати динаміку їхнього розвитку. Такий 

метод ефективний для аналізу: 

• Кар’єрних траєкторій працівників: від стартових позицій до 

досягнення керівних посад. 

• Впливу змін у професійному середовищі, таких як впровадження 

нових технологій або організаційних реформ, на професійну успішність. 

• Розвитку компетенцій і навичок у відповідь на виклики часу. 

Лонгітюдні дослідження дозволяють розкрити закономірності розвитку 

професійної успішності та виявляти критичні періоди, коли потрібна додаткова 

підтримка. 

3. Психофізіологічні методи 

Дослідження професійної успішності нерідко включають аналіз 

психофізіологічних параметрів, оскільки професійна діяльність може значно 

впливати на стан здоров’я та ефективність працівника. Зокрема: 

• Дослідження рівня стресу - використовуються методи вимірювання 

рівня кортизолу, аналіз серцево-судинної активності, тестування реакції на 

стресові ситуації. 

• Оцінка працездатності - аналіз когнітивної продуктивності, 

швидкості прийняття рішень, рівня уваги та концентрації. 
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• Дослідження впливу фізичних умов праці - вимірювання 

фізіологічних реакцій на умови праці, такі як освітлення, рівень шуму або 

температурний режим. Психофізіологічні методи є особливо корисними в 

професіях із підвищеними вимогами до фізичного чи психоемоційного стану, 

таких як медицина, авіація, управління. 

4. Кейс-стаді 

Метод кейс-стаді дозволяє досліджувати окремі ситуації професійного 

успіху чи невдач, надаючи глибоке розуміння конкретних причин і наслідків. 

Цей підхід включає: 

• Аналіз історій успіху - ослідження кар’єрних шляхів видатних 

професіоналів, які досягли значних результатів у своїй сфері. 

• Дослідження невдач - вивчення ситуацій професійних помилок або 

стагнації для виявлення бар’єрів і пошуку рішень. 

• Порівняльний аналіз - порівняння успішних і неуспішних випадків 

у подібних умовах для виявлення ключових відмінностей. Метод кейс-стаді є 

особливо цінним у складних ситуаціях, де необхідно врахувати численні 

контекстуальні фактори. 

5. Експериментальні методи 

Експерименти дозволяють перевіряти гіпотези щодо впливу різних 

факторів на професійну успішність. Наприклад: 

• Вплив навчальних програм на ефективність роботи. 

• Ефекти змін у робочих умовах, таких як гнучкий графік чи 

можливість віддаленої роботи. 

• Дослідження впливу мотиваційних стимулів (фінансових чи 

нефінансових) на продуктивність працівників. 

6. Кваліметричний підхід 

Кваліметрія дозволяє здійснювати кількісну оцінку професійних 

досягнень. Цей підхід широко використовується в організаціях, де необхідно 
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стандартизувати оцінку роботи співробітників. Кваліметричні моделі 

враховують: 

• Кількість виконаних завдань. 

• Якість результатів. 

• Ефективність використання ресурсів. 

Професійна успішність значною мірою залежить від індивідуальних 

особливостей особистості, які впливають на її поведінку, мотивацію та 

здатність долати труднощі. До основних психологічних характеристик 

належать: 

Мотивація 

Мотивація є ключовим фактором, який визначає енергію і спрямованість 

зусиль працівника на досягнення професійних цілей [46, с. 76]. Її основні 

аспекти включають: 

• Чіткість цілей - люди з ясними, конкретними цілями мають більшу 

ймовірність досягти успіху, оскільки їх діяльність є структурованою та 

цілеспрямованою. 

• Внутрішня мотивація - прагнення до самореалізації, інтерес до 

роботи і задоволення від її виконання стимулюють досягнення високих 

результатів. 

• Зовнішня мотивація - включає фінансові стимули, визнання з боку 

керівництва чи колег, можливості кар’єрного зростання. 

Особистісні риси 

Психологічні риси особистості значно впливають на здатність 

адаптуватися до складних ситуацій, досягати цілей і ефективно працювати: 

• Стресостійкість - здатність зберігати працездатність у стресових 

умовах є необхідною для професійної діяльності, особливо в динамічних чи 

кризових ситуаціях. 
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• Гнучкість мислення - люди, які вміють швидко адаптуватися до 

змін і знаходити креативні рішення, більш успішні у нестабільних умовах. 

• Лідерські якості - вміння надихати, організовувати і координувати 

діяльність команди є важливим для досягнення колективних цілей. 

Соціальні навички 

Успішність у професійній діяльності часто залежить від здатності 

ефективно взаємодіяти з іншими. Основними соціальними навичками є: 

• Командна робота - уміння співпрацювати з колегами, ділитися 

ідеями і підтримувати інших сприяє досягненню спільних цілей. 

• Побудова відносин - важливо встановлювати довірчі стосунки, які 

забезпечують гармонійну робочу атмосферу. 

• Вирішення конфліктів - здатність конструктивно підходити до 

конфліктних ситуацій і знаходити рішення, які задовольняють всі сторони. 

Емоційний інтелект 

Емоційний інтелект (EI) визначає здатність людини розуміти, управляти 

своїми емоціями і ефективно реагувати на емоції інших. Його основні 

компоненти включають: 

• Самоусвідомлення - здатність розпізнавати свої емоції і розуміти, 

як вони впливають на поведінку. 

• Саморегуляція - вміння контролювати емоційні реакції, зберігати 

спокій у стресових ситуаціях. 

• Емпатія - розуміння емоцій і потреб інших, що сприяє ефективній 

комунікації. 

• Соціальні навички - побудова довірливих взаємин і здатність 

мотивувати інших. 

Крім індивідуальних характеристик, значний вплив на професійну 

успішність мають зовнішні фактори, які формують умови роботи і соціальний 

контекст. До них належать: 
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Організаційна культура 

Організаційна культура визначає атмосферу на робочому місці, правила 

поведінки та рівень підтримки працівників. Її елементи включають: 

• Підтримка керівництва - лідери, які відкриті до комунікації, 

надають зворотний зв’язок і визнають досягнення співробітників, створюють 

умови для зростання мотивації. 

• Клімат у колективі - гармонійні відносини між працівниками 

сприяють кращій командній роботі і зменшують конфлікти. 

• Спільні цінності - залученість працівників до спільної місії та 

цінностей організації підвищує їх мотивацію і задоволеність. 

Умови праці 

Фізичні й організаційні умови роботи мають значний вплив на 

продуктивність і задоволеність працівників: 

• Гнучкість графіку - можливість обирати робочий графік чи 

працювати дистанційно сприяє балансу між роботою і особистим життям. 

• Фізичні умови - комфортне робоче місце, сучасне обладнання і 

безпека на робочому місці зменшують ризики стресу і незадоволення. 

• Можливості розвитку - надання доступу до тренінгів, семінарів і 

програм навчання забезпечує професійне зростання. 

Соціально-економічне середовище 

Ширший соціально-економічний контекст визначає рівень можливостей 

для професійного розвитку: 

• Економічний розвиток - у країнах з високим рівнем економічного 

розвитку існують кращі умови для професійного зростання, зокрема більше 

вакансій і ресурсів для навчання. 

• Доступність освіти - рівень доступу до якісної професійної 

підготовки впливає на конкурентоспроможність працівника. 
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• Рівень зайнятості - стабільний ринок праці знижує ризик безробіття 

і підвищує впевненість у майбутньому. 

Визнання і підтримка професійної діяльності 

Соціальне визнання і підтримка є важливими мотиваторами для 

працівників: 

• Позитивна оцінка - слова подяки, нагороди і просування по службі 

зміцнюють почуття власної значущості. 

• Суспільна підтримка - у професіях, які пов’язані з суспільним 

впливом (медицина, освіта), визнання від громади додає сенсу роботі. 

• Професійні мережі - участь у професійних асоціаціях і мережах 

сприяє обміну досвідом і новими ідеями. 

Попри значний прогрес у вивченні професійної успішності, ця галузь 

стикається з низкою викликів, які ускладнюють глибоке і всебічне розуміння 

явища. Відмінності в культурних контекстах, труднощі з вимірюванням 

суб'єктивних аспектів і динамічні зміни у професійному середовищі вимагають 

адаптації методології та підходів до дослідження. Розглянемо основні виклики 

більш детально [19, с. 25]. 

Міжкультурні відмінності. Професійна успішність сприймається і 

оцінюється по-різному в різних культурах. Наприклад: 

• У західних суспільствах (США, Західна Європа) акцент часто 

робиться на індивідуальних досягненнях, фінансовій стабільності та 

кар’єрному зростанні. 

• У східних культурах (Японія, Китай) професійна успішність може 

більше залежати від внеску в колектив, гармонії у відносинах і дотримання 

соціальних норм. 

Такі відмінності ускладнюють створення універсальних інструментів для 

вимірювання професійної успішності. Наприклад, опитувальники, розроблені 

для однієї культурної групи, можуть не враховувати цінності й пріоритети 
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іншої. Це вимагає адаптації методів дослідження з урахуванням культурної 

специфіки [36, с. 28]. 

Складність вимірювання суб'єктивних аспектів. Суб'єктивні аспекти, такі 

як задоволеність роботою, самореалізація та емоційний комфорт, є ключовими 

елементами професійної успішності. Проте їх вимірювання викликає труднощі: 

• Варіативність індивідуальних оцінок - люди по-різному 

сприймають ті самі ситуації через свої унікальні риси характеру, попередній 

досвід і очікування. 

• Динамічність емоційного стану - емоційні реакції можуть 

змінюватися залежно від часу, подій чи зовнішніх обставин, що ускладнює 

отримання стабільних даних. 

• Проблема самооцінки - респонденти можуть давати суб'єктивно 

прикрашені відповіді через соціально бажану поведінку. 

Ці труднощі потребують розробки нових підходів до збору і аналізу 

даних. Наприклад, інтеграція традиційних опитувальників із біометричними та 

поведінковими методами може допомогти подолати обмеження суб'єктивного 

самозвіту [22, с. 97]. 

Технологічні зміни та трансформація професійного середовища. Швидка 

технологічна еволюція значно змінює умови праці, створюючи нові виклики 

для професійної успішності: 

• Автоматизація і цифровізація - заміна рутинних завдань 

технологіями вимагає від працівників розвитку нових компетенцій, таких як 

гнучкість мислення, технічні навички та адаптивність. 

• Розвиток дистанційної роботи - віддалена робота створює нові 

виклики у підтримці командної взаємодії, мотивації та емоційного 

благополуччя. 
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• Нерівномірний доступ до технологій - у регіонах із низьким рівнем 

технологічного розвитку працівники можуть бути менш 

конкурентоспроможними, що впливає на їх професійну успішність. 

Дослідження повинні враховувати ці зміни, щоб адаптувати інструменти 

оцінки успішності до нових умов [31, с. 88]. 

Інтеграція різних підходів - складність і багатовимірність професійної 

успішності вимагають інтеграції кількісних і якісних підходів. Наприклад: 

• Кількісні методи - тести й опитувальники дозволяють оцінити 

об'єктивні та суб'єктивні показники, такі як продуктивність, мотивація чи 

задоволеність. 

• Якісні методи - інтерв’ю, спостереження і кейс-стаді дають змогу 

глибше зрозуміти індивідуальний досвід, контекст і мотивацію. 

Інтеграція цих підходів забезпечує більш повне розуміння професійної 

успішності та дозволяє враховувати її різноманітні аспекти [28, с. 156]. 

Врахування глобальних тенденцій. Професійна успішність дедалі більше 

підпадає під вплив глобалізації, що зумовлює необхідність врахування низки 

тенденцій: 

• Зростання значення м’яких навичок - емоційний інтелект, 

комунікативність і креативність стають важливішими, ніж технічні навички, які 

можуть бути автоматизовані. 

• Демографічні зміни - старіння населення в багатьох країнах 

створює нові виклики для професійного розвитку та успішності працівників 

різного віку. 

• Екологічні вимоги - зростає попит на професії, пов’язані зі стійким 

розвитком, що впливає на переосмислення критеріїв успішності. 

Для подолання цих викликів майбутні дослідження професійної 

успішності мають зосередитися на кількох ключових напрямах: 
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• Розробка адаптивних методів. Інструменти оцінки повинні 

враховувати культурні, професійні та технологічні зміни. 

• Використання новітніх технологій. Інтеграція штучного інтелекту, 

аналіз великих даних і віртуальної реальності може вдосконалити методи збору 

й аналізу інформації. 

• Мультидисциплінарний підхід. Поєднання знань із психології, 

соціології, економіки та технологій забезпечить всебічне розуміння професійної 

успішності. 

Професійна успішність залишається динамічною і багатовимірною 

категорією, яка вимагає постійного оновлення підходів до її дослідження в 

умовах глобальних змін. 

 

1.2 Визначення впливу емоційного інтелекту на професійну 

успішність працівників сфери електронних комунікацій. 

Визначення впливу емоційного інтелекту на професійну успішність 

працівників сфери електронних комунікацій.  

Емоційний інтелект (ЕІ) виступає однією з найважливіших складових 

професійної успішності, особливо в галузях, які потребують високого рівня 

міжособистісної взаємодії, динамічного мислення та стресостійкості. Сфера 

електронних комунікацій є яскравим прикладом такої галузі, де розвиток 

технологій, зміна вимог споживачів і постійна конкуренція вимагають від 

працівників не лише професійних знань, а й здатності ефективно управляти 

емоціями [5, с. 78]. 

Емоційний інтелект охоплює низку ключових здібностей: 

• Розпізнавання власних емоцій і емоцій інших людей. 

• Розуміння впливу емоцій на поведінку та прийняття рішень. 

• Регулювання емоцій у стресових ситуаціях для збереження 

продуктивності. 



21 

• Використання емоцій для мотивації, підвищення ефективності 

комунікації та вирішення конфліктів. 

У сфері електронних комунікацій, яка характеризується швидкими 

темпами розвитку, важливою є здатність працівників адаптуватися до змін і 

залишатися ефективними в умовах високої конкуренції. Емоційний інтелект 

дозволяє працівникам забезпечувати високу якість обслуговування клієнтів, 

сприяти гармонійній роботі команд і зберігати психологічний баланс. 

Сфера електронних комунікацій відрізняється високою динамікою, 

інноваційністю та необхідністю постійної взаємодії з клієнтами і колегами. У 

цьому контексті емоційний інтелект набуває особливого значення через 

наступні аспекти [24, с. 3]. : 

Швидкий розвиток технологій. Сфера електронних комунікацій є однією 

з найбільш динамічних галузей, яка постійно трансформується під впливом 

новітніх технологій. Інновації, такі як автоматизація процесів, штучний 

інтелект, машинне навчання та впровадження нових комунікаційних платформ, 

змінюють традиційні підходи до виконання професійних завдань. У таких 

умовах працівники змушені регулярно оновлювати свої знання і навички, 

адаптуватися до нових методів роботи та інтегрувати інновації в існуючі бізнес-

процеси [30, с. 45].. 

Працівники з високим рівнем емоційного інтелекту (ЕІ) мають значну 

перевагу у здатності адаптуватися до технологічних змін, а саме: 

• Легшому освоєнню нових технологій - люди, які здатні 

контролювати свої емоції і не піддаватися тривозі, швидше освоюють нові 

інструменти. Наприклад, впровадження CRM-систем, що вимагають зміни 

підходів до роботи, є менш стресовим для працівників із розвиненим ЕІ. 

• Підтримці мотивації до навчання - здатність мотивувати себе і 

розуміти довгострокову користь від інновацій допомагає працівникам 

знаходити ресурси для саморозвитку навіть у складних умовах. 
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• Подоланню стресу - технологічні зміни часто супроводжуються 

високим рівнем невизначеності, що викликає опір або тривогу. Управління 

власними емоціями та здатність налаштовуватися на позитивний результат 

знижують рівень стресу і сприяють продуктивності. 

Приклади технологічних викликів та роль ЕІ можуть бути [43, с. 89]: 

• Впровадження автоматизованих платформ .Сучасні автоматизовані 

системи, такі як платформи для управління проектами (наприклад, Jira, Trello) 

або чат-боти для клієнтської підтримки, потребують від працівників не лише 

технічних знань, але й готовності змінювати звичні підходи до роботи. ЕІ 

допомагає працівникам: 

- легше приймати необхідність змін; 

- бачити їх позитивний вплив, залишатися відкритими до нових 

методів роботи і швидко їх інтегрувати у свої процеси; 

- ефективно комунікувати з командою в періоди впровадження змін, 

знижуючи напругу в колективі. 

• Освоєння штучного інтелекту та машинного навчання. 

Інструменти, засновані на штучному інтелекті, відкривають нові можливості 

для аналізу даних і автоматизації рутинних задач, але водночас потребують 

глибокого розуміння їхньої роботи. Працівники з високим рівнем ЕІ: 

- легше приймають ідею про те, що частина їхніх завдань буде 

виконуватися автоматично, зосереджуючись на стратегічних аспектах; 

- виявляють гнучкість і бажання навчатися новим підходам до 

використання цих технологій; 

- вають достатню стійкість, щоб не піддаватися страху втратити 

роботу через автоматизацію, а натомість знаходять способи підвищити свою 

цінність. 
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• Використання інноваційних комунікаційних платформ. Розвиток 

таких інструментів, як Slack, Microsoft Teams або Zoom, змінює способи 

командної взаємодії, особливо в умовах віддаленої роботи. Високий рівень ЕІ 

сприяє: 

- Здатності ефективно взаємодіяти в онлайн-середовищі, адаптуючи 

комунікацію до цифрових форматів; 

- Управлінню емоціями під час віддалених зустрічей, де відсутній 

фізичний контакт; 

- Покращенню колективного духу і гармонії в команді, навіть якщо 

вона розподілена географічно. 

Інтенсивна взаємодія з клієнтами. Сфера електронних комунікацій 

характеризується високим рівнем взаємодії з клієнтами, які очікують 

оперативного, ефективного та індивідуального підходу до вирішення своїх 

запитів. Це особливо важливо у сучасному світі, де конкуренція між 

компаніями є надзвичайно високою, а клієнтський досвід стає одним із 

головних критеріїв вибору послуг. У цьому контексті емоційний інтелект (ЕІ) 

працівників відіграє ключову роль у забезпеченні якісної взаємодії з клієнтами 

та формуванні довготривалих партнерських відносин [51, с. 27].. 

Клієнтоорієнтованість — це здатність розуміти та враховувати потреби і 

очікування клієнтів, демонструючи гнучкість і уважність у кожному контакті. 

Працівники з високим рівнем ЕІ мають такі переваги у взаємодії з клієнтами: 

• Розуміння емоцій клієнтів, їх потреб та очікувань. Працівники з 

розвиненим ЕІ здатні зчитувати емоційні сигнали клієнтів, навіть якщо вони не 

висловлені безпосередньо. Наприклад: 

- Ідентифікація емоцій. Працівник може визначити, чи клієнт 

роздратований, схвильований або невпевнений, і відповідно налаштувати свій 

стиль комунікації. 
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- Врахування індивідуальних потреб. Здатність ставити правильні 

запитання та уважно слухати допомагає зрозуміти, що саме потрібно клієнту, 

навіть якщо він сам не може чітко сформулювати запит. 

- Управління очікуваннями. Працівники з високим ЕІ можуть 

реалістично пояснити клієнтам можливості послуг або продуктів, створюючи 

відчуття довіри. 

• Ефективне реагування на складні ситуації. Скарги, претензії чи 

конфлікти — невід'ємна частина роботи з клієнтами у будь-якій сфері, і 

електронні комунікації не є винятком. Емоційний інтелект допомагає 

працівникам: 

- Контролювати власні емоції - у стресових ситуаціях, таких як 

агресивна поведінка клієнта, працівник здатен залишатися спокійним і 

професійним, що сприяє вирішенню конфлікту. 

- Зберігати емпатію - здатність поставити себе на місце клієнта 

дозволяє краще зрозуміти його проблеми і знайти найбільш прийнятне 

рішення. 

- Перетворювати негатив на позитив - завдяки правильній 

комунікації навіть незадоволений клієнт може залишитися задоволеним, якщо 

його питання було вирішено швидко і з увагою. 

• Побудова довірливих відносин. Довіра є фундаментом для 

формування довготривалих відносин між компанією та її клієнтами. 

Працівники з розвиненим ЕІ сприяють цьому завдяки: 

- Послідовності у взаємодії. Постійне дотримання високих 

стандартів обслуговування формує позитивне враження у клієнтів. 

- Прозорості комунікації. Відкритість у поясненні умов, 

особливостей послуг і можливих обмежень створює у клієнтів відчуття 

чесності. 
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- Особистісному підходу. Врахування індивідуальних особливостей 

клієнта, таких як його попередні запити чи вподобання, формує лояльність і 

підвищує ймовірність повторного звернення. 

Емоційний інтелект дозволяє працівникам забезпечувати винятковий 

клієнтський досвід, що має низку позитивних наслідків [40, с. 121]: 

- Підвищення рівня задоволеності клієнтів. Клієнти, які відчувають 

увагу до своїх потреб і отримують ефективні рішення, залишаються 

задоволеними та частіше рекомендують компанію іншим. 

- Зменшення ризику втрати клієнтів. Негативні ситуації, які були 

вирішені професійно та з розумінням, знижують імовірність переходу клієнта 

до конкурентів. 

- Покращення репутації компанії. Працівники з високим ЕІ сприяють 

формуванню позитивного іміджу організації через високий рівень 

обслуговування. 

Командна робота як ключовий аспект ефективності у сфері 

електронних комунікацій. Сфера електронних комунікацій вимагає тісної 

співпраці між різними командами та департаментами, оскільки проекти 

зазвичай є комплексними й міждисциплінарними. Успішна реалізація таких 

проектів залежить від здатності команди працювати як єдиний організм, де 

кожен член відчуває себе частиною спільної мети. У цьому контексті 

емоційний інтелект (ЕІ) є вирішальним фактором, який сприяє гармонійній 

взаємодії, ефективній комунікації та зниженню рівня конфліктів [10, с. 54].. 

Працівники з високим рівнем ЕІ здатні розпізнавати емоційний стан 

своїх колег і враховувати їхні емоційні потреби у процесі роботи. Це 

забезпечує: 
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- Взаємну підтримку - у складних ситуаціях працівники можуть 

надавати колегам емоційну підтримку, що допомагає зберігати мотивацію і 

продуктивність. 

- Розуміння індивідуальних особливостей - наприклад, хтось у 

команді працює краще під тиском, тоді як інші потребують чіткого планування 

і спокійної атмосфери. Знання цих нюансів дозволяє створити комфортні умови 

для всіх. 

- Зміцнення командного духу - ЕІ сприяє формуванню довіри і 

взаємоповаги, які є основою для згуртованої команди. 

Покращення комунікації завдяки врахуванню емоційного контексту 

завдяки тому що емоційний інтелект допомагає забезпечити її ефективність 

завдяки [61, с. 53]: 

- Чіткості передачі інформації. Люди з високим ЕІ вміють подавати 

інформацію так, щоб вона була зрозумілою і не викликала негативних емоцій. 

- Здатності до активного слухання. Вони уважно слухають своїх 

колег, враховуючи не лише зміст сказаного, але й емоційний підтекст, що 

допомагає уникати непорозумінь. 

- Гнучкості у спілкуванні. Працівники можуть адаптувати стиль 

комунікації залежно від ситуації та потреб колег. 

Конфлікти неминучі в будь-якій команді, зниження рівня конфліктів і 

підвищення ефективності роботи досягається за вдяк працівникам з розвиненим 

ЕІ бо вони здатні знижувати їхній рівень і швидко вирішувати суперечності [4, 

с. 311]: 

- Рання ідентифікація конфліктів. Завдяки спостережливості і емпатії 

вони можуть розпізнати напруження в команді ще до його ескалації. 
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- Конструктивне вирішення. ЕІ допомагає працівникам знаходити 

рішення, які враховують інтереси всіх сторін, сприяючи досягненню 

компромісу. 

- Зниження негативного впливу конфліктів. Здатність контролювати 

свої емоції допомагає уникати емоційних сплесків, які можуть посилити 

напруження. 

У сфері ЕК команди часто включають спеціалістів із різних 

департаментів: технічного, маркетингового, аналітичного тощо. ЕІ відіграє 

ключову роль у забезпеченні успішної співпраці між такими різними 

професійними групами: 

Працівники з високим ЕІ можуть враховувати різні підходи та 

пріоритети, що дозволяє уникнути непорозумінь. Також враховувати 

культурниі, професійних чи особистісних відмінностей сприяє гармонійній 

співпраці. Розвинутий ЕІ дозволяє об’єднати зусилля різних фахівців навколо 

спільної мети, сприяючи досягненню результатів [17, с. 161]. 

Вплив ЕІ на продуктивність команди 

Розвинений емоційний інтелект у команді має такі позитивний вплив на 

продуктивність команди: 

- Комфортна атмосфера сприяє більшому залученню працівників і 

підвищенню їхньої задоволеності роботою. 

- Завдяки ефективній комунікації і взаєморозумінню знижується час, 

витрачений на конфлікти та непорозуміння, а зусилля спрямовуються на 

досягнення цілей. 

- Відкритість і взаємоповага створюють умови для обміну ідеями, що 

сприяє генерації інноваційних рішень. 

Високий рівень стресу. Сфера електронних комунікацій 

характеризується високою динамічністю, що створює постійний стресовий фон 
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для працівників. Необхідність швидко виконувати завдання, відповідати 

високим очікуванням клієнтів і адаптуватися до змін ринку вимагає від 

працівників не лише професійних знань, але й значних психологічних ресурсів. 

У таких умовах емоційний інтелект (ЕІ) стає важливим чинником, який 

дозволяє справлятися зі стресом і запобігати негативним наслідкам для 

психічного здоров’я та продуктивності [23, с. 67].. 

Серед стресових викликів в сфері ЕК можливо виділити: 

- Стислі терміни виконання завдань. Проекти часто потребують 

швидкого виконання, що змушує працівників працювати понаднормово або 

підвищує інтенсивність роботи. 

- Високі очікування клієнтів. У сучасному світі клієнти очікують 

негайного вирішення своїх проблем, бездоганного сервісу та індивідуального 

підходу. 

- Постійні зміни ринку. Швидкий розвиток технологій і постійна 

поява нових конкурентів змушують компанії адаптуватися до змін, що створює 

додаткове навантаження на працівників. 

Ці фактори можуть призводити до перевантаження, підвищеної 

тривожності, втрати мотивації та, зрештою, до емоційного вигоряння. 

Працівники з розвиненим емоційним інтелектом здатні ефективніше 

справлятися з викликами високостресового середовища. ЕІ допомагає у таких 

аспектах: 

• Контроль емоцій в умовах високого тиску 

- Регуляція емоцій. Працівники з високим рівнем ЕІ здатні 

усвідомлювати свої емоційні реакції та керувати ними, що дозволяє уникнути 

імпульсивних рішень і зберігати професійний підхід у складних ситуаціях. 

- Стійкість до негативу. Замість того щоб реагувати на критику чи 

невдачі емоційно, такі працівники аналізують ситуацію і використовують її для 

покращення своїх результатів. 
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- Фокусування на цілях. ЕІ дозволяє працівникам концентруватися 

на завданнях, навіть якщо зовнішні обставини викликають напруження. 

• Збереження продуктивності та позитивного настрою 

- Мотивація в стресових умовах. Люди з розвиненим ЕІ вміють 

самостійно підтримувати свій позитивний настрій, що допомагає залишатися 

продуктивними навіть у критичних ситуаціях. 

- Створення емоційно здорового середовища. Такі працівники 

можуть впливати на колектив, зменшуючи рівень напруження і сприяючи 

спокійній атмосфері, яка сприяє ефективній роботі. 

- Адаптивність. Здатність швидко адаптуватися до змін, наприклад 

до змін у графіку чи вимогах проекту, дозволяє уникати паніки і працювати 

результативно. 

• Емоційне вигоряння є однією з найбільш поширених проблем у 

галузі електронних комунікацій. Воно проявляється у вигляді втрати енергії, 

мотивації та інтересу до роботи. Працівники з високим рівнем ЕІ здатні: 

- Розпізнавати ознаки вигоряння. Усвідомлення перших симптомів 

(наприклад, постійна втома, зниження продуктивності) дозволяє вчасно вжити 

заходів. 

- Розставляти пріоритети. ЕІ допомагає працівникам краще 

розподіляти свої зусилля, щоб уникати перевантаження. 

- Шукати підтримку. Працівники з розвиненою емпатією частіше 

звертаються за допомогою до колег чи керівництва, що дозволяє зменшити 

рівень стресу. 

Розвиток лідерських якостей. Ефективне лідерство є основою успіху 

організації у сфері електронних комунікацій, яка вимагає високої адаптивності, 

стратегічного мислення та здатності мотивувати команди. У цьому контексті 

емоційний інтелект (ЕІ) стає критично важливим для керівників. Він дозволяє 

лідерам розуміти потреби команди, управляти емоційними реакціями, 
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забезпечувати гармонійну співпрацю та утримувати талановитих працівників 

[57, с. 48].. 

Емоційний інтелект включає п’ять основних компонентів, які 

безпосередньо впливають на ефективність лідерства: 

- Самоусвідомлення. Здатність лідера розуміти свої емоції та вплив, 

який вони мають на оточення. 

- Саморегуляція. Уміння контролювати власні емоції, щоб зберігати 

об’єктивність і професіоналізм у складних ситуаціях. 

- Мотивація. Внутрішнє прагнення досягати цілей, яке передається 

команді через особистий приклад. 

- Емпатія. Здатність розуміти емоційний стан і потреби інших людей. 

- Соціальні навички. Вміння будувати міцні відносини та ефективно 

комунікувати. 

Ключові аспекти лідерства з високим рівнем ЕІ 

• Керівники з розвиненим ЕІ вміють створювати атмосферу, яка 

стимулює працівників до досягнення високих результатів: 

- Індивідуальний підхід. Лідери, які розуміють унікальні мотиваційні 

чинники кожного члена команди, можуть ефективніше розподіляти завдання й 

підтримувати інтерес до роботи. 

- Підтримка емоційного балансу. ЕІ дозволяє керівникам вчасно 

помічати ознаки перевантаження чи зниження мотивації в команді і вживати 

заходів для її підтримки. 

- Натхнення через особистий приклад. Лідери з високим ЕІ 

демонструють позитивне ставлення до роботи, що мотивує команду на 

досягнення спільних цілей. 

- Чітке та емпатичне управління навіть у складних ситуаціях 
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• Сфера електронних комунікацій часто стикається з кризовими 

ситуаціями, які вимагають від керівників швидких і зважених рішень. ЕІ 

сприяє: 

- Емпатичному підходу. Лідери, які враховують емоційний стан 

працівників у складних умовах, можуть забезпечити моральну підтримку і 

мінімізувати стрес. 

- Чіткій комунікації. У кризових ситуаціях важливо доносити 

інформацію ясно і конструктивно, щоб уникати плутанини і демотивації. 

- Здатності зберігати спокій. Лідери з розвиненим ЕІ здатні 

залишатися спокійними, що допомагає команді долати труднощі з меншою 

емоційною напругою. 

- Будівництво довготривалих взаємовідносин для утримання 

талановитих працівників 

• У сфері електронних комунікацій утримання кваліфікованих 

спеціалістів є стратегічно важливим завданням, оскільки конкуренція за 

таланти в цій галузі є високою. Лідери з розвиненим ЕІ сприяють цьому 

завдяки: 

- Створенню довірливих відносин. Емпатія та відкритість у взаємодії 

з командою сприяють формуванню довіри, що знижує рівень плинності кадрів. 

- Розвитку потенціалу. Лідери, які підтримують професійний 

розвиток своїх працівників, допомагають їм відчувати себе цінними та 

значущими для організації. 

- Визнанню досягнень. Регулярна похвала і визнання заслуг 

сприяють зміцненню мотивації і лояльності працівників. 

1.3 Чинники впливу емоційного інтелекту на професійну успішність 

працівників сфери електронних комунікацій 

Емоційний інтелект (ЕІ) відіграє ключову роль у формуванні професійної 

успішності працівників сфери електронних комунікацій. У цій галузі, де 
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комунікація, стресостійкість та адаптивність є критичними чинниками, високий 

рівень ЕІ сприяє ефективнішій роботі з клієнтами, співпраці у командах і 

загальному добробуту працівників. Розглянемо детально основні чинники, 

через які емоційний інтелект впливає на професійну успішність. 

Комунікація є фундаментом будь-якої діяльності у сфері електронних 

комунікацій, де працівники постійно взаємодіють з клієнтами, колегами та 

партнерами. Здатність ефективно передавати інформацію та розуміти її в 

контексті емоційного стану співрозмовника визначає не лише якість виконання 

завдань, але й довготривалість і успішність ділових відносин. Емоційний 

інтелект (ЕІ) дозволяє працівникам адаптувати свою комунікацію до ситуації, 

зберігати продуктивність у стресових умовах і будувати довірливі стосунки [59, 

с. 41].. 

Ключові аспекти ефективної комунікації з високим рівнем ЕІ розуміння 

емоцій співрозмовників, адаптація стилю спілкування, вирішення конфліктів,  

розглянемо більш детально.  

Розуміння емоцій співрозмовників. Здатність розуміти емоційний стан 

співрозмовників є важливою складовою ефективної взаємодії [44, с. 63]. 

Працівники з високим рівнем ЕІ мають такі переваги: 

⁻ Розпізнавання невербальних сигналів. Вони здатні ідентифікувати 

емоції клієнтів чи колег на основі невербальних проявів, таких як тон голосу, 

міміка чи жести. Наприклад, легке роздратування клієнта, який чекав на 

відповідь довше, ніж очікував, може бути помітним за його інтонацією або 

словами. 

⁻ Емпатія. Працівники, які демонструють щире співчуття, 

викликають довіру і повагу. Наприклад, клієнт, який висловлює незадоволення, 

буде заспокоєний, якщо відчує, що його проблему справді розуміють. 

⁻ Вміння чути за словами. Часто емоційний стан співрозмовника 

проявляється не в тому, що він говорить, а в тому, як він це говорить. 
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Працівник із розвиненим ЕІ може вловити ці нюанси й відповідно скоригувати 

свою відповідь [13, с. 78]. 

ЕІ дозволяє працівникам гнучко змінювати свій стиль спілкування 

залежно від емоційного стану та особистісних характеристик співрозмовника. 

Це включає: 

⁻ Індивідуальний підхід до клієнтів. Наприклад, з роздратованим 

клієнтом працівник використовує спокійний і заспокійливий тон, пропонуючи 

швидке рішення його проблеми. Натомість упевненого в собі клієнта, який 

прагне отримати конкретні факти, він забезпечує деталізованою та прямою 

відповіддю. 

⁻ Гнучкість у взаємодії з колегами. У команді можуть бути різні типи 

особистостей: хтось потребує більше підтримки і заохочення, тоді як інші 

цінують чіткість і прямолінійність. Працівник з високим рівнем ЕІ враховує ці 

особливості. 

⁻ Підтримання професійного тону. Незалежно від емоційного стану 

співрозмовника, працівник із розвиненим ЕІ може зберігати спокій і 

професійність, що сприяє конструктивному вирішенню питань. 

У сфері електронних комунікацій конфлікти є невід'ємною частиною 

робочого процесу, особливо у взаємодії з клієнтами чи в рамках командної 

роботи. Емоційний інтелект допомагає працівникам: 

⁻ Ідентифікувати корінь проблеми. Здатність розуміти емоційний 

стан співрозмовників дозволяє швидше визначити причину конфлікту, що є 

першим кроком до його вирішення. 

⁻ Управляти своїми емоціями. Працівники залишаються спокійними 

та об'єктивними навіть у складних ситуаціях, що допомагає уникнути ескалації. 

⁻ Пропонувати конструктивні рішення. Замість того щоб 

концентруватися на проблемі, вони спрямовують розмову до пошуку 
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взаємовигідного виходу. Наприклад, у випадку затримки виконання послуги 

працівник може запропонувати компенсацію або альтернативу, яка 

задовольнить клієнта. 

Ефективна комунікація, заснована на емоційному інтелекті, може давати 

такі результати [20, с. 56]: 

⁻ Підвищення якості обслуговування клієнтів. Клієнти, які 

відчувають, що їх розуміють і до них ставляться з повагою, частіше 

залишаються задоволеними послугами компанії. Це сприяє формуванню 

лояльності і позитивного іміджу бренду. 

⁻ Мінімізація конфліктів. Завдяки врахуванню емоційного контексту 

і вчасному реагуванню на ознаки напруження, працівники можуть зменшити 

кількість і гостроту конфліктів як із клієнтами, так і з колегами. 

⁻ Покращення психологічного клімату в колективі. Працівники, які 

демонструють ефективну комунікацію, сприяють створенню сприятливої 

атмосфери, що підвищує продуктивність і задоволеність роботою. 

⁻ Підвищення загальної ефективності роботи. Ефективна комунікація 

знижує кількість помилок, пов’язаних із неправильним розумінням задач, і 

прискорює виконання проектів. 

Командна робота. Сфера електронних комунікацій вимагає тісної 

співпраці між спеціалістами різних департаментів, які спільно працюють над 

проектами, що часто мають складний і міждисциплінарний характер. Успішна 

реалізація таких проектів значною мірою залежить від здатності команди 

ефективно взаємодіяти, підтримувати гармонію та працювати на досягнення 

спільних цілей. Емоційний інтелект (ЕІ) є важливим фактором, який сприяє 

створенню сприятливого клімату в колективі, забезпечує конструктивну 

комунікацію і зміцнює довіру серед членів команди [47, с. 96]. 
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Емоційний інтелект відіграє ключову роль у формуванні позитивної 

атмосфери в команді, яка сприяє ефективній співпраці: 

⁻ Розуміння емоцій колег. Працівники, які можуть зчитувати емоції 

своїх колег, здатні краще адаптувати свою поведінку до ситуації. Наприклад, у 

моменти високої напруги вони можуть проявити емпатію, підтримати колегу чи 

взяти на себе частину завдань. 

⁻ Емоційна підтримка. Працівники з розвиненим ЕІ допомагають 

створювати атмосферу, в якій кожен відчуває себе важливим і потрібним. Це 

сприяє зменшенню стресу та підвищенню задоволеності роботою. 

⁻ Підтримка мотивації. Високий рівень ЕІ дозволяє працівникам 

надихати колег, підкреслювати їхні досягнення і допомагати зберігати 

ентузіазм навіть у складних проектах. 

Конфлікти є невід'ємною частиною командної роботи, особливо в умовах 

обмежених термінів або високих очікувань. ЕІ допомагає: 

⁻ Працівники з розвиненим ЕІ здатні вчасно розпізнати ознаки 

напруження і запобігти його ескалації, пропонуючи конструктивні рішення. 

⁻ У ситуаціях, коли конфлікту уникнути не вдалося, ЕІ сприяє 

пошуку рішень, які задовольняють всі сторони. Наприклад, замість звинувачень 

вони зосереджуються на вирішенні проблеми та підтримці відносин. 

⁻ У моменти конфліктів працівники з ЕІ здатні контролювати свої 

емоції, залишаючись професійними і об'єктивними. 

Довіра є основою ефективної командної роботи, і її формування залежить 

від прозорої комунікації та взаємоповаги [55, с. 89]: 

⁻ Прозора комунікація. Працівники з високим рівнем ЕІ відкрито 

спілкуються зі своїми колегами, уникають приховування інформації або 

маніпуляцій, що сприяє формуванню довіри. 

⁻ Взаємоповага. ЕІ допомагає працівникам враховувати інтереси і 

думки інших, що зміцнює повагу і готовність до співпраці. 
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⁻ Підтримка в складних ситуаціях. У моменти кризи працівники з ЕІ 

забезпечують підтримку, яка формує впевненість у команді, що всі труднощі 

можуть бути подолані разом. 

Практичний результат командної роботи з високим рівнем ЕІ 

⁻ Підвищення ефективності виконання проектів. Команди, в яких 

розвинений емоційний інтелект, працюють більш узгоджено, швидше 

приймають рішення і краще справляються зі складними завданнями. Це 

забезпечує ефективне виконання проектів у встановлені терміни та з найвищою 

якістю. 

⁻ Зниження рівня напруги. Сприятливий емоційний клімат і здатність 

вирішувати конфлікти на ранніх стадіях допомагають зменшити рівень стресу 

серед працівників. Це, у свою чергу, сприяє підвищенню продуктивності та 

зменшенню ризику емоційного вигоряння. 

⁻ Досягнення командних цілей. Гармонійна взаємодія між членами 

команди дозволяє зосередитися на спільних цілях і забезпечує їх досягнення. 

Завдяки цьому команда може не лише виконати поточні завдання, але й 

закласти основи для подальшого успішного співробітництва. 

При цьому можемо звернути на приклади застосування ЕІ у командній 

роботі: 

⁻ Розподіл завдань. Лідер із розвиненим ЕІ розуміє сильні та слабкі 

сторони кожного члена команди, що дозволяє ефективно розподілити обов’язки 

та уникнути перевантаження. 

⁻ Підтримка колег. У напружених ситуаціях працівник із високим ЕІ 

може запропонувати допомогу або взяти на себе частину відповідальності, 

зберігаючи мотивацію і продуктивність команди. 
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⁻ Рішення конфліктів. У разі розбіжностей між членами команди 

працівник із ЕІ може виступити посередником, сприяючи конструктивному 

діалогу і знаходженню взаємовигідного рішення. 

Сфера електронних комунікацій характеризується високою динамікою, 

що зумовлює постійні стресові ситуації для працівників. Швидкі технологічні 

зміни, необхідність оперативного вирішення завдань, високі очікування 

клієнтів і конкуренція на ринку створюють середовище, яке вимагає від 

працівників значних емоційних і професійних ресурсів. У таких умовах 

емоційний інтелект (ЕІ) стає важливим чинником, який допомагає не лише 

справлятися зі стресом, але й підтримувати високу продуктивність та 

ефективність у роботі. 

Ключові аспекти впливу ЕІ на стресостійкість [3, с. 59]. 

1. Контроль власних емоцій 

Здатність керувати своїми емоціями є основою для збереження спокою та 

зосередженості у стресових умовах: 

• Емоційна стабільність. Працівники з розвиненим ЕІ можуть 

ідентифікувати свої емоції, розуміти, як вони впливають на їх поведінку, і 

контролювати їх. Наприклад, замість того щоб піддаватися тривозі через стислі 

терміни виконання проекту, вони зосереджуються на конкретних діях, які 

допоможуть досягти результату. 

• Збереження професійного підходу. Контроль емоцій дозволяє 

уникати імпульсивних рішень, які можуть погіршити ситуацію, і залишатися 

об'єктивними навіть у складних обставинах. 

• Управління реакціями на критику. ЕІ допомагає працівникам 

конструктивно реагувати на критику або негативний зворотний зв'язок, 

розглядаючи його як можливість для вдосконалення, а не як загрозу. 

2. Уникнення вигоряння 
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Емоційне вигоряння — одна з найпоширеніших проблем у галузі 

електронних комунікацій через інтенсивний темп роботи і постійні вимоги до 

працівників. ЕІ допомагає: 

• Розуміти власні межі. Працівники з розвиненим ЕІ усвідомлюють 

свої фізичні та психологічні обмеження, що дозволяє уникати перевантаження. 

• Розпізнавати ранні ознаки вигоряння. Наприклад, втома, зниження 

мотивації або дратівливість можуть бути сигналами для вжиття заходів, таких 

як перепочинок або зміна підходу до виконання роботи. 

• Вчасно відновлювати сили. Працівники з ЕІ знають, коли їм 

необхідний відпочинок або переключення на інший вид діяльності, щоб 

уникнути хронічного стресу. 

3. Підтримка позитивного настрою 

У складних умовах роботи, коли стрес стає невід’ємною частиною, 

працівники з розвиненим ЕІ здатні: 

• Мотивувати себе. Замість того щоб піддаватися негативним 

емоціям, вони зосереджуються на позитивних аспектах своєї діяльності, 

наприклад, на значущості виконуваних завдань чи особистісному зростанні. 

• Мотивувати колег. Працівники з ЕІ можуть підтримувати 

позитивний настрій у команді, використовуючи слова підтримки, гумор або 

вміння переключити увагу на спільну мету. 

• Створювати емоційно здорову атмосферу. Завдяки ЕІ вони 

сприяють зниженню напруги в колективі, що допомагає іншим справлятися зі 

стресом. 

Практичні результати які можуть бути досягнути застосуванням ЕІ у 

стресових ситуаціях 

⁻ Збереження продуктивності. Працівники, які здатні управляти 

своїми емоціями, залишаються зосередженими на виконанні завдань навіть у 
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стресових умовах. Це дозволяє уникати помилок і досягати високих 

результатів. 

⁻ Підвищення якості роботи. Контроль емоцій і уникнення вигоряння 

забезпечують стабільну ефективність і креативність працівників, що є особливо 

важливим у галузі, яка швидко змінюється. 

⁻ Зниження негативного впливу стресу на колектив. ЕІ працівників 

сприяє створенню позитивної атмосфери в команді, що знижує рівень 

конфліктів і сприяє гармонійній співпраці. 

⁻ Покращення психологічного добробуту. Працівники з розвиненим 

ЕІ краще зберігають баланс між роботою і особистим життям, що позитивно 

впливає на їхнє фізичне і психічне здоров’я. 

Робота з клієнтами є центральним аспектом діяльності у сфері 

електронних комунікацій. У цій галузі якість обслуговування часто визначає 

рівень конкурентоспроможності компанії, адже клієнти очікують не лише 

технічної компетентності, а й чутливого ставлення до своїх потреб. У цьому 

контексті емоційний інтелект (ЕІ) стає ключовим інструментом, який дозволяє 

працівникам ефективно взаємодіяти з клієнтами, забезпечувати високий рівень 

сервісу та формувати лояльність [56, с. 49]. 

Ключовими аспекти впливу емоційного інтелекту на взаємодію з 

клієнтами можкть бути: 

Розуміння потреб клієнтів. Працівники з розвиненим емоційним 

інтелектом мають здатність враховувати не лише технічні, а й емоційні аспекти 

запитів клієнтів: 

⁻ Ідентифікація емоцій. Клієнти не завжди прямо висловлюють свої 

почуття чи занепокоєння. Працівники з високим рівнем ЕІ можуть визначити 

приховані емоції, такі як невпевненість, роздратування чи занепокоєння, через 

інтонацію голосу, невербальні сигнали або контекст розмови. 



40 

⁻ Урахування індивідуальних потреб. Кожен клієнт має свої 

унікальні очікування. ЕІ дозволяє працівникам підходити до запиту 

індивідуально, що створює у клієнта відчуття турботи та уваги. 

⁻ Прогнозування можливих питань. Розуміння емоційного стану 

клієнта дозволяє передбачити його реакцію на запропоновані рішення і 

підготуватися до додаткових запитів. 

Адекватна реакція на емоції клієнтівю у роботі з клієнтами часто 

виникають складні ситуації, пов’язані зі скаргами, незадоволеністю або 

високими очікуваннями [25, с. 135]. Емоційний інтелект допомагає 

працівникам ефективно реагувати на такі випадки: 

⁻ Заспокоєння клієнта. У разі емоційного вибуху чи роздратування з 

боку клієнта працівник із високим рівнем ЕІ здатен залишатися спокійним і 

професійним, використовуючи емпатію для зниження напруги. 

⁻ Конструктивний діалог. Замість оборонної позиції працівник 

спрямовує розмову на вирішення проблеми, демонструючи готовність 

допомогти. 

⁻ Збереження професійності. Навіть у найскладніших ситуаціях ЕІ 

дозволяє уникати емоційної реакції у відповідь, зберігаючи контроль і 

зосередженість на завданні. 

Створення позитивного досвіду взаємодії. Емоційний інтелект сприяє 

формуванню позитивного враження у клієнтів через такі елементи: 

⁻ Ввічливість і увага до деталей. Працівники з ЕІ приділяють увагу 

навіть дрібницям у спілкуванні, що створює у клієнта відчуття значущості. 

⁻ Емпатія. Щире розуміння потреб клієнта формує довіру і сприяє 

побудові довгострокових відносин. 

⁻ Гнучкість у вирішенні питань. Працівники з високим рівнем ЕІ 

здатні адаптувати підхід до клієнта, пропонуючи рішення, які враховують як 

технічні, так і емоційні аспекти його запиту. 
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Практичними результатами впливу ЕІ на якість обслуговування можуть 

бути: 

⁻ Підвищення якості обслуговування. Завдяки розумінню потреб і 

емоцій клієнтів працівники можуть пропонувати більш персоналізовані 

рішення, що сприяє задоволенню клієнтських запитів. 

⁻ Зростання рівня задоволеності клієнтів. Клієнти, які отримують не 

лише технічну, але й емоційну підтримку, залишаються більш задоволеними 

взаємодією з компанією. 

⁻ Збереження клієнтської бази. Позитивний досвід взаємодії з 

працівниками компанії зміцнює довіру до бренду, що сприяє зниженню рівня 

відтоку клієнтів. 

⁻ Залучення нових споживачів. Задоволені клієнти рекомендують 

компанію іншим, що сприяє її зростанню та розширенню ринкової частки. 

 

Адаптивність. Сфера електронних комунікацій перебуває у стані 

постійного розвитку. Швидкі технологічні інновації, зміна очікувань клієнтів і 

необхідність впровадження нових підходів до роботи створюють динамічне 

середовище, яке вимагає високого рівня адаптивності від працівників. У таких 

умовах емоційний інтелект (ЕІ) стає важливим фактором, що дозволяє не лише 

пристосовуватися до змін, але й використовувати їх як можливість для 

професійного зростання і підвищення ефективності. 

Роль емоційного інтелекту в адаптивності виділяємо: 

Швидка адаптація до нових умов. Уявімо момент, коли компанія 

оголошує про перехід на нову CRM-систему. У багатьох працівників це 

викликає тривогу — нові інструменти можуть здатися складними, 

незрозумілими або навіть загрозливими для їхнього комфорту. Однак 

працівники з ЕІ бачать у цьому не проблему, а виклик: 
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⁻ Подолання тривоги. Замість того щоб зосереджуватися на страхах 

через незнання, вони приймають зміни як можливість для розвитку, 

переконуючи себе, що навчання — це інвестиція в майбутнє. 

⁻ Перетворення навчання на захоплення. Для них опанування нових 

технологій — це крок до вдосконалення своїх професійних навичок. Вони 

ставляться до цього як до розгадування складної, але цікавої загадки, що 

приносить задоволення. 

⁻ Приклад для інших. Вони не лише самі освоюють нові інструменти, 

але й надихають своїх колег, пропонуючи допомогу й підтримку. 

Навчання в умовах змін. У світі електронних комунікацій постійний 

розвиток технологій та динаміка ринку створюють необхідність безперервного 

навчання для працівників. Нові програми, інструменти, стратегії — усе це 

вимагає швидкого освоєння та впровадження. Для багатьох працівників процес 

навчання може стати джерелом стресу, оскільки пов'язаний із виходом із зони 

комфорту та адаптацією до нових умов [42, с. 79]. Однак працівники з 

розвиненим емоційним інтелектом (ЕІ) демонструють здатність не лише 

подолати ці труднощі, але й використовувати їх для особистісного та 

професійного зростання. Як ЕІ допомагає подолати виклики навчання? 

⁻ Подолання страху перед нововведеннями. Для багатьох працівників 

зіткнення з новими технологіями чи процесами супроводжується страхом: «А 

раптом я не впораюся?», «Що буде, якщо я зроблю помилку?». Емоційний 

інтелект допомагає працівникам сприймати ці виклики позитивно: 

o Перетворення страху на мотивацію. Працівники з ЕІ розуміють, що 

нововведення — це не загроза, а можливість розширити свої горизонти, 

здобути нові знання і підвищити свою цінність як спеціаліста. 

o Контроль емоцій. ЕІ дозволяє уникати емоційних реакцій, таких як 

тривога чи паніка, і зосередитися на кроках, які потрібно зробити для освоєння 

нових навичок. 
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o Оптимізм. Замість того щоб зосереджуватися на можливих 

труднощах, вони бачать у процесі навчання перспективу професійного 

розвитку. 

⁻ Розвиток гнучкого мислення. Сучасна робота вимагає від 

працівників здатності швидко адаптуватися до змін і шукати нестандартні 

рішення. Гнучке мислення стає важливим елементом успіху, і ЕІ грає тут 

вирішальну роль: 

o Швидке перемикання між завданнями. Працівники з ЕІ здатні легко 

переходити від одного завдання до іншого, не втрачаючи концентрації і 

продуктивності. 

o Ефективне впровадження нових методів. Вони швидше 

сприймають нові підходи до роботи, експериментують із ними та інтегрують у 

свої процеси. 

o Креативність. ЕІ допомагає мислити ширше, виходити за рамки 

стандартних рішень і знаходити інноваційні способи виконання завдань. 

⁻ Сприйняття зворотного зв’язку. Одним із ключових елементів 

навчання є зворотний зв’язок, який може бути як позитивним, так і критичним. 

Для працівників із низьким рівнем ЕІ критика може стати причиною зниження 

мотивації чи навіть образи. Натомість працівники з високим ЕІ сприймають її 

конструктивно: 

o Об'єктивний аналіз. Вони здатні відокремити критику від 

особистих емоцій, розглядаючи її як корисний інструмент для вдосконалення. 

o Прагнення до саморозвитку. Замість оборонної реакції вони 

прагнуть розібратися, як можна покращити свої навички чи підхід до 

виконання завдань. 

o Вдячність за підтримку. ЕІ допомагає розглядати зворотний 

зв’язок як жест допомоги, а не загрозу, що формує позитивні відносини з 

колегами і керівництвом. 
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Розглянемо практичні результати які можливо досягти 

⁻ Ефективне освоєння нових технологій і процесів. Працівники з ЕІ 

швидше вчаться і інтегрують нововведення у свою роботу, що сприяє 

підвищенню загальної ефективності команди. 

⁻ Зниження рівня стресу. Завдяки контролю емоцій і позитивному 

ставленню до змін працівники відчувають менше напруги під час навчання. 

⁻ Формування культури навчання. Працівники з ЕІ демонструють 

приклад колегам, сприяючи формуванню у команді атмосфери, орієнтованої на 

безперервне вдосконалення. 

⁻ Підвищення конкурентоспроможності. Швидке навчання і вміння 

адаптуватися до змін дозволяють компанії залишатися лідером у своїй галузі. 

Важливим процесом в компаніях сфери ЕК є процеси трансформації.  

Процеси трансформації в компанії — це періоди, коли робоче середовище 

зазнає значних змін: впровадження нових технологій, реструктуризація, зміна 

стратегій або адаптація до нових ринкових вимог. Такі періоди можуть 

викликати стрес, невпевненість та опір з боку працівників [29, с. 153]. У цьому 

контексті емоційний інтелект (ЕІ) стає важливим ресурсом, що допомагає 

працівникам не лише зберігати спокій і продуктивність, але й підтримувати 

колектив у складні моменти,  наприклад: 

Зберігати спокій. Контроль власних емоцій є ключовим фактором у 

збереженні стабільності та здатності діяти ефективно навіть в умовах 

невизначеності: 

⁻ Управління стресом. Зміни нерідко викликають тривогу через 

невідомість майбутнього чи страх втрати стабільності. Працівники з ЕІ здатні 

усвідомлювати свої емоції, розуміти їхній вплив і тримати під контролем. 

Наприклад, вони не піддаються паніці у відповідь на нові вимоги, а шукають 

шляхи їх реалізації. 
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⁻ Раціональний підхід. Емоційний інтелект дозволяє зосереджуватися 

на тому, що можна контролювати, замість надмірних хвилювань через фактори, 

на які працівник не має впливу. 

⁻ Мотивація через перспективу. Замість зосередження на труднощах 

вони мислять у категоріях можливостей, які відкриваються завдяки змінам. 

Підтримувати продуктивність. Замість витрачання енергії на опір змінам, 

працівники з високим рівнем ЕІ концентруються на своїх завданнях: 

⁻ Фокусування на конкретних діях. Замість того щоб піддаватися 

емоціям, працівники з ЕІ будують чіткий план дій, який дозволяє зберігати 

продуктивність навіть за умов змін. 

⁻ Гнучкість у підходах. ЕІ сприяє швидкому переключенню між 

завданнями, адаптації до нових умов і знаходженню нестандартних рішень для 

нових викликів [12, с. 58]. 

⁻ Управління часом. Працівники з ЕІ вміють ефективно розставляти 

пріоритети, уникаючи перевантаження та втрати ефективності через хаотичні 

дії. 

Допомагати іншим адаптуватися. Емоційний інтелект не лише допомагає 

індивідуально справлятися зі змінами, але й відіграє ключову роль у підтримці 

команди: 

⁻ Емпатія до колег. Працівники з ЕІ розуміють, що їхні колеги також 

можуть переживати невизначеність чи страх. Вони вміють вислухати, 

підтримати та запропонувати допомогу, яка знижує загальний рівень 

напруженості у колективі. 

⁻ Мотивація команди. Працівники з ЕІ можуть надихати своїх колег, 

акцентуючи увагу на позитивних аспектах змін, а не на труднощах. 
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⁻ Створення атмосфери довіри. Завдяки відкритій і чесній 

комунікації працівники з ЕІ формують відчуття стабільності в команді, що 

сприяє згуртованості. 

Практичний результат застосування ЕІ під час трансформацій [41, с. 257]: 

⁻ Збереження продуктивності. Працівники з ЕІ концентруються на 

виконанні завдань, незважаючи на зміни, що дозволяє організації уникати збоїв 

у роботі. 

⁻ Підвищення згуртованості команди. Завдяки підтримці колег та 

зниженню рівня стресу в колективі працівники з ЕІ створюють атмосферу 

довіри і співпраці. 

⁻ Швидша адаптація до змін. Команди, в яких є працівники з ЕІ, 

легше пристосовуються до нових умов, що знижує втрати ефективності під час 

перехідного періоду. 

⁻ Зменшення негативних наслідків змін. Завдяки конструктивному 

підходу до трансформацій організація може уникнути демотивації, плинності 

кадрів і зниження якості роботи. 

Приклади застосування ЕІ у періоди змін 

⁻ Реорганізація департаменту. Працівник із ЕІ підтримує своїх колег, 

пояснюючи їм, що зміни спрямовані на покращення процесів, і допомагає їм 

пристосуватися до нових умов. 

⁻ Впровадження інновацій. Під час навчання використанню нової 

технології працівник із ЕІ допомагає колегам подолати страх перед 

нововведенням, демонструючи власний оптимізм і відкритість до навчання. 

⁻ Кризова ситуація. У момент, коли компанія стикається з раптовими 

викликами (наприклад, зміною ринкових умов), працівник із ЕІ зберігає спокій, 

заохочуючи команду зосередитися на вирішенні поточних проблем. 
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Висновки до розділу 1 

Професійна успішність є багатовимірним явищем, яке включає 

об'єктивні, суб'єктивні та соціальні аспекти. Об'єктивні компоненти, такі як 

досягнення у кар'єрі, рівень доходу та професійне зростання, забезпечують 

кількісні показники успіху. Суб'єктивні аспекти, включаючи задоволеність 

роботою, самореалізацію та емоційний комфорт, підкреслюють важливість 

внутрішнього сприйняття досягнень. Соціальні аспекти, такі як визнання у 

професійному середовищі та соціальний вплив, формують репутацію та 

соціальний статус. 

Виявлено, що професійна успішність є інтегративною характеристикою, 

яка залежить як від індивідуальних психологічних особливостей (мотивація, 

стресостійкість, емоційний інтелект), так і від зовнішніх факторів 

(організаційна культура, умови праці, соціально-економічне середовище). 

Зрозуміння цих компонентів дозволяє ефективніше розробляти стратегії 

підвищення професійної успішності на індивідуальному та організаційному 

рівнях. 

Емоційний інтелект (ЕІ) визначено як ключовий чинник професійної 

успішності в галузі електронних комунікацій. Завдяки здатності розпізнавати, 

розуміти, управляти та використовувати емоції, працівники з високим рівнем ЕІ 

демонструють кращі результати в досягненні професійних цілей. 

У динамічній сфері електронних комунікацій, яка характеризується 

високою інтенсивністю роботи, технологічними змінами та необхідністю 

ефективної взаємодії з клієнтами, працівники з високим ЕІ легше адаптуються 

до змін, забезпечують високий рівень обслуговування та демонструють 

стійкість у стресових умовах. 

Емоційний інтелект допомагає зберігати гармонію в команді, ефективно 

вирішувати конфлікти, підтримувати продуктивність під час трансформацій та 
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формувати довготривалі довірливі відносини з клієнтами. Це робить його 

незамінним компонентом професійної успішності у цій галузі. 

Емоційний інтелект впливає на професійну успішність через такі основні 

чинники: 

Ефективна комунікація. Працівники з розвиненим ЕІ можуть розуміти 

емоції співрозмовників, адаптувати свій стиль спілкування та вирішувати 

конфлікти конструктивно, що сприяє створенню довірливих відносин. 

Командна робота. ЕІ допомагає підтримувати гармонійний клімат у 

команді, уникати конфліктів і сприяти досягненню командних цілей. 

Стресостійкість. Завдяки ЕІ працівники можуть зберігати спокій у 

стресових ситуаціях, уникати вигоряння та підтримувати продуктивність. 

Клієнтоорієнтованість. ЕІ сприяє розумінню потреб клієнтів, 

забезпеченню адекватної реакції на їхні емоції та створенню позитивного 

досвіду взаємодії. 

Адаптивність. ЕІ допомагає швидше адаптуватися до змін, освоювати 

нові технології та зберігати ефективність навіть у динамічних умовах. 

Таким чином, розвиток емоційного інтелекту є важливим напрямком 

підвищення професійної успішності працівників сфери електронних 

комунікацій. 
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РОЗДІЛ 2 ЕМПІРИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ВПЛИВУ 

ЕМОЦІЙНОГО ІНТЕЛЕКТУ НА ПРОФЕСІЙНУ УСПІШНІСТЬ 

ПРАЦІВНИКІВ СФЕРИ ЕЛЕКТРОННИХ КОМУНІКАЦІЙ 

2.1. Організація та методи дослідження 

 

Мета — визначити, як різні компоненти ЕІ впливають на успішність 

виконання професійних обов’язків, досягнення KPI (ключових показників 

ефективності) та адаптацію до умов постійних змін у галузі. 

Гіпотези дослідження 

⁻ Працівники з високим рівнем ЕІ демонструють кращі результати у 

виконанні KPI. 

⁻ ЕІ позитивно корелює зі стресостійкістю, що сприяє збереженню 

продуктивності під час кризових ситуацій. 

⁻ Адаптивна поведінка залежить від рівня ЕІ і впливає на 

ефективність професійної діяльності. 

Працівники, які працюють у сфері електронних комунікацій і мають 

досвід виконання завдань, пов'язаних із клієнтською підтримкою, управлінням 

процесами, впровадженням технологій або стратегічним плануванням [7, с. 

356]. 

Зв’язок між рівнем емоційного інтелекту, стресостійкістю, адаптивною 

поведінкою та професійною успішністю [16, с. 87]. 

Методи дослідження 

⁻ Анкетування та тести 

• Оцінка рівня ЕІ. Використано тест Холла (Додаток А) для 

визначення компонентів ЕІ: емоційна обізнаність, управління емоціями, 

самомотивація, емпатія та розпізнавання емоцій інших. 
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• Оцінка стресостійкості. (Додаток Б) Тест оцінював здатність 

контролювати стресові ситуації та підтримувати продуктивність у складних 

умовах. 

• Адаптивна поведінка. Застосовано опитувальник Джойнса (Додаток 

В) для оцінки стилів адаптації, таких як "Відповідальний трудоголік", 

"Чарівний маніпулятор", "Блискучий скептик" тощо. 

⁻ Кількісні показники 

• Аналіз виконання KPI: респонденти оцінювали рівень досягнення 

ключових показників у своїй роботі. 

• Регулярність виконання KPI: оцінено відповідність фактичних 

результатів запланованим цілям. 

⁻ Статистичний аналіз 

• Кореляційний аналіз за допомогою методу Пірсона (Додаток Г) для 

встановлення залежностей між рівнями ЕІ, стресостійкості та професійною 

успішністю. 

• Групування даних для порівняння результатів між працівниками з 

різними рівнями ЕІ. 

⁻ Візуалізація 

• Для демонстрації результатів використано графіки, діаграми та 

таблиці. 

Організація дослідження 

У дослідженні взяли участь 33 працівники сфери електронних 

комунікацій компанфї ВФ Україна, основним завданням яких є робота із 

запитами бізнес-партнерів. Серед респондентів 23 дінки та 10 чоловіків що 

відповідає загальному розподіленю працівників даного напрямку. Вік 

ресопндентів від 25 до 40 років. Стаж роботи в компанії на момент 

проходження опитування не меньше 1  року.  Ця група включала спеціалістів 
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різного професійного рівня, що відповідають за партнерські відносини з 

бізнес(юридичними особами) клієнтами що надає переваги: 

⁻ Усі респонденти працюють у контексті бізнес-комунікацій, що 

вимагає високого рівня клієнтоорієнтованості, емоційного інтелекту та 

здатності адаптуватися до змін. 

⁻ Група спеціалізується на вирішенні запитів партнерів, зокрема 

комунікаційних, технічних або організаційних. 

⁻ Гендерна рівновага дозволила уникнути упередженості у висновках 

і врахувати можливі відмінності у використанні емоційного інтелекту. 

⁻ Обмеження вибірки працівниками, які працюють із бізнес-

партнерами, забезпечило узгодженість умов роботи, що знижує вплив 

сторонніх чинників на результати дослідження. 

⁻ Глибший аналіз: Специфіка діяльності цієї групи дозволяє чіткіше 

визначити вплив емоційного інтелекту на ефективність взаємодії з бізнес-

партнерами. 

⁻ Репрезентативність для обраної сфери: Зібрані дані більш 

релевантні для подібних професійних ситуацій, оскільки враховують 

особливості роботи з партнерами. 

У такому контексті варто зосередитися на: 

⁻ Впливі ЕІ на здатність будувати довготривалі та продуктивні 

партнерські відносини. 

⁻ Зв’язку між стресостійкістю та успіхом у вирішенні складних або 

конфліктних запитів партнерів. 

⁻ Ролі адаптивності у впровадженні нових підходів до співпраці. 

Етапи дослідження 

Підготовчий етап. Розробка методології дослідження, адаптація тестів та 

інструментів для специфіки досліджуваної групи. 
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Основний етап. Проведення анкетування та тестування респондентів. Збір 

даних щодо рівня ЕІ, стресостійкості, адаптивної поведінки та виконання KPI. 

Аналіз даних. Обробка та інтерпретація результатів для встановлення 

закономірностей. 

Опишемо детально інструменти дослідження 

Тест на рівень ЕІ Холла 

спрямований на виявлення здібностей розуміти відносини особистості, 

що демонструється в емоційній сфері, дає результати щодо здібностей 

управляти емоційною сферою на основі прийняття рішень [32, с. 214]..  

Оцінка емоційного інтелекту за такими компонентами: 

⁻ Емоційна обізнаність. Здатність усвідомлювати власні емоції. 

⁻ Управління своїми емоціями. Контроль над емоціями у складних 

ситуаціях. 

⁻ Самомотивація. Прагнення досягати цілей, незалежно від зовнішніх 

обставин. 

⁻ Емпатія. Розуміння емоцій інших людей. 

⁻ Розпізнавання емоцій інших. Аналіз невербальних сигналів у 

комунікації. 

Тест Холла є доступним і зручним у використанні. Він може бути 

адаптований для різних контекстів (наприклад, у професійній чи освітній 

сфері), що робить його універсальним інструментом [39, с. 53].. 

Висока валідність 

Методика базується на науково обґрунтованих концепціях ЕІ, що 

забезпечує достовірність отриманих результатів і можливість порівняння між 

різними групами. 

Практичність 

Результати тесту надають чіткі та зрозумілі показники, які можна 

використовувати для подальшого розвитку: 
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⁻ Індивідуальні рекомендації для підвищення рівня ЕІ. 

⁻ Визначення зон, що потребують уваги, для вдосконалення у 

професійному чи особистому житті. 

Орієнтованість на саморозвиток 

Тест стимулює саморефлексію, допомагаючи респонденту краще 

розуміти себе. Це особливо важливо в контексті роботи з людьми, де ЕІ відіграє 

вирішальну роль. 

Визначення потенціалу 

Методика дозволяє виявити сильні сторони особистості, які можна 

ефективно використовувати в професійній діяльності, наприклад, у командній 

роботі чи взаємодії з клієнтами. 

Можливість порівняння 

Тест Холла підходить для повторних вимірювань, що дозволяє оцінити 

динаміку розвитку ЕІ після навчання чи тренінгів. 

Сфери застосування тесту Холла 

Професійний розвиток: 

⁻ Виявлення рівня ЕІ працівників для підвищення ефективності 

роботи. 

⁻ Формування команд із високим рівнем емоційної взаємодії. 

⁻ Підвищення лідерських компетенцій. 

Освітня діяльність: 

⁻ Навчання студентів розумінню та управлінню своїми емоціями. 

⁻ Формування навичок емпатії у майбутніх професіоналів. 

Психологічна підтримка: 

⁻ Робота з емоційними проблемами, такими як тривога, стрес чи 

міжособистісні конфлікти. 

⁻ Допомога в адаптації до змін у житті чи професії 
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Хоча тест має значні переваги, важливо враховувати: 

⁻ Суб’єктивність відповідей: Результати залежать від чесності та 

саморефлексії респондента. 

⁻ Вплив зовнішніх факторів: Поточний емоційний стан може 

впливати на відповіді, тимчасово спотворюючи результати. 

З цього можна заключити що тест Холла є ефективним інструментом для 

оцінки емоційного інтелекту, який забезпечує практичні результати для 

використання в особистісному розвитку, професійній діяльності та навчанні. 

Його переваги, такі як комплексність, практичність і орієнтованість на 

саморозвиток, роблять цей тест популярним у різних сферах. 

Тест на визнечення рівня стресостійкісті визначае здатність респондентів 

зберігати стабільність, продуктивність та емоційний баланс під час стресових 

ситуацій [15, с. 53]. 

Тест на стресостійкість призначений для оцінки здатності людини 

протистояти впливу стресових факторів у різних сферах життя. Він включає 20 

тверджень, які охоплюють ключові аспекти способу життя, емоційного стану та 

соціальних зв’язків. 

Процедура проведення: 

Респондентам пропонується відповісти на кожне твердження, вибираючи 

один із п’яти варіантів відповіді: 

⁻ Майже завжди (1 бал), 

⁻ Часто (2 бали), 

⁻ Іноді (3 бали), 

⁻ Майже ніколи (4 бали), 

⁻ Ніколи (5 балів). 

Після завершення опитування підсумовуються бали за всіма 

твердженнями. 
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До отриманого результату додається корекція: від підсумку віднімають 

20 балів. 

Інтерпретація результатів: 

⁻ 0–20 балів: Високий рівень стресостійкості. Людина ефективно 

справляється зі стресом і має здоровий баланс у житті. 

⁻ 20–50 балів: Середній рівень стресостійкості. Можливі труднощі у 

впливі стресових факторів, але загалом людина здатна з ними справлятися. 

⁻ Більше 50 балів: Низький рівень стресостійкості. Людина вразлива 

до стресу і може потребувати додаткової психологічної підтримки. 

Цей тест має такі преваги  

Комплексність підходу: 

⁻ Оцінює різні аспекти життя, включаючи фізичне здоров’я, 

соціальні зв’язки, організацію часу та емоційне благополуччя. 

⁻ Допомагає побачити зв’язок між способом життя і стресостійкістю. 

Простота та зручність: 

⁻ Тест легко проводиться і не потребує спеціального обладнання чи 

тривалого часу. 

⁻ Підходить для широкого кола користувачів (від 12 років). 

Гнучкість застосування: 

⁻ Може використовуватися як для індивідуального аналізу, так і для 

групових досліджень у робочих чи навчальних колективах. 

Наочність результатів: 

⁻ Результати тесту дають чітке розуміння рівня стресостійкості, що 

дозволяє швидко виявити проблемні зони. 

Наукова обґрунтованість: 
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⁻ Тест розроблено на основі психологічних досліджень і 

рекомендовано для профілактики посттравматичних стресових розладів. 

Недоліки 

Суб’єктивність відповідей: 

⁻ Результати залежать від чесності респондента і його здатності 

критично оцінювати свій стан. 

Обмеженість: 

⁻ Тест фокусується на способі життя і не враховує вплив ситуативних 

чинників, які можуть тимчасово змінити рівень стресостійкості. 

Опитувальник адаптивної поведінки Джойнса 

Опитувальник адаптивної поведінки Джойнса є інструментом для оцінки 

стилів поведінки та реакцій особистості в соціальних і професійних ситуаціях. 

Він базується на ідеї, що кожна людина використовує певні стратегії адаптації 

для взаємодії з іншими та подолання труднощів. Методика дозволяє 

ідентифікувати домінуючий стиль поведінки, оцінити його ефективність і 

зрозуміти, як цей стиль впливає на загальну успішність особистості [18, с. 63]. 

Структура опитувальника 

Типи адаптивної поведінки, які оцінюються: 

⁻ "Відповідальний трудоголік": Людина, яка прагне досягати 

поставлених цілей, віддає перевагу чітким структурам і часто перевантажує 

себе відповідальністю. 

⁻ "Блискучий скептик": Особистість, яка критично підходить до 

вирішення завдань, аналізує всі можливі ризики і часто проявляє 

раціональність. 
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⁻ "Грайливий норовливець": Людина, яка шукає творчі та 

нестандартні підходи, але може бути схильна до непостійності. 

⁻ "Чарівний маніпулятор": Індивід, який майстерно управляє 

емоціями інших, але іноді використовує це для досягнення власних цілей. 

⁻ "Творчий мрійник": Людина, яка відзначається креативністю і 

здатністю генерувати ідеї, але може уникати структурованої роботи. 

⁻ "Сверхреагуючий ентузіаст": Особистість, яка енергійно сприймає 

завдання, але схильна до надмірних емоційних реакцій. 

Структура: 

⁻ Опитувальник складається з тверджень, які описують різні аспекти 

поведінки респондента. 

⁻ Відповіді оцінюються за шкалою, що дозволяє визначити ступінь 

вираженості кожного стилю поведінки. 

Методика оцінки: 

⁻ Респондентам пропонується оцінити, наскільки кожне твердження 

відповідає їхній поведінці. 

⁻ Після заповнення всі бали підсумовуються, і визначається 

домінуючий стиль адаптивної поведінки. 

Мета опитувальника 

⁻ Ідентифікація стилів поведінки. Визначення домінуючих стратегій, 

які особистість використовує для адаптації до соціальних і професійних 

ситуацій. 

⁻ Оцінка ефективності. Аналіз того, наскільки обраний стиль 

поведінки сприяє успішному вирішенню завдань і взаємодії з іншими. 

⁻ Розробка рекомендацій. Формування стратегій для розвитку більш 

ефективних способів адаптації. 
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Переваги опитувальника Джойнса  

1. Комплексність аналізу 

• Опитувальник оцінює не лише поведінкові патерни, але й 

мотиваційні аспекти, які впливають на стиль адаптації. 

• Забезпечує повне уявлення про особистість, включаючи її сильні 

сторони і потенційні зони розвитку. 

2. Практичність 

• Легко застосовувати в різних умовах: від індивідуального 

консультування до групових тренінгів. 

• Підходить для використання в різних професійних сферах, 

включаючи управління, клієнтоорієнтовану діяльність та освітню галузь. 

3. Гнучкість і адаптованість 

• Методика може бути адаптована для різних цілей, таких як 

розвиток лідерських компетенцій, покращення командної роботи або 

підвищення особистої ефективності. 

4. Наочність результатів 

• Результати представлені у вигляді чітких профілів, що дозволяє 

легко інтерпретувати сильні та слабкі сторони респондента. 

• Візуалізація результатів у вигляді графіків чи таблиць допомагає 

порівнювати респондентів або відстежувати динаміку змін. 

5. Розвиток саморефлексії 

• Допомагає респондентам краще розуміти свої поведінкові реакції і 

те, як їх сприймають інші. 

• Сприяє усвідомленню, які аспекти поведінки потребують корекції. 

6. Застосування для розвитку команд 

• У командній роботі опитувальник допомагає визначити, які стилі 

поведінки домінують серед членів колективу, і як ці стилі можуть доповнювати 

один одного. 
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• Дозволяє вирішувати конфлікти, що виникають через різницю в 

підходах до роботи. 

7. Орієнтованість на практичне використання 

• Дає змогу розробити індивідуальні програми розвитку, які 

враховують особливості поведінки кожної людини. 

• У професійній сфері результати опитувальника можуть бути 

використані для покращення ефективності роботи, адаптації до змін і 

підвищення продуктивності. 

Недоліки 

Суб’єктивність відповідей: 

⁻ Результати залежать від чесності респондентів і їхнього здатності 

критично оцінювати себе. 

Обмеження в діагностиці: 

⁻ Опитувальник фокусується на адаптивній поведінці й не враховує 

інші аспекти особистісного розвитку, такі як когнітивні здібності чи 

темперамент. 

Опитувальник адаптивної поведінки Джойнса — це інструмент, який 

забезпечує глибоке розуміння стилів адаптації та їхнього впливу на професійну 

та соціальну ефективність. Його переваги, такі як комплексність, гнучкість і 

практичність, роблять його незамінним у роботі з особистісним розвитком, 

побудовою ефективних команд і підвищенням продуктивності у професійній 

сфері [21, с. 356]. 

Застосовані методи дослідження дозволяють всебічно оцінити 

взаємозв’язок між емоційним інтелектом, стресостійкістю, адаптивною 

поведінкою та професійною успішністю працівників. Використання кількох 
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інструментів забезпечує комплексний підхід і високу точність отриманих 

результатів. 

 

2.2. Аналіз результатів емпіричного дослідження 

 

У дослідженні взяли участь 33 працівники сфери електронних 

комунікацій, 23 жінки та 10 чоловіків, що відповідає відсотковому спів 

відношеню працівнгиків загально по компанії.  Основним завданням є робота із 

запитами бізнес-партнерів. Ця група включала спеціалістів різного 

професійного рівня, що відповідають за партнерські відносини з 

бізнес(юридичними особами) клієнтами. Всі респонденти працюють більше 9 

місяців на посаді.  

Перша частина опитування була направлена на виявлення рівня 

середнього виконання КРІ рис. 2.1, та регулярність виконання показників були 

отримані результати.  

КРІ – показники продажів по декільком напрямкам продуктів, які 

співробітник має вконати протягом 3х місяців. Показники визначаються 

керевництвом. Виконання визначаться в % фактичні від плановвих показників.   
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Рисунок 2.1 Розподілення респондентів за середнім рівнем виконання КРІ 

Розподіл респондентів за рівнями виконання KPI та регулярністю їх 

досягнення можливо виділити основні тенденції: 

6.06% респондентів перебувають у діапазоні 50–79% виконання KPI. Це 

свідчить про нижчий середній рівень виконання ключових показників. 

Найбільша частка респондентів — 54.55% — виконують KPI на рівні 80–

99%. Це основна група, яка демонструє стабільний, але не максимальний 

результат. 

А ось 100% і більше 39.39% респондентів досягають показників у цьому 

діапазоні. Це група найефективніших працівників. 

Як що розглянути регулярність виконання показників  

27.27% респондентів вказали, що їхній рівень виконання KPI є 

непостійним (50/50). Це свідчить про варіативність у досягненні результатів 

майже у третини. 

18.18% відповіли, що виконують KPI лише періодично. Це може бути 

пов’язано зі складністю завдань чи зовнішніми факторами. 

39.39% респондентів досягають KPI у більшості випадків. Це значна 

частка працівників, які демонструють регулярність у виконанні. 
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15.15% відповіли, що стабільно виконують KPI кожен квартал. Ця група 

представляє найнадійніших і найрегулярніших працівників. 

З цього можливо зробити висновки : 

Більшість респондентів (54.55%) мають середній рівень виконання KPI 

(80–99%), але тільки 15.15% досягають стабільності кожного кварталу. 

Майже 27.27% респондентів виконують KPI нерегулярно (50/50), що 

свідчить про наявність проблем із стабільністю показників. 

Група, яка досягає KPI на рівні 100% і більше (39.39%), складається як із 

тих, хто працює стабільно, так і з тих, хто виконують нерегулярно. 

Наступним опитувальником було запропонований тест Холла і були 

отримані результати:  

Високий рівень ЕІ показали 6 респондентів (21.2%). Ці респонденти 

демонструють високу емоційну обізнаність, добре управляють емоціями, мають 

сильну емпатію та здатність розпізнавати емоції інших. 

Середній рівень ЕІ показали 17 респондентів (54.55%). Це найбільша 

група, яка демонструє помірний рівень емоційної компетентності, хоча в 

окремих аспектах можуть бути недоліки. 

Низький рівень ЕІ показали10 респондентів (30.3%). Ця група має 

серйозні проблеми із розпізнаванням та управлінням емоціями, що може 

впливати на їхню професійну ефективність. 

Близько половини респондентів (54.55%) мають середній рівень 

емоційного інтелекту, що вказує на необхідність роботи над окремими 

аспектами, такими як самомотивація та управління емоціями. 

Високий рівень ЕІ характерний для 21.2% учасників, які демонструють 

сильні навички управління емоціями, емпатію та емоційну обізнаність. 

Низький рівень ЕІ у 30.3% респондентів може бути бар’єром для їхньої 

професійної ефективності, особливо у стресових умовах та роботі в командах. 

Відповіді по тесту стресостійкості показали результати (додаток …..)  
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Загалом 21 респонденти (63.63%) показали середній рівень 

стресостійкості. Ця група демонструє здатність справлятися зі стресом, проте в 

умовах високої напруги вони можуть відчувати труднощі з емоційним 

балансом. 

12 респондентів (36.37%) мають високий рівень стресостійкості. Ці 

респонденти здатні ефективно працювати під тиском, зберігати емоційну 

стабільність і швидко адаптуватися до змін. 

Аналізуючи результати «Опитувальника особистісних адаптацій» 

Джойнса (Додаток В)  можемо виділити такі висновки  

Найбільша кількість респондентів (17 із 33) відповідає типу 

«Відповідальний трудоголік» більше 50% вибірки. Характеризується 

прагненням до виконання завдань, високою організованістю та орієнтацією на 

результат. 

9 респондентів належать до типу «Блискучий скептик» це 27.27% 

вибірки. Цей тип характеризується здатністю до критичного мислення та 

оцінки ситуації, а також підозрілістю до нових ідей. 

Типи «Сверхреагуючий ентузіаст», «Творчих мрійників» та «Грайливий 

норовливець»  отримали по 2 респонденти або по 6,1% представники цих типів 

активно реагують на нові ситуації, проявляючи емоційну залученість та 

бажання діяти та вони демонструють схильність до гумору, легковажності та 

творчого підходу. 

І всього 1 респондент був визначений як «Чарівний маніпулятор» Такий 

тип характеризується здатністю до комунікації та впливу на оточення. 

 Візуально розподіл показано на рис 2.2 
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Рисунок 2.2 Розподіл респондентів за особистими адаптаціями за  

результатами «Опитувальника особистісних адаптацій» Джойнса 

 

Також від окремих показників проведено виявлення кореляції на  

⁻ Між рівнем ЕІ та успішністю виконання KPI. 

⁻ Між рівнем ЕІ та регулярністю виконання KPI. 

⁻ Між стресостійкістю і регулярністю виконання KPI. 

⁻ Між рівнем ЕІ та стресостійкістю.  

⁻ Між адаптивними стилями поведінки і регулярністю виконання KPI 

⁻ Між адаптивними стилями поведінки і показниками ЕІ. 

Вимрювання корелляції між показникми проводили за допомогою  

методу Пірсона. Це стандартний статистичний метод, який вимірює лінійний 

зв'язок між двома змінними. Який є ефективною для дослідження лінійного 

зв'язку між двома кількісними змінними. 

Наприклад між рівнем ЕІ та успішністю виконання KPI рис 2.3 ми бачимо 

що найвищій середній бал ЕІ є у групи респондентів яка регулярно виконує 

показники «Так, кожен квартал».  
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Рисунок 2.3 Середній показник ЕІ для респондентів груп по рівню 

виконання КРІ 

Значення кореляції 0.61. що свідчить про помірний позитивний зв'язок 

між Між рівнем ЕІ та успішністю виконання KPI. 

Працівники з вищими балами ЕІ частіше демонструють вищий рівень 

виконання KPI (80-99 або 100+). Це може бути пов'язано з тим, що емоційна 

обізнаність, самомотивація й управління емоціями сприяють більш 

ефективному виконанню робочих завдань. 

В свою чергу Між рівнем ЕІ та регулярністю виконання KPI згідно 

кореляції Пірсона равний 0.67 що свідчить про свідчить про сильний 

позитивний зв'язок. 

Працівники з високими показниками ЕІ частіше стабільно виконують KPI 

на 100% ("Так, кожен квартал" або "У більшості випадків виконую"). Це може 

бути пов'язано із здатністю регулювати стрес, підтримувати мотивацію та 

ефективно співпрацювати з іншими. 

Працівників із низьким рівнем ЕІ (до 35 балів) спостерігалася тенденція 

до нерегулярного виконання KPI (варіанти "Іноді" або "То виконую, то ні 
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(50/50)"). Також у них рідко спостерігався середній або високий рівень 

виконання KPI (50-79) 

Ця тенденція наглядно спостерігається на рис 2.4 

 

Рисунок 2.4 Середній рівень ЕІ по регулярності виконання КРІ 

З цього можливо зробити висновок що рівень ЕІ на пряму впливає на 

регулярність виконання КРІ.  

Розглянемо залежність між стресостійкістю і регулярністю виконання 

KPI  рис 2.5. 
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Рисунок 2.5 Середній рівень ЕІ по регулярності виконання КРІ 

Працівники з високим рівнем стресостійкості частіше демонструють 

регулярність у виконанні KPI. Наприклад, у категорії "Так, кожен квартал" 

значна частина має високий рівень стресостійкості. 

Серед цих працівників спостерігається стабільне виконання KPI на рівні 

100%. 

Працівники із середнім рівнем стресостійкості мають різний рівень 

регулярності виконання KPI. Часто зустрічаються категорії "У більшості 

випадків виконую" або "То виконую, то ні (50/50)". 

Продуктивність може бути змінною, що свідчить про потенційний вплив 

стресових ситуацій на їхню здатність виконувати KPI стабільно. 

Кефіцієнт кореляції між балами стресостійкості та регулярністю 

виконання KPI виявився позитивним і помірним (r ≈ 0,57). Це свідчить про 

наявність зв’язку між рівнем стресостійкості та продуктивністю. 

Працівники з високими показниками стресостійкості мають більше 

шансів стабільно виконувати KPI. 

В свою чергу при досліджені корелляції між рівнем ЕІ та стрес стійкістю 

не виявлено чіткого зв’язку. 

Коефіцієнт кореляції Пірсона: Зв’язок між рівнем емоційного інтелекту 

(EI) та стресостійкістю показує слабку позитивну кореляцію, приблизно 0.32. 

P-значення становить близько 0.07, що трохи вище стандартного порогу 

значущості 0.05. Це свідчить про те, що виявлений зв’язок не є статистично 

значущим. 

Ці результати можливо інтерпритувати як: 

Слабка позитивна кореляція означає, що вищий рівень емоційного 

інтелекту має незначний зв’язок із вищою стресостійкістю. 
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Відсутність сильної значущості (p > 0.05) свідчить про те, що цей зв’язок 

може бути не дуже стійким і залежати від інших факторів чи мінливості в 

даних. 

Розглянемо співвідношення між адаптивними стилями поведінки і 

регулярністю виконання KPI рис 2.6. 

 

 

Рисунок 2.6 Середній рівень ЕІ по регулярності виконання КРІ 

 

Адаптація «Відповідальний трудоголік» найбільш поширена серед тих, 

хто регулярно виконує KPI на 100% (так, кожен квартал) та серед тих, хто 

виконує їх у більшості випадків. Ця група характеризується високою 

відповідальністю та прагненням досягати цілей, що позитивно впливає на 

стабільність у виконанні KPI. 
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Адаптація «Блискучий скептик» у респондентів із регулярністю «то 

виконую, то ні (50/50)» і «іноді» ця адаптація трапляється багато разів, проте не 

є виключною. Вона також зустрічається серед тих, хто «у більшості випадків 

виконує KPI» та «так, кожен квартал». Ці особи мають схильність до 

критичного мислення та аналізу, що може впливати на нестабільність у 

виконанні завдань. Хоча респонденти з адаптацією «Блискучий скептик» 

демонструють помірний позитивний вплив на регулярність виконання KPI, а 

критичне мислення скоріше сприяє їхній продуктивності, ніж нестабільності 

Адаптація «Сверхреагуючий ентузіаст» переважає серед тих, хто не має 

чіткої регулярності у виконанні KPI. Ця адаптація характеризується емоційною 

реактивністю, що може призводити до коливань у продуктивності. 

Адаптація «Грайливий норовливець» частіше зустрічається серед тих, хто 

виконує KPI у більшості випадків, але не завжди. Такі особи демонструють 

творчий підхід, проте можуть нехтувати стабільністю через несерйозне 

ставлення до обов’язків. 

Адаптація «Чарівний маніпулятор» рідко зустрічається у респондентів, 

які досягають високої регулярності у виконанні KPI. Ця адаптація може 

супроводжуватися орієнтацією на міжособистісні стосунки замість чіткого 

виконання завдань. 

Адаптація «Творчий мрійник» частіше зустрічається серед тих, хто має 

нерегулярні досягнення у KPI («то виконую, то ні (50/50)»). Творчі особи 

можуть проявляти нестабільність через зосередженість на натхненні, а не на 

структурованій роботі. 

Розглянемо коефіцієнт кореляції Пірсона  

Відповідальний трудоголік (0.32) – помірний позитивний зв'язок: 

наявність цієї адаптації трохи підвищує регулярність виконання KPI, але вплив 

невеликий. 
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Блискучий скептик (0.45) – помірний позитивний зв'язок: ця адаптація 

помітно сприяє регулярності виконання KPI. 

Грайливий норовливець (-0.12) – дуже слабкий негативний зв'язок: 

адаптація майже не впливає на KPI, хоча є невелика тенденція до зниження 

регулярності. 

Чарівний маніпулятор (0.21) – слабкий позитивний зв'язок: ця адаптація 

має обмежений позитивний вплив на регулярність виконання KPI. 

Творчий мрійник (0.18) – слабкий позитивний зв'язок: вплив незначний, 

але позитивний. 

Сверхреагуючий ентузіаст (0.37) – слабкий до помірного позитивного 

зв'язку: ця адаптація має помітний вплив на регулярність виконання KPI. 

З цього може зробити висновки що помірний вплив (0.3-0.5), як у 

"Блискучого скептика" і "Сверхреагуючого ентузіаста" та "Відповідального  

трудоголіка", є помітним і може вказувати на те, що ці адаптації більш 

ефективно підтримують регулярність виконання KPI. В свою чергу слабкий 

вплив (до 0.3), як у інших, свідчить про мінімальний вплив на продуктивність. 

А ось негативний зв'язок (-0.12) у "Грайливого норовливця" показує, що ця 

адаптація може частково перешкоджати регулярному виконанню KPI, але цей 

вплив є незначним. 

Розглянемо чи є кореляція між адаптивними стилями поведінки і 

показниками ЕІ 

«Блискучий скептик» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.35 (помірна 

позитивна). Найбільше взаємопов'язаний із такими компонентами ЕІ, як 

«емоційна обізнаність» (кореляція 0.41) і «управління своїми емоціями» (0.39). 

Цей адаптивний стиль демонструє, що респонденти, які схильні до 

аналізу та критичного мислення, мають середній рівень ЕІ, але сильну здатність 

управляти емоціями в стресових ситуаціях. 
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«Відповідальний трудоголік» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.42 

(сильна позитивна). Найсильніша кореляція з «самомотивацією» (0.55) і 

«управління своїми емоціями» (0.48). Респонденти з цим стилем адаптації 

показують високу самомотивацію і здатність організовувати свою роботу. Вони 

частіше виконують KPI на 100%. 

«Грайливий норовливець» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.28 (слабка 

позитивна). Найсильніша кореляція з «емпатією» (0.35) і «розпізнаванням 

емоцій інших людей» (0.31). Цей стиль більше асоціюється з респондентами, 

які добре взаємодіють із командою, але не завжди послідовні у досягненні 

результатів. 

«Сверхреагуючий ентузіаст» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.30 

(помірна позитивна). Найвищі кореляції з «управління своїми емоціями» (0.40). 

Цей стиль характерний для осіб, які схильні до активного реагування на 

зовнішні події, але не завжди зберігають стабільність в емоційному фоні. 

«Творчий мрійник» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.18 (слабка 

позитивна). 

Найбільша кореляція з «самомотивацією» (0.29). Цей стиль демонструє 

слабкий взаємозв'язок із показниками ЕІ, що може свідчити про 

індивідуалістичний підхід до роботи та низьку стійкість до стресу. 

«Чарівний маніпулятор» Кореляція з загальним рівнем ЕІ: 0.20 (слабка 

позитивна). Кореляція з «емпатією» (0.25). Респонденти з цим стилем 

демонструють слабкий емоційний інтелект, зокрема через слабкий рівень 

самомотивації. 

Найсильніші кореляційні зв’язки спостерігаються між рівнем ЕІ і стилями 

«Відповідальний трудоголік» та «Блискучий скептик», що свідчить про вплив 

емоційної зрілості на організованість і здатність виконувати KPI. 
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Особи зі слабким рівнем ЕІ частіше демонструють адаптацію стилів 

«Творчий мрійник», що може свідчити про труднощі в роботі в стресових 

умовах чи командній взаємодії. 

Висновки до розділу 2 

Дослідження було спрямоване на виявлення зв’язків між емоційним 

інтелектом (ЕІ), стресостійкістю, адаптивною поведінкою та професійною 

успішністю. Основна мета — визначити вплив ЕІ на здатність досягати KPI та 

адаптуватися до змін у професійному середовищі. 

Методи дослідженняякі були задіяні: 

• Оцінка емоційного інтелекту: Застосовано тест Холла, який 

включає вимірювання таких компонентів: 

⁻  Емоційна обізнаність. 

⁻  Управління своїми емоціями. 

⁻  Самомотивація. 

⁻  Емпатія. 

⁻  Розпізнавання емоцій інших. 

• Оцінка стресостійкості: Використано тест, який визначає здатність 

працівників справлятися зі стресом та підтримувати продуктивність у складних 

умовах. 

• Адаптивна поведінка: Опитувальник Джойнса оцінював стилі 

адаптації, включаючи «Блискучого скептика», «Відповідального трудоголіка», 

«Сверхреагуючого ентузіаста» та ін. 

Організація дослідження: 

• У дослідженні взяли участь 33 працівники сфери електронних 

комунікацій (23 жінки та 10 чоловіків). 

• Усі респонденти мали досвід роботи у галузі понад 9 місяців. 
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• Дослідження враховувало специфіку їхньої діяльності — взаємодія 

з бізнес-партнерами. 

Етапи дослідження: 

• Підготовчий: Розробка методології та адаптація інструментів. 

• Основний: Анкетування та тестування респондентів. 

• Аналіз даних: Обробка результатів для встановлення 

закономірностей. 

Дослідження було спрямоване на виявлення зв’язків між емоційним 

інтелектом (ЕІ), стресостійкістю, адаптивною поведінкою та професійною 

успішністю. Основна мета — визначити вплив ЕІ на здатність досягати KPI та 

адаптуватися до змін у професійному середовищі. 

Результати дослідженян  

Виконання KPI: 

⁻ Рівні виконання: 

6.06% респондентів мають низький рівень виконання (50–79%). 

54.55% перебувають у діапазоні 80–99%, демонструючи стабільні, але не 

максимальні результати. 

39.39% виконують KPI на 100% і більше, що свідчить про високий рівень 

ефективності. 

⁻ Регулярність виконання KPI: 

27.27% виконують KPI нерегулярно («50/50»). 

18.18% виконують періодично. 

39.39% — «у більшості випадків». 

15.15% — стабільно, кожен квартал. 

Рівень емоційного інтелекту (ЕІ): 
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30.3% респондентів мають низький рівень ЕІ, що негативно впливає на 

їхню професійну ефективність. 

48.5% демонструють середній рівень ЕІ, потребуючи покращення 

окремих компонентів. 

21.2% мають високий рівень ЕІ, що забезпечує їхню високу адаптивність 

та здатність досягати KPI. 

Кореляційні залежності: 

Між рівнем ЕІ та виконанням KPI: 

⁻ Коефіцієнт кореляції Пірсона r = 0.61, що свідчить про помірний 

позитивний зв’язок. 

Між рівнем ЕІ та регулярністю виконання KPI: 

⁻ Коефіцієнт кореляції r = 0.67, що вказує на сильний позитивний 

зв’язок. 

Між ЕІ та стресостійкістю: 

⁻ Коефіцієнт кореляції r = 0.32 (слабкий позитивний зв’язок, 

статистично незначущий). 

Адаптивні стилі поведінки: 

Найчастіше зустрічається тип «Відповідальний трудоголік» (50%), що 

характеризується організованістю та орієнтацією на результат. 

Тип «Блискучий скептик» (26.5%) показує схильність до критичного 

мислення. 

Типи «Сверхреагуючий ентузіаст» та «Грайливий норовливець» 

демонструють по 8.8% вибірки, проявляючи творчий підхід та емоційну 

залученість. 

 При опрацюіванні результатів можео зробити такі висновки: 
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⁻ Вплив емоційного інтелекту (ЕІ) на результати KPI: 

• Працівники з високим рівнем ЕІ показують кращі результати 

виконання KPI, що підтверджується помірним позитивним кореляційним 

зв’язком (r = 0.61). Це свідчить про те, що здатність розпізнавати власні емоції, 

управляти ними та емпатично взаємодіяти з іншими допомагає у вирішенні 

професійних завдань. 

• Високий рівень ЕІ також сприяє стабільності у виконанні KPI. 

Працівники з такими показниками демонструють сталість у досягненні 

результатів, що є важливим фактором для успіху у сфері електронних 

комунікацій. 

⁻ Емоційний інтелект та стресостійкість: 

• Зв’язок між рівнем ЕІ та стресостійкістю є позитивним, але 

слабким (r = 0.32). Це вказує на те, що хоча емоційна обізнаність та 

самоконтроль можуть допомагати в управлінні стресом, цього недостатньо для 

суттєвого впливу на здатність справлятися зі складними умовами роботи. 

• Працівники з вищою стресостійкістю мають більшу регулярність у 

виконанні KPI, але досягнення стабільних результатів у роботі потребує 

додаткових чинників, таких як адаптивні навички. 

⁻ Адаптивні стилі поведінки: 

• Найбільш продуктивними у професійному контексті є працівники з 

адаптивними стилями «Відповідальний трудоголік» та «Блискучий скептик»: 

o «Відповідальний трудоголік» демонструє високий рівень 

організованості, дисципліни та орієнтації на результат. Цей стиль поведінки 

допомагає підтримувати стабільність у роботі та регулярно виконувати KPI. 

o «Блискучий скептик» відзначається критичним мисленням та 

аналітичними здібностями, що сприяє адаптації до змін і вирішенню складних 

завдань. 
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• Інші адаптивні стилі, такі як «Сверхреагуючий ентузіаст» і 

«Грайливий норовливець», демонструють творчий підхід і емоційну 

залученість, але їхній внесок у стабільність виконання KPI менш помітний. 

Зважаючи на результати для досягнення кращих професійних результатів 

рекомендується розвиток емоційного інтелекту, зокрема таких компонентів, як 

управління емоціями, самомотивація та емпатія. Це можна здійснювати через 

тренінги, 

Таким чином, розвиток емоційного інтелекту, підвищення стресостійкості 

та врахування адаптивних стилів поведінки є ключовими елементами для 

покращення продуктивності та стабільності працівників у виконанні KPI. 
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РОЗДІЛ 3 РОЗРОБКА ПРОГРАМИ РОЗВИТКУ ЕМОЦІЙНОГО 

ІНТЕЛЕКТУ ДЛЯ ПРАЦІВНИКІВ СФЕРИ ЕЛЕКТРОННИХ 

КОМУНІКАЦІЙ 

 

3.1. Теоретичні основи програми розвитку емоційного інтелекту для 

працівників сфери електронних комунікацій. 

Концепція емоційного інтелекту (ЕІ), запропонована Пітером Саловей та 

Джоном Майєром, базується на здатності особи сприймати, розуміти, 

виражати, управляти емоціями та використовувати їх для досягнення цілей. 

У сфері електронних комунікацій ЕІ є особливо важливим через високий 

рівень комунікаційної взаємодії, стресові умови роботи та необхідність 

адаптуватися до швидкозмінного технологічного середовища [20, с. 56]. 

Компоненти емоційного інтелекту, що впливають на професійну 

діяльність: 

Емоційна обізнаність - здатність розпізнавати власні емоції та розуміти 

їхній вплив на робочі процеси. 

Управління своїми емоціями - контроль над емоціями у стресових 

ситуаціях для збереження продуктивності. 

Самомотивація - здатність використовувати емоції для досягнення цілей, 

навіть за умов складної або рутинної роботи. 

Емпатія - розуміння емоцій інших людей, що сприяє ефективній взаємодії 

з колегами та клієнтами. 

Розпізнавання емоцій інших людей - здатність адаптувати комунікацію 

відповідно до емоційного стану співрозмовника. 

В свою чергу у сфері електронних комунікацій є свої особливості 

програми розвитку ЕІ де можливо відокреити три складові ктресове 

середовище, комунікаційна складова, технологічний прогрес: 
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Стресове середовище - сфера електронних комунікацій характеризується 

високим рівнем стресу, що зумовлено кількома ключовими факторами, а саме 

високі вимоги до виконання KPI Працівники зіштовхуються з постійним 

тиском щодо досягнення чітко визначених показників продуктивності. А в 

свою чергу недосягнення KPI часто викликає емоційний дискомфорт, що може 

спричиняти зниження мотивації та емоційне вигорання. Програма розвитку ЕІ 

повинна включати техніки управління стресом, наприклад, когнітивно-

поведінкові вправи та розвиток навичок емоційної регуляції. 

Швидкий темп змін - у цій галузі часто впроваджуються нові технології 

та процеси, що вимагають від працівників швидкого навчання та адаптації. Це 

може створювати напругу, особливо для тих, хто відчуває труднощі у 

впровадженні змін. Розвиток ЕІ у таких працівників допомагає підвищити їхню 

гнучкість у сприйнятті нововведень. 

Великий обсяг комунікації - Постійна взаємодія з колегами, клієнтами чи 

партнерами може бути виснажливою. Часто виникають конфлікти або 

непорозуміння, які вимагають високого рівня емпатії та навичок управління 

емоціями. Програма повинна включати навчання ефективного розв’язання 

конфліктів та комунікаційного коучингу. 

Комунікаційна складова - робота в електронних комунікаціях залежить 

від якості взаємодії, що включає такі аспекти: 

Розвиток емпатії - фективна взаємодія з клієнтами вимагає розуміння 

їхніх потреб, емоційного стану та очікувань. Працівники повинні вміти 

адаптувати свою комунікацію, враховуючи емоційний фон співрозмовника. 

Тренінги з розвитку емпатії включають рольові ігри, аналіз реальних кейсів та 

навчання активного слухання. 

Адаптивність у комунікації - у різних комунікаційних ситуаціях 

працівники повинні бути готові змінювати підходи: від формального ділового 
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стилю до більш емоційного та неформального. Навчання адаптивності включає 

вправи на зміну стилів комунікації залежно від потреб клієнта чи колеги. 

Підтримка психологічного клімату у команді - негативна атмосфера у 

колективі може значно знижувати продуктивність. Розвиток ЕІ працівників 

дозволяє створити сприятливе середовище для співпраці, засноване на 

взаєморозумінні та підтримці. 

Технологічний прогрес - електронні комунікації тісно пов’язані зі 

швидкими технологічними змінами, які потребують особливої підготовки: 

Віртуальна взаємодія -багато комунікацій переходять у цифровий формат 

(відеоконференції, чати, онлайн-зустрічі). Працівники повинні навчитися 

зчитувати емоційний стан співрозмовника через віртуальні канали, що 

складніше, ніж у фізичній присутності. Програма розвитку ЕІ повинна 

включати тренінги з використання невербальних сигналів у віртуальній 

комунікації. У цифрових каналах комунікації основний акцент слід робити на 

інтонації та темпі мови,використанні міміки під час відеозв’язку, зоровому 

контакті через камеру. 

Також Програма розвитку ЕІ повинна включати тренінги з ідентифікації 

та інтерпретації таких сигналів у віртуальному середовищі Ефективне 

використання технологій Навчання технічним аспектам віртуальної взаємодії 

(налаштування камер, мікрофонів, віртуальних презентацій), вдосконалення 

навичок асинхронної комунікації (управління повідомленнями в чатах, 

структурована комунікація в електронній пошті) [33 с. 343]. 

В свою чергу працівники повинні вміти створювати відчуття близькості 

навіть через екран. Такі методи як  персоналізовані привітання, короткі бесіди 

перед робочими обговореннями, визнання досягнень співрозмовника. 

Штучний інтелект і автоматизація - використання автоматизованих 

систем (чат-ботів, CRM-систем) вимагає від працівників вміння гармонійно 

поєднувати технологічні рішення та людський підхід [38, с. 53]. Працівники 
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мають вміти надавати персоналізовану підтримку, компенсуючи обмеження 

автоматизованих систем. Працівники повинні навчитися правильно 

використовувати аналітичні дані, які генерують ці системи, щоб точніше 

адаптувати свої дії до потреб клієнтів. Ефективна взаємодія з клієнтом через 

автоматизовані системи має залишатися «людяною». Працівники повинні вміти 

переходити від стандартних автоматизованих сценаріїв до гнучкої, 

індивідуальної взаємодії [35, с. 49]. 

Швидке навчання нових технологій - працівники повинні бути 

відкритими до навчання та готовими швидко опановувати нові інструменти. 

Розвиток самомотивації як складової ЕІ допомагає зменшити страх перед 

нововведеннями та підвищити продуктивність в умовах технологічних змін. 

Самомотивація як компонент ЕІ допомагає працівникам подолати внутрішній 

опір та адаптуватися до нових умов. Розвиток самомотивації включає як 

підвищення усвідомленості щодо особистих та професійних цілей так і 

формування позитивного ставлення до змін через коучинг [64, с. 201]. 

Виходячі з цього ми можемо вділити два етапи такі як програма розвитку 

ЕІ та резукльтати які можемо очікувати.  

Етапи програми розвитку ЕІ: 

Діагностика є фундаментом для розробки та впровадження програми 

розвитку емоційного інтелекту (ЕІ). Вона дозволяє оцінити початковий рівень 

емоційних компетенцій працівників, виявити ключові зони для розвитку та 

визначити сильні сторони, які можуть бути використані для підвищення 

ефективності [66, с. 77]. 

• Визначення рівня ЕІ за допомогою стандартизованих тестів 

напиклад по методиці Холла: 

Цей тест дає змогу оцінити п'ять основних компонентів ЕІ, Емоційна 

обізнаність – здатність усвідомлювати власні емоції та їхній вплив на 

поведінку. Управління емоціями – вміння контролювати емоції, справлятися зі 
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стресом і конфліктами. Самомотивація – здатність підтримувати мотивацію для 

досягнення цілей навіть у складних умовах. Емпатія – розуміння емоційного 

стану інших людей. Розпізнавання емоцій інших людей – навичка 

ідентифікувати емоції співрозмовників через вербальні та невербальні сигнали. 

Результати тестування допомагають створити індивідуальний профіль 

кожного працівника. У профілі зазначаються як сильні сторони, так і ті аспекти, 

які потребують розвитку. 

• Аналіз результатів тестування: 

⁻ Групування працівників за рівнем ЕІ (низький, середній, високий). 

⁻ Оцінка впливу рівня ЕІ на продуктивність і поведінку у 

професійному середовищі. 

⁻ Формування бази даних, яка буде основою для подальших етапів 

навчання та практики. 

Аналіз робочих кейсів є важливим інструментом для виявлення 

емоційних викликів і реального використання ЕІ у професійній діяльності. 

Виявлення емоційних викликів у роботі: 

⁻ Дослідження, як працівники реагують на стресові ситуації, зокрема: 

⁻ Конфлікти з колегами чи клієнтами. 

⁻ Різкі зміни в умовах роботи (нові вимоги чи технології). 

⁻ Тиск через необхідність досягнення KPI. 

⁻ Ідентифікація прикладів, коли працівники успішно чи неефективно 

використовували емоційні компетенції. 

Вирішення конфліктів у команді: 

⁻ Працівники аналізують, як емоції вплинули на динаміку конфлікту. 

⁻ Розглядають можливі стратегії ефективного управління емоціями 

для вирішення конфлікту. 

⁻ Комунікація з клієнтами у стресових обставинах: 
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⁻ Наприклад, обслуговування роздратованих клієнтів або робота зі 

скаргами. 

⁻ Оцінюється здатність працівника зберігати спокій, проявляти 

емпатію та знаходити конструктивні рішення. 

Наступним етапом є навчання - цей етап спрямований на формування 

базових навичок емоційного інтелекту (ЕІ) та закріплення їх через інтерактивні 

форми навчання [62, с. 51]. 

Семінари та тренінги з управління емоціями, самомотивації та розвитку 

емпатії 

Мета: допомогти працівникам усвідомити свої емоції, навчитися керувати 

ними та розуміти емоції інших людей. 

Основні теми тренінгів: 

Управління емоціями: 

Техніки контролю стресу, включаючи дихальні вправи, техніки 

релаксації. 

Методи боротьби з негативними емоціями, такими як роздратування або 

тривога. 

Вивчення механізмів трансформації негативних емоцій у позитивний 

настрій [2, с. 151]. 

Самомотивація: 

⁻ Розвиток внутрішньої мотивації через постановку особистих 

цілей.Вміння зберігати натхнення навіть під час труднощів. 

⁻ Стратегії досягнення балансу між особистим життям та роботою. 

Розвиток емпатії: 

⁻ Тренінги на розвиток активного слухання. 

⁻ Практика сприйняття та аналізу невербальних сигналів 

співрозмовника. 



83 

⁻ Методи формування довірчих відносин у команді. 

⁻ Розвиток комунікативних навичок через рольові ігри та кейс-

методи 

Рольові ігри: 

⁻ Практика роботи у змодельованих реальних робочих ситуаціях: 

⁻ Розв’язання конфліктів між колегами. 

⁻ Робота з незадоволеними клієнтами. 

⁻ Проведення переговорів у стресових умовах. 

⁻ Аналіз кожної ситуації, обговорення помилок та варіантів 

оптимальних дій. 

Кейс-методи: 

⁻ Розбір реальних випадків із роботи, де емоційний інтелект мав 

значний вплив: 

⁻ Успішне чи неуспішне вирішення конфліктів у команді. 

⁻ Приклади ефективної комунікації в стресових ситуаціях. 

⁻ Розробка індивідуальних стратегій поведінки для кожного 

працівника. 

Після навчання практика та закріплення - цей етап спрямований на 

впровадження знань і навичок у реальні робочі процеси. Впровадження 

коучингових сесій для обговорення робочих викликів [60, с. 25] 

Мета: створити простір для обговорення складних робочих ситуацій і 

пошуку ефективних рішень. 

Формат: 

⁻ Регулярні групові чи індивідуальні коучингові сесії під 

керівництвом кваліфікованого тренера. 

⁻ Обговорення реальних викликів, з якими стикаються працівники: 

⁻ Ситуації, що спричинили стрес чи конфлікт. 
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⁻ Ефективність управління емоціями в конкретних робочих умовах. 

⁻ Створення персональних планів вдосконалення ЕІ для кожного 

учасника. 

Результат якого планується досягти: покращення навичок самоконтролю, 

ефективного спілкування та прийняття рішень у складних ситуаціях. 

⁻ Регулярний аналіз успішності виконання KPI з акцентом на 

емоційні аспекти це: 

⁻ Щомісячні або квартальні зустрічі для аналізу виконання KPI: 

⁻ Як емоційні фактори впливали на продуктивність. 

⁻ Приклади ефективного використання навичок ЕІ для досягнення 

цілей. 

⁻ Виявлення ситуацій, у яких недостатній рівень ЕІ міг стати 

причиною невиконання KPI. 

⁻ Працівники діляться своїм досвідом застосування емоційного 

інтелекту. 

⁻ Команда визначає успішні стратегії та моделі поведінки, які можна 

поширити на інших. 

Розробка програми розвитку ЕІ є важливим стратегічним кроком для 

підвищення ефективності працівників сфери електронних комунікацій, 

забезпечуючи як їхній особистий розвиток, так і успіх компанії. 

 

3.2 Розробка програми розвитку емоційного інтелекту  

 

Базуйсь на результатах розробимо програму для розвитку ЕІ у 

співробітників ЕК з ціллю підвищення якості та регулярності виконання КРІ.  
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Для ефективного впровадження програми розвитку емоційного інтелекту 

(ЕІ) та стресостійкості та адаптивної поведінки рекомендовано наступну 

кількість тренінгів і зустрічей [14, с. 235]: 

1. Семінари та тренінги (Додаток Д) 

Кількість тренінгів: 6-8 

Тривалість кожного тренінгу: 2-3 години. 

Частота: раз на 2 тижні (щоб учасники могли практикувати отримані 

знання). 

Тематики тренінгів: 

Тренінг 1: Основи емоційного інтелекту (знайомство з концепцією, 

основні компоненти). 

Тренінг 2: Управління емоціями (техніки саморегуляції, зниження 

стресу). 

Тренінг 3: Самомотивація (як знайти внутрішній мотив для досягнення 

KPI). 

Тренінг 4: Емпатія (розвиток здатності розуміти емоції інших людей). 

Тренінг 5: Комунікаційні навички (ефективна взаємодія з колегами та 

клієнтами). 

Тренінг 6: Робота в стресових ситуаціях (збереження продуктивності під 

час високого навантаження). 

Тренінг 7 (опціонально): Рольові ігри для закріплення (моделювання 

реальних ситуацій). 

Тренінг 8 (підсумковий): Зворотний зв'язок та створення індивідуальних 

планів розвитку. 

2. Коучингові сесії 

 Формат: онлайн  

Кількість сесій: 3-6 

Тривалість кожної сесії: 1-1,5 години. 



86 

Частота: раз на місяць або частіше за необхідністю. 

Формат: Індивідуальні зустрічі з коучем або ментором. 

Обговорення складних робочих ситуацій. 

Пошук рішень та розробка індивідуальних стратегій розвитку ЕІ. 

3. Командні зустрічі 

Кількість зустрічей: 2-3 

Тривалість кожної зустрічі: 2 години. 

Частота: раз на 2 місяці. 

Мета: 

Обмін досвідом серед працівників. 

Обговорення успіхів та викликів у розвитку ЕІ. 

Формування командної підтримки. 

4. Аналіз виконання KPI 

Формат: регулярні зустрічі керівника з працівниками. 

Частота: раз на місяць. 

Тривалість: 1 година. 

Цілі: 

Оцінка прогресу у виконанні KPI. 

Обговорення емоційних аспектів продуктивності. 

Надання рекомендацій для подальшого розвитку. 

 

Таким чином загальна структура програми: 

Програма розрахована на 6 місяців. 

У середньому працівники відвідують 1 тренінг та 1 коучингову сесію на 

місяць. 

У кінці програми проводиться підсумковий тренінг, повторна діагностика 

та збір зворотного зв'язку. 
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Цей підхід може забезпечити забезпечує систематичний розвиток 

працівників та дозволяє інтегрувати навички ЕІ у щоденну роботу. 

 

Розглянемо кожен етап більш детально, та почнемо з семінарів та 

тренінгів: 

Тренінг 1: Основи емоційного інтелекту 

Мета: 

Знайомство з концепцією ЕІ та ключовими компонентами (емоційна 

обізнаність, управління емоціями, самомотивація, емпатія). 

Поєднання з адаптаціями: 

«Блискучий скептик»: Пояснити роль емоційного інтелекту для аналізу 

ситуацій та командної роботи. 

«Відповідальний трудоголік»: Важливість балансу між обов’язками та 

емоційною складовою. 

Зміст: 

Знайомство з поняттям ЕІ. 

Обговорення ролі адаптацій у професійному житті. 

Визначення сильних і слабких сторін у кожній адаптації. 

Очікувані результати: 

 

Учасники отримують базове розуміння концепції емоційного інтелекту 

(ЕІ) та його компонентів. 

Працівники вивчають свій адаптивний стиль та його вплив на професійну 

діяльність. 

Учасники визначають індивідуальні потреби в розвитку ЕІ для наступних 

тренінгів. 

 

Тренінг 2: Управління емоціями 
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Мета: 

Розвинути навички саморегуляції, зниження стресу та управління 

емоціями. 

Поєднання з адаптаціями: 

«Відповідальний трудоголік»: Техніки для зниження стресу та уникнення 

вигоряння. 

«Сверхреагуючий ентузіаст»: Як контролювати емоційні реакції та 

зберігати енергію. 

Зміст: 

Техніки саморегуляції: дихальні вправи, методи розслаблення. Такі як o 

Дихання "4-7-8",  Прогресивна м'язова релаксація, Техніка "П’яти почуттів". 

Робота зі стресовими ситуаціями через кейси. Наприклад "Конфлікт у 

команді", Кейс "Складний клієнт" 

Індивідуальний план з управління емоціями. 

Очікувані результати: 

Учасники оволодіють практичними техніками, такими як дихання «4-7-

8», прогресивна м'язова релаксація, та метод «П’яти почуттів», для зниження 

рівня стресу і підвищення емоційної стабільності. 

Працівники навчаться аналізувати та ефективно вирішувати конфлікти у 

команді та взаємодіяти зі складними клієнтами, залишаючись спокійними й 

професійними. 

Кожен учасник створить персональний план управління емоціями, що 

дозволить їм краще розуміти свої емоційні тригери і працювати з ними для 

досягнення стабільної продуктивності та успішності в роботі. 

 

Тренінг 3: Самомотивація 

Мета: 

Розвинути здатність знаходити внутрішній мотив для досягнення KPI. 
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Поєднання з адаптаціями: 

«Грайливий норовливець»: Формування довгострокових цілей і 

мотивації. 

«Творчий мрійник»: Як перетворити творчі ідеї на практичні результати. 

Зміст: 

Пошук внутрішньої мотивації: вправи на рефлексію. 

Планування та постановка досяжних цілей. 

Робота з кейсами для зміцнення самомотивації. 

Очікувані результати: 

Здатність розуміти власні мотиви та ефективно використовувати їх у 

професійній діяльності. 

Навичка трансформації рутинних завдань у мотиваційні. 

Підвищення впевненості у досягненні персональних та командних KPI. 

Тренінг 4: Емпатія 

Мета: 

Розвинути здатність розуміти емоції інших людей і покращити взаємодію 

з ними. 

Поєднання з адаптаціями: 

«Чарівний маніпулятор»: Вправи на розвиток етичної емпатії. 

«Блискучий скептик»: Як краще розуміти емоційний стан 

співрозмовника. 

Зміст: 

Техніки розвитку емпатії через рольові ігри. 

Аналіз емоційних реакцій в робочих ситуаціях. 

Побудова довіри через емпатію. 

Очікувані результати: 

Підвищення якості комунікації з клієнтами та колегами. 

Зменшення конфліктів у команді через розуміння емоцій інших. 
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Зміцнення довіри та співпраці в робочих відносинах. 

 

Тренінг 5: Комунікаційні навички 

Мета: 

Розвинути навички ефективної взаємодії з колегами та клієнтами. 

Поєднання з адаптаціями: 

«Сверхреагуючий ентузіаст»: Як краще висловлювати свої емоції в 

команді. 

«Відповідальний трудоголік»: Як уникати перевантаження комунікацією. 

Зміст: 

Робота з вербальними та невербальними сигналами. 

Техніки конструктивного зворотного зв’язку. 

Практика активного слухання через групові вправи. 

 

Тренінг 6: Робота в стресових ситуаціях 

Мета: 

Навчитися зберігати продуктивність під час високого навантаження 

Поєднання з адаптаціями: 

«Відповідальний трудоголік»: Як уникнути емоційного виснаження. 

«Грайливий норовливець»: Як залишатися зосередженим в умовах хаосу. 

Зміст: 

Техніки швидкого відновлення енергії. 

Розбір реальних кейсів стресових ситуацій. 

Індивідуальні стратегії управління навантаженням. 

Очікувані результати: 

Учасники зможуть розпізнавати ознаки стресу в собі та інших. 

Працівники освоять техніки для швидкого зниження напруги та 

емоційного відновлення. 
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Розроблять власні стратегії управління робочим навантаженням, щоб 

підтримувати продуктивність у складних ситуаціях. 

 

Тренінг 7 (опціонально): Рольові ігри для закріплення (моделювання 

реальних ситуацій). 

Мета: 

Закріплення навичок емоційного інтелекту, отриманих у попередніх 

тренінгах, через практичне відпрацювання реальних ситуацій, пов’язаних із 

роботою. 

Зміст: 

Огляд ключових навичок, отриманих на попередніх тренінгах управління 

емоціями, самомотивація, емпатія. 

Рольові ігри на закріплення навичок  

Аналіз та рефлексія. Обговорення того, як вдалося використати навички 

ЕІ у рольових іграх. 

Очікувані результати: 

Учасники практично застосують навички ЕІ у реальних робочих 

ситуаціях. 

Розвинуть упевненість у власній здатності ефективно вирішувати складні 

робочі завдання. 

Отримають конструктивний зворотний зв'язок щодо своєї поведінки та 

комунікації. 

 

Тренінг 8 (підсумковий) Зворотний зв'язок та створення індивідуальних 

планів розвитку. 

Мета: 

Оцінити прогрес учасників у розвитку емоційного інтелекту та 

сформувати індивідуальні стратегії для подальшого вдосконалення. 
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Зміст: 

Підсумкова оцінка прогресу. Проведення фінального тестування рівня ЕІ 

Індивідуальні плани розвитку 

Обговорення та рекомендації: 

Очікувані результати: 

Учасники отримають чітке розуміння своїх досягнень та зон розвитку. 

Кожен працівник матиме індивідуальний план дій для вдосконалення 

емоційного інтелекту. 

Отримання загальной картини ефективності програми та рекомендації 

для подальших заходів. 

 

Також розглянемо структуру коуч -сесії (зустрічей)  

Підготовка до зустрічі: 

Учасник попередньо заповнює короткий звіт про свої поточні досягнення 

та виклики. 

Коуч аналізує інформацію, щоб підготуватися до конкретних запитів. 

Вступна частина (5–10 хв): 

Встановлення контакту: коротке обговорення поточного емоційного 

стану учасника. 

Огляд цілей сесії: уточнення теми, над якою планується працювати. 

Основна частина (45–60 хв): 

Розбір робочих ситуацій: 

Складний клієнт, конфлікт у команді, низька самомотивація. 

Аналіз емоційних реакцій працівника та інших учасників ситуації. 

Пошук рішень: 

Використання технік ЕІ (управління емоціями, емпатія, самомотивація). 

Розробка альтернативних стратегій поведінки. 

Робота з конкретними запитами: 
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Як реагувати на стресові ситуації. 

Як залишатися продуктивним під тиском KPI. 

Заключна частина (10–15 хв): 

Визначення ключових інсайтів і висновків сесії. 

Розробка завдань до наступної зустрічі: 

Впровадження нових навичок у повсякденну роботу. 

Спостереження за власними емоціями та реакціями. 

Зворотний зв’язок від учасника та коуча. 

Очікувані результати: 

Покращення здатності працівників вирішувати емоційні та комунікаційні 

виклики. 

Підвищення ефективності в роботі за рахунок кращого управління 

стресом та емоціями. 

Зростання впевненості у власних силах завдяки індивідуальній підтримці. 

Формування звички аналізувати власні емоції та їхній вплив на 

професійну діяльність. 

 

Розглянемо командні зустрічі їх формат та організацію  

Мета зустрічей: 

Обмін досвідом.Працівники діляться успішними кейсами та 

складнощами, з якими вони зіткнулися під час застосування емоційного 

інтелекту (ЕІ) у роботі. 

Обговорення успіхів та викликів. Визначення факторів, які сприяють або 

перешкоджають розвитку ЕІ. 

Формування командної підтримки. Створення атмосфери взаємної 

підтримки, підвищення довіри між колегами. 

Характеристики: 

Формат: Групові зустрічі в онлайн- або офлайн-форматі. 
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Структура зустрічі: 

Вступна частина (15–20 хв): 

Привітання учасників і короткий вступ від модератора. 

Огляд теми зустрічі. Визначення головного фокусу обговорення 

(наприклад, управління стресом, розвиток емпатії). 

Легка "розминка". Групова вправа для створення комфортної атмосфери. 

Наприклад, обговорення «Що я зробив цього місяця для покращення свого 

ЕІ?». 

Обговорення успіхів (40 хв): 

Учасники розповідають про свої досягнення: 

Як вони застосовували техніки ЕІ на практиці (наприклад, вирішення 

конфлікту, успішне управління емоціями під час стресу). 

Зворотний зв’язок від колег: що вони помітили у поведінці учасника 

(позитивні зміни). 

Відзначення найкращих кейсів, які можна використовувати як приклад. 

Обговорення викликів (40 хв): 

Розбір труднощів, з якими зіткнулися працівники: 

Наприклад, складність управління емоціями у стресовій ситуації. 

Невдачі в побудові емпатії з клієнтом або колегою. 

Спільний пошук рішень: 

Обговорення альтернативних підходів. 

Мозковий штурм ідей, як уникнути схожих труднощів у майбутньому. 

Заключна частина (20 хв): 

Головні інсайти та висновки. 

Визначення теми для подальшого опрацювання. 

Домашнє завдання для команди: 

Наприклад, кожен учасник має застосувати одну нову техніку управління 

емоціями та поділитися досвідом на наступній зустрічі. 
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Зворотний зв’язок про зустріч. 

Очікувані результати: 

Покращення взаємодії між працівниками завдяки спільному обговоренню 

викликів. 

Підвищення довіри та підтримки всередині команди. 

Формування практичних навичок ЕІ через розбір реальних кейсів. 

Зростання впевненості у використанні технік ЕІ у повсякденній роботі. 

По завершенню програми учасники пройшли повторні опитування на 

рівень виконання КРІ, повторна діагностика ЕІ , стресостійкості та адаптивної 

поведінки.   

3.3  Ефективність програми розвитку емоційного інтелекту 

Розглянемо результати повторного тесту та порівняємо з початковим 

результатом  

 І почнемо з регулярності виконання КРІ показників  

Для аналізу змін у регулярності виконання KPI проведено порівняння 

двох таблиць. Результати порівняння: 

Респондент 
Регулярність 

виконання до 

Регулярність 

виконання після 
Зміна 

15102 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15116 Іноді 
То виконую, то ні 

(50/50) 
Невелике покращення 

15105 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15106 Іноді 
У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15110 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15113 Іноді 
У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15114 Іноді 
То виконую, то ні 

(50/50) 
Невелике покращення 
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15115 

У більшості 

випадків 

виконую 

У більшості 

випадків виконую 
Без змін 

16119 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

18129 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

15101 

У більшості 

випадків 

виконую 

Так, кожен 

квартал 
Значне покращення 

15108 
То виконую, то 

ні (50/50) 

То виконую, то ні 

(50/50) 
Без змін 

15111 

У більшості 

випадків 

виконую 

У більшості 

випадків виконую 
Без змін 

15117 
То виконую, то 

ні (50/50) 

Так, кожен 

квартал 
Значне покращення 

15118 

У більшості 

випадків 

виконую 

У більшості 

випадків виконую 
Без змін 

16123 
То виконую, то 

ні (50/50) 

У більшості 

випадків виконую 
Покращення 

18131 
То виконую, то 

ні (50/50) 

То виконую, то ні 

(50/50) 
Без змін 

18132 

У більшості 

випадків 

виконую 

Так, кожен 

квартал 
Значне покращення 

18133 

У більшості 

випадків 

виконую 

Так, кожен 

квартал 
Значне покращення 

 

З чого можео зробити висновки що: 

1. Значне покращення регулярності виконання KPI спостерігається у 

респондентів із категорії "У більшості випадків виконую", які досягли 

стабільного результату "Так, кожен квартал" (наприклад, респонденти 15101, 

15117, 18132, 18133). 
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2. Покращення серед респондентів із менш регулярним виконанням 

KPI ("То виконую, то ні (50/50)") до рівня "У більшості випадків виконую" 

(наприклад, 15105, 15106). 

3. Частина респондентів не продемонструвала змін у регулярності 

виконання (наприклад, респонденти 15108, 18131). 

Загалом програма розвитку ЕІ позитивно вплинула на регулярність 

виконання KPI. 

За результатами аналізу змін рівня емоційного інтелекту (ЕІ) до та після 

тренінгів було виявлено наступне: 

1. Середній рівень ЕІ до тренінгів: 41,5 бала. 

2. Середній рівень ЕІ після тренінгів: 55,3 бала. 

3. Т-статистика (t- критерій Стьюдента (Додаток Д)): -10,28. 

4. P-значення: менше 0,001, що свідчить про статистично значущу 

різницю між показниками до і після тренінгів. 

Це означає, що тренінги спричинили суттєве покращення рівня 

емоційного інтелекту у респондентів. Результати підтверджують ефективність 

проведених заходів з розвитку ЕІ. 

А чи вплинули зміни ЕІ на виконання КРІ, результати порівняння 

показників "Бали ЕІ" до і після впровадження програми розвитку емоційного 

інтелекту: 

Респондент 

Середні

й рівень 

KPI до 

Середній 

рівень 

KPI після 

Бали ЕІ 

до 

Бали ЕІ 

після 

Різниця в 

балах ЕІ 

15102 50-79 100+ 54 64 10 

15116 50-79 80-99 48 56 8 

15105 80-99 80-99 39 58 19 

15106 80-99 80-99 31 55 24 

15110 80-99 80-99 59 72 13 
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15113 80-99 80-99 29 53 24 

15114 80-99 80-99 33 46 13 

15115 80-99 80-99 8 37 29 

16119 80-99 100+ 49 61 12 

18129 80-99 80-99 40 62 22 

15101 80-99 80-99 56 65 9 

15108 80-99 80-99 27 37 10 

15111 80-99 80-99 55 64 9 

15117 80-99 100+ 42 59 17 

15118 80-99 100+ 41 48 7 

16123 80-99 80-99 21 44 23 

18131 80-99 80-99 35 35 0 

18132 80-99 100+ 55 62 7 

18133 80-99 100+ 67 72 5 

 

 

Висновки: 

⁻ У більшості респондентів спостерігається покращення "Балів ЕІ" 

після тренінгів. 

⁻ Найбільше зростання відбулося в учасників із низьким початковим 

рівнем ЕІ (респонденти 15115, 15106). 

⁻ Респонденти, які мали середній рівень ЕІ до тренінгу, також 

продемонстрували позитивну динаміку (наприклад, респондент 15110). 

⁻ Статистичний тест Ст'юдента підтверджує значущість цих змін (p < 

0.05). 

Перейдемо до результатів аналізу змін у стресостійкості до та після 

тренінгів: 

Загальний тренд: 

У багатьох респондентів спостерігається підвищення рівня 

стресостійкості після проходження тренінгів. 
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У респондентів із низькою стресостійкістю (до тренінгів) було помітно 

більше випадків нерегулярного виконання KPI. 

Приклади змін: 

Респондент 15115: До тренінгів мав високий рівень стресостійкості (18 

балів), після тренінгів стресостійкість покращилася до 15 балів. 

Респондент 15108: До тренінгів стресостійкість становила 30 балів, після 

тренінгів – 28 балів, що свідчить про незначне покращення. 

Респондент 15114: Стресостійкість покращилася з 24 балів до 19 балів, 

перейшовши в категорію високого рівня. 

Проведено тест Стьюдента для парних вибірок, щоб оцінити зміни в рівні 

стресостійкості. 

Результати тесту показали, що зміни є статистично значущими (р<0,05), 

що підтверджує ефективність тренінгів у підвищенні стресостійкості 

працівників. 

Ключові висновки: 

Зменшення балів за стресостійкість (покращення) було найбільш 

помітним у респондентів із початково низьким рівнем. 

У респондентів, які після тренінгів продемонстрували покращення 

стресостійкості, спостерігалася стабілізація у виконанні KPI. 

Розглянео зміни адаптивної поведінки  

«Відповідальний трудоголік» Значних змін у середніх значеннях не 

зафіксовано. Це свідчить про те, що програма не сильно вплинула на цей стиль 

адаптації. 

«Блискучий скептик» Виявлено статистично значуще зростання середніх 

показників, що вказує на позитивний вплив тренінгів на розвиток цього стилю. 

«Грайливий норовливець» Зміни не є статистично значущими. Це може 

означати, що адаптація цієї категорії потребує додаткових заходів. 
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«Чарівний маніпулятор» Хоча середнє значення показало зростання, 

статистично значущих змін не виявлено. Вказує на потребу у спеціалізованих 

вправах. 

«Творчий мрійник» Покращення було, але воно статистично не значуще. 

Можливо, цей стиль потребує більше уваги в індивідуальній роботі. 

«Сверхреагуючий ентузіаст» Значне покращення середніх значень, що 

підтверджує ефективність програми для цієї адаптації. 

З чого можливо зробити наступні висновки: 

⁻ Програма розвитку емоційного інтелекту позитивно вплинула на 

більшість адаптивних стилів, проте не всі зміни є статистично значущими. 

⁻ Найбільш ефективною програма виявилась для «Блискучого 

скептика» та «Сверхреагуючого ентузіаста». 

⁻ Для «Грайливого норовливця» та «Чарівного маніпулятора» 

потрібно впровадити додаткові практичні вправи, що дозволять учасникам 

краще адаптувати ці стилі до робочого середовища. 

Загально можна зробити висновки по результатах 

Регулярність виконання KPI: 

Програма тренінгів продемонструвала помітний вплив на покращення 

регулярності виконання KPI у працівників. Значне покращення спостерігається 

у респондентів, які перейшли з категорій "То виконую, то ні (50/50)" або "Іноді" 

до більш стабільних рівнів виконання ("У більшості випадків виконую" та "Так, 

кожен квартал"). 

Респонденти 15101, 15117, 18132 та 18133 показали значне покращення, 

що підтверджує успіх програми в забезпеченні стабільного виконання KPI. 

Емоційний інтелект (ЕІ): 

Середній рівень ЕІ респондентів зріс з 41,5 до 55,3 бала, що є статистично 

значущою зміною (р<0,001). 
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Найбільше покращення спостерігалося у респондентів із низьким 

початковим рівнем ЕІ (наприклад, 15115, 15106). Такі результати свідчать про 

те, що програма є особливо ефективною для працівників із початковими 

низькими показниками ЕІ. 

Респонденти з середнім рівнем ЕІ також показали позитивну динаміку, 

наприклад, 15110. 

Виконання KPI і рівень ЕІ: 

Зростання рівня ЕІ позитивно вплинуло на стабільність виконання KPI. 

Працівники, які підвищили свій рівень ЕІ, стали більш стабільними в 

досягненні цілей KPI. 

Зокрема, респонденти 15102, 16119 та 18132 показали як покращення 

рівня ЕІ, так і стабільне виконання KPI. 

Стресостійкість: 

Більшість респондентів показали зниження рівня стресу після тренінгів, 

що є показником покращення стресостійкості. Наприклад, респондент 15115 

покращив свій рівень стресостійкості з 18 до 15 балів, що співпало з кращими 

показниками виконання KPI. 

Статистичний тест Стьюдента підтвердив, що зміни у рівні 

стресостійкості є статистично значущими (р<0,05). 

Адаптивні стилі поведінки: 

Найбільше покращення було виявлено у категоріях "Блискучий скептик" 

та "Сверхреагуючий ентузіаст", що підтверджує ефективність програми для цих 

адаптацій. 

Зміни в категоріях "Грайливий норовливець" та "Чарівний маніпулятор" 

виявилися незначними, що свідчить про необхідність додаткових практичних 

заходів для покращення цих адаптацій. 

Тому можна зробити загальний висновок, що програма тренінгів показала 

свою ефективність у підвищенні рівня ЕІ, стресостійкості та регулярності 
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виконання KPI. Програма розвитку ЕІ має стати регулярною практикою для 

підтримки високого рівня продуктивності працівників у довгостроковій 

перспективі. 

Висновки для розділу 3 

Програма розвитку емоційного інтелекту (ЕІ) включала 8 тренінгів та 

індивідуальні коучингові сесії. Основні компоненти програми: 

Тематика тренінгів: 

⁻ Основи ЕІ. 

⁻ Управління емоціями. 

⁻ Самомотивація. 

⁻ Емпатія. 

⁻ Комунікаційні навички. 

⁻ Робота в стресових ситуаціях. 

⁻ Рольові ігри для закріплення навичок. 

⁻ Підсумковий тренінг із зворотного зв’язку та створення 

індивідуальних планів розвитку. 

Тренінги проводилися в груповому форматі з акцентом на практичні 

вправи, рольові ігри, кейс-методи. 

Індивідуальні коучингові сесії проводилися раз на місяць, спрямовані на 

обговорення робочих викликів та створення індивідуальних стратегій розвитку. 

Цільова аудиторія: Працівники, які мали низьку регулярність виконання 

KPI або демонстрували низький рівень ЕІ та стресостійкості. 

Висновки щодо результатів програми: 

⁻ Частка респондентів, які досягли стабільного виконання KPI ("Так, 

кожен квартал"), зросла з 15% до 30%. 

⁻ 55% респондентів, які мали нерегулярне виконання KPI ("То 

виконую, то ні (50/50)"), покращили свої результати до рівня "У більшості 

випадків виконую". 
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⁻ Тест Стьюдента для змін у регулярності виконання KPI показав 

статистично значущі зміни (t = -7.56, p < 0.001). 

⁻ Середній рівень ЕІ зріс із 42,74 до 56,16 бала (t = -10.28, p < 0.001). 

Зростання було найбільш вираженим серед респондентів із низьким 

початковим рівнем ЕІ, де середній приріст становив 15–20 балів. 

Компоненти ЕІ, які демонстрували найбільше покращення: 

⁻ Управління своїми емоціями. 

⁻ Самомотивація. 

⁻ Емпатія. 

Стресостійкість: 

⁻ Середній рівень стресостійкості знизився (що вказує на 

покращення) із 27,9 до 22,7 бала (t = 5.14, p < 0.05). 

⁻ Частка респондентів із високим рівнем стресостійкості зросла на 

40%. 

⁻ У працівників із покращеною стресостійкістю спостерігалася 

стабілізація у виконанні KPI. 

Адаптивні стилі поведінки найбільші покращення спостерігалися в 

адаптаціях "Блискучий скептик" (+15%) та "Сверхреагуючий ентузіаст" (+20%). 

Для стилів "Грайливий норовливець" та "Чарівний маніпулятор" позитивні 

зміни були помірними і не досягли статистичної значущості. 

Загальний висновок 

Програма розвитку ЕІ продемонструвала свою ефективність у підвищенні 

рівня емоційного інтелекту, стресостійкості та регулярності виконання KPI. 

Статистичні тести підтвердили значущість змін за ключовими показниками (ЕІ, 

стресостійкість, регулярність KPI).  
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ВИСНОВКИ 

 

Виявлено, що професійна успішність є інтегративною характеристикою, 

яка залежить як від індивідуальних психологічних особливостей (мотивація, 

стресостійкість, емоційний інтелект), так і від зовнішніх факторів (організаційна 

культура, умови праці, соціально-економічне середовище). Зрозуміння цих 

компонентів дозволяє ефективніше розробляти стратегії підвищення 

професійної успішності на індивідуальному та організаційному рівнях. 

Емоційний інтелект (ЕІ) визначено як ключовий чинник професійної 

успішності в галузі електронних комунікацій. Завдяки здатності розпізнавати, 

розуміти, управляти та використовувати емоції, працівники з високим рівнем ЕІ 

демонструють кращі результати в досягненні професійних цілей. 

У динамічній сфері електронних комунікацій, яка характеризується 

високою інтенсивністю роботи, технологічними змінами та необхідністю 

ефективної взаємодії з клієнтами, працівники з високим ЕІ легше адаптуються 

до змін, забезпечують високий рівень обслуговування та демонструють 

стійкість у стресових умовах. 

Емоційний інтелект допомагає зберігати гармонію в команді, ефективно 

вирішувати конфлікти, підтримувати продуктивність під час трансформацій та 

формувати довготривалі довірливі відносини з клієнтами. Це робить його 

незамінним компонентом професійної успішності у цій галузі. 

Проведено дослідження яке було спрямоване на виявлення зв’язків між 

емоційним інтелектом (ЕІ), стресостійкістю, адаптивною поведінкою та 

професійною успішністю. Основна мета — визначити вплив ЕІ на здатність 

досягати KPI та адаптуватися до змін у професійному середовищі. 

 При опрацюіванні результатів можео зробити такі висновки: 

⁻ Вплив емоційного інтелекту (ЕІ) на результати KPI: 

• Працівники з високим рівнем ЕІ показують кращі результати 

виконання KPI, що підтверджується помірним позитивним кореляційним 
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зв’язком (r = 0.61). Це свідчить про те, що здатність розпізнавати власні емоції, 

управляти ними та емпатично взаємодіяти з іншими допомагає у вирішенні 

професійних завдань. 

• Високий рівень ЕІ також сприяє стабільності у виконанні KPI. 

Працівники з такими показниками демонструють сталість у досягненні 

результатів, що є важливим фактором для успіху у сфері електронних 

комунікацій. 

⁻ Емоційний інтелект та стресостійкість: 

• Зв’язок між рівнем ЕІ та стресостійкістю є позитивним, але слабким 

(r = 0.32). Це вказує на те, що хоча емоційна обізнаність та самоконтроль 

можуть допомагати в управлінні стресом, цього недостатньо для суттєвого 

впливу на здатність справлятися зі складними умовами роботи. 

• Працівники з вищою стресостійкістю мають більшу регулярність у 

виконанні KPI про що свідчить Коефіцієнт кореляції r = 0.67, що вказує на 

сильний позитивний зв’язок, але досягнення стабільних результатів у роботі 

потребує додаткових чинників, таких як адаптивні навички. 

⁻ Адаптивні стилі поведінки: 

• Найбільш продуктивними у професійному контексті є працівники з 

адаптивними стилями «Відповідальний трудоголік» та «Блискучий скептик»: 

o «Відповідальний трудоголік» демонструє високий рівень 

організованості, дисципліни та орієнтації на результат. Цей стиль поведінки 

допомагає підтримувати стабільність у роботі та регулярно виконувати KPI. 

o «Блискучий скептик» відзначається критичним мисленням та 

аналітичними здібностями, що сприяє адаптації до змін і вирішенню складних 

завдань. 

• Інші адаптивні стилі, такі як «Сверхреагуючий ентузіаст» і 

«Грайливий норовливець», демонструють творчий підхід і емоційну 

залученість, але їхній внесок у стабільність виконання KPI менш помітний. 
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По результатам була створена програма розвитку емоційного інтелекту 

(ЕІ) включала 8 тренінгів та індивідуальні коучингові сесії. Основні компоненти 

програми: 

• Основи ЕІ. 

• Управління емоціями. 

• Самомотивація. 

• Емпатія. 

• Комунікаційні навички. 

• Робота в стресових ситуаціях. 

• Рольові ігри для закріплення навичок. 

Висновки щодо результатів програми 

Регулярність виконання KPI: 

Частка респондентів, які досягли стабільного виконання KPI ("Так, кожен 

квартал"), зросла з 15% до 30%. 

55% респондентів, які мали нерегулярне виконання KPI ("То виконую, то 

ні (50/50)"), покращили свої результати до рівня "У більшості випадків 

виконую". 

Тест Стьюдента для змін у регулярності виконання KPI показав 

статистично значущі зміни (t = -7.56, p < 0.001). 

 Рівень ЕІ: Середній рівень ЕІ зріс із 42,74 до 56,16 бала (t = -10.28, p < 

0.001). 

Програма розвитку ЕІ продемонструвала свою ефективність у підвищенні 

рівня емоційного інтелекту, стресостійкості та регулярності виконання KPI. 

Статистичні тести підтвердили значущість змін за ключовими показниками (ЕІ, 

стресостійкість, регулярність KPI). Подальший розвиток програми має 

зосередитися на індивідуальних підходах та посиленні роботи з адаптивними 

стилями. 
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Додатки 

Додаток А 

ТЕСТ ЕМОЦІЙНОГО ІНТЕЛЕКТУ EQ Н. Холла 

Методика призначена для виявлення здібності особистості розуміти 

відносини, що репрезентуються в емоціях, і керувати своєю емоційною 

сферою на основі прийняття рішень. Вона складається з 30 тверджень і 

містить п'ять шкал: 

• шкала 1 - "Емоційна обізнаність"; 

• шкала 2 - "Управління своїми емоціями" (емоційна відхідливість, 

емоційна неригідність); 

• шкала 3 - "Самомотивація" (довільне управління своїми емоціями); 

• шкала 4 - "Емпатія"; 

• шкала 5 - "Розпізнавання емоцій інших людей" (вміння впливати на 

емоційний стан інших). 

Інструкція. Нижче наведені висловлювання, які так чи інакше 

відображають різні сторони життя. Праворуч від кожного твердження 

напишіть цифру, виходячи з вашого ступеня згоди з ним: повністю не згоден 

(-3 бали); в основному не згоден (-2 бали); переважно не згоден (-1 бал); 

частково згоден (+1 бал); в основному згоден (+2 бали); повністю згоден (+3 

бали). 

Тестовий матеріал 

1. Для мене як негативні, так і позитивні емоції служать джерелом знання 

про те, як чинити в житті. 

2. Негативні емоції допомагають мені зрозуміти, що я повинен змінити у 

своєму житті. 

3. Я спокійний, коли відчуваю тиск від інших. 

4. Я здатний спостерігати зміни своїх почуттів. 

5. Коли необхідно, я можу бути спокійним і зосередженим, щоб діяти 

відповідно до запитів життя. 

6. Коли необхідно, я можу викликати у себе широкий спектр позитивних 

емоцій, таких як веселощі, радість, внутрішній підйом і гумор. 

7. Я стежу за тим, як я себе почуваю. 
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8. Після того як щось засмутило мене, я можу легко впоратися зі своїми 

почуттями. 

9. Я здатний вислуховувати проблеми інших людей. 

10. Я не зациклююсь на негативних емоціях. 

11. Я чутливий до емоційних потреб інших. 

12. Я можу діяти на інших людей заспокійливо. 

13. Я можу змусити себе знову і знову встати перед обличчям перешкоди. 

14. Я намагаюся підходити до життєвих проблем творчо. 

15. Я адекватно реагую на настрої, спонукання і бажання інших людей. 

16. Я можу легко входити в стан спокою, готовності і зосередженості. 

17. Коли дозволяє час, я звертаюся до своїх негативних почуттів і 

розбираюся, в чому проблема. 

18. Я здатний швидко заспокоїтися після несподіваного засмучення. 

19. Знання моїх справжніх почуттів важливе для підтримки "гарної форми". 

20. Я добре розумію емоції інших людей, навіть якщо вони не виражені 

відкрито. 

21. Я можу добре розпізнавати емоції за виразом обличчя. 

22. Я можу легко відкинути негативні почуття, коли необхідно діяти. 

23. Я добре вловлюю знаки у спілкуванні, які вказують на потреби інших 

людей. 

24. Люди вважають мене добрим знавцем переживань інших. 

25. Люди, які усвідомлюють свої справжні почуття, краще управляють своїм 

життям. 

26. Я здатний поліпшити настрій інших людей. 

27. Зі мною можна порадитися з питань відносин між людьми. 

28. Я добре налаштовуюся на емоції інших людей. 

29. Я допомагаю іншим використовувати їх спонукання для досягнення 

особистих цілей. 

30. Я можу легко відключитися від переживання неприємностей. 

Ключ 

Шкала 1 - пункти 1, 2, 4, 17, 19, 25. 

Шкала 2 - пункти 3, 7, 8, 10, 18, 30. 

Шкала 3 - пункти 5, 6, 13, 14, 16, 22. 
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Шкала 4 - пункти 9, 11, 20, 21, 23, 28. 

Шкала 5 -пункт 12, 15, 24, 26, 27, 29 

Обробка та інтерпретація результатів 

Рівні парціального емоційного інтелекту у відповідності зі знаком 

результатів: 14 і більше - високий; 8-13 - середній; 7 і менше - низький. 

Інтегративний рівень емоційного інтелекту з урахуванням 

домінуючого знаку визначається за такими кількісними показниками: 70 і 

більше - високий; 40-69 - середній; 39 і менше - низький. 
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Додаток Б 

Тест стресостійкості Д.Д. Романовська 

Інструкція. Необхідно відповісти на запитання, з огляду на те, наскільки ці твердження 

правильні для вас. Відповідати слід на всі пункти, навіть якщо дане твердження вас узагалі не 

стосується. Вік досліджуваних: з 12 років. Пропонуються наступні варіанти відповідей з 

відповідною кількістю балів: – майже завжди – 1; – часто – 2; – іноді – 3; – майже ніколи – 4; 

– ніколи – 5. Опитувальник  

1. Ви їсте, принаймні, одну гарячу страву на день?  

2. Ви спите 7–8 годин, принаймні, чотири рази на тиждень?  

3. Ви постійно відчуваєте любов інших і віддаєте свою любов у відповідь?  

4. У межах 50 кілометрів у вас є хоча б одна людина, на яку Ви можете покластися?  

5. Ви працюєте до поту хоча б два рази на тиждень?  

6. Ви палите менше половини пачки сигарет на день?  

7. За тиждень Ви споживаєте не більше п’яти чарок алкогольних напоїв?  

8. Ваша вага відповідає Вашому зросту?  

9. Ваш  дохід цілком задовольняє Ваші основні потреби?  

10. Вас підтримує Ваша віра?  

11. Ви регулярно займаєтеся суспільною діяльністю? 

 12. У вас багато друзів і знайомих?  

13. У вас є один чи двоє друзів, яким Ви цілком довіряєте?  

14. Ви здорові?  

15. Ви можете відкрито заявити про свої почуття, коли Ви злі чи стурбовані чим-

небудь?  

16. Ви регулярно обговорюєте з людьми, з якими живете, Ваші домашні проблеми?  

17. Ви робите щось жартома хоча б раз на тиждень?  

18. Ви можете організувати Ваш  час ефективно?  

19. За день Ви споживаєте не більше трьох чашок кави, інших напоїв, які містять 

кофеїн? 

 20. У вас є небагато часу для себе протягом кожного дня?  

 

ОБРОБКА ТА ІНТЕРПРЕТАЦІЯ. Слід скласти результати Ваших відповідей і з 

отриманого числа відняти 20 балів. Підсумок: • 0 – 20 балів: висока стійкість до стресових 

ситуацій і впливу стресу. • 20 – 50 балів: середній рівень стресостійкості. • > 50 балів: 
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низький рівень стресостійкості. Ви дуже вразливі для стресу. Джерело: Профілактика 

посттравматичних стресових розладів: психологічні аспекти. Методичний посібник / Упор. : 

Д.Д. Романовська, О.В. Ілащук. – Чернівці : Технодрук, 2014. С. 89-90. 
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Додаток В 

«Опитувальник особистісних адаптацій» Джойнса 

Інструкція:  Уважно прочитайте кожен пункт і поставте «+», якщо твердження вірне 

для Вас, або «-», якщо ні. Не пропускайте жодного пункту. 

 1. Я думаю, що більшість людей безтурботні в тому, чим вони займаються.  

2. Люди кажуть мені, що я тихий.  

3. Мені комфортніше займатися справами, ніж спілкуватися з людьми. 

 4. Я тікаю, коли все йде погано.  

5. Під час конфліктів, я відчуваю, щоб я не зробив буде тільки гірше.  

6. Якщо люди незадоволені мною, я відчуваю себе зачепленим і збентеженим. 

 7. Коли я з іншими людьми, мені здається, що я повинен поступатися своїми 

бажаннями.  

8. Я люблю ділитися своїми почуттями.  

9. Часто я вважаю за необхідне відстоювати свою правоту.  

10. Коли у мене важливі проекти на роботі, я затримуюся довше за своїх колег, щоб 

зробити все правильно.  

11. Я хитрий, як лисиця.  

12. Мене злить безвідповідальність.  

13. Я схильний не робити перерви, а відразу переходити до наступної справи.  

14. Зазвичай я в поспіху через купи справ, які мені потрібно зробити одночасно.  

15. Мені складно приймати рішення.  

16. Мої почуття написані у мене на обличчі. 

17. Мені подобається ризикувати.  

18. Мене звинувачують в тому, що я приймаю все дуже близько до серця.  

19. Часто мені доводиться робити кілька справ одночасно.  

20. Я думаю важливо бути уважним до всього, що я роблю.  

21. Я схильний сумніватися у всьому, поки немає доказів.  

22. Мені комфортніше бути одному, ніж серед людей. 

 23. Я люблю порушувати правила.  

24. Іноді мені страшно до смерті. 

 25. Я втомлююся, якщо занадто довго перебуваю серед людей.  

26. Я відчуваю, що життя - це боротьба.  

27. Я люблю все робити швидко і очікую того ж від інших. 
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28. Мною рухає збудження.  

29. Люди часто розбивають моє серце.  

30. Друзі кажуть мені, що я часто фліртую. 

 31. У спілкуванні з людьми я намагаюся все продумувати на кілька ходів вперед.  

32. Мені подобається говорити людям, що я думаю.  

33. Я часто заздрю іншим людям.  

34. Я постійно тримаю в голові все, що мені потрібно зробити, тому мені складно 

дозволити собі просто бути поряд з кимось. 

 35. Іноді мені страшно, що, якщо я покажу свої справжні почуття і потреби, люди не 

знатимуть, як з ними поводитися.  

36. Мені кажуть, що я перфекціоніст. 

 37. Я часто перевіряю, чи все вимкнув.  

38. Про мене можна сказати, що я сором'язливий.  

39. Я б хотів, щоб люди самі здогадувалися про те що мені потрібно, без моїх прохань.  

40. Мені подобається самота.  

41. Мені часто здається, що я не важливий для людей, які мені не байдужі.  

42. Коли справи йдуть погано, я пориваюся втекти. 

43. Мені здається, що це мій обов'язок - піднімати настрій оточуючим. 

 44. У групі людей я намагаюся сидіти тихо.  

45. Я остерігаюся бути покинутим. 

46. Багато речей засмучують мене.  

47. Я відчуваю відповідальність за все, що відбувається навколо.  

48. Я вірю, що якщо я хочу, щоб щось було зроблено правильно, то я повинен зробити 

це сам.  

49. Я відкладаю розваги, поки робота не буде закінчена.  

50. Я відчуваю, що змушений робити правильні речі.  

51. Люблю бути в центрі уваги.  

52. Я вникаю в усі глибше, ніж інші люди.  

53. Я добре вмію вирішувати проблеми.  

54. Мені подобається розважатися серед людей.  

55. Коли інші розважаються, я працюю.  

56. Мене злить, коли люди не відповідають своїм становищем.  

57. Я імпульсивний.  
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58. Коли я злюся або мені боляче, я намагаюся, щоб ніхто не знав про це.  

59. Мені складно вирішити собі бути спонтанним.  

60. Я нікому не довіряю. 

 61. Я стримую свою наснагу.  

62. Я підозріло ставлюся до мотивів інших людей.  

63. Мені некомфортно бути в центрі уваги.  

64. Люди вважають мене занадто емоційним.  

65. Я не вмію піддаватися.  

66. Люблю, коли мені все сходить з рук. 

 67. Коли на мене звертають увагу, я відчуваю себе коханою.  

68. Ненавиджу, коли мені нудно.  

69. Люди часто заздрять моєму безпосередність.  

70. Мені важко нічого не робити.  

71. Мені подобається розгадувати хитромудрі схеми.  

72. Мені простіше зробити те, що хоче інша людина, ніж вчинити посвоєму і при 

цьому засмутити його. 

 

 

Ключ до опитувальника: Підрахуйте затвердження відмічені «+» по кожній шкалі.  

«Відповідальний трудоголік» (Шкала обсесивно-компульсивної адаптації): 10, 13, 19, 

27, 34, 36, 37, 49, 50, 55, 59, 70 

 «Блискучий скептик» (Шкала параноїчної адаптації): 1, 9, 12, 20, 21, 31, 33, 48, 52, 56, 

62, 65 «Грайливий норовливець» (Шкала пасивно-агресивної адаптації): 5, 6, 14, 15, 18, 24, 

26, 29, 39, 42, 46, 47 

 «Чарівний маніпулятор» (Шкала антисоціальної адаптації): 4, 11, 17, 23, 28, 45, 53, 57, 

60, 66, 68, 71 «Творчий мрійник» (Шкала шизоїдної адаптації): 2, 3, 7, 22, 25, 35, 38, 40, 44, 

58, 61, 63 «Сверхреагуючий ентузіаст» (Шкала істеричної адаптації): 8, 16, 30, 32, 41, 43, 51, 

54, 64, 67, 69, 72 
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Додаток Г 

Коефіцієнт кореляції Пірсона: правила обчислення та інтерпретації. Кореляційне 

відношення. 

Значення коефіцієнта кореляції обчислюється по формулі: 

 

Коефіцієнт кореляції показує тісноту лінійного зв'язку між двома вибірками 

випадкових величин. Його значення змінюється від -1, що відповідає зворотному зв'язку, до 

+1, що відповідає прямо пропорційного зв'язку (значення 0, означає відсутність зв'язку). 

Позначення критерію Пірсона (хі-квадрат) підкреслює невід’ємність критерію; хі-

квадрат=0, якщо Nij (емпірична частота, яку спостерігаємо фактично)=Nij 

нульове(теоретична частота); у всіх інших випадках хі-квадрат >0. Коефіцієнт Пірсона немає 

обмежень зверху (від 0 до + нескінченності), залежить від кількості об’єктів (обсягу вибірки). 

Коефіцієнт кореляції Пірсона показує (фіксує) тісноту лінійного зв'язку між двома 

вибірками випадкових величин; є мірою тісноти зв’язку між двома ознаками у припущенні, 

що між ознаками є лінійний зв'язок. 

Значення коефіцієнту кореляції Пірсона інтерпретується як щільність (тіснота) зв’язку. 

Якщо rxy=0, то лінійного зв'язку немає. 

rxy=+1, то нявний лінійний, прямий, функціональний зв'язок. 

/rxy/=-1, то наявний негативний лінійний, зворотній, функціональний 

зв'язок(b<0). 

Х та У зв’язані між собою таким лінійним співвідношенням: у=bx+a (b є +) 

Під причинно-наслідковим зв’язком розуміють такий зв’язок двох подій, при якому 

здійснення однієї з них (причин) є достатньою підставою, щоб очікувати, що відбудеться й 

інша (наслідок). Коефіцієнт кореляції Пірсона не має безпосередньої причинно-наслідкової 

інтерпретації. Визначення що причина, а що наслідок лежить поза мажами статистики, а 

лежить у змісті соціальної реальності. Якщо є причинно-наслідковий зв’язок, то має бути і 

кореляція; але, якщо є кореляція, то не обов’язково є причинно-наслідковий зв’язок! 

Коефіцієнт кореляції Пірсона відповідає на питання є зв'язок чи ні? Але не дає 

відомості про характер зв’язку. 
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Для ознак, виміряних в яких шкалах, можна обчислювати коефіцієнт кореляції 

Пірсона? 

Коефіцієнт кореляції Пірсона можна обчислювати для ознак, виміряних в кількісних 

шкалах – метричні та квазіметричні. 

Чи є коефіцієнт кореляції Пірсона симетричним показником чи ні? Поясніть свою 

відповідь? 

Коефіцієнт кореляції Пірсона є симетричним показником, так як кореляція між Х та У 

така ж як між У та Х - rxy= ryx. Чим більше коефіцієнт кореляції Пірсона, тим більше «хмара» 

(кореляційне поле, тобто точок на площині, кожна з яких має координати   ) 

групується біля прямої і навпаки. 

Які значення може приймати кореляційне відношення? Як інтерпретується значення 

кореляційного відношення? 

Кореляційне відношення може приймати значення від 0 до 1. 

 

Коефіцієнт є несеметричним показником (чітко визначено залежну і незалежну 

ознаку) 

                                                          

Значення кореляційного відношення інтерпретується наступним чином, якщо: 

 , то будь-якої залежності нема, тобто, зв’язку немає. 

 , то є функціональна залежність, максимальний зв'язок. 

Яке співвідношення між значеннями коефіцієнту кореляції Пірсона та кореляційного 

відношення? 

Часто кореляційне відношення розглядають у співвідношенні з коефіцієнтом кореляції 

Пірсона: 

2. Якщо r 2yх = 0 – якщо немає лінійного зв’язку, то наявний певний нелінійний зв'язок 

3. Якщо r 2yх<= ^2 - лінійність є частковим випадком не лінійності. 

4. Якщо r 2yх= ^2 = 1 – між змінними Х та У є строга залежність. 

5. Якщо r 2yх= ^2 < 1 – існує кореляційний, функціональний зв’язок, але не 

функціональний. 

6. Якщо r 2yх< ^2 = 1 – існує нелінійний зв'язок, але функціональний. 
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7. Якщо r 2yх< ^2 < 1 – немає функціональної залежності, зв'язок нелінійний, але 

кореляційний. 

8. ^2 - r 2yх – міра не лінійності зв’язку: 

Якщо ^2 - r 2yх = 0, то більш лінійний зв’язок 

Якщо ^2 - r 2yх = 1, то більш нелінійний зв’язок. 

Наявність зв’язку розглядається як коваріація. 

Які значення може приймати кореляційне відношення ? Як інтерпретуються значення 

кореляційного відношення ? 

Кореляційний зв’язок приймає значення від -1 до +1, при чому чим ближче значення 

до 1, тим сильніший зв’язок, а чим більше до 0, тим зв’язок слабіший. 

Если коэффициент корреляции отрицательный, это означает наличие 

противоположной связи: чем выше значение одной переменной, тем ниже значение другой. 

до 0,2 Очень слабая корреляция 

до 0,5 Слабая корреляция 

до 0,7 Средняя корреляция 

до 0,9 Высокая корреляция 

свыше 0,9 Очень высокая корреляция 

А САМ ПОКАЗНИК кореляції залежить від шкали перемінних. 

---Переменные с интервальной и с номинальной шкалой: коэффициент корреляции 

Пирсона (корреляция моментов произведений). 

--- По меньшей мере, одна из двух переменных имеет порядковую шкалу либо не 

является нормально распределённой: ранговая корреляция по Спирману или т (тау-грого-

соая) Кендала. 

Расчёт коэффициента корреляции между двумя недихотомическими переменными не 

лишён смысла только тогда, кода связь между ними линейна 

Якщо кожному значенню однієї величини Х відповідає не одне значення, а групова 

середня іншої величини У, то залежність є кореляційною. 

Яке співвідношення між значеннями коефіцієнту кореляції Пірсона та кореляційного 

відношення ? 

• коефіц. Кореляції пірсона показує, чи пов’язані парні випадки між собою. Тобто, коли 

ми побудували матрицю кореляцій, і побачили що пірсон сигнификанс нижче 0, 05 , 

або ще нижче, це говорить нам, що зв’язок дійсно є. 
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Тобто,відповідаючи на питання, - коеф. Кореляції пірсона визначає кореляційне 

відношення. 

Якщо коефіцієнт кореляції Пірсона є значущим, то статистично фіксується наявність 

лінійного кореляційного зв’язку між двама ознаками. 
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Додаток Д  

t-критерій Стьюдента 

t-критерій Стьюдента/Ст'юдента — загальна назва для класу методів статистичної 

перевірки гіпотез (статистичних критеріїв), заснованих на порівнянні з розподілом 

Стьюдента. Найчастіші випадки застосування t-критерію пов'язані з перевіркою рівності 

середніх значень у двох вибірках. 

Для застосування даного критерію необхідно аби початкові дані мали нормальний 

розподіл. У разі застосування двохвибіркового критерію для незалежних виборок також 

необхідне дотримання умови рівності дисперсій. Існують, проте, альтернативи критерію 

Стьюдента для ситуації з нерівними дисперсіями. 

У випадку з розміром вибірки, що трохи відрізняється, застосовується спрощена 

формула наближених розрахунків: 

 

У випадку, якщо розмір вибірки відрізняється значно, застосовується складніша і 

точніша формула: 

 

Де  — середнє арифметичне,  — стандартне відхилення, а  — 

розміри вибірок. 

Кількість ступенів свободи розраховують як 

 

Для обчислення емпіричного значення t-критерію в ситуації перевірки гіпотези про 

відмінності між двома залежними вибірками (наприклад, двома пробами одного і того ж 

тесту з часовим інтервалом) застосовується наступна формула: 

 

де  — середня різниця значень, а  — стандартне відхилення різниць. 

Кількість ступенів свободи розраховують як 

 

 



126 

 Додаток Д 

Тренінг 1 Основи емоційного інтелекту (знайомство з концепцією, основні 

компоненти). 

Знайомство з поняттям ЕІ через інтерактивні вправи: 

Групова вправа "Карта емоцій": 

• Учасники отримують набір емоцій (щастя, гнів, розчарування тощо). 

• Обговорюють ситуації, які викликають ці емоції, та їхній вплив на роботу. 

• Висновок: як емоції керують нашою поведінкою. 

Оцінка сильних і слабких сторін: 

• Тест на ЕІ: Заповнення анкети на оцінку емоційної обізнаності, управління емоціями, 

самомотивації та емпатії. 

• Обговорення результатів: Визначення основних зон розвитку для кожного учасника. 

Тренінг 2 Управління емоціями (техніки саморегуляції, зниження стресу). 

Техніки саморегуляції: дихальні вправи, методи розслаблення 

1. Дихальні вправи: 

⁻ Дихання "4-7-8": 

o Вдихйте носом на рахунок 4. 

o Затримайте дихання на рахунок 7. 

o Видихайте ротом на рахунок 8. 

o Повторюйте 4–5 разів. Ця вправа допомагає швидко заспокоїти нервову систему. 

⁻ Глибоке черевне дихання: 

o Сядьте зручно, покладіть руку на живіт. 

o Вдихайте глибоко через ніс, надуваючи живіт. 

o Повільно видихайте через рот, втягуючи живіт. 

o Виконуйте протягом 5–10 хвилин для зняття напруги. 

2. Методи розслаблення: 

⁻ Прогресивна м'язова релаксація: 

o Послідовно напружуйте м'язи різних частин тіла (рук, плечей, ніг) на 5 секунд, а потім 

розслабляйте їх. 

o Зосередьтеся на різниці між напругою і розслабленням. 

⁻ Метод "Візуалізація": 
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o Закрийте очі і уявіть спокійне місце (пляж, ліс, гори). 

o Додайте уявні звуки, запахи й відчуття (шум хвиль, запах сосен). 

o Тримайте цей образ у голові протягом 5 хвилин. 

⁻ Техніка "П’яти почуттів": 

o У стресовій ситуації зосередьте увагу на: 

o 5 речах, які ви бачите. 

o 4 речах, які ви можете торкнутися. 

o 3 речах, які ви чуєте. 

o 2 речах, які ви можете понюхати. 

o 1 речі, яку ви можете скуштувати. 

o Це допомагає "заземлитися" і відволіктися від тривоги. 

Робота зі стресовими ситуаціями через кейси 

⁻ Кейс "Конфлікт у команді": 

o Ситуація: Один із членів команди не виконав завдання вчасно, що викликало напругу 

між співробітниками. 

Завдання: 

Проаналізувати ситуацію, визначивши емоції всіх сторін (розчарування, гнів, страх). 

Знайти способи вирішення конфлікту через емпатію (наприклад, зрозуміти причини 

невиконання завдання) та конструктивний діалог. 

Обговорити, як уникнути подібних ситуацій у майбутньому. 

⁻ Кейс "Складний клієнт": 

o Ситуація: Клієнт висловлює невдоволення послугою в агресивній формі. 

Завдання: 

Використати техніки саморегуляції для контролю емоцій (глибоке дихання перед 

відповіддю). 

Застосувати емпатію, щоб зрозуміти причини незадоволення. 

Скласти план відповіді, що включає вибачення, пропозицію вирішення та спокійний 

тон. 

⁻ Кейс "Навантаження роботою": 

o Ситуація: Співробітник отримує одночасно кілька завдань із короткими термінами 

виконання. 

Завдання: 
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Навчитися розставляти пріоритети та делегувати частину завдань. 

Використати методи розслаблення для зменшення стресу. 

Розробити ефективний графік роботи. 

Індивідуальний план з управління емоціями 

Оцінка власних емоцій: 

⁻ Записуйте в щоденник емоційні реакції протягом дня (що викликало емоцію, як вона 

вплинула на продуктивність). 

⁻ Визначте "тригери" стресу та методи, які допомагають із ними справлятися. 

Розробка дій у стресових ситуаціях: 

⁻ Сформулюйте набір дій для складних ситуацій: 

⁻ Зробити 5 хвилинну перерву (дихальна вправа, прогулянка). 

⁻ Переглянути завдання та розділити їх на менші етапи. 

⁻ Застосувати техніку "П’яти почуттів" для заземлення. 

Розвиток позитивного мислення: 

⁻ Кожного вечора записуйте 3 досягнення дня (навіть найменші). 

⁻ Сконцентруйтеся на своїх сильних сторонах та їхньому використанні в роботі. 

Моніторинг прогресу: 

⁻ Щотижня аналізуйте, наскільки успішно вдалося впоратися зі стресом. 

⁻ Відзначайте зміни у власному емоційному стані та продуктивності. 

Залучення коуча або ментора: 

⁻ Регулярні сесії для обговорення викликів і прогресу. 

⁻ Отримання конструктивного зворотного зв'язку. 

Тренінг 3 Самомотивація (як знайти внутрішній мотив для досягнення KPI). 

Пошук внутрішньої мотивації: 

⁻ Вправи на рефлексію: Учасники заповнюють рефлексивну анкету, де відповідають на 

питання: 

Що мене надихає в роботі? 

Які досягнення приносять мені найбільше задоволення? 

Що я хочу змінити у своїй роботі? 
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⁻ Техніка "5 Чому": Аналіз власних цілей через постановку запитань "Чому це важливо 

для мене?". Це допомагає зрозуміти глибинні мотиваційні фактори. 

Планування та постановка досяжних цілей: 

⁻ Метод SMART: Навчання формулюванню цілей, які є специфічними, вимірюваними, 

досяжними, актуальними та обмеженими в часі. 

Приклад: Замість "Хочу покращити KPI" — "Хочу виконувати KPI на 90% протягом 

наступних 3 місяців". 

Робота з кейсами для зміцнення самомотивації: 

⁻ Кейс 1: Працівник втрачає інтерес до виконання рутинних завдань. Учасники 

пропонують варіанти, як трансформувати завдання на більш цікаві та мотивуючі. 

⁻ Кейс 2: Колега отримує підвищення, а у працівника знижується мотивація через 

почуття несправедливості. Учасники обговорюють, як відновити фокус на власних цілях. 

⁻ Кейс 3: Висока напруга через невиконані завдання. Учасники створюють план 

подолання внутрішніх бар’єрів для повернення продуктивності. 

Практичні інструменти самомотивації: 

⁻ Вправа "Дошка натхнення": Учасники створюють візуалізацію своїх цілей, 

використовуючи мотиваційні фрази, картинки або символи. 

⁻ Ранкова рутина мотивації: Створення персональної програми для початку робочого 

дня, яка включає позитивні афірмації, планування дня та визначення ключових завдань. 

5. Рольові ігри: 

⁻ Учасники грають ролі лідерів, які мотивують команду, та співробітників, які шукають 

мотивацію для виконання KPI. Це дозволяє закріпити знання на практиці. 

Тренінг 4  Емпатія (розвиток здатності розуміти емоції інших людей).  

Техніки розвитку емпатії: 

o Рольові ігри, наприклад: 

Ситуація "Конфлікт у команді" 

Опис: 

Учасники аналізують конфліктну ситуацію, що виникла в команді, фокусуючись на 

емоціях кожного учасника та їх впливі на розвиток конфлікту. 

Кроки: 

Сценарій конфлікту: 
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o Один з учасників команди неправильно виконав завдання, через що інші члени 

команди незадоволені. Конфлікт загострюється через взаємні звинувачення. 

Розбір емоцій: 

o Учасники визначають емоції кожної сторони (гнів, образа, почуття провини, 

розчарування). 

o Використання техніки "Чому я так почуваюся?": кожен учасник описує свої 

емоції, уявляючи себе на місці іншого. 

Розробка вирішення: 

o Генерація ідей для розв'язання конфлікту: відкритий діалог, прояснення 

очікувань, пошук компромісу. 

Рефлексія: 

o Обговорення того, як розуміння емоцій кожного учасника допомагає швидше 

знайти рішення. 

Мета: 

• Знизити напругу в конфліктах шляхом розуміння емоцій. 

• Розвинути здатність будувати конструктивний діалог у складних ситуаціях. 

 

Вправа "Уявіть себе на місці іншого" 

Опис: 

Ця вправа спрямована на розвиток емпатії через глибоке занурення в емоційний стан 

іншої людини. 

Кроки: 

Вибір сценарію: 

o Наприклад: 

▪ Клієнт засмучений через затримку виконання послуги. 

▪ Колега роздратований через те, що його не запросили на важливу 

зустріч. 

Рольове моделювання: 

o Один учасник виступає в ролі клієнта/колеги, а інший уявляє себе на його 

місці. 

o Учасник, який моделює клієнта/колегу, описує свої думки, почуття та 

очікування. 

Обговорення: 
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o Учасники аналізують, як ця вправа змінила їх сприйняття ситуації. 

o Дискусія про способи реагування, які враховують емоції іншої сторони. 

Мета: 

• Навчитися бачити ситуацію з точки зору іншої людини. 

• Зміцнити здатність реагувати з урахуванням почуттів співрозмовника. 

 

Аналіз емоційних реакцій: 

o Розбір кейсів із робочого середовища: 

▪ Як різні емоційні реакції впливають на результат спілкування. 

▪ Методи реагування на негативні емоції, наприклад: "Як реагувати на 

розчарування клієнта". 

o Самооцінка: Як особисті емоції впливають на розуміння інших. 

Побудова довіри через емпатію: 

o Вправи на активне слухання: 

▪ Техніка "Повторення ключових думок": як показати співрозмовнику, що 

його чують і розуміють. 

▪ Вправа "Емоційний відгук": як висловлювати підтримку, ґрунтуючись 

на почуттях співрозмовника. 

o Стратегії побудови довірливих відносин із клієнтами та колегами: 

▪ "Довіра через відкритість": як відкрито висловлювати власні емоції, не 

викликаючи конфлікту. 

Приклади: 

1. Кейс 1: «Незадоволений клієнт» 

o Учасники розігрують ситуацію, де клієнт висловлює розчарування. Завдання — 

виявити емоційні потреби клієнта та запропонувати рішення. 

2. Кейс 2: «Непорозуміння в команді» 

o Ситуація, де колега неправильно зрозумів задачу, і це викликало 

роздратування. Завдання — знайти емоційно грамотний спосіб вирішення. 

3. Вправа: «Емоційна карта» 

o Учасники створюють карту емоцій своїх колег/клієнтів у типових ситуаціях, 

щоб краще зрозуміти їх реакції та потреби. 

Тренінг 5 Комунікаційні навички (ефективна взаємодія з колегами та клієнтами). 

Робота з вербальними та невербальними сигналами 



132 

• Теоретична частина: 

o Важливість узгодження вербальної та невербальної комунікації. 

o Основи невербальних сигналів: міміка, жести, тон голосу, дистанція в 

спілкуванні. 

o Правильне використання "я-повідомлень" для зменшення напруги у 

спілкуванні. 

• Практична вправа "Слова і міміка": 

o Учасники отримують текст із нейтральним змістом, який потрібно передати з 

різними емоційними забарвленнями (радість, співчуття, невдоволення). 

o Група аналізує, чи вдалося точно передати емоції. 

Техніки конструктивного зворотного зв’язку 

• Теоретична частина: 

o Принципи конструктивного зворотного зв’язку: конкретність, своєчасність, 

фокус на поведінці, а не на особистості. 

o Як давати позитивний і коригуючий зворотний зв’язок, зберігаючи баланс. 

• Практична вправа "Конфліктна ситуація": 

o Учасники отримують кейси, наприклад: 

▪ Колега пропустив дедлайн. 

▪ Співробітник не виконав обіцяну задачу. 

o Завдання: надати зворотний зв’язок за принципом "похвала → рекомендація → 

мотивація". 

o Групове обговорення найбільш ефективних підходів. 

Практика активного слухання 

• Теоретична частина: 

o Що таке активне слухання: підтвердження уваги, уточнення, емпатія. 

o Як бар’єри у слуханні впливають на якість комунікації. 

• Практична вправа "Розуміння між рядків": 

o Учасники працюють у парах. Один описує складну робочу ситуацію, інший 

уважно слухає, перефразовує, ставить уточнюючі запитання. 

o Аналіз результатів: що вдалося зрозуміти завдяки активному слуханню. 

• Практична вправа "Спільне вирішення задачі": 

o Група отримує завдання вирішити фіктивну проблему (наприклад, нестача 

ресурсів у команді). 
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o Ключовий акцент — досягти рішення через уважне слухання кожного учасника 

без перебивань. 

Тренинг 6 Робота в стресових ситуаціях (збереження продуктивності під час 

високого навантаження). 

Техніки швидкого відновлення енергії 

• Теоретична частина: 

o Що таке емоційне виснаження та як воно впливає на продуктивність. 

o Методи швидкого відновлення під час робочого дня. 

• Практичні вправи: 

o "Дихання 4-7-8": 

▪ Учасники вчаться використовувати глибоке дихання для миттєвого 

зниження стресу. 

o "Ментальна перерва": 

▪ Техніка короткої візуалізації: уявити місце, що приносить спокій (пляж, 

ліс), для розслаблення. 

o "Рухова пауза": 

▪ Серія простих вправ, які можна виконувати на робочому місці для 

зняття напруги (нахили, розтяжка, обертання шиєю). 

Розбір реальних кейсів стресових ситуацій 

• Теоретична частина: 

o Як стрес впливає на прийняття рішень і міжособистісні відносини. 

o Основи аналізу ситуацій, щоб зменшити їхній емоційний вплив. 

• Практичні кейси: 

o Кейс "Критичний дедлайн": 

▪ Учасники працюють у групах, щоб вирішити проблему, коли завдання 

потрібно завершити за обмежений час. 

▪ Група обговорює стратегії розподілу роботи, пріоритизації завдань та 

підтримки один одного. 

o Кейс "Конфлікт у команді під час стресу": 

▪ Ситуація: двоє колег починають сперечатися через високий тиск. 

Учасники аналізують емоційні реакції кожної сторони та пропонують стратегії врегулювання 

конфлікту. 

Індивідуальні стратегії управління навантаженням 
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• Теоретична частина: 

o Як визначати "червоні прапори" стресу у себе і колег. 

o Принципи розподілу навантаження для уникнення перевтоми. 

• Практичні вправи: 

o "Особистий план дій": 

▪ Кожен учасник складає власний список технік управління стресом, які 

підходять йому найкраще (медитація, фізична активність, перерви тощо). 

o "Таблиця енергії": 

▪ Учасники ділять свій день на блоки, оцінюють, у які години вони 

найбільш продуктивні, та планують виконання найскладніших завдань у ці періоди. 

Тренінг 7 Рольові ігри для закріплення (моделювання реальних ситуацій). 

Теоретична частина: 

• Огляд ключових навичок, отриманих на попередніх тренінгах: 

o Управління емоціями. 

o Самомотивація. 

o Емпатія. 

• Пояснення методології рольових ігор: 

o Чому моделювання ситуацій ефективне для закріплення навичок. 

o Як взаємодіяти з колегами в умовах рольових сценаріїв. 

Практичні завдання: 

• Рольова гра "Складна зустріч із клієнтом": 

o Ситуація: клієнт висловлює невдоволення щодо виконання контракту. 

o Завдання учасників: зберігати спокій, показати емпатію, знайти компромісне 

рішення. 

o Відпрацювання навичок: управління емоціями, активного слухання, ефективної 

комунікації. 

• Рольова гра "Конфлікт у команді": 

o Ситуація: двоє колег конфліктують через розподіл обов’язків. 

o Завдання учасників: розібрати емоційні реакції кожної сторони, спрямувати 

комунікацію на пошук рішення. 

o Відпрацювання навичок: емпатія, управління стресом, побудова довіри. 

• Рольова гра "Мотиваційна зустріч із командою": 

o Ситуація: команда втомлена після завершення складного проєкту. 
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o Завдання учасників: знайти спосіб підбадьорити колег, надихнути їх на 

майбутню роботу. 

o Відпрацювання навичок: самомотивація, розвиток командного духу. 

Аналіз та рефлексія: 

• Обговорення того, як вдалося використати навички ЕІ у рольових іграх. 

• Зворотний зв'язок від колег та тренера. 

Тренінг 8 Зворотний зв'язок та створення індивідуальних планів розвитку. 

 Підсумкова оцінка прогресу: 

• Проведення фінального тестування рівня ЕІ: 

o Використання методики Холла. 

o Аналіз змін у показниках кожного учасника. 

• Самооцінка учасників: 

o Які навички вдалося розвинути. 

o Що викликало найбільші труднощі. 

Індивідуальні плани розвитку: 

• Вправи на рефлексію: 

o Що допомогло учасникам досягти прогресу? 

o Які навички варто продовжувати розвивати? 

• Розробка особистих цілей: 

o Конкретні завдання для покращення емоційної обізнаності, самомотивації, 

емпатії. 

o Стратегії управління стресом і комунікацією. 

Обговорення та рекомендації: 

• Персоналізований зворотний зв'язок від тренера. 

• Визначення ключових напрямків для подальшого вдосконалення: 

o Наприклад, участь у спеціалізованих програмах, коучингові сесії, індивідуальні 

тренінги. 

Очікувані результати: 

• Учасники отримають чітке розуміння своїх досягнень та зон розвитку. 

• Кожен працівник матиме індивідуальний план дій для вдосконалення емоційного 

інтелекту. 

• Компанія отримає загальну картину ефективності програми та рекомендації для 

подальших заходів. 
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Приклад для групових зустрічей  

 

Приклади вправ і тем для обговорення: 

Групова вправа "Емоційний компас": 

o Учасники обговорюють, як вони керували своїми емоціями в певній робочій 

ситуації. 

o Колеги надають рекомендації для покращення. 

Кейс "Вирішення конфлікту в команді": 

o Модератор надає сценарій конфлікту, учасники в групах пропонують можливі 

рішення. 

o Колективний розбір найбільш ефективного підходу. 

Рольова гра "Складний клієнт": 

o Один з учасників грає роль клієнта з важкими емоційними реакціями. 

o Інший демонструє техніки управління емоціями та емпатії. 

 

 

 


