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Àêòóàëüíîñòü äàííîãî èññëåäîâàíèÿ îáóñëîâëåíà òåì, ÷òî ïðîôåññèîíàëüíûé ñòðåññ
(äàëåå � ÏÑ) îêàçûâàåò îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà óñïåøíîñòü âûïîëíåíèÿ äåÿòåëüíî-
ñòè, ôèçè÷åñêîå è ïñèõè÷åñêîå áëàãîïîëó÷èå ÷åëîâåêà [1, 4, 6]. Öåëü äàííîãî èññëåäî-
âàíèÿ � ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç ïðîÿâëåíèé ÏÑ ó ñïåöèàëèñòîâ äâóõ ïðîôåññèîíàëüíûõ
ãðóïï, ðàçëè÷àþùèõñÿ ïî ïðåäìåòíîìó ñîäåðæàíèþ òðóäà (ðàáîòà ñ ëþäüìè/ðàáîòà ñ
äîêóìåíòàìè).

Ýìïèðè÷åñêîå èññëåäîâàíèå áûëî ïðîâåäåíî íà áàçå êðóïíîé òåëåêîììóíèêàöèîí-
íîé êîìïàíèè, ðàñïîëîæåííîé â ã. Åêàòåðèíáóðãå. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîñòàâëåííîé öåëüþ
â âûáîðî÷íîé ñîâîêóïíîñòè áûëè âûäåëåíû äâå ãðóïïû: (1) äîêóìåíòîâåäû � ñîòðóä-
íèêè äîêóìåíòàöèîííîé ñëóæáû, îñíîâíîé çàäà÷åé êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ ðàáîòà ñ ðàçëè÷-
íûìè òèïàìè äîêóìåíòîâ (ñ÷åò-ôàêòóðàìè, äîãîâîðàìè, ïðåòåíçèÿìè, áàçàìè äàííûõ,
àðõèâàìè, êîððåñïîíäåíöèåé, çàïðîñàìè ïðàâîîõðàíèòåëüíûõ îðãàíîâ); (2) îïåðàòîðû
êîíòàêò-öåíòðà (ÊÖ) - ïåðñîíàë, íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàþùèé ñ êëèåíòàìè êîìïàíèè
è ïðåäîñòàâëÿþùèé èíôîðìàöèîííóþ, òåõíè÷åñêóþ ïîääåðæêó ïîòðåáèòåëÿì òåëåêîì-
ìóíèêàöèîííûõ óñëóã. Îòìåòèì, ÷òî â ïñèõîëîãè÷åñêîé ëèòåðàòóðå óêàçûâàåòñÿ ïîâû-
øåííàÿ ñòðåññîãåííîñòü òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè îïåðàòîðîâ ÊÖ [2, 3, 7, 8, 9, 10, 11].

Âñåãî â èññëåäîâàíèè ïðèíÿëè ó÷àñòèå 190 ÷åëîâåê. Áîëüøàÿ ÷àñòü âûáîðî÷íîé
ñîâîêóïíîñòè ïðåäñòàâëåíà ñîòðóäíèêàìè êîíòàêò-öåíòðà - 149 ÷åëîâåê, èç íèõ 127
æåíùèí è 22 ìóæ÷èíû â âîçðàñòå îò 18 äî 57 ëåò (ñð. âîçðàñò - 28,5 ë., ñð. ñòàæ â
äîëæíîñòè � 2,7 ë.). Â äîêóìåíòàöèîííîé ñëóæáå ðàáîòàþò òîëüêî æåíùèíû (âñåãî
41 ÷åë.) â âîçðàñòå îò 20 äî 49 ëåò (ñð. âîçðàñò � 31,4 ã., ñð. ñòàæ â äîëæíîñòè � 2,5
ë.). Äëÿ âûÿâëåíèÿ âûðàæåííîñòè ñòðåññà è îïðåäåëåíèÿ ñèíäðîìîâ ÏÑ ó ïðåäñòà-
âèòåëåé äâóõ ñðàâíèâàåìûõ ãðóïï èñïîëüçîâàëàñü äèàãíîñòèêî-ïðåâåíòèâíàÿ ñèñòåìà
¾Èíòåãðàëüíàÿ äèàãíîñòèêà è êîððåêöèÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ñòðåññà¿ (ÈÄÈÊÑ) [4, 5].

Ïðîâåäåííûé àíàëèç âûðàæåííîñòè ÏÑ ó ïåðñîíàëà òåëåêîììóíèêàöèîííîé êîìïà-
íèè ïðîäåìîíñòðèðîâàë, ÷òî ïîêàçàòåëè îáùåãî ñòðåññà ó ñîòðóäíèêîâ äîêóìåíòàöèîí-
íîé ñëóæáû è ïåðñîíàëà êîíòàêò-öåíòðîâ íàõîäÿòñÿ â äèàïàçîíå âûðàæåííûõ çíà÷å-
íèé (TV0 = 48,3 è TV0 = 51,2 ñîîòâåòñòâåííî). Â ñèíäðîìàõ ÏÑ ó ïðåäñòàâèòåëåé äâóõ
ñðàâíèâàåìûõ ãðóïï âûÿâëåíû ñëåäóþùèå ¾çîíû ïîâûøåííîãî ðèñêà¿. Òàê, ñóùåñòâåí-
íûé âêëàä â ôîðìèðîâàíèå ÏÑ ó ïåðñîíàëà îêàçûâàåò ñóáúåêòèâíàÿ îöåíêà ïðîôåñ-
ñèîíàëüíîé ñèòóàöèè (âûñîêèå ïîêàçàòåëè TV2 è TV3 â îáåèõ ãðóïïàõ). Ñîòðóäíèêè
îáåèõ ãðóïï âîñïðèíèìàåò ñâîþ ðàáîòó êàê îäíîîáðàçíóþ, ïðîñòóþ, ìàëîàâòîíîìíóþ,
ñ íåýôôåêòèâíîé îáðàòíîé ñâÿçüþ è òîòàëüíûì êîíòðîëåì çà èñïîëíåíèåì äåÿòåëü-
íîñòè. Äîêóìåíòîâåäû è îïåðàòîðû ðàçëè÷àþòñÿ â ñóáúåêòèâíûõ îöåíêàõ çíà÷èìîñòè
òðóäà è ìàòåðèàëüíîãî âîçíàãðàæäåíèÿ. Â ÷àñòíîñòè, ñîòðóäíèêè äîêóìåíòàöèîííîé
ñëóæáû ñ÷èòàþò ðàáîòó çíà÷èìîé äëÿ ñâîåãî ïîäðàçäåëåíèÿ è êîìïàíèè; ïåðñîíàë ÊÖ
îöåíèâàåò ñâîé òðóä êàê íèçêîîïëà÷èâàåìûé. Ïåðåæèâàíèÿ îñòðîãî ñòðåññà èäåíòè÷íû
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äëÿ ñîòðóäíèêîâ îáåèõ ãðóïï: êîãíèòèâíàÿ íàïðÿæåííîñòü, çàòðóäíåíèÿ â ïîâåäåíèè
è ñíèæåííîå îáùåå ñàìî÷óâñòâèå. Îïåðàòîðû ÊÖ èñïûòûâàþò õðîíè÷åñêèé ñòðåññ è
îòìå÷àþò ó ñåáÿ íàðóøåíèÿ ñíà (TV56 = 54, íà ãðàíè âûðàæåííîãî è âûñîêîãî óðîâ-
íåé). Äîêóìåíòîâåäû è ïåðñîíàë ÊÖ êóïèðóþò ïîâûøåííóþ íàïðÿæåííîñòü òðóäîâîé
äåÿòåëüíîñòè ñ ïîìîùüþ âðåäíûõ äëÿ çäîðîâüÿ ïðèâû÷åê (TV64, âûñîêèå óðîâíè).

Òàêèì îáðàçîì, â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ áûëî äîêàçàíî, ÷òî ðàçíûå
êàòåãîðèè ñîòðóäíèêîâ òåëåêîììóíèêàöèîííîé êîìïàíèè ïåðåæèâàþò ïðîôåññèîíàëü-
íûé ñòðåññ íà ðàáî÷åì ìåñòå. Ñèíäðîìû ñòðåññà ó ïåðñîíàëà êîíòàêò-öåíòðà è ñîòðóä-
íèêîâ äîêóìåíòàöèîííîé ñëóæáû èìåþò îáùèå ïðîÿâëåíèÿ è ñïåöèôè÷åñêèå ðàçëè÷èÿ,
îáóñëîâëåííûå ñîäåðæàòåëüíî-îðãàíèçàöèîííûìè óñëîâèÿìè òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè.
Ïðîäîëæåíèåì äàííîãî èññëåäîâàíèÿ ñòàíåò èçó÷åíèå âçàèìîñâÿçè îðãàíèçàöèîííîé
êóëüòóðû è îñîáåííîñòåé ïðîÿâëåíèÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ñòðåññà ó ïåðñîíàëà ñîâðå-
ìåííîé òåëåêîììóíèêàöèîííîé êîìïàíèè.
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