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РЕФЕРАТ 

 

 

Выпускная квалификационная работа 60 с., рисунков 5, таблиц 5, 

источников 40, приложений 4. 

ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЙ СТРЕСС, СТРЕСС, МОТИВАЦИЯ, ТРУДОВАЯ 

МОТИВАЦИЯ 

Цель исследования: выявить взаимосвязь трудовой мотивации и 

профессионального стресса и операторов call-центра. 

Проведено исследование, в котором приняли участие сотрудники call-

центра «ОТР-2000» г. Красноярск, всего 36 сотрудников. Из них 20 женщин и 

16 мужчин в возрасте от 22 – 27 лет. 

 Был выявлен выраженный высокий уровень и средний уровень силы 

стресса у операторов call-центра – 44,4 %. А также преобладает умеренный 

уровень частоты стресса – 61,1 %. Отмечается эмоциональный признак стресса 

– 44,1 %, а менее выражен интеллектуальный – 5,5 %.  

Более выражены следующие факторы мотивации операторов call-центра: 

«вознаграждение» – 1351 баллов, «власть и влиятельность» – 1323 балла и 

«интересная работа» – 1295 баллов. Выявлена внешняя положительная 

мотивация –  55,5 %, внешняя отрицательная мотивация – 16.6 % и внутренняя 

мотивация – 27,7 %. 

В качестве подтверждения нашей гипотезы о том, что существует 

взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального стресса у операторов 

call-центра, мы применили статистическую обработку полученных данных: 

коэффициент ранговой корреляции r-Спирмена.  
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ВВЕДЕНИЕ 

 

 

Проблема трудовой мотивации и профессионального стресса возникла в 

связи с появлением и распространением профессий, связанных с повышенным 

напряжением психики, стрессом, который может оказывать негативное влияние 

не только на самого человека, но и на плоды его труда, на его 

производительность. Современная практика управления находится в поиске 

инструментального обеспечения результативности сотрудников. Существенно 

меняются мотивы выбора места работ, принципы организации трудовой 

деятельности и, наконец, доминирующие характеристики субъекта труда. 

Сall-центр – это специализированная организация или выделенное 

подразделение в организации, занимающиеся обработкой обращений и 

информированием по голосовым каналам связи в интересах организации-

заказчика или головной организации. Сall-центр, обрабатывает также 

обращения по электронной и обычной почте, факсы, и работает с обращениями 

в режиме интернет-чата. Операторы Сall-центра – персонал, ежедневно 

общающийся с незнакомыми людьми на другом конце провода, их работа 

узнавать мнение людей относительно самых разных вещей и проблем, 

продавать различные товары, решать вопросы и находить ответы.  

Мотивация операторов – один из ключевых моментов успешной работы 

call-центра, от нее в первую очередь зависят основные показатели: качество 

звонков и конверсии (в сделку, если это проект в продажах или в анкету, если 

речь идет об исследованиях / опросах). Процесс управляющий поведение 

человека, определяющий его направленность, устойчивость и активность 

именуется мотивацией.  Данные аспекты, связанны не только с операторской 

деятельностью, но и с обычными взаимоотношениями между людьми.  В 

трудах отечественных ученых (А.К. Гастев, С.Г. Струмилин, А.Н. Леонтьев, 

В.А. Ядов, А.Г. Здравомыслов, В.П. Рожин, Е.Д. Катульский, Ю.П. Кокин,  
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Н.Ф. Наумова, И.Ф. Беляева и др.) рассматриваются не только потребности, но 

и процесс формирования и функционирования мотивации, выделяются 

смыслообразующие мотивы трудовой деятельности. 

К основным качествам оператора безо всяких сомнений можно отнести 

профессиональный стресс. И каждый из операторов, выходящих на работу 

в call-центр, должен полностью осознавать, что от его ответа, от его действия 

или поступка, зависит репутация контакт центра, его позиции среди 

конкурентов. Любая ситуация, выходящая за рамки проработанного материала, 

может смутить оператора, спровоцировать его к неоправданным ответам. Тем 

более, если эта ситуация пришлась на нового оператора, только что начавшего 

работу. Здесь то и выходит на первый план отношение оператора call-центра к 

стрессоустойчивости. Как известно, основоположником учения о стрессе 

является Г. Селье. Также многие работы отечественных (В.А. Бодров, 

 П.Д. Горизонтов, Ц.П. Короленко, Л.А. Китаев-Смык, П.В. Симонов и др.) и 

зарубежных (В. Вундт, У. Джемс, Р. Лазарус и др.) психологов посвящены 

проблеме стресса.  

Изучение взаимосвязи профессионального стресса и трудовой мотивации 

представляет научно-прикладной интерес и может существенно расширить 

управленческий инструментарий стимулирования трудовой отдачи 

сотрудников организации. 

Цель исследования: выявить взаимосвязь трудовой мотивации и 

профессионального стресса и операторов call-центра. 

Объект исследования: трудовая мотивация и профессиональный 

(трудовой) стресс. 

Предмет исследования: взаимосвязь трудовой мотивации и 

профессионального стресса операторов call-центра. 

В качестве исследовательской гипотезы выступает следующее 

предположение: существует взаимосвязь трудовой мотивации и 

профессионального стресса у операторов call-центра. 
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В соответствии с поставленной целью, объектом, предметом и гипотезой 

исследования были определены задачи исследования: 

1. Изучить теоретико-методологические основы трудовой мотивации и 

профессионального стресса в современной психологической науке. 

2. Организовать и провести исследование трудовой мотивации и 

профессионального стресса операторов call-центра. 

3.  Выявить взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального 

стресса операторов call-центра. 

В рамках данной работы использовались следующие методики: 

1. Опросник трудового стресса (адаптирован А.Б. Леоновой и               

С.Б. Величковской). 

2. Тест на определение уровня стресса (В. Ю. Щербатых). 

3. Методика «изучение мотивационного профиля личности» (Ш. Ричи и    

П. Мартин). 

4. Мотивация профессиональной деятельности (методика К. Замфир в 

модификации А. А. Реана). 

5. Коэффициент ранговой корреляции r-Спирмена. 

База исследования: Call-центр ООО «ОТР-2000» г. Красноярск, 36 

сотрудников. Из них 20 женщин и 16 мужчин в возрасте от 22 – 27 лет. 
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I ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ТРУДОВОЙ МОТИВАЦИИ И 

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО СТРЕССА ОПЕРАТОРОВ CALL-ЦЕНТРА 

 

 

1.1 Стресс и трудовая мотивация как средство психологического анализа 

 

 

Стресс сегодня стал одной из самых популярных тем. 

В переводе с английского языка слово «стресс» означает «нажим, 

давление, напряжение». Энциклопедический словарь дает следующее 

толкование стресса: «состояние психического напряжения, возникающее у 

человека или животного под влиянием сильных воздействий» [9]. 

С одной стороны, стрессы позитивны, поскольку дают организму 

дополнительную энергию в случае возникновения каких-то проблем в трудовой 

деятельности. И в этом смысле стрессы обладают большой мотивационной 

силой. Но, с другой стороны, если образовавшаяся энергия не реализуется, то 

она начинает изнутри разъедать организм, приводя и к нервным срывам, и к 

снижению производительности труда, и тогда уже можно говорить о дистрессе. 

Важно также подчеркнуть, что именно стрессом не является: 

Стресс – это не просто беспокойство. Беспокойство охватывает 

эмоциональную и психологическую сферы человека, в то время как стресс 

касается также и физиологической сферы. Таким образом, стресс может 

сопровождаться беспокойством, однако между этими двумя понятиями нельзя 

ставить знак равенства. 

Стресс – это не просто нервное напряжение. Подобно беспокойству, 

нервное напряжение может быть вызвано стрессом, однако эти понятия 

неравнозначны. Некоторые люди бессознательно проявляют стрессовое 

состоянии, в то время как другие держат его в себе и не проявляют даже в виде 

нервного напряжения. 
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Стресс – это не обязательно нечто вредное, плохое, чего следует избегать. 

Позитивный стресс не является вредным или плохим, и в отдельных случаях 

людям следует стремиться к нему, а не избегать. Главное, безусловно, 

заключается в том, каким образом человек реагирует на стресс. Стресс 

неизбежен, однако его отрицательного воздействия можно избежать или 

эффективно контролировать. 

Снижая эффективность и благополучие индивидуума, чрезмерный стресс 

дорого обходится организациям. Многие проблемы сотрудников, которые 

отражаются как на их заработке и результатах работы, так и на здоровье и 

благополучии сотрудников, коренятся в психологическом стрессе. Стресс 

прямо и косвенно увеличивает затраты на достижение целей организаций и 

снижает качество жизни для большого числа трудящихся. 

Стрессы возникают под действием стрессоров – это неблагоприятные, 

значительные по силе и продолжительности внешние и внутренние 

воздействия, ведущие к возникновению стрессовых состояний. Любое событие, 

факт или сообщение может вызвать стресс, т.е. стать стрессором [13]. 

Можно привести следующую классификацию стрессоров:  

По характеру: 

1. Физиологические (это экстремальные воздействия внешней среды – 

неприемлемые для организма уровень температуры, освещения, давления, 

болевые ощущения, непосильная физическая нагрузка и пр.). 

2. Психологические (психологическое напряжение, отрицательные эмоции, 

конфликтные ситуации и пр.). 

По содержанию: 

1. организационные (перегрузка или недогрузка работника, конфликт или 

неопределенность ролей, неправильное соотношение между полномочиями и 

ответственностью и пр.); 

2. личностные (события личной жизни негативного или позитивного 

характера). 
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По источнику: 

1. Внешние (находятся за пределами организации – международные 

события, экономическая и политическая нестабильность, социальные 

проблемы, напряженность в обществе и пр.). 

2. Внутренние (связаны с организацией и самим работником – 

несовершенные организационная структура и стиль управления, специфическое 

восприятие, различия в опыте и пр.). 

По специфике воздействия: 

1. Общие (характерны для типичных ситуаций – хронические, часто 

повторяющиеся проблемы). 

2. Специфические (связанны с особенностями личности, ситуации). 

Факторы, вызывающие стресс, или так называемые стрессоры, 

воздействующие на работников в наши дни, включают: факторы стресса вне 

организации; групповые факторы стресса; факторы стресса, связанные с 

организацией [8]. 

Проблема мотивации и стресса возникла в связи с появлением и 

распространением профессий, связанных с повышенным напряжением 

психики, стрессом, который может оказывать негативное влияние не только на 

здоровье человека, но и на результаты его труда, производительность и 

работоспособность [22]. 

Мотивация рассматривается в психологии как умение противостоять 

стрессу и его последствиям. На сегодняшний день, проблема мотивации 

персонала, достаточно широко рассматривается в научной и публицистической 

литературе [29]. В деятельности практически любой организации мотивация 

сотрудников, находится на одном из первых мест в системе управления, 

находится на одном из первых мест в системе управления. То, насколько 

эффективна мотивация людей, является одной из главных причин успешности 

управления предприятием. Если мотивация сотрудников, низкая, то и 

остальные показатели, будут того же уровня [1]. 
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Исследованием мотивации и стресса в разное время занимались 

отечественные и зарубежные ученные: А. Маслоу, Х. Хекхаузен,                    

Д.А. Леонтьев, Е.П. Ильин, В.К. Вилюнас, В.А. Бодров и многие другие. 

Сегодня не существует чёткого и общепризнанного определения мотивации. 

Этот термин впервые применил Шопенгауэр в своей статье «Четыре принципа 

достаточной причины» [3]. 

Мотивация понимается по-разному. Более широкий смысл, это что 

мотивация понимается как активный процесс направления поведения в сторону 

желаемых ситуаций и объектов. Так Мак-Дауголл с точки зрения 

инстинктивных потребностей понимает этот термин как внутренний 

импульс [12]. 

В современной психологии слово «мотивация» имеет двойной смысл: 

1. Как характеристика процесса – стимулирующего и поддерживающего 

поведенческую активность на определённом уровне.  

2. Как система факторов, определяющих поведение включая в себя, 

потребности, мотивы, намерения, цели, стремления и т.д. [15]. 

 Таким образом, мотивация определяется, как совокупность причин 

психологического характера, которая определяет и объясняет поведение 

человека, его начало, направленность и активность.  

Мотивация объясняет целенаправленность действия, организованность и 

устойчивость целостной деятельности, направленной на достижение 

определенной цели [11].  

Важную роль в любой трудовой деятельности играет стресс. Под термином 

«стресс» понимается состояние организма, характеризующееся эмоциональным 

и физическим напряжением, вызванным воздействием различных 

неблагоприятных факторов [9]. 

В научной литературе нет единого определения стресса, непроясненность 

категориальных оснований понятия стресса порождает противоречивое 

отношение к его онтологическому статусу: оно или сужается до 
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категориального поля «витальности», или же наоборот распространяется на 

достаточно большой круг вопросов, связанных с зарождением, проявлениями и 

последствиями экстремальных воздействий, повседневными трудностями, 

конфликтами, кризисами, проблемной, трудной ситуацией, сложной и 

ответственной производственной задачей, стрессовыми событиями, а также с 

изменением психических состояний, поведенческих проявлений, глубинных 

личностных изменений [34]. 

Именно от стресса зависит успешность и результативность в трудовой 

деятельности, и его работоспособность. Это одно из важных качеств которое 

рассматривается при приеме на работу таких профессий как, оператор связи, 

менеджер, консультант, секретарь, администратор, опасные виды профессий и 

т.д. Так как именно стресс способствует эмоциональному выгоранию, суициду, 

психических и хронических заболеваний многое другое. Исследования стресса 

важно в контексте значимости профессиональной деятельности, так как могут 

быть использованы для гармонизации отношений между сотрудниками 

предприятий, начальством и клиентами [16]. 

Исследование условий работы, как фактора риска стресса, связанного с 

профессиональной деятельностью, показывают тенденцию к увеличению 

интенсивности профессиональной деятельности. Поэтому по статистике 

отмечается рост употребления алкоголя среди работающего населения, 

непостоянность рынка товаров и услуг, изменение уровня популярности или 

«вымирание» тех или иных профессий, увеличение профессий с 

ненормированным режимом работы, вариативность демографической ситуации 

различных регионов и т.д. Это все влияет на стрессоустойчивость 

личности [35]. 

Интенсивно развиваясь на фоне нарастающих темпов производственного 

«бума», психология труда стала сферой исследования как основных элементов 

трудовой деятельности – способностей и навыков работников, непосредственно 

влияющих на трудовой процесс и его результат [2]. 
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Селье Г. отмечал, что «каким бы стресс не был – положительным или 

отрицательным, это всегда будет состояние потери равновесия» [31]. 

Сегодня не существует универсальной методологии изучения стресса. В 

связи с этим многообразием А.Б. Леоновой предлагается четкое разграничение 

основных сфер анализа стресса в соответствии с ведущими формами 

человеческой активности и поведения; упорядочение внутри каждой из этих 

областей разработанного концептуального и методического аппарата и 

создание на этой основе прикладных разработок [34]. 

Причины связанного с работой стресса исследуются уже немалое время, и 

перечень потенциальных факторов, вызывающих стресс, весьма длинен. В нем 

можно найти физические факторы, превращающие рабочее место во 

враждебную среду (повышенная температура, шум, многолюдность и т.д.), а 

также массу психосоциальных факторов, обусловленных конкретной 

комбинацией трудовых, организационных и социальных особенностей рабочего 

места. К наиболее точно установленным стрессорам, связанным с 

производственной средой, относятся: 

1. Неуверенность в завтрашнем дне – для многих работников постоянным 

стрессором является боязнь потерять свою работу из-за сокращения, 

неадекватных трудовых показателей, возраста или по другой причине. 

2. Невозможность влиять на свою работу – как отмечают многие 

исследователи, то, в какой степени человек влияет на свою работу, может быть 

связано со стрессовым состоянием. Монотонная механическая работа и 

ответственность за вещи, на которые люди не могут влиять, являются особенно 

стрессовыми факторами для некоторых работников. 

3. Характер выполняемой работы – сложность решаемых задач, 

самостоятельность в работе, степень ответственности, условия труда: степень 

опасности при выполнении работы, уровень шума и т.п., как показывают 

результаты многочисленных исследований, могут быть также отнесены к 

факторам, нередко провоцирующим стресс у работников. 
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4. Ролевая двусмысленность и ролевой конфликт – оба эти условия в 

большинстве случаев воспринимаются как стрессоры. Здесь под ролевой 

двусмысленностью подразумевается неопределенность в отношениях с 

человеком, исполняющим ту или иную роль, а под ролевым конфликтом – 

различные несовместимые ожидания в отношении значимых людей на работе. 

5. Специфическая организационная структура – например, матричная 

структура организации, предполагающая двойное подчинение, нередко 

является источником стресса для работника, вынужденного одновременно 

выполнять распоряжения двух руководителей. 

6. Стрессогенный стиль управления – частое использование методов 

неоправданного давления и угроз является одним из самых сильных факторов 

стресса для подчиненных. 

7. Давление рабочего графика – сменная работа, а в особенности работа 

по скользящему графику, часто создает потребность в ряде психологических и 

связанных с внерабочей жизнью изменений, являющихся потенциальными 

стрессорами. С другой стороны, очень напряженный рабочий график, который 

делает затруднительным либо невозможным одновременное удовлетворение 

производственных и личностных потребностей, может также являться сильным 

стрессором для людей в самых разных трудовых ситуациях. 

Все вышеперечисленные условия являются потенциальными стрессорами, 

а не факторами, которые автоматически вызывают стресс. Реакции на эти 

стрессогенные факторы индивидуальны 

Таким образом, можно отметить, что стресс всегда присутствует в любой 

деятельности жизни человека. Стресс – это состояние организма, 

характеризующееся эмоциональным и физическим напряжением, вызванным 

воздействием различных неблагоприятных факторов. Избежать стресс нельзя, 

но можно компенсировать его воздействие на работников, научив их управлять 

стрессовыми ситуациями и дав понимание и представление о способах 

действия в условиях возникновения стресса. И это актуально на данный 
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момент, так как сегодня многие профессии протекают на фоне быстрого темпа 

жизни, в ненормированном режиме работы, психологическом напряжении, в 

ненормированном режиме работы, психологическом напряжении. Поэтому 

психологические реакции на стресс, связанный с профессиональной 

деятельностью, могут вызвать длительные отрицательные воздействия на 

здоровье работников. В целом, следует подчеркнуть, что стрессоустойчивость 

является сложным и емким качеством личности в нем объединен целый 

комплекс способностей, широкий круг разноуровневых явлений. А не 

способность справиться со стрессом приводит к формированию негативных 

личностных черт и пагубно сказывается на психосоматическом здоровье и 

профессиональной деятельности. Мотивация рассматривается в психологии как 

умение противостоять стрессу и его последствиям. Что тоже влияет на успех в 

любой трудовой деятельности. 

 

 

1.2  Особенности трудовой мотивации операторов call-центра 

 

 

Рассматривая профессию оператора call-центра, можно отметить, что их 

деятельность весьма напряженная. Стресс, ненормированный режим дня, 

нервное перенапряжение, постоянное наблюдение за их деятельностью, 

высокая нагрузка и много другое, плохо сказывается на их здоровье, 

работоспособность и результативность [26]. 

Качество работы оператора call-центра определяется по следующим 

параметрам: 

1. Правильность ответов, точность соблюдения процедур и инструкций. 

2. Отношение к клиенту. 

3. Навыки работы с базами данных и приложениями. 

4. Навыки ведения диалога, правильность речи. 

5. Регистрация результатов в АСР (Автоматическая система регистрации)  
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И естественно любой call-центр сталкивается с проблемой текучки кадров. 

На должность оператора чаще всего берут молодых людей до 30 лет, в том 

числе студентов. Это также накладывает свой отпечаток на особенности 

мотивации коллектива: требуется более строгий контроль за дисциплиной, но 

при этом сложнее заинтересовать сотрудника постоянной, многолетней 

работой в call-центре – слишком много перспективных должностей 

предлагается в других компаниях [10]. 

В научной литературе существуют методы стимулирования 

результативности труда: материальный метод, целевой метод, метод 

обогащения труда, метод партисипативности заключающийся в привлечении 

работников к процессу управления, коллективная и командная мотивация, 

коммуникативный метод. Все эти методы применяются для повышения 

мотивации персонала [27]. 

Современные способы мотивации в достаточной мере отличаются от тех, 

начальных, которые существовали до нашего технически развитого времени. 

Меняются ценности, общие тенденции и само понятие «работа». Очень многие 

люди желают не просто ходить на работу ради заработка, многие хотят 

получать удовольствие от процесса и быть при этом лучшими. Именно 

ориентируясь на эту тенденцию, стоит обратить внимание на нестандартные 

методы мотивации операторов колл-центра [5]. 

Рассмотрим некоторые современные трудовые мотивации операторов call-

центра: 

1. Денежная или материальная мотивация (в виде премий, заработной 

платы). Большинство крупных call-центров сходится на том, что 

фиксированная часть зарплаты оператора должна составлять меньшую часть. 

Остальной заработок он должен формировать в зависимости от результатов 

работы. Премия у операторов зависит от перевыполненный план, но 

предусмотрены и штрафы за несоблюдение дисциплины, прогулы, нарушение 

скриптов разговора и т. п. [30]. 
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2.  Гибкий график работы. Такой график привлекает многих людей, так он 

удобен как для студентов, так и для инвалидов, мамочек в декрете, 

фрилансерам, удаленным сотрудникам при совместительстве. Такие графики 

позволяют операторам решать свои личные дела и проблемы в свободное от 

работы время. Исключается такой фактор как отпроситься по делам или 

подменить другого оператора, уход на больничный и другие плюсы. Такой 

способ мотивации операторов поможет повысить эффективность работы в 

целом [25]. 

 3. Сплоченность коллектива. Это совместные мероприятия: вылазки на 

природу, спортивные соревнования, праздники, походы на концерты, в квест-

комнаты и т. д. [38]. 

4. Карьерный рост. Перспектива карьерного роста в компании от 

оператора до начальника отдела или директора. Необходимо обговаривать с 

новичками возможность дальнейшего профессионального развития, таким 

образом сотрудник будет мотивирован на ранних этапах своей работы. Так в 

его планах и целях появиться понимание к чему стремиться, чтобы эффективно 

реализовать свой профессиональный потенциал [14]. 

5. Поощрения за счет обучения новичков. Это новая мотивация в 

деятельности оператора. Ему предоставляется возможность обучать нового 

оператора. Но здесь стоит убрать такую номинацию как «лучший оператор 

месяца или года» так как это может разобщить коллектив [13]. 

6. Мотивирование бонусами. В виде бонусов предлагаются: билетами на 

культурное мероприятие, сладкие подарки, офисные принадлежности, купоны 

на скидки в известных магазинах, кофе, кружки и многое другое [36]. Помимо 

этого, стоит рассмотреть вариант мотивации операторов за счет «20-минутных 

отгулов» – то есть специалист, который выполнил свою работу на «отлично» 

согласно определенным критериям, может покинуть свое рабочее место на 20 

минут раньше. Так у всех операторов устанавливаются равные возможности 

для того, чтобы освободить рабочий день пораньше [39]. 
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7. Благодарные слова клиентов. Такие благодарности можно прочесть на 

различных сайтах, онлайн-площадках, соц. сетях и т.д. Отзывы оставляются и 

положительные, когда клиент доволен работой оператора, так и негативные, в 

случаях неудовлетворенности клиента в оказанных услугах. Такие теплые 

отзывы мотивируют на большую отдачу операторов call-центра и их 

работоспособность [6]. 

8. Борьба с усталостью. На оператора call-центра влияют многие факторы, 

которые вызывают усталость, профессиональное выгорание и напряжение. В 

результате у них нарушается ночной сон, активность, работоспособность, и 

рвение работать. Поэтому call-центры применяют методы по улучшению 

работоспособности своих сотрудников. Например, разминка снимает 

физическую усталость, релаксация улучшает психологическое состояние и 

другие [32]. 

Многие руководители заблуждаются, считая материальное 

стимулирование единственным эффективным методом побуждения к трудовой 

деятельности. Несомненно, уровень заработной платы и размер премий 

оказывают влияние на качество и интенсивность труда, но не является 

решающим фактором [33]. Более того, в результате постоянного материального 

стимулирования, интерес с содержания деятельности может сместиться на 

деньги. В таком случае трудовая деятельность рассматривается только как 

средство заработка. Поэтому все больше уделяется внимание нематериальному 

стимулированию. Вовлеченность работника определяет его отношение к 

компании, руководству, к своим обязанностям. Лишь 

мотивированный сотрудник будет проявлять интерес к успехам своей 

организации, и стремиться с максимальной отдачей выполнять свои 

обязанности [29]. 

Подводя итог, следует отметить, что мотивация представляет собой весьма 

сложный процесс побуждения оператора к действию, который задает 

направленность его деятельности и ориентирован на достижение определенных 
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целей. Мотивация трудовой деятельности операторов call-центра имеет 

комплексный характер, который складывается из внутренних мотивов 

работника и стимулирования. Такие нестандартные и современные способы 

трудовой мотивации позволяют улучшать работу операторского состава, 

стимулируя каждого сотрудника делать свою работу более эффективно. 

 

 

1.3 Профессиональный стресс в деятельности операторов call-центра 

 

 

Трудовая профессиональная деятельность часто проходит в условиях, 

требующих усиленного расхода внутренних резервов человека. Длительные 

значительные нагрузки без достаточных условий для полного восстановления 

сил, а также социальная и коммуникативная депривация оказывают 

неблагоприятное воздействие на субъект, иногда полностью дезорганизуя его 

трудовую деятельность. При продолжительном и комбинированном влиянии 

комплекса таких факторов с большой долей вероятности можно ожидать 

появления ряда выраженных функциональных и психических сдвигов, 

ухудшения работоспособности, снижения качества работы и перегрузок.  

Наиболее характерным психическим состоянием, развивающимся в 

неблагоприятных условиях жизнедеятельности, является стресс. Проблема 

психологического стресса специалистов различных областей 

профессиональной деятельности, приобретает все возрастающую научную и 

практическую актуальность в связи с непрерывным ростом социальной, 

экономической, экологической, техногенной, личностной экстремальности 

нашей жизни и существенным изменением содержания и условий труда у 

представителей многих профессий [21]. 

Оператор call-центра – это специалист, который помогает быстро получить 

информацию, решить проблему или сделать заказ по телефону. Оператор call-
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центра работает в интенсивном режиме. За небольшой промежуток времени 

осуществляет решение множества мелких задач, таких как: принятие входящих 

звонков, совершение исходящих звонков, поиск информации в базах данных. 

Оператор консультирует клиентов касательно реализуемого компанией товара 

или предлагаемой услуги [4]. 

Работая в данной профессии, улучшаются навыки коммуникабельности, 

этикета и убеждения. Специалист должен уметь выгодно представить 

компанию, товар или услугу для клиента. Общаясь с клиентом впервые, он 

выступает «лицом» компании, поэтому крайне важно, чтобы оператор 

максимально грамотно предоставил информацию и заинтересовал 

потенциального клиента. Оператор выясняет задачу клиента и либо решает ее 

самостоятельно, либо переводит звонок на компетентного в данной ситуации 

сотрудника [21].  

В современных организациях call-центр представляет собой специально 

созданное подразделение компании, нацеленное на повышение качества и 

оперативности обслуживания реальных и потенциальных клиентов [12].  

Профессия оператора call-центра является очень востребованной на 

современном рынке труда. Люда этой специальности могут найти работу: в 

справочных службах; консалтинговых, социологических и торговых 

организациях; у операторов мобильной связи, телевидения и 

высокоскоростного интернета; в компаниях по аутсорсу персонала; выполнять 

роль секретаря и перенаправлять звонки внутри организации; в службах 

технической поддержки и на других предприятиях.   

Основные требования к оператору call-центра представлены как высокие 

показатели: грамотная и четкая речь, хорошая дикция; отличное знание 

персонального компьютера и его программ; коммуникабельность, активность; 

хорошее внимание, мышление, память; стрессоустойчивость; обучаемость. В 

качестве дополнительных требований к профессии зачастую выступают: знание 

английского языка, высокая скорость набора текста, опыт работы в 
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направлении телефонного общения, высшее образование в определённой 

области (call-центы экстренных служб) [17]. 

Таким образом, можно отметить, что крайне важными психологическими 

показателями в работе оператора call-центра являются: стрессоустойчивость и 

распределяемость внимания. 

Стресс (от англ, stress – напряжение) – ответная реакция организма на 

ситуацию, которая требует соответствующей адаптации большей или меньшей 

функциональной перестройки организма [9]. Это напряжение всех защитных 

сил организма, мобилизация его ресурсов и, прежде всего, вегетативной, 

нервной и гормональной систем для приспособления к изменившейся ситуации 

и решения возникших жизненных задач [41]. 

В развитии стресса наблюдаются три стадии: 

1. Стадия тревоги, когда начинается процесс мобилизации резервов, 

организм перестраивается, приспосабливается к трудным условиям. 

2.  Стадия сопротивления, когда удается успешно преодолевать возникшие 

трудности, организм оказывается даже более устойчивым к разнообразным 

вредным воздействиям, чем в обычном, исходном состоянии. 

3. Стадия истощения, когда вследствие чрезмерно длительного или 

избыточного интенсивного напряжения истощаются приспособительные 

возможности организма, что может привести к тяжелым нарушениям 

работоспособности и здоровья [18]. 

Определяющими условиями преодоления стресса оператора call-центра 

являются эмоционально-волевые качества личности – эмоциональная 

устойчивость, способность к саморегуляции, высокая профессиональная 

подготовленность, хорошее здоровье. 

Учеными выделен ряд стрессоров, действующих на человека в 

современных системах управления: интенсивность труда, давление фактора 

времени, монотонность работы, недостаточная двигательная активность, 

различные внешние отрицательные воздействия (шумы, вибрации и т. п.) [19]. 
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В экстремальных условиях в деятельности оператора call-центра могут 

проявляться как стрессовая активность, так и стрессовая пассивность. При этом 

одни действия и решения ускоряются, становятся точнее, тогда как другие 

замедляются, приостанавливаются. Это может касаться и отдельных элементов 

операторских действий. 

Так, например, ускорение времени принятия решения может сочетаться с 

замедлением различных двигательных реакций и, наоборот, повышенная 

скорость движений – с замедлением времени принятия решения. 

Направленность, динамика и последовательность таких стрессовых изменений 

зависит от интенсивности стресса, характера деятельности оператора call-

центра, его профессиональных качеств и индивидуально-психологических 

особенностей, характера деятельности оператора call-центра, его 

профессиональных качеств и индивидуально-психологических особенностей. 

Картина деятельности при стрессе может усложняться тем, что иногда более 

сложные операторские действия в состоянии стресса могут выполняться 

быстрее, чем простые [23]. 

В экстремальных условиях у оператора call-центра могут возникать 

ошибки в оценке трудности или легкости выполнения им необходимых 

действий, связанные с ошибочной самооценкой успешности своей 

деятельности. При этом оператор может ошибаться как в сторону завышения, 

так и в сторону занижения оценки качества своей работы. В других случаях при 

стрессе могут возникать ошибочные самооценки своей деятельности в виде 

занижения ее качества. Чаще всего это бывает у людей с повышенной 

чувствительностью к ухудшению самочувствия при стрессе [37]. 

Изменения работоспособности оператора call-центра под влиянием 

фактора «новизны». Фактор «новизны» (появление новой информации) при 

стрессе может иметь различные последствия, прямо противоположные друг 

другу: если в одних случаях проявляется положительный эффект, то в других 

случаях она сказывается на работоспособности оператора отрицательно. 
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Так, при длительном воздействии на оператора call-центра экстремальных 

факторов, вызывающих у него стрессовую пассивность, любое добавление 

«новизны»: появление нового сигнала, команды, информации может 

положительно повлиять на его работоспособность. Возбуждая эмоции и 

побуждая оператора к активности, фактор «новизны» уменьшает длительно 

нараставшую стрессовую пассивность. Таким эффектом «новизна» обладает 

как минимум при двух условиях: во-первых, фактор «новизны» должен быть 

понятен оператору, иначе «новизна» может вызвать психологический шок и 

усугубить стрессовую пассивность человека. Во-вторых, большую роль играет 

степень истощения приспособительных возможностей оператора. 

Мобилизующий эффект «новизны» возможен только в случаях, когда у 

человека еще имеются психологические и физиологические адаптационные 

резервы, позволяющие успешно работать при стрессе. В случаях психического 

или физического переутомления, когда адаптационные резервы на исходе, 

«новизна» усиливает стрессовую пассивность. При этом усиливаются чувства 

утомления и недомогания, забываются привычные навыки, увеличивается 

число ошибок и сбоев. Появление новой информации в подобном случае новых 

объектов в поле зрения, новых команд и приказов – увеличивает стрессовую 

пассивность оператора и снижает его работоспособность [8]. 

При кратковременном, маловыраженном стрессе возможно улучшение 

показателей памяти. При выраженном стрессе память, как правило, ухудшается. 

При продолжительном стрессе первым начинает ухудшаться выполнение 

сложных действий, требующее напряжения памяти. Характерно также 

«фрагментарное забывание» необходимых действий, даже достаточно 

привычных, они как бы выпадают из ряда выполняемых действий. 

При стрессе могут нарушаться профессиональные навыки оператора call-

центра. В экстремальных условиях стойко сформированный старый навык 

может не только тормозить более новый, еще недостаточно закрепившийся, но 

и проявляться вместо него [10]. 
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Для продолжительного стресса характерно ослабление волевых процессов. 

Становится труднее побуждать себя к выполнению необходимой деятельности, 

особенно требующей эмоционального, умственного или физического 

напряжения. При длительном стрессе па фоне нарастающих проявлений 

стрессовой пассивности, как правило, увеличивается скрытое эмоциональное 

напряжение [35]. 

Человек, пришедший на работу, пропитывается царящей там атмосферой. 

Относительно оператора call-центра – данная атмосфера, может повлиять на 

работу, как положительно, так и отрицательно. Их работа особенно связана со 

стрессом, переживаниями. Стрессоустойчивость – одно из основных качеств 

оператора связи, каждый оператор, выходящий на работу, должен осознавать 

важность его ответов, поступков, действий. Что от этого зависит репутация его 

компании, его положение среди коллег, и отношение к нему руководителей. 

Ситуации, выходящие за рамки проработанного материала, могут оказать 

дестабилизирующее воздействие на оператора, который только что приступил к 

работе, и тогда, его умение противостоять – выходит на передний план [41]. 

Стрессом является состояние душевного (эмоционального) и 

поведенческого расстройства, связанное с неспособностью человека 

целесообразно и разумно действовать в сложившейся ситуации. Во многих 

случаях симптомы стресса являются прямым следствием какого-либо типа 

поведения. В различных стрессовых ситуациях у человека проявляются 

уникальные и разные его поведения. Существует такое понятие «поведенческая 

активность» – это совокупность всех видов внешнего проявления поведения, 

включая бездействие [9]. 

Таким образом, описанные выше проявления стресса в операторской 

деятельности далеко не исчерпывают всех возможных изменений психики и 

поведения оператора при стрессе. Во многих случаях симптомы стресса 

являются прямым следствием какого-либо типа поведения (поведенческой 

активности). Исследования стрессоустойчивости важно в контексте значимости 
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профессиональной деятельности, так как могут быть использованы для 

гармонизации отношений между сотрудниками предприятий, начальством и 

клиентами. Стрессоустойчивость – обозначает объединение определённых 

качеств, помогающих оператору call-центра переносить различные нагрузки, 

возникающие в ходе его профессиональной деятельности, без вреда для его 

психического и физического здоровья, а также здоровья окружающих. 
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II ЭМПИРИЧЕСКОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ ВЗАИМОСВЯЗИ ТРУДОВОЙ 

МОТИВАЦИИ И ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО СТРЕССА ОПЕРАТОРОВ   

CALL-ЦЕНТРА 

 

 

2.1 Организация и методы исследования 

 

 

В нашем исследовании приняли участие 36 операторов сall-центра «ОТР 

2000» г. Красноярск. Из них 20 женщин и 16 мужчин в возрасте от 22 – 27 лет. 

Мы применили батарею методик: опросник трудового стресса 

(адаптирован А.Б. Леоновой и С.Б. Величковской); тест на определение уровня 

стресса (В.Ю. Щербатых); методику «изучения мотивационного профиля 

личности» (Ш. Ричи и П. Мартин);  методику «Мотивация профессиональной 

деятельности» (методика К. Замфир в модификации А.А. Реана) и для 

математической обработки полученных данных: коэффициент ранговой 

корреляции r-Спирмена. Рассмотрим их более подробнее: 

1. Опросник трудового стресса (адаптирован А.Б. Леоновой и                 

С.Б. Величковской). 

Методика направлена на выявление комплекса причин, приводящих к 

возникновению трудностей и помех в работе служащих. Опросник включает 

две таблицы, каждая из которых состоит из 30 шкал. Шкалы представляют 

собой наиболее часто встречающиеся в профессиональной деятельности 

служащих источники стресса или стрессовые ситуации (стрессоры). В первой 

таблице опросника предлагается оценить стрессовые ситуации по их силе (т.е. 

насколько сильно источник стресса затрудняет работу), а во второй – по их 

частоте (т.е. насколько часто возникают подобные затруднения). 

Для оценивания стрессоров используется 9-бальная шкала: 

1 – 3 балла соответствуют низкому уровню; 
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4 – 6 баллов – умеренному уровню; 

7 – 9 баллов – высокому уровню выраженности влияния ситуации на 

возникновение стресса. 

Вопросы и инструкция к опроснику трудового стресса (адаптирован         

А.Б. Леоновой и С.Б. Величковской) представлены в приложении 1. 

2. Тест на определение уровня стресса (В. Ю. Щербатых). 

Цель данной методики: определить уровень стресса испытуемого. Тест 

позволяет выделить следующие признаки стресса: «интеллектуальные», 

«поведенческие», «эмоциональные», «физиологические». Методика состоит из 

4 блоков по 12 вопросов в каждом. Стимульный материал представлен в 

приложении 2.  

Для подсчета суммарного показателя используется следующая схема. 

Наличие каждого симптома из интеллектуальных или поведенческих признаков 

стресса оценивается в 1 балл, каждый симптом из «эмоционального» списка 

оценивается в 1,5 балла, а каждый симптом из «физиологического» списка 

оценивается в 2 балла. Таким образом, общая максимальная сумма по всему 

списку теоретически может достигать 66.  

Показатель от 0 до 5 баллов считается хорошим – означает, что в данный 

момент жизни значимый стресс отсутствует.  

Показатель от 6 до 12 баллов означает, что человек испытывает умеренный 

стресс, который может быть компенсирован с помощью рационального 

использования времени, периодического отдыха и нахождения оптимального 

выхода из сложившейся ситуации.  

Показатель от 13 до 24 баллов указывает на достаточно выраженное 

напряжение эмоциональных и физиологических систем организма, возникшее в 

ответ на сильный стрессорный фактор, который не удалось компенсировать. В 

этом случае требуется применение специальных методов преодоления стресса.  

Показатель от 25 до 40 баллов указывает на состояние сильного стресса, 

для успешного преодоления которого желательна помощь психолога или 



28 

психотерапевта. Такая величина стресса говорит о том, что организм уже 

близок к пределу возможностей сопротивляться стрессу.  

Показатель свыше 40 баллов свидетельствует о переходе организма к 

третьей, наиболее опасной стадии стресса – истощению запасов адаптационной 

энергии. 

3. Методика «Изучение мотивационного профиля личности» (Ш. Ричи и   

П. Мартин). 

Этот тест разработан и апробирован специально для того, чтобы выявлять 

факторы мотивации, которые высоко оцениваются работником, а также те 

факторы, которым он придает мало значения как потенциальным источникам 

удовлетворения выполняемой работой. Он позволит выявить потребности и 

стремления работника и тем самым получить некоторое представление о его 

мотивационных факторах. Для получения наилучших результатов на 

утверждения следует отвечать быстро, не раздумывая. Следует внимательно 

читать каждое утверждение вопросника и вписывать свои оценки 

непосредственно в таблицу ответов. Вопросы и бланк для ответов расположены 

в приложении 3. 

Необходимо оценить в баллах значимость 33 утверждения, распределив 11 

баллов между четырьмя предложенными в каждом пункте вариантами 

завершения предложения. Для оценки каждого из вариантов (а, б, в, г) в рамках 

приведенных утверждений используются все 11 баллов. Оценки вписываются 

непосредственно в таблицу ответов, в которой номера горизонтальных строк 

соответствуют номерам утверждений. Найдя в каждой строке буквенное 

обозначение варианта нужно поставить рядом его оценку. Обязательно нужно, 

чтобы все 11 баллов были распределены. 

Для обработки результатов нужно подсчитать сумму баллов в каждой 

колонке. Это и будут количественные показатели относительной значимости 

для индивида этих потребностей. Большое количество баллов, присужденных 

какому-либо фактору, свидетельствует о его высокой значимости, малое 
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количество баллов показывает низкий уровень потребности относительно 

прочих факторов.  

Описание 12 мотивационных факторов: 

1. Потребность в высокой заработной плате и материальном 

вознаграждении; желание иметь работу с хорошим набором льгот и надбавок. 

Данная потребность выявляет тенденцию к изменению в процессе трудовой 

жизни; увеличение трат обусловливает повышение значения этой потребности 

(например, наличие долгов, возникновение новых семейных обязательств, 

дополнительные или тяжелые финансовые обязательства).  

Диапазон: 0 – 96. 

2. Потребность в хороших условиях работы и комфортной окружающей 

обстановке.  

Диапазон: 0 – 83. 

3. Потребность в четком структурировании работы, наличии обратной 

связи и информации, позволяющей судить о результатах своей работы, 

потребность в снижении неопределенности и установлении правил и директив 

выполнения работы.  

Диапазон: 0 – 69. 

4. Потребность в социальных контактах: общение с широким кругом 

людей, легкая степень доверительности, тесных связей с коллегами. (Это 

показатель стремления работать с другими людьми, который не следует путать 

с тем, насколько хорошо человек относится к своим коллегам. Этот фактор 

может иметь очень низкое значение, тем не менее человек может быть 

достаточно социально адаптированным.)  

Диапазон: 0 – 81. 

5. Потребность формировать и поддерживать долгосрочные стабильные 

взаимоотношения, малое число коллег по работе, значительная степень 

близости взаимоотношений, доверительности. (Потребность в более тесных 

контактах с другими. Как и в случае с фактором 4, низкое его значение не 
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свидетельствует о слабой социальной адаптации и отсутствии социальных 

навыков.)  

Диапазон: 0 – 45. 

6. Потребность в завоевании признания со стороны других людей, в том, 

чтобы окружающие ценили заслуги, достижения и успехи индивидуума. (Этот 

показатель указывает на симпатии к другим и хорошие социальные 

взаимоотношения, это потребность личности во внимании со стороны других 

людей, желание чувствовать собственную значимость).  

Диапазон: 0 – 88.  

7. Потребность ставить для себя дерзновенные сложные цели и достигать 

их; это показатель потребности следовать поставленным целям и быть 

самомотивированным. (Показатель стремления намечать и завоевывать 

сложные, многообещающие рубежи).  

Диапазон: 2 – 81. 

8. Потребность во влиятельности и власти, стремление руководить 

другими; настойчивое стремление к конкуренции и влиятельности. (Это 

показатель конкурентной напористости, поскольку предусматривает 

обязательное сравнение с другими людьми и оказание на них влияния).  

Диапазон: 0 – 79. 

9. Потребность в разнообразии, переменах и стимуляции; стремление 

избегать рутины (скуки). (Указывает тенденцию всегда находиться в состоянии 

приподнятости, готовности к действиям, любви к переменам и стимуляции).  

Диапазон: 0 – 78. 

10. Потребность быть креативным, анализирующим, думающим 

работником, открытым для новых идей. (Этот показатель свидетельствует о 

тенденции к проявлению пытливости, любопытства и нетривиального 

мышления. Но идеи, которые вносит и к которым стремится данный 

индивидуум, не обязательно будут правильными или приемлемыми).  

Диапазон: 5 – 81. 
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11. Потребность в совершенствовании, росте и развитии как личности. 

(Показатель желания самостоятельности, независимости и 

самосовершенствования).  

Диапазон: 7 – 84. 

12. Потребность в ощущении востребованности в интересной 

общественно-полезной работе. (Это показатель потребности в работе, 

наполненной смыслом и значением, с элементом общественной полезности).  

Диапазон: 15 – 97. 

4. Методика «Мотивация профессиональной деятельности» (методика 

К. Замфир в модификации А. А. Реана). 

Методика может применяться профессиональной деятельности. В основу 

положена концепция о внутренней и внешней мотивации. Напомним, что о 

внутренней мотивации следует говорить, когда для личности имеет значение 

деятельность сама по себе. Если же в основе мотивации профессиональной 

деятельности лежит стремление к удовлетворению иных потребностей, 

внешних по отношению к содержанию самой деятельности, внешних по 

отношению к содержанию самой деятельности (мотивы социального престижа, 

зарплаты и т.д.), то в данном случае принято говорить о внешней мотивации. 

Сами внешние мотивы дифференцируются на внешние положительные и 

внешние отрицательные. Внешние положительные мотивы, несомненно, более 

эффективны и более желательны со всех точек зрения, чем внешние 

отрицательные мотивы. 

В методике представлены 7 мотивов профессиональной деятельности. Их 

необходимо оценить по пятибалльной шкале по соотношению их значимости 

для респондента, где 1 говорит об отсутствии такового мотива, 2 – 

малозначимости данного мотива, 3 – весомость мотива видна, но не выступает 

решающим фактором, 4 – мотив достаточно значим, 5 – мотив очень значимый 

и решающий. После того, как содержание теста будет заполнено, 

подсчитываются получившиеся показатели внутренней мотивации (ВМ), 
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внешней положительной (ВПМ) и внешней отрицательной мотивации (ВОМ) в 

соответствии с ключом теста. 

Показателем выраженности каждого типа мотивации профессиональной 

деятельности будет число, заключенное в пределах от 1 до 5 (в том числе 

возможно и дробное). На основании полученных результатов определяется 

мотивационный комплекс личности – соотношение между собой трех видов 

мотивации: ВМ, ВПМ и ВОМ. К наилучшим, оптимальным, мотивационным 

комплексам следует относить следующие два типа сочетаний: ВМ > ВПМ > 

ВОМ и ВМ = ВПМ > ВОМ. Наихудшим мотивационным комплексом является 

тип ВОМ > ВПМ > ВМ. 

Любые другие сочетания являются промежуточными с точки зрения их 

эффективности. При интерпретации следует учитывать не только 

мотивационное соотношение, но и показатели отдельных видов мотивации. 

Стимульный материал методики расположен в приложении 4. 

4. Математическая обработка данных: коэффициент ранговой корреляции 

r-Спирмена. 

Данный метод мы использовали для выявления взаимосвязи 

профессионального стресса и трудовой мотивации у сотрудников call-центра. 

Коэффициент ранговой корреляции Спирмена позволяет статистически 

установить наличие связи между событиями. Его расчет предполагает 

установление для каждого признака порядкового номера – ранга.  

 

 

2.2  Анализ и обобщение результатов исследования 

 

 

Проведя с операторами call-центра диагностическое исследование по 

опроснику трудового стресса (адаптирован А.Б. Леоновой и                             

С.Б. Величковской), мы изложили результаты в таблице 2.1 ниже. 
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Таблица 2.1 

Результаты операторов call-центра по опроснику трудового стресса 

(адаптирован А.Б. Леоновой и С.Б. Величковской) 

№ респондента Сила стресса 

 (среднее значение) 

Частота стресса 

 (среднее значение) 

1 2 3 

1.  8.7 4.8 

2.  2.3 2.4 

3.  9 8.4 

4.  2.6 2.1 

5.  8.6 7 

6.  7.7 7.7 

7.  8.3 7 

8.  3.1 4.2 

9.  6.6 6 

10.  4.8 5.1 

11.  6.4 6.3 

12.  7 4.9 

13.  9 7.7 

14.  5.6 6 

15.  6 4.8 

16.  8.8 4.5 

17.  5.6 4.3 
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Окончание таблицы 2.1 

1 2 3 

18.  7.7 6 

19.  6.4 5.3 

20.  5 5 

21.  6.6 7 

22.  8.3 8 

23.  4.8 5 

24.  7.1 5 

25.  5.6 5.1 

26.  6.3 6 

27.  7.3 7.6 

28.  6.4 6 

29.  8.1 7.5 

30.  6.3 5.3 

31.  7.1 7 

32.  2.3 3 

33.  6.4 5 

34.  7.8 7.2 

35.  7.6 4.2 

36.  4.2 4.1 

Среднее значение 7 5.6 
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Проанализировав таблицу 2.1, мы определили среднее значение силы и 

частоты стресса у операторов call-центра по опроснику трудового стресса 

(адаптирован А. Б. Леоновой и С. Б. Величковской) в баллах на рисунке 2.1  

 

 

 

Рис. 2.1 Среднее значение силы и частоты стресса у операторов call-центра по 

методике диагностики трудового стресса (адаптирован А. Б. Леоновой и          

С. Б. Величковской) в баллах 

 

 

Таким образом, среднее значение силы стресса составило 7 баллов. 

Высокий уровень силы стресса у 16 сотрудников call-центра. Это говорит о том, 

что респонденты испытываю напряжение и стресс в своей деятельности. Они 

испытывают трудности в отношениях с начальством, негативное отношение к 

организации в целом, обиды и оскорбления со стороны потребителя или 

клиента, несправедливое распределении материальных поощрений, жесткие 

сроки выполнения работы, отсутствие или недостаток времени для 

удовлетворения личных нужд и отдыха, низкая трудовая мотивация, конфликты 
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с другими подразделениями. Умеренный уровень имеют 16 человек. Т.е. 

сотрудников устраивают условия труда, и они более стрессоустойчивы. Низкий 

уровень составил у 4 человек, которые не испытывают стресс. 

Частота стресса в среднем значении составила 5,6 баллов. Этот показатель 

отличается от силы стресса. Высокий уровень составил у 11 человек. У них 

возникают часто затруднения в работе. Умеренный уровень у 22 человека. 

Низкий уровень у 3 человек, т.е. не испытывают стресс. 

Проведя с операторов call-центра тест на определение уровня стресса       

(В. Ю. Щербатых), мы отразили полученные данные в таблице 2.2 ниже 

 

 

Таблица 2.2 

Данные операторов call-центра по тесту на определение уровня стресса           

(В. Ю. Щербатых) 

№ 

респондента 

ИП ПП ЭП ФП Общий 

балл 

1 2 3 4 5 6 

1.  0 1 1.5 2 4.5 

2.  6 4 12 10 32 

3.  7 11 13.5 8 39.5 

4.  3 5 7.5 6 21.5 

5.  2 1 1.5 2 6.5 

6.  9 10 12 6 37 

7.  5 7 4.5 4 20.5 

8.  3 5 3 2 13 

9.  2 3 1.5 2 8.5 
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Продолжение таблицы 2.2 

1 2 3 4 5 6 

10.  0 2 1.5 2 5.5 

11.  0 1 0 2 3 

12.  2 5 6 8 21 

13.  1 0 0 4 5 

14.  0 4 4.5 6 14.5 

15.  1 1 1.5 4 7.5 

16.  1 2 3 2 8 

17.  0 1 0 2 3 

18.  2 2 1.5 4 9.5 

19.  2 2 3 6 13 

20.  2 5 10.5 8 25.5 

21.  0 2 4.5 2 8.5 

22.  1 2 6 8 17 

23.  2 3 4.5 4 13.5 

24.  1 4 3 2 10 

25.  2 2 7.5 8 19.5 

26.  0 2 3 2 7 

27.  1 3 6 2 12 

28.  2 5 3 6 16 

29.  0 2 3 4 9 
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Окончание таблицы 2.2 

1 2 3 4 5 6 

30.  1 3 6 2 7 

31.  2 4 9 10 25 

32.  3 6 7.5 6 22.5 

33.  2 7 7.5 5 21.5 

34.  0 4 13.5 6 23.5 

35.  1 2 1.5 2 6.5 

36.  3 3 3 4 13 

Среднее 

значение 

1.9 3.5 5 4.5 – 

Примечание: ИП – интеллектуальные признаки стресса;                             

ПП – поведенческие признаки стресса; ЭП – эмоциональные признаки стресса; 

ФП – физиологические признаки стресса. 

 

 

Проанализировав таблицу 2.2, где представлены данные операторов call-

центра по тесту на определение уровня стресса В. Ю. Щербатых. Мы выявили 

выраженность таких шкал стресса, как интеллектуального (1,9 баллов – среднее 

значение), поведенческого (3,5 баллов – среднее значение), эмоционального (5 

баллов – среднее значение) и физиологического (4,5 баллов – среднее значение) 

признаков стресса у операторов call-центра в средних баллах и представили на 

рисунке 2.2 ниже.  

А также выявили общий уровень стресса у операторов call-центра в 

баллах, который отобразили на рисунке 2.3. 
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Рис. 2.2 Выраженность интеллектуального, поведенческого, эмоционального и 

физиологического признаков стресса у операторов call-центра в средних 

значениях (баллах) 

 

 

Из рисунка 2.2 можно сделать вывод, что наиболее выраженный признак 

эмоционального стресса – 5 баллов. Это говорит о том, что у этих операторов 

call-центра повышенная тревожность, заниженная самооценка, часто плохое 

настроение, потеря интереса ко всему, они испытывают раздражение 

депрессию, подозрительность, эмоциональное равнодушие, не довольствие 

работой. 

Поведенческий признак стресса составил – 3,5 баллов. Эти сотрудники 

имеют конфликтное поведение, низкую продуктивность деятельности. Они 

часто заедают свой стресс или же наоборот, часто совершают ошибки в своей 

работе, не уделяют внимание своей внешности, употребляют алкоголь или же 

курят, имеют плохой сон, не уделяют внимание своей внешности, употребляют 

алкоголь или же курят, имеют плохой сон. 

Физиологический признак стресса составил – 4,5 баллов. Это говорит о 

том, что данные сотрудники страдают по здоровью. У них частые боли 

неопределенного характера в разных частях тела, повышение или понижение 
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АД, проблемы с желудком, испытывают постоянное напряжения и 

утомляемость и другие недомогания.  

Интеллектуальный признак стресса менее выражен – 1,9 баллов. Эти 

сотрудники имеют плохую память, повышенную отвлекаемость от работы, 

часто ошибаются, спутанное мышление, плохо спят. 

 

 

Рис 2.3 Общий уровень стресса у операторов call-центра в средних значениях 

(баллах) 

 

 

Из рисунка 2.3, мы выявили, что у операторов call-центра низкий уровень 

стресса составил 215 баллов (4 человека). Это означает, что в данный момент 

жизни у респондентов значимый стресс отсутствует. 

Умеренный стресс составил – 100 баллов (13 человек), который может 

быть компенсирован с помощью рационального использования времени, 

периодического отдыха и нахождения оптимального выхода из сложившейся 

ситуации. 

Выраженное напряжение эмоциональных и физиологических систем 

организма составило – 250 баллов (14 человек). Возможно, стресс возник в 
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ответ на сильный стрессорный фактор, который респондентам пока не удалось 

компенсировать. 

Состояние сильного стресса составило – 159 баллов (5 человек). Такая 

величина стресса говорит о том, что организм уже близок к пределу 

возможностей сопротивления стрессу и нужно срочно пересмотреть свое 

отношение к актуальной проблеме, а возможно, и к своему стилю жизни 

вообще. 

Опасной стадии стресса не выявлено, т.е. у респондентов нет истощения 

запасов адаптационной энергии. 

Результаты по методике «Изучение мотивационного профиля личности» 

(Ш. Ричи и П. Мартин) операторов call-центра, мы представили в таблице 2.3 

ниже. 

 

 

Таблица 2.3  

Результаты по методике «Изучение мотивационного профиля личности»       

(Ш. Ричи и П. Мартин) операторов call-центра 

№ 

респондента 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1.  14 52 30 52 8 36 38 31 9 68 10 15 

2.  31 17 31 30 16 25 10 35 47 33 32 56 

3.  52 45 32 30 19 37 32 9 15 23 50 19 

4.  15 14 18 18 25 42 45 36 45 20 32 53 

5.  19 17 35 27 30 33 15 47 42 44 14 40 

6.  32 58 15 30 19 55 11 31 35 25 28 24 

7.  41 12 10 11 32 9 57 49 43 33 26 40 
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Продолжение таблицы 2.3 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

8.  21 17 59 41 12 49 12 25 36 9 42 40 

9.  19 17 9 35 31 48 18 50 35 44 21 36 

10.  30 5 11 13 19 36 36 48 50 27 43 45 

11.  36 12 45 29 30 26 40 31 32 33 29 20 

12.  56 17 50 25 28 19 24 33 12 19 32 48 

13.  19 8 15 20 34 36 22 41 35 47 47 39 

14.  38 10 53 25 19 26 56 38 21 20 14 43 

15.  47 17 23 20 27 56 21 46 14 33 40 19 

16.  71 17 23 27 28 22 36 37 15 27 23 37 

17.  65 13 25 25 19 20 42 31 28 24 32 39 

18.  19 17 20 19 36 36 26 25 69 11 46 39 

19.  63 15 8 13 32 30 30 30 35 33 31 43 

20.  35 14 37 25 25 37 36 31 35 16 32 40 

21.  26 17 10 14 19 34 34 40 57 29 54 29 

22.  64 8 25 37 35 30 25 34 59 13 26 15 

23.  37 17 16 10 42 31 29 30 35 30 36 50 

24.  19 9 44 25 20 28 36 31 44 33 17 37 

25.  52 17 12 9 40 36 24 64 35 31 36 15 

26.  36 6 24 32 41 50 25 28 33 33 15 40 

27.  35 17 39 25 19 46 6 54 30 24 37 31 
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Окончание таблицы 2.3 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

28.  31 17 14 34 39 40 36 31 34 21 32 34 

29.  37 10 25 4 42 32 31 46 38 33 36 29 

30.  34 17 57 22 19 52 9 37 35 9 32 40 

31.  55 17 14 41 41 34 10 32 30 17 28 31 

32.  44 4 20 34 31 36 13 38 35 33 36 39 

33.  36 17 26 15 19 36 39 34 34 23 36 48 

34.  31 17 25 25 25 39 36 36 35 9 32 53 

35.  52 9 12 35 19 45 18 38 25 33 38 39 

36.  39 27 20 26 29 46 17 46 35 12 36 30 

Общая 

сумма 

1351 620 932 903 969 1293 995 1323 1247 972 1135 1295 

Примечание: 1 – Вознаграждение; 2 – Условия работы; 3 – 

Структурирование работы; 4 – Социальные контакты; 5 – Взаимоотношения; 6 

– Признание; 7 – Достижения; 8 – Власть и влиятельность; 9 – Разнообразие; 10 

– Креативность; 11 – Самосовершенствование; 12 – Интересная работа. 

 

 

Проанализировав таблицу данных 2.3, мы выявили факторы мотивации 

(вознаграждение; условия работы; структурирование работы; социальные 

контакты; взаимоотношения; признание; достижения; власть и влиятельность; 

разнообразие; креативность; самосовершенствование; интересная работа) у 

операторов call-центра по методике «Изучение мотивационного профиля 

личности» (Ш. Ричи и П. Мартин) и отразили результат на рисунке 2.4 ниже. 
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Рис. 2.4 Факторы мотивации у операторов call-центра по методике «Изучение 

мотивационного профиля личности» (Ш. Ричи и П. Мартин) 

 

 

Таким образом на рисунке 2.4, мы видим, что лидирует фактор 

«Вознаграждение» набрав 1351 балл. Эти респонденты желают иметь работу с 

хорошим набором льгот и надбавок. Данная потребность выявляет тенденцию к 

изменению в процессе трудовой жизни. Увеличение трат обусловливает 

повышение значения этой потребности. 

Шкала «Власть и влияние» набрала 1323 балла. Это показатель 

конкурентной напористости, поскольку предусматривает обязательное 

сравнение с другими людьми и оказание на них влияния. Такие сотрудники 
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людей состоит в предоставлении возможности конструктивно влиять на других 

для достижения организационных целей. Причем обучение приемлемым 

методам влияния и приемам реализации власти, включающее практическую 

тренировку, должно составлять важную часть их мотивации. 

Шкала «Интересная работа» набрала 1295 баллов. Сотрудники проявляют 

потребность в интересной, общественно полезной работе. Именно этот интерес 

имеет большую важность, чем другие факторы мотивации, так как здесь 

имеются широкие возможности для мотивации. 

Шкала «Признание» имеет 1293 балла. Мотивация таких сотрудников 

состоит в удовлетворении подобной потребности различными средствами: от 

устной благодарности до материального поощрения. 

Шкала «Разнообразие» составила 1247 баллов. Таким сотрудникам 

требуется постоянная возможность переключаться на что-то новое. С большой 

энергией взявшись за дело, они вскоре начинают испытывать скуку. Они могут 

почти бессознательно уклоняться от планирования своей деятельности. Если же 

характер работы предполагает постоянные перемены, если требуется приток 

свежей энергии и новых инициатив, то такие люди будут прекрасно подходить 

для подобной работы. 

Шкала «Самосовершенствование» составила 1135 баллов. Это показатель 

желания независимости и самосовершенствования. Сотрудники, имеющие 

высокую потребность в самосовершенствовании, оценивают свою работу 

именно с таких позиций. Персональный рост подталкивает их к 

самостоятельности, которая в своем крайнем выражении может превращаться в 

желание ни от кого не зависеть. 

Шкала «Достижение» – 995 баллов. Преобладающей чертой таких 

сотрудников является желание все делать самому. Они могут добровольно 

вызваться работать сверхурочно и будут честно выкладываться на работе. Но 

прежде, чем приступить к выполнению задания, они должны убедиться в том, 

что поставленная цель поддается измерению, оценке. Они инстинктивно будут 
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избегать деятельности, связанной с неопределенностью, где трудно или 

невозможно измерить вклад и достижения. Работники, стремящиеся к 

достижениям, должны всегда ощущать себя движимыми какой-то целью. Если 

они лишаются ее, жизнь может показаться им бессмысленной. Достигнув 

поставленной цели, работники испытывают несколько мгновений триумфа, а 

затем неугомонность берет верх, и они опять готовы к достижениям. 

Шкала «Креативность» – 972 баллов. Этот показатель свидетельствует о 

тенденции к проявлению пытливости, любопытства и нетривиального 

мышления. Хотя идеи, которые вносит такой сотрудник и к которым стремится, 

не обязательно будут правильными или приемлемыми. При корректном 

управлении такие люди весьма полезны для любой организации. Но их 

креативность должна быть сфокусирована на задачах бизнеса. Если 

креативность не может быть сконцентрирована, она не может быть 

использована. 

Шкала «Взаимоотношения» составили 969 баллов. Такие работники будут 

удовлетворены в условиях доверия, благоприятных рабочих и личных 

взаимоотношений, свойственных эффективной команде. 

Шкала «Структурирование работы» – 932 балла. Сотрудники с высокой 

потребностью в структурировании работы должны точно знать, что от них 

требуется. Они хотят быть уверенными, что четко выполняют все 

предусмотренные производством процедуры. Недостаток указаний и 

информации будет вызывать у них стресс. Такие сотрудники стремятся к 

высокому уровню организованности. Они хотят видеть мир упорядоченным, 

предсказуемым и контролируемым. Сотрудники с высокими показателями этой 

потребности следует мотивировать установлением четкого порядка или 

предоставлением им возможности установить свой порядок. 

Шкала «Социальные контакты» – 903 балла. Такие работники получают 

удовлетворение и положительные эмоции от многочисленных контактов с 

другими людьми. Многие из них способны проявлять толерантность к 
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окружающей суете, шуму, которые неизменно сопровождают совместный труд. 

Таким образом, создавая условия для многочисленных контактов или 

перемещая на должности, предполагающие такие контакты, можно повышать 

удовлетворенность этих сотрудников. В то же время тех, у кого данный 

показатель низок, нельзя заподозрить в неспособности поддерживать 

социальные контакты. Они просто не нуждаются в их большом количестве. 

Такие работники могут предпочитать одиночество, получать удовольствие от 

работы и сожалеть о времени, потраченном на разговоры с другими 

сотрудниками. 

Шкала «Условие работы» набрала наименьший показатель – 620 баллов. 

Это потребность в хороших условиях работы и комфортной окружающей 

обстановке. Низкий показатель говорит о том, что в основном многих 

сотрудников устраивают условия труда. 

В таблице 2.4 мы представили результаты операторов call-центра по 

методике «Мотивация профессиональной деятельности» (К. Замфир в 

модификации А.А. Реана). 

 

 

Таблица 2.4 

Результаты операторов call-центра по методике «Мотивация профессиональной 

деятельности» (К. Замфир в модификации А.А. Реана). 

№ респондента Внутренняя 

мотивация 

(ВМ) 

Внешняя 

положительная 

мотивация (ВПМ) 

Внешняя 

отрицательная 

мотивация (ВОМ) 

Уровень 

мотивации 

1 2 3 4 5 

1.  3.5 4 3 ВПМ 

2.  5 4 4 ВМ 

3.  2 4.3 4 ВПМ 
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Продолжение таблицы 2.4 

1 2 3 4 5 

4.  3 4 3.5 ВПМ 

5.  5 3.3 3 ВМ 

6.  3.5 4 5 ВОМ 

7.  4 4 5 ВОМ 

8.  5 2 4 ВМ 

9.  5 3 4 ВМ 

10.  5 5 4 ВПМ 

11.  4 5 3 ВПМ 

12.  3 3 5 ВОМ 

13.  5 4.3 4 ВМ 

14.  3.5 4 3.5 ВПМ 

15.  5 4 3 ВМ 

16.  4 5 4 ВПМ 

17.  3 3 4 ВОМ 

18.  3 1 2 ВМ 

19.  4 5 3 ВПМ 

20.  5 4 4 ВМ 

21.  5 4 4 ВМ 

22.  3.5 5 4 ВПМ 

23.  5 4 4 ВМ 

24.  3 4 5 ВОМ 
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Окончание таблицы 2.4 

1 2 3 4 5 

25.  4 5 4 ВПМ 

26.  4 5 4 ВПМ 

27.  4 3 5 ВОМ 

28.  2 4 3 ВПМ 

29.  4 5 4 ВПМ 

30.  4 5 4 ВПМ 

31.  3 5 4 ВПМ 

32.  4 5 3 ВПМ 

33.  4 5 3 ВПМ 

34.  4 5 2 ВПМ 

35.  3 4 3 ВПМ 

36.  4 5 2 ВПМ 

  

 

Мы отразили на рисунке 2.5 показатель выраженности каждого типа 

мотивации у операторов call-центра по методике «Мотивация 

профессиональной деятельности» К. Замфира в модификации А.А. Реана. Это 

позволит более наглядно отразить внешнюю положительную мотивацию 

(которая выражена у 20 человек), внешнюю отрицательную мотивацию 

(которая свойственна всего 6 людям) и внутреннюю мотивацию (которой 

подвластны 10 человек) профессиональной деятельности сотрудников call-

центра. 
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Рис. 2.5 Типы мотивации у операторов call-центра в процентном соотношении 

по методике «Мотивация профессиональной деятельности» (К. Замфир в 

модификации А. А. Реана) 

 

 

Таким образом, выявлена внешняя положительная мотивация, она 

составила 20 человек. Эти операторы в трудовой деятельности ориентированы 

на материальное стимулирование, возможность продвижения по службе, 

одобрение коллектива, престиж. Предположительно, причиной данной 

мотивации послужило личностная заинтересованность сотрудников, причиной 

данной мотивации послужило личностная заинтересованность сотрудников, т.е. 

стимулы, ради которых они считают нужным приложить свои усилия. 

Внешняя отрицательная мотивация отмечена у 6 человек, то есть мотивами 

их деятельности являются наказание, критика, осуждения и других санкций 

негативного характера со стороны администрации. 

Внутренняя мотивация составила 10 человек. Это значит, что для 

сотрудников имеет значение деятельность сама по себе. Данные работники 

ориентированы на повышение уровня профессионального мастерства, 

достижение желаемых целей. 
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Таким образом, исследование типа мотивации у операторов call-центра 

показало, что они ориентированы на внешнюю положительную мотивацию. 

В качестве подтверждения нашей гипотезы о том, что существует 

взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального стресса у операторов 

call-центра, мы применили статистическую обработку полученных данных: 

коэффициент ранговой корреляции r-Спирмена, который позволяет определить 

тесноту (силу) и направление корреляционной связи между двумя признаками 

или двумя профилями (иерархиями) признаков. Для подсчета ранговой 

корреляции Спирмена необходимо располагать двумя рядами значений, 

которые могут быть проранжированы. Далее мы отразили в таблице 2.5 

статистическую обработку полученных данных. 

Критические значения rs для N = 36, p≤0.05 (0,33); p≤0.01 (0,43) 

 

 

Таблица 2.5 

Статистическая обработка полученных данных операторов call-центра: 

коэффициент ранговой корреляции r-Спирмена 

Шкалы  СС ИПС ППС ЭПС ФПС Сила 

стресса 

Частота 

стресса 

1 2 3 4 5 6 7 8 

ВМ 0.047 0.016 –0.191 –0.084 –0.155 –0.123 –0.006 

ВПМ 0.313 –0.019 0.002 0.41 0.39 0.051 0.176 

ВОМ –0.152 0.023 0.086 0.301 0.095 0.179 0.296 

1 –0.018 0.05 0.033 0.36 0.351 0.008 –0.037 

2 – 0.79 0.431 0.261 0.318 0.35 0.194 0.074 

3 0.096 –0.108 0.127 0.371 –0.021 –0.33 –0.064 

4 –0.234 0.146 0.125 0.038 0.301 0.117 –0.06 

5 0.211 0.077 –0.145 –0.134 0.27 0.13 0.299 

6 0.254 0.165 0.14 0.91 –0.094 –0.146 0.012 

7 0.169 0.295 0.017 –0.134 –0.007 0.073 0.027 

8 –0.244 –0.092 –0.18 0.073 –0.102 0.033 0.069 
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Окончание таблицы 2.5 

1 2 3 4 5 6 7 8 

9 0.185 0.227 0.076 0.0198 0.07 –0.128 0.126 

10 –0.381 –0.103 –0.302 –0.425 –0.26 0.221 0.019 

11 0.074 0.38 0.03 0.038 0.077 –0.157 –0.026 

12 0.185 0.155 0.34 0.189 0.129 –0.377 0.378 

Примечание: СС – степень стрессоустойчивости; ИПС – интеллектуальный 

признак стресса; ППС – поведенческий признак стресса; ЭПС – эмоциональный 

признак стресса; ФПС – физиологический признак стресса; ВМ – внутренняя 

мотивация; ВПМ – внешняя положительная мотивация; ВОМ – внешняя 

отрицательная мотивация; 1 – вознаграждение; 2 – условия работы; 3 – 

структурирование работы; 4 – социальные контакты; 5 – взаимоотношения; 6 – 

признание; 7 – достижения; 8 – власть и влиятельность; 9 – разнообразие; 10 – 

креативность; 11 – самосовершенствование; 12 – интересная работа. 

 

 

Статистическая обработка данных выявила положительную прямую 

взаимосвязь между внешней положительной мотивацией и эмоциональным и 

физиологическим признаками стресса. (р=0.41). Это говорит о том, что данные 

операторов call-центра при такой мотивации в трудовой деятельности 

ориентированы на материальное стимулирование, возможность продвижения 

по службе. При этом они испытывают тревогу, эмоциональное равнодушие, 

проблемы со здоровьем и плохой сон. 

Прямая взаимосвязь выявлена и между мотивацией «вознаграждение» и 

эмоциональным признаком стресса (р=0.36), т.е. при потребности иметь 

хорошо оплачиваемую деятельность, дополнительную прибыль, премии и т.д. 

сотрудники испытывают эмоциональное напряжение, тревожность, плохое 

настроение и даже депрессию. 

Прямая взаимосвязь выявлена между условиями труда и 

физиологическими признаками стресса (р=0.35). Имея потребность в хороших 
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условиях работы и комфортной окружающей обстановке сотрудники, имея 

хронические заболевания и плохое здоровье испытывают физиологический 

стресс. 

Выявлена следующая взаимосвязь: операторы, имеющие высокую 

потребность в самосовершенствовании, испытывают повышенную 

отвлекаемость от работы, часто ошибаются, у них спутанное мышление, плохой 

сон (р=0.38).  

И прямая взаимосвязь выявлена при потребности иметь интересную 

работу или указания, сотрудники испытывают поведенческие признаки стресса: 

часто заедают свой стресс или же наоборот, часто совершают ошибки в работе, 

не уделяют внимание своей внешности, имеют плохие привычки (р=0.34). 

 Таким образом, наша гипотеза подтвердилась о том, что существует 

взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального стресса у операторов 

call-центра. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

Важную роль в любой трудовой деятельности играет профессиональный 

стресс и трудовая мотивация. Именно от этого зависит успешность и 

результативность в любой деятельности. В профессии оператора call-центра 

стресс частое явление, так как сотрудники испытывают перенапряжение, 

ненормированный режим дня, высокую нагрузку, строгие правила и т.д. 

Поэтому используют разные современные способы мотивации таких 

сотрудников. Например, материальная мотивация, гибкий график, карьерный 

рост, поощрения бонусами и т.д. Мотивация трудовой деятельности операторов 

call-центра имеет комплексный характер, который складывается из внутренних 

мотивов работника и стимулирования. Такие нестандартные и современные 

способы трудовой мотивации позволяют улучшать работу операторского 

состава, стимулируя каждого сотрудника делать свою работу более 

эффективно. 

Среди причин стресса можно выделить несколько групп факторов: 

внеорганизационные, организационные, групповые и индивидуальные. Взятые 

в комбинации или по отдельности, они в потенциале могут стать причинами 

сильнейших стрессовых воздействий, которым подвергается современный 

работник на любом уровне в каждой организации. Результаты подобные 

стрессов могут вызвать проблемы как физического характера, так и 

психологические проблемы, и проблемы поведенческого характера.  

Профессия оператора call-центра является очень востребованной на 

современном рынке труда и требует определенных навыков. Основные 

требования к таким сотрудникам – это грамотная и четкая речь, хорошая 

дикция, отличное знание компьютера и программ, хорошая дикция, отличное 

знание компьютера и программ, коммуникабельность, активность, хорошее 

внимание, мышление, память, обучаемость и т.д.   



55 

В экспериментальной части нашей работы, мы провели исследование 

взаимосвязи трудовой мотивации и профессионального стресса операторов call-

центра. В исследовании приняли участие 36 операторов сall-центра «ОТР-2000» 

г. Красноярск. Нами были использованы следующие методики для 

диагностики: опросник трудового стресса (адаптирован А.Б. Леоновой и        

С.Б. Величковской); тест на определение уровня стресса (В.Ю. Щербатых); 

методику «изучения мотивационного профиля личности» (Ш. Ричи и                

П. Мартин); методику «Мотивация профессиональной деятельности» (методика 

К. Замфир в модификации А.А. Реана). 

Был выявлен выраженный высокий уровень и средний уровень силы 

стресса у операторов call-центра – 44,4%. А также преобладает умеренный 

уровень частоты стресса – 61,1%. У респондентов так же отмечается 

эмоциональный признак стресса – 44,1%, а менее выражен интеллектуальный – 

5,5%. Более выражены следующие факторы мотивации операторов call-центра: 

«вознаграждение» – 1351 баллов, «власть и влиятельность» – 1323 балла и 

«интересная работа» – 1295 баллов. Выявлена внешняя положительная 

мотивация –  55,5 %, внешняя отрицательная мотивация – 16.6 % и внутренняя 

мотивация – 27,7 %. 

В качестве подтверждения нашей гипотезы о том, что существует 

взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального стресса у операторов 

call-центра, мы применили статистическую обработку полученных данных: 

коэффициент ранговой корреляции r-Спирмена. В итоге была выявлена прямая 

взаимосвязь.  

Таким образом, наша гипотеза подтвердилась о том, что существует 

взаимосвязь трудовой мотивации и профессионального стресса у операторов 

call-центра. 
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Приложение 1  

Опросник трудового стресса (адаптирован А.Б. Леоновой и С.Б. Величковской). 

Инструкция: ниже приведен перечень возможных источников стресса или «стрессовых 

ситуаций», которые могут возникать в профессиональной деятельности. Исходя из 

собственного опыта, оцените, пожалуйста, в какой степени каждая из них характерна именно 

для Вашей работы: по силе воздействия (вариант А) и частоте возникновения стресса 

(вариант Б). 

Для оценок используйте 9-балльную шкалу, на которой за относительно «нормальный» 

уровень примите оценку в 5 баллов по пункту 1опросника, поскольку «наличие неприятных 

поручений и противоречивых обязанностей» присуще практически любой работе. Эта оценка 

здесь будет служить Вашим внутренним эталоном умеренного уровня стресса, по сравнению 

с которым нужно определить, сильнее или слабее выражено воздействие других стрессовых 

ситуаций. 

Вариант А – насколько сильно данный источник стресса затрудняет Вашу работу (даже 

если подобные ситуации возникают относительно редко). 

Вариант Б – насколько часто возникают такого рода затруднения (даже если они не 

слишком сильно влияют на работу в каждом отдельном случае). 

При заполнении опросных бланков не задумывайтесь долго над выбором ответов и 

ориентируйтесь только на собственные ощущения, поскольку правильных или неправильных 

ответов нет. Ведь стресс переживаете Вы, поэтому интерес может представлять только Ваше 

личное мнение. 

Возраст______ Пол_____ Стаж работы_______________ 

Возможные источники стресса, связанные с Вашей работой  

1. Наличие неприятных обязанностей и противоречивых поручений 

2. Сверхурочная работа 

3. Ограниченные возможности профессионального роста 

4. Необходимость выполнять новые, или совершенно незнакомые задания 

5. Невыполнение сотрудниками и/или подчиненными своих обязанностей 

6. Недостаточная поддержка со стороны руководства 

7. Необходимость преодолевать кризисные ситуации 

8. Отсутствие одобрения за хорошо выполненную работу 

9. Несоответствие поручаемых задач профессиональным обязанностям 

10. Необходимость пользоваться плохим, или неподходящим для работы 

оборудованием 
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11. Повышенная ответственность за исполняемую работу 

12. Наличие в работе периодов вынужденного бездействия 

13. Трудности в отношениях с начальством 

14. Негативное отношение к организации в целом 

15. Плохая подготовка персонала для качественного выполнения трудовых задач 

16. Необходимость незамедлительно принимать ответственные решения 

17. Обиды и личные оскорбления со стороны заказчика/потребителя/клиента/партнера 

18. Недостаточное участие в планировании и принятии организационных решений 

19. Несправедливость в оплате труда или распределении материальных поощрений 

20. Борьба за продвижение по службе 

21. Отсутствие полноценного руководства 

22. Наличие шума и посторонних помех в Производственных помещениях 

23. Постоянные прерывания и отвлечения от работы 

24. Переходы от вынужденных периодов пассивности и безделья к интенсивным 

перегрузкам 

25. Чрезмерная нагрузка по работе с документацией и справочной информацией 

26. Жесткие сроки исполнения работы 

27. Отсутствие или недостаток времени для удовлетворения личных нужд и отдыха 

(для обеденного перерыва, чашки кофе и пр.) 

28. Необходимость выполнять работу за других – коллег, начальства, подчиненных 

29. Низкая трудовая мотивация сослуживцев (как сотрудников, так и подчиненных) 

30. Конфликты с другими подразделениями организации 

Насколько часто возникают такого рода затруднения  

ЧАСТОТА СТРЕССА (Редко, Периодически, Часто) 

1. Наличие неприятных обязанностей и противоречивых поручений 

2. Сверхурочная работа 

3. Ограниченные возможности профессионального роста 

4. Необходимость выполнять новые, или совершенно незнакомые задания 

5. Невыполнение сотрудниками и/или подчиненными своих обязанностей 

6. Недостаточная поддержка со стороны руководства 

7. Необходимость преодолевать кризисные ситуации 

8. Отсутствие одобрения за хорошо выполненную работу 

9. Несоответствие поручаемых задач профессиональным обязанностям 
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10. Необходимость пользоваться плохим, или Неподходящим для работы 

оборудованием 

11. Повышенная ответственность за исполняемую работу 

12. Наличие в работе периодов вынужденного бездействия 

13. Трудности в отношениях с начальством 

14. Негативное отношение к организации в целом 

15. Плохая подготовка персонала для качественного выполнения трудовых задач 

16. Необходимость незамедлительно принимать ответственные решения 

17. Обиды и личные оскорбления со стороны заказчика/потребителя/клиента/партнера 

18. Недостаточное участие в планировании и принятии организационных решений 

19. Несправедливость в оплате труда или распределении материальных поощрений 

20. Борьба за продвижение по службе 

21. Отсутствие полноценного руководства 

22. Наличие шума и посторонних помех в Производственных помещениях 

23. Постоянные прерывания и отвлечения от работы 

24. Переходы от вынужденных периодов пассивности и безделья к интенсивным 

перегрузкам 

25. Чрезмерная нагрузка по работе с документацией и справочной информацией 

26. Жесткие сроки исполнения работы 

27. Отсутствие или недостаток времени для удовлетворения личных нужд и отдыха 

(для обеденного перерыва, чашки кофе и пр.) 

28. Необходимость выполнять работу за других – коллег, начальства, подчиненных 

29. Низкая трудовая мотивация сослуживцев (как сотрудников, так и подчиненных) 

30. Конфликты с другими подразделениями организации 
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Тест на определение уровня стресса (В. Ю. Щербатых). 

Интеллектуальные признаки стресса  

1. Преобладание негативных мыслей  

2. Трудность сосредоточения  

3. Ухудшение показателей памяти  

4. Постоянное и бесплодное вращение мыслей вокруг одной проблемы  

5. Повышенная отвлекаемость  

6. Трудность принятия решений, длительные колебания при выборе  

7. Плохие сны, кошмары  

8. Частые ошибки, сбои в вычислениях  

9. Пассивность, желание переложить ответственность на кого–то другого  

10. Нарушение логики, спутанное мышление  

11. Импульсивность мышления, поспешные и необоснованные решения  

12. Сужение «поля зрения», кажущееся уменьшение возможных вариантов действия  

Поведенческие признаки стресса  

1. Потеря аппетита или переедание  

2. Возрастание ошибок при выполнении привычных действий  

3. Более быстрая или, наоборот, замедленная речь  

4. Дрожание голоса  

5. Увеличение конфликтных ситуаций на работе или в семье  

6. Хроническая нехватка времени  

7. Уменьшение времени, которое уделяется на общение с близкими и друзьями  

8. Потеря внимания к своему внешнему виду, неухоженность  

9. Антисоциальное, конфликтное поведение  

10. Низкая продуктивность деятельности  

11. Нарушение сна или бессонница  

12. Более интенсивное курение и употребление алкоголя  

Эмоциональные симптомы  

1. Беспокойство, повышенная тревожность  

2. Подозрительность  

3. Мрачное настроение  

4. Ощущение постоянной тоски, депрессия  

5. Раздражительность, приступы гнева  



64 

Окончание приложения 2 

6. Эмоциональная «тупость», равнодушие  

7. Циничный, неуместный юмор  

8. Уменьшение чувства уверенности в себе  

9. Уменьшение удовлетворенности жизнью  

10. Чувство отчужденности, одиночества  

11. Потеря интереса к жизни  

12. Снижение самооценки, появление чувства вины или недовольства собой, или своей 

работой  

Физиологические симптомы  

1. Боли в разных частях тела неопределенного характера, головные боли 

2. Повышение или понижение артериального давления  

3. Учащенный или неритмичный пульс  

4. Нарушение процессов пищеварения (запор, диарея, повышенное газообразование)  

5. Нарушение свободы дыхания  

6. Ощущение напряжения в мышцах  

7. Повышенная утомляемость  

8. Дрожь в руках, судороги  

9. Появление аллергии или иных кожных высыпаний  

10. Повышенная потливость  

11. Быстрое увеличение или потеря веса тела  

12. Снижение иммунитета, частые недомогания 
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Методика «Изучение мотивационного профиля личности» (Ш. Ричи и II. Мартин) 

Вопросы: 

На вопросы следует отвечать быстро, не раздумывая подолгу. 

1. Я полагаю, что мог бы внести большой вклад на такой работе, где… 

а) хорошая заработная плата и прочие виды вознаграждений; 

б) имеется возможность установить хорошие взаимоотношения с коллегами по работе; 

в) я мог бы влиять на принятие решений и демонстрировать свои достоинства как 

работника; 

г) у меня есть возможность совершенствоваться и расти как личность. 

2. Я не хотел бы работать там, где… 

а) отсутствуют четкие указания, что от меня требуется; 

б) практически отсутствуют обратная связь и оценка эффективности моей работы; 

в) то, чем я занимаюсь, выглядит малополезным и малоценным; 

г) плохие условия работы, слишком шумно или грязно. 

3. Для меня важно, чтобы моя работа… 

а) была связана со значительным разнообразием и переменами; 

б) давала мне возможность работать с широким кругом людей; 

в) обеспечивала мне четкие указания, чтобы я знал, что от меня требуется; 

г) позволяла мне хорошо узнать тех людей, с которыми я работаю. 

4. Я полагаю, что я не был бы очень заинтересован работой, которая… 

а) обеспечивала бы мне мало контактов с другими людьми; 

б) едва ли была бы замечена другими людьми; 

в) не имела бы конкретных очертаний, так что я не был бы уверен, что от меня 

требуется; 

г) была бы сопряжена с определенным объемом рутинных операций. 

5. Работа мне нравится, если… 

а) я четко представляю себе, что от меня требуется; 

б) у меня удобное рабочее место и меня мало отвлекают; 

в) у меня хорошие вознаграждения и заработная плата; 

г) позволяет мне совершенствовать свои профессиональные качества. 

6. Полагаю, что мне бы понравилось, если… 

а) были бы хорошие условия работы, и отсутствовало бы давление на меня; 

б) у меня был бы очень хороший оклад; 
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в) работа в действительности была бы полезная и приносила мне удовольствие; 

г) мои достижения и работа оценивались бы по достоинству. 

7. Я не считаю, что работа должна… 

а) быть слабо структурированной, так что непонятно, что же следует делать; 

б) предоставлять слишком мало возможностей хорошо узнать других людей; 

в) быть малозначимой и малополезной для общества или неинтересной для 

выполнения; 

г) оставаться непризнанной или ее выполнение должно восприниматься как само собой 

разумеющееся. 

8. Работа, приносящая удовлетворение… 

а) связана со значительным разнообразием, переменами и стимуляцией энтузиазма; 

б) дает возможность совершенствовать свои профессиональные качества и развиваться 

как личность; 

в) является полезной и значимой для общества; 

г) позволяет мне быть креативным (проявлять творческий подход) и 

экспериментировать с новыми идеями. 

9. Важно, чтобы работа…  

а) признавалась и ценилась организацией, в которой я работаю; 

б) давала бы возможности для персонального роста и совершенствования; 

в) была сопряжена с большим разнообразием и переменами; 

г) позволяла бы работнику оказывать влияние на других. 

10. Я не считаю, что работа будет приносить удовлетворение, если… 

а) в процессе ее выполнения мало возможностей осуществлять контакты с разными 

людьми; 

б) оклад и вознаграждение не очень хорошие; 

в) я не могу устанавливать и поддерживать добрые отношения с коллегами по работе; 

г) у меня очень мало самостоятельности или возможностей для проявления гибкости. 

11. Самой хорошей является такая работа, которая… 

а) обеспечивает хорошие рабочие условия; 

б) дает четкие инструкции и разъяснения по поводу содержания работы; 

в) предполагает выполнение интересных и полезных заданий; 

г) позволяет получить признание личных достижений и качества работы. 

12. Вероятно, я не буду хорошо работать, если… 
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а) имеется мало возможностей ставить перед собой цели и достигать их; 

б) я не имею возможности совершенствовать свои личные качества; 

в) тяжелая работа не получает признания и соответствующего вознаграждения; 

г) на рабочем месте пыльно, грязно или шумно. 

13. При определении служебных обязанностей важно… 

а) дать людям возможность лучше узнать друг друга; 

б) предоставить работнику возможность ставить цели и достигать их; 

в) обеспечить условия для проявления работниками творческого начала; 

г) обеспечить комфортность и чистоту места работы. 

14. Вероятно, я не захочу работать там, где… 

а) у меня будет мало самостоятельности и возможностей для совершенствования своей 

личности; 

б) не поощряются исследования и проявления научного любопытства; 

в) очень мало контактов с широким кругом людей; 

г) отсутствуют достойные надбавки и дополнительные льготы. 

15. Я был бы удовлетворен, если… 

а) была бы возможность оказывать влияние на принятие решений другими 

работниками; 

б) работа предоставляла бы широкое разнообразие и перемены; 

в) мои достижения были бы оценены другими людьми; 

г) я точно знал бы, что от меня требуется и как я должен это выполнять. 

16. Работа меньше удовлетворяла бы меня, если… 

а) не позволяла бы ставить и добиваться сложных целей; 

б) четко не знал бы правил и процедур выполнения работы; 

в) уровень оплаты моего труда не соответствовал бы уровню сложности выполняемой 

работы; 

г) я практически не мог бы влиять на принимаемые решения и на то, что делают 

другие. 

17. Я полагаю, что должность должна предоставлять… 

а) четкие должностные инструкции и указания на то, что от меня требуется; 

б) возможность лучше узнать своих коллег по работе; 

в) возможности выполнять сложные производственные задания, требующие 

напряжения всех сил; 
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г) разнообразие, перемены и поощрения. 

18. Работа приносила бы меньше удовлетворения, если… 

а) не допускала бы возможности хотя бы небольшого творческого вклада; 

б) осуществлялась бы изолированно, т. е. я должен был бы работать в одиночестве; 

в) отсутствовал бы благоприятный внутренний климат, в котором я мог бы 

профессионально расти; 

г) не давала бы возможности оказывать влияние на принятие решений. 

19. Я хотел бы работать там, где… 

а) другие люди признают и ценят выполняемую мной работу; 

б) у меня будет возможность оказывать влияние на то, что делают другие; 

в) имеется достойная система надбавок и дополнительных льгот; 

г) можно выдвигать и апробировать новые идеи и проявлять креативность. 

20. Вряд ли я захотел бы работать там, где… 

а) не существует разнообразия или перемен в работе; 

б) у меня будет мало возможностей влиять на принимаемые решения; 

в) заработная плата не слишком высока; 

г) условия работы недостаточно хорошие. 

21. Я полагаю, что приносящая удовлетворение работа должна предусматривать... 

а) наличие четких указаний, чтобы работники знали, что от них требуется; 

б) возможность проявлять креативность (творческий подход); 

в) возможность встречаться с интересными людьми; 

г) чувство удовлетворения и действительно интересные задания. 

22. Работа не будет доставлять удовольствие, если… 

а) предусмотрены незначительные надбавки и дополнительные льготы; 

б) условия работы некомфортны или в помещении очень шумно; 

в) не будет возможности сравнивать свою работу с работой других; 

г) не поощряются исследования, творческий подход и новые идеи. 

23. Я считаю важным, чтобы работа обеспечивала мне… 

а) множество контактов с широким кругом интересных мне людей; 

б) возможность установления и достижения целей; 

в) возможность влиять на принятие решений; 

г) высокий уровень заработной платы. 

24. Я не думаю, что мне нравилась бы работа, если… 
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а) условия работы некомфортны, на рабочем месте грязно или шумно; 

б) мало шансов влиять на других людей; 

в) мало возможностей для достижения поставленных целей; 

г) я не мог бы проявлять креативность (творчество) и предлагать новые идеи. 

25. В процессе организации работы важно… 

а) обеспечить чистоту и комфортность рабочего места; 

б) создать условия для проявления самостоятельности; 

в) предусмотреть возможность разнообразия и перемен; 

г) обеспечить широкие возможности контактов с другими людьми. 

26. Скорее всего, я не захотел бы работать там, где… 

а) условия работы некомфортны, т. е. шумно, грязно и т. д.; 

б) мало возможностей осуществлять контакты с другими людьми; 

в) работа не является интересной или полезной; 

г) работа рутинная и задания редко меняются. 

27. Работа приносит удовлетворение, вероятно, когда… 

а) люди признают и ценят хорошо выполненную работу; 

б) существуют широкие возможности для маневра и проявления гибкости; 

в) можно ставить перед собой сложные и смелые цели; 

г) существует возможность лучше узнать своих коллег. 

28. Мне бы не понравилась работа, которая… 

а) не была бы полезной и не приносила бы чувства удовлетворения; 

б) не содержала бы в себе стимула к переменам; 

в) не позволяла бы мне устанавливать дружеские отношения с другими; 

г) была бы неконкретной и не ставила бы сложных задач. 

29. Я бы проявил стремление работать там, где… 

а) работа интересная и полезная; 

б) люди могут устанавливать длительные дружеские взаимоотношения; 

в) меня окружали бы интересные люди; 

г) я мог бы оказывать влияние на принятие решений. 

30. Я не считаю, что работа должна… 

а) предусматривать, чтобы человек большую часть времени работал в одиночку; 

б) давать мало шансов на признание личных достижений работника; 

в) препятствовать установлению взаимоотношений с коллегами; 
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г) состоять в основном из рутинных обязанностей. 

31. Хорошо спланированная работа обязательно… 

а) предусматривает достаточный набор льгот и множество надбавок; 

б) имеет четкие рекомендации по выполнению и должностные обязанности; 

в) предусматривает возможность ставить цели и достигать их; 

г) стимулирует и поощряет выдвижение новых идей. 

32. Я считал бы, что работа не приносит удовлетворения, если… 

а) не мог бы выполнять сложную перспективную работу; 

б) было бы мало возможностей для проявления креативности; 

в) допускалась бы лишь малая доля самостоятельности; 

г) сама суть работы не представлялась бы полезной или нужной. 

33. Наиболее важными характеристиками должности являются… 

а) возможность для творческого подхода и оригинального нестандартного мышления; 

б) важные обязанности, выполнение которых приносит удовлетворение;  

в) возможность устанавливать хорошие взаимоотношения с коллегами; 

г) наличие значимых целей, которых призван достичь работник. 
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Методика «Мотивация профессиональной деятельности»  

(методика К. Замфир в модификации А.А. Реана) 

Лист ответов 

Мотив В очень 

незначительной 

мере 

В 

незначительной 

мере 

В 

небольшой, 

но и не в 

малой мере 

В 

большой 

мере 

В очень 

большой 

мере 

1.  Денежный 

заработок 

          

2. Стремление к 

продвижению по 

службе 

          

3. Стремление 

избежать 

критики со 

стороны 

руководителя и 

коллег 

          

4. Стремление 

избежать 

возможных 

наказаний или 

неприятностей 

          

5. Потребность в 

достижении 

социального 

престижа и 

уважения со 

стороны других 

          

6. 

Удовлетворение 

от самого 

процесса и 

результата 

работы 

          

7. Возможность 

наиболее полной 

самореализации 

именно в данной 

деятельности 

          

 

 


















