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КОНСУЛЬТУВАННЯ ЯК СОЦІАЛЬНА ПОСЛУГА  
У РОЗВ’ЯЗАННІ КОНФЛІКТНИХ СИТУАЦІЙ

В статті окреслено об’єктивні і суб’єктивні чинники і причини виникнення конфліктних ситуацій, специфіку 
надання соціальної послуги консультування в контексті їх розв’язання. Зазначено напрями надання соціальної 
послуги консультування в аспекті розв’язання конфліктних ситуацій: надання психологічної допомоги; корегу-
вання психологічного стану та поведінки в повсякденному житті;  допомога в зміцненні / відновленні родинних 
і суспільно корисних зв’язків. Здійснено опис рівнів надання соціальної послуги консультування: індивідуально-
го, сімейного, групового, масового. Акцентовано увагу на особливостях надання відповідної послуги клієнту, які 
можуть забезпечити йому вихід зі складної життєвої ситуації (кризи), зокрема розглянуто специфіку надан-
ня соціальної послуги консультування за надзвичайних обставин. Наголошено увагу на функціях консультування 
в контексті проблеми розв’язання конфліктних ситуацій з позиції «норма  і цінність». Розглянуто основні заходи 
щодо розв’язання конфліктних ситуацій в процесі надання відповідної послуги: допомога в аналізі проблеми, вияв-
лення конфліктогенних зон, знаходження альтернативних шляхів виходу та прийняття рішень, сприяння у само-
допомозі, формування впевненості в собі, самоповаги, навичок спілкування, соціальна корекція взаємовідносин, 
знаходження альтернативних шляхів виходу та прийняття рішень. Зазначено, що соціальна послуга консуль-
тування забезпечує надання допомоги, спрямованої на зміну сприйняття і поведінки особистості в конфлікті, 
актуалізацію її внутрішніх ресурсів, стимулювання власних потенційних можливостей, поліпшення взаємин із 
соціальним середовищем.

Ключові слова: соціальна послуга, консультування, конфлікт, конфліктна ситуація, розв’язання конфліктних 
ситуацій, соціальний працівник.
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COUNSELLING AS A SOCIAL SERVICE IN THE RESOLUTION  
OF CONFLICT SITUATIONS

The article outlines the objective and subjective factors and causes of conflict situations, the specifics of providing social 
services counselling in the context of their resolution. The areas of provision of social services counselling in the aspect 
of resolving conflict situations are indicated. There is provision of psychological assistance; correction of psychological 
state and behavior in everyday life; help in strengthening / restoration of family and socially beneficial ties. The levels 
of providing social counselling services are descripted. These is individual, family, group, mass levels. Attention is focused 
on the features of providing the appropriate service to the client, which can provide him with a way out of a difficult life 
situation (crisis), in particular, the specifics of providing a social service counselling under extraordinary circumstances 
are considered. Emphasis is placed on the functions of counselling in the context of the problem of resolving conflict 
situations from the standpoint of «norm» and «value». The main measures for solving conflict situations in the process 
of providing the appropriate service are considered. These is help in analyzing of problem, identifying conflict-prone 



110 111

Ввічливість. Humanitas, Вип. 1, 2023

areas, finding alternative ways out and making decisions, assisting in self-help, building self-confidence, self-respect, 
communication skills, social correction of relationships, finding alternative ways out and making decisions. It is noted 
that the social service counselling provides assistance aimed at changing the perception and behavior of an individual 
in a conflict, actualizing his internal resources, stimulating his own potential, and improving relations with the social 
environment.

Key words: social service, counselling, conflict, conflict situation, resolution of conflict situations, social worker.

Актуальність проблеми. Виявлення засо-
бів і способів розв’язання конфліктних ситу-
ацій, пошук можливостей конструктивного 
регулювання людських взаємин, надання якіс-
них соціальних послуг, забезпечення громадян 
своєчасною і доступною підтримкою є одним 
із головних завдань соціальної сфери. У разі 
виникнення конфлікту індивід зазвичай схиль-
ний до нераціональної поведінки, яка зумов-
люється значним емоційним відгуком на кон-
фліктну ситуацію (Долинська & Матяш-Заяц, 
2010). Серед основних соціальних послуг, яка 
надає можливість допомогти клієнту проаналі-
зувати і зрозуміти сутність його життєвої ситу-
ації, запропонувати різноманітні варіанти для 
розв’язання проблем, що спровокували кон-
фліктну ситуацію, відновити й оптимізувати 
соціальні функції, сформувати соціальні норми 
спілкування, є соціальне консультування (Кон-
сультування, як соціальна послуга, 2022). 

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій.  Згідно із Законом України «Про соціальні 
послуги» консультування належить до базових 
соціальних послуг (Про соціальні послуги, 
2019). Відповідна послуга була стандартизо-
вана в 2015 році (Про затвердження Державного 
стандарту соціальної послуги консультування, 
2015), що визначило загальні вимоги до неї, її 
зміст, умови, форми, права і відповідальність 
сторін тощо. Консультування у джерелах літера-
тури в контексті проблеми дослідження розгля-
дають як вид соціальної послуги клієнту, який 
сприяє поліпшенню взаємин клієнта із соціаль-
ним середовищем, створенню психологічного 
комфорту в соціумі (Соціальна педагогіка, 2009; 
Хлєбік, 2019; Setiowati & Nuryanto, 2022  та ін.); 
як технологію надання соціальної допомоги, 
кваліфіковану пораду, окремий вид, напрям 
соціальної діяльності, процес і засіб втручання, 
який шляхом цілеспрямованого інформацій-
ного впливу на людину чи малу групу допома-
гає у вирішенні проблем пов’язаних із соціалі-
зацією, відновленні й оптимізації соціальних 
функцій, орієнтирів, виробленні соціальних 
норм життєдіяльності і спілкування (Завацька, 

2008; Криницька  & Фуртак, 2020; Пожидаєва, 
2012; Hough, 2014; Technology use in social work 
practice, 2021;  Vîşcu, 2013 та ін.).

Незважаючи на наявний державний стан-
дарт соціальної послуги консультування, значні 
напрацювання у соціальній сфері щодо надання 
консультативних послуг населенню, зокрема 
щодо розв’язання конфліктних ситуацій, слід 
ураховувати, що процес консультування в кож-
ному конкретному випадку має свою специфіку, 
обумовлену індивідуальними особливостями 
клієнтів в контексті розгляду конфліктної ситу-
ації; їх можливостями і ресурсами для того, щоб 
впоратися зі складною ситуацією; унікальністю 
кожної конфліктної ситуації за своєї природою; 
необхідністю врахування під час її вивчення 
всіх конкретних умов, у яких вона розвивається, 
тощо. Це свідчить про актуальність досліджу-
ваної проблеми в умовах сьогодення, особливо 
в умовах воєнного стану в Україні та прийняття 
низки нормативно-правових актів у соціальній 
сфері, які також підкреслюють потребу у визна-
ченні специфіки надання відповідної послуги 
в контексті розв’язання конфліктних ситуацій, 
що виникають на тлі певного емоційного стану 
клієнтів.

Мета дослідження – визначити специфіку 
надання соціальної послуги консультування 
в контексті розв’язання конфліктних ситуацій 
та типових причин їх виникнення.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Досить часто в ситуації конфлікту дії, наміри 
і позиції, як власні, так і опонента сприйма-
ються неправильно. Типове їх відображення 
характеризується такими властивостями, як 
категоричність, песимізм, суб’єктивізм, лег-
коважність, ідеалізм, нереальні вимоги, орі-
єнтація на комфорт, зстригання,  фаталізм, 
консерватизм, жертовність тощо. Об’єктивно-
суб’єктивні причини конфліктів є системотвір-
ним чинником при визначенні способів їх попе-
редження виробленні оптимальних стратегій 
поведінки у типових конфліктних ситуаціях. 

До об’єктивних причин конфліктів можна 
віднести, головним чином, ті обставини соці-
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альної взаємодії учасників, які призвели до 
зіткнення їх інтересів, думок, установок тощо. 
Об’єктивні причини зумовлюють виникнення 
передконфліктної обстановки – об’єктивного 
компонента конфліктної ситуації. 

Суб’єктивні причини конфліктів переважно 
пов’язані з індивідуальними психологічними 
особливостями опонентів, коли людина обирає 
конфліктний варіант поведінки, стратегію про-
тидії і не намагається обговорити і взаємови-
гідно вирішити суперечності. Практично будь-
яка конфліктна ситуація дає можливість вибору 
конфліктного або одного з неконфліктних спо-
собів її розв’язання. Вибір варіанту поведінки 
є суб’єктивним рішенням людини, тобто має 
суб’єктивний характер (Галаган, Орлов & Отич, 
2008). 

Також можна виокремити об’єктивні 
і суб’єктивні чинники конфліктної ситуації. До 
об’єктивних чинників можуть належати проти-
річчя між процесом розвитку і прагненням до 
стабілізації, виникаючими потребами та спо-
собами їх задоволення тощо. Суб’єктивними 
чинниками можуть слугувати розуміння зна-
чущості проблемної ситуації, логічність її 
рішення, зацікавленість в її вирішенні, мотиви 
та інтереси людей (Єршов, 2007).

Згідно з Державним стандартом соціальна 
послуга консультування з метою розв’язання 
конфліктних ситуацій надається за напрямами: 

– надання психологічної допомоги; 
– корегування психологічного стану та пове-

дінки в повсякденному житті; 
– допомога в зміцненні / відновленні родин-

них і суспільно корисних зв’язків. 
Відповідні напрями містять у собі заходи, 

які можна проводити як індивідуально, так 
і в групі:

– допомога в аналізі проблеми, виявлення 
конфліктогенних зон, знаходження альтерна-
тивних шляхів виходу та прийняття рішень, 
сприяння у самодопомозі;

– формування впевненості в собі, самопо-
ваги, навичок спілкування, ,розв’язання кон-
фліктних ситуацій; 

– соціальна корекція взаємовідносин у кон-
фліктних ситуаціях;

– допомога в аналізі проблем сімейного 
спілкування отримувача соціальної послуги, 
виявлення конфліктогенних зон, знаходження 
альтернативних шляхів виходу та прийняття 

рішень (Про затвердження Державного стан-
дарту соціальної послуги консультування, 
2015).

Мета консультування полягає в наданні 
допомоги в аналізі проблеми, проясненні кон-
фліктних зон, знаходженні альтернативних 
шляхів виходу і прийняття рішення, тобто під-
тримка клієнта в аспекті «допомоги самому 
собі». Консультування має свою структуру, тех-
ніки, інструменти проведення, окремі моделі 
і форми. Однак не буває двох однакових клієн-
тів та ситуацій консультування. Потреби і під-
ходи роботи з кожним клієнтом мають бути 
індивідуальні. Завдання консультування також 
можуть бути різними в кожному конкретному 
випадку і залежати від потреб та очікувань 
клієнта. Соціальний працівник в процесі кон-
сультування створює умови, які дадуть змоги 
клієнту прийняти виважене рішення (Савчук & 
Сініцина, 2013). 

Функціями консультування в контексті 
проблеми розв’язання конфліктних ситуацій 
з позиції «норма  і цінність» є: 

– передача певних норм, цінностей та уяв-
лень про оптимальні моделі поведінки і спо-
соби діяльності; 

– надання необхідної інформації; 
– аксикреація, аксиогенез; 
– контроль за реалізацією нових цінностей 

і норм у повсякденному житті клієнта; 
– формування у клієнта адекватних уявлень 

про себе, свої можливості, цінності й ідеали; 
– навчання ефективним та адекватним засо-

бам вирішення ціннісно-нормативних конфлік-
тів (Хлєбік, 2019).

Соціальна послуга консультування може 
надаватися на декількох рівнях:

– індивідуальний – робота соціального пра-
цівника з конкретним клієнтом, його ситуацією, 
середовищем. Робота має тривалий характер. 
Мета: корекція поведінки й когніцій об’єкта 
з метою вирішення проблем, які виникли у клі-
єнта чи які він спричинив. (наприклад, ситуа-
ція, коли підліток постраждав від сімейного 
насилля);

– сімейний – соціальний працівник створює 
цілісну картину сімейного фону. Консультування 
дітей відбувається біполярно – окремо і разом із 
батьками (вивчення конфліктної ситуації);

–  груповий (група складається з осіб, які 
мають одну проблему та потребують підтримки 
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інших осіб, постраждалих від схожої ситуа-
ції), де залучено клієнтів, які мають однаковий 
запит чи пережили однакову ситуацію. Пошук 
потенціалу клієнтів, залучення членів групи до 
допомоги одне одному;

– масовий (робота з великими кількостями 
людей – громада, місто, область тощо) – інфор-
маційна й освітня робота з клієнтами, щоби 
надати їм знання у питаннях певної соціальної 
проблеми, яка може провокувати виникнення 
конфліктних ситуацій (Криницька  & Фуртак, 
2020). 

Соціальна послуга консультування перед-
бачає актуалізацію у клієнта внутрішніх сил 
і ресурсів, які можуть забезпечити йому вихід 
зі складної життєвої ситуації (кризи), що має 
певні особливості. По-перше, соціальному 
працівнику в процесі консультування клі-
єнта під час вирішення конфліктних ситуацій 
важливо враховувати, що його роль як посе-
редника повинна бути емоційно нейтраль-
ною.  По-друге, позиція соціального працівника 
може ускладнитися тим, що в процесі роботи 
з клієнтом може виникати суперечність між 
цілями, потребами і ресурсами, оскільки клієнт 
може не погоджуватися на зміни, які йому про-
понуються, через те, що вони потребують від 
нього значних зусиль, енергетичних затрат, від-
мови від звичної моделі поведінки та способу 
мислення (Глигало, 2016). 

По-третє, слід окремо розглянути соці-
альну послугу консультування за надзвичайних 
обставин, надання якої має певні специфічні 
особливості. Так, Постановою КМУ № 560 від 
07.05.2022 р. «Про внесення змін до деяких 
постанов Кабінету Міністрів України щодо 
надання соціальних послуг у разі введення 
надзвичайного або воєнного стану в Україні 
або окремих її місцевостях» визначено осо-
бливості надання соціальних послуг консульту-
вання та консультативного кризового телефону, 
які полягають в тому, що в умовах воєнного 
стану ці послуги можуть надаватися екстрено 
(кризово) за результатами оцінки та відповідно 
до потреб особи / сім’ї, особи з інвалідністю 
та особи похилого віку. Постраждала особа 
може отримати послугу консультування безко-
штовно лише за заявою, без необхідності зби-
рати пакет документів. Заява може подаватися 
як від самої особи, яка потребує надання відпо-
відної соціальної послуги (для дієздатних осіб 

та осіб, цивільна дієздатність яких обмежена), 
так і від законного представника (для недієздат-
них осіб, яким призначено опікунів, крім неді-
єздатних осіб, які втратили зв’язок з опікуном 
під час дії надзвичайного або воєнного стану 
в Україні або окремих її місцевостях); уповно-
важеною особою органу опіки та піклування 
(для недієздатних осіб, опікуна яким не при-
значено або які втратили з ним зв’язок під час 
дії надзвичайного або воєнного стану в Україні 
або окремих її місцевостях) (Про внесення 
змін до деяких постанов Кабінету Міністрів 
України щодо надання соціальних послуг у разі 
введення надзвичайного або воєнного стану 
в Україні або окремих її місцевостях, 2022).

Таким чином, соціальна послуга консульту-
вання у розв’язанні конфліктних ситуацій спря-
мована на допомогу у подолані розбіжностей, 
що виникли, активізацію усвідомлення того, 
що відбувається – виявлення й аналіз причин, 
виокремлення кола осіб, причетних до кон-
фліктної ситуації, обговорення  пропозицій 
та обрання клієнтом конструктивних спосо-
бів її вирішення. Надання відповідної послуги 
повинно відповідати вимогам, визначених дер-
жавним стандартом, враховувати індивідуальні 
психологічні особливості опонентів, а також 
специфіку самої конфліктної ситуації.

Висновки і перспективи подальших 
досліджень. Отже, надання послуги консуль-
тування  спрямоване на оптимізацію жит-
тєдіяльності, спілкування, сфери сімейних, 
професійних стосунків, адаптацію до нових 
умов існування, допомогу в організації себе, 
свого оточення та способу життя (Коберник, 
2008). Для розв’язання конфліктних ситуацій 
під час консультування створюються умови 
продуктивного виходу з кризи, більш інтен-
сивного особистісного розвитку, підвищення 
ритму життя. Соціальна послуга консульту-
вання забезпечує надання допомоги, спрямо-
ваної на зміну сприйняття і поведінки особис-
тості в конфлікті, актуалізацію її внутрішніх 
ресурсів, стимулювання власних потенційних 
можливостей, поліпшення взаємин із соціаль-
ним середовищем. Основними заходами соці-
альної послуги консультування в контексті 
розв’язання конфліктних ситуацій є допомога 
в аналізі проблеми, виявлення об’єктивно-
суб’єктивних причин конфліктних ситуацій, 
конфліктогенних зон, знаходження альтерна-
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тивних шляхів виходу та прийняття рішень, 
сприяння у самодопомозі, формування впев-
неності в собі, самоповаги, навичок спілку-
вання, соціальна корекція взаємовідносин, 
знаходження альтернативних шляхів виходу 

та прийняття рішень. Перспективу подаль-
ших розвідок вбачаємо у дослідженні про-
цесу розвитку конфліктологічної компе-
тентності соціальних працівників в процесі 
роботи з кейсами.
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