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У статті представлено результати емпіричного дослідження взаємозв’язку між стилями 

конфліктної поведінки та проявами емоційного вигорання працівників банківських установ. 
Актуальність роботи зумовлена підвищенням психоемоційного навантаження в умовах економічної 
нестабільності, цифрової трансформації фінансового сектору та впливу воєнного стану на 
соціально-трудові процеси в Україні. Обґрунтовано положення про те, що стилі конфліктної 
поведінки впливають на психоемоційний стан працівників, особливості міжособистісної взаємодії 
та ефективність професійної діяльності в умовах інтенсивної комунікації з іншими людьми. 
Емпіричне дослідження проведено на вибірці з 85 працівників банківських установ різних регіонів 
України, професійна діяльність яких пов’язана з постійною взаємодією з клієнтами та високим 
рівнем емоційної напруги. Використано методику К. Томаса та Р. Кілмана (ТКІ) та опитувальник 
К.  Маслач (МВІ). Установлено переважання використання кооперативних стратегій конфліктної 
поведінки за недостатньої вираженості компромісної тактики. Це вказує на загальну орієнтацію 
на конструктивне вирішення конфліктів із певними труднощами балансування інтересів у рутинних 
професійних ситуаціях. У структурі емоційного вигорання зафіксовано помірні прояви емоційного 
виснаження та деперсоналізації, а також тенденцію до зниження суб’єктивної оцінки професійних 
досягнень у частини респондентів.

Кореляційний аналіз виявив зворотні зв’язки між кооперативними стилями конфліктної поведінки 
та окремими компонентами вигорання, що свідчить про їхню компенсаторну роль у збереженні 
професійної активності та психологічного благополуччя. Зроблено висновок про доцільність 
розвитку співпраці, компромісу та гнучкого профілю конфліктних стратегій як ефективного 
напряму профілактики емоційного вигорання працівників банківської сфери. Результати дослідження 
можуть бути використані у практиці HR-підрозділів, психологічних служб банківських установ для 
розроблення програм професійного розвитку та психологічної підтримки персоналу. 

Ключові слова: емоційне вигорання, професійне вигорання, професійна діяльність, банківські 
працівники, стиль конфліктної поведінки.

Shpak M. M., Kalitsynskyi V. S. The impact of conflict behaviour styles on the psycho-
emotional state and professional burnout of bank employees

This article presents the findings of an empirical study investigating the relationship between conflict 
behaviour styles and the manifestations of emotional burnout among employees of banking institutions. 
The work is relevant due to the increase in psycho-emotional stress resulting from economic instability, 
the digital transformation of the financial sector and martial law’s impact on social and labour processes in 
Ukraine. The article substantiates the position that conflict behaviour styles perform regulatory and protective 
functions, mediating stress resistance levels, interpersonal interaction characteristics, and professional activity 
effectiveness in intensive communication conditions. An empirical study was conducted on a sample of 85 
banking institution employees from different regions of Ukraine whose professional activities involve constant 
client interaction and high emotional stress levels. The T. Kilman methodology and the K. Maslach questionnaire 
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were employed. The study found that cooperative conflict behaviour strategies prevailed, with compromise 
tactics being insufficiently pronounced. This indicates a general orientation towards constructive conflict 
resolution, though balancing interests in routine professional situations can be challenging. The emotional 
burnout structure shows moderate manifestations of emotional exhaustion and depersonalisation, as well as 
a tendency towards decreased subjective assessment of professional achievements among some respondents.

Correlation analysis revealed inverse relationships between conflict behaviour styles and individual 
burnout components, indicating a compensatory role in maintaining professional activity and psychological 
well-being. The study concluded that developing cooperation, compromise, and flexible conflict strategies 
is an effective way to prevent professional burnout in the banking sector. The results of the study could 
inform the development of professional development and psychological support programmes for staff by HR 
departments and psychological services in banking institutions. 

Keywords: emotional burnout, professional burnout, professional activity, bank employees, conflict 
behaviour style.

Вступ. В умовах сучасних соціально-еко-
номічних, політичних і психологічних транс-
формацій суспільство висуває підвищені 
вимоги до рівня психологічної стійкості пра-
цівників сфери послуг, зокрема банківських 
установ. Це зумовлено специфікою профе-
сійної діяльності в банківському секторі, яка 
характеризується високим рівнем емоційного 
навантаження, спричиненого інтенсивною 
взаємодією з клієнтами, жорсткими часовими 
обмеженнями, відповідальністю за фінансові 
рішення та частими конфліктними ситуаці-
ями. У сукупності зазначені чинники виступа-
ють детермінантами дезадаптації, емоційного 
виснаження та розвитку синдрому емоційного 
вигорання у працівників [1]. У зв’язку із цим 
актуалізується необхідність створення в орга-
нізаціях умов, спрямованих не лише на профе-
сійний розвиток персоналу, а й на формування 
особистісних характеристик, що забезпечують 
збереження психічного здоров’я та емоцій-
ного благополуччя. 

Вагомого значення в реалізації зазначених 
завдань набувають стилі конфліктної пове-
дінки, які відображають здатність працівника 
своєчасно ідентифікувати конфліктні ситуа-
ції, ефективно управляти ними та досягати 
конструктивних рішень. Це, своєю чергою, 
сприяє оптимізації міжособистісної взаємодії 
та зниженню рівня професійного стресу. Осо-
бливої актуальності проблема стилів конфлік-
тної поведінки набуває у банківській сфері, 
де конфлікти нерідко виникають унаслідок 
розбіжностей із клієнтами, внутрішньоор-
ганізаційних суперечностей у колективі або 
управлінського тиску. У таких умовах розви-
ток у працівників здатності до використання 
адаптивних стратегій конфліктної взаємодії, 

зокрема співпраці та компромісу, є важливим 
чинником їх успішної адаптації та ефектив-
ності професійної діяльності. 

Разом із тим аналіз практики роботи банків 
та стану наукової розробленості проблеми дав 
змогу виявити низку суперечностей, зокрема 
між зростанням рівня емоційного вигорання 
працівників банківських установ і відсутністю 
психологічно обґрунтованої системи запобі-
гання конфліктогенному впливу на персонал; 
між недостатнім рівнем вивченості впливу 
стилів конфліктної поведінки на психоемо-
ційний стан працівників банку та потребою 
в методичному забезпеченні психологічного 
супроводу розвитку адаптивних стратегій 
поведінки у процесі професійної діяльності 
в банківському секторі.

Результати проведеного емпіричного 
дослідження засвідчили, що, по-перше, рівень 
застосування конструктивних стилів конфлік-
тної поведінки серед працівників банківських 
установ є недостатнім; по-друге, формування 
у них навичок управління конфліктами не 
є об’єктом цілеспрямованого психологічного 
впливу з боку керівників і фахівців. Зазначене 
негативно позначається на емоційному благо-
получчі працівників, знижує їхню здатність 
до своєчасного запобігання та конструктив-
ного розв’язання конфліктних ситуацій. Окрім 
того, аналіз наукових джерел показав, що тео-
ретична концепція впливу стилів конфліктної 
поведінки на емоційне вигорання особистості 
залишається недостатньо розробленою. Це 
зумовлює відсутність чіткого й однознач-
ного визначення психологічних механізмів їх 
взаємозв’язку, структурних компонентів зазна-
чених феноменів та чинників ризику їх розви-
тку в професійній діяльності.
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З огляду на зазначене, одними з ключових 
завдань цього дослідження є поглиблення нау-
кових уявлень щодо сутності стилів конфлік-
тної поведінки, а також емпіричне вивчення 
їхнього впливу на структурні компоненти про-
фесійного вигорання працівників банківських 
установ із визначенням відповідних критеріїв, 
показників та рівнів цього впливу. 

Метою дослідження є здійснення теоре-
тичного аналізу та емпіричного дослідження 
впливу стилів конфліктної поведінки на розви-
ток емоційного вигорання у працівників бан-
ківських установ.

Методи та методики дослідження. Для 
реалізації поставленої мети було застосовано 
комплекс взаємопов’язаних і взаємодопов-
нюючих методів дослідження. Зокрема, вико-
ристано метод теоретичного аналізу наукових 
джерел. Метод систематизації та узагальнення 
наукових підходів дав змогу проаналізувати 
особливості впливу стилів конфліктної пове-
дінки, виокремлених у межах моделі К. Томаса 
та Р.  Кілмана [10], на структурні компоненти 
емоційного вигорання, визначені відповідно 
до концепції К. Маслач і С. Джексон [6]. Вико-
ристання стандартизованого тесту професій-
ного вигорання зумовлене необхідністю опе-
раціоналізації феномену емоційного вигорання 
через валідовані психодіагностичні показники 
його структурних компонентів, що забезпечує 
об’єктивність, надійність та порівнювальність 
отриманих емпіричних результатів. Профе-
сійне вигорання при цьому розглядається як 
різновид емоційного вигорання, детермінова-
ний умовами та змістом трудової діяльності, 
що дає змогу коректно досліджувати емоційні 
виснажувальні процеси саме в межах профе-
сійного середовища. 

Із метою проведення емпіричного дослід-
ження взаємозв’язків між стилями конфлік-
тної поведінки та компонентами емоційного 
вигорання застосовано метод кореляційного 
аналізу з використанням коефіцієнта ранго-
вої кореляції  Спірмена [9]. Для узагальнення 
та інтерпретації отриманих емпіричних даних 
використано методи математико-статистичної 
обробки, зокрема розрахунок середніх  зна-
чень і стандартних відхилень. 

Дослідження проведено на вибірці, до якої 
увійшло 85 працівників банківських установ. 

У процесі формування вибірки пріоритет було 
надано категоріям працівників, професійна 
діяльність яких характеризується щоденною 
інтенсивною взаємодією з клієнтами, необ-
хідністю врегулювання конфліктних ситуацій 
та високим рівнем емоційного напруження 
під час надання банківських послуг. Збір емпі-
ричних даних здійснювався в онлайн-форматі 
з використанням платформи Google Forms, що 
забезпечило анонімність респондентів та дало 
змогу залучити працівників банківських уста-
нов із різних регіонів України. Віковий діапа-
зон учасників дослідження становив від 20 до 
55 років. 

Результати. Аналіз наукових джерел 
засвідчив, що у ХХ ст. було розпочато систе-
матичні теоретико-методологічні дослідження 
стилів конфліктної поведінки особистості 
та їхніх структурно-функціональних характе-
ристик. Уведення цього поняття в психологіч-
ний дискурс пов’язують передусім із працями 
К.  Томаса та Р.  Кілмана [10], які розробили 
модель для діагностики стратегій управ-
ління конфліктами, виокремивши п’ять базо-
вих стилів. Концептуальною основою цього 
підходу стала двовимірна модель Р.  Блейка 
і Дж. Мутона [3], що передбачає баланс орієн-
тації на власні інтереси та інтереси партнера 
по взаємодії. 

Проблематика емоційного вигорання 
та його взаємозв’язку зі стилями конфлік-
тної поведінки набула активного розвитку 
в дослідженнях багатьох науковців. Одним 
із концептуально визнаних підходів є трак-
тування вигорання як синдрому емоційного 
виснаження, деперсоналізації та зниження 
особистих досягнень, що виникає у фахівців, 
діяльність яких пов’язана з інтенсивною вза-
ємодією з іншими людьми, запропоноване 
К. Маслач і С. Джексон [6]. Емпіричні дослід-
ження Г.  Джорджі, О.  Креденцер, Дж. Фрід-
ман та інших учених засвідчили значущість 
адаптивних стилів у профілактиці вигорання, 
довели, що деструктивні стилі корелюють із 
підвищенням рівня емоційного виснаження, 
тоді як конструктивні стратегії сприяють збе-
реженню психологічних ресурсів особистості 
[3; 5; 7]. 

З огляду на теоретично обґрунтований 
взаємозв’язок між зазначеними феноменами, 
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на початковому етапі нашого емпіричного 
дослідження було здійснено аналіз результатів 
діагностики стилів конфліктної поведінки рес-
пондентів як потенційного чинника розвитку 
емоційного вигорання. Дослідження проводи-
лося за допомогою методики К. Томаса, Р. Кіл-
мана, яка дає змогу визначити вираженість 
п’яти базових стилів конфліктної поведінки: 
суперництва, співпраці, компромісу, уник-
нення, пристосування. Отримані результати 
подано в табл. 1. 

Аналіз середніх значень свідчить про пере-
важно середній рівень використання біль-
шості стилів конфліктної поведінки працівни-
ками банківських установ (середні показники 
коливаються в межах від 4,69 до 7,01 бала). 
Найбільш вираженими виявилися стилі спів-
праці та суперництва, що вказує на відносну 
готовність респондентів до конструктивного 
врегулювання конфліктів, поєднану зі схиль-
ністю до відстоювання власних інтересів 
у професійній діяльності. Водночас найнижчі 
середні показники зафіксовано за шкалою 
компромісу (4,69 бала), що може свідчити про 
наявність труднощів у досягненні взаємови-
гідних рішень у ситуаціях, пов’язаних із клі-
єнтськими запитами, командною взаємодією 
та оперативністю у прийнятті рішень у банків-
ській сфері. 

Високі показники варіативності результа-
тів (значення стандартного відхилення пере-
вищують 1,45 за всіма шкалами) указують на 
суттєву індивідуальну диференціацію стилів 
конфліктної поведінки серед респондентів. 
Зокрема, частина працівників демонструє 
високий рівень використання конструктивних 
стратегій, тоді як інша схильна до переважно 
пасивних форм реагування на конфлікти. 
Отримані дані узгоджуються з результатами 
дослідження А. Стомеч [8], де також зафіксо-
вано подібні показники профілю стилів кон-

фліктної поведінки у представників соціоно-
мічних професій. Для зазначених категорій 
фахівців характерним є відносно високий 
рівень розвитку стилів співпраці та суперни-
цтва за недостатньої сформованості навичок 
компромісної взаємодії. 

Виявлена у дослідженнях висока варіа-
тивність показників підкреслює доцільність 
застосування диференційованих та індиві-
дуалізованих підходів до розвитку навичок 
управління конфліктами у професійному 
середовищі. Разом із тим порівняно ниж-
чий рівень використання стилів компромісу 
та уникнення, зафіксований у працівників 
банківських установ, імовірно, зумовлений 
специфікою професійного навантаження 
та організаційних вимог фінансового сектору. 
Це актуалізує потребу в подальших порівняль-
них дослідженнях, спрямованих на виявлення 
галузевих відмінностей у структурі стилів 
конфліктної поведінки та розроблення комп-
лексних програм психопрофілактики для пра-
цівників банківської сфери. 

Результати розподілу працівників банків-
ських установ за рівнями використання стилів 
конфліктної поведінки представлено в табл. 2. 
Отримані дані свідчать про переважання 
середнього та високого рівнів використання 
стилю співпраці, тоді як за стилем компромісу 
у більшості респондентів зафіксовано низький 
рівень його вираженості. 

Узагальнені результати проведеного дослід-
ження засвідчили, що близько половини пра-
цівників банківських установ характеризу-
ються середнім рівнем сформованості стилів 
конфліктної поведінки. Отримані емпіричні 
дані, представлені в табл. 2, вказують на 
помірний рівень конфліктної компетентності 
респондентів, що супроводжується вира-
женим дисбалансом між конструктивними 
стилями взаємодії (співпраця, компроміс) 

Таблиця 1
Кількісні показники стилів конфліктної поведінки працівників банківських установ

Показник Співпраця Суперництво Пристосування Уникнення Компроміс

Середнє значення 7,01 6,36 6,13 5,80 4,69
Медіана 7,0 6,0 6,0 6,0 5,0
Стандартне відхилення 1,97 1,83 1,45 1,49 1,54
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та пасивними стратегіями поведінки (присто-
сування, уникнення). Виявлені особливості 
актуалізують потребу в цілеспрямованому 
розвитку навичок компромісної та кооператив-
ної поведінки шляхом упровадження спеціа-
лізованих тренінгових програм і системного 
психологічного супроводу персоналу, орієнто-
ваних на профілактику емоційного вигорання 
та підвищення ефективності обслуговування 
у фінансовому секторі. 

Для оцінювання рівня вигорання працівни-
ків банківських установ у дослідженні було 
використано методику К. Маслач та С. Джек-
сон, яка передбачає вимірювання трьох осно-
вних компонентів зазначеного феномена: 
емоційного виснаження, деперсоналізації, 
редукції особистих досягнень. Інтерпретація 
показників здійснювалася відповідно до нор-
мативних значень методики.

Згідно з результатами емпіричного дослід-
ження, представленими в табл. 3, зафіксо-
вано середній рівень емоційного виснаження 
(М  =  25,89) та деперсоналізації (М  =  11,45), 

а також редукції особистих досягнень 
(М = 20,34). Отримані показники вказують на 
наявність помірно сформованого синдрому 
професійного вигорання у банківських пра-
цівників, що свідчить про переживання ними 
негативних емоційних станів і зниження 
суб’єктивної оцінки професійної ефективності 
у значної частини респондентів. 

Більш детальний аналіз розподілу рівнів 
професійного вигорання, наведений у табл. 4, 
дав змогу встановити, що 48,2% опитаних 
працівників банківських установ характери-
зуються високим рівнем емоційного висна-
ження. Це свідчить про значну емоційну 
перевтому, зумовлену тривалим впливом стре-
согенних чинників професійного середовища, 
зокрема інтенсивною та емоційно насиченою 
взаємодією з клієнтами, підвищеною відпові-
дальністю за результати діяльності тощо. 

Високий рівень деперсоналізації, що вияв-
лено у 34,1% банківських працівників, свід-
чить про порушення сприйняття себе через 
інтенсивні емоційні переживання, стреси, що, 

Таблиця 2
Рівень використання стилів конфліктної поведінки працівниками банківських установ  

за методикою  К. Томаса та Р. Кілмана
№ 
з/п

Стиль конфліктної 
поведінки

Високий 
рівень (к-сть) % Середній 

рівень (к-сть) % Низький 
рівень (к-сть) %

1 Співпраця 32 37,6 41 48,2 12 14,1
2 Суперництво 24 28,2 39 45,9 22 25,9
3 Пристосування 19 22,4 44 51,8 22 25,9
4 Уникнення 15 17,6 38 44,7 32 37,6
5 Компроміс 8 9,4 29 34,1 48 56,5

Таблиця 3
Кількісні показники професійного вигорання працівників банківських установ

Показник Емоційне 
виснаження Деперсоналізація Редукція особистих 

досягнень 
Середнє значення 25,89 11,45 20,34
Стандартне відхилення 10,12 5,67 6,78

Таблиця 4
Показники та рівні професійного вигорання працівників банківських установ

№ Показники
Високий рівень Середній рівень Низький рівень

Кількість % Кількість % Кількість %
1 Емоційне виснаження 41 48,2 32 37,7 12 14,1
2 Деперсоналізація 29 34,1 39 45,9 17 20,0
3 Редукція особистих досягнень 33 38,8 35 41,2 17 20,0



337

Серія: Педагогіка та психологія (ISSN 3041-2021 (Print), 3041-203X (Online))

своєю чергою, зумовлює зниження емпатії 
та емоційне відчуження у спілкуванні з коле-
гами. У контексті банківської діяльності це 
може виявлятися у байдужому або формаль-
ному ставленні до звернень клієнтів, що 
підтверджується результатами досліджень 
У. Яваша та Е. Бабакуса [11]. Науковці, вивча-
ючи діяльність працівників банківського сек-
тору, встановили, що інтенсивна клієнтська 
взаємодія та емоційні вимоги значно підвищу-
ють рівень деперсоналізації, що узгоджується 
з отриманими нами даними. 

Водночас середній рівень редукції особис-
тих досягнень, який спостерігається у 41,2% 
працівників, свідчить про часткове збере-
ження впевненості у власній професійній 
компетентності, тоді як 38,8% респондентів 
демонструють виражену схильність до зне-
цінення власних результатів і відчуття про-
фесійної неефективності. Цей висновок коре-
лює з результатами досліджень К.  Маслач 
та М.  Лейтера [7], які показали, що редукція 
особистих досягнень є типовим проявом виго-
рання у професіях, пов’язаних із високим 
емоційним навантаженням і частими конфлік-
тними ситуаціями. 

Із метою встановлення характеру та сили 
взаємозв’язків між показниками стилів кон-
фліктної поведінки й компонентами вигорання 
працівників банківських установ було вико-
ристано коефіцієнт рангової кореляції Спір-
мена [9]. Результати кореляційного аналізу 
узагальнено та представлено в табл. 5. 

За результатами кореляційного ана-
лізу встановлено низку статистичних 
взаємозв’язків:

1)	між стилями конфліктної поведінки (ТКІ) 
виявлено помірні негативні кореляції між 
окремими компонентами: суперництво (S1) 
та співпраця (S2) (ρ = –0,47; p ≤ 0,05), спів
праця (S2) та пристосування (S5) (ρ = –0,33; 
p ≤ 0,01), компроміс (S3) та уникнення (S4) 
(ρ = –0,36; p ≤ 0,01). Найбільш виражені зво-
ротні зв’язки зафіксовано між суперництвом 
і компромісом (ρ = –0,51; p ≤ 0,05), а також 
між уникненням і пристосуванням (ρ = –0,47; 
p ≤ 0,05) Отримані результати підтверджують 
структурну взаємозалежність стилів та узго-
джуються з двовимірною моделлю К.  Томаса 
та Р. Кілмана, відповідно до якої стилі розмі-
щуються в координатах «асертивність – коо-
перативність» [10]. Негативні кореляції відо-
бражають конкурентний характер окремих 
стратегій: підвищення вираженості одного 
стилю супроводжується зниженням іншого. 
Подібні закономірності описано в метаана-
літичних дослідженнях К.  Де Дреу, Л.  Вейн-
гарта, С.  Квона [4], де встановлено зворотні 
зв’язки між асертивними та кооперативними 
стратегіями;

2)	між стилями конфліктної поведінки 
та емоційним виснаженням (ЕЕ) виявлено 
негативні зв’язки: співпраця (S2) (ρ = –0,25; 
p ≤ 0,05); компроміс (S3) (ρ = –0,22; p ≤ 0,05). 
Це свідчить, що високий рівень викорис-
тання кооперативних стратегій поведінки 
пов’язаний зі зниженням емоційного висна-
ження. Очевидно, що конструктивні стратегії 
сприяють запобіганню ескалації конфліктів 
і зменшенню хронічного стресу, характерного 
для інтенсивної клієнтської взаємодії у банків-
ській сфері. Аналогічні результати отримано 

Таблиця 5
Кореляційні взаємозв’язки між стилями конфліктної поведінки  

та компонентами професійного вигорання банківських працівників
Показники S1 S2 S3 S4 S5 EE DP PA

S1 1,00 -0,47* -0,51* 0,12 0,08 0,18 0,05 0,12
S2 -0,47* 1,00 0,29** -0,27* -0,33* -0,25* -0,19 -0,38**
S3 -0,51* 0,29** 1,00 -0,36* 0,15 -0,22* 0,03 0,07
S4 0,12 -0,27* -0,36* 1,00 -0,47* -0,09 -0,02 -0,14
S5 0,08 -0,33* 0,15 -0,47* 1,00 0,14 0,15* 0,20
Загальний TKI 0,15 0,62** 0,28** -0,18 -0,12 -0,10 -0,05 -0,22*

Примітка: ρ – коефіцієнт кореляції Спірмена; * – p ≤ 0,05, ** – p ≤ 0,01; емоційне виснаження – EE;  
деперсоналізація – DP; редукція особистих досягнень – PA; суперництво – S1; співпраця – S2; компроміс – S3; уникнення – S4; 
пристосування – S5; інтегральний показник стилів конфліктної поведінки – ТКІ
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у дослідженні Р. Фрідмана [5], де встановлено 
буферний вплив компромісних стратегій на 
рівень емоційного виснаження у працівників 
сфери обслуговування; 

3)	між деперсоналізацією (DP) встановлено 
слабкі кореляційні зв’язки зі співпрацею (S2) 
(ρ = –0,19; p ≤ 0,10) та пристосуванням (S5) 
(ρ = 0,15; p ≤ 0,05). Отримані дані дають змогу 
припустити потенційний захисний вплив спів-
праці на прояви емоційного дистанціювання. 
Слабкість виявлених зв’язків свідчить про те, 
що деперсоналізація значною мірою детермі-
нується організаційними чинниками, що опи-
сано у дослідженні Г. Бен-Зур, К. Мікаеля [2];

4)	між редукцією особистих досягнень 
установлено помірну негативну кореляцію зі 
співпрацею (S2) (ρ = –0,38; p ≤ 0,01) та слабку 
позитивну з пристосуванням (S5) (ρ = 0,20; 
p ≤ 0,10). Це свідчить про те, що кооперативна 
стратегія поведінки суттєво знижує відчуття 
професійної неефективності, тоді як над-
мірне пристосування може сприяти зростанню 
суб’єктивної редукції досягнень. Подібні зако-
номірності встановлено у роботі А. Сомеч [8], 
де співпраця розглядається як чинник підви-
щення професійної самооцінки та запобігання 
демотивації. 

Висновки. У результаті проведеного емпі-
ричного дослідження встановлено, що стилі 
конфліктної поведінки виступають значущим 
особистісним чинником, який опосередковує 
формування та перебіг емоційного вигорання 

працівників банківських установ. Стилі пове-
дінки визначають особливості вирішення кон-
фліктних ситуацій, вибір способів емоційного 
реагування й характер міжособистісної вза-
ємодії, що в умовах високої емоційної напру-
женості банківської діяльності впливає на 
рівень стресостійкості, професійної мотивації, 
емпатійності та здатності до конструктивної 
співпраці з клієнтами та колегами. Виявлено, 
що переважання конструктивних стратегій 
поведінки, зокрема співпраці та компромісу, 
пов’язане зі зниженням проявів емоційного 
виснаження та редукції особистих досягнень, 
тоді як домінування пасивних стилів пове-
дінки у конфліктних ситуаціях, зокрема при-
стосування, пов’язане зі зростанням відчуття 
професійної неефективності та тенденцією до 
деперсоналізації. Отримані результати актуа-
лізують необхідність цілеспрямованого фор-
мування кооперативних стратегій як складової 
частини професійної культури та психологіч-
ної компетентності банківських працівників. 

Перспектива подальших досліджень уба-
чається у розробленні та апробації комплек-
сної програми психологічного супроводу пер-
соналу банківських установ, спрямованої на 
профілактику емоційного вигорання, розвиток 
гнучкого й адаптивного профілю стилів кон-
фліктної поведінки, збереження психічного 
здоров’я працівників банку та підвищення 
ефективності їхньої професійної діяльності 
у фінансовому секторі. 
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