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Êëèíè÷åñêàÿ è ìåäèöèíñêàÿ ïñèõîëîãèÿ

Èñòîðèÿ òåëåôîíîâ äîâåðèÿ íà÷èíàëàñü ñî ñëóæá,
êîòîðûå ñîçäàâàëèñü â îñíîâíîì äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ
ñàìîóáèéñòâ. Ñ íà÷àëà ÕÕ â. ïðåäïðèíèìàëèñü ïîïûò-
êè ïðåäîñòàâëåíèÿ ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîìîùè ïî òåëå-
ôîíó (ïàñòîð Óîððåí, Íüþ-Éîðê, 1906 ã.; ïñèõèàòðû
Õîôô è Ðèíãåëü, 1948 ã.). Îñíîâàòåëåì ñëóæáû, êîòî-
ðàÿ ÿâèëàñü ïðîîáðàçîì ñîâðåìåííûõ òåëåôîíîâ ïî-
ìîùè, ñ÷èòàåòñÿ àíãëèêàíñêèé ñâÿùåííèê ×àä Âàðà.

Ðîññèéñêàÿ èñòîðèÿ ñîçäàíèÿ ñëóæá òåëåôîííîé
ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîääåðæêè òàêæå ñâÿçàíà ñ ðàçâèòè-
åì ïñèõèàòðè÷åñêîé ñèñòåìû ïðåâåíöèè ñóèöèäîâ. Â
ñóùåñòâóþùåé êîíöåïöèè òåëåôîííîé ïîìîùè îðãà-
íè÷íî ñîåäèíÿþòñÿ õðèñòèàíñêàÿ èäåîëîãèÿ ïîìîùè
íóæäàþùèìñÿ è ïðèíöèïû «êðèçèñíîé èíòåðâåíöèè».

Ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè ñëóæá òåëåôîííî-
ãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ ìîãóò ñòàòü ëþäè, îáåñïîêî-
åííûå ñèòóàöèåé, ñêëàäûâàþùåéñÿ â èõ ëè÷íîé æèç-
íè, èëè ïðîèñõîäÿùèìè â îáùåñòâå ñîáûòèÿìè.
Ôîêóñíîé æå ãðóïïîé ÿâëÿþòñÿ àáîíåíòû, ïåðåæè-
âàþùèå ïñèõîëîãè÷åñêèé êðèçèñ.

Ôåíîìåíîëîãèÿ ïðîáëåì, çàÿâëÿþùèõñÿ êàê êðè-
çèñíûå, âåñüìà ðàçíîîáðàçíà. Ñðåäè äîìèíèðóþùèõ
ïðîáëåì (èç îïûòà ðàáîòû òåëåôîíà ïñèõîëîãè÷åñ-
êîé ïîääåðæêè ã. Òîìñêà) � ïðîáëåìà ñóèöèäà (11%
îò îáùåãî êîëè÷åñòâà îáðàùåíèé: ìûñëè î ñàìîóáèé-
ñòâå, òåêóùèé ñóèöèä, ñóèöèä áëèçêèõ); ñîöèàëüíûå
ïðîáëåìû � 8% (áåçäåíåæüå, îòñóòñòâèå ðàáîòû, æè-
ëüÿ, ìèãðàöèÿ); ïðîáëåìû äåòñêî-ðîäèòåëüñêèõ îò-
íîøåíèé � 7% (ðàçâîä ðîäèòåëåé, êîíôëèêòû, ïîÿâ-
ëåíèå îò÷èìà èëè ìà÷åõè, ñìåðòü îäíîãî èç ðîäèòå-
ëåé); íàñèëèå � 6% (èçáèåíèÿ, ñåêñóàëüíîå íàñèëèå,
èçäåâàòåëüñòâà, äîìîãàòåëüñòâà, óíèæåíèÿ).

Áîëüøàÿ ÷àñòü îòìå÷åííûõ ïðîáëåì âûçûâàåò ó ëþ-
äåé êðèçèñíûå ñîñòîÿíèÿ. Òåëåôîííîå êîíñóëüòèðîâàíèå
â áîëüøåé ñòåïåíè, ÷åì î÷íîå, ñòàëêèâàåòñÿ ñ øèðîêèì
ñïåêòðîì ïñèõîëîãè÷åñêèõ è ñîöèàëüíûõ ïðîáëåì, õàðàê-
òåðèçóþùèõ ñîâðåìåííîå îáùåñòâî. Òàêèì îáðàçîì, îä-
íîé èç ïåðâîñòåïåííûõ çàäà÷ êîíñóëüòàíòà ýêñòðåííîé
ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîìîùè ÿâëÿåòñÿ ïðîôèëàêòèêà ñàìî-
óáèéñòâ è êðèçèñíûõ ñîñòîÿíèé.

Êðèçèñíàÿ ïñèõîëîãèÿ è êðèçèñíîå êîíñóëüòèðî-
âàíèå � îòíîñèòåëüíî íîâûå îáëàñòè íàóêè è ïðàêòè-
êè, ïîýòîìó òàêèå ïîíÿòèÿ, êàê «êðèçèñ» è «êðèçèñ-
íîå ñîñòîÿíèå», ïîêà íå èìåþò ÷åòêèõ äåôèíèöèé.
Íàïðèìåð, èçâåñòíî, ÷òî êëèíè÷åñêîå è ïñèõîëîãè÷åñ-
êîå ïîíÿòèÿ êðèçèñà ðàçëè÷àþòñÿ. Â êëèíè÷åñêîé òå-

îðèè ýòè ïîíÿòèÿ ñâÿçûâàþòñÿ ñ òðàâìàòè÷åñêèìè èëè
êàòàñòðîôè÷åñêèìè ñîáûòèÿìè, à ïñèõîëîãèÿ ðàçâè-
òèÿ ïðåäñòàâëÿåò êðèçèñ êàê ñîñòîÿíèå, õàðàêòåð êðè-
òè÷åñêèõ ïåðèîäîâ â ÷åëîâå÷åñêîé æèçíè. Ïñèõîëîãè,
ïî ìíåíèþ Á.Ä. Êàðâàñàðñêîãî, ïîíèìàþò êðèçèñ êàê
îñòðîå ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå, âîçíèêàþùåå ïðè áëî-
êèðîâàíèè öåëåíàïðàâëåííîé æèçíåäåÿòåëüíîñòè ÷åëî-
âåêà, êàê äèñêðåòíûé ìîìåíò ðàçâèòèÿ ëè÷íîñòè [9].

Ïîíèìàíèå êðèçèñíîé ïîìîùè çíà÷èòåëüíî ðàñ-
øèðÿåòñÿ, êîãäà çà îïðåäåëåíèå êðèçèñà ïðèíèìàåòñÿ
ñîñòîÿíèå ýêñòðåìàëüíîãî íàïðÿæåíèÿ ñèë äëÿ ïðåîäî-
ëåíèÿ ïðèíöèïèàëüíî íîâûõ ïðåïÿòñòâèé. Â æèçíè
÷åëîâåêà êðèçèñû âîçíèêàþò êàê ðåçóëüòàò âíåçàïíî-
ãî èçìåíåíèÿ õîäà ñîáûòèé èç-çà êàêîé-ëèáî ïîòåðè.
Ëþáîé àáîíåíò ìîæåò âîñïðèíèìàòü ñâîþ ñèòóàöèþ
êàê êðèçèñíóþ. Ðàçðåøåíèå ëþáîãî êðèçèñà, ñ÷èòàþò
ïðåäñòàâèòåëè êðèçèñíîãî öåíòðà â ã. Ñàíòà-Êëàðà â
ÑØÀ, ìîæíî äîñòèãíóòü òîëüêî ñ ïîìîùüþ ðåøèìî-
ñòè ñîâåðøèòü êàêîå-ëèáî äåéñòâèå. Ïåðâûé øàã â
ïðåîäîëåíèè ñîáñòâåííîé ïðîáëåìû ó àáîíåíòîâ êðè-
çèñíîé ëèíèè � îáðàùåíèå çà ïîìîùüþ [6, 7].

Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ÷åëîâåê ìîæåò ñàìîñòîÿòåëüíî ïðå-
îäîëåòü ñîáñòâåííîå êðèçèñíîå ñîñòîÿíèå. Ïî ìíåíèþ
èññëåäîâàòåëåé, íà ïåðâîì ýòàïå êðèçèñà íàðàñòàåò
íàïðÿæåíèå, óñèëèâàåòñÿ òðåâîãà, çàòåì àêòèâèçèðó-
þòñÿ ñòðàòåãèè ðåøåíèÿ ïðîáëåì. Äëÿ ðàçðåøåíèÿ
êðèçèñà è îáëåã÷åíèÿ ñîñòîÿíèÿ èñïîëüçóþòñÿ âñå ïñè-
õîëîãè÷åñêèå è ôèçè÷åñêèå ðåñóðñû êëèåíòà. Â ýòîò
ìîìåíò ïåðåæèâàíèÿ êðèçèñà ÷åëîâåê âîñïðèèì÷èâ ê
ëþáîé ìèíèìàëüíîé ïîìîùè, îí ñïîñîáåí ê äåé-
ñòâèþ � îáðàùàåòñÿ çà êîíñóëüòàöèåé, èçâëåêàåò çíà-
÷èòåëüíóþ ïîëüçó èç ïðîñòîé ïîääåðæêè, â ðåçóëüòà-
òå íåáîëüøîãî ñòèìóëà ñàì ïåðåðàñïðåäåëÿåò èëè íà-
õîäèò íåäîñòàþùèå ðåñóðñû äëÿ ðàçðåøåíèÿ ïðîáëå-
ìû. Òàêîå ïðîòåêàíèå êðèçèñà ñ÷èòàåòñÿ íîðìàëüíîé
ðåàêöèåé íà àíîìàëüíûå ñîáûòèÿ.

Ïñèõîëîãè êðèçèñíûõ öåíòðîâ ÑØÀ äåëÿò ýòîò
ïåðèîä êðèçèñà íà ñëåäóþùèå ñòàäèè.

1. Ñòàäèÿ óñêîðåíèÿ ñîáûòèé (ïåðâè÷íîå íàïðÿ-
æåíèå, ñïðîâîöèðîâàííîå ïðîáëåìîé): ÷åëîâåê èñ-
ïîëüçóåò èçâåñòíûå åìó ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, îáðàùà-
åòñÿ çà ïîääåðæêîé ê òåì, êîìó äîâåðÿåò.

2. Ñòàäèÿ äåçîðãàíèçàöèè (êðèçèñ ðàçâèâàåòñÿ):
ðàñòåò ÷óâñòâî äèñêîìôîðòà è òðåâîãè, ÷åëîâåê îá-
ðàùàåòñÿ ê ðåñóðñàì âòîðîãî óðîâíÿ � ê ëþäÿì, êî-
òîðûõ îí íàäåëÿåò âîçìîæíîñòüþ ïîìî÷ü (çíàêîìûå,

ÎÑÎÁÅÍÍÎÑÒÈ ÊÐÈÇÈÑÍÎÃÎ ÊÎÍÑÓËÜÒÈÐÎÂÀÍÈß
Â ÐÀÌÊÀÕ ÝÊÑÒÐÅÍÍÎÉ ÒÅËÅÔÎÍÍÎÉ ÏÎÌÎÙÈ

Å.Í. Ñêàâèíñêàÿ (Òîìñê)

Àííîòàöèÿ. Ðàññìàòðèâàþòñÿ ïîíÿòèå êðèçèñà, îñîáåííîñòè äèñòàíòíîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ ïî òåëåôîíó äîâåðèÿ àáîíåíòîâ,
íàõîäÿùèõñÿ â êðèçèñíûõ ñîñòîÿíèÿõ.
Êëþ÷åâûå ñëîâà: êðèçèñ, êîíñóëüòèðîâàíèå, òåëåôîí äîâåðèÿ, äåïðèâàöèîííûé, ñèòóàöèîííûé, èíòåãðàöèîííûé êðèçèñû,
ýôôåêòèâíîñòü ïîìîùè.
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ñâÿùåííèêè). Åñëè è îíè íå ïîìîãàþò, âîçðàñòàåò
÷óâñòâî áåñïîìîùíîñòè, ëè÷íîé íåñîñòîÿòåëüíîñòè.

3. Ñòàäèÿ ïîâîðîòíîé òî÷êè (÷åëîâåê ñïîñîáåí
îáðàòèòüñÿ ê ðåñóðñàì òðåòüåãî óðîâíÿ � ê íåèçâåñò-
íûì ðàíåå ëþäÿì, ñïåöèàëèñòàì).

Îáðàùåíèå, ïîñòóïèâøåå íà äàííîé ñòàäèè, äàåò
âîçìîæíîñòü îêàçàòü ðàçíîîáðàçíóþ ïîìîùü. Ïî-
òðåáíîñòü â ïñèõîëîãè÷åñêîì êîíñóëüòèðîâàíèè ó
àáîíåíòà âåëèêà. Ïî «òðåõñòàäèéíîé ìîäåëè êðèçèñ-
íîé ýðîçèè» Ãðèôîíà Ïëåéñà, ÷åëîâåê ãîòîâ ê âîñ-
ïðèÿòèþ íîâûõ èäåé, õîòÿ ãèáêîñòü óæå óìåíüøåíà
è íàïðÿæåíèå ïðåâûøàåò ðåëàêñàöèþ.

Êàê ïîêàçûâàåò íàø îïûò òåëåôîííîãî êîíñóëü-
òèðîâàíèÿ êðèçèñíûõ àáîíåíòîâ, ýôôåêòèâíîñòü
ïîìîùè âûñîêà èìåííî íà ñòàäèè «ïîâîðîòíîé òî÷-
êè». Ó 80% çâîíÿùèõ ñíèæàåòñÿ íàïðÿæåíèå, íåãà-
òèâíûå ÷óâñòâà èìåþò òåíäåíöèþ ê ïåðåõîäó â ïîçè-
òèâ, âûäâèãàþòñÿ è îöåíèâàþòñÿ àëüòåðíàòèâû, ðàñ-
ñìàòðèâàþòñÿ íàëè÷íûå ðåñóðñû, è òîëüêî òîãäà
âîçìîæíû ñëåäóþùèå ñòàäèè âûõîäà èç êðèçèñà.

4. Ðåîðãàíèçàöèÿ (âîçíèêàåò èñòèííîå äîâåðèå ê
ñîáåñåäíèêó, ïðèõîäèò óñïîêîåíèå, ïîÿâëÿåòñÿ âîç-
ìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü ñâîè ïåðåæèâàíèÿ, ñîñðå-
äîòî÷èòüñÿ íà ïðîáëåìå).

5. Âîññòàíîâëåíèå (âîññòàíàâëèâàåòñÿ îáû÷íûé
óðîâåíü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, ïðèõîäèò îùóùåíèå
æèçíåííîé ñòàáèëüíîñòè).

Ìíåíèÿ ïñèõîëîãîâ-êîíñóëüòàíòîâ ñõîäÿòñÿ â
òîì, ÷òî âîññòàíîâëåíèÿ â ðåçóëüòàòå êðèçèñà ìàëî-
âåðîÿòíî äîñòè÷ü ñ ïîìîùüþ îäíîãî òåëåôîííîãî
êîíñóëüòèðîâàíèÿ, íî äàííàÿ ñòàäèÿ ñòàíîâèòñÿ âàæ-
íûì îðèåíòèðîì â ðàáîòå ïðàêòèêà.

Òåëåôîííîå ïñèõîëîãè÷åñêîå êîíñóëüòèðîâàíèå
àáîíåíòà, íàõîäÿùåãîñÿ â êðèçèñíîì ñîñòîÿíèè,
ïðåäïîëàãàåò ýêñòðåííîñòü ïîìîùè. Ýòà ïîìîùü
íóæíà åìó â òîò ìîìåíò, êîãäà îí ðåøèëñÿ íà çâî-
íîê. Ïîìîùü äîëæíà áûòü ñâîåâðåìåííîé è êâàëè-
ôèöèðîâàííîé, èìåííî ïîýòîìó îñîáîå âíèìàíèå â
ìåòîäîëîãèè ðàáîòû òåëåôîíîâ äîâåðèÿ óäåëÿåòñÿ
îñíîâíûì ïðèíöèïàì «êðèçèñíîé èíòåðâåíöèè»,
âíåñåííûìè â íàóêó Â. Õàóñìåíîì è Ä. Ðèî÷åì
(1967 ã.) [11].

Êðèçèñíàÿ èíòåðâåíöèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ:
� áåçîòëàãàòåëüíîñòü ïîìîùè;
� áëèçîñòü ñèòóàöèè;
� âçàèìîîòâåòñòâåííîñòü;
� ñîöèàëüíóþ ïîääåðæêó;
� ïîëîæèòåëüíîå ïîäêðåïëåíèå.
1. Áåçîòëàãàòåëüíîñòü. Ñïåöèôèêà ñëóæá òåëå-

ôîííîé ïîìîùè ïîëíîñòüþ îòâå÷àåò çàïðîñó êðè-
çèñíîãî àáîíåíòà. Ýôôåêòèâíîñòü ïñèõîëîãè÷åñêîé
ðàáîòû ñ ÷åëîâåêîì, íàõîäÿùèìñÿ â êðèçèñíîì ñî-
ñòîÿíèè, çàêëþ÷àåòñÿ â ýêñòðåííîñòè âìåøàòåëü-
ñòâà. Â ïåðèîä êðèçèñà ÷åëîâåê îòêðûò ê ïåðåìåíàì,
è ÷åì áûñòðåå îñóùåñòâèòñÿ ïîìîùü, òåì ìèíèìàëü-
íåå âîçìîæíàÿ äåãðàäàöèÿ ëè÷íîñòè.

2. Áëèçîñòü ñèòóàöèè. Ïðîáëåìà ðåøàåòñÿ ýôôåê-
òèâíåå â òîé ñðåäå, â êîòîðîé îíà ïîÿâèëàñü. Íóæíûé
âûõîä ìîæåò áûòü íàéäåí áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ
ïîëîæèòåëüíûõ ñîöèàëüíûõ àñïåêòîâ îêðóæåíèÿ ÷å-
ëîâåêà. Â êðèçèñíîì ïåðèîäå æèçíè ÷åëîâåê ïðèîñòà-
íàâëèâàåò ñâîþ ñîöèàëüíóþ ðîëü, íî îíà ìîæåò áûòü
áûñòðî âîññòàíîâëåíà, åñëè îí íå áóäåò îòñòðàíåí îò
ñâîåé ðîäíîé ñðåäû. Öåííîñòü òåëåôîííîãî êîíñóëü-
òèðîâàíèÿ è ñîñòîèò â òîì, ÷òî àáîíåíò áóêâàëüíî è â
ïåðåíîñíîì ñìûñëå îñòàåòñÿ â ñâîåì îêðóæåíèè, êî-
òîðîå äàåò åìó ñèëû äëÿ ïðåîäîëåíèÿ êðèçèñà.

3. Âçàèìîîòâåòñòâåííîñòü. Ïðèíöèï ðàçäåëåíèÿ
îòâåòñòâåííîñòè çà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ ìåæäó êîíñóëü-
òàíòîì è îáðàùàþùèìñÿ çà ïîìîùüþ âñåãäà îñòàåòñÿ
îäíèì èç áàçîâûõ ïðèíöèïîâ êîíñóëüòèðîâàíèÿ. Êëè-
åíò, ïåðåæèâàþùèé êðèçèñ, äîëæåí áûòü ñïîñîáíûì
ïðèíèìàòü îòâåòñòâåííîñòü íà ñåáÿ â ðàáîòå ñ ïñèõî-
ëîãîì ïðè ðåøåíèè åãî ïðîáëåìû. Àäåêâàòíîñòü è
ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû â êðèçèñå çàâèñèò îò ïðàâèëü-
íîãî ðàñïðåäåëåíèÿ îòâåòñòâåííîñòè çà ðåçóëüòàò.

4. Ñîöèàëüíàÿ ïîääåðæêà. Â ïðîáëåìíîé ñèòóà-
öèè ÷åëîâåê òåðÿåò òî÷êó îïîðû. Îäíà èç çàäà÷ êðè-
çèñíîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ � ïîìî÷ü íàéòè ñðåäè
îêðóæåíèÿ ñâÿçè, ïîçâîëÿþùèå ñîçäàòü áëàãîïðèÿò-
íûé êëèìàò äëÿ âîññòàíîâëåíèÿ ñòàòóñà, âçàèìîîò-
íîøåíèé ñ äðóãèìè ëþäüìè. Ïðèíöèï òåëåôîííîãî
êîíñóëüòèðîâàíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â ïîä÷åðêèâàíèè äëÿ
ëè÷íîñòè åãî âàæíîñòè è öåííîñòè â îáùåñòâå. Òåëå-
ôîí ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîìîùè ñ÷èòàåòñÿ íå òîëüêî
ñðåäñòâîì êîíñóëüòèðîâàíèÿ, íî è ôîðìîé ñîöèàëü-
íîé ðàáîòû. Ñþäà îáðàùàþòñÿ çà ïîääåðæêîé òå,
êîìó íåêóäà áîëüøå îáðàòèòüñÿ: èíâàëèäû, äåòè,
îäèíîêèå. Äëÿ íèõ òåëåôîííîå êîíñóëüòèðîâàíèå �
åäèíñòâåííûé ñïîñîá ïîìîùè â êðèçèñå.

5. Ïîëîæèòåëüíîå ïîäêðåïëåíèå. ×åëîâåê â êðè-
çèñå ïîãðóæåí â ñâîå ãîðå, åãî ñàìîîöåíêà ñíèæåíà.
Îòíîøåíèå äðóãèõ ê ñåáå îí ñêëîíåí îöåíèâàòü êàê
íåãàòèâíîå. Êîíñóëüòàíò ìîæåò ðàçðóøèòü òàêîå
ïðåäñòàâëåíèå êëèåíòà îá îêðóæàþùèõ ñîáñòâåííûì
ïðèìåðîì îáùåíèÿ ñ íèì. Í. Õýíñåë, àâòîð êîíöåï-
öèè êðèçèñíîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ, ïðèçûâàåò îòíî-
ñèòüñÿ ê ëþäÿì, ïåðåæèâàþùèì êðèçèñ, êàê ê íîð-
ìàëüíûì, áåç èñïîëüçîâàíèÿ òåðìèíîâ áîëåçíè.

Ê îñîáåííîñòÿì òåëåôîííîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ
îòíîñèòñÿ íåâîçìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü ïîñëåäó-
þùèå îáðàùåíèÿ àáîíåíòà, ìàëàÿ âåðîÿòíîñòü ïî-
ïàäàíèÿ íà «ñâîåãî êîíñóëüòàíòà» [5]. Ïî ñòàòèñòè-
êå òåëåôîíà äîâåðèÿ ã. Òîìñêà, îäíîðàçîâûå êðèçèñ-
íûå îáðàùåíèÿ ñîñòàâëÿþò äâå òðåòè ïðîòèâ ïîâòîð-
íûõ. Â ñâÿçè ñ ýòèì òåëåôîííûå êîíñóëüòàíòû îðè-
åíòèðîâàíû íà ïîçèòèâíóþ êðàòêîñðî÷íóþ òåðàïèþ
[11]. Ê ïðèíöèïàì êðèçèñíîé êðàòêîñðî÷íîé òåðà-
ïèè îòíîñÿòñÿ:

1) ïîçèòèâíûé ïîäõîä: îïîðà íà ðåñóðñû êëèåíòà.
Êîíñóëüòàíò àêöåíòèðóåò ñâîå âíèìàíèå íà òåõ ñòî-
ðîíàõ æèçíè ÷åëîâåêà, êîòîðûõ íå êîñíóëñÿ êðèçèñ,
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ïîçèòèâíàÿ íàïðàâëåííîñòü ìûøëåíèÿ ïñèõîëîãà
ñòèìóëèðóåò ïîèñê ðåñóðñîâ ó êëèåíòà. Ïðåèìóùåñòâà
äèñòàíòíîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ ïîçâîëÿþò êëèåíòó ìåíü-
øå òðåâîæèòüñÿ, èñïûòûâàòü êîìïëåêñû. Ïðè òàêîì êîí-
ñóëüòèðîâàíèè ïñèõîëîã áûñòðåå ïðèíèìàåò êëèåíòà,
îáúåêòèâíåå îòíîñèòñÿ ê åãî ñèòóàöèè, ÷òî ñïîñîáñòâóåò
ðàñøèðåíèþ çîíû áëèæàéøåãî ðàçâèòèÿ àáîíåíòà;

2) ïðèíöèï óòèëèçàöèè: íàïîëíåíèå ñîäåðæàíèÿ
êîíñóëüòàöèè ñàìèì àáîíåíòîì. Ðàññìàòðèâàþòñÿ è
èñïîëüçóþòñÿ ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà àáîíåíòà, åãî
ñîöèàëüíîå îêðóæåíèå, çíàíèÿ, óáåæäåíèÿ è ò.ä. Äàí-
íûé ïðèíöèï õîðîøî ðàáîòàåò ïðè òåëåôîííîì îá-
ùåíèè � èíôîðìàöèÿ ïîäàåòñÿ ÷åðåç àóäèàëüíûé
êàíàë è àáîíåíò ñàì âïðàâå ðåøàòü, êàêîé ìàòåðèàë
î ñåáå ïðåïîäíîñèòü;

3) ïðèíöèï ýêîíîìè÷íîñòè: ïðàâèëî È. Êèì Áåðã
ãëàñèò: «Íå ÷èíèòå òî, ÷òî íå ñëîìàíî». Ïîä÷åðêè-
âàåòñÿ, ÷òî åñëè óäàåòñÿ äîáèòüñÿ èçìåíåíèÿ íåýô-
ôåêòèâíîãî ïàòòåðíà, òî çàïóñêàåòñÿ öåïî÷êà êîã-
íèòèâíûõ, ýìîöèîíàëüíûõ, ïîâåäåí÷åñêèõ èçìåíå-
íèé, ýòî, â ñâîþ î÷åðåäü, ïðåîáðàçîâûâàåò ñóáúåê-
òèâíóþ ñèòóàöèþ êëèåíòà;

4) îòíîøåíèÿ êëèåíò � ýêñïåðò: óáåæäåííîñòü â
ìóäðîñòè êëèåíòà;

5) îðèåíòàöèÿ íà áóäóùåå. Ïðîãîâàðèâàÿ ïðîøëîå,
êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ èñòî÷íèêîì ðåñóðñîâ, êîíñóëüòàíò
âèäèò áóäóùåå êàê îáëàñòü ðåàëèçàöèè ðåøåíèé, âû-
ðàáàòûâàåìûõ áëàãîäàðÿ ñèòóàöèè êîíñóëüòèðîâàíèÿ;

6) ïðèíöèï ñîòðóäíè÷åñòâà. Çàäà÷è ëþáîãî êîí-
ñóëüòàòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ îñíîâûâàþòñÿ íà ñî-
òðóäíè÷åñòâå, â òåëåôîííîì êîíñóëüòèðîâàíèè óñ-
òàíîâëåíèå è óäåðæàíèå êîíòàêòà ñ àáîíåíòîì � çà-
äà÷à ïåðâîñòåïåííàÿ.

Òåëåôîííîå êîíñóëüòèðîâàíèå � àäåêâàòíàÿ ôîð-
ìà âûâîäà ëþäåé èç êðèçèñíûõ ñîñòîÿíèé â ñèëó ñâî-
èõ ïðåèìóùåñòâ: ñâåäåíèå äî ìèíèìóìà êîíêóðåíò-
íûõ âëèÿíèé íà ÷åëîâåêà (äîðîãà, ïîìåùåíèÿ, âíå-
øíîñòü êîíñóëüòàíòà è ò.ä.), äîñòóïíîñòü (îáðàòèòü-
ñÿ ìîæåò âñÿêèé ñ ëþáîé ïðîáëåìîé, â ëþáîå âðåìÿ
ñóòîê), àíîíèìíîñòü, êîíôèäåíöèàëüíîñòü, ñâîåâðå-
ìåííîñòü, ýêñòðåííîñòü îêàçàíèÿ ïîìîùè [7].

Ïî äàííûì íàøåãî èññëåäîâàíèÿ, 80% îáðàùå-
íèé ìîæíî ñ÷èòàòü êðèçèñíûìè. Äëÿ òåëåôîííîãî
êîíñóëüòèðîâàíèÿ öåëåñîîáðàçíî êîäèðîâàòü îáðà-
ùåíèÿ ïî òèïàì âíåøíèõ ñòèìóëîâ (ñîáûòèé), ïðè-
âîäÿùèõ ê êðèçèñíûì ñîñòîÿíèÿì [9], íàïðèìåð:

� äåïðèâàöèîííûé êðèçèñ (ñìåðòü ðîäñòâåííèêîâ,
áëèçêèõ, äðóçåé; ðàçâîä; ñìåðòü äîìàøíåãî æèâîò-
íîãî; ðàçëóêà; ïîòåðÿ çäîðîâüÿ â ðåçóëüòàòå íåñ÷àñ-
òíîãî ñëó÷àÿ èëè áîëåçíè, èíâàëèäíîñòü) (ðèñ. 1);

� ñèòóàöèîííûé êðèçèñ (êðàæà, áîëåçíü, òðàâìà,
àâàðèÿ, êàòàñòðîôà, èçìåíà, óòðàòà íåâèííîñòè, ïðî-
âàë íà ýêçàìåíå, ïóáëè÷íîå óíèæåíèå, èçíàñèëîâàíèå);

� òåêóùèå æèçíåííûå èçìåíåíèÿ, âûçâàâøèå êðè-
çèñ (áåðåìåííîñòü, íîâàÿ ðàáîòà, ïåðåìåíà ìåñòà
æèòåëüñòâà, ñòàðåíèå, âîçðàñòíûå êðèçèñû) (ðèñ. 2);

� èíòåãðàöèîííûé êðèçèñ (ïîçèòèâíûå èçìåíå-
íèÿ, âûçâàâøèå ñòðåññ: âñòóïëåíèå â áðàê, íîâûå çíà-
êîìñòâà, ýêçàìåí, ïîâûøåíèå ïî ñëóæáå).

Íàìè îòìå÷åíî, ÷òî ïîäàâëÿþùåå êîëè÷åñòâî
îáðàùåíèé ïðîèñõîäèò ïî òèïó êðèçèñà «òåêóùèå
èçìåíåíèÿ». Îñíîâíûå àáîíåíòû ïî äàííîìó òèïó �
ìîëîäåæü (17�23 ëåò), ïðåäñòàâèòåëè ñðåäíåãî âîç-
ðàñòà (41�45 ëåò) è ïåíñèîíåðû (51�60 ëåò).

Âíåøíèå ñòèìóëû, èëè ñîáûòèÿ, òàê èëè èíà÷å
èçìåíÿþùèå æèçíü ÷åëîâåêà, ÷àùå âñåãî ïðîèñõî-
äÿò â ïåðèîäû, êîãäà ÷åëîâåê çàêàí÷èâàåò øêîëó,
âûáèðàåò ñïåöèàëüíîñòü, ïîñòóïàåò â ó÷åáíîå ó÷ðåæ-
äåíèå, çàêàí÷èâàåò âóç. Êðèçèñíûìè ÿâëÿþòñÿ ñìå-
íà ðàáîòû, ðàçâîäû, óõîäû äåòåé èç ðîäèòåëüñêîé
ñåìüè. Íå ìåíåå ñòðåññîãåííû âûõîä íà ïåíñèþ, ðîæ-
äåíèå âíóêîâ.

Íàìè óñòàíîâëåíî, ÷òî äåïðèâàöèîííûé è ñèòóà-
öèîííûé êðèçèñû ïðåîáëàäàþò ó àáîíåíòîâ ñðåäíåãî
âîçðàñòà, à ñóèöèä, êàê ñëåäñòâèå ìíîãèõ êðèçèñíûõ
ñîñòîÿíèé, ó ìîëîäûõ ëþäåé 17�19 ëåò. Ñòðåññ, âîçíè-
êàþùèé â ðåçóëüòàòå êðèçèñà, ñëåäóåò îöåíèâàòü ñ òî÷-
êè çðåíèÿ àáîíåíòà, à íèêàê íå êîíñóëüòàíòà èëè îá-
ùåñòâà, � åùå îäèí ïðèíöèï êðèçèñíîãî êîíñóëüòèðî-
âàíèÿ. Òî, ÷òî ñòîðîííåìó íàáëþäàòåëþ êàæåòñÿ ìà-
ëåíüêîé íåóäà÷åé, ìîæåò òÿæåëî ïåðåæèâàòüñÿ ÷åëî-
âåêîì. Ïî íàøèì íàáëþäåíèÿì, èìåííî ìîëîäåæü
ñêëîííà ïðåóâåëè÷èâàòü çíà÷èìîñòü ïðîáëåìû è ðåà-
ãèðîâàòü íà òðóäíîñòü ÷ðåçìåðíî è ïîðîé íåàäåêâàò-
íî, ÷òî ïðèâîäèò ê ñåðüåçíûì ýìîöèîíàëüíûì ñðû-
âàì. Îñíîâíûìè êðèçèñíûìè àáîíåíòàìè òåëåôîíîâ
äîâåðèÿ ÿâëÿþòñÿ ìîëîäûå ëþäè.

Èçâåñòíî, ÷òî â êðèçèñå ÷óâñòâà ÷åëîâåêà àìáè-
âàëåíòíû [1�4, 8, 10]. Ýòî âûçâàíî áîðüáîé ïðîòè-
âîïîëîæíûõ ñòðåìëåíèé: çàâèñèìîñòè è íåçàâèñè-
ìîñòè, óâåðåííîñòè â ñâîèõ ñèëàõ è ñòðåìëåíèè âîç-
ëîæèòü îòâåòñòâåííîñòü íà äðóãèõ, êîíòðîëåì çà
ñâîèìè ýìîöèÿìè è èõ ïîòåðåé. Â ëèòåðàòóðíûõ èñ-
òî÷íèêàõ îòìå÷àåòñÿ, ÷òî îñíîâíîé ýìîöèåé â êðè-
çèñíûõ ñîñòîÿíèÿõ ÿâëÿåòñÿ òðåâîãà, îíà ïîÿâëÿåò-
ñÿ ïåðâîé ñ âûñîêîé ñòåïåíüþ èíòåíñèâíîñòè. Òðå-
âîãà, ïîìîãàþùàÿ ìîáèëèçîâàòü ñèëû ïðîòèâ óãðî-
çû, íîðìàëüíà. Îäíàêî ÷ðåçìåðíàÿ òðåâîãà âûçû-
âàåò ðàñòåðÿííîñòü, îáîðîíèòåëüíîå ïîâåäåíèå, äå-
çîðãàíèçóåò äåÿòåëüíîñòü. Ïðè òåëåôîííîì êîíñóëü-
òèðîâàíèè òðåâîãà ïðîÿâëÿåòñÿ áîëåå î÷åâèäíî.
Äëèòåëüíàÿ òðåâîæíîñòü ïîðîæäàåò ÷óâñòâî áåñïî-
ìîùíîñòè, è òîãäà àáîíåíò ñòðåìèòñÿ ïåðåëîæèòü
îòâåòñòâåííîñòü çà ñåáÿ íà ïñèõîëîãà.

Ïå÷àëü îáû÷íî îòìå÷àåòñÿ ó êëèåíòîâ êàê ðå-
çóëüòàò ïåðåæèâàíèÿ óòðàòû. ×åëîâåê ÷óâñòâóåò ñåáÿ
íåêîìïåòåíòíûì, íåñïîñîáíûì ñïðàâèòüñÿ ñ ñèòóà-
öèåé ïîòåðè áëèçêîãî ïðè ðàçâîäå èëè áîëåçíè, òîã-
äà ÷óâñòâîì, ñîïóòñòâóþùèì êðèçèñó, ñòàíîâèòñÿ
ñòûä. ×óâñòâî ñòûäà ÷àùå íàáëþäàåòñÿ â ñëó÷àÿõ
êîíñóëüòèðîâàíèÿ æåðòâ, èñïûòàâøèõ íàñèëèå è
æåñòîêîå îáðàùåíèå.
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Ãíåâ, çëîñòü, îò÷àÿíèå, ÷óâñòâî âèíû è äðóãèå ñèëü-
íûå íåãàòèâíûå ýìîöèè, ïîðîæäåííûå ïåðåæèâàíèÿìè â
êðèçèñå, ÷àùå ïðîÿâëÿþòñÿ â òåëåôîííîì êîíñóëüòèðî-
âàíèè, íåæåëè â î÷íîì. Îòäàëåííîñòü îò êîíñóëüòàíòà,
îòñóòñòâèå âèçóàëüíîãî êîíòàêòà è ñïîíòàííîñòü îáðà-
ùåíèÿ ïîçâîëÿþò ÷åëîâåêó «ñâîáîäíåå» ðåàãèðîâàòü íà
ïðîáëåìû è áîëåå ïîëíî ïðîÿâèòü ñâîè ÷óâñòâà.

Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî êîíñóëüòàíòû ñëóæá òåëå-
ôîííîé ïîìîùè è ñàìè ìîãóò áûòü ïîäâåðæåííûìè
ðèñêó îêàçàòüñÿ â êðèçèñíîì ñîñòîÿíèè, ïîòîìó ÷òî
ïîñòîÿííî èìåþò äåëî ñ ñèëüíûìè íåãàòèâíûìè ýìî-
öèÿìè àáîíåíòîâ. Æèçíü ÷åëîâåêà â êðèçèñíîì ñî-
ñòîÿíèè îñîáåííî óÿçâèìà, íàðóøàåòñÿ åå ïðèâû÷-
íîå òå÷åíèå. Êàê îí ïåðåæèâåò ýòîò ïåðèîä, âûéäåò
ëè íà íîâûé óðîâåíü ðàçâèòèÿ â ðåçóëüòàòå êðèçè-
ñà � ìíîãîå çàâèñèò îò êîíñóëüòàíòà, ê êîòîðîìó îí
îáðàùàåòñÿ çà ïîìîùüþ.

Ýôôåêòèâíàÿ òåðàïèÿ êðèçèñîâ ñîñðåäîòî÷åíà íà
÷óâñòâàõ, èñïûòûâàåìûõ àáîíåíòîì â íàñòîÿùèé
ìîìåíò, è íà ñîáûòèÿõ áëèæàéøåãî ïðîøëîãî. Òå-
ëåôîííàÿ êðèçèñíàÿ ïîìîùü, ìîæåò, è îòëè÷àåòñÿ
îò ìíîãèõ äðóãèõ ôîðì îêàçàíèÿ ïñèõîëîãè÷åñêîé
ïîìîùè òåì, ÷òî ïñèõîëîã ñîñðåäîòà÷èâàåòñÿ íà ÷óâ-
ñòâàõ àáîíåíòà íåïîñðåäñòâåííî âî âðåìÿ çâîíêà.
Îñîçíàíèå ðåàëüíûõ ÷óâñòâ è èõ ñâÿçè ñ òåêóùèìè
ñîáûòèÿìè ïîìîãàåò ÷åëîâåêó ïðèíÿòü ðåøåíèå.
Öåëü ðàáîòû ñ êðèçèñíûì àáîíåíòîì ñîñòîèò â óñ-
òàíîâëåíèè òàêèõ îòíîøåíèé [11].

Âàæíåéøèå ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå ýôôåêòèâíîñòü
êðèçèñíîãî êîíñóëüòèðîâàíèÿ, ñîîòâåòñòâóþò ïðèíöèïàì
êëèåíò-öåíòðèðîâàííîé òåðàïèè Ê. Ðîäæåðñà:

� óâàæåíèå ê àáîíåíòó;
� èñêðåííîñòü è ïîäëèííîñòü;
� ýìïàòèÿ.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòîé êîíöåïöèåé îáùèì ñìûñ-
ëîì ñòðàòåãèè äåéñòâèé êîíñóëüòàíòà ÿâëÿåòñÿ ïî-
ìîùü â ïîíèìàíèè ñìûñëà ïðîèñøåäøåãî, â âîññòà-
íîâëåíèè êîíòðîëÿ íàä ñâîåé æèçíüþ, ðåêîíñòðóè-
ðîâàíèè ðåàëèñòè÷íîé ñàìîîöåíêè.

Âûáîð öåëè ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîìîùè â äàííîì
ñëó÷àå è ðåçóëüòàò êîíñóëüòèðîâàíèÿ çàâèñÿò îò
ìíîãèõ ôàêòîðîâ: îò ïîñòóïèâøåãî çàïðîñà, ñîñòîÿ-
íèÿ êëèåíòà, ñòàäèè êðèçèñà, â êîòîðîì îí íàõîäèò-
ñÿ, îò óðîâíÿ ïðîðàáîòêè ïðîáëåìû ñàìèì ÷åëîâå-
êîì, ãîòîâíîñòè ê ñîòðóäíè÷åñòâó è ò.ä. Ñóùåñòâó-
þùèå ìîäåëè ðàáîòû ñ êðèçèñîì èìåþò îáùèå êëþ-
÷åâûå ìîìåíòû. Ó÷èòûâàÿ ñïåöèôèêó òåëåôîííîãî
êîíñóëüòèðîâàíèÿ, ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå ýòà-
ïû ïîìîùè ÷åëîâåêó, íàõîäÿùåìóñÿ â êðèçèñíîì
ñîñòîÿíèè [4, 5, 7, 9]:

1. Óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà, ïðèíÿòèå. Íà äàííîì
ýòàïå çàäà÷åé ïñèõîëîãà-êîíñóëüòàíòà ÿâëÿåòñÿ îï-
ðåäåëåíèå ÷óâñòâ êëèåíòà, ïðîÿâëåíèå ñîó÷àñòèÿ, ïî-
îùðåíèå àáîíåíòà ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ èñêðåííèì è
êîíãðóýíòíûì. Êîíñóëüòàíò îáÿçàòåëüíî äîëæåí
ïîääåðæèâàòü êëèåíòà, ñëóøàòü, «èäòè çà êëèåí-
òîì», íå ôîðñèðîâàòü ñîáûòèÿ, ñîáèðàòü èíôîðìà-
öèþ. Ðàáîòå ñ ÷óâñòâàìè óäåëÿåòñÿ íàèáîëüøåå âíè-
ìàíèå, ò.ê. ýòî ñïîñîáñòâóåò óñòàíîâëåíèþ äîâåðè-
òåëüíûõ îòíîøåíèé.

2. Èññëåäîâàíèå ïðîáëåìû. Â çàäà÷ó ïñèõîëîãà
âõîäÿò îïðåäåëåíèå ïðîâîöèðóþùåãî ñîáûòèÿ, âû-
ÿñíåíèå äåòàëåé, ïîäðîáíîñòåé ñèòóàöèè, ó÷àñòíè-
êîâ ñîáûòèé (ïî âîçìîæíîñòè). Âàæíî îïðåäåëèòü
öåíòðàëüíóþ ïðîáëåìó, îòäåëèòü åå îò ïðîøëîãî,
ó÷åñòü âñå àñïåêòû ïðîáëåìû. Êîíñóëüòàíò ìîæåò
âûÿñíèòü, êàêèå ñïîñîáû ïðåîäîëåíèÿ êðèçèñà áûëè
ýôôåêòèâíûìè ðàíåå.

Ðèñ. 1. Ðàñïðåäåëåíèå çâîíêîâ ïî âîçðàñòàì â òèïå
«äåïðèâàöèîííûé êðèçèñ»

(ïåðâûå öèôðû îáîçíà÷àþò êîëè÷åñòâî çâîíêîâ çà ãîä)

 

Ðèñ. 2. Ðàñïðåäåëåíèå çâîíêîâ ïî âîçðàñòàì â òèïå
êðèçèñà «òåêóùèå èçìåíåíèÿ»

(ïåðâûå öèôðû îáîçíà÷àþò êîëè÷åñòâî çâîíêîâ çà ãîä)
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3. Àëüòåðíàòèâû è ðåøåíèÿ. Íà äàííîì ýòàïå íå-
îáõîäèìî ó÷åñòü îñîáåííîñòè ëè÷íîñòè êëèåíòà, åãî
ñîñòîÿíèÿ, íàâûêîâ ïðåîäîëåíèÿ òðóäíûõ ñèòóàöèé
è ïîìî÷ü åìó îöåíèòü àëüòåðíàòèâû, âûáðàòü ðåàëü-
íûå è ñîîòâåòñòâóþùèå ñèòóàöèè, îïðåäåëèòü ïëàí
âîçìîæíûõ äåéñòâèé è ïðîÿñíèòü îòâåòñòâåííîñòü
÷åëîâåêà çà ñâîè äåéñòâèÿ, à òàêæå óçíàòü, ÷òî ïðî-
èçîéäåò, åñëè ïðîáëåìà áóäåò ðåøåíà. Íóæíî ïðî-
ãîâîðèòü, êàêîâà öåíà ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, è, íàêî-
íåö, îöåíèòü ðåñóðñû äëÿ åå ðåøåíèÿ.
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FEATURES OF THE CRISIS CONSULTING IN THE CONTEXT OF THE URGENT TELEPHONE HELP
E.N. Skavinskaya  (Tomsk)

Summary. The concept of crisis, the features of the distance consulting of the clients in the crisis states in genre of the telephone
of help are viewed in this article.
Key words: crisis, consulting, telephone of help, deprivational, situational, integrational crises, effectiveness of help.
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