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Abstract 

Purpose: This exploratory study examines the relationship between organizational cognitive 
capital skills and employee performance indicators in call center settings. Call center work is 
characterized by high cognitive demands, emotional labor, strict performance standards, and 
frequent interactions with dissatisfied customers. These conditions can undermine employee 
well-being and reduce service quality, making it important to identify cognitive and emotional 
capabilities that may support better performance. Drawing on the literature on cognitive capital, 
the study focuses on six skill domains: positive and negative affect, cognitive resilience, 
perceived stress, executive function weakness, emotion regulation, and attention/concentration 
difficulties. The main purpose was to investigate how these cognitive skills relate to objective 
performance indicators among call center employees and whether these relationships differ 
across two distinct job roles: registration operators and support operators. By doing so, the study 
seeks to extend the theoretical understanding of cognitive capital in organizational contexts and 
provide practical insights for improving performance in service-intensive occupations. 

Design/Methodology/Approach: This study employed an applied, exploratory, 
descriptive‑correlational, and quantitative design. The statistical population comprised all 
employees (N=28) of a transportation services call center in Tehran, Iran, who were included 
via total census sampling. The sample consisted of 15 registration operators (handling customer 
requests and service orders) and 13 support operators (resolving post‑service issues). Given the 
distinct task structures and interactional demands of the two roles, performance and 
cognitive‑performance relationships were analyzed separately. Two data categories were 
collected. Objective performance data—including break time, call volume, talk time, errors, 
waiting time, conversion rate, and related metrics—were extracted from organizational records. 
Self‑reported cognitive‑emotional measures assessed affective experience (PANAS), perceived 
stress (PSS), cognitive resilience (CD‑RISC), executive dysfunction (BRIEF), emotion 
regulation strategies (ERQ; reappraisal and suppression), and attention‑related difficulties 
(BAARS‑IV; inattention, hyperactivity, impulsivity, and cognitive sluggishness). Data were 
analyzed using Pearson correlation coefficients, with results interpreted separately for the two 
groups. 

Findings: Significant differences emerged between registration and support operators in 
performance and cognitive profiles. Support operators showed longer breaks, shorter talk time, 



longer waiting time, and fewer errors, suggesting distinct cognitive-emotional demands. In 
registration operators, talk time positively predicted service conversion; waiting time was linked 
to stress, executive dysfunction, and attention problems; break duration correlated with 
resilience and emotion regulation, while talk time was inversely related to emotion regulation. 
Affective balance showed no performance link. In support operators, executive dysfunction 
predicted longer talk/wait time and lower call volume; stress correlated with waiting time and 
errors; positive affect reduced both. Attention problems were weakly related to performance. 
Intercorrelations among cognitive domains also varied by role. Positive affect linked to 
resilience and regulation; stress and dysfunction inversely related to resilience—stronger in 
support operators. Reappraisal (support) vs. suppression (registration) ties to emotion regulation 
differed. Attention sluggishness/inattention was more strongly connected to cognitive 
weaknesses in registration operators. 

Discussion and Conclusion: The results suggest that organizational cognitive resources are 
significantly associated with performance in call center work, though this relationship depends 
on job role. Registration operators appear to rely more on sustained attention, emotion 
regulation, and cognitive resilience to manage interactions and convert calls into service orders. 
Support operators seem more affected by executive functioning, emotional balance, and 
perceived stress, likely due to their greater exposure to complex interpersonal problem‑solving 
and customer frustration. This study contributes to the literature by highlighting that 
cognitive‑emotional skills serve as performance resources in demanding service environments. 
It also shows that ostensibly operational metrics—such as waiting time, talk time, and break 
time—may reflect underlying cognitive capacities. A uniform approach to employee 
development is unlikely to be effective; interventions should be role‑ and profile‑specific. 
Practically, managers should invest in targeted programs to strengthen resilience, emotion 
regulation, executive function, and attentional control, which may enhance well‑being, service 
performance, and customer experience while reducing errors. Future research should examine 
these relationships in larger, more diverse samples and across industries, ideally using 
longitudinal or experimental designs to establish causality, and complement self‑reports with 
behavioral or neurocognitive measures. 
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  چكيده
كاركنان مراكز  انيم يعملكرد يهامفهوم سرماية شناختي در سازمان و مؤلفهمرتبط با  يشناخت يهامهارت انيم ةمطالعه رابط نيا

 ،يشناخت يآورتاب ،يعواطف مثبت و منف ةشامل تجرب يشناخت يهاشش دسته از مهارت ،منظور به اين. كندرا بررسي ميتماس 
 يهاآنها با شاخص ةو توجه و تمركز استخراج و رابط جاناتيه يگرميتنظ ،يياجرا يدهاشده، ضعف در كاركراسترس ادراك

پژوهش حاضر به لحاظ  .شدند يخدمات بررس ةارائ تيفيو ك ييگونرخ خطا، زمان پاسخ جملهتماس از كاركنان مراكز  يعملكرد
 يهاپژوهش ةاست و در زمر يهمبستگ-يفيتوص ياطلاعات، پژوهش يآورو از نظر جمع ياكتشاف يكرديو با رو يهدف كاربرد

ب ياز ضرا ،مطالعه نيدر ا بوده است.شامل كاركنان مراكز تماس با دو نقش متفاوت  و محدود ة اين مطالعهنمون .رديگيقرار م يكم
 ايرابطه جاناتيه يگرميو تنظ يشناخت يآورمطالعه نشان داد تاب جيها استفاده شده است. نتاداده ليتحل يبرا رسونيپ يهمبستگ

 ةشده رابطو استرس ادراك يعواطف مثبت و منف ةتجرب كهي در حال ،كاركنان مراكز تماس دارند يعملكرد يهامعنادار با مؤلفه
 يهاو مؤلفه يشناخت يهامهارت نيب ةاز نظر رابط معنادار يمختلف، تفاوت يهاكاركنان نقش نيحال، ب نيداشتند. در ع ياندك ميمستق

بر  يشناخت يهامهارت ابعاد ريبه تأثحوزه نسبت  نيپژوهش در ا اتيادب قيتعم راستايدر  يمطالعه تلاش نيوجود دارد. ا يعملكرد
 نيعملكرد ا تيتقو يها در راستامهارت نيبهبود ا يبرا يعمل يهادلالت توانديآن م جيعملكرد كاركنان مراكز تماس است و نتا

  قرار دهد.  رانيمد ارياخت كاركنان در

 ،يياجرا يكاركردها ،يشناخت يآوركاركنان مراكز تماس، تاب ،يشناخت يهامهارت ،يسازمان يشناخت يةسرما كليدواژگان:

  .جاناتيه يگرميتنظ

ستناد: ضا،، وليان ا سجاد و علير سي،  شاخصواكاوي رابطة مهارت ).١٤٠٥( فار سازماني و  شناختي  سرماية  هاي عملكردي هاي 
  .١٢٣-٩٩ )،٣(١٢، هاي روانشناختي در مديريتپژوهش. كاركنان؛ يك مطالعة اكتشافي
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  مقدمه
ها فراهم شده است شركت يامكان برا نيا ،يخدمات عياطلاعات و ارتباطات در صنا يفناور شرفتيبا پ ،امروزه

 ،منظور نيخود استفاده كنند. به هم انيخدمات به مشتر ةدر ارائ يسنت يهاروش در ازاي يرحضوريغ يهاتا از روش

شدن  تريو رقابت دهيچيبا پ ،ي. از طرفشونديم ياندازراه انيبه مشتر يرحضوريخدمات غ ةارائ يمراكز تماس برا

مضاعف برخوردار است.  يتيها از اهمتوسط شركت انيداشتن مشترنگه يحفظ و راض ،يفعل يوكارهاكسب طيمح

واحد است كه در  نيمراكز تماس و كارشناسان ا ةعهد بهمهم  ةفيوظ نيا ،يخدمات يهاسازمان به ويژهها، در سازمان

شده كه در سراسر  ليصنعت تبد يخدمات به نوع گونهنيا ة). ارائQuintano, 2024هستند ( انيمشتر با ميارتباط مستق

كه حجم  يطوره ب ؛كنديم فايدر اقتصاد خدمات ا ملاحظهقابل  ينفر را مشغول كار كرده است و نقش هاونيليجهان م

 ٢٠٣٠تا سال  شوديم ينيبشيو پ است دهزده ش نيدلار تخم ارديليم ٣٣٢ ،٢٠٢٣مراكز تماس در سال  يبازار جهان

مراكز  نينقش كاركنان ا ،ليدل ني. به هم)Global Call Center Market, 2024دلار برسد ( ارديليم ٥٠٠رقم به  نيا

كاركنان مراكز تماس  فيبرخوردار است. وظا ژهيو يتيدر خصوص عملكرد آنها از اهم يريگميتماس مهم و تصم

 يكار يهافرايند ي،كل طوره اطلاعات آنان است. ب تيريو مد انيمشتر يهابه تماس ييگوشامل پاسخ عمدتاً 

  ). Hidayah Ibrahim et al., 2019است ( دهيچياما پ يكارشناسان مراكز تماس تكرار

ــا ــار يبررســ ب ــد ك ــوانيم ،كارشناســان مراكــز تمــاس يفراين ــه ا يورود يهــاتماس معمــولاً افــتيدر ت ــب  ني

متعــارف موجــود، كارشناســان  نيهمــراه اســت و بــر اســاس قــوان انيمشــتر تيكارشناســان بــا اعتــراض و عصــبان

تظــاهر  بــهمجبــور  گــاهيآنهــا  تيجلــب رضــا يرارا ندارنــد و بــ انيحق اعتــراض و امكــان اصــلاح رفتــار مشــتر

ــروز احساســات غ ــارت د يرواقعــيو ب ــه عب ــه نمــا ،گــرياز خــود هســتند. ب  شيكارشناســان مراكــز تمــاس ملــزم ب

ــازمان ــات س ــتر ١ياحساس ــه مش ــه در  انيب ــتند ك ــترهس ــ بيش ــات واقع ــا احساس ــع ب ــدارد  يمواق ــت ن ــا مطابق آنه

)Gabel Shemueli et al., 2021ــ). ا ــاهنگ ني ــان م يناهم ــات كارشناس ــار و احساس ــزرفت ــب  راك ــاس موج تم

ــاطف يناهمــاهنگ ــا فرســودگ شــودمي يع ــه ب ــره٢يشــغل يك ــاهش به ــ يســرخوردگ ،يور، ك و ضــعف در  ٣يروان

ــت ( ــرتبط اس ــا م ــرد آنه ــي). Jeon et al., 2022عملك ــريد يك ــوامل گ ــع ياز ع ــب تض ــه موج ــرد  فيك عملك

ــاس م ــز تم ــرا شــوديكارشناســان مراك ــار طيش ــولاًكارشناســان ؛ هاســتنآ يك ــاعت معم ــا س ــار يهاب ــز يك  اد،ي

ــاه در طــول زمــان كــار مواجــه هســتند.  يهــاروز و زمانمختلــف در طــول شــبانه يهايبندفتيشــ اســتراحت كوت

 ريكــم در زمــان كــار بــا ســا يانتعــاملات انســ ،كــم يشــغل تيــامن اد،يــز يشــغل ييجاهمانند جابــ يعوامل ،نيهمچن

                                                             
1 organizational emotions 
2 burnout 
3 psychological frustration 



  ياكتشاف ةمطالع كيكاركنان؛  يعملكرد يهاو شاخص يسازمان يشناخت يةسرما يهامهارت ةرابط يواكاو  ١٠١

 

ــ ــاس نظــارت دائم ــراد و احس ــا ياف ــب نارض ــا موج ــار كــار شيو افــزا يتيكارفرم ــ يفش ــا م رب ــويآنه  دنش

)Chaudhary et al., 2023; Hafiza et al., 2022ــر ا ــ). عــلاوه ب نامناســب از نظــر  يكــار طيوجــود محــ ن،ي

ــوم ــورپرداز ١يارگون ــود ن ــدم وج ــامل ع ــر يش ــتن ح ــب، نداش ــ ميمناس ــدك و چ ،يخصوص ــاملات ان ــتع  دماني

). كاركنــان Khattak, 2021( شــوديكارشناســان مراكــز تمــاس م تيــو خلاق زهيــكــار موجــب كــاهش انگ طيمحــ

 رانهيگســخت يشــغل يو اســتانداردها نيقــوان تيــملــزم بــه رعا، بــالامراكــز تمــاس عــلاوه بــر مواجهــه بــا عوامــل 

ــا ــب رض ــور جل ــه منظ ــازمان ب ــتر تيدر س ــ ،انيمش ــه هم ــدل نيو ب ــ ،لي ــار روان ــا فش ــغل ،يب ــترس ش و  ياس

درصــدد آمــوزش  همــواره ديــســازمان با ريمــد ،منظــور نيمواجــه هســتند. بــه همــ ٢يعــاطف يناهمــاهنگ

ــــا ــــتايدر  ييراهكاره ــــةتخل راس ــــ ي ــــد  يروان ــــاس باش ــــز تم ــــان مراك ــــرد كاركن ــــود عمكل و بهب

)Charoensukmongkol & Puyod, 2022; Kumar, 2019ــ) بــا وجــود ا  ياز ســو معمــولاً ايــمســأله  نيــ، اني

ــد ــازمان رانيم ــس ــناد يكلهها ب ــه م دهي ــوديگرفت ــو  ،ش ــر اي ــرا نيدر بهت ــط ط،يش ــز فق ــه برگ ــادوره يارب  يه

  . شوديكاركنان مراكز تماس محدود م مياندر  يرفتار يسازجزوات همسان عيتوز اي يآموزش

ـــرفتيپ ـــوز يهاش ـــزون ح ـــناخت ةروزاف ـــوم ش ـــار يعل ـــدر تقو يو رفت ـــناختي تي ـــرماية ش ـــراد و  ٣س اف

ــا موقع ــه ب ــا در مواجه ــدكردن آنه ــاتيتوانمن ــالش يه ــوار و چ ــديم زيبرانگدش ــي توان ــا يك ــود  ياز راهكاره بهب

 Lemonaki etكــار كارشناســان مراكــز تمــاس باشــد ( تيــاز ماه يناشــ يو بهبــود اســترس شــغل يروانــ يفشارها

al., 2021; Nye et al., 2022ــات انجام ــاس مطالع ــر اس ــا). ب ــده، توان ــناخت ييش ــتريب يش ــأث نيش ــر  ريت را ب

ــه ســا يعملكــرد شــغل ــا يهــاييتوانا ريكاركنــان نســبت ب ــه همــ يانســان عبمن آمــوزش  ،ليــدل نيداشــته اســت. ب

ممكــن رو هســتند هروبــ زيــاد يو فشــار روانــ دهيــچيكــه بــا مشــاغل پ يســرماية شــناختي بــه كاركنــان يهــامهارت

 دهــديپــژوهش نشــان م كيــ جي). نتــاRindermann et al., 2015شــود (منجــر بهبــود عملكــرد آنــان  بــه اســت

ــه ــناختي رابط ــرماية ش ــاد س ــتق ايابع ــا ميمس ــا رض ــتر تيب ــب انيمش ــط دار يوكارهاكس ــك و متوس ــكوچ د ن

)Alyahya et al., 2020ســرماية شــناختي بــه  يهــاگفــت آمــوزش مهارت تــوانيم ،ليــدل ني). بــه همــ

 يعــاطف يو ناهمــاهنگ دشــوار يكــار طيآنهــا را نســبت بــه شــرا ةمواجهــ ةنحــو توانــديكارشناسان مراكــز تمــاس م

بــا ). Moradi et al., 2014; Murthy et al., 2008دهــد ( شيآنــان را افــزا يعملكــرد كــار ،تيــو در نها ،بهبــود

 يتجربــ پــژوهش دهــديموضــوع نشــان م نيــمــرتبط بــا ا ينظــر ةكــريشــواهد موجــود در پ ي، بررســايــن وجــود

ــود عملكــرد كاركنــان مراكــز تمــاس انجــام  يشــناخت يهــانقــش ابعــاد مهارت يواكــاو يدر راســتا يكــاف بــر بهب

 يپــژوهش حاضــر درصــدد بررســ ،يو عملــ ياز نظــريــن نيــاز ا يبــه بخشــ ييگواســت. بــا هــدف پاســخ نشــده

                                                             
1 ergonomics 
2 emotional dissonance 
3 cognitive capital 
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  و عملكرد كاركنان مراكز تماس است. يشناخت يهاابعاد مهارت ةرابط

   ينظر يمبان
 ،تيدر نظر گرفت كه در نها شـــرفتهيپ ١ســـميلوريت ينوع توانيكار در مراكز تماس را م پژوهشـــگران، باوربه 

 & Hülsheger( دهديســوق م ياحســاســات منف ةزا و تجرباســترس يهاتيمراكز را به ســمت موقع نيكاركنان ا

2003Zapf et al., ; 2011Schewe, دهديقرار م ييهاتيكاركنان مراكز تماس را در موقع معمولاً ارك طيشــرا ني). ا 

را در  يو اطلاعات يآموزش عبمنا نيافراد كمتر نيا ،تيدر واقع ،اما ؛است ازمندين ٢يبالا از تلاش شناخت يكه به سطح

ـــناخت يهادارند، مهارت ارياخت  ،ن علتيو به هم رديگيمورد توجه قرار نم معمولاًآنها  يو عملكرد يارتباط ،يش

  ).  ,.2018Zito et al( رنديگيقرار م ديشد يفن يهاهمواره تحت كنترل

 يعاطف تجربياتموجب كاهش  كاركنان مراكز تماس ةديچيدشوار و پ يكار طيشرا دهديموجود نشان م شواهد

 ,Koskina & Keithley( شــوديها منكاهش عملكرد آ ،جهيو در نت زهيكاهش انگ ،ياحســاســات منف شيمثبت، افزا

سات مثبت و منف ريتأث ةنيدر زم گريد اي). مطالعه2010 سا شان م يكار كردبر عمل يعواطف و اح  دهدياپراتورها ن

احساس  رييتغ نيكند. ا رييبه مثبت تغ يكه احساسات آنها از منف شوديبهتر م يزمان اپراتورها معمولاً يعملكرد كار

).  ,2011Cai & Lin( بخشديعملكرد آنها را بهبود م ،جهيو در نت شودمياپراتورها  ةزيو انگ تيرضا شيموجب افزا

 ياديز راتييتغ زيمراكز ن نيكاركنان ا يكار يهاوكارها، مراكز تماس و فرايندكسب يايدر دن رييتغ اب ،گريد ياز سو

شته سب طيبا مح يهماهنگ ةاند كه لازمدا ست. به دل يصنعت يايو دن ايوكار پوك در نوع كار  راتييتغ نيا ليامروزه ا

 راتييتغ نيمثبت ا رشيپذ ييتوانا ديمراكز تماس با ياپراتورها ان،يخدمت به مشــتر ةارائ ةنحو نياپراتورها و همچن

ـــر ييتوانا نيكنند. ا جاديرا در خود ا اپراتورها و بهبود عملكرد  يبرا يكار طيمح راتييتغ رشيدر پذ عيموجب تس

 گريد يكي رات،ييمثبت تغ رشيپذ يي). علاوه بر توانا ,.2020Peruzzini et al., ; 2020Kaasinen et al( شوديآنان م

 ةتوســع كنديمراكز تماس كمك م يبه اپراتورها يكار طيمح راتييدشــوار و تغ طيكه در برابر شــرا ييهااز مهارت

در  عيسر راتييتا در برابر تغ كنديافراد كمك م نيبه ا طيبا شرا يريپذقياست. مهارت تطب طيمهارت انطباق با شرا

شتري يريپذانعطاف رو شيپ يهاتيقطععدم ،نيخود و همچن يكار طيمح شان به  بي شان دهند و عملكرد  طرزين

ــع يامطالعه ،ني). همچن ,2023Koole & Li( رديقرار نگ ريتحت تأث ملاحظهقابل  ــوص توس ــا ةدر خص ــتگيش  يس

ساحل شان م ياپراتور كنترل  سع دهدين س ييهاييو توانا هايستگيشا ةآموزش و تو  انشو د يستميهمچون درك 

ــا توانديم يو تعامل يارتباط ــدد  ديبا رانيمد ،منظور نياپراتورها كند. به هم نيدر بهبود عملكرد ا يانيكمك ش درص

                                                             
1 Taylorism 
2 cognitive effort 
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ــ يزيربرنامه ــتايدر  يآموزش ــا نيآموزش ا راس ــتگيش ــند ( يبرا هايس از  گريد يكي ). ,2023Sahaاپراتورها باش

مراكز  يمانند اپراتورها اد،يز يو روان يبا فشــار كار ييهاطيكه در مح يبه كاركنان توانديكه م يشــناخت يهامهارت

اســـت.  يخودكنترل ييتوانا جاديكمك كند، ا يكار يهااحســـاســـات و كنترل تنش تيري، در مدكنندكار مي تماس

ــگران يهاافتهي ــان م پژوهش ــتند و توانا هاطيمح گونهنيكه در ا يافراد دهدينش ــغول به كار هس  يخودكنترل ييمش

ـــبت به اف ،دارند زيادي ـــطح خودكنترل رادنس ـــ ن،ييپا يبا س  شيافزا ،منظور نيدارند. به هم يكمتر يريپذبيآس

 طيافراد در شــرا يبهبود ســلامت روان يمهم برا يراهكار توانديمهار احســاســات در افراد م ييو توانا يخودكنترل

شوار  يكار شد (د شرا ,.2020Li et alبا سب تجرب ط،ي). علاوه بر مهارت انطباق با   ةاز جمل زين يكار ةآموزش و ك

ستند كه م يعوامل سترس ادراك تواننديه سترس ادراك رگذارياپراتورها تأث ١شدهبر كاهش ا شند. كاهش ا شده در با

موجب كاهش اثرات  ،مشغول به كار هستند اديز يو فشار كار يسالاروانيبا كنترل د يكار يهاطيكه در مح يافراد

 ,.2023Fantinelli et al ;( شوديبهبود عملكرد آنان م ،جهيبه كار و در نت نسبت تيرضا شيافزا ،يشناختروان يمنف

2019Körner et al.,  .(  

ـــت ـــناخت گريد ةدس ـــند به  يدر بهبود عملكرد اپراتورها تواننديكه م يعوامل ش ـــته باش مراكز تماس نقش داش

صطلاح كاركردهاشوندميمربوط افراد يي اجرا يكاركردها  يضرور يشناخت يهااز فرايند يبه گروه ٢يياجرا ي. ا

 ي). كاركردها ,.2021Berardi et alتوجه و تمركز اســت ( ازمندياشــاره دارد كه ن يمختلف زندگ يهاتيدر موقع

داوطلبانه و هدفمند  افته،يسازمان يدر رفتارها ريدرگ يشناخت ياز عملكردها يابه عنوان مجموعه توانيرا م يياجرا

اند؛ برشــمرده يياجرا يكاركردها ليمختلف را ذ يعوامل پژوهشــگران).  ,.2017Poncet et alكرد ( فيتعر زيافراد ن

 ٥كارها يدهو سازمان يزيربرنامه، ٤يكار ة، حافظ٣هاتيفعال يرا در چهار بُعد آغازگر يياجرا يدهاكاركر توانياما م

است  يشناخت ستميس كي يكار ةحافظ ،انيب ني). در ا ,.2019Nyongesa et alبرشمرد ( ٦هاتيو كنترل فعال شيو پا

سه يكه به طور فعال اطلاعات را برا باعث  يكار ةحافظ تيظرف شي. افزادارديدر ذهن نگه م يشناخت اتيعمل ليت

سرعت پردازش و همچن شرفتيپ ستدلال افراد م ييبهبود توانا ،نيدر   باوربه  ي،). از طرف ,2020Spencer( شوديا

 بيخود ترك فيوظا ليتكم ياطلاعات موجود را برا توانديم زياد يكار ةحافظ ييكارمند با توانا كي پژوهشــگران،

ـــائل محتمل پ ايكند  ـــع يكار ةكه حافظ ياطلاعات مرتبط حل كند. كارمندان يادآوريرا با  رو شيمس دارند  يفيض

ست نتوانند اطلاعات كار شتباهات مكرر روزمر يروز كنند، در حالمربوط را ثبت و به طور مداوم به يممكن ا  هكه ا
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3 initiation 
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 Lemonaki etكند (مي فياز حد ضــع شيمناســب با مســائل محدود و عملكرد آنها را ب ةمقابل يآنها را برا تيظرف

2021al., ريدرگ يعملكرد شناخت يهاسطح بالا است كه شامل فرايند يعملكرد شناخت كي يزيربرنامه ،ني). همچن 

س يبرا ازيو انتخاب اقدامات مورد ن يابيارز ،يكربنديدر پ ست ( كيبه  دنير  ,.Cristofori et alهدف در كاركنان ا

2019 .(  

باشد،  ديمراكز تماس مف ياپراتورها يدر برابر استرس و فشار روان توانديكه م يضرور هاياز مهارت گريد يكي

 رشپذي جمله از هااز مهارت ايشـامل مجموعه توانيرا م ١جاناتيه گريمياسـت. تنظ جاناتيه گريميتنظ ييتوانا

ـــخ ه ـــتمر برا ييتوانا ،يجانيپاس ـــدن در رفتار هدريدرگ يمس ـــت يجانيه آگاهي و هاكنترل تكانه فمند،ش  دانس

)2023Tessitore et al., .(  ةافراد در حوز آوريتاب يعوامل اصل ةاز جمل جاناتيه يگرميتنظ پژوهشگران، باوربه 

ــت جاديدر موارد اختلال ا يميخودتنظ ــترس اس مربوط به  يهاها و فرايندبهبود مهارت).  ,.2019Sprang et al( اس

 توانديقرار دارند، م يكار دياز اســترس شــد يناشــ يهابيكه در معرض آســ ييدر اپراتورها جاناتيه گريميتنظ

سودگ ةعارض ست اجرا كي جينتا ن،يرا كاهش دهد. علاوه بر ا يشغل يفر شان داده ا  يمداخلات نظارت يپژوهش ن

 كندمي كمك هارفاه آن نيهمچناپراتورها و  يشـــغل تياحســـاســـات تمركز دارد، به بهبود رضـــا يگرميكه بر تنظ

)2023Tessitore et al.,  و  ٢يرا شــامل دو مهارت مهار شــناخت جاناتيه يرگيميتنظ توانيم بندي،دســته كي). در

 يكاركردها ليذ هاياز ابعاد و مهارت يكي يمهار شناخت ،)٢٠١٣( ٤مونديدانست. بر اساس مدل دا ٣يشناخت ريبازتعب

ــته يياجرا ــامل توانا نيا .شــوديم يبنددس ــخ ييمهارت ش ــت و خودكنترل يهامهار پاس (به عنوان مهار  يغالب اس

ـــناخت يو بازدار ي) و كنترل تداخل (توجه انتخابيرفتار  ي،). از طرف ,.2020Guarino et al( رديگي) را در بر ميش

شمگير يريمثبت تأث يشناخت ريمهارت بازتعب شان م ،ني. همچنداردافراد  آوريبر تاب چ سع دهديشواهد ن  نيا ةتو

).  ,.2022Riepenhausen et al( شودمي آنها عملكرد سطح بهبود و زامهارت در افراد موجب كاهش عوامل استرس

و  دهديم رييتغ تيموقع كي يمعنا يكربنديرا با بازپ يعاطف يهاپاسخ ريراهبرد است كه مس ينوع يشناخت ريبازتعب

ش سات منف گريميتنظ يمؤثر برا يبه عنوان رو سا شرا يافراد ژهيوه ب ،در افراد مختلف ياح شواركار طيكه در   ي د

  ).  ,.2017Wu et al( شوديدر نظر گرفته م ،قرار دارند

ـــناخت گريد يكي ت،ينها در قرار دهد،  ريمراكز تماس را تحت تأث يعملكرد اپراتورها توانديكه م ياز ابعاد ش

 يشــانيو پر يموجب خســتگ تواندياختلال در تمركز افراد م پژوهشــگران، باوردر آنهاســت. به  ٥تمركز عدم ةديپد
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  ياكتشاف ةمطالع كيكاركنان؛  يعملكرد يهاو شاخص يسازمان يشناخت يةسرما يهامهارت ةرابط يواكاو  ١٠٥

 

ـــود كه در نت ه ). ب ,2021Kujala & Lappi( كردخواهد  رتدر آنها را محتمل يعملكرد يبروز خطاها ،جهيذهن ش

ـــتند كه بر تعاملات  يعوامل ةاز جمل ٢يگرو تكانش ١فعاليشيگفت عدم توجه و تمركز، ب توانيم ي،طور كل هس

ضطراب و كاهش بهره شيو موجب افزا گذارندمي ريكاركنان تأث ياجتماع شگران، باور. به شونديآنان م وريا  پژوه

 يناش يروان هايبيدر معرض آس نيرياز سا شيب ،عدم توجه و تمركز باشند اختلالاز حد دچار  شيكه ب يكاركنان

ـــرا ياپراتورها يبرا توانديعامل م ني. ارندگيياز محل كار قرار م ـــطراب و  يكار طيمراكز تماس كه در ش پراض

سترس شد ( يشتريب تيحائز اهم كنند،يم تفعالي زاا  ،ني). همچن ,2019Nagata et al., ; 2009Breslin & Poleبا

نان م نيبه ا توجهييب كارك ندياختلال در  كاهش م ،يو اختلالات روان هايماريب ةنيزم جاديبا ا توا  زانيموجب 

از  گريد يكي).  ,.2019Canits et alشود ( يو ترك شغل و تيرياز مد تيعدم تبع بت،يغ شيكارمند، افزا وريبهره

از حد،  شيب ياپردازؤير شيموجب افزا يشـــناخت ياســـت. كند ٣يشـــناخت يعوارض اختلال توجه و تمركز كند

و ضــعف در  وريبه كاهش بهره ،تيكه در نها شــوديم يذهن يرفتار و تفكر و آشــفتگ يكند ،يتفاوتيو ب يحاليب

  ).  ,.2017Gül et al( شوديممنجر عملكرد كاركنان 

شگرانتلاش  با سا پژوه شنا صوص  سازمان ليذ يهامهارت ييدر خ شناختي  آنها بر عملكرد  ريو تأث يسرماية 

سا ةنيكاركنان مراكز تماس، در زم  يآنها بر عملكرد اپراتورها ريتأث نييتب ،نيها و همچنمهارت نيا انيروابط م ييشنا

ـــدهانجام  يچندان يهاپژوهش ،مراكز تماس ـــت. ا نش ـــت كه ارائ يدر حال نياس  رانيموثر به مد يراهكارها ةاس

س يكيكه مراكز تماس آنها  يخدمات يهاسازمان به ويژهها، سازمان سا شتر يدر برقرار ياز اركان ا  انيارتباط با م

ست شد. در  ،هامهارت نيا انيارتباط م ةو در نظر گرفتن نحو يبدون آگاه ،ا بر عملكرد كاركنان موثر واقع نخواهد 

ستا، پژوهش حاضر با هدف تلاش برا نيا  يهادلالت ةو كمك به توسع يشكاف نظر نيمشاركت در پركردن ا يرا

  شده است. اجراو  يعمل طراح ةآن در حوز يهاافتهي

  روش پژوهش

ــاربرد ــدف ك ــاظ ه ــه لح ــر ب ــژوهش حاض ــا رو يپ ــرديو ب ــاف يك ــع ياكتش ــر جم ــات،  يآورو از نظ اطلاع

پــژوهش  نيــا يآمــار ة. جامعــرديــگيقــرار م يكمــ يهــاپژوهش ةاســت و در زمــر يهمبســتگ- يفيتوصــ يپژوهشــ

ــا ــازمان ياپراتوره ــاس س ــز تم ــدمات يهامراك ــ يخ ــا ةو نمون ــاس  يآن اپراتوره ــز تم ــيمرك ــركت يك  يهااز ش

ه ســازمان بــ نيــا يبانياپراتــور ثبــت و پشــت ٢٨ يكــه تمــام هســتندونقــل بــار در شــهر تهــران حمل ةدر حــوز فعال

ــ يشــمارتمامصــورت  ــهه ب ــا يهاعنــوان نمون  يپــژوهش انتخــاب شــدند. پــژوهش حاضــر از دو بخــش اصــل ني

                                                             
1 hyperactivity 
2 impulsivity 
3 cognitive sluggish 
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ــت. در بخــش نخســت، ادب ليتشــك ــشــده اس ــاپژوهش ةنيشــيو پ اتي ــر  يه ــژوهش حاض ــا موضــوع پ ــرتبط ب م

ــو در نها شــد يبررســ ــذ يهــامهارت ،تي . در شــدنداســتخراج  ١جــدول مطــابق  يســرماية شــناختي ســازمان لي

ــش دوم ــاداده ،بخ ــورد ن يه ــم ــردآور ازي ــژوهش گ ــو تحل يپ ــدند لي ــا. دادهش ــديگردآور يه ــژوهش را  ةش پ

ــوانيم ــته ت ــروه دس ــ يبنددر دو گ ــروه اول دادهك ــامل دادهرد. گ ــا ش ــاه ــ يه ــا يناش ــرد ياز پارامتره  يعملك

ســـنجش عملكـــرد  يمختلــف را بـــرا ييهامؤلفـــه پژوهشـــگران. هســـتند يادشــدهمركـــز تمـــاس  ياپراتورهــا

ــد. كرده ييمراكــز تمــاس شناســا ياپراتورهــا ــه ٢٠٢٢( ١ليــآ ،مثــال بــرايان ) در پــژوهش خــود، عوامــل مربــوط ب

نســبت بــه ســازمان، عوامــل  انيمشــتر تيو مــدت زمــان كــار)، رضــا يفشــار كــار ،يكاركنان (مانند اســترس شــغل

ــد ــه م ــوط ب ــد و مهارت تيريمرب ــه، تعه ــان، تجرب ــش كاركن ــد دان ــاســازمان (مانن ــا  ة) و نحــويانســان يه ــار ب ك

مراكــز تمــاس  يســنجش عملكــرد اپراتورهــا يرا بــه عنــوان پارامترهــا فنــاوريو ابزارهــا و تعامــل بــا  هاســتميس

 رايــاپراتورهــا بــوده اســت؛ ز يعملكــرد شخصــ يهابــر مؤلفــه يتمركــز اصــل ،پــژوهش نيــدر ا .كرده است يمعرف

بـــا عملكـــرد  يســـرماية شـــناختي ســـازمان ليـــذ يهـــامهارت نيپـــژوهش كشـــف ارتبـــاط بـــ يهـــدف اصـــل

 ايــ يرگــذاريتأث يبهتــر بــرا يانگريــاپراتورهــا ب يعملكــرد شخصــ يپارامترهــا ،گــريد ياپراتورهاســت. بــه عبــارت

هســتند و  مراكــز تمــاس يبــر عملكــرد اپراتورهــا يســرماية شــناختي ســازمان ليــذ يهــامهارت يرگــذاريعــدم تأث

ــا يهــاداده ي،از طرفــ ــمؤلفــه ني ــوان دادهه ها ب ــرا يواقعــ يهــاعن ــز  يب ســنجش عملكــرد اپراتورهــا توســط مرك

 گفتنــي. انــدقــرار گرفته پژوهشــگران اريــاخت در شــده و يآورچندســال جمــع يپــژوهش طــ ةتمــاس مــورد مطالعــ

ــت ــه در ا ،اس ــورد مطالع ــاس م ــز تم ــان مرك ــكاركن ــا ني ــش اپراتوره ــژوهش در دو نق ــا يپ ــت و اپراتوره  يثب

 يهاو ثبــت ســفارش افــتيدر تيثبــت مســؤل ياســاس، اپراتورهــا نيــمشــغول بودنــد. بــر ا تيــبــه فعال يبانيپشــت

ــتر ــالقوه و اپر انيمش ــاب ــت ياتوره ــؤل يبانيپش ــخ تيمس ــائل و چالشوو حل ييگوپاس ــل مس ــافص ــالقوه در  يه ب

شــده در ييشناسا يعملكــرد يهااز مؤلفــه يبرخــ ،نســبت نيعهــده دارنــد. بــه همــ هها را بــانجــام ســفارش ريمســ

ــدول  ــ ١ج ــاگروه نيب ــرد يه ــت يعملك ــت و پش ــترك  يبانيثب ــتندمش ــ. اهس ــه ني ــد ازاها عبارتمؤلف ــان  :ن زم

ــتراحت، ز ــاناس ــ م ــداد مرخص ــال، تع ــور فع ــاس در ،يحض ــداد تم ــتع ــم ،يافتي ــا نيانگي ــه، روزه ــان مكالم  يزم

زمــان مكالمــه و  نيانگيــرفته، مازدســت يهــاشــده، درصــد تماسمنتقل يهــاتعــداد خطاهــا، رصــد تماس ،يكــار

 نســبت يدرصــد كنســل س،يتمــاس بــالقوه بــه ســرو ليتبــد ماننــد ييهامؤلفــه ،نيــا زمان انتظار. عــلاوه بــر نيانگيم

ه بــ ،بيــترت نه ايــ. بــهســتندثبــت  ياپراتورهــا مخصــوصنســبت بــه تعــداد تمــاس  يو درصــد كنســل سيبه سرو

 يهــايژگيكــه نقــش و نيشــيپ يهــاراســتا بــا پژوهشدو گــروه و هم نيــدر ا يعملكــرد يهــاوجــود تفاوت ليــدل

                                                             
١ Ayele 
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ــ ــغل را در رابط ــ ةش ــه نيب ــرد يهامؤلف ــايژگيو و يعملك ــار يه ــناخت يرفت ــته  يو ش ــان برجس ــدكردهكاركن  ان

موجــود  يتفــاوت احتمــال يبــا هــدف بررســنيــز، مطالعــه  نيــدر ا ،) ,.2018Yin et alبــه  ديــنگــاه كن ،نمونه ي(برا

ــ ــاط ب ــامهارت نيدر ارتب ــرد يشــناخت يه ــاد عملك ــا نيدر بــ يو ابع ــت ياپراتوره ــت و پش ــ ،يبانيثب از  يبرخ

  اند.و گزارش شده يريگصورت جداگانه اندازهه ها بهر كدام از گروه يبرا يعملكرد يهامؤلفه

  مراكز تماس ياپراتورها يعملكرد يهامؤلفه) ١جدول 

  رديف
هاي مؤلفه

سنجش عملكرد 
 اپراتور

  عبارت اختصاري  توصيف

  زمان استراحت روزانه  ١
ميانگين زماني (به دقيقه) كه هر يك از اپراتورها براي استراحت در روز 

  MeanBreak  اند.صرف كرده

  Leave  اند.از اپراتورها در ماه مرخصي داشته تعداد روزي كه هر يك ميزان مرخصي  ٢

 تعداد تماس دريافتي  ٣
هايي كه هر يك از اپراتورها در طول شيفت كار در ماه تعداد تماس

  Calls_Received  اند.پاسخ داده

 Mean_Talk  ميانگين زمان (به دقيقه) هر مكالمه  ميانگين زمان مكالمه  ٤

 Call_To_Service  هاشده به سرويس به كل تماستبديلهاي نسبت تماس  درصد تماس موفق  ٥

  روزهاي كاري  ٦
روزهايي كه اپراتور مدنظر شيفت خود را به طور كامل به پايان رسانده 

  Days_In  است.

  زمان حضور فعال  ٧
كار براي بهزمان (به دقيقه) حضور اپراتور در خط به صورت آماده

  Login_Time  دريافت تماس

  خطاهاتعداد   ٨
تعداد خطاهايي مانند عدم ارجاع مناسب و عدم برقراري تماس كه هر 

  Errors  اپراتور در طول مدت زمان مشخص (ماه) داشته است.

٩  
 يهاتماس درصد

  شدهمنتقل
 به را هاآن و نبوده هاآن ييگوپاسخ به قادر اپراتور كه ييهاتماس درصد

  يافتيدر يهاتماس كل به نسبت است كرده منتقل گريد ياپراتور
Percent_Call_Trans

ferred  

١٠  
هاي درصد تماس

 رفتهازدست
هايي كه يك اپراتور نتوانسته است به آنها پاسخ دهد درصد تماس

  هاي دريافتينسبت به كل تماس
Percent_Call_Misse

d  

  Hold_Time  كه اپراتور تماس را در حالت انتظار نگاه داشته است. ي (به دقيقه)زمان  انتظار زمان  ١١

 ميانگين زمان مكالمه  ١٢
ميانگين زمان مكالمه (به دقيقه) در هر تماس كه توسط هر اپراتور 

  Mean_Talk  شود.صرف مي

١٣  
 به يكنسل نسبت

  سيسرو
 Cancel_To_Service  موفق يهاسيسرو به اپراتور ةشدكنسل يهاسيسرو تعداد نسبت

١٤  
 به يكنسل نسبت

  تماس
 Cancel_To_Call  يافتيدر يهااپراتور به كل تماس ةشدكنسل يهاسيتعداد سرو نسبت

ي از سرماية شناختي سازمان ليذ يهامهارتدر راستاي است كه  ييهاپژوهش شامل داده يهاگروه دوم داده

  كنيم. ها و ابعاد آنها را معرفي ميبه طور مختصر هر كدام از اين مهارتاند. در ادامه، كاركنان مراكز تماس اخذ شده
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(مانند  نديخوشا يهااز عواطف و حالت گسترده ايمجموعه ةرنديمهارت دربرگ نيا: احساسات و عواطف -١

فرد تجربه كند و بر عملكرد او  كي(مانند استرس و خشم) است كه ممكن است  ندي) و ناخوشاجانيو ه يشاد

احساسات و حالات  ةبه تجرب (كه عواطف و احساسات مثبتاند از: الف) ابعاد اين مهارت عبارت باشد. رگذاريتأث

عواطف و ي (كه عواطف و احساسات منف) و ب) شفقت و ... اشاره دارد جان،يه ،يخوش ،يشاد مانند نديخوشا

گيرد). در اين پژوهش، از پرسشنامة را در بر مي شدنياسترس، خشم، اندوه و عصب مانند نديناخوشا ييهاحالت

 ).  ,.1988Watson et alاستفاده شده است ( ١)PANASاحساسات و عواطف مثبت و منفي (

 يكه فرد در زندگ يي اشاره داردهاتيزابودن موقعاسترس ةدرج يابيمهارت به ارز نيا: شدهاسترس ادراك -٢

، منظور نيا ي. براستيافراد ن ياسترس در زندگ جاديمنبع ا ييبه دنبال شناساولي  ،شوديمواجه م هاخود با آن

. در اين پژوهش، شوديم يريگمشخص اندازه يزمان ةدور كيو احساسات همراه با استرس در  هاشهيشدت اند

 ).  ,.1983Cohen et alاستفاده شده است ( ٢)PSSشده (استرس ادراكاز پرسشنامة 

چالش،  ةپس از تجرب يعاد طيو بازگشت به شرا قيتطب يفرد برا تيمهارت ظرف نيا: يشناخت يآورتاب -٣

 ييشامل توانا يشناخت يآورشاخص ابعاد گوناگون تاب نياشاره دارد. ا يو جسم يروح يهابيآس ايمشكلات 

 يسخت يو متمركز و مؤثر ماندن در روزها يجانهي-يعاطف يداريتحمل استرس، حفظ و نگهداشت پا يفرد برا

استفاده شده  ٣)RISC-CDديويدسون (-آوري كانر. در اين پژوهش با استفاده از پرسشنامة تابكنديم يابيرا ارز

 راتيو تحمل تأث يريپذقيتطبي، فرد يهايستگيشا). در اين پرسشنامه، ابعاد،  ,2003Connor & Davidsonاست (

 شوند. ي سنجيده ميمعنو راتيتأثو  و مهار كنترل، راتييمثبت تغ رشيپذي، منف

 كنندميكه فرد را قادر  اشاره دارد يشناخت يهااز فرايند يامهارت به مجموعه نيا: يياجرا يكاركردها -٤

براي سنجش اين مهارت، . كندنحو مؤثر اقدام  رفتار خود به ميمسأله و تنظ حل ،يدهسازمان ،يزيرنسبت به برنامه

ابزار  نيا).  ,.2005Roth et alاستفاده شده است ( ٤)BRIEFسنجش رفتار در كاركردهاي اجرايي ( از پرسشنامة

 جاديا يميتا خودتنظ ياز خودكنترل عيوس ايدر گستره يياجرا يكاركردها ي شناسايي ضعف درجامع برا ياسيمق

 گيرد.ها را در بر ميدهي و پايش فعاليتريزي و سامانو ابعاد آغازگري، حافظة كاري، برنامه كنديم

 يو نمودها اتيمؤثر تجرب رييو تغ تيريمد يفرد برا راهبردهاي يابيمهارت به ارز نيا: تجانايه يگرميتنظ -٥

گري براي سنجش اين مهارت، در اين پژوهش از پرسشنامة تنظيم .اشاره داردگوناگون  يهاتيخود در موقع يجانيه

                                                             
١ Positive and Negative Affect Schedule  
٢ Preceived Stress Scale  
٣ Conor-Davidson Resilience Scalce  
٤ Behavior Rating Inventory of Executive Functions  
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گري هيجانات را در دو بُعد ). اين پرسشنامه، تنظيم ,2003Gross & Johnاستفاده شده است ( ١)ERQهيجانات (

 كند. گيري مياندازهي و مهار شناختي شناخت ريبازتعب

و ضعف در  يمهم بر بروز اختلالات كاركرد يريتوجه و تمركز تأث: ضعف در مهارت توجه و تمركز -٦

در اين پژوهش، عدم توجه و تمركز با پرسشنامة اختلال توجه و تمركز  .دارد يو سازمان يفرد يعملكردها

 يابيارز يشناخت يو كند يگرتكانش ،يفعالشيعدم توجه، ب يعدهاربُيبا ز ٢)IV-BAARSبزرگسالان باركلي (

 ). ,2011Barkley( شوديم

 ييهادر پژوهش لفمخت پژوهشگرانپژوهش توسط  نيدر ا شدهاستفاده يهاپرسشنامه ييايو پا ييروا ،است گفتني

، بالانظر به روش مد يهاداده يپس از گردآور ،تيدر نها شده است. دييو اعتبار آنها تأ يمتعدد در طول زمان بررس

 جيكه نتا شدند ليتحل رسونيپ يها با استفاده از روش همبستگداده ،مرحله ني. در اديها فرا رسداده لينوبت به تحل

آمار  ليتحل يبرا Rافزار ها از نرمداده ليپژوهش به منظور تحل نيدر ا ،است گفتنيآن در بخش بعد ارائه خواهد شد. 

  .شداستفاده  يهمبستگ ليو تحل يفيتوص

  هايافته
ثبت  ي(اپراتورها يشغل يهاهر كدام از گروه يپژوهش برا نيا يهاافتهي ةشد، مجموع اشاره ترشيهمچنان كه پ

 يشناختتيجمع يهايژگيو ،در ابتدا ،اساس ني. بر اشونديصورت جداگانه گزارش مه ) بيبانيپشت يو اپراتورها

 نيكننده در امشاركت ياپراتورها يشناختتيعاطلاعات جم ٢جدول . دنشويم بررسيكنندگان پژوهش مشاركت

  .دهديپژوهش را نشان م

  كنندگانمشاركت يشناختتياطلاعات جمع) ٢جدول 

  متغير
اپراتورهاي ثبت 

  نفر) ١٥(
اپراتورهاي 

  نفر) ١٣پشتيباني (
 ٢٨كل (

  نفر)
p-

value  

  سن (سال)
  ٣٠,٢  ٢٩,٥  ٣٠  ميانگين سني

محدودة سني   ٦٦٨/٠
  افراد

  ٤٦الي  ١٩  ٤٦الي  ٢٢
الي  ١٩

٤٦  

  جنسيت (نفر)
  ١٢  ٧  ٥  زن

٢٧٤/٠  
  ١٦  ٦  ١٠  مرد

وضعيت تأهل 
  (نفر)

  ١١  ٥  ٦  متأهل
٩٣٤/٠  

  ١٧  ٨  ٩  مجرد

                                                             
١ Emotion Regulation Questionnaire  
٢ Barkley Adult ADHD Rating Scale—IV  
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  متغير
اپراتورهاي ثبت 

  نفر) ١٥(
اپراتورهاي 

  نفر) ١٣پشتيباني (
 ٢٨كل (

  نفر)
p-

value  
تحصيلات 

  (نفر)
  ٨  ٤  ٤  ديپلم

-  
  ٢٠  ٩  ١١  كارشناسي

سابقة كار 
  (سال)

  ٥٣/٢  ٠٣/٢  ٩٦/٢  ميانگين
٤١٢/٠  

  ١٦الي  ١  ٥الي  ١  ١٦الي  ١  محدودة سابقه

 يهالفهؤم انيارتباط م ةو نحو يهمبستگ ،، در قدم اولكنندگانمشاركت يشناختتياطلاعات جمع يحپس از تشر

 يبانيثبت و پشت ياپراتورها يعملكرد يهالفهؤم ،بخش نيدر ا ،است گفتني. شوديم بررسيشده ييشناسا يعملكرد

ثبت  ياپراتورها يعملكرد يهالفهؤم نيب رسونيپ يب همبستگيضرا ٣جدول . شونديم يصورت جداگانه بررسه ب

  .دهديرا نشان م

  ثبت ياپراتورها يعملكرد يهامؤلفه يبرا رسونيپ يهمبستگ بيضرا) ٣جدول 

خطاه
  ا

 نسبت
كنسل

 به ي
  تماس

 نسبت
 يكنسل
 به
يسرو
  س

 درصد
تما
 س

  موفق

هاتماس
 ي
  شدهمنتقل

 يهاتماس
رفازدست
  ته

 زمان
انتظا

  ر

يانگيم
 ن

  مكالمه

هاتماس
 ي

  يافتيدر

 نيانگيم
استراح

  ت

 تعداد
مرخص

  ي

 زمان
حض

 ور
  فعال

  

١  ٦٤٥/٠**  ٤٧٦/٠  ٨٢٠/٠***  -٤٦٩/٠  ١٦٢/٠  ٢١١/٠  -٥٤٠/٠*  -٤٣٤/٠  ٦٠٩/٠**  -٤/٠  ٠٦٢/٠  
 زمان

حضور 
  فعال

١  ٤٩٩/٠  ٧٣٢/٠**  -٦٣٥/٠*  ٣٧٨/٠  ٠٥٨/٠  -٤٨٩/٠  -٥٢١/٠*  ٧١٦/٠**  -٢٥٦/٠  -٢٦٥/٠    
 تعداد
  يمرخص

١  ٤٣١/٠  -٧٥٣/٠**  ١٧٩/٠  ١٥١/٠  -٣١٩/٠  -٥٥١/٠*  ٤٥٩/٠  -٠٧٨/٠  ٠١٨/٠      
 نيانگيم

  استراحت

١  -٥٧١/٠*  ٣٩٧/٠  -٠٦/٠  -٨٥٧/٠***  -٣٤١/٠  ٦٩٣/٠**  -٦٧٦/٠**  ٠٧٥/٠        
 يهاتماس

  يافتيدر

١  -٤٦٩/٠  -٠٨٣/٠  ٥١٤/٠  ٦٤٣/٠**  -٣٤٦/٠  ٣١٤/٠  ٠٥٧/٠          
 نيانگيم

  مكالمه
  انتظار زمان            ١  -٠٧٦/٠  -٤٠٣/٠  -٣٢٧/٠  ١٨١/٠  -٣٥٧/٠  -٢١٨/٠

١  ٣٤٠/٠  -٦٢٠/٠*  -٠٦٣/٠  ٠٧٩/٠  ٤١٥/٠              
 يهاتماس

رفازدست
  ته

١  ١٧٥/٠  -٤٧٦/٠  ٧٩٤/٠**  -٠٧٦/٠                
 يهاتماس
  شدهمنتقل

١  ٢١٥/٠  ١٩٩/٠  -٠٧٧/٠                  
درصد 
تماس 
  موفق

١  -٠٥١/٠  -٠٥٢/٠                    
نسبت 

به  يكنسل
  سيسرو

١  -١٤٩/٠                      
نسبت 

به  يكنسل
  تماس

  خطاها                        ١

  لفه است.ؤدو م انيشدت ارتباط م ةدهند* نشان

زمان  نيانگيبه تماس و م يبا نسبت كنسل شدهمنتقل يهاتماس افتيدر توانيم بالااز روابط موجود در جدول 

با  يافتيتعداد تماس در ،نيدارد. همچن يمنف ةرابط يافتيمثبت و با زمان حضور فعال و تعداد تماس در ةمكالمه رابط

مثبت و  ةرابط حضور فعالو با زمان  يمنف ةزمان مكالمه رابط نيانگيبه تماس و م ينسبت كنسل ،يدرصد تماس انتقال

 ةرابط يو تعداد مرخص يافتيزمان استراحت، تعداد تماس در نيانگيزمان مكالمه با م نيانگيم ي،. از طرفدارد يقو

 يافتيبا زمان حضور فعال و تعداد تماس در يتعداد مرخص ،نيمثبت دارد. همچن ةو با نسبت تماس موفق رابط يمنف
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كه  يگريروابط معنادار د ةدارد. از جمل يمنف ةبه تماس رابط يزمان مكالمه و نسبت كنسل نيانگيمثبت و با م ةرابط

زمان استراحت با  نيانگيم انيم يمنف ةبه رابط توانيم شوديثبت مشاهده م ياپراتورها يعملكرد يهالفهؤم انيم

با درصد تماس  سينسبت تماس به سرو ،ني. همچنكرد هزمان مكالمه اشار نيانگيو م سيبه سرو ينسبت كنسل

با تعداد  سيبه سرو ينسبت كنسل نهايت،دارد و در  يمنف ةرابط يزمان استراحت و تعداد مرخص نيانگيرفته، مازدست

 رسونيپ يهمبستگ بيضرا ٤جدول  ،نيمثبت دارد. همچن ةو با زمان حضور فعال رابط يافتيتعداد تماس در ،يمرخص

  .دهديرا نشان م يبانيپشت ياپراتورها يعملكرد يهاهلفؤم انيم

  يبانيپشت ياپراتورها يعملكرد يهامؤلفه يبرا رسونيپ يهمبستگ بيضرا) ٤جدول 

  خطاها
 يهــاتـمـاس

  شدهمنتقل
ــاس ــم ــات  يه

  رفتهازدست
ـــــان  زم

  انتظار
گيم ن  نيا

  مكالمه
ماس  يهات

  يافتيدر
گيم ن  نيا

  استراحت
 تـــعـــداد

  يمرخص

زمـــــان 
حضــــور 

  فعال
  

ـــور   ١  -٤٢٤/٠  -٠٣١/٠  -١١٧/٠  ٧٠٤/٠**  ٨٥١/٠***  -١٤٨/٠  ٤٢١/٠  ٧٤٩/٠** مان حض ز
  فعال

  يمرخص تعداد    ١  ٠١٩/٠  ٤١٦/٠  -٥٢٨/٠  -٤١٧/٠  -٠١٧/٠  -١٤١/٠  -١٩٧/٠

ــ      ١  ٠٤٧/٠  -٢٤٤/٠  -٣٠١/٠  ٦٠٣/٠*  ٢٠٥/٠  -٠٩١/٠ ــم ــي ــگ ــان  ني
  استراحت

ــمــاس        ١  -٦٩٣/٠**  -١٩٨/٠  ٢٢٢/٠  ٤٢١/٠  ٠٧٦/٠ ــات  يه
  يافتيدر

ــ          ١  ٦٨٢/٠*  -٤٤٥/٠  -٠٩٤/٠  ٤١٩/٠ ــم ــي ــگ ــان  ني
  مكالمه

  انتظار زمان            ١  -١٤/٠  ٣٠٥/٠  ٨٥٠/٠***

ــمــاس              ١  ٤٥٥/٠  ١٣٧/٠ ــات  يه
  رفتهازدست

ــمــاس                ١  ٦١٤/٠* ــات  يه
  شدهمنتقل

  خطاها                  ١

  

از  كي ارتباط هر ةنحو ديحال با ،يبانيثبت و پشت ياپراتورها يعملكرد يهالفهؤم انيارتباط م ياز بررس پس

مشخص  يسرماية شناختي سازمان ليذ يشناخت يهارا با مهارت يبانيثبت و پشت ياپراتورها يعملكرد يهالفهؤم

 كي متناظر با هر Rافزار نرم يجداول خروج صورته بروابط  نيا رسونيپ يهمبستگ بيضرا ،منظور ني. به همكرد

ارتباط  ةنحو ةخلاص توانيم ،تيدر ادامه ارائه و ارتباطات معنادار استخراج خواهند شد. در نها يشناخت يهااز مهارت

  .كردمشاهده  ٥جدول  را در يبانيثبت و پشت يبا عملكرد اپراتورها يانسرماية شناختي سازم ليذ يشناخت يهامهارت

 اپراتورها يعملكرد يهابا مؤلفه يسرماية شناختي سازمان ليذ يشناخت يهاارتباط مهارت تيخلاصه وضع) ٥جدول 

  ابعاد مهارت  مهارت
 رابطه با عملكرد اپراتورهاي

  ثبت
 پشتيباني رابطه با عملكرد اپراتورهاي

احساسات و 
  عواطف

تجربة عواطف و 
  احساسات مثبت

  اي مشاهده نشدرابطه
كمتر  حضور فعال زمان) / %٥٩خطاي كمتر (

  داريعدم معنا - )٥١%(
تجربة عواطف و 
  احساسات منفي

  اي مشاهده نشدرابطه
) / درصد تماس %٥٦كمتر ( زمان استراحت

  )%٦١كمتر ( ةرفتدستاز
  )%٥٦خطاي كمتر (  اي مشاهده نشدرابطهموازنة عواطف مثبت 



٥١٤٠ پاييز /سومشماره /دوازدهمهاي روانشناختي در مديريت/سال پژوهش  ١١٢  
 

  ابعاد مهارت  مهارت
 رابطه با عملكرد اپراتورهاي

  ثبت
 پشتيباني رابطه با عملكرد اپراتورهاي

  و منفي

آوري تاب
  شناختي

شايستگي و توانايي 
  فردي

  داريعدم معنا -) %٥٣كمتر ( خطاي  )%٥١كمتر ( زمان انتظار

فردي و تحمل  غرايز
  تأثيرات منفي

  )%٥٦رفتة بيشتر (درصد تماس ازدست  )%٥١بيشتر ( زمان استراحت

پذيرش مثبت تغيير و 
  روابط قوي با ديگران

كمتر  سيسرو به تماس نسبت
)٦١%(  

  )%٧٢رفتة بيشتر (درصد تماس ازدست

  اي مشاهده نشدرابطه  )%٦١بيشتر ( حضور فعال زمان  كنترل و مهار
  اي مشاهده نشدرابطه  اي مشاهده نشدرابطه  تأثيرات معنوي
مجموع امتياز 

  آوري شناختيتاب
  اي مشاهده نشدرابطه

 -) %٥٤رفتة بيشتر (درصد تماس ازدست
  داريعدم معنا

استرس 
  شدهادراك

  مشاهده نشداي رابطه  اي مشاهده نشدرابطه  شدهاسترس ادراك

ضعف در 
كاركردهاي 

  اجرايي

  )%٦٠ميانگين زمان مكالمة بيشتر (  داريعدم معنا-) %٥٠خطاي كمتر (  آغازگري

  )%٦٠بيشتر ( زمان انتظار  حافظة كاري
)/ ميانگين %٧١تعداد تماس دريافتي كمتر (

  )%٦٤زمان مكالمه بيشتر (
ريزي و برنامه

  دهيسازمان
  اي مشاهده نشدرابطه

) / ميانگين %٥٩تعداد تماس دريافتي كمتر (
  )%٦٢زمان مكالمة بيشتر (

  اي مشاهده نشدرابطه  اي مشاهده نشدرابطه  پايش كار و فعاليت
مجموع امتياز ضعف 
  در كاركردهاي اجرايي

  )%٥٧بيشتر ( زمان انتظار
) / ميانگين %٥٩تعداد تماس دريافتي كمتر (

  )%٦٢زمان مكالمة بيشتر (

گري متنظي
  هيجانات

  بازتعبير شناختي
 ماس) / ت%٦٤زمان مكالمة كمتر (

 ) / استراحت%٧٦كمتر ( سيسرو به
  )%٥٥بيشتر (

  اي مشاهده نشدرابطه

  مهار شناختي
كمتر  سيسرو به تماس نسبت

 داري / استراحتعدم معنا -) %٥٠(
  )٥٩%بيشتر (

  اي مشاهده نشدرابطه

مجموع امتياز 
  گري هيجاناتتنظيم

 تماس) / %٦٤زمان مكالمة كمتر (
 ) / استراحت%٧٣كمتر ( سيسرو به

  )%٦٦بيشتر (
  اي مشاهده نشدرابطه

عدم توجه و 
  تمركز

  اي مشاهده نشدرابطه  )%٥٨بيشتر ( زمان انتظار  عدم توجه
  اي مشاهده نشدرابطه  اي مشاهده نشدرابطه  فعاليبيش

  اي مشاهده نشدرابطه  )%٥٣زمان مكالمه كمتر (  گريتكانش

  )%٥٥بيشتر ( زمان انتظار  كندي شناختي
عدم  -) %٥٢رفتة كمتر (درصد تماس ازدست

شدة كمتر داري / درصد تماس منتقلمعنا
  داريعدم معنا -) ٥١%(

  اي مشاهده نشدرابطه  اي مشاهده نشدرابطهمجموع امتياز عدم 
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  ابعاد مهارت  مهارت
 رابطه با عملكرد اپراتورهاي

  ثبت
 پشتيباني رابطه با عملكرد اپراتورهاي

  توجه و تمركز

 يهالفـــهؤو م يســرماية شـــناختي ســازمان ليــذ يشـــناخت يهــامهارت نيبــ يهمبســـتگ يپــس از بررســ

ــ تــوانيم ،يبانيثبــت و پشــت ياپراتورهــا يعملكــرد  يبانيثبــت و پشــت يدر اپراتورهــا يابعــاد شــناخت نيارتبــاط ب

ــخص  ــردرا مش ــكل . ك ــا ١ش ــو ني ــان م ةنح ــاط را نش ــديارتب ــر اده ــ. ب ــاس ني ــوانيم ،اس ــت در  ت ــانگف  مي

شــده و عــدم مثبــت و بــا اســترس ادراك ةرابطــ يشــناخت يآورعواطــف مثبــت بــا تــاب ةثبــت، موازنــ ياپراتورهــا

ــ ــز رابط ــه و تمرك ــ ةتوج ــ يمنف ــاب ،نيدارد. همچن ــناخت يآورت ــ يش ــا موازن ــت و تنظ ةب ــف مثب ــرميعواط  يگ

 ةو عــدم توجــه و تمركــز رابطــ يــياجرا يشــده، ضــعف در كاركردهــامثبــت و بــا اســترس ادراك ةرابطــ جانــاتيه

 ،نيمثبــت دارد. همچنــ ةرابطــ يشــناخت يآوربــا تــاب جانــاتيه يگــرميكــه تنظ ســتي احــال در نيــدارد. ا يمنفــ

ــا ضــعف در كاركردهــااســترس ادراك ــياجرا يشــده ب ــز رابطــ ي ــاب ةو عــدم توجــه و تمرك ــا ت  يآورمثبــت و ب

بــا ضــعف در  ركــزعــدم توجــه و تم ،تيــادارد. و در نه يمنفــ ةعواطــف مثبــت رابطــ ةو موازنــ يشــناخت

  دارد. يمنف ةرابط يشناخت يآورمثبت و با تاب ةشده رابطو استرس ادراك يياجرا يكاركردها

 
  يبانيپشت و ثبت ياپراتورها در يشناخت ابعاد نيب ارتباط) ١شكل 

و  يشــناخت يآورعواطــف مثبــت بــا تــاب ةگفــت موازنــ تــوانيم ي،بانيپشــت يدر خصــوص اپراتورهــا

ــرميتنظ ــاتيه يگ ــ جان ــترس ادراك ةرابط ــا اس ــت و ب ــده و مثب ــعفش ــا ض ــياجرا يدر كاركرده ــ ي ــ ةرابط  يمنف

ــ ــاب ،نيدارد. همچن ــناخت يآورت ــ يش ــا موازن ــت و تنظ ةب ــف مثب ــرميعواط ــاتيه يگ ــ جان ــا  ةرابط ــت و ب مثب

 يآوربــا تــاب زيــشــده ندارد. اســترس ادراك يمنفــ ةرابطــ يــياجرا يشــده و ضــعف در كاركردهــاادراك ساســتر

ــناخت ــ يش ــت و تنظ ةو موازن ــرميعواطــف مثب ــاتيه يگ ــ ةرابطــ جان ــا يمنف ــا ضــعف در كاركرده ــياجرا يو ب  ي

ــ ــت دارد.  ةرابط ــت،در و مثب ــا نهاي ــعف در كاركرده ــياجرا يض ــ ي ــز رابط ــه و تمرك ــدم توج ــا ع ــا  ةب ــت و ب مثب

  دارد. يمنف ةعواطف مثبت رابط ةو موازن يشناخت يآورشده، تاباسترس ادراك
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  يريگجهينتبحث و 
س نيا يهاافتهي ست از نظر رابط يمطالعه از چند نظر قابل بحث و برر ست. نخ در  يعملكرد يهامؤلفه انيم ةا

سوم  ليذ يهاابعاد مهارت انيم ةكاركنان مراكز تماس، دوم از نظر رابط شناختي در كاركنان مراكز تماس و  سرماية 

شناختي در كاركنان مراكز تماس. در هر كدام  ليذ ياهو ابعاد مهارت يعملكرد يهامؤلفه نيب ةاز نظر رابط سرماية 

ثبت و  يمراكز تماس (اپراتورها ياپراتورها يهاخاص هر كدام از نقش يشغل يهايژگيو نينظرها، تفاوت ب نياز ا

ه ب ،١نمونه ةعمطال نيا يهاافتهيو  جيآنكه نتا با وجود ن،يمورد توجه قرار دارد. علاوه بر ا زي) نيبانيپشـــت ياپراتورها

برخوردار باشد،  زيادي يريپذميتعم تياز قابل توانديمحدودبودن حجم نمونه، نم ژهيوه آن و ب ياكتشاف تيماه ليدل

كه  شوديمحدود م ييهاافتهيبخش صرفاً به  نيا يهايبحث و بررس ،يشنهاديپ يهاگزاره ياستوار شيبا هدف افزا

  اند. بوده كيبه آن نزد اريبس ايلازم برخوردار  يدارامعن ةكوچك، از آستان ةنمون نيدر ا يحت

ست كه به رابط در شاره دارددر كاركنان مراكز تماس  يعملكرد يهامؤلفه انيم ةنظر نخ شان از تفاوت  جينتا ،ا ن

 درصد ٢٩/٤٤ثبت  يبا اپراتورها سهيدر مقا يبانيپشت ياساس، اپراتورها نيدارد. بر ا يبانيثبت و پشت ياپراتورها نيب

ستراحت ب صد ٣٣/٢١ )،p-value=0.021( شتريزمان ا )، دو برابر زمان انتظار p-value<0.001كمتر ( ةكالمزمان م در

)p-value <0.00 صد ٢٧/٥٨) و شتهp-value<0.001( يكمتر ياخط در سأله با  ني). ارديف بالا ،٢شكل اند () دا م

ــاخص داراتوجه به عدم وجود تفاوت معن ــناختتيجمع يهادر ش ــ مانند يش ــن، جنس ــ ت،يس  ،و تجربه لاتيتحص

سنقش نيهر كدام از ا يشغل يهايژگيو انيم يهاتفاوت انگريب توانديم شد در تف نكته  نيبه ا ديبا جينتا نيا ريها با

 ،عهده دارند بهرا  سيآن به سرو ليبالقوه و تبد انيها از مشترتماس افتيدر تيثبت مسؤل يتوجه كرد كه اپراتورها

را  سيانجام سرو ريدر مس يها و مشكلات احتمالچالش سيشدن سروپس از فعال يبانيپشت ياپراتورها كهي در حال

ــل ميحل ــده در گزارش يهاتفاوت اين، . با وجودكنندوفص ــكل ش ــتان ٢ش  لازم هم برخوردار يدارامعن ةكه از آس

  . دنشويدو گروه مشاهده م نيمشترك ب يهاند، در مؤلفههست

سازمان  ليذ يشناخت يهاابعاد مهارت نيب يهانظر دوم كه به تفاوت م در شناختي  شاره داردسرماية   فقط در ،ا

ــه بُ ــعف در كاركردهاس ــتان جينتا جانات،يه يگرميعدم توجه و تمركز و تنظ ،يياجرا يعد ض لازم  يدارامعن ةاز آس

 يآغازگر عدربُيدر ز يبانيپشــت ياپراتورها ،يياجرا يكردهاعد ضــعف در كاراســاس، در بُ نياند. بر ابرخوردار بوده

ـــد ٠٤/٢٣ ـــد ٣٠/١٨ يكار ةعد حافظبُريز)، در p-value=0.074( درص  يگرشيعد پا)، در بp-value=0.081ُ( درص

صد ٧٠/٢١ صد ٤٧/١٧ يياجرا يابعاد كاركردها ،)، و در مجموعp-value=0.046( در ضعف p-value=0.062( در  (

شان داده يرهابا اپراتو سهيدر مقا شتريب سط٢شكل اند (ثبت از خود ن  زين جاناتيه يگرميعد تنظدر بُ). ، رديف و

                                                             
1 pilot study 
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 ،تي). در نهاp-value=0.021ثبت داشتند ( يبا اپراتورها سهيدر مقا كمتري ازيامت درصد ٢٩/١٥ يبانيپشت ياپراتورها

صد ٨١/٢٤عدم توجه  عدربُياز نظر توجه و تمركز، در ز  درصـد ١٤/٢٩ يفعالشيعد بربُي)، در زp-value=0.061( در

)p-value=0.037( درصد ٥٦/٢٠عد توجه و تمركز بُ ،ر مجموع) و دp-value=0.038اند گزارش كرده يكمتر ازي) امت

 ).، رديف پايين٢شكل (

ابعاد سرماية  ليذ يهابالا) و مهارت في(رد يعملكرد يهااز نظر مؤلفه يبانيثبت و پشت ياپراتورها نيتفاوت ب) ٢شكل 

  )نييوسط و پا يهافيشناختي (رد

با نســبت تماس به  شــتريب ةزمان مكالم نيانگيم ،ثبت ياپراتورها مياندر  ،يعملكرد يهامؤلفه انيم ةاز نظر رابط

 تياز ماه يااســت كه اســاســاً بخش عمده يدر حال ني). اr=0.643, p-value<0.01ارتباط دارد ( شــتريب سيســرو

سان ييهايها و فناوربر سامانه يثبت مبتن يهااپراتور تيفعال ارتباط  اين، د. با وجودناتكا ندار ياست كه به ارتباط ان

سرو لياپراتور در تبد تيزمان مكالمه و موفق نيانگيم ملاحظةقابل  شان از اهم سيتماس به   تيعد از فعالبُ نيا تين

ست كه  نيب نيدر ا ملاحظهقابل  ةثبت دارد. نكت ياپراتورها شترآن ا ه را (ب شتريب ةزمان مكالم نيانگيم انيكارفرما بي

ــغال ليدل ــتريب يهاتماس افتيبودن خطوط و عدم توان دراش . كنندياپراتور قلمداد م يبرا يمنف يكاركرد ة) مؤلفش

) و r=0.083اپراتور ( ةرفتازدســت يهازمان مكالمه و درصــد تماس نيانگيم نيب دهديمطالعه اما نشــان م نيا جينتا

ـــت ياپراتورها ميانوجود ندارد. اما در  ي) ارتباطr=0.057( يو يتعداد خطاها  يهامؤلفه انيم ةاز نظر رابط ي،بانيپش

-r=0.501, pزمان مكالمه ( نيانگي) و با مr=0.492, p-value<0.01زمان انتظار ( نيانگيتعداد خطا با م ،يعملكرد

value<0.01ـــد  شيبا افزا در آنها ثبت كه يبرخلاف اپراتورها گر،يد اني. به بردمثبت دا ة) رابط زمان مكالمه درص

احتمال  دزمان انتظار مخاطب، تعدا شيزمان مكالمه و افزا شيبا افزا يبانيپشت يدر اپراتورها ابد،ييم شيافزا تيموفق
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ست. ا شتريبروز خطا ب ست ريقابل تفس وهدو گر تيفعال تيبا توجه به تفاوت ماه گريبار د زيموضوع ن نيا  ييجا ؛ا

 ؛افتدياتفاق م يمناســب يروح طيهســتند كه مكالمه با آنها در شــرا بالقوه يانيثبت مشــتر يكه مخاطبان اپراتورها

شت يبرخلاف اپراتورها شتر معمولاًكه  يبانيپ صبان انيبا م ستند آمده مواجهشياز چالش پ يع  ةغلب ن،ي. علاوه بر اه

ــامانهعد بُ در مخاطب تماس را كاهش  ندياحســاس ناخوشــا جاديثبت امكان ا ياپراتورها تيفعال رو فناورانه د ياس

شتيباني ياپراتورها تيدرست برعكس فعال ؛دهديم سائل پ پ شدهينيبشيكه م خود  يرو شيپ جديد ييهاو چالش ن

  است.  يناراض انيتربا مش شتريب يتعاملات انسان ازمندين معمولاًكه حل آنها  ننديبيم

عد . در بُستيكسان نيدو گروه اپراتورها  نيب طيشرا زيسرماية شناختي ن ليذ يهاابعاد مهارت نينظر ارتباط ب از

ـــت يعد در هر دو گروه اپراتورها مطابق انتظار منفدو بُ نيا نيارتباط ب ،يعواطف مثبت و منف ـــدت ا ،اس  نياما ش

شت يارتباط در اپراتورها سr=0.69, p-value<0.01( يبانيپ ) r=0.035, p-value=nsثبت ( ياز اپراتورها شتريب اري) ب

 يبانيپشــت يعواطف در اپراتورها ةســهم عواطف مثبت در موازن ،بيترت نه ايب نكهيگزارش شــده اســت. علاوه بر ا

  ). r=0.59 , p-value<0.05در برابر  r=0.89, p-value<0.001ثبت است ( ياز اپراتورها شتريب اريبس

با  يشـناخت يآورتاب يعدهاربُيدر هر دو گروه اپراتورها، ز يشـناخت يآورمربوط به مهارت تاب يعدهاربُيز در

نسبت به  يشترياز شدت ب يبانيپشت يدر اپراتورها عدهاربُيز نيا انيم ةرابط زيعد نبُ نيارتباط دارند. اما در ا گريكدي

ست. در ا ياپراتورها ستا نيثبت برخوردار ا عد بُ نيب ةرابط ،نيو همچن يآورتاب يعد كنترل و معنوبُ نيبارتباط  ،را

شت يدر اپراتورها يول ،ستين داراثبت معن يدر اپراتورها گرانيبا د يو روابط قو رييمثبت تغ رشيكنترل و پذ  يبانيپ

ست (به ترت دارامعن ضو تي). اهمr= 0.78, p-value<0.01و  r=0.74, p-value<0.01 بيو قدرتمند ا  يآورتاب عمو

  است.  ريارائه شد، قابل تفس يبانتيپش ياپراتورها يهاتيفعال تريانسان تيدر خصوص ماه ترشيبا آنچه پ يشناخت

و  ملاحظهدر هر دو دسته ارتباط قابل  يياجرا يابعاد كاركردها در ضعف نيب ،يياجرا ينظر مهارت كاركردها از

شاهده م دارامعن ضعف در پابُ نيارتباط ب اين، . با وجودشوديم ضعف در حافظ تيكار و فعال شيعد  در  يكار ةو 

شت ياز اپراتورها شتريثبت ب ياپراتورها سو يبانيپ ست. از  ضعف در پابُ نيب ةرابط ،گريد يا و  تيكار و فعال شيعد 

ثبت مشاهده  ياز اپراتورها شتريب يبانيپشت يدر اپراتورها يو ضعف در آغازگر يدهو سازمان يزيرضعف در برنامه

ثبت در  يبا اپراتورها ســهيدر مقا يبانيپشــت ياپراتورها شــتريعد ضــعف ببُ نيدر ا ملاحظهقابل  ةشــده اســت. نكت

لزوم  ليدله ثبت ب ياانجام مطالعه نشان داد اپراتوره نيح در يدانيو مشاهدات م هاياست. بررس يياجرا يكاركردها

سپردن برخ شتر يبه خاطر  سرو يبرا انياز اطلاعات م  يياجرا ياز كاركردها شتريصورت متعارف به ب هاسيثبت 

از نوع  دنشــويارجاع م يبانيپشــت يكه به اپراتورها يمســائل بيشــتر تيماه گر،يد ي. در ســورنديگيخود بهره م

  است.  يدهو سازمان يزيربرنامه يهامهارت ازمندياست كه كمتر ن يارتباط انسان هايموضوع

شت ياپراتورها جانات،يه يگرميعد مهارت تنظبُ در و مهار  يشناخت ريبازتعب عدربُيدو ز نيب يشتريارتباط ب يبانيپ
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ناخت ـــ ند (از خود گزارش كرده يش در  ،نيا ). علاوه برr=-0.053, p-value=nsدر برابر  r=0.49, p-value<0.05ا

اما در  ؛)r=0.87, p-value<0.01دارد ( يبا مهار شناخت يشتريب ةرابط جاناتيه يگرميكل تنظ ازيثبت، امت ياپراتورها

شت ياپراتورها با  زيموضوع ن ني). اr=0.79, p-value<0.01( گردديبازم يشناخت ريبه بازتعب شتريارتباط ب نيا ي،بانيپ

 ،گريعبارت ده است. ب ريسقابل تف يبانيپشت ياپراتورها يشده از سومطرح يهاو گزاره يدانيم يهاتوجه به مشاهده

ـــناخت ريمهارت بازتعب ـــاره دارد يجانيه يعاطف راتيتأث رييتغ يبرا هاتيموقع يمعان يكربنديكه به بازپ يش  ،آنها اش

در چهره،  رييتغ مانندعواطف  يرونيب يپنهان كردن نمودها ايكه شامل مهار  يمهار و سركوب شناخت عدربُياز ز شيب

ست ياهحالت اي ،يواژگان يهاانيب شت ياپراتورها رابطه بادر  ،بدن ا در ثبت نمود دارد.  ياز اپراتورها شتريب يبانيپ

ثبت  يكل آن در اپراتورها ازيتوجه و تمركز و امتعدم يعدهاربُيز نيب ةعد عدم توجه و تمركز، رابطدر بُ نهايت،

شت ياز اپراتورها تريقو ست. در ا يبانيپ ستگ ةكه به تجرب يشناخت يكند عدربُيدر ز ،نيب نيا  اي يحاليب ،يذهن يخ

ـــناخت يهادر فرايند يكند ـــاره دارد يش  يگربا تكانش يداراو معن ملاحظهقابل  ايهرابط ،ثبت يدر اپراتورها ،اش

)r=0.50, p-value<0.05توجه () و عدمr=0.82, p-value<0.001( يفعالشي) و بr=0.67, p-value<0.01در  ،) دارد

 ايرابطه يگرو تكانش يشــناخت ياســت و اســاســاً كند ترفيرابطه ضــع نيا يبانيپشــت ياپراتورها نيدر ب كهي حال

البته چندان دور از انتظار  جهينت نياز خود نشــان نداده اســت. ا يبانيپشــت ياپراتورها نيدر ب ملاحظهو قابل  دارامعن

 يهاو سرعت و شدت تماس رددا ازياز توجه و تمركز ن يشتريب زانيثبت اساساً به م ياپراتورها تيفعال رايز ؛ستين

دقت و  شيصورت ناخودآگاه به افزاه ب ،يجانياضطراب ه يفضا جاديا ليدله ب ان،يمشتر يهاو درخواست يافتيدر

  . شوديمثبت منجر  يتمركز اپراتورها

شناختي و مؤلفه ليذ يهاابعاد مهارت انياز نظر ارتباط م ،تينها در از  تأملقابل  ينكات ،يعملكرد يهاسرماية 

زمان مكالمه  نيانگيزمان استراحت، م نيانگيم يهاثبت، مؤلفه ياپراتورها ميان. در ديآيدست مه پژوهش ب نيا جينتا

شان داده يهاابعاد مهارت زا يبا برخ يدارامعن يزمان انتظار ارتباط نيانگيو م شناختي ن ساس،  نياند. بر اسرماية  ا

با تاب نيانگيم ـــتراحت  ـــناخت يآورزمان اس -r=0.66, p( جاناتيه يگرمي) و تنظr=0.48, p-value<0.05( يش

value<0.01( يمنف ةرابط جاناتيه يگرميزمان مكالمه با تنظ نيانگيم ن،يا مثبت دارد. علاوه بر ة) رابطr=-0.64, p-

value<0.01ست كه ا شان داده ا سأله با توجه به رابط ني) ن  يشناخت يآورو تاب جاناتيه يگرميتنظ انيمثبت م ةم

ـــتراحت ( انيم يمنف ة) و رابطr=0.45, p-value < 0.05ثبت ( يدر اپراتورها -r=-0.753, pزمان مكالمه و زمان اس

value<0.001ــتي) دور از انتظار ن ــو ز. اس ــترس ادراك زانيثبت با م يزمان انتظار در اپراتورها ،گريد يس ــده اس ش

)r=0.44, p-value<0.05(يي اجرا ي، ضعف در كاركردها)r=0.57, p-value<0.05توجه و تمركز ()، و عدمr=0.47, 

p-value<0.05سرماية شناختي  يعدهابُ نيانتظار داشت مشكلات در ا توانيم ،گريعبارت د ) ارتباط مثبت دارد. به

ــود. در م يزمان انتظار مخاطبان در تماس با اپراتورها شيبه افزا ــت ياپراتورها انيثبت منجر ش ــعف در  ،يبانيپش ض
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ها مه ( نيانگيبا م يياجرا يكاركرد كال مان م ظار (r=0.63, p-value<0.05ز مان انت ) r=0.53, p-value<0.05) و ز

عد بُ ن،ي) نشـــان داده اســـت. علاوه بر اr=0.56, p-value<0.05( يمنف ةرابط يافتيدر سارتباط مثبت و با تعداد تما

) r=0.49, p-value<0.05) و تعداد خطاها (r=0.60, p-value<0.05با زمان انتظار ( زيشـــده ناســـترس ادراك زانيم

) r=-0.58, p-value<0.05زمان انتظار ( بر يمنف ريتأث زين يعواطف مثبت و منف ةارتباط مثبت دارد. در خصوص موازن

  . شودي) مشاهده مr=-0.56, p-value<0.05و تعداد خطاها (

در  يشناخت يهاو مهارت يعملكرد يهادر مؤلفه يداراو معن ملاحظهقابل  يهاتفاوت انگريپژوهش ب نيا جينتا

ست. ا يمختلف اپراتورها يهاگروه ميان سأله البته پ نيمراكز تماس ا شده  زين گريد يدر مطالعات ترشيم شان داده  ن

ست (برا صوص اپراتورها يعملكرد يها). از نظر مؤلفهGu et al., 2022به  دينمونه نگاه كن يا  ةثبت، رابط يدر خ

بالقوه بر عملكرد  انيبا مشتر يارتباطات انسان يگستردگ ريزمان مكالمه و درصد تماس موفق نشان از تأث انيمثبت م

 ،گريد ي. از سوشوديمنجر م شتريب يمسأله به بروز خطاها نيهم ي،بانيپشت يدر اپراتورها ،برعكس ؛اپراتورها دارد

ستراحت با افزا شيثبت، افزا ياپراتورها مياندر  در  ،رابطه دارد جاناتيه يگرميو تنظ يشناخت يآورتاب شيزمان ا

  زمان انتظار نشان داد. شيبا افزا دارامعن يارتباط يياجرا يضعف در كاركردها ،ينبايپشت يدر اپراتورها كهي حال

ـــت: در وهل ييهايمختلف با نوآور ييهامطالعه از جنبه نيا ـــت آنكه ا ةهمراه بوده اس  ةمطالعه در زمر نينخس

ست س يها براتلاش نينخ سأله از آن  نيمراكز تماس قرار دارد. ا ناندر كارك يعملكرد يهامؤلفه انيروابط م يبرر م

 يابيارز يمراكز تماس برا يوكاركه در بافتار امروز كسب يعملكرد يهااز مؤلفه يارياست كه بس تيرو واجد اهم

 يهادر مهارت ريياز خلال تغبراي مثال، ( ميرمستقيغ اي ميصورت مستقه عملاً ب شوندميمراكز استفاده  نيكاركنان ا

سا يراتيكاركنان) تأث يناختش شت. نخواه يعملكرد يهاشاخص رينامطلوب بر  مطالعه  نيا جينتا ،نمونه برايد دا

با  يكاركنان مراكز تماس اســت) ارتباط يهادغدغه نيتراز مهم يكي ةزمان اســتراحت (كه در زمر شينشــان داد افزا

 يمطالعه برا نيدر ا ن،يا آنها ندارد. علاوه برت تماس يموفق بيتعداد خطا و ضــرا مانند يعملكرد يهالفهؤم ريســا

ست شناختي در  ليذ يشناخت يهااز مهارت يابار مجموعه نينخ سرماية  سب كيمفهوم   يابيارز يوكار واقعبافتار ك

ــدند ــ يعملكرد يهامفهوم با مؤلفه نيا يعدهاربُيز انيو روابط م ش ــد. به ب يبررس با  مطالعه، نيا جينتا گر،يد انيش

شاف تيماهوجود  شناختي و مؤل انيم ةديچيپ ةبر رابط ديآن، با تأك ياكت سرماية  كاركنان مراكز  يعملكرد يهاهفابعاد 

  . كردرا برجسته  نهيزم نيمراكز تماس در ا يمتفاوت اپراتورها وخاص  يهايژگيتماس، نقش و

ساس، ا نيا بر شگران و فعالان  يرو شيپ جديد ييهاافق يو عمل ينظر يهادر حوزه دتوانيمطالعه م نيا پژوه

و  يشـــناخت يهامؤلفه انيم يدگيتنمطالعه بر درهم نيا ،ينظر ديدگاهقرار دهد. از  يســـازمان يعلوم شـــناخت ةحوز

ـــع ،جهيكاركنان و در نت يعملكرد ـــجم و  ينظر يهامدل ةلزوم توس  ديها تأكمؤلفه نيا يابيارز يبرا كپارچهيمنس

ـــ يهاطرح اجرايو  يطراح يرا برا نهيمطالعه زم نيا ن،ي. علاوه بر اكندمي  يروابط علّ  يبا هدف واكاو يپژوهش
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ــناختي و مؤلفه انيم ــرماية ش ــت.  كردهفراهم  ي،در قالب مطالعات طول ژهيوه ب ،يعملكرد يهاابعاد س  دگاهيد ازاس

ـــرماية شـــناختي و تأث تيمطالعه بر اهم نيا ،يعمل  نيســـازمان دلالت دارد. ا يعملكرد يهاآن بر مؤلفه رينقش س

ست كه  تيواجد اهم نظرموضوع از آن  شترا سازمان ةتوسع يهابرنامه بي شناختي در  وجود عدم ليدله ها، بسرماية 

وكارها كســب يملموس برا جيكه در قالب نتا يعملكرد يهاها بر مؤلفهبرنامه نيا ريمعتبر دال بر تأث يدانيشــواهد م

ـــوند، ابتر باق ـــع يرا برا نهيزم ،يتلاش مقدمات كيعنوان ه ب مطالعه، نيا جي. نتادنمانيم يمنعكس ش  ةتوجه به توس

شناختي صرفاً ب ،سرماية  ستيس كيعنوان ه بلكه ب ،ياخلاق ةفيوظ كيعنوان ه نه   يةسرما گاهيپا تيتقو ةدر حوز ا

شده ارائه يهامسأله با توجه به تفاوت ني. اكندميفراهم  يعملكرد يهابر مؤلفه ميمستق يرگذاريبا هدف تأث يسانان

 زياز تجو زيشده و پرهيسازيشخص يلزوم استفاده از راهكارها بر كاركنان مراكز تماس ميانگوناگون  يهادر نقش

  . كندمي ديتأك زيشمول نهمه يهانسخه

شت كه ا ديبا ،البته ست كه عدم زين ييهاتيبا محدود ،يمقدمات ةمطالع كيعنوان ه مطالعه، ب نيتوجه دا  مواجه ا

 نيبرآمده از آن منجر خواهد شــد. نخســت آنكه در ا يدر اســتفاده از راهكارها ييهايريتوجه به آنها به بروز ســوگ

ــت و ا ــنعت مورد مطالعه محدود بوده اس ــأله تعم نيمطالعه حجم نمونه و ص  يآن را با ملاحظات جينتا يريپذميمس

شنامه نيهر چند در ا ن،ي. علاوه بر اكردهمراه خواهد  س ستاندارد ييهامطالعه از پر شد ا ستفاده   ييايو پا ييكه روا ا

پرسشنامه، امكان وجود  يهاخودآگاه افراد در پاسخ به پرسش تيماه ليدله ب ،بود شده دييدر مطالعات متعدد تأ هاآن

صنا يآت يهاپژوهشانجام كاركنان وجود دارد.  يخوداظهار جيدر نتا يريسوگ ينوع ستفاده از  عيدر  متفاوت و با ا

سابزرگ يهاحجم نمونه ستفاده از   ياانهيرا يهاآزمون مانند( يشناخت يكاركردها يابيارز يهاروش ريتر در كنار ا

ســرماية  شــتريرا در بهبود هرچه ب رانيكمك كند و مد ينظر ةكريپ نيا ةبه توســع تواندي) ميمغز يربرداريو تصــو

  رساند. ياريشناختي سازمان 

  

  سپاسگزاري
 ژهيوه باشــگاه مغز، ب يخود را از كاركنان محترم آكادم يمراتب تشــكر و قدردان لهيوســ نه ايمقاله ب ســندگانينو

كه در انتخاب ابعاد سـرماية  يو سـركار خانم كاتب ،باشـگاه مغز يآكادم يعلم ريسـركار خانم دكتر تارا رضـاپور، مد

  دارند.يم از، ابركردند يانيمرتبط با آن كمك شا يهاشناختي و پرسشنامه

  منافع تعارض
  .ندارد وجود مقاله اين انتشار در منافعي تعارض گونههيچ
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