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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ïðîáëåìà ïñè-
õîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè íàñåëåííþ íàáóâàº 
îñîáëèâî¿ àêòóàëüíîñò³ ï³ä ÷àñ çàãîñòðåííÿ 
ñóñï³ëüíèõ êðèçîâèõ ïðîöåñ³â òà âíàñë³äîê 
ð³çíèõ íàäçâè÷àéíèõ ñèòóàö³é. Â öåé ÷àñ 
ð³çêî çðîñòàº ÷èñëî ëþäåé, ÿê³ ïåðåáóâà-
þòü ó âàæêîìó åìîö³éíîìó ñòàí³ ³ ïîòðåáó-
þòü ôàõîâî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè. Â³ä-
òàê, ïèòàííÿ îðãàí³çàö³¿ òåëåôîííèõ ñëóæá 
ç êðèçîâîãî êîíñóëüòóâàííÿ íàñåëåííÿ ñòàº 
áåçïåðå÷íèì.

Ïîñòàíîâêà çàâäàííÿ. Íà îñíîâ³ âè-
êëàäåíîãî ìîæíà ñôîðìóëþâàòè çàâäàííÿ 
äîñë³äæåííÿ, ÿêå ïîëÿãàº ó âèâ÷åíí³ òåî-
ðåòè÷íèõ òà ïðèêëàäíèõ àñïåêò³â ïðîáëåìè 
òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè íàñå-
ëåííþ â óìîâàõ íàäçâè÷àéíèõ ñèòóàö³é.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó äîñë³-
äæåííÿ. Ïåðåäóñ³ì äîêëàäíî ðîçãëÿíåìî 
îñíîâí³ ïåðåâàãè òà îáìåæåííÿ òåëåôîí-
íî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè.

Ñë³ä çàóâàæèòè, ùî ç òî÷êè çîðó äî-
ñòóïíîñò³ äëÿ àáîíåíòà òåëåôîííà êðèçîâà 
ñëóæáà ìàº çíà÷íó ïåðåâàãó ïåðåä ³íøèìè 
âèäàìè ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè. Êð³ì òîãî, 
õàðàêòåðíîþ ðèñîþ òåëåôîííî¿ ñëóæáè º 
òå, ùî âîíà íàäàº ëþäèí³ ìîæëèâ³ñòü çâåð-
íóòèñü äî ôàõ³âöÿ, íåçâàæàþ÷è íà â³äñòàíü 

³ ì³ñöå ðîçòàøóâàííÿ. Ñï³ëêóþ÷èñü íà çíà-
÷í³é â³äñòàí³, àáîíåíò íåìîâ ïåðåáóâàº â 
îäíîìó ïðèì³ùåíí³ ç êîíñóëüòàíòîì, ùî 
ñïðèÿº ñòâîðåííþ àòìîñôåðè äîâ³ðè.

Ùå îäí³ºþ ñóòòºâîþ ïåðåâàãîþ òåëå-
ôîííîãî êîíñóëüòóâàííÿ º òå, ùî ëþäèíà 
ìîæå îòðèìóâàòè íåîáõ³äíó äëÿ íå¿ ïñèõî-
ëîã³÷íó äîïîìîãó ö³ëîäîáîâî. Öå º îñîáëè-
âî âàæëèâèì òîä³, êîëè ëþäèíà ïåðåáóâàº 
â ãîñòðîìó êðèçîâîìó ñòàí³ ³ îñîáëèâî ïî-
òðåáóº òîãî, ùîá ìàòè çìîãó çâåðíóòèñÿ çà 
ôàõîâîþ äîïîìîãîþ â àêòóàëüíèé äëÿ íå¿ 
÷àñ [4].

Îäí³ºþ ç ïåðåâàã òåëåôîííîãî êîíñóëü-
òóâàííÿ Î.Ì. Ìîõîâèêîâ íàçèâàº òå, ùî 
àáîíåíò ìàº ìîæëèâ³ñòü çáåð³ãàòè àíîí³ì-
í³ñòü, îñê³ëüêè â³í ìîæå íå íàçèâàòè ñâîãî 
³ìåí³ òà íå íàäàâàòè êîíñóëüòàíòó áóäü-ÿêî¿ 
³íøî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ñåáå. Ëþäèíà çâåð-
òàºòüñÿ äî òåëåôîííî¿ ñëóæáè çà âëàñíîþ 
âîëåþ, ïåðøîþ ðîçïî÷èíàº ðîçìîâó ³ çà-
ëèøàº çà ñîáîþ ïðàâî ïåðåðâàòè òåëåôîí-
íó ðîçìîâó, ÿêùî âîíà ïåâíèì ÷èíîì íå 
çàäîâîëüíÿº ¿¿ [6].

Äàë³ âèçíà÷èìî îñíîâíó ìåòó òà çàâäàí-
íÿ, ÿê³ ìàþòü áóòè âèð³øåí³ â ìåæàõ òåëå-
ôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè íàñåëåííþ 
â óìîâàõ íàäçâè÷àéíèõ ñèòóàö³é.
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Îñíîâíîþ ìåòîþ òåëåôîííî¿ êðèçîâî¿ 
ñëóæáè º â³äíîâëåííÿ ïñèõ³÷íî¿ ð³âíîâàãè, 
ìîá³ë³çàö³ÿ îñîáèñò³ñíèõ ðåñóðñ³â ïîäîëàí-
íÿ êðèçîâîãî ñòàíó, â³äíîâëåííÿ â³ä÷óòòÿ 
áåçïåêè, äîíåñåííÿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ìîæëè-
â³ñòü òà ì³ñöå îòðèìàííÿ ôàõîâî¿ ïñèõîëî-
ã³÷íî¿ äîïîìîãè.

Ðîáîòó êîíñóëüòàíò³â ãàðÿ÷î¿ ë³í³¿ ïåðå-
äóñ³ì ñïðÿìîâàíî íà ñòàá³ë³çàö³þ òà çíè-
æåííÿ ³íòåíñèâíîñò³ åìîö³éíèõ ïåðåæè-
âàíü ëþäèíè, ÿêà òåëåôîíóº. Äðóãîðÿäí³ 
çàâäàííÿ ïîâ’ÿçàí³ ³ç ðîáîòîþ ùîäî ïîâåð-
íåííÿ âòðà÷åíîãî â³ä÷óòòÿ áåçïåêè [6].

².À. Àëåêñººâà òà ².Ã. Íîâîñåëüñüêèé ñå-
ðåä öåíòðàëüíèõ çàâäàíü òåëåôîííî¿ êðè-
çîâî¿ äîïîìîãè âèä³ëÿþòü òàê³:

– íàäàííÿ åêñòðåíî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äî-
ïîìîãè ëþäÿì, ÿê³ çíàõîäÿòüñÿ â ãîñòðîìó 
åìîö³éíîìó ñòàí³ (ïàí³êà, ñèëüíà òðèâîãà, 
ñó¿öèäàëüí³ íàì³ðè òîùî);

– ³íôîðìóâàííÿ òèõ, õòî çâåðíóâñÿ çà 
äîïîìîãîþ çà òåëåôîíîì, ïðî íàÿâí³ñòü 
öåíòð³â íàäàííÿ êðèçîâî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äî-
ïîìîãè ³ ìîæëèâîñò³ äî íèõ ïîòðàïèòè;

– íàäàííÿ ïåðâèííî¿ êîíñóëüòàòèâíî¿ 
äîïîìîãè áàòüêàì, ÿê³ ñòóðáîâàí³ åìîö³é-
íèìè ðåàêö³ÿìè ñâî¿õ ä³òåé íà êðèçîâó ïî-
ä³þ;

– ³íôîðìóâàííÿ áàòüê³â, ÿê³ òåëåôîíó-
þòü ç ïðèâîäó ïñèõ³÷íîãî ñòàíó ñâî¿õ ä³òåé, 
ùîäî ìîæëèâîñò³ îòðèìàííÿ êâàë³ô³êîâàíî¿ 
ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè ä³òÿì òà ï³äë³òêàì 
ï³ä ÷àñ çóñòð³÷åé ³ç ñïåö³àë³ñòîì ó êðèçîâèõ 
öåíòðàõ [1].

Ñë³ä çàóâàæèòè, ùî ó òåëåôîííîìó êîí-
ñóëüòóâàíí³ ëþäèíè, ÿêà ïåðåáóâàº ó ñòàí³ 
ãîñòðîãî ãîðÿ, íàéâàæëèâ³øèì º àêòèâíå 
ñëóõàííÿ òà ãîòîâí³ñòü ïðèéíÿòè òà ïîëåã-
øèòè ¿¿ ïî÷óòòÿ òà ïåðåæèâàííÿ. Íåîáõ³äíî 
íàäàòè ëþäèí³ ìîæëèâ³ñòü ïîâí³ñòþ âèñëî-
âèòè ñâî¿ ïî÷óòòÿ òà âèðàçèòè ¿é ï³äòðèìêó, 
äîçâîëÿþ÷è â³ä÷óòè, ùî ¿¿ ïî÷óòòÿ íîðìàëü-
í³ ³ ùî âîíà íå ñàìîòíÿ.

Âàæëèâî ïðîÿâëÿòè òåðïëÿ÷³ñòü, îñê³ëü-
êè ëþäèíà ìîæå íåîäíîðàçîâî ïîâåðòà-
òèñÿ äî àêòóàëüíèõ ïåðåæèâàíü òà ð³çíèõ 
äåòàëåé âòðàòè. Êîíñóëüòàíòó íåîáõ³ä-
íî ïðàöþâàòè ç ëþäèíîþ íàä ³íòåãðàö³-
ºþ äîñâ³äó âòðàòè, ñïðèÿþ÷è óêð³ïëåííþ 
¿¿ íàä³¿ ÷åðåç âèÿâëåííÿ íàÿâíèõ ñèñòåì 
ï³äòðèìêè â æèòò³ ëþäèíè. ²íòåãðàö³¿ äîñ-
â³äó âòðàòè ñïðèÿº òàêîæ åìïàò³éíå ðî-
çóì³ííÿ ç áîêó êîíñóëüòàíòà. Âàæëèâèì 
çàâäàííÿì êîíñóëüòàíòà º ïåðåâåäåííÿ 
ôîêóñó óâàãè ëþäèíè íà íîâ³ ñòîñóíêè ³ 
ä³ÿëüí³ñòü [6].

Óçàãàëüíþþ÷è ðåçóëüòàòè àíàë³çó ë³òå-
ðàòóðè ç òåëåôîííîãî êðèçîâîãî êîíñóëü-
òóâàííÿ [1; 4; 5; 8] òà âèõîäÿ÷è ç âëàñíîãî 
äîñâ³äó ïðàêòè÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³ òåëåôîííî¿ 
ñëóæáè åêñòðåíî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè 

ïðè Ì³æíàðîäíîìó ³íñòèòóò³ ãëèáèííî¿ ïñè-
õîëîã³¿, ìè âèä³ëÿºìî îñíîâí³ ïðèíöèïè ðî-
áîòè òåëåôîííèõ êîíñóëüòàíò³â:

– êîíñóëüòàíò ìàº áóòè â³äêðèòèì äî ð³ç-
íèõ ïîãëÿä³â íà òó ÷è ³íøó êðèçîâó ñèòóàö³þ 
(êîíñóëüòàíò óòðèìóºòüñÿ â³ä óçàãàëüíåíü, 
íå çàñóäæóº ïîçèö³þ ëþäèíè, ¿¿ ïîãëÿäè);

– êîíñóëüòàíò ìàº äîòðèìóâàòèñü ïîçè-
ö³¿, ÿêà ïåðåäáà÷àº â³äñóòí³ñòü ðåë³ã³éíèõ 
òà ïîë³òè÷íèõ âïîäîáàíü;

– ôîêóñóâàííÿ íà îñíîâí³é ïðîáëåì³ (òå-
ëåôîííà êðèçîâà ³íòåðâåíö³ÿ ìàº áóòè äî-
ñèòü ñòðóêòóðîâàíîþ äëÿ òîãî, ùîá äîïî-
ìîãòè çîñåðåäèòèñü íà îñíîâí³é ïðîáëåì³, 
ÿêà âèêëèêàº ïåðåæèâàííÿ ëþäèíè);

– ïðèíöèï êîíô³äåíö³éíîñò³ òà âèçíàííÿ 
çà àáîíåíòîì ïðàâà íà àíîí³ìí³ñòü;

 ïðèíöèï íîðìàë³çàö³¿ (âàæëèâî ï³äêðåñ-
ëèòè, ùî ïî÷óòòÿ, ÿê³ ïåðåæèâàº ëþäèíà, º 
íîðìàëüíîþ ðåàêö³ºþ íà íåíîðìàëüí³ îá-
ñòàâèíè);

– ïðèíöèï ìîá³ë³çàö³¿ ðåñóðñ³â ïîäîëàí-
íÿ êðèçîâîãî ñòàíó â³äïîâ³äíî äî ìîäåë³ 
Basic-Ph, ÿêà âêëþ÷àº ø³ñòü êàíàë³â ïîäî-
ëàííÿ ñòðåñó: «belief» (ô³ëîñîô³ÿ æèòòÿ, 
â³ðà, ìîðàëüí³ ö³ííîñò³), «affect» (ïî÷óòòÿ, 
åìîö³¿), «social» (ñîö³àëüíå îòî÷åííÿ, ðî-
äèíà, äðóç³), «imagination» (òâîð÷³ñòü, ãðà 
óÿâè), «cognition» (çíàííÿ, ëîã³êà, äóìêè), 
«physiology» (ô³çè÷íà, ÷óòòºâà ìîäàëüí³ñòü, 
ä³ÿëüí³ñòü) [7];

– êîíñóëüòàíò ìàº áóòè óâàæíèì äî 
ñèìïòîì³â àáîíåíòà ÿê äî ìîæëèâèõ äæå-
ðåë ïîäîëàííÿ êðèçîâîãî ñòàíó;

– êîíñóëüòàíò ìàº íàäàòè àáîíåíòàì ³í-
ôîðìàö³þ ùîäî êðèçîâèõ öåíòð³â òà ìîæ-
ëèâîñò³ îòðèìàííÿ ôàõîâî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ 
äîïîìîãè;

– êîíñóëüòàíòó íåîáõ³äíî ïàì’ÿòàòè ïðî 
òå, ùî ó á³ëüøîñò³ âèïàäê³â ëþäèíà, ÿêà 
çâåðòàºòüñÿ äî òåëåôîííî¿ ñëóæáè åêñòðå-
íî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè , âèêîðèñòîâóº 
öþ ìîæëèâ³ñòü ëèøå îäèí ðàç.

Îñîáëèâî¿ óâàãè â êîíòåêñò³ ïðîáëåìè 
îðãàí³çàö³¿ òåëåôîííèõ êðèçîâèõ ñëóæá â 
óìîâàõ íàäçâè÷àéíèõ ñèòóàö³é ïîòðåáóº 
ïèòàííÿ ùîäî ï³äãîòîâêè òåëåôîííèõ êîí-
ñóëüòàíò³â äëÿ ðîáîòè íà ãàðÿ÷³é ë³í³¿.

Ñë³ä çàçíà÷èòè, ùî ï³äãîòîâö³ òåëåôîí-
íèõ êîíñóëüòàíò³â ìàº ïåðåäóâàòè åòàï ¿õ 
äîáîðó. ßê çàçíà÷àº Ë.². Ëèòâèíåíêî, ïðî-
öåñ äîáîðó êîíñóëüòàíò³â äîö³ëüíî çä³éñ-
íþâàòè â òðè åòàïè:

 ïî÷àòêîâèé åòàï ïåðåäáà÷àº ³íòåðâ’þ 
ç êàíäèäàòîì, ï³ä ÷àñ ÿêîãî ç’ÿñîâóºòüñÿ 
éîãî â³ê, îñâ³òà, ìîòèâàö³ÿ òà ãîòîâí³ñòü 
ïðàöþâàòè ó ôîðìàò³ òåëåôîííîãî êîí-
ñóëüòóâàííÿ; êàíäèäàòó íàäàºòüñÿ ³íôîð-
ìàö³ÿ ïðî îñîáëèâîñò³ ðîáîòè â ñëóæá³ òå-
ëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè, ôîðìàò 
òà çì³ñò ï³äãîòîâêè êîíñóëüòàíò³â;
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– ïñèõîëîã³÷íèé äîá³ð çä³éñíþºòüñÿ â 
ïðîöåñ³ íàâ÷àëüíèõ ïðîãðàì ç ï³äãîòîâêè 
òåëåôîííèõ êîíñóëüòàíò³â ³ ñïðÿìîâàíèé 
íà âèÿâëåííÿ ó êàíäèäàò³â ïðîôåñ³éíî çíà-
÷óùèõ ÿêîñòåé;

– çàâåðøåííÿ äîáîðó â³äáóâàºòüñÿ ï³ä 
÷àñ ñòàæóâàííÿ êàíäèäàòà, êîëè â³í ïðàöþº 
â òåëåôîíí³é ñëóæá³ çà ï³äòðèìêè ñóïåðâ³-
çîðà [4].

Ï³äãîòîâêà âîëîíòåð³â äëÿ òåëåôîííî¿ 
ñëóæáè êðèçîâî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè 
çä³éñíþºòüñÿ â ôîðì³ ãðóïîâèõ çàíÿòü, àëå 
íà â³äì³íó â³ä ³íøèõ òðåí³íãîâèõ ãðóï òàêà 
ãðóïà íå ìàº æîðñòêî ñòðóêòóðîâàíî¿ ïðî-
ãðàìè. Ðîáîòà ö³º¿ ãðóïè ìîæå áóòè ïîáó-
äîâàíà òàêèì ÷èíîì:

– ïåðøà ñòàä³ÿ ïåðåäáà÷àº çíàéîìñòâî, 
âèçíà÷åííÿ ïðèíöèï³â òà çì³ñòó ðîáîòè 
êîíñóëüòàíòà êðèçîâî¿ òåëåôîííî¿ ñëóæáè, 
âèçíà÷åííÿ âëàñíèõ ìîòèâ³â òàêî¿ ðîáîòè. 
Íà ö³é ñòàä³¿ ôîðìóëþþòüñÿ òàêîæ êëþ÷îâ³ 
çàâäàííÿ ãðóïè, âèçíà÷àþòüñÿ òà ïðèéìà-
þòüñÿ ïðàâèëà ãðóïîâî¿ ðîáîòè;

– äðóãà ñòàä³ÿ ïðèñâÿ÷óºòüñÿ ïåðåâàæíî 
âèçíà÷åííþ òà àíàë³çó ïðîáëåì, ÿê³ º àê-
òóàëüíèìè äëÿ ó÷àñíèê³â ãðóïè. Êð³ì òîãî, 
ï³ääàþòüñÿ äåòàëüíîìó ðîçáîðó ïðîáëåìí³ 
ïèòàííÿ, ÿê³ ïîòåíö³éíî ìîæóòü áóòè çàïè-
òàìè òèõ, õòî òåëåôîíóâàòèìå.

Çì³ñò òà ôîðìà ìåòîäè÷íèõ ïðèéîì³â, 
ÿê³ âèêîðèñòîâóþòüñÿ â ìåæàõ íàâ÷àííÿ, 
äîçâîëÿº ó÷àñíèêàì çäîáóòè íàâè÷êè ïî-
äîëàííÿ âëàñíèõ ïñèõîëîã³÷íèõ òðóäíîù³â 
â ïðîöåñ³ ðîáîòè íà ãàðÿ÷³é ë³í³¿; íàâ÷èòè-
ñÿ êðàùå ðîçóì³òè òà ôîðìóëþâàòè âëàñí³ 
ïåðåæèâàííÿ, âèÿâëÿòè åìïàò³þ äî ïî÷óòò³â 
³íøèõ [1].

Îòæå, ïîä³áíà ñòðóêòóðíà ïîáóäîâà òà 
çì³ñòîâà íàïîâíåí³ñòü òðåí³íãîâî¿ ïðîãðà-
ìè ñïðèÿº òîìó, ùî âîëîíòåðè ïî÷èíàþòü 
êðàùå îð³ºíòóâàòèñÿ ó ïðîáëåìíèõ ïèòàí-
íÿõ, à îòæå, ïî÷óâàþòü ñåáå á³ëüø âïåâíå-
íèìè, êîëè ñòèêàþòüñÿ ç íèìè âæå â ïðî-
öåñ³ ðåàëüíî¿ ðîáîòè â êðèçîâ³é ñëóæá³ 
òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè.

Â ðîáîò³ òðåí³íãîâèõ ãðóï çíà÷íó óâà-
ãó íåîáõ³äíî ïðèä³ëÿòè òàêèì àñïåêòàì, 
ÿê ôîðìóâàííÿ àòìîñôåðè äîâ³ðè â ãðóï³; 
âèçíà÷åííÿ òà óñâ³äîìëåííÿ îñîáèñò³ñíî¿ 
ìîòèâàö³¿ ó÷àñíèêàìè ãðóïè äî ðîáîòè êîí-
ñóëüòàíòîì êðèçîâî¿ òåëåôîííî¿ ñëóæáè; 
ôîðìóâàííÿ ºäèíèõ óÿâëåíü ùîäî ïðèí-
öèï³â ðîáîòè êðèçîâî¿ òåëåôîííî¿ ñëóæáè, 
âì³ííÿ ïðàöþâàòè â êîìàíä³; êîíêðåòèçàö³ÿ 
óÿâëåíü ïðî òåëåôîííó ïñèõîëîã³÷íó äîïî-
ìîãó â êðèçîâèõ ñèòóàö³ÿõ òà ñïåöèô³êó ¿¿ 
íàäàííÿ [1].

Ñë³ä çàçíà÷èòè, ùî íà ïî÷àòêó ðîáîòè 
íà ãàðÿ÷³é ë³í³¿ ó êîíñóëüòàíò³â ìîæóòü âè-
íèêàòè ïåâí³ òðóäíîù³, çóìîâëåí³ ñïåöèô³-
êîþ ðîáîòè òà ïåðåâàæàþ÷èìè óÿâëåííÿìè 

êîíñóëüòàíòà ùîäî ñâîº¿ ïîçèö³¿ â ö³é ä³-
ÿëüíîñò³. Îòæå, ðîçãëÿíåìî îñíîâí³ ïîìèë-
êîâ³ ïåðåêîíàííÿ, ÿê³ ìîæíà ñïîñòåð³ãàòè ó 
êîíñóëüòàíò³â-ïî÷àòê³âö³â ï³ä ÷àñ ðîáîòè â 
ñëóæá³ òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè.

Ñåðåä òàêèõ ïîìèëêîâèõ ïåðåêîíàíü àáî 
«ì³ô³â» ñòîñîâíî íàäàííÿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äî-
ïîìîãè çàãàëîì òà òåëåôîííîãî êîíñóëüòó-
âàííÿ çîêðåìà ìîæóòü áóòè òàê³:

– êðèçîâå êîíñóëüòóâàííÿ ïîâèííî ìàòè 
«ìàã³÷íèé» åôåêò ó âèãëÿä³ íåãàéíîãî ïî-
êðàùåííÿ åìîö³éíîãî ñòàíó àáîíåíòà, à òà-
êîæ ïðèéíÿòòÿ íèì ð³øåííÿ òà âèêîíàííÿ 
ä³é, çàïðîïîíîâàíèõ êîíñóëüòàíòîì;

– âèíèêíåííÿ ÷è ïîñèëåííÿ ó àáîíåíòà 
íåãàòèâíèõ åìîö³é ï³ä ÷àñ ðîçìîâè ç êîí-
ñóëüòàíòîì º ðåçóëüòàòîì íåïðîôåñ³éíèõ 
ä³é ôàõ³âöÿ;

– çàïèò àáîíåíòà ìàº äðóãîðÿäíå çíà-
÷åííÿ (à ³íîä³ âçàãàë³ ìîæå áóòè ïðî³ãíî-
ðîâàíèì), îñê³ëüêè ïñèõîëîã çàçäàëåã³äü 
º á³ëüø êîìïåòåíòíèì ³ ìàº óçÿòè íà ñåáå 
â³äïîâ³äàëüí³ñòü çà âèð³øåííÿ êðèçè;

– êîíñóëüòàíòó ÿê ïðîôåñ³îíàëó ìàþòü 
áóòè â³äîì³ ñïðàâæí³ ïðè÷èíè òà â³ðí³ ñïî-
ñîáè ïîäîëàííÿ êðèçè, ÿêó ïåðåæèâàº àáî-
íåíò [5].

Ñë³ä òàêîæ ï³äêðåñëèòè, ùî òåëåôîííå 
êîíñóëüòóâàííÿ, ÿê ³ ³íø³ ôîðìè ïñèõîëî-
ã³÷íî¿ äîïîìîãè, ïîâ’ÿçàíå ç åìîö³éíîþ 
çàëó÷åí³ñòþ êîíñóëüòàíòà äî ïðîñòîðó ïå-
ðåæèâàíü ïàö³ºíòà, à îòæå, ³ñíóº â³ðîã³ä-
í³ñòü âèíèêíåííÿ «åìîö³éíîãî âèãîðàííÿ», 
ÿêå ìîæå ñóòòºâî ïîã³ðøóâàòè ïðîôåñ³éíó 
ïðàöåçäàòí³ñòü ôàõ³âöÿ. Òîìó çóïèíèìîñü 
îêðåìî íà îñîáëèâîñòÿõ ïñèõîëîã³÷íî¿ ï³ä-
òðèìêè, ÿêà º óìîâîþ ïîïåðåäæåííÿ ðîç-
âèòêó «åìîö³éíîãî âèãîðàííÿ» ó êîíñóëü-
òàíò³â êðèçîâî¿ òåëåôîííî¿ ñëóæáè.

Ïåðøî÷åðãîâèì êðîêîì íà øëÿõó çáåðå-
æåííÿ êîíñóëüòàíòîì òåëåôîííî¿ ñëóæáè 
ñâîº¿ åìîö³éíî¿ ð³âíîâàãè òà ïðàöåçäàòíî-
ñò³, áåçóìîâíî, º ïðîõîäæåííÿ ñóïåðâ³ç³é.

Ñóïåðâ³ç³ÿ âèñòóïàº îäíèì ç ìåòîä³â 
òåîðåòè÷íîãî òà ïðàêòè÷íîãî ï³äâèùåííÿ 
êâàë³ô³êàö³¿ ôàõ³âöÿ ó ãàëóç³ ïñèõîëîã³÷íî¿ 
äîïîìîãè ³ çîêðåìà òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷-
íî¿ äîïîìîãè [5]. Â ïðîöåñ³ ñóïåðâ³ç³¿ ôà-
õ³âåöü òåëåôîííî¿ ñëóæáè ìàº ìîæëèâ³ñòü 
îòðèìàòè ïðîôåñ³éíó êîíñóëüòàö³þ ñóïåð-
â³çîðà, ÿêèé ðàçîì ³ç ñóïåðâ³çàíòîì çä³éñ-
íþº àíàë³ç äîö³ëüíîñò³ òà ÿêîñò³ ïðàêòè÷íèõ 
ï³äõîä³â òà ìåòîä³â, ùî âèêîðèñòîâóþòüñÿ â 
êîæíîìó êîíêðåòíîìó âèïàäêó.

Â ä³ÿëüíîñò³ òåëåôîííèõ ñëóæá íàäàííÿ 
ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè ïðàêòèêà ñóïåðâ³-
ç³é äîïîìàãàº âèð³øóâàòè òàê³ çàäà÷³: çà-
áåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ ñëóæáè òåëå-
ôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè â³äïîâ³äíî 
äî îñíîâíèõ ïðîôåñ³éíî-åòè÷íèõ çàñàä; 
ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ïðîôåñ³éíî¿ ïñèõîëîã³÷-
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íî¿ äîïîìîãè ÷åðåç ï³äâèùåííÿ êâàë³ô³-
êàö³¿ êîíñóëüòàíò³â; ñïðèÿííÿ ïîäàëüøîìó 
ðîçâèòêó ñëóæáè òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ 
äîïîìîãè [9].

Îòæå, ïðîõîäæåííÿ ñóïåðâ³ç³é äîïî-
ìàãàº êîíñóëüòàíòó êðàùå ðîçóì³òè àáî-
íåíò³â, óñâ³äîìëþâàòè âëàñí³ ïî÷óòòÿ òà 
ñâî¿ ðåàêö³¿ íà íèõ, êðàùå áà÷èòè ñòóï³íü 
åôåêòèâíîñò³ òà ñâîº÷àñí³ñòü âèêîðèñòàííÿ 
êðèçîâèõ ³íòåðâåíö³é, óñâ³äîìëþâàòè òà çà-
ñòîñîâóâàòè ñâî¿ ïîòåíö³éí³ ìîæëèâîñò³ ï³ä 
÷àñ òåëåôîííîãî êîíñóëüòóâàííÿ.

Ñóòòºâèì çàñîáîì ïîïåðåäæåííÿ âè-
ãîðàííÿ º òàêîæ ì³æãðóïîâà ïñèõîëîã³÷íà 
ï³äòðèìêà êîíñóëüòàíò³â. ßê çàçíà÷àþòü 
².À. Àëåêñººâà òà ².Ã. Íîâîñåëüñüêèé, â ãðó-
ï³ êîíñóëüòàíò³â ãàðÿ÷î¿ ë³í³¿ ïñèõîëîã³÷íà 
ï³äòðèìêà çàáåçïå÷óºòüñÿ äîïîìîãîþ îäèí 
îäíîìó ó âèð³øåíí³ ñêëàäíèõ ïèòàíü, ÿê³ âè-
íèêàþòü â õîä³ ðîáîòè òåëåôîííî¿ ñëóæáè. 
Ïåðåäóñ³ì öå ñòîñóºòüñÿ ðîçáîðó ñêëàäíèõ 
÷è íåâäàëèõ äçâ³íê³â; ìîäåëþâàííÿ ð³çíèõ 
âàð³àíò³â ïîáóäîâè ðîçìîâè ó ñêëàäíèõ âè-
ïàäêàõ; íàäàííÿ åìîö³éíî¿ ï³äòðèìêè îäíå 
îäíîìó; âèáóäîâóâàííÿ, ÿêùî º òàêà íåîá-
õ³äí³ñòü, ºäèíî¿ ñòðàòåã³¿ ðîçìîâè ç ëþäè-
íîþ, ÿêà çâåðòàºòüñÿ ðåãóëÿðíî [1].

Âèñíîâêè ç ïðîâåäåíîãî äîñë³äæåí-
íÿ. Îòæå, óçàãàëüíþþ÷è ðåçóëüòàòè âè-
â÷åííÿ îêðåñëåíî¿ ïðîáëåìè, ìîæíà çà-
çíà÷èòè, ùî òåëåôîííà êðèçîâà ñëóæáà º 
äîñèòü ä³ºâîþ ôîðìîþ íàäàííÿ ïñèõîëî-
ã³÷íî¿ äîïîìîãè íàñåëåííþ ï³ä ÷àñ ð³çíîãî 
ðîäó êðèçîâèõ ïîä³é òà íàäçâè÷àéíèõ ñè-
òóàö³é. Ñåðåä îñíîâíèõ çàâäàíü åêñòðåíî¿ 
òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè ìîæíà 
âèä³ëèòè çíèæåííÿ ³íòåíñèâíîñò³ åìîö³éíèõ 
ïåðåæèâàíü; çìåíøåííÿ ïðîÿâ³â äèñòðåñó; 
â³äíîâëåííÿ â³ä÷óòòÿ áåçïåêè òà çäàòíî-
ñò³ ëþäèíè äî ðåãóëÿö³¿ ñâîãî åìîö³éíîãî 
ñòàíó òà ïîâåä³íêè; äîíåñåííÿ ³íôîðìàö³¿ 
ïðî êðèçîâ³ öåíòðè òà ¿õ ì³ñöåçíàõîäæåííÿ; 
ìîæëèâ³ñòü îòðèìàííÿ ôàõîâî¿ ïñèõîëîã³÷-
íî¿ äîïîìîãè.

Çàãàëüíèé ôîðìàò ïðîãðàì ï³äãîòîâêè 
êîíñóëüòàíò³â äëÿ ïñèõîëîã³÷íî¿ òåëåôîííî¿ 
ñëóæáè ïåðåäáà÷àº îðãàí³çàö³þ ãðóïîâî¿ 
ðîáîòè, ñïðÿìîâàíî¿ íà çàñâîºííÿ òåîðå-
òè÷íèõ îñíîâ òåëåôîííîãî êîíñóëüòóâàí-
íÿ, éîãî îðãàí³çàö³éíèõ òà åòè÷íèõ çàñàä, 

à òàêîæ çäîáóòòÿ âì³íü òà â³äïðàöþâàííÿ 
êîíêðåòíèõ íàâè÷îê òåëåôîííîãî êîíñóëü-
òàíòà. Çíà÷íó ÷àñòèíó íàâ÷àëüíî¿ ïðîãðàìè 
ìàº áóòè ïðèñâÿ÷åíî ìîäåëþâàííþ ³ ðîç-
áîðó ð³çíèõ òèï³â çâåðíåíü òà çàïèòàíü äî 
êðèçîâîãî êîíñóëüòàíòà.

Ïåðñïåêòèâàìè ïîäàëüøîãî äîñë³äæåí-
íÿ îêðåñëåíî¿ ïðîáëåìè ìîæå âèñòóïèòè 
á³ëüø äåòàëüíå âèâ÷åííÿ îñîáëèâîñòåé ï³ä-
ãîòîâêè êîíñóëüòàíò³â äëÿ ðîáîòè ó êðèçîâ³é 
ñëóæá³ òåëåôîííî¿ ïñèõîëîã³÷íî¿ äîïîìîãè.


