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Àêòóàëüíîñòü äàííîãî èññëåäîâàíèÿ îáóñëîâëåíà òåì, ÷òî â ñîâðåìåííîé îðãàíèçà-
öèîííîé ïñèõîëîãèè ìàëîðàçðàáîòàííûì îñòàåòñÿ âîïðîñ î ñîîòíåñåíèè îðãàíèçàöèîí-
íîãî è èíäèâèäóàëüíîãî óðîâíåé àäàïòàöèè ïåðñîíàëà [1, 4]. Èçó÷åíèå èíäèâèäóàëü-
íîãî óðîâíÿ àäàïòàöèè ñîòðóäíèêà ñâÿçàíî ñ èññëåäîâàíèåì íåãàòèâíûõ ïðîÿâëåíèé
ïðîôåññèîíàëüíîãî ñòðåññà (äàëåå � ÏÑ) êàê èíäèêàòîðîâ íåáëàãîïîëó÷èÿ ÷åëîâåêà
ïðè âûïîëíåíèè òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè [3, 5]. Àíàëèç îðãàíèçàöèîííîãî óðîâíÿ àäàï-
òàöèè ïåðñîíàëà ïðåäïîëàãàåò ðàññìîòðåíèå ìàêðîêîíòåêñòà ðàáî÷åé ñèòóàöèè, ñóùå-
ñòâåííûì ïàðàìåòðîì êîòîðîãî âûñòóïàåò îðãàíèçàöèîííàÿ êóëüòóðà êîìïàíèé (äà-
ëåå � ÎÊ). Èìåííî ÎÊ îáåñïå÷èâàåò ¾âûæèâàíèå¿ îðãàíèçàöèé âî âíåøíåé ñðåäå è
ïîääåðæèâàåò èíòåãðàöèþ âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ [2, 3, 8]. Â öåëîì, êîìïëèìåíòàðíûé
ïîäõîä ïðè îöåíêå îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê ÎÊ è öåëîñòíûõ ñèíäðîìîâ ÏÑ ÿâëÿåòñÿ
ïåðñïåêòèâíûì íàïðàâëåíèåì â èññëåäîâàíèè àäàïòèðîâàííîñòè ïåðñîíàëà â îðãàíèçà-
öèÿõ ðàçíîãî òèïà [4].

Öåëü íàøåãî èññëåäîâàíèÿ � ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç îñîáåííîñòåé ÏÑ è ñóáúåêòèâ-
íîãî îòíîøåíèÿ ê îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðå ó ïåðñîíàëà êîíòàêò-öåíòðîâ (íà ïðèìåðå
îðãàíèçàöèé òåëåêîììóíèêàöèîííîãî è áàíêîâñêîãî òèïà). Âñåãî â èññëåäîâàíèè ïðè-
íÿëè ó÷àñòèå 262 ñîòðóäíèêà, ðàáîòàþùèå â êîíòàêò-öåíòðàõ ã. Åêàòåðèíáóðãà (äàëåå
- ÊÖ). Â ñîîòâåòñòâèè ñ öåëüþ èññëåäîâàíèÿ â âûáîðî÷íîé ñîâîêóïíîñòè âûäåëåíû
ñëåäóþùèå ãðóïïû:

1. ¾Òåëåêîì � îïåðàòîðû¿ - ñîòðóäíèêè ÊÖ òåëåêîììóíèêàöèîííîé êîìïàíèè (149
÷åë. â âîçðàñòå îò 18 äî 57 ëåò ñî ñðåäíèì ñòàæåì ðàáîòû â äîëæíîñòè îïåðàòîðà 2,6
ëåò).

2. ¾Áàíê � îïåðàòîðû¿ � ñîòðóäíèêè ÊÖ ðàçëè÷íûõ áàíêîâ (113 ÷åë. â âîçðàñòå îò
19 äî 51 ëåò ñî ñðåäíèì ñòàæåì ðàáîòû â ÊÖ 1,6 ëåò).

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ âûðàæåííîñòè ÏÑ è äåòàëèçèðîâàííîãî îïèñàíèÿ öåëîñòíûõ ñèí-
äðîìîâ ñòðåññà ïðèìåíÿëàñü ñèñòåìà ¾Èíòåãðàëüíàÿ äèàãíîñòèêà è êîððåêöèÿ ÏÑ¿
À.Á.Ëåîíîâîé [6]; äëÿ âûÿâëåíèÿ êà÷åñòâåííîé ñïåöèôèêè îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê ÎÊ
èñïîëüçîâàëàñü ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ àíêåòà À.Ìàéåðà ¾Ñóáúåêòèâíàÿ îöåíêà ÎÊ¿ â
àäàïòàöèè Â.×èêåð [7].

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïðîäåìîíñòðèðîâàëî, ÷òî â îáåèõ ãðóïïàõ îïåðàòîðîâ
èíòåãðàëüíûå ïîêàçàòåëè ñòðåññà íàõîäÿòñÿ â äèàïàçîíå âûðàæåííîãî óðîâíÿ. ¾Ïóñ-
êîâûì¿ ìåõàíèçìîì ðàçâèòèÿ ÏÑ ó ïåðñîíàëà ÊÖ îðãàíèçàöèé ðàçíîãî òèïà ÿâëÿåòñÿ
íåãàòèâíûé îáðàç òðóäîâîé ñèòóàöèè: ðàáîòà âîñïðèíèìàåòñÿ ñîòðóäíèêàìè êàê îäíîîá-
ðàçíàÿ, ïðîñòàÿ â ñîäåðæàòåëüíîì ïëàíå, ñ íåäîñòàòî÷íîé ñàìîñòîÿòåëüíîñòüþ è ìàëî-
çíà÷èìàÿ äëÿ äðóãèõ ïîäðàçäåëåíèé. Òàêæå ðåøàþùèìè ñòðåññîðàìè â ðàçâèòèè ÏÑ
ó ïåðñîíàëà ÿâëÿþòñÿ æåñòêàÿ ðåãëàìåíòàöèÿ òðóäà, ñòðîãîå ñëåäîâàíèå ñòàíäàðòàì
êîðïîðàòèâíîãî îáñëóæèâàíèÿ è íåýôôåêòèâíàÿ ¾îáðàòíàÿ ñâÿçü¿, ïðåèìóùåñòâåííî
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ïðåäîñòàâëÿåìàÿ ïðè îøèáêàõ è ñáîÿõ â ðàáîòå ñîòðóäíèêà. Íåãàòèâíûå ïåðåæèâà-
íèÿ îñòðîãî ñòðåññà è íåêîíñòðóêòèâíîå êóïèðîâàíèå íàïðÿæåííûõ ðàáî÷èõ ñèòóàöèé
èäåíòè÷íû äëÿ îïåðàòîðîâ äâóõ ñðàâíèâàåìûõ ãðóïï. Ïðè ýòîì ñïåöèôè÷åñêèìè ïðî-
ÿâëåíèÿìè ÏÑ äëÿ òåëåêîì-îïåðàòîðîâ âûñòóïàåò íåóäîâëåòâîðåííîñòü îïëàòîé òðóäà,
äëÿ áàíê-îïåðàòîðîâ � ïåðåæèâàíèÿ õðîíè÷åñêîãî ñòðåññà â âèäå íàðóøåíèÿ ñíà.

Ïî ðåçóëüòàòàì ôàêòîðíîãî àíàëèçà ñóáúåêòèâíûõ îöåíîê ïåðñîíàëà îá îñíîâíûõ
õàðàêòåðèñòèêàõ ÎÊ âûÿâëåíû êà÷åñòâåííûå îñîáåííîñòè â âîñïðèÿòèè ìàêðîêîíòåê-
ñòà ðàáî÷åé ñèòóàöèè. Òàê, òåëåêîì-îïåðàòîðû îòìå÷àþò ñëåäóþùèå çíà÷èìûå àñïåêòû
ÎÊ: (1) ñîäåðæàòåëüíî-îðãàíèçàöèîííûå îñîáåííîñòè ðàáîòû è (2) çàùèùåííîñòü ðà-
áî÷åãî ìåñòà. Äëÿ áàíê-îïåðàòîðîâ ïðèâëåêàòåëüíûìè ñòîðîíàìè â ÎÊ ÿâëÿþòñÿ: (1)
îðãàíèçàöèîííûå àñïåêòû òðóäà, (2) ïåðñïåêòèâíîñòü ðàáîòû â áàíêîâñêîì ñåêòîðå è
(3) ãàðàíòèðîâàííîñòü ñîõðàíåíèÿ ðàáî÷åãî ìåñòà.

Êîððåëÿöèîííûé àíàëèç ìåæäó îñíîâíûìè àñïåêòàìè â ñòðóêòóðå ÎÊ è èíòåãðàëü-
íûì ïîêàçàòåëåì ÏÑ äîêàçàë, ÷òî èíòåíñèâíîñòü ïåðåæèâàåìîãî ñòðåññà ñâÿçàíà ñ îñî-
áåííîñòÿìè ÎÊ. Â ÷àñòíîñòè, äëÿ òåëåêîì-îïåðàòîðîâ ïðèâëåêàòåëüíîñòü áîëüøèíñòâà
àñïåêòîâ ÎÊ êîððåëèðóåò ñ óìåíüøåíèåì ïåðåæèâàíèÿ ÏÑ. Â òî âðåìÿ êàê äëÿ áàíê-
îïåðàòîðîâ òîëüêî óäîâëåòâîðåííîñòü ñîäåðæàíèåì äåÿòåëüíîñòè è îòíîøåíèÿìè ñ íà-
÷àëüíèêîì ¾ñìÿã÷àþò¿ âûðàæåííîñòü ïåðåæèâàåìîãî ÏÑ.

Òàêèì îáðàçîì, ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå óñòàíîâèëî, ÷òî îïåðàòîðû êîíòàêò-öåíòðîâ
òåëåêîììóíèêàöèîííîãî è áàíêîâñêîãî òèïà èìåþò èäåíòè÷íûå ¾çîíû ðèñêà¿ â ðàç-
âèòèè ÏÑ è ðàçëè÷íîå âîñïðèÿòèå îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê ìàêðîêîíòåêñòà ðàáî÷åé
ñèòóàöèè. Ïîëó÷åííûå äàííûå ìîãóò ñòàòü îñíîâàíèåì äëÿ ðàçðàáîòêè è âíåäðåíèÿ
îïòèìèçàöèîííûõ ïðîãðàìì, îðèåíòèðîâàííûõ íà ïîâûøåíèå àäàïòàöèîííûõ âîçìîæ-
íîñòåé ó ïåðñîíàëà êîíòàêò-öåíòðîâ îðãàíèçàöèé ðàçíîãî òèïà.
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