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степень вовлеченности авторов на сегодняшний день; сходства и отличия, наблюдаемые в результате 

проведенного анализа. На основе проведенного сравнительного анализа отечественной и зарубежной 

литературы представлены характерные особенности и сделаны выводы, которые являются 

специфическими для представителей изучаемых направлений в литературе.    

 
Ключевые слова: эмоциональная сфера, оператор колл-центра, отечественная и зарубежная литература, стресс, 

тревожность, фрустрация, агрессивность, выгорание, самоактуализация. 

 

THE PECULIARITIES OF THE MANIFESTATION OF THE EMOTIONAL SPHERE OF 

CALL-CENTER OPERATORS ON THE BASIS OF A COMPARATIVE ANALYSIS OF 

DOMESTIC AND FOREIGN LITERATURE 

 

Soboleva Y. V., Mamonova E. B. 

 
The study carried out a comparative analysis of domestic and foreign literature on the problem of studying the 

emotional sphere of call center operators. In the course of the analysis, domestic and foreign literature was studied 

in the same quantitative ratio of 35 sources, respectively. The main characteristics according to which the 

comparative analysis was carried out include the following: the most studied individual components of the 

emotional sphere of call center operators (anxiety, frustration, aggressiveness, burnout, as well as features of the 

manifestation of psychological stress and the development of self-actualization of personality); the presence of 

empirical research or only the result of theoretical justification of the literature; the degree of study of this 

problem, as well as the degree of involvement of the authors to date; similarities and differences observed as a 

result of the analysis. Based on the comparative analysis of domestic and foreign literature, characteristic features 

are presented and conclusions are drawn that are specific to representatives of the studied areas in literature. 

 
Keywords: emotional sphere, call-center operator, domestic and foreign literature, stress, anxiety, frustration, 

aggressiveness, burnout, self-actualization. 

 

Введение  

Колл-центры на сегодняшний день считаются важным каналом доступа к клиентам, а также 

важным источником информации, связанной с клиентами. 

Чуть более чем за два десятилетия колл-центры изменили направления и конфигурацию 

интерактивного обслуживания клиентов в развитых странах. Известно, что в англоязычном 

мире, особенно в Соединенных Штатах колл-центры получили наиболее раннее 

распространение по сравнению с другими странами [12].  
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Работа колл-центра предполагает наличие у человека высокого уровня устойчивого 

межличностного взаимодействия с клиентами, что может приводить к эмоциональному 

выгоранию, вербальной агрессии и как следствие к профессиональному стрессу.  

Сотрудники службы поддержки находятся под постоянным негативным и даже агрессивным 

влиянием со стороны клиентов. Кроме того, сама форма работы предполагает жесткий 

регламент, строгий контроль со стороны руководителя и разнообразие выполняемых задач.  

Поэтому большое внимание на текущий момент уделяется стратегиям регуляции эмоций в 

зависимости от ситуаций. Но важно отметить, что сотрудник колл-центра должен обладать 

способами регулирования не только собственных эмоций, но и должен управлять эмоциями 

других людей. Анализ выявляет ряд стратегий (например, групповые действия, провокации, 

утешение), которые при последовательном использовании вызывают сначала эмоциональную 

потерю контроля у индивида, а затем положительные эмоции [21]. 

Не умение оператора управлять собственными эмоциями во время конфликтной ситуации 

отрицательно влияет на качество и продуктивность рабочего времени, которое напрямую 

влияет на заработную плату [8]. 

Изучению эмоций операторов call-центра принадлежат многочисленные работы, как 

отечественных, так и зарубежных ученых. 

Среди отечественных представителей, которые занимаются исследованием эмоциональной 

сферы операторов колл-центра можно отметить следующих авторов: Е. В. Белова, Е. В. 

Зинченко, Л. В. Винокуров, Д. А. Левин (личностные особенности специалистов call-центра); 

Е. Н. Бочкарева, А. К. Манукян, Е. Я.  Матюшкина (профессиональное выгорание операторов 

контактного центра); С. В. Феоктистова, И. В. Кулева (особенности профессионального 

стресса у сотрудников колл-центра) и другие.  

К зарубежным авторам, посвятившим свои работы изучению данной проблематики, можно 

отнести следующих: Wegge Juergen, Vogt Joachim, Wecking Christiane, Т. Kontogiannis 

(изучали стресс в работе колл-центра); Filipa Castanheira, Maria Josе Chambel, Noel O'Mara 

(снижение выгорания у сотрудников колл-центра); Karel Picard, Michel Cossette, Denis Morin, 

Maria Jose Chambel, Filipa Castanheira (эмоциональное истощение у сотрудников контактных 

центров) и другие.  

Таким образом, актуальность исследования заключается в значительном скачке и росте 

системы контакт-центров в различных областях, что, следовательно, может привести к 

психологическим трудностям, с которыми столкнутся операторы. Для профилактики и 

дальнейшего преодоления проблем у специалистов службы поддержки важно 

проанализировать изученность данной проблематики с разных сторон, определить 

направления дальнейшей работы и наметить пути преодоления трудностей в работе.  
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Материалы и методы 

Целью нашего исследования является проведение теоретического сравнительного анализа 

между отечественными и зарубежными литературными источниками. Исследование 

осуществлялось на основе анализа 70 научных статей (35 отечественных и 35 зарубежных).  

В работе использовались следующие методы: Общенаучный метод: анализ научной и 

методической литературы, обобщение, сравнение и систематизация. 

Результаты исследования 

В ходе анализа были обнаружены следующие отличительные особенности между 

отечественной и зарубежной литературой по данной проблематике. Так, например, в 

зарубежной литературе эмоциональная сфера операторов call-центра рассматривается с таких 

позиций как:  

1) Эмоциональный диссонанс, испытываемый в работе call-центра. Обнаружено, что 

эмоциональный диссонанс связан с более низкой трудовой мотивацией и благополучием. 

Авторами так же были изучены следующие показатели: позитивная аффективность (PA), 

негативная аффективность (NA) операторов и вербальная агрессия клиентов, что было 

концептуализировано как корреляты эмоционального диссонанса [17].  

2) Распространенность стресса, депрессии и тревожных расстройств у операторов. Были 

обнаружены такие результаты: распространенность травматического стресса составляет 8,5% 

для умеренного и 2,8% для тяжелого стресса. В общей сложности 11,3% диспетчеров показали 

положительный результат на посттравматический стрессовое расстройство (ПТСР), 15,5% - на 

депрессию и 7,0% - на тревожные расстройства [18].  

Так же профессиональный стресс, депрессия и эмоции изучались в другой статье, авторами 

которой являются Hyunjin Oh,Heyeon Park, Sunjoo Boo. В ходе исследования были обнаружены 

так же высокие показатели уровня стресса, а именно более половины участников (из 306 

сотрудников) сообщили о высоких уровнях депрессии, тревоги и стресса [15]. 

Профессиональный стресс изучен и в статье Noel O'Mara. В ней отмечено, что социальные 

факторы окружающей среды определены как потенциальные стрессоры [20]. 

3) Изучался ролевой стресс как фактор, влияющий на производительность и 

удовлетворенность сотрудников. Было обнаружено, что, в частности, измерение автономии 

расширения прав и возможностей оказывает влияние на снижение стресса. Было установлено, 

что удовлетворенность работой способствует производительности труда. Кроме того, было 

обнаружено, что удовлетворенность работой снижает намерения текучести, прямо и косвенно 

через организационные обязательства [22]. 

4) Другое исследование было направлено на изучение выгорания у сотрудников call-центра. 

Показано, что система вовлечения персонала снижает эмоциональное выгорание работников, 
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поскольку она смягчает требования к работе, связанные с эмоциональным диссонансом и 

количественными требованиями [13]. 

Подобное исследование было проведено другими авторами, которые изучали влияние типа 

контракта (временная или постоянная занятость) на взаимосвязь между эмоциональным 

истощением и индивидуальной успеваемостью, оцениваемой руководителем. Была 

обнаружена связь между эмоциональным истощением и индивидуальной 

производительностью, оцениваемой руководителем, зависит от типа контракта [19]. 

5) Были изучены личностные черты сотрудников, влияющие на эффективность в работе. Было 

показано следующее: две личностные черты — добросовестность и эмоциональная 

стабильность - оказывают положительное влияние на организационную идентификацию как 

входящих, так и исходящих агентов колл-центров, может быть использовано для улучшения 

процессов подбора персонала в колл-центрах всех типов [14].  

6) Эмоции были исследованы с позиции аффективности. Была обнаружена прямая 

зависимость между аффективным поведением и влиянием на возбуждение эмоций и 

настроения на работе, которые, в свою очередь, совместно определяют удовлетворенность 

работой сотрудников [23]. 

Что же касается изученности эмоциональной сферы операторов call-центра со стороны 

отечественных авторов, то здесь можно выделить следующие особенности в исследованиях: 

1) Изучалась эмоциональная сфера личности как структура и её составляющие компоненты. 

Главным компонентом выделяется эмоциональное благополучие, определяющее, в конечном 

итоге, успешность профессиональной деятельности индивида [1, 5]. 

2) Эмоциональная сфера изучалась со стороны профессионального выгорания. Так была 

выявлена интересная закономерность, что высокий уровень профессионального выгорания 

связан с низким уровнем всех компонентов эмоционального интеллекта [2, 3]. 

Синдром эмоционального выгорания так же был рассмотрен как проблема самоактуализации 

личности в сфере помогающих профессий [6].  

Профессиональное выгорание было рассмотрено ещё в статье Е. Н. Бочкаревой. В результате 

исследования была установлена отрицательная взаимосвязь между компонентами 

профессионального выгорания (эмоциональное истощение, деперсонализация, редукция 

профессиональных достижений) эмоциональным интеллектом сотрудников [4]. 

3) Особое внимание уделяется изучению профессионального стресса у сотрудников колл-

центра. Авторы С. В. Феоктистова, И. В. Кулева. рассматривают особенности 

профессионального стресса у сотрудников колл-центра в зависимости от уровня 

ответственности [10]. 
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4) Так же личность операторов call-центра рассматривалась с точки зрения ценностно – 

мотивационной сферы [7]. 

В статье Т. Л. Шабановой и Е. С. Сазиковой представлены результаты исследования влияния 

мотивационно-личностных качеств на процесс профессиональной адаптации у операторов 

колл-центра. внешней отрицательной мотивации). Приведены результаты корреляционного 

анализа, свидетельствующие о наличии значимых связей между мотивационно-личностными 

качествами: внутренним контролем, доминированием, внешней и внутренней положительной 

мотивацией, - и показателями адаптации, социализации, эмоционального комфорта у 

адаптантов [11].  

Особое внимание в отечественных статьях уделяется способам и развитию эмоциональной 

стабильности у сотрудников контактных центров. Подобная линия направления проблематики 

была обнаружена и среди зарубежных авторов, что свидетельствует об особой значимости, 

которую занимают техники, стратегии управления и регуляции эмоций. Так, например, 

интересным оказалась музыкотерапия.  Выявлена связь эффективности применения 

различных музыкальных программ при коррекции психического состояния операторов и 

свойств нервной системы [9]. 

Обсуждение и заключение 

В результате проведенного сравнительного анализа отечественных и зарубежных научных 

исследований были выявлены значительные отличия в изученности эмоциональной сферы 

операторов call-центра. Так, например, была обнаружена следующая закономерность, что в 

отечественной литературе данная тема больше изучена с позиции теоретического обоснования 

проблемы. В зарубежной литературе можно наблюдать описание изучаемой проблематики с 

точки зрения практических проявлений на основе проведенных эмпирических исследований. 

Такая закономерность может свидетельствовать о том, что изученность особенностей 

проявления эмоциональной сферы операторов call-центра носит не целостный характер 

поэтому мы не можем говорить о всестороннем изучении проблемы как в отечественной, так 

и зарубежной литературе.  

Итак, на основе изученных 35 зарубежных литературных источников нами выявлено, что 

основными компонентами эмоциональной сферы сотрудников call-центра являются: 

профессиональный стресс, вербальная агрессия, депрессия, тревожность, истощение и 

выгорание. Наибольшую изученность занимает стресс. Так 8 из 35 источников (23%) 

направили своё исследование на изучение особенностей стресса у представителей контактных 

центров.  



6 
 

Что касается отечественных авторов, то было обнаружено, что 8 из 35 изученных 

отечественных источников (23%) направлены на изучение профессионального выгорания у 

сотрудников контактных центров. 

Ещё одной закономерностью было выявлено, что настроение и поведение клиентов 

коррелирует с эмоциональными проявлениями операторов call-центра. Было обнаружено, что 

недружественное поведение клиентов приводит к большей нагрузке и снижению 

производительности звонков, чем дружелюбное поведение клиентов [16]. В свою очередь 

специфическое поведение агентов (например, улыбка клиентам) так же коррелирует с 

поведением клиентов, что свидетельствует об эмоциональном заражении. 

Так же особое внимание в зарубежных исследованиях занимает место регуляция эмоций 

операторов call-центра и управление эмоциями других людей. Значительную часть 

исследований занимают работы, направленные на изучение стратегии управления эмоциями, 

ориентированные на клиента. Особое значение уделяется автоматическому способу 

регулирования эмоций и практикам человеческих ресурсов (HR). 

Так в зарубежной литературе, как было написано выше фокус внимания смещен на 

профессиональный стресс, а в отечественной – на профессиональное выгорание.  

Ещё одной особенностью, отличающую исследования отечественных авторов от зарубежных 

по проблеме особенностей проявления эмоциональной сферы операторов call-центра является 

теоретическое и эмпирическое обоснование. Среди изученных отечественных литературных 

источников оказалось, что только 12 (34%) подкреплены эмпирическим исследованием, так 

оставшиеся 23 (66%) представляют собой только теоретическое описание изучаемой 

проблематики. 

Среди проанализированных зарубежных литературных источников можно увидеть обратную 

тенденцию, так 20 (57%) то есть больше половины изученных статей представили 

практические результаты, проводимых исследований. И только 15 (43%) источников имеют 

лишь теоретическое обоснование.  

Среди как отечественных, так и зарубежных исследований одно остается неизменным – это 

то, что эмоции играют важную роль в жизни человека и существенным образом влияют на его 

профессиональную деятельность. Необходимо отметить, что несмотря на наличие множества 

научных трудов как зарубежных, так и отечественных ученых, посвященных изучению 

эмоциональной сферы человека, до сих пор в психологии ощущается недостаток 

исследований, в которых предметом изучения являлась взаимосвязь эмоциональной сферы и 

профессиональной деятельности личности. 

Таким образом, на основе проведенного анализа отечественных и зарубежных научных 

исследований по проблеме изучения особенностей проявления эмоциональной сферы 
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операторов call-центра можно сделать следующие выводы. Во-первых, выявлены разные 

направления исследований. Так в отечественной литературе одной из основных линий 

является профессиональное выгорание, в зарубежной – стресс специалистов службы 

поддержки. Такая разноплановость может быть связана с тем, что колл-центры большую 

популярность и раннее появление получили за рубежом. Так в России данная профессия 

считается относительно молодой и малоизученной, но быстро распространяющейся. Отсюда 

вытекает и следующий вывод, во-вторых, было обнаружено, что отечественных авторов 

привлекает больше теоретическое обоснование, так зарубежные исследования свои работы 

связывают с проведением эмпирических исследований. В-третьих, одним из схожих 

направлений в исследованиях неизменно остается изучение стратегий, механизмов и способов 

регуляции, преодоления и создания эмоционального благополучия у сотрудников call-центра.  
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