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BBenenue

JlanHast paboTa MOCBSIIEHA UCCIEAOBAHUIO TICUXOJOTHYECKUX MEXaHU3MOB
COBJIAJIaHUS CO CTPECCOM Y COTPYAHHMKOB dYaTa MOAJMCPKKA KOHTAKT-IICHTpa
CoBkomOaHKa.

AKTYaJIbHOCTb MCCJIe0BAHNSI 00YCIIOBJICHA:

1. Bricokoi PaciIpoCTPaHCHHOCTEIO CTPECCAa B HDOd)CCCI/ISIX C OMOIIMOHAJILHBIMHA

Harpys3xkamMu

CoTpyIHUKH KOHTAKT-IIEHTPOB €XEAHEBHO CTAJKUBAIOTCS C BBICOKUM
YPOBHEM CTpecca U3-3a arpecCUr CO CTOPOHBI KJIMEHTOB, MOHOTOHHOCTH Pa0OThI U
xéctkux KPI.

2. HeoOXOAMMOCTBIO HM3VUYEHHMS KONMHT-CTPATETHH JUIA IICHXOJOTMYECKOM

IHOAACPIKKH IICPCOHAJIa

[loHuMaHue TOTO, KaKue CTpaTeruy COBIAJAHUSI CO CTPECCOM HCIOIb3YIOT
COTPYIHUKH, TTO3BOJISIET:
- paspabarbiBaTh  A(PGEKTUBHBIE  MPOTPAMMBI  MCUXOJIOTUYECKOU
TTOMOIITU
- CHIXATh YPOBEHb MPO(PECCHOHATHLHOIO BHITOPAHUS
- TMOBBIIATH MPOAYKTUBHOCTH U JIOSIIBHOCTH MEPCOHAJIA

3. DKOHOMHYECKON M COIMAIBLHOU 3HAYNMOCTBIO TIPOOJIEMBI

KOHTaKT-IeHTphl — KJIIOYEBOE 3BEHO B OOCIY)KMBAaHWU KIMEHTOB OaHKOB.
BbICOKMI ypOBEHB CTpecca y OIEepaToOpOB MOXKET BECTHM K CHUIKEHHIO KAadecTBa
00CITy>KMBaHUS, POCTY YKCJIa OIIMOOK MPH KOHCYJIbTAIlMU KIMEHTOB, YTO, B CBOIO
ouepenp BeAeT K (POPMUPOBAHMIO HETAaTUBHOTO MHEHMsI O OaHKE y KJIMEHTOB U
MOJKET TMPUHOCHUTH 3HAYUTENIbHbIE (PUHAHCOBBIE MOTEPU caMoMy OaHKy. Takxe
YBEIMYMBAECTCS KOJIMUYECTBO 3aTpaT Ha MOI00p U 00y4YEeHHE HOBBIX COTPYIHUKOB.

4. HaydyHOil HOBU3HOM

boasmuHCTBO pa60T, N3y4daromiux KOIIMHI-CTPATCTHH, ITOCBSIIICHBI
MCIUIIMHCKOMY IICPCOHAIYy, InegaroraM HJIn pa6OTHI/IKaM CIraCcaTCJIbHBbIX CJ'Iy}K6,

TOrga Kak CHeHH(bHKa CTpCCCa B KOHTAKT-ICHTPAX U3y4UCHA HCIOCTATOYHO.



Iesn ucciaenoBaHMs: BBIABICHHE JOMUHHMPYIOIIUX KOIMHI-CTPATETUHA W
MICUXOJIOTUYECKNX MEXAaHU3MOB COBJIQJaHUs CO CTPECCOM Y COTPYIHUKOB KOHTAKT-
nentpa CoBkoMOaHKa Il pa3pabOTKU PEKOMEHAAIMH MO ONTUMHU3ALMH HX
CTPECCOYCTOMYHUBOCTH.
OO0beKkT mcciaed0BaHUsI: OINEpPaTOpPhl YaTa MOAJICPKKHM KOHTAKT-IIEHTpA
CoBkoMOaHKa C pa3HbIM CTaKeM pabOThI.
IIpeamer uccjie0BaHHUA: NICUXOJOTMYECKHE MEXAHU3Mbl COBJIAJIAHUSA CO
CTPECCOM y COTPYJIHUKOB YaTa MoAJIeP KK KOHTaKT-1ieHTpa CoBKOMOAHKa.
I'unore3a uccienoBanus: « COTpyTHUKHU YaTa MOIACPKKH KOHTAKT-IIEHTpa
CoBkOoMOaHKa 4Yalle HCHONb3YIOT AMOIMOHAIBHO-OPUEHTUPOBAHHBIE KOIIMHI -
cTpareruu (Hampumep, u30eraHue, MOUCK COIMATIBLHOMN MOIJIEPKKHU) IO CPAaBHEHHUIO
C IpOOJIEMHO-OPUEHTUPOBAHHBIMU (TUTAHUPOBAHUE, AKTUBHOE PEILICHHUE MPOOIIEM)
M3-32 BBICOKOM AMOIIMOHAILHOM HArpy3KH U OTPAaHUYEHHOTO KOHTPOJIA HaJl pabouei
CUTYaIlUCH.»
JIs1 1OCTH:KEeHHSI TMOCTABJIECHHOW LeJd TNpelycMaTpuBaeTcsl pelieHue
CJICAYIOIIMX 32124
1. AHanu3 Hay4yHOU IUTEpaTyphl O MPOOJIEME CTPECCa U KOMUHT-CTPATeruii
B TPO(PECCHOHATILHOMN JACSITEIBHOCTU

2. Cuctematu3zanus (akTOpOB, BIUSIONIMX HA BEIOOP CTpaTETuii COBIAICHUS
y COTPYIHHMKOB YaTa MOAACPKKHA KOHTAKT-TIeHTpa CoBKOMOaHKa

3. Tloxbop wmccnemoBanus ypoBHS CTpecca W MPeoOIalatouX KOTHUHT-
CTpaTeruii y COTPYAHUKOB dYara TMOJACPKKH KOHTAKT-IICHTpa
CoBkombaHka

4. Pa3paboTka aHKET JJIs BBISIBIICHHS CIICIH(PUICCKUX CTPECCOPOB B padoTe
OMepaToOpoOB yaTa MOJIEPKKH KOHTaKT-1leHTpa CoBKOMOaHKa

5. TlpoBenenue ucciaenoBanus ypoBHS cTpecca U MpeodIagaronuX KOMUHT -
CTpaTeruil y onepaTopoB yaTa MoAIep kK1 KOHTaKT-1ieHTpa CoBKkoMOaHKa

6. BeIgBieHHE B3aMMOCBS3CH MEXIy CTaKeM pabOThl, JUYHOCTHBIMHU

0COOEHHOCTSIMHU M BBIOOPOM CTPATErHii



7. Pazpaborka pexomeHmaumii miusi HR-MeHeIkepoB M ICHUXOJOTOB IO
CHW)KEHUIO CTpecca B KOHTAKT-LEHTpax 0aHKOB

JlIs pemieHWsi NMOCTABJEHHBIX 32724 HCIOJb30BAJINCH CJIEAYIOLIne
MeTO/bI:

1. Teopernyeckue METOMbL:

aHaiu3, CHUHTE3, O0O0OIlEHHWE TEOPETHUYECKOro MaTepuaya Mo mpodiemMe
AMOIIMOHAIBHOTO CTpecca W KONMMHI-CTPATEruil B OTEYECTBEHHON M 3apyOeKHOU
MICUXOJIOTUU.

2. DMIIAPUYECKHE METOIbI:

mkana BocrnpuHUMaemoro crpecca PSS-10 (Cohen et al)), ompochuk
«Cnoco0Onl  coBnanatomero noseneHus» (WCQ, Lazarus & Folkman), mikana
Jokyca koHTpoiist Porrepa (LCS).

3. MeTtojpl CTaTUCTUYECKOTO aHAIN3a:

BBIYKCIICHHE TEPBUYHBIX OIMUCATEIBHBIX CTAaTUCTUK B mporpamme «Excel»,
koppensiiust CriupMmeHa, cpaBHUTENbHBIH aHanu3 (U-kputepuit ManHa-YUTHH),
pErpecCcuoHHbBIN U (PAKTOPHBIN aHAIIN3.

BrinyckHasi KBanu(puKalMOHHAsA pad0Ta COCTOUT U3:

I'maBa 1. TeopeTnueckue OCHOBBI H3yUEHUS CTPECCA U KOMUHT-CTPATErvil

1.1. ITondarue cTpecca B ICUXOJIOTUU

1.2. KonuHr-cTpaTerny Kak MEXaHn3M MpeoI0JICHUS CTpecca

1.3. Ocobennoctu mpodhecCHOHaTBFHOTO CTPecca B KOHTAKT-TIEHTPax

'maBa 2. Dmnupuueckoe HCCIEIOBAHUE TICUXOJOTUUYECKUX MEXAHU3MOB
COBJIAJIaHUS CO CTPECCOM Y COTPYAHHMKOB YaTa MOAJEPKKHM KOHTAKT-LIEHTpa
CoBkoMbaHKa

2.1. Onucanue 00ObEKTAa U METOIOB HUCCIIEAOBAHUS

2.2. Amnamu3 coOpaHHBIX JAaHHBIX

2.3. OO6paboTka pe3ynbTaToB

2.4 IlpakTuueckue peKOMeHaluu

OcHoBHOe coaep:xaHue padoThbI:



B CcoBpeMEHHBIX YCIOBUSX CTPEMHUTEIHHOTO pAa3BUTHUA OOIIECTBA U
BO3pacTalomux TpeOoBaHWH K TPO(ECCHOHATHLHON JESITEIBHOCTH  CTPECC
CTAHOBUTCS OJIHOM M3 HanOoJiee aKTyalbHBIX TPOOIIEM.

B mcuxomormm  cTpecc  KimaccH(PHUIHMPYIOT <TI0  TIPOUCXOXKIICHUIO,
JUTUTEIIbHOCTHU U €T0 BIUSHUIO HA UHJIMBU/IA.

1. 1o MpOUCXOXKACHUIO BBIICTSAIOT (PU3UOJIOTHUECKUI U TICUXOJIOTUYECKUM

CTpecc:
a) OU3NOJOTHUUECKUN CTpece
0) Ilcuxonoruyeckuii ctpecc
2. Ilo nMTeTsHOCTH M MHTEHCUBHOCTH BBIJCIISIIOT:
a) OcTpslii cTpecc
0) XpoHHUYeCKuil cTpece
B) DNU30JMYECKUM CTpecc
3. Ilo BnusiHUIO HA UHJIMBUIA U TIOCJIEJICTBUIM CTPECCA BBIJEISIOT:
a) DycTpecc
0) Juctpecc

Hcrounnku cTpecca y COTpYIHUKOB YaTa MOACPKKA KOHTAKT-IIEHTpa OaHKa
Y UX TIOCJIE/ICTBUSI MOYKHO Pa3JIeIUTh Ha HECKOJIBKO KIIFOUEBBIX KaTETOPUil:
1. Uctounuku cTpecca:
a) PabGouas Harpy3ka ¥ HHTEHCUBHOCTb
0) DMOILMOHAIBHOE JIaBJICHUE
B) OpraHu3anuoHHbIe (GaKTOPbI
r) Texuuueckue u BHENMIHUE (HAKTOPHI
2. TlocnenctBus cTpecca:
a) g coTpyIHUKOB:
0) ns xomnanuu:
B 1984 rony, coBmectHOo ¢ Cprozan Ponkmad, Jlazapyc BbLAETWI ABA
OCHOBHBIX THUIA KOMWHTA!

1. IIpoOaeMHO-OPUEHTUPOBAHHBINA KOMTUHT



2. DMOIMOHATBLHO-OPUEHTUPOBAHHBIM KOITUHT

B pamkax yara moajiep>KKu KOHTAKT-IIEHTpa OaHKa, CTPECCOBBIC CHUTYyaIlUU
MOTYT OLICHMBATHCSI OMEpaTOpaMH MO-Pa3HOMY, @ HUX KONHUHI-CTpATeruu OyAyT
3aBHUCETH OT:

1. IlepBu4HOI OLIEHKH

2. BTtopuuHOIi Oo11eHKH

3a4acTyro BBIOOp KOINMHI-CTPATErMil 3aBHCHUT OT KOMIUIEKca (haKTOpOB,
BKJIIOYAsl ~ JIMYHOCTHBIE  OCOOEHHOCTH,  NPO(PECCHOHAIBHBIA  ONBIT U
OpraHU3allMOHHYIO CPENLy.
1. JInuHOCTHBIE (PAaKTOPHI
a) YepThl JMYHOCTH M KaK OHHM BIMSIOT Ha H30MpaHUE MEXaHHU3MOB
KOIUHTa:
0) Jlokanuzauusi KOHTPOJSL BOJIEBOrO ycuius. JIokyc KOHTpoJisi ObIBaeT
HU3KHUM UJIM BBICOKUM:
B) YPOBEHb CTPECCOYCTONYMBOCTHU
2. IlpodeccnonanbHbIN ONBIT U HABBIKU
a) Crax paboThl
0) HaBpiku KOMMyHUKALIMK U SMOLMOHAIBHOTO UHTEUIeKTa (EQ)
B) OOydeHue U MOAroTOBKA
3. OpraHu3zanuoHHbIE (GaKTOPbI
a) KoprnoparuBHas KyiabTypa U NOJJEPKKa pyKOBOACTBA
0) YcnoBus tpyna
B) TexHudeckas OCHAIIECHHOCTh

r) Cucrema MOTHBAIUHU

I'maBHble cTpecc-pakTopsl B crnenuduke paboOThl ONEpaTOpoOB KOHTAKT-
LEHTPOB:

1. Bricokast KOTHUTUBHAS U OMOIMOHAJIbHAA HArpy3kKa



2.
3.

DOMOUMOHANIbHAS PETYJSALMS U «IMOLUOHAIBHBIN TPy

MOHOTOHHOCTh U OTCYTCTBHUC aBTOHOMMUU

ITocnencTBrst XpOHUYECKOTO CTpecca!

1.
2.
3.

9MOHI/IOHaJII)HO€ BBII'OPAHUC
IIcuxocomaTnueckue HpO6J’IGMBI

Tekyuka kagpoB

BMHI/IpI/I‘leCKOG HCCJIeJ0BaHHC.

IIpoueaypa ucciienoBaHus:

1.

2
3
4.
5

[Tonmy4yenue paspelieHrs OT pyKOBOACTBA KOHTaKT-IIEHTpa
NudopmupoBaHHOe coryiacue y4acTHUKOB

['pynnoBoe TecTupoBaHue B pabouee BpeMs
AHOHMMHOCTb U KOHPUIECHIIUATIBHOCTh TAHHBIX

Bpewms 3anonnenus - 25-35 MunyT

CraTrucTuueckue METOAbI:

N o g bk~ DR

JleckpunTUBHAS CTaTUCTUKA (CPEAHUE, CTAaHIAPTHBIC OTKJIOHECHMUS)
[IpoBepka HOpManbHOCTH pactipeaenenus (Tect anupo-Yuika)
Koppensuuonnsiit ananus (kodddurmentst [Tupcona n Criupmena)
Cpasnenue rpynn (t-kputepuit Cterosienta, U-kputepuit ManHa-YUTHR)
PerpeccuonHsblii ananus

®aktopHbIi aHanu3 aia WCQ

Pacuet napexnoctu (a-Kponbaxa)

AHaJu3 COOPAHHBIX JAHHBIX.

1. Pesyusratsl 110 nmkaie socunpuauMaemoro crpecca PSS-10 (Cohen et al.)




[Toka3zaTenu BOCIPUHUMAEMOI'O CTpecca

Iloka3atear | CpenHee 3Hauyenue | SD Min Max
OOmwmit 6amn | 19.4 3.8 11 29
JKennaer 21.1 3.9 14 29
My>K4nHBI 17.8 3.2 11 24

PacnipeniesieHue ypoBHs cTpecca

M Hu3KuiA (0-13)
M ymepeHHbI (14-26)

H BbICOKMA (27-40)

2. Pesviuerarel onpocHuka «CriocoObl coBaanaroniero noseneHusy (WCQ,

Lazarus & Folkman)

3HaYMMBbIE KOPPEJSIUU

[TapameTpsl r p
PSS-10 u n3b6eranune 0,52 0,001
OKCTEpHAILHOCTh U 0,47 0,003

MTOUCK MOJIJICPKKH

Ctaxx 1 ”HTEPHAIBHOCTH 0,41 0,008




Pacnpenenenue KONUMHI-CTpPaTeruu

4
3,5
3
2,5
2
1,5
1

Mownck noaaepxKkn N3beraHune MnaHnposaHue MonoxutenbHan KoHdppoHTaumn

oLeHKa

3. Pesynprarel o mkaie gokyca koHTpoas (LCS, Rotter)

CooTHolIEHHE leOﬁJIeMHO H SIMOIIMOHAJIBbHO
OPHMEHTHPOBAHHBIX KOIIMHI0OB

B 5MOUMNOHaNIbHO-OPNEHTUPOBAHHbIE

M npo61eMHO OPUEHTUPOBAHHbIE




4. Koppe simnOHHBIN aHAIN3

PacnipenesieHue J0Kyca KOHTPOJIS

B MHTepHanbl

3KCTepHanbl

Cratucruyeckune MeToabl U GOpMyJIbI:

. Pacuer 6a30BbIX MoKazaTeneit
. [IpoBepka HopmanbHOCTH pacnpenenenus (Tect Llampo-Yuika)

. Koppemsaunonnsie ananms

1
2
3
4.
3)
6

CpaBuenue rpymi (t-kputepuit CTbro1eHTa)

. JIuneiiHas perpeccus (peacka3aHue n30eraHus)

. Hamexunocts mikan (a-Kponbaxa)

HNurepnperanusi pe3yibTaToB:

1.

Yposens ctpecca (PSS-10)

. KoppensiunonHnslii ananms

. Perpeccronnslii ananms

2
3
4.
5

Hanexnocts MeTOIUK

. Pacuer npouieHTOB

HpaKanecKne PCKOMCHIALINN.

1. Jnsa HR-nenapramenra



2. Jlnis COTpYTHUKOB
3. ns pykoBoacTBa

4. ]Iyt ICUXOJIOTHYECKOMN CITy>KObI

3akioueHue.

[IpoBeneHHOE UccaeI0BaHUE TICUXOJIOTHYECKUX MEXaHIU3MOB COBJIAJIaHUSI CO
CTPECCOM Yy COTPYOHUKOB YaT-TMIOAJCPKKH KOHTakT-IieHTpa (CoBKOMOaHKa
MO3BOJIMJIO  BBISIBUTH  KJIIOUEBBIE  3aKOHOMEPHOCTH, HMEIOIHME  BaKHOE
TEOPETUYECKOE U ITpaKkTHUUecKoe 3HaueHue. [lomyueHHbie pe3yabTarsl yOeIUTEIHHO
MOATBEPAKAAIOT BBIIBUHYTYIO THUIIOT€3y O NpeoOJia]aHid SMOLMOHAIBHO-

OPUCHTHUPOBAHHBIX KOHI/IHF-CTpaTGI"I/Iﬁ cpeau COTpYAHUKOB.

OcHOBHbIE Hay4YHbIE BHIBO/IbI HCCJIEIOBAHUS

1. YcraHoBieHAa CTaTUCTUYECKH 3HAYMMasi B3aMMOCBSI3b MEXAY YpPOBHEM
cTpecca, JIOKyca KOHTPOJISl U BBIOOPOM CTpaTeruii CoBIalaHus.

2. BbIsBIEHBI T€HEPHbIE Pa3IUUMsl B BOCIIPUSTUH CTpecca.

3. JlokazaHo BIUsSHUE TNPOPECCHOHANIBHOTO CTaka Ha (opmupoBaHUE

HHTCPHAJIBHOI'O JIOKYCa KOHTPOJIA.

[IpakTuueckass 3HAYMMOCTh  pabOThl  3akioyaeTcs B pa3paboTke

KOMILIEKCHOM CUCTEMBI OpraHu3allMOHHBIX W IICUXOJOTHYICCKUX MepOHpI/IﬂTI/If/'I.

[IpoBeneHHOE HCCIEAOBAHME BHOCUT CYIIECTBEHHBIM BKJIaJ B Pa3BUTHE
MPUKIAJHON TICUXOJOTHMM TpPyda M OTKPBIBAET HOBBIE BO3MOYKHOCTH JUJIA
ONTUMU3AIMN CUCTEMBI YIIPABJICHUS MMEPCOHAIOM B KOHTAKT-IIEHTpaX OaHKOBCKOMU
cdepsl. [TomydeHHbIe pe3yIbTaThl UMEIOT BEICOKUH MOTEHITUA I TUPAKUPOBAHUS

B IPYTUX OpraHru3anugax ¢ aHaJIOTHYHBIMU YCIIOBUSAMUA pa6OTBI.
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