[bookmark: _GoBack]Тема: ЗАПИТ КЛІЄНТА В ПСИХОЛОГІЧНОМУ КОНСУЛЬТУВАННІ: ПОНЯТТЯ, ФОРМИ, ТИПИ ТА МЕТОДИ РОБОТИ
Мета лекції
Сформувати у студентів цілісне розуміння психологічного запиту як основи консультативного процесу; навчити розрізняти скаргу, проблему, очікування, потребу та запит клієнта; ознайомити з формами й типами запитів, а також методами їх виявлення, уточнення та формулювання.
Навчальні результати
Після лекції студент зможе:
· пояснювати поняття психологічного запиту та його роль у консультуванні;
· розрізняти первинне звернення, скаргу, проблему, потребу, очікування та сформульований запит;
· визначати тип запиту за його змістом, усвідомленістю та спрямованістю;
· використовувати відкриті запитання, перефразування, конкретизацію, відображення почуттів і підсумовування;
· формулювати робочий запит разом із клієнтом, не нав’язуючи йому власного бачення;
· визначати межі компетентності консультанта й випадки, коли необхідне додаткове оцінювання стану клієнта.
План лекції
1. Поняття психологічного запиту та його місце в консультативному процесі.
2. Співвідношення скарги, проблеми, потреби, очікування та запиту.
3. Структура психологічного запиту.
4. Форми та типи запитів клієнта.
5. Методи виявлення, уточнення й формулювання запиту.
6. Алгоритм роботи психолога із запитом.
7. Типові помилки консультанта та етичні аспекти.
8. Практичні приклади й запитання для обговорення.


1. Поняття психологічного запиту
Психологічний запит — це сформульоване або таке, що перебуває в процесі формування, звернення клієнта до психолога щодо певних переживань, труднощів, життєвих ситуацій, поведінкових реакцій або бажаних змін, з якими клієнт хотів би працюва, отримати допомогу та відчути значні психологічні зміни.
Запит формується із скарг, проблем клієнта та потреби якісного психологічного функціонування.
Запит формулюється із початкового висловлювання клієнта, яке може бути не чітким, емоційно забарвленим, яке потребує спільного з консультантом уточнення Та переформулювання Для того щоб запит став робочим.
Запит - це усвідомлене формулювання клієнтом потреби психологічній допомозі що містить конкретну проблему з якою клієнт звертається.
Запит визначає, з чим саме клієнт приходить до психолога, яку допомогу очікує отримати та які зміни вважає бажаними.
Наприклад, клієнт може сказати:
· «Я постійно тривожуся».
· «Я не можу відмовити іншим людям».
· «Мені важко спілкуватися з чоловіком».
· «Я хочу навчитися контролювати свої емоції».
· «Скажіть, як мені змусити дитину слухатися».
· «Я не розумію, чого хочу від життя».
У кожному випадку психолог отримує початкову інформацію, але ще не обов’язково має достатньо даних для визначення конкретного напряму роботи.
Запит може бути чітким і конкретним, а може бути розмитим, суперечливим, недостатньо усвідомленим або сформульованим переважно через очікування змін від інших людей.
Важливо розуміти: запит клієнта — це не готовий психологічний висновок, а початкова точка спільного дослідження його ситуації.
Для чого потрібен запит у консультуванні?
Запит виконує декілька функцій:
Орієнтувальна функція. Допомагає визначити, яка життєва ситуація або психологічна трудність привела клієнта на консультацію.
Планувальна функція. Дає змогу визначити напрям роботи, підібрати методи й окреслити можливі етапи консультування.
Контрактна функція. Допомагає узгодити очікування клієнта, можливості психолога, цілі, формат роботи та відповідальність сторін.
Оціночна функція. Дає змогу надалі оцінити, чи відбуваються бажані зміни та чи відповідає робота актуальним потребам клієнта.
Запит є динамічним. У процесі консультування він може уточнюватися, поглиблюватися або змінюватися. Те, із чим клієнт звернувся спочатку, не завжди виявляється центральною проблемою після її детальнішого дослідження.
Наприклад, початковий запит «Хочу перестати сваритися з колегами» може поступово конкретизуватися: «Я хочу навчитися висловлювати незгоду без страху, що мене відкинуть».
Це не означає, що первинний запит був неправильним. Він відображав початкове розуміння клієнтом власної ситуації.

2. Скарга, проблема, потреба, очікування та запит: у чому різниця?
У консультативній практиці ці поняття тісно пов’язані, але не тотожні. Їх розмежування допомагає психологу не поспішати з висновками та краще розуміти клієнта.
	Поняття
	Що означає
	Приклад висловлювання клієнта

	Скарга
	Опис того, що турбує, викликає незадоволення або дискомфорт
.
 якщо розглянути динаміку та лінійність формування запиту, то можна простежити послідовність від скарги до формування запиту. 
Де скарга - це Суб'єктивний факт клієнта з минулого Яке призвело до причинно-наслідкових зв'язків які заважають спокійно жити. Скарга - це фактаж і не завжди об'єктивний
	«Я постійно нервую»

	Проблема
	Трудність або суперечність, що порушує звичне функціонування чи заважає досягненню цілей
	«Через тривогу я відкладаю важливі справи»

	Потреба
	Те, чого людині бракує або що для неї важливо отримати, зберегти чи відновити
	«Мені потрібні впевненість і відчуття безпеки»

	Очікування
	Уявлення клієнта про те, що має зробити психолог або що повинно змінитися внаслідок консультації
	«Хочу, щоб психолог дав мені конкретні поради»

	Запит
	Сформульоване звернення по допомогу щодо бажаних змін.
Запит не є статичним - це динамічний процес, що є основою для формування контракту, встановлені мети консультування.
Запит формується на початковому етапі консультування та може прояснюватись на різних етапах консультування. Він може змінюватись протягом консультативного процесу.
	«Хочу навчитися справлятися з тривогою та не відкладати важливі справи»

	Мета консультування
	Узгоджений бажаний результат роботи, до якого клієнт прагне за підтримки психолога
	«Навчитися помічати тривогу, регулювати її та виконувати заплановані завдання»


Це розрізнення є робочою моделлю для навчання й практики, а не універсальною класифікацією, обов’язковою для всіх психотерапевтичних підходів.
Приклад трансформації скарги в робочий запит
КРОК 1. СКАРГА
«Мене ніхто не поважає».
КРОК 2. КОНКРЕТИЗАЦІЯ ПРОБЛЕМИ
«Колеги регулярно звертаються до мене з додатковими завданнями, а я погоджуюся, навіть коли перевантажена».
КРОК 3. ВИЯВЛЕННЯ ПОТРЕБИ
«Я хочу мати право на відпочинок і не боятися негативної реакції інших».
КРОК 4. РОБОЧИЙ ЗАПИТ
«Хочу навчитися встановлювати межі, відмовляти без надмірного почуття провини та витримувати незадоволення інших людей».
Важливо для психолога: не потрібно автоматично вважати, що за кожною скаргою прихована певна потреба. Її необхідно досліджувати разом із клієнтом, перевіряючи власні припущення.
3. Структура психологічного запиту
Для практичної роботи доцільно розглядати запит як багатокомпонентну конструкцію. Не всі компоненти обов’язково присутні у першому висловлюванні клієнта.
Основні компоненти:
1. Предмет звернення — що саме турбує клієнта: тривога, конфлікти, труднощі у стосунках, професійне виснаження тощо.
2. Контекст — у яких ситуаціях виникає проблема, коли вона з’явилася, що їй передує.
3. Суб’єктивне значення — як клієнт пояснює ситуацію та яке значення їй надає.
4. Емоційний компонент — які почуття й переживання супроводжують труднощі.
5. Очікування від допомоги — чого клієнт очікує від психолога та консультативного процесу.
6. Бажані зміни — що клієнт хоче відчувати, думати або робити інакше.
7. Ресурси та обмеження — що вже допомагає клієнту, які умови й обставини впливають на можливості змін.
Як перевірити, чи достатньо сформульовано запит?
Психолог може поставити собі такі запитання:
· Чи зрозуміло, що саме турбує клієнта?
· Чи наведено конкретні ситуації, у яких виникає труднощі?
· Чи зрозуміло, яких змін прагне клієнт?
· Чи відповідає очікуваний результат можливостям психологічного консультування?
· Чи є мета значущою для самого клієнта, а не лише для його родичів, керівника або психолога?
· Чи можна надалі оцінити зміни, не зводячи їх лише до суб’єктивної оцінки консультанта?
Необхідно пам’ятати, що психолог не повинен вимагати від клієнта одразу сформулювати ідеальний запит. Допомога у його формуванні сама по собі є частиною консультативної роботи.
4. Форми запиту клієнта
Форми запиту можна розглядати за тим, як клієнт висловлює свої труднощі та на кого спрямовує очікувані зміни.
Рівні запиту: озвучений прихований зміщений
4.1. За ступенем сформульованості.
1. Невизначений запит
Клієнт відчуває дискомфорт, але не може чітко пояснити його причину або сформулювати бажану допомогу.
Приклад: «Я не знаю, що зі мною відбувається. Наче все нормально, але мені погано». 
2. Загальний запит
Клієнт розуміє напрям труднощів, але не визначив конкретних цілей.
Приклад: «Хочу налагодити стосунки з близькими». 
3. Конкретний запит
Клієнт може описати ситуацію, бажану зміну та критерії результату.
Приклад: «Хочу навчитися спокійно обговорювати розбіжності з партнером і не переходити до взаємних звинувачень».
4.2. За спрямованістю очікуваних змін
Запит, спрямований на себе. Клієнт хоче змінити власні реакції, переконання, емоційне саморегулювання або поведінку.
«Хочу навчитися говорити про свої потреби без страху конфлікту».
Запит, спрямований на іншу людину. Клієнт прагне, щоб інша людина змінила поведінку.
«Хочу, щоб чоловік перестав мене критикувати».
Такий запит не слід знецінювати або відразу відхиляти. Він може свідчити про реальну міжособистісну проблему. Завдання психолога — з’ясувати, що залежить від клієнта, які межі він може встановити та якої підтримки потребує.
Запит на розуміння ситуації. Клієнт прагне осмислити власні реакції, переживання чи повторювані життєві сценарії.
«Хочу зрозуміти, чому я постійно обираю стосунки, у яких почуваюся непотрібною».
Запит на опанування навичок. Клієнт хоче отримати практичні інструменти.
«Хочу навчитися регулювати тривогу перед публічними виступами».
Запит на ухвалення рішення. Клієнт має труднощі з вибором між альтернативами.
«Не можу вирішити, чи змінювати роботу».
Запит на емоційну підтримку. Клієнт потребує простору для осмислення переживань, визнання втрати, адаптації або відновлення.
«Мені потрібно проговорити те, що сталося, бо самостійно я поки не справляюся».
Ці форми можуть поєднуватися. Наприклад, людина, яка хоче змінити роботу, може одночасно потребувати емоційної підтримки, розуміння власних цінностей і розвитку навичок ухвалення рішень.

5. Типи психологічних запитів
У психологічному консультуванні немає однієї універсальної класифікації запитів, яка однаково використовується в усіх теоретичних підходах. Для навчальних цілей доцільно застосовувати кілька критеріїв класифікації.
5.1. За змістом проблеми
	Тип запиту
	Основний зміст
	Ймовірна потреба клієнта
	Приклад

	Емоційний
	Тривога, страх, сум, гнів, провина
	Бути почутим і прийнятим; отримати емоційну підтримку; зрозуміти власні почуття; навчитися регулювати емоційні стани
	«Не можу впоратися з тривогою»

	Когнітивний
	Усідомлення, розуміння, проаналізувати, думки, структурування досвіду.
	Зрозуміти ситуацію; упорядкувати думки; перевірити власні переконання; зменшити невизначеність; знайти нові способи осмислення подій
	«Хочу зрозуміти чому повторюю одні і ті ж помилки»

	Поведінковий
	Повторювані дії, звички, уникнення
	Змінити неефективні поведінкові стратегії; набути практичних навичок; відчути власну спроможність впливати на ситуацію
	«Постійно відкладаю важливі справи»

	Екзистенційний
	Переосмислення цінностей, аналіз сенсів життя та цілей, усвідомлення кризи, смислові чи сенсовні.
 
	Знайти або переосмислити сенс життя; визначити особисті цінності; прийняти неминучі обмеження; відновити відчуття авторства власного життя
	у чому сенс мого життя після розлучення

	Міжособистісний
	Конфлікти, межі, комунікація
	Бути почутим і прийнятим; відчувати належність; будувати довірливі стосунки; відстоювати межі; досягати взаєморозуміння
	«Не вмію відстоювати власну позицію»

	Сімейний
	Взаємодія партнерів, батьків і дітей
	Відчувати емоційну безпеку й підтримку; бути визнаним; узгодити очікування та ролі; відновити контакт або визначити здорові межі
	«Ми з партнером перестали чути одне одного»

	«Я – концепції», самооцінки та ідентичності
	Самосприйняття, самокритика, пошук себе
	Відновити цілісне уявлення про себе; прийняти власні особливості; визначити цінності, бажання, ролі та особисті пріоритети
	«Не розумію, у чому моя цінність»

	Кризовий
	Реакція на втрату, різку зміну обставин, кризу
	Відчути безпеку; отримати підтримку; відновити мінімальну стабільність; знайти ресурси для подолання кризи; поступово повернути здатність ухвалювати рішення
	«Не знаю, як жити після цієї події»

	Професійний
	Вибір, адаптація, виснаження, професійні межі
	Відчути професійну компетентність; знайти баланс між працею та особистим життям; визначити професійні цінності й перспективи; відновити мотивацію
	«Не розумію, чи хочу продовжувати працювати за фахом»

	Психоосвітній
	Потреба зрозуміти власні реакції та отримати інформацію
	Отримати достовірну інформацію; зрозуміти власний стан або поведінку іншої людини; зменшити невизначеність; набути знань для самодопомоги чи підтримки близьких
	«Хочу зрозуміти, як працює моя тривога»


Ця класифікація допомагає зорієнтуватися в тематиці звернення, але не замінює оцінювання індивідуальної ситуації клієнта.
5.2. За усвідомленістю запиту
Усвідомлений запит. Клієнт розуміє, що його турбує, і може сформулювати бажані зміни.
Приклад: «Хочу навчитися встановлювати особисті межі».
Частково усвідомлений запит. Клієнт відчуває труднощі, але не повністю розуміє їхні механізми або причини.
Приклад: «У мене постійно виникають конфлікти. Не розумію, чому це повторюється».
Неясний або не сформований запит. Клієнт не може визначити, з чого почати, і потребує допомоги в осмисленні ситуації.
Приклад: «Я просто відчуваю, що більше так не можу».
Тут важливо не називати клієнта «неусвідомленим» як характеристику особистості. Йдеться лише про поточний ступінь визначеності його звернення.
5.3. За локусом очікуваних змін
Цей критерій допомагає з'ясувати, де клієнт бачить джерело проблеми та де очікує змін.
· Зовнішньо спрямований запит: «Зробіть так, щоб інші мене поважали».
· Внутрішньо спрямований запит: «Хочу зрозуміти, як я реагую на критику».
· Взаємодійний запит: «Хочу навчитися спілкуватися з партнером так, щоб ми могли обговорювати розбіжності».
Зовнішня спрямованість не означає, що клієнт неправий. Інші люди справді можуть порушувати його права, знецінювати чи поводитися агресивно. Психолог має дослідити обставини й допомогти визначити доступні клієнтові способи дії, не перекладаючи на нього відповідальність за чужу поведінку.
5.4. За очікуваннями клієнта від психолога
	Тип очікування
	Приклад
	Завдання консультанта

	Порада
	«Скажіть, що мені робити»
	З'ясувати дилему та допомогти розглянути варіанти

	Пояснення
	«Чому я так реагую?»
	Дослідити можливі механізми й перевірити гіпотези разом із клієнтом

	Підтримка
	«Мені потрібно, щоб мене вислухали»
	Створити безпечний простір для висловлення переживань

	Навчання навичок
	«Навчіть мене справлятися з гнівом»
	Узгодити навички, вправи та критерії прогресу

	Зміна іншої людини
	«Зробіть так, щоб він змінився»
	Уточнити реальні можливості, межі впливу й безпеку

	Швидке усунення симптомів
	«Хочу, щоб тривога зникла назавжди»
	Уточнити очікування та визначити реалістичні цілі


Психолог не повинен автоматично виконувати будь-яке очікування клієнта. Наприклад, прохання ухвалити рішення замість нього може бути переформульоване в роботу над критеріями вибору, цінностями та готовністю нести відповідальність за рішення.
5.5 За реальністю в реалізації: 
 Класифікація запитів клієнта за реалістичністю реалізації
	Критерій
	Реалістичний запит
	Нереалістичний запит

	Визначення
	Запит, реалізація якого можлива з урахуванням обставин, ресурсів клієнта, його можливостей і меж психологічного консультування
	Запит, реалізація якого в заявленій формі неможлива або не залежить безпосередньо від клієнта чи психолога

	Спрямованість
	На зміни у власних реакціях, поведінці, способах взаємодії, прийнятті рішень
	На повний контроль над іншими людьми, гарантоване усунення всіх труднощів або отримання результату, який неможливо гарантувати

	Залежність від клієнта
	Результат значною мірою залежить від дій і рішень клієнта
	Результат залежить переважно від інших людей, зовнішніх обставин або неконтрольованих подій

	Очікування від психолога
	Допомогти зрозуміти себе, розвинути навички, знайти способи подолання труднощів
	Змінити іншу людину, гарантувати певну поведінку партнера або повністю усунути будь-які неприємні переживання

	Приклад формулювання
	«Хочу навчитися спокійніше реагувати на критику»
	«Хочу, щоб мій керівник завжди був мною задоволений»

	Інший приклад
	«Хочу навчитися встановлювати особисті межі у стосунках»
	«Хочу, щоб партнер ніколи зі мною не конфліктував»

	Завдання психолога
	Допомогти конкретизувати мету, визначити ресурси, кроки та критерії результату
	Дослідити потребу, що стоїть за запитом, уточнити очікування й разом із клієнтом переформулювати запит у реалістичний

	Можливе переформулювання
	«Хочу навчитися висловлювати незгоду без надмірного страху»
	Замість «Хочу змінити партнера» — «Хочу зрозуміти, як мені діяти у цих стосунках і які зміни залежать від мене»


Важливо: нереалістичний запит не означає, що потреба клієнта є неправильною або неважливою. Часто за ним стоїть зрозуміле бажання безпеки, прийняття, контролю чи позбавлення страждання. Завдання психолога — не відкидати такий запит, а допомогти перетворити його на досяжну мету.
Наприклад: 
Початковий запит: «Хочу позбутися тривоги назавжди».
Реалістичніша мета: «Хочу краще розуміти свою тривогу, навчитися регулювати її інтенсивність і діяти навіть у ситуаціях невизначеності».
Примітка: поділ на реалістичні та нереалістичні запити є практичним орієнтиром для консультування, а не універсальною діагностичною класифікацією. Реалістичність оцінюють з урахуванням контексту, часу, ресурсів і конкретних умов життя клієнта.
5.6. За ступенем відкритості до змін 
Типи запитів за ступенем відкритості до змін
У психологічному консультуванні важливо визначити не лише те, з якою проблемою звертається клієнт, а й наскільки він готовий до змін, де саме очікує цих змін і що перешкоджає їх реалізації.
Клієнт може усвідомлювати наявність проблеми, але не бути готовим змінювати власну поведінку. Він може прагнути змінити обставини або поведінку іншої людини. Іноді клієнт одночасно хоче змін і боїться їхніх наслідків.
Тому в межах цієї підтеми доцільно розглянути три типи запитів:
1. Запит на зміну себе — клієнт готовий досліджувати власні реакції, переконання, емоції та поведінку.
2. Запит на зміну ситуації — клієнт прагне змінити зовнішні обставини, умови життя або взаємодію з іншими людьми.
3. Запит на роботу з опором — клієнт стикається з внутрішніми або зовнішніми перешкодами, суперечностями чи амбівалентністю щодо змін.
Важливо: це практична класифікація для навчання консультуванню, а не три взаємовиключні діагностичні категорії. Вони можуть поєднуватися в одному запиті (Табл. 5.6.1).
1. Запит на зміну себе
Запит на зміну себе — це звернення, у якому клієнт прагне змінити власні способи реагування, мислення, переживання, поведінки або взаємодії з іншими.
Такий запит передбачає певне визнання власної участі в ситуації та готовність досліджувати те, що залежить від самого клієнта.
Приклади формулювань:
· «Хочу навчитися говорити “ні” без почуття провини».
· «Хочу менше тривожитися через думку інших людей».
· «Мені потрібно зрозуміти, чому я постійно обираю партнерів, із якими мені складно».
· «Хочу навчитися керувати гнівом і не зриватися на близьких».
Що може стояти за таким запитом?
Клієнт може потребувати більшої автономії, упевненості в собі, емоційної саморегуляції, усвідомлення власних потреб, розвитку навичок або зміни звичних поведінкових сценаріїв.
Завдання психолога — допомогти клієнту конкретизувати бажану зміну, визначити її реалістичні критерії та дослідити ресурси й перешкоди.
Водночас готовність змінювати себе не означає, що клієнт має брати на себе відповідальність за всі проблеми у взаєминах. Психологу важливо розрізняти особисту відповідальність клієнта та вплив зовнішніх обставин.
2. Запит на зміну ситуації
Запит на зміну ситуації — це звернення, у якому клієнт насамперед прагне змінити зовнішні обставини, вирішити конкретну життєву проблему, вплинути на умови взаємодії або ухвалити рішення.
Наприклад:
· «Хочу зрозуміти, чи варто мені змінювати роботу».
· «Не знаю, як діяти в конфлікті з керівником».
· «Хочу домовитися з партнером про розподіл домашніх обов’язків».
· «Мені потрібно вирішити, чи продовжувати ці стосунки».
Такий запит не обов’язково свідчить про небажання клієнта змінюватися. Часто людина правильно визначає, що проблема пов’язана з реальними умовами життя, несправедливим ставленням, надмірним навантаженням або необхідністю ухвалити складне рішення.
Що може стояти за таким запитом?
Потреба у справедливості, безпеці, стабільності, автономії, підтримці, вирішенні конфлікту або визначеності.
Завдання психолога — допомогти клієнту розмежувати:
· що він може контролювати;
· на що може впливати;
· що не залежить від нього;
· які дії та рішення доступні в конкретній ситуації.
Наприклад, психолог не може гарантувати, що керівник змінить свою поведінку, але може допомогти клієнту підготувати розмову, встановити межі, оцінити альтернативи й визначити подальші кроки.
3. Запит на роботу з опором
Запит на роботу з опором — це звернення, у якому клієнт усвідомлює труднощі з реалізацією бажаних змін або виявляє суперечність між бажанням змінитися та діями, які підтримують звичний стан.
Наприклад:
· «Я розумію, що мені потрібно змінити роботу, але постійно відкладаю рішення».
· «Хочу припинити стосунки, але щоразу повертаюся».
· «Знаю, що мені потрібно відмовляти, але в момент розмови погоджуюся».
· «Хочу звернутися по допомогу, але мені соромно розповідати про свої проблеми».
У цьому випадку важливо не трактувати опір як лінощі, небажання співпрацювати або свідоме перешкоджання психологу.
Опір може бути пов’язаний зі страхом невідомого, ризиком втратити важливі стосунки, звичним способом захисту, браком ресурсів, суперечливими мотивами або реальними небезпеками змін.
Що може стояти за таким запитом?
Потреба в безпеці, підтримці, поступовості, збереженні контролю, прийнятті суперечливих почуттів або пошуку прийнятного темпу змін.
Завдання психолога — дослідити функцію опору, не вступаючи в боротьбу з клієнтом. Важливо зрозуміти, від чого людину захищає звична поведінка та яку ціну вона платить за її збереження.
Наприклад, клієнт, який не може відмовити керівникові, може боятися не самої відмови, а втрати роботи, фінансової стабільності або негативних наслідків для родини.
У такій ситуації завдання психолога — не просто навчити говорити «ні», а разом із клієнтом оцінити реальні ризики, ресурси та безпечні способи дій.
	Критерій
	Запит на зміну себе
	Запит на зміну ситуації
	Запит на роботу з опором

	Основний фокус
	Власні реакції, думки, емоції, поведінка
	Зовнішні обставини, події, взаємини, рішення
	Перешкоди та суперечності, що ускладнюють зміни

	Типова позиція клієнта
	«Я хочу змінити те, як я реагую або дію»
	«Я хочу, щоб ситуація змінилася або щоб я знайшов вихід»
	«Я хочу змін, але щось мені заважає»

	Усвідомлення власної ролі
	Зазвичай виражене, хоча може бути неповним
	Може бути різним; увага часто зосереджена на зовнішніх чинниках
	Клієнт може усвідомлювати суперечність між наміром і дією

	Ймовірна потреба
	Автономія, компетентність, саморозуміння, саморегуляція
	Безпека, визначеність, справедливість, вирішення проблеми
	Безпека, підтримка, збереження контролю, готовність до змін

	Типова перешкода
	Недостатність навичок, стійкі переконання, звичні реакції
	Обмеження середовища, дії інших людей, брак ресурсів
	Страх наслідків, амбівалентність, внутрішні конфлікти або реальні ризики

	Приклад запиту
	«Хочу навчитися відстоювати свої межі»
	«Хочу розібратися, як діяти з керівником, який постійно порушує мої межі»
	«Я знаю, що потрібно відстоювати межі, але боюся це робити»

	Основне завдання психолога
	Допомогти визначити й розвинути бажані зміни
	Допомогти проаналізувати ситуацію та доступні способи впливу
	Допомогти дослідити перешкоди, суперечливі мотиви та прийнятний темп змін

	Корисне запитання
	«Що саме ви хотіли б робити або відчувати інакше?»
	«Які зміни в ситуації для вас найважливіші та на що ви можете впливати?»
	«Що може статися, якщо ви справді зробите цей крок?»


Таблиця 5.6.1. Порівняльна таблиця типів запитів
Як визначити ступінь відкритості клієнта до змін?
Відкритість до змін не можна визначати лише за формулюванням запиту. Вона проявляється в готовності досліджувати ситуацію, розглядати альтернативи, випробовувати нові дії та обговорювати можливі наслідки (Табл. 5.6.2.)

	Умовний рівень готовності
	Можливі прояви
	Тактика психолога

	Низька готовність
	Клієнт визнає проблему, але не бачить сенсу щось змінювати або очікує змін лише від інших
	Досліджувати погляди клієнта, його очікування та значення проблеми; не нав’язувати рішення

	Амбівалентність
	Клієнт одночасно хоче змін і боїться їх
	Допомогти дослідити переваги й ризики змін та збереження поточного стану

	Готовність до змін
	Клієнт визнає власні можливості впливу й готовий розглядати альтернативи
	Разом визначити мету, ресурси, перші кроки та критерії результату

	Активна реалізація
	Клієнт випробовує нову поведінку, оцінює результати й коригує дії
	Підтримувати практичну роботу, аналізувати труднощі та закріплювати зміни


Таблиця 5.6.2. Ступінь відкритості клієнта до змін
Ці рівні є навчальним спрощенням. У реальному консультуванні готовність може змінюватися залежно від ситуації, ресурсу клієнта, підтримки та характеру конкретного рішення.
Практичний приклад.
Розглянемо три формулювання, які стосуються однієї ситуації — надмірного робочого навантаження.
Запит на зміну себе: «Хочу навчитися відмовляти, коли на мене покладають зайву роботу».
Фокус: навички асертивності, страх відмови, особисті межі.
Запит на зміну ситуації: «Хочу знайти спосіб домовитися з керівником про справедливий розподіл обов’язків».
Фокус: переговори, оцінювання умов праці, можливі рішення та альтернативи.
Запит на роботу з опором: «Я розумію, що перевантажена, але боюся відмовляти, тому знову погоджуюся».
Фокус: страх наслідків, внутрішня суперечність, реальні ризики та поступове випробування нової поведінки.
Аналіз відкритості до змін дає змогу психологу обирати відповідну тактику роботи. За запиту на зміну себе важливо визначити бажані особисті зміни; за запиту на зміну ситуації — дослідити обставини та можливості впливу; за наявності опору — зрозуміти функцію перешкод і поважати темп клієнта. У всіх трьох випадках мета консультування має бути узгодженою, реалістичною та значущою для самого клієнта.
 5.7. Різниця між скаргою, проблемою, симптомом клієнта у психологічному консультуванні
У психологічному консультуванні скарга, проблема та симптом — це взаємопов’язані, але не тотожні поняття (Табл. 5.7.1.). Вони допомагають психологу розрізнити, що саме клієнт повідомляє, яка життєва трудність за цим стоїть і як вона проявляється у його переживаннях, поведінці чи функціонуванні.
	Критерій
	Скарга
	Проблема
	Симптом

	Визначення
	Суб’єктивне повідомлення клієнта про те, що його турбує, не задовольняє або завдає страждання
	Життєва трудність, внутрішня суперечність або порушення взаємодії із середовищем, що потребує осмислення та розв’язання
	Конкретний прояв неблагополуччя на рівні емоцій, думок, тілесних відчуттів або поведінки

	На яке запитання відповідає?
	«На що ви скаржитеся? Що вас турбує?»
	«У чому полягає основна трудність?»
	«Що саме ви відчуваєте, думаєте або робите?»

	Рівень опису
	Суб’єктивний опис переживань і невдоволення
	Змістовий, ситуаційний та психологічний аналіз труднощів
	Конкретні ознаки й прояви стану

	Як формулюється клієнтом?
	«Мене ніхто не цінує»
	«Я постійно беру на себе забагато роботи й не можу відмовити»
	«Я тривожуся, коли потрібно сказати “ні”, у мене напружуються м’язи й прискорюється серцебиття»

	Ступінь усвідомлення
	Клієнт зазвичай усвідомлює, що його не влаштовує, але не завжди розуміє причини
	Може бути усвідомленою або потребувати спільного дослідження з психологом
	Може добре усвідомлюватися або залишатися малопомітним для клієнта

	Що відображає?
	Те, як клієнт переживає та описує свою ситуацію
	Суть труднощів, суперечностей, обставин і механізмів, які підтримують їх
	Те, як неблагополуччя проявляється в конкретних реакціях

	Функція в консультуванні
	Допомагає встановити початкову точку контакту та зрозуміти суб’єктивний досвід клієнта
	Допомагає визначити напрям психологічного дослідження та можливі цілі роботи
	Допомагає оцінити прояви, інтенсивність, частоту, контекст і динаміку стану

	Типові запитання психолога
	«Що вас найбільше засмучує?»
	«Як ця ситуація виникає і що не дає вам її змінити?»
	«Коли це починається? Що ви відчуваєте в тілі? Як часто це трапляється?»

	Чи є це діагнозом?
	Ні
	Ні
	Ні. Симптом сам по собі не встановлює психологічного або психіатричного діагнозу

	Типова помилка психолога
	Сприймати скаргу як повний опис ситуації та одразу погоджуватися з інтерпретацією клієнта
	Передчасно визначати проблему замість клієнта або нав’язувати власне пояснення
	Робити висновок про розлад за одним проявом, не враховуючи контекст і диференційну оцінку


Табл 5.7.1. Порівняльна таблиця: скарга, проблема та симптом клієнта у психологічному консультуванні
Приклад розмежування понять
Ситуація: клієнтка звертається через труднощі у взаєминах із колегами.
1. Скарга — що турбує клієнтку.
«Колеги постійно користуються моєю добротою. Мене ніхто не поважає».
2. Проблема — у чому полягає трудність.
Клієнтка погоджується виконувати додаткові завдання, навіть коли перевантажена, тому що боїться конфлікту та негативної оцінки.
3. Симптоми — як проявляється неблагополуччя. 
Симптом може бути сигнал, тому шукаємо проблему з якою формуємо запит. Симптом не завжди може виступати запитом.
Тривога перед відмовою, почуття провини, м’язове напруження, порушення сну або повторювані думки про можливе невдоволення колег.
Ці поняття не завжди утворюють лінійну послідовність. Один симптом може бути пов’язаний із різними проблемами, а одна проблема — проявлятися кількома симптомами. Скарга також може стосуватися зовнішніх обставин, які не обов’язково є наслідком психологічного порушення.
Як психолог використовує це розрізнення.
Вислухати скаргу. Не заперечувати переживання клієнта й не поспішати з інтерпретацією.
Дослідити проблему. Уточнити контекст, взаємодію, повторювані сценарії, потреби й перешкоди для змін.
Описати симптоми. З’ясувати їхню інтенсивність, частоту, тривалість, ситуації виникнення та вплив на повсякденне функціонування.
Сформулювати робочий запит. Узгодити з клієнтом, які зміни він хоче отримати в результаті консультування.
Ключове розмежування для студентів
· Скарга — як клієнт описує те, що його турбує.
· Проблема — яка трудність потребує розуміння та розв’язання.
· Симптом — як неблагополуччя проявляється у стані, переживаннях або поведінці клієнта.
· Запит — якої допомоги клієнт прагне від психолога.
Методичне застереження: скарга не обов’язково свідчить про об’єктивне порушення, а симптом не є автоматичним доказом розладу. Завдання психолога — не підміняти розповідь клієнта готовим поясненням, а спільно з ним дослідити ситуацію, зберігаючи увагу до контексту, ресурсів і суб’єктивного значення переживань.

6. Методи виявлення, уточнення та формулювання запиту
Робота із запитом не зводиться до одного запитання «З чим ви прийшли?». Психолог послідовно збирає інформацію, перевіряє розуміння клієнта та узгоджує цілі.
6.1. Відкрите запитання
Дає клієнтові можливість описати ситуацію власними словами, не обмежуючи відповідь запропонованими варіантами.
Приклади:
· «Що привело вас на консультацію саме зараз?»
· «Що для вас зараз найскладніше?»
· «Розкажіть, будь ласка, що відбувається».
· «Як ця ситуація впливає на ваше життя?»
Відкриті запитання особливо корисні на початку консультації. Вони дають змогу почути, як сам клієнт бачить проблему.
6.2. Конкретизація. Допомагає перейти від загальних тверджень до конкретних ситуацій і поведінкових проявів.
Клієнт: «Я зовсім не вмію спілкуватися з людьми».
Психолог:
· «У яких ситуаціях це найчастіше відбувається?»
· «Що саме вам важко робити або говорити?»
· «Можете пригадати останній випадок?»
Мета — не спростувати переживання клієнта, а зрозуміти, що саме стоїть за узагальненням.
6.3. Перефразування. Психолог стисло відтворює зміст висловлювання клієнта, щоб перевірити, чи правильно його зрозумів. Перефразування допомагає клієнту почути власну думку в більш упорядкованому вигляді.
Клієнт: «На роботі всі постійно щось від мене хочуть. Я навіть удома не можу відпочити».
Психолог: «Ви відчуваєте, що робочі вимоги не закінчуються навіть після завершення робочого дня, і вам важко захистити власний час».
6.4. Відображення почуттів. Психолог звертає увагу на емоційний зміст висловлювання, обережно пропонуючи можливу назву переживанню. Важливо формулювати відображення як гіпотезу, а не як беззаперечний висновок.
Клієнт: «Я знову погодилася, хоча була виснажена. А потім усю ніч злилася на себе».
Психолог: «Схоже, ви відчуваєте гнів на себе й, можливо, розчарування через те, що не змогли захистити власні межі. Чи відгукується вам це?»
6.5. Уточнення очікувань. Допомагає зрозуміти, якої саме допомоги клієнт прагне. Цей метод особливо важливий, якщо клієнт очікує конкретної поради, швидкого рішення або зміни іншої людини.
Приклади:
· «Що ви хотіли б отримати від наших зустрічей?»
· «Що для вас було б корисним результатом консультації?»
· «Чого ви очікуєте від мене як психолога?»
· «Що, на вашу думку, має змінитися насамперед?»
6.6. Питання про бажаний результат. Переводить увагу з проблеми на можливі зміни.
· «Як ви зрозумієте, що ситуація покращилася?»
· «Що ви почнете робити інакше?»
· «Що стане можливим, якщо ця трудність зменшиться?»
· «Яка невелика зміна вже була б для вас важливою?»
Наприклад, «Хочу позбутися невпевненості» можна уточнити до «Хочу висловлювати свою думку на робочих нарадах, навіть коли не впевнена, що всі зі мною погодяться».
6.7. Підсумовування. Психолог об'єднує основні елементи розповіді клієнта та пропонує перевірити сформульоване розуміння. Підсумовування створює основу для узгодження робочого запиту та подальшого планування консультацій.
Приклад:
«Як я вас зрозумів, ви часто погоджуєтеся на додаткові завдання, бо боїтеся негативної реакції. У результаті перевтомлюєтеся й сердитеся на себе. Ви хотіли б навчитися відмовляти без надмірного почуття провини. Чи правильно я сформулював те, з чим ми могли б працювати?»
6.8. Шкалювання. Допомагає оцінити суб'єктивну інтенсивність переживання або впевненість у власних силах. Шкала не встановлює діагноз і не замінює стандартизовану методику. Це спосіб структурувати суб'єктивну оцінку клієнта та відстежувати динаміку.
Приклади:
· «Якщо оцінити вашу тривогу від 0 до 10, наскільки сильною вона є зараз?»
· «Наскільки ви впевнені, що зможете сказати “ні”, від 0 до 10?»
· «Який рівень змін ви вже помічаєте?»

7. Алгоритм роботи психолога із запитом
Наведений нижче алгоритм можна використовувати як орієнтир для первинної консультації.
Крок 1. Вислухати первинне звернення. Дати клієнту можливість розповісти, що його привело на консультацію, не перериваючи передчасно й не нав'язуючи інтерпретацій.
Крок 2. Уточнити проблему. З'ясувати, що відбувається, у яких ситуаціях, як часто та з якими наслідками для повсякденного життя.
Крок 3. Дослідити переживання й контекст. Уточнити емоції, думки, поведінкові реакції, значення ситуації та наявні ресурси.
Крок 4. З'ясувати очікування та маркери закриття очікування. Дізнатися, якої допомоги клієнт хоче та які зміни вважатиме корисними.
Крок 5. Сформулювати робочий запит. Запропонувати попереднє формулювання та перевірити, чи відповідає воно досвіду й намірам клієнта.
Крок 6. Узгодити мету й подальші дії. Визначити пріоритет, можливі кроки, формат роботи та спосіб оцінювання змін.
Важливе застереження
Цей алгоритм не є жорсткою послідовністю. Якщо під час первинної бесіди виявляються ознаки безпосередньої небезпеки, суїцидального ризику, насильства, гострого психічного стану або іншої невідкладної ситуації, психолог має насамперед оцінити безпеку та організувати необхідну допомогу. Формулювання звичайного консультативного запиту в такому випадку відходить на другий план.

8. Типові помилки психолога під час роботи із запитом
Початківці часто прагнуть якомога швидше визначити проблему, пояснити її причини та запропонувати рішення. Проте передчасна інтерпретація може призвести до того, що психолог працюватиме не з актуальною потребою клієнта, а з власним припущенням (Табл.8.1).
	Помилка
	Як це може звучати
	Професійніша альтернатива

	Передчасна інтерпретація
	«У вас проблеми з особистими межами»
	«Що відбувається, коли ви намагаєтеся відмовити?»

	Нав'язування мети
	«Вам потрібно підвищити самооцінку»
	«Які зміни для вас зараз найважливіші?»

	Надто швидка порада
	«Просто перестаньте спілкуватися з цією людиною»
	«Які варіанти дій ви вже розглядали? Що ускладнює рішення?»

	Знецінення скарги
	«Ви надто гостро реагуєте»
	«Як ця ситуація впливає на вас? Що в ній найболючіше?»

	Обіцянка гарантованого результату
	«Ми точно позбудемося вашої тривоги»
	«Ми можемо дослідити тривогу й працювати над способами її регулювання»

	Підміна запиту психологічною теорією
	«Це точно наслідок дитячої травми»
	«Чи бачите ви зв'язок між теперішніми реакціями та попереднім досвідом?»

	Ігнорування зовнішніх обставин
	«Ви самі дозволяєте іншим так поводитися»
	«Які зовнішні обставини впливають на ситуацію та які можливості захисту у вас є?»


Таблиця 8.1. Типові помилки психолога під час роботи із запитом

Професійна позиція консультанта
Психолог не повинен:
· вирішувати за клієнта, що є для клієнта головною проблемою;
· вимагати від клієнта одразу сформулювати чіткий робочий запит;
· нав'язувати власні цінності, життєві норми чи бажані результати;
· зводити складну життєву ситуацію до одного психологічного пояснення;
· обіцяти гарантоване усунення симптомів;
· ігнорувати питання безпеки, меж компетентності та необхідності додаткової допомоги.
Завдання консультанта — допомогти клієнту конкретизувати та ширше розглянути і зрозуміти її, сформулювати значущу мету й дослідити реалістичні способи її досягнення.
Аналіз запиту - це не разова дія, а процес, який триває протягом усього консультування. Запит не лише “вхід в терапію”. А мапа скарг потреб і можливих точок зростання.
9. Особливі випадки роботи із запитом
9.1. Клієнт приходить без чіткого запиту
Висловлювання: «Я не знаю, що сказати. Мені просто важко».
Не варто вимагати конкретного формулювання або припускати відсутність мотивації. Можна запитати:
· «Що останнім часом дається вам найважче?»
· «Коли ви вперше помітили, що вам стало складніше?»
· «Що спонукало вас звернутися саме тепер?»
· «Якби ця зустріч виявилася корисною, що ви хотіли б отримати від неї?»
У такій ситуації початковою метою може бути не розв'язання конкретної проблеми, а спільне дослідження актуального стану клієнта.
9.2. Клієнт хоче змінити іншу людину
Висловлювання: «Зробіть так, щоб моя донька мене слухалася».
Психологу важливо не відкидати звернення, а з'ясувати контекст: вік доньки, характер конфліктів, попередні спроби розв'язання проблеми та очікування батьків.
Можливе уточнення:
«Ви хотіли б, щоб у ваших стосунках стало менше конфліктів. Що саме ви хотіли б змінити у вашій взаємодії?»
Робочий запит може стосуватися розвитку навичок спілкування, встановлення меж, домовленостей або розуміння потреб обох сторін. При цьому психолог не повинен автоматично покладати відповідальність за проблему лише на клієнта.
9.3. Клієнт просить конкретну пораду
Висловлювання: «Скажіть, звільнятися мені чи залишатися на роботі».
Психолог може допомогти клієнту дослідити:
· що саме спонукає його розглядати звільнення;
· які потреби та цінності стоять за рішенням;
· які є альтернативи;
· які ризики, ресурси й обмеження варто врахувати;
· що допоможе клієнту ухвалити власне рішення.
Робочий запит: «Хочу визначити критерії вибору та прийняти рішення, яке відповідатиме моїм потребам і життєвим обставинам».
9.4. Запит клієнта суперечить його поведінці або очікуванням
Наприклад, клієнт говорить: «Хочу змінити своє життя», але водночас повідомляє, що не готовий нічого змінювати.
Психолог не повинен трактувати це автоматично як опір або нещирість. Можливо, клієнт одночасно прагне змін і боїться їхніх наслідків.
Корисні запитання:
· «Що приваблює вас у можливих змінах, а що насторожує?»
· «Що ви можете втратити, якщо ситуація зміниться?»
· «Яка найменша зміна була б для вас прийнятною зараз?»
У такому разі завданням стає дослідження амбівалентності та готовності до змін, а не примушування клієнта діяти.
10. Практичні приклади формулювання робочого запиту
Нижче наведено приклади, які можна використовувати під час вивчення дисципліни «Основи психологічного консультування» (Табл. 10.1).
	Первинне звернення
	Що потрібно уточнити
	Можливе формулювання робочого запиту

	«Я постійно тривожуся»
	Коли виникає тривога, що її посилює, як вона впливає на життя
	«Хочу навчитися розпізнавати й регулювати тривогу в ситуаціях невизначеності»

	«Мене ніхто не цінує»
	Які ситуації клієнт має на увазі, як визначає цінування, що переживає
	«Хочу краще розуміти власні потреби у стосунках і навчитися говорити про них»

	«Я не можу сказати “ні”»
	Чого клієнт боїться, у яких стосунках це відбувається
	«Хочу навчитися відмовляти та витримувати можливе невдоволення інших»

	«Я не знаю, чого хочу»
	Що спричинило невизначеність, які альтернативи розглядає клієнт
	«Хочу краще зрозуміти власні цінності та визначити пріоритети»

	«Я постійно відкладаю справи»
	Які завдання відкладаються, що відбувається перед відкладанням
	«Хочу зрозуміти причини прокрастинації та сформувати реалістичний спосіб організації роботи»

	«Я не можу пережити втрату»
	Як клієнт переживає втрату, які має ресурси й підтримку
	«Хочу отримати підтримку в переживанні втрати та поступово відновлювати повсякденне життя»


Таблиця 10.1. формулювання робочого запиту
Наведені формулювання є прикладами, а не готовими інтерпретаціями для автоматичного застосування. Робочий запит остаточно узгоджується з конкретним клієнтом.
Психологічний запит є важливим орієнтиром консультативного процесу. Він допомагає визначити, з якими труднощами звертається клієнт, якої допомоги очікує та яких змін прагне.
Проте запит не завжди є чітким від самого початку. Часто він формується поступово — через уважне слухання, конкретизацію ситуації, дослідження емоцій, уточнення очікувань і визначення бажаних результатів.
Професійна робота із запитом передбачає не механічне переформулювання слів клієнта, а спільний пошук розуміння його ситуації. Психолог має поважати автономію людини, не нав'язувати власних цілей, враховувати життєвий контекст і допомагати визначити реалістичні напрями змін.
Головний принцип: психолог не формулює запит замість клієнта, а допомагає клієнту сформулювати його точніше, глибше й відповідно до власних потреб.



ЗАПИТАННЯ ДЛЯ ОБГОВОРЕННЯ ТА САМОКОНТРОЛЮ
1. Що таке психологічний запит і яке місце він посідає в консультативному процесі?
2. Чим відрізняються скарга, проблема, потреба, очікування та робочий запит?
3. Чому первинне звернення клієнта не завжди збігається з його подальшим робочим запитом?
4. За якими критеріями можна класифікувати запити клієнтів?
5. Які методи допомагають психологу уточнювати запит?
6. Як працювати із запитом, у якому клієнт прагне змінити іншу людину?
7. Що робити, якщо клієнт не може чітко сформулювати, з чим він прийшов?
8. Чому психологу важливо не нав'язувати клієнту власне розуміння проблеми?
9. Як перевірити, чи відповідає сформульований робочий запит потребам клієнта?
10. За яких обставин необхідно відкласти звичайну роботу із запитом і насамперед оцінити безпеку клієнта?
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