
Конференция «Ломоносов 2015»

Секция «Организационная психология и психология менеджмента»
Дифференциация состояний сниженной работоспособности у персонала

контакт-центров
Куваева Ирина Олеговна

Выпускник (магистр)
Уральский государственный университет им. А.М. Горького, Екатеринбург, Россия

E-mail: irina.kuvaeva@usu.ru
Сотрудники контакт-центров (далее - КЦ) являются одними из самых востребован-

ных специалистов на современном рынке труда. Высокий спрос на данную категорию
работников обусловлен возрастанием количества КЦ в сфере услуг [5, 6] и повышенной
текучестью операторов [7, 8, 9]. Переживание сотрудниками КЦ различных неблагопри-
ятных состояний (стресса [1], монотонии [3], выгорания [2]) способствует оттоку персонала
из организаций.

Цель нашего исследования - это выявление специфических синдромов функциональ-
ных состояний у сотрудников КЦ. Основным психодиагностическим инструментом явля-
ется опросник «Дифференцированная оценка работоспособности» [4], который выявляет
полимодальность динамики состояний, конкретизирует комплекс субъективных пережи-
ваний человека и определяет доминирующую мотивацию сотрудников.

Всего в исследовании приняли 141 сотрудник, работающих в семи КЦ г. Екатеринбур-
га. Возрастной диапазон обследованной профессиональной группы - от 18 до 57 лет (ср. -
27 лет). Средний стаж работы респондентов составляет 6 лет 7 месяцев (ср. опыт работы
оператором - 2 года 3 месяца).

По совокупности собранных данных выявлено, что показатели состояний сниженной
работоспособности находятся в диапазоне умеренных значений (индекс утомления=17;
индекс монотонии=22; индекс психического пресыщения=19; индекс напряженности=18).
Превалирующим типом функциональных состояний у респондентов является монотония,
которая формируется как результат выполнения персоналом стереотипных действий за
короткие промежутки времени в шумном помещении. При этом сотрудники ощущают
субъективную усталость, переживания скуки и апатии. На фоне этого формируется до-
минирующая мотивация - завершить деятельность или сменить на другую.

При сравнительном анализе проявлений сниженной работоспособности у сотрудников
разных КЦ выделены три типа синдромов функциональных состояний. Первый тип -
«монотония + утомление» - характерен для сотрудников телекоммуникационного КЦ,
работающих в условиях повышенных трудовых нагрузок. Второй тип - «монотония +
напряженность» - диагностирован у банковских операторов, для которых деятельность
является субъективно значимой и важной. Третий тип - «монотония + психическое пре-
сыщение» - формируется у тех банковских операторов, которым неинтересна выполняемая
деятельность.

Таким образом, проведенное исследование выявило доминирующее состояние снижен-
ной работоспособности у персонала КЦ и синдромы функциональных состояний, харак-
терных для операторов КЦ в организациях разного типа.
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