
 

                                                        

                                                  СИЛАБУС 
                                              навчальної дисципліни  

                                    Діяльність служби «Телефон Довіри» 

1. Основна інформація про дисципліну 

Тип дисципліни: вибіркова Форма навчання: денна, заочна 

Освітній ступінь: молодший бакалавр, бакалавр 

Кількість кредитів (годин): 4 (120 год.:  20/4- лекції; 28/8 - семінарські; 72/108 - самостійна 
робота) 
Мова викладання: українська 

 
2. Інформація про викладача (викладачів) 
ПІБ: Прокоф'єва Людмила Олександрівна 

Науковий ступінь, вчене звання, посада: викладач 

Кафедра: кафедра загальної та практичної психології 
Робочій e-mail:  lap21099@gmail.com  

Години консультацій на кафедрі: середа, 15:00-16:00 

 

3. Опис та мета дисципліни 

 

Дисципліна «Діяльність служби «Телефон Довіри» призначена для поглиблення фахових 
компетентностей студентів-психологів, але може бути рекомендована для студентів інших спеціальностей, 
які цікавляться психологією. Основний акцент робиться на вивченні особливостей функціонування 
служби "Телефону довіри", нормативно-правової та етичної бази діяльності служби, зміст та 
форму надання психологічної допомоги по телефону, особливості телефонного діалогу, 
класифікацію звернень, стадії телефонного консультування, психотехнічні аспекти телефонного 
консультування, особливості консультування по телефону з різними типами абонентів, 
супервізію у телефонному консультуванні, психогігієну та психопрофілактику телефонних 
консультантів. 

 

Курс спрямований на формування у студентів наукових і професійних знань у сфері 
діяльності служби «Телефон Довіри», розвиток психологічної культури майбутнього 
працівника служби «Телефон Довіри», знання прийомів активного слухання; успішного 
завершення діалогу; знання прийомів і технік телефонного консультування в умовах 
обмеженого часу; володіння голосом під час бесіди; вміння оформляти документацію, 
класифікувати і кодувати проблеми абонентів; вміння діагностувати симптоми вигорання 
психолога в телефонному консультуванні; вміння використовувати методи профілактики 
емоційного та професійного вигорання. Отже, вивчення дисципліни дозволить Вам поглибити 
свої знання в галузі психологічного консультування. 

 

 

 

Передумовою для вивчення дисципліни є оволодіння фаховими компетентностями, що 

 
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ 

ІЗМАЇЛЬСЬКИЙ ДЕРЖАВНИЙ ГУМАНІТАРНИЙ УНІВЕРСИТЕТ 



формуються під час вивчення дисципліни «Загальна психологія», «Вікова психологія», 
«Гендерна психологія», «Основи медичних знань», «Психодіагностика». 

 

4. Результати навчання 

Студенти, що опанують навчальну дисципліну «Діяльність служби «Телефон Довіри» 

зрозуміють: 

 завдання та принципи функціонування служби телефону довіри;  
 основні напрями роботи служби телефону довіри;  
 зміст та форми надання допомоги по телефону;  
 класифікацію звернень у службу телефону довіри;  
 нормативно-правову базу та етику в роботі служби телефону довіри;  
 особливості телефонного діалогу;  
 стадії телефонного консультування та їх характеристику;  
 особливості консультування по телефону з різними типами абонентів;  
 психотехнічні аспекти телефонного консультування;  
 специфіку психологічної допомоги по телефону. 
 

В процесі вивчення курсу студенти можуть оволодіти такими уміннями й навичками: 

 діагностувати проблему клієнта;  
 досліджувати заявлену клієнтом проблему;  
 працювати з актуальним станом абонента керуючись принципом "тут і тепер"; 
 використовувати прийоми активного слухання;  
 успішно завершувати діалог;  
 використовувати прийоми і техніки телефонного консультування в умовах обмеженого 

часу;  
 володіти голосом під час бесіди;  
 оформляти документацію, класифікувати і кодувати проблеми абонентів;  
 визначати помилки ведення діалогу;  
 діагностувати симптоми вигорання психолога в телефонному консультуванні; 

використовувати методи профілактики емоційного та професійного вигорання.



5. Структура дисципліни 

Тема № 1. Телефонне консультування як вид психологічної допомоги 

Перелік питань, що виноситься на 
обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2 год.): 
1. Телефонне консультування як вид 

психологічної допомоги.  

2. Історичний аспект: становлення 
телефонного консультування за 
кордоном; вітчизняна психологічна 
допомога по телефону.  

3. Мета, завдання та особливості 
телефонного консультування. 

 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (2 год.): 
1. Телефонне консультування як вид 
психологічної допомоги.  

2. Історичний аспект: становлення 
телефонного консультування за 
кордоном; вітчизняна психологічна 
допомога по телефону.  
3. Мета, завдання та особливості 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 



телефонного консультування. екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Тематика рефератів:  

Історія виникнення психологічної служби 
телефону довіри. 

Тематика есе:  
Особливості консультативної допомоги по 
телефону. 
Взаємозв’язок між практичною психологією 
і психологічною практикою. 

Презентації за темами:  
1. Історичний аспект: становлення 

телефонного консультування за 
кордоном; вітчизняна психологічна 
допомога по телефону.  

2. Особистість психолога-консультанта 
служби телефону довіри. 
 

1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 

https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKsjGgyM
https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKsjGgyM
https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHIcTrJ8
https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHIcTrJ8
https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEaQYP84
https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEaQYP84


психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 
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Тема № 2. Історичний аспект: становлення телефонного консультування за кордоном; 
вітчизняна психологічна допомога по телефону.  

Перелік питань, що виноситься на 
обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2 год.): 
1. Основні принципи роботи та етичний 

аспект телефонної допомоги.  
2. Правила спілкування з абонентом. 
3. Принципи роботи служби довіри. 
4. Етика телефонного консультування.  

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 



Семінарське заняття (4 год.): 
1. Основні принципи роботи та етичний 

аспект телефонної допомоги.  
2. Правила спілкування з абонентом. 
3. Принципи роботи служби довіри. 
4. Етика телефонного консультування. 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 
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Завдання для самостійної роботи: 
Тематика рефератів:  

Принципи телефонного консультування. 
Міжнародні організації телефонної 
допомоги . 

Презентації за темами:  
Етика телефонного консультування. 
Розробка схем та таблиць:  

Принципи роботи служби довіри. 
 

 

1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

 

Тема № 3. Телефонний діалог 

Перелік питань, що виноситься на 
обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 
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Лекція (2 год.): 
1. Особливості телефонного діалогу в 

консультуванні.  
2. Види та етапи телефонного діалогу. 
3. Правила і принципи ведення розмови 

по телефону.  
4. Симпатія та емпатія у телефонному 

консультуванні. 
 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (2 год.): 
1. Телефонний діалог.  
2. Особливості телефонного діалогу в 
консультуванні.  
3. Види та етапи телефонного діалогу. 
4. Правила і принципи ведення 
розмови по телефону.  
5. Симпатія та емпатія у телефонному 
консультуванні. 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 



Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Тематика рефератів:  

Особливості голосу та мови у телефонному 
консультуванні. 
Тематика есе:  
Симпатія та емпатія у телефонному 
консультуванні. 
Презентації за темами:  

 Правила і принципи ведення розмови по 
телефону.  
Схеми / таблиці 

 Види та етапи телефонного діалогу. 
Типи дзвінків. 
 
 

 

1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
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Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 
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Тема № 4. Помилки телефонного діалогу. 
Перелік питань, що виноситься на 

Обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2 год.): 
1. Помилки телефонного діалогу. 
2. Характеристика "мінус-прийомів". 
3. Мовні помилки.  
4. Причини виникнення 
неконструктивного діалогу.  

 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (2 год.) 
1. Помилки телефонного діалогу. 
2. Характеристика "мінус-прийомів". 
3. Мовні помилки.  
4. Причини виникнення 

неконструктивного діалогу.  
 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  
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консультуванні / Р. Карковська // 
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психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
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консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
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URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs
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9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa
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11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Презентації за темами:  
Причини виникнення неконструктивного 
діалогу.  
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Тема № 5. Психотехніки телефонного консультування. 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Психотехніки телефонного 

консультування. Правила надання 
екстренної психологічної допомоги.  
2. Моделі побудови бесіди у практиці 

телефонного консультування.  
3. Техніка активного слухання і 

прийоми консультування.  
4. Зворотній зв'язок. Проміжні прийоми. 
5. Завершення телефонної бесіди. 
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органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
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психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  
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1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
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Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (2 год.): 
1. Психотехніки телефонного 
консультування.  
2. Правила надання екстренної 
психологічної допомоги.  
3. Моделі побудови бесіди у практиці 
телефонного консультування.  
4. Техніка активного слухання і 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 



прийоми консультування.  
5. Зворотній зв'язок.  
6. Проміжні прийоми.  
7. Завершення телефонної бесіди. 
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Завдання для самостійної роботи: 
Тематика есе:  

1. Зворотній зв'язок.  
Презентації за темами:  

1. Психотехніки телефонного 
консультування.  
2. Моделі побудови бесіди у практиці 
телефонного консультування.  
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Тема № 6. Особистість психолога телефонного консультанта. 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Особистість психолога телефонного 

консультанта.  
2. Вимоги до психолога консультанта 

служби телефону довіри.  
3. Ролі консультанта.  
4. Участь психолога консультанта у 

супервізії. 
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імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
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Семінарське заняття (4 год.): 
1. Особистість психолога телефонного 

консультанта.  
2. Вимоги до психолога консультанта 

служби телефону довіри.  
3. Професійні стереотипи.  
4. Ролі консультанта.  
5. Участь психолога консультанта у 

супервізії. 
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2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 



 

 

довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 

Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Тематика рефератів:  
Професійні стереотипні комплекси, які 
шкодять психологу при консультуванні. 
Зміст, причини і функції супервізії у 
телефонному консультуванні. 
Тематика есе:  

1. Професійні стереотипи.  
Презентації за темами:  
1.Вимоги до психолога консультанта 
служби телефону довіри.  
2.Участь психолога консультанта у 
супервізії. 
Розробка схем та таблиць:  

1. Ролі консультанта.  
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2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
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психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
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7.Моховиков А. Н. Телефонное 
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Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs
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9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
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Тема № 7. Феномен вигорання у консультантів служби довіри. 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Феномен «вигорання» у консультантів 

служби довіри.  

2. Основні симптоми емоційного 
вигорання психолога.   

3. Профілактика синдрому «вигорання». 
 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
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УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
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посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
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Смысл, 2001. – 494 с. 
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пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 



Семінарське заняття (4 год.): 
1. Феномен «вигорання» у 
консультантів служби довіри.  

2. Синдром «вигорання» в 
телефонному консультуванні.  
3. Основні симптоми емоційного 
вигорання психолога.   
4. Профілактика синдрому 
«вигорання». 

 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-
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Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
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доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Презентації за темами:  
Профілактика синдрому «вигорання». 
Розробка схем та таблиць:  
Основні симптоми емоційного вигорання 
психолога.   
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Тема № 8. Класифікація звернень в службу «Телефон довіри». 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Класифікація звернень в службу 

«Телефон довіри».  
2. Типи телефонних дзвінків. 
3. Індивідуальний підхід до абонентів 

служби «Телефону довіри».  
4. Ведення документації в службі 

«Телефон довіри». 
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екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
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України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  
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закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 



Семінарське заняття (2 год.): 
1.    Класифікація звернень в службу 

«Телефон довіри».  
2. Типи телефонних дзвінків. 
3. Індивідуальний підхід до абонентів 

служби «Телефону довіри».  
4. Ведення документації в службі 

«Телефон довіри». 
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Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Тематика рефератів:  
Специфіка роботи з агресивним абонентом. 
Специфіка роботи з мовчазним клієнтом. 

1. Тематика есе:  
Презентації за темами:  
Індивідуальний підхід до абонентів служби 
«Телефону довіри».  
Розробка схем та таблиць:  
Класифікація звернень в службу «Телефон 

1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
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довіри». 
Типи телефонних дзвінків. 
 

довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 
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Тема № 9.  Телефонне консультування маніпулятивних абонентів. 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Телефонне консультування 

маніпулятивних абонентів.  

2. Особливості маніпулятивного 
впливу.  
3. Причини маніпулятивної поведінки. 
4. Захист від маніпуляції. 

 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (2 год.): 
1. Телефонне консультування 

маніпулятивних абонентів.  

2. Особливості маніпулятивного 
впливу.  
3. Причини маніпулятивної поведінки. 
4. Захист від маніпуляції. 

 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 
– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 



довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 

Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 

Завдання для самостійної роботи: 
Тематика есе:  

Особливості маніпулятивного впливу.  
Презентації за темами:  
Захист від маніпуляції. 
 

 

1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
екстреної психологічної допомоги "Телефон 
довіри". Науково-методичний посібник. – М: 
Державний НДІ сім'ї та виховання, 1999. – 208с  
4.  Карковська Р. Маніпуляція в телефонному 
консультуванні / Р. Карковська // 
Соціогуманітарні проблеми людини. – № 5, 
2010. – С. 201–208. 

5. Кiсарчук З. Г., Журавльова Н. Ю., Онищенко 
Г. І., Юрченко Т. П. Спецiалiзована 
психологiчна служба: основнi види 
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психологiчної допомоги населенню: Метод. 
рекомендації для психологiв-практикiв. — К.: 
Мiнчорнобиль, 1995. — 46 с. 
6. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
7.Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
8.Образцова А. С. Телефон доверия. 
Технологии оказания єкстренной 
психологической психологической помощи. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gSwbKs

jGgyM 

9.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 1. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=gWtsHI

cTrJ8 

10.Телефонное консультирование подростков. 
Часть 2. 
URL: https://www.youtube.com/watch?v=U_eJEa

QYP84 

11.Хэмбли Г. Телефонная помощь / Г. Хємбли. 
– Одесса, 1992. – 84 с. 
12.Чеховская О.С. Супервизия в службе 
єкстренной психологической помощи "Телефон 
доверия" / О.С. Чеховская // Вестник РАТЕПП. 
– 2007. – № 3. – С. 47 – 59. 
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Тема № 10. Телефонне консультування суїцидентів. 
Перелік питань, що виноситься на 

обговорення 

Рекомендовані джерела, допоміжні 
матеріали та ресурси 

Лекція (2год.): 
1. Телефонне консультування 

суїцидентів.  
2. Характеристика суїцидальної 

поведінки.  
3. Консультування на різних етапах 

суїцидальної поведінки. 
 

1. Алімов О.Ф. Психологічне консультування в 
екстренних та кризових умовах: навчальний 
посібник / О.Ф. Алімов, Н. Є. Афанасьєва. – Х.: 
УЦЗУ, 2008. – 122 с. 
2. Бейгер Г.З. "Телефон довіри" як 
спеціалізована соціальна служба: Навчальний 
посібник / Г. З. Бейгер [та ін.] ; за заг. ред. С.О. 
Борисюк. – Ніжин : НДУ ім. М. Гоголя, 2014. – 

140 с.  
3. Моховиков А. Н. Практика телефонного 
консультирования : хрестоматия / Ред.-сост. А. 
Н. Моховиков. – М.: Смисл, 2005. – 463 с. 
4. Моховиков А. Н. Телефонное 
консультирование / А. Н. Моховиков. – М. : 
Смысл, 2001. – 494 с. 
5. Панок В. Г. Концептуальнi питання 
пiдготовки, перепiдготовки i пiдвищення 
квалiфiкацiї психологiв-практикiв // Практична 
психологiя у системi освiти: Питання 
органiзацiї та методики. — К.: IСДО, 1996. — 

С. 18–41.  

6. Панок В. Г. Концепцiя нацiональної 
соцiально-психологiчної служби // Вiсн. АПН 
України. Педагогiка i психологiя. — 1994. — № 
2/3. — C. 17–27.  

7. Панок В. Г. Теоретичні підходи до побудови 
системи понять практичної психології // Практ. 
психологія: теорія, методи, технології. — К., 
1997. — С. 7–17.  

8. Панок В. Г. Українська практична 
психологiя: визначення, структура та завдання 
// Практ. психологiя та соцiальна робота. — 

1997. — Жовт. — С. 8–10. 11. Хомич Г. О. 
9.Основи психологічного консультування: 
Навч. посіб./ Г. О. Хомич, Р.М. Ткач. – К.: 
МАУП, 2004. – 152 с. 
10. Юрків Я. І. Телефонне консультування як 
метод соціально-педагогічної допомоги 
клієнтам / Я.І. Юрків // Соціальна педагогіка: 
теорія та практика. – Видавництво Державного 
закладу "Луганський національний університет 
імені Тараса Шевченка". – №4, 2012. – С. 39–
48. 

Семінарське заняття (4 год.): 
1. Телефонне консультування 

суїцидентів.  

2. Характеристика суїцидальної 
поведінки.  

3. Консультування на різних етапах 
суїцидальної поведінки. 
 

 1.Борисюк С. О. Досвід використання 
позитивного підходу у підготовці студентів-

волонтерів Телефону Довіри / С. О. Борисюк // 
Позитум Украина. – 2007. – № 1. – С. 50–55.  

2. Заверико Н.В. Телефон Доверия: пособие для 
волонтеров. / Н.В. Заверико.– Запорожье, 1999. 

– 422 с. 
3. Зміст та організація діяльності центрів 
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6. Політика курсу 

Політика щодо відвідування навчальних занять 

Згідно з «Положенням про порядок оцінювання рівня навчальних досягнень студентів в 
умовах ЄКТС в ІДГУ» студенти мають обов’язково бути присутніми на семінарських 
заняттях. Студент, який з поважних причин, підтверджених документально, не мав був 
відсутній на семінарському занятті, має право на відпрацювання у двотижневий термін після 
повернення до навчання. Студент, який не використав надане йому право у встановлений 
термін або пропустив заняття без поважних причин, отримує за кожне пропущення заняття 0 
балів. Студенти, які навчаються за індивідуальним графіком, мають в повному обсязі виконати 
додаткові індивідуальні завдання, попередньо узгодивши їх з викладачем. Присутність на 
модульній контрольній роботі є обов’язковою. У випадку відсутності студента на проміжному 
контролі з поважної причини, підтвердженої документально, йому призначається інша дата 
складання модульної контрольної роботи. 

 

Політика академічної доброчесності 
Студенти мають дотримуватись правил академічної доброчесності відповідно до «Кодексу 
академічної доброчесності ІДГУ». Наявність академічного плагіату в студентських доповідях 
є підставою для виставлення негативної оцінки. Списування студентів під час проведення 
модульної контрольної роботи є підставою для дострокового припинення її складання та 
виставлення негативної оцінки. 

 

7. Проміжний контроль 

Форма проміжного контролю 

Модульна контрольна робота проводиться у формі двох теоретичних питань різних рівнів 
складності та практичного завдання. 

Зразок модульної контрольної роботи 

1. Принципи телефонного консультування  
2. Моделі побудови бесіди у практиці телефонного консультування 

3. Сутність і причини "синдрому емоційного вигорання" телефонного консультанта 

 

8. Критерії оцінювання результатів навчання 

Шкала та схема формування підсумкової оцінки 

Переведення підсумкового балу за 100-бальною шкалою оцінювання в підсумкову оцінку за 
традиційною шкалою 

Підсумковий бал 
Оцінка за традиційною шкалою 

екзамен залік 

90-100 відмінно  

зараховано 70-89 добре 

51-69 Задовільно 

1-50 незадовільно не зараховано 
Схема розподілу балів 

 
Максимал

ьна 
кількість 
балів 

40 балів (поточний контроль) – 

середньозважений бал оцінок за 
відповіді на семінарських заняттях та 
виконання індивідуальних завдань, 
який переводиться у 100- 
бальну шкалу з ваговим 
коефіцієнтом.0,4 

10 балів (проміжний 
контроль) – за 
результатами 
виконання 
модульної 
контрольної 
роботи, який 
переводиться у 100- 
бальну шкалу з 
ваговим 
коефіцієнтом.0,1 

50 балів (підсумковий 
контроль) - 
середньозважений бал 
оцінок за відповіді на 
екзамені, який 
переводиться у 100- 
бальну шкалу з ваговим 
коефіцієнтом.0,5 



Мінімальн
ий пороговий 
рівень 

20 балів (поточний контроль) 5 балів (проміжний 
контроль) 

25 балів (підсумковий 
контроль) 
 

Підсумкова оцінка виставляється за результатами поточного, проміжного та підсумкового 
контролю. Під час поточного контролю оцінюються відповіді студента на семінарських 
заняттях та результати самостійної роботи. Нарахування балів за поточний контроль 
відбувається відповідно до 

«Положення про порядок оцінювання рівня навчальних досягнень студентів в умовах ЄКТС в 

ІДГУ». 
 

Критерії оцінювання під час аудиторних занять 

Оцінка Критерії оцінювання навчальних досягнень 

 

 
5 балів 

Оцінюється робота студента, який у повному обсязі володіє навчальним матеріалом, 
вільно, самостійно та аргументовано його викладає, глибоко та всебічно розкриває зміст 
теоретичних запитань та практичних завдань, використовуючи при цьому обов’язкову та 
додаткову літературу, вільно послуговується науковою термінологією, розв’язує задачі 
стандартним або оригінальним способом, наводить аргументи на підтвердження власних 
думок, здійснює аналіз та робить висновки. 

 

 
4 бали 

Оцінюється робота студента, який достатньо повно володіє навчальним матеріалом, 
обґрунтовано його викладає, в основному розкриває зміст теоретичних запитань та 
практичних завдань, використовуючи при цьому обов’язкову літературу, розв’язує задачі 
стандартним способом, послуговується науковою термінологією. Але при висвітленні 
деяких питань не вистачає достатньої глибини та аргументації, допускаються при цьому 
окремі неістотні неточності та незначні помилки. 

 
 

3 бали 

Оцінюється робота студента, який відтворює значну частину навчального матеріалу, 
висвітлює його основний зміст, виявляє елементарні знання окремих положень, записує 
основні формули, рівняння, закони. Не здатний до глибокого, всебічного аналізу, 
обґрунтування та аргументації, не користується необхідною літературою, допускає істотні 
неточності та помилки. 

 
2 бали 

Оцінюється робота студента, який не володіє навчальним матеріалом у достатньому 
обсязі, проте фрагментарно, поверхово (без аргументації та обґрунтування) викладає 
окремі питання навчальної дисципліни, не розкриває зміст теоретичних питань і 
практичних завдань. 

 

1 бал 

Оцінюється робота студента, який не в змозі викласти зміст більшості питань теми та 
курсу, володіє навчальним матеріалом на рівні розпізнавання явищ, допускає істотні 
помилки, відповідає на запитання, що потребують однослівної відповіді. 

0 балів 
Оцінюється робота студента, який не володіє навчальним матеріалом та не в змозі його 
висвітлити, не розуміє змісту теоретичних питань та практичних завдань. 
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