
ние консультанта и абонента о том, что они будут или не будут говорить, а 

также соглашение о возможном результате разговора. Это очень важный 

этап.

Основными техниками работы с заявляемой проблемой следует назвать 

такие как вентиляция чувств, постановка вопросов, конфронтация (открытое 

высказывание абоненту, выдача обратной связи), предоставление необходи­

мой информации.

Разговор завершается лишь в том случае, когда абонент сам положит 

трубку.

Операторы-консультанты «Телефона доверия» прежде чем получить 

допуск к работе занимаются на специальном профессиональном тренинге. 

Затем в конце обучения операторы сдают экзамены и проходят психологиче­

ское тестирование, входе которого выявляется личностные качества, психо­

логическая предрасположенность претендующих на работу на телефоне. В 

результате происходит автоматический отсев, оставшиеся стажируются под 

руководством супервайзера-оператора со стажем. В начале стажировки они 

только слушают разговоры и учатся и, только потом начинают самостоятель­

но отвечать на телефонные звонки.

Березкина О.С.

Изучение социальной ответственности ремесленника 

как профессионального целеполагающего качества 

трудовой деятельности

Деятельность ремесленника имеет комплексный характер. Она начи­

нается с изучения спроса на предлагаемые ими товары или услуги, разраба­

тывается проект изделия (услуг), планируется их изготовление, выполняются



необходимые работы, осуществляется контроль качества результата труда, 

поиск покупателей или клиентов, послепродажное обслуживание, реклама 

своей продукции и т.д. Особенностью ремесленной деятельности является то, 

что производимые товары и предлагаемые услуги характеризуются: эксклю­

зивностью, качеством, при их изготовлении используются специальные тех­

нологии, они выпускаются малыми сериями, по индивидуальным заказам. 

Ремесленник -  универсальный работник с выраженным индивидуальным 

стилем деятельности и социально-профессиональными качествами. Поэтому 

профессиональная деятельность требует от ремесленника комплексное вла­

дение трудовыми знаниями и умениями, навыками; сенсомоторной культуры, 

эстетического вкуса; профессиональной ответственности, честности и т.д.

Рассматривая ответственность, по нашему мнению, ее можно класси­

фицировать следующим образом:

Профессиональная ответственность -  необходимость отдавать отчет 

за процесс и результат профессиональной деятельности себе, коллективу, 

обществу, государству.

Для объективности результатов исследуемого качества необходимо 

применить системный подход, т.е. выявление компонентов ответственности. 

На основе анализа профессиональной деятельности ремесленника мы пред­

положили, что компонентный состав ответственности ремесленника включа­

ет:

Ответственность

Личностная 

(перед собой) (перед государством)

Адм и нистративная

Профессиональная ответственность



• Динамический компонент  ответственности исследовался по парамет­

рам эргичности и аэргичностн. Эргичность субъекта характеризовалась само­

стоятельным. без дополнительного контроля, неоднократно подтвержденным 

на практике, тщательным выполнением трудных и ответственных заданий. 

Другими словами, эргичность характеризовалась со стороны поведенческой 

активности. Об аэргичности субъекта судили по нерешительности и необяза­

тельности субъекта, по отказу от реализации трудных и ответственных зада­

ний, по низкой помехоустойчивости, т.е. по поведенческой пассивности.

• Мотивационный компонент  ответственности рассматривался с пози­

ции социоцентричности и эгоцентричности. Под социоцентричностью пони­

малась социально значимая мотивация, выраженная в выполнении ответст­

венных дел из-за желания быть среди людей, коллектива, общества, мотива­

ция, связанная с чувством долга, преобладанием общественных интересов 

над личными интересами. Эгоцентрическая составляющая рассматривалась с 

позиции личностно значимой мотивации, выраженной в желании обратить на 

себя внимание в процессе реализации ответственных дел, получить поощре­

ние, вознаграждение, избежать личных осложнений, возможного наказания.

• Результативный компонент  ответственности рассматривался в ком­

муникативной (предметной) и субъективной сферах. Предметный параметр 

связан с результатами субъекта при выполнении коллективных дел, его само­

отверженностью и добросовестностью. Показатель предметности явился эк­

вивалентом общественно значимого результата. Субъектная переменная ха­

рактеризовала завершение ответственных дел, связанных с личностным бла­

гополучием, самореализацией, с развитием различных сторон и качеств лич­

ности. Другими словами, с теми характеристиками ответственности, которые 

определяли субъектно или личностно значимый результат.



• Регуляторный компонент  ответственности рассматривался с позиции 

интернальности и экстернальности субъекта. Об интернальности субъекта су­

дили по его самостоятельности, самокритичности и независимости при вы­

полнении ответственных дел, по способности субъекта брать ответственность 

на себя. Реализация ответственных дел при экстернальной регуляции стави­

лась в зависимость от других людей и внешних обстоятельств, т.е. экстер- 

нальность характеризовалась с позиции переложения ответственности на 

других людей и обстоятельства.

• Эмоциональный компонент  ответственности рассматривался по па­

раметрам стеничности - положительные эмоции или их появление при вы­

полнении ответственных дел и -  астеничности — отрицательные эмоции при 

необходимости выполнения, в ходе реализации и при неуспехе в ответствен­

ном деле.

Описанная структура ответственности ремесленника позволяет, при 

правильном подборе психодиагностических методик, выявить уровень сфор­

мированное™ профессиональной ответственности у ремесленников и обу­

чающихся ремесленному делу.
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Шахматова О.П 

Особенности взаимозависимости механизмов 

психологических защит и акцентуаций характера

Категория психологической защиты относится к разряду прочно утвер­

дившихся в современной психологии. При этом понимание данного феноме­

на вышло далеко за пределы породившего его психоанализа. В настоящее 

время под психологической защитой понимается система регуляторных ме­

ханизмов, которые направлены на устранение или сведение к минимуму не­

гативных, травмирующих личность переживаний, сопряженных с внутрен­

ними или внешними конфликтами, состояниями тревоги и дискомфорта. Но 

множество вопросов, касающихся механизмов психологических защит, ос­

таются до сих пор мало изучены: когда формируется тот или иной вид и ме­

ханизм психологической защиты, вследствие влияния каких факторов, на­

сколько тесно они взаимосвязаны с другими психологическими феноменами 

и т.п.

Р. Плутчиком было выдвинуто предположение, что частое использова­

ние какого-либо одного вида психологической защиты приводит к формиро­

ванию определенной черты личности. В последствии российскими психоло­

гами экспериментально была доказана связь специфики используемых пси­

хологических защит с ведущими индивидуальными характеристиками, преж­

де всего с нейротизмом. Отсюда можно допустить, что доминирующий у че­

ловека вид психологической защиты также будет взаимосвязан с определен­

ной акцентуацией характера, то есть чрезмерно выраженной совокупностью


