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Abstract 

Introduction 

This research was conducted with the aim of investigating the effectiveness of stress 

management training on job stress and self-efficacy by controlling the neurotic personality of 

call center employees of Irancell Company in 2023. 

 

Method  

The research method was a semi-experimental pre-test-post-test type with a control group. The 

statistical population of the research was all the employees of the call center of Irancell Company 

in Mashhad in 1402, among whom 30 employees were selected by available sampling method 

and randomly placed in two experimental and control groups (15 people in each group). The 

experimental group underwent 8 sessions of 90-minutes stress management training, and the 

control group did not receive any intervention until the end of the study. The research tools 

included self-efficacy (Sherer et al., 1982), job stress (Orly and Girdano, 1980) and neuroticism 

(Costa and McCree, 1992) questionnaires. Research data were analyzed using multivariate 

covariance analysis and SPSS-27 software. 
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Results 

The results of the research showed that stress management training is effective on occupational 

stress and self-efficacy by controlling the personality traits of Mashhad call center employees 

(P<0.05). 

 

Discussion 

The results of the research indicate that stress management training leads to an increase in self-

efficacy and a reduction in occupational stress of the call center employees of Irancell Company 

in Mashhad. According to the obtained results, it seems that holding stress management 

training courses to create more adaptability and manage stressful conditions in work 

environments, as well as improve and increase the mental health of employees, and as a result, 

improve organizational quality and productivity, on a regular basis recommended for 

employees. 
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   کنترل با ارآمدیخودک و  شغلی  استرس بر استرس مدیریت آموزش تأثیر

  رنجورخوییروان 
 

 ∗ 2عمیر  کعب  نوری   ،  1پورنژادباقری  محدثه
 

 ایران  مشهد،  خیام،  غیرانتفاعی  دانشگاه  شناسی،روان  گروه عمومی،  شناسیروان  ارشد  کارشناسی  دانشجوی .1
 ایران  مشهد،  خیام،  غیرانتفاعی  دانشگاه  شناسی،روان گروه  مدعو،  مدرس و یپسادکتر  پژوهشگر .2

 

   چکیده 
  کارکنووان   رنجورخووویی روان   کنترل   با   خودکارآمدی   و   شغلی   استرس   بر   استرس   مدیریت   آموزش   اثربخشی   بررسی   هدف   با   پژوهش   این 

  جامعووه   بووود.   گواه   گروه   با   آزمون پس -آزمون پیش   نوع   از   آزمایشی نیمه   ش پژوه   روش   شد.   انجام   1402  سال   در   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز 

  روش   بووه   نفوور   30  تعووداد   هووا آن   میووان   از   کووه   بودند   1402  سال   در   مشهد   شهر   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز   کارکنان   تمامی   پژوهش   آماری 

  8  تحووت   آزمایش   گروه   شدند.   دهی جای   نفر(   15  گروه   )هر   گواه   و   آزمایش   گروه   دو   در   تصادفی   صورت   به   و   انتخاب   دسترس   در   گیری نمونه 

  شووامل   پووژوهش   ابووزار   نکوورد.   دریافووت   ای مداخلووه   پووژوهش   پایووان   تووا   گواه   گروه   و   گرفت   قرار   استرس   مدیریت   آموزش   ای دقیقه   90  جلسه 

  کووری،   موو    و   )کاستا   رنجورخویی روان   و   ( 1980  گیردانو،   و   )اورلی   شغلی   استرس   (، 1982  همکاران،   و   )شرر   خودکارآمدی   های نامه پرسش 

  پووژوهش   نتووای    شوودند.   تحلیوول   و   تجزیه   SPSS-27  افزار نرم   در   و   چندمتغیری   کوواریانس   تحلیل   از   استفاده   با   پژوهش   های داده   بود.   ( 1992

  رنجورخووویی، روان   کنتوورل   بووا   تماس   مرکز   کارکنان   خودکارآمدی   افزایش   و   شغلی   استرس   کاهش   بر   استرس   مدیریت   آموزش   که   داد   نشان 

  اسووترس   کوواهش   و   خودکارآموودی   افووزایش   بووه منجر   استرس   مدیریت   آموزش   که   است   آن   از   حاکی   پژوهش   نتای    (. p< 0/ 05)   بود   اثربخش 

  آموزشووی   های دوره   برگزاری   رسد می   نظر   به   آمده دست به   نتای    به   توجه   با   گردد. می   مشهد   شهر   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز   کارکنان   شغلی 

  ارتقووا    همچنووین   و   کوواری   هووای محیط   در   زا استرس   شرایط   مدیریت   راستای   در   بیشتر   شناختی روان   سازگاری   ایجاد   برای   استرس   مدیریت 

 شود. می   پیشنهاد  کارکنان   برای   منظم  صورت به   سازمانی،   وری بهره   و  کیفیت   بهبود  درنتیجه   و  کارکنان   روان   سلامت 
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 مقدمه 
  از   ای جنبه   . است   اش زندگی   از   او   خشنودی   احساس   میزان   در   تأثیرگذار   و   مهم   بسیار   عامل   انسانی   هر   شغل 

  و   اجتماعی   تماس   بدنی،   و   روانی   تحرک   نظیر   آدمی   اساسی   نیازهای   از   برخی   مالی   منابع   از   نظر صرف   که   زندگی 

  (. Jokar et al., 2019)   است   فرد   اجتماعی   شناسنامه   نوعی   شغل   واقع   در   کند؛ می   ارضا    را   خودارزشمندی   احساس 

  باشد،   برخوردار   بهتری   و   مطلوب   کیفیت   از   سرمایه   این   هرچه   و   هاست سازمان   منابع   ترین مهم   انسانی   نیروی 

  روان   سلامت   درنتیجه   (. Olagonjo & Andy, 2021)   بود   خواهد   بیشتر   سازمان   پیشرفت   و   بقا    موفقیت،   احتمال 

 (mental health )   است   سازمانی   پیشرفت   در   مؤثر   عوامل   از   یکی   کارکنان   (Cordeiro et al., 2019 .)   نشان   شواهد  

  استرس   (. Adeli Nesab et al., 2013)   است   استرس   کارکنان،   روان   سلامت   بر   تأثیرگذار   عوامل   از   یکی   است   داده 

  از   نه   استرس   به   بیولوژیکی   های پاسخ   و   است   همراه   منفی   احساسات   با   که   فرساست طاقت   حالتی   عادی   زبان   در 

  افزایش   را   بقا    که   سازگار   و   مثبت   معمولا   های مکانیسم   مجموعه   ی    عنوان به   بلکه   منفی   حالت   ی    ایجاد   نظر 

  آسیب   برای   شوند   سمی   توانند می   بلکه   هستند   منفی   تنها نه   مزمن   و   کنترل غیرقابل   های استرس   اما   است؛   دهد، می 

 & Spencer-Segal  )   است   متمایز   هم   از   خوب   استرس   و   بد   استرس   درنتیجه   روانی،   و   جسمی   سلامت   به   رساندن 

Akil, 2019 .)   

  ( job stress)   شغلی   استرس   باشد. می   وی   شغل   فرد،   هر   در   استرس   ایجادکننده   منابع   ترین مهم   از   یکی 

  بین   که   دهد می   رخ   وقتی   شغلی   استرس   شود؛ می   ناشی   کار   محیط   و   سازمان   با   فرد   تلاقی   از   که   است   فرآیندی 

  لزم   بنابراین   (. Levy & Wegman, 2000)   نباشد   هماهنگی   فرد   های خواسته   و   ها قابلیت   ها، توانایی   شغلی،   نیازهای 

  خواهد   همراه   را   نامطلوبی   پیامدهای   صورت   این   غیر   در   زیرا   شود،   مدیریت   اولیه   مراحل   در   استرس   پاسخ   است 

  ( self-efficacy)   خودکارآمدی   کاهش   کار،   محیط   در   استرس   پیامدهای   از   دیگر   یکی   (. Williamson, 2001)   داشت 

  در   قابلیت   و   کفایت   شایستگی،   احساس   خودکارآمدی   از   منظور   (. Farokhi & Ahmadard, 2021)   باشد می   کارکنان 

  عملکرد   بر   هایش توانایی   از   فرد   ذهنی   ادراک   به   خودکارآمدی   بنابراین   (. Farley, 2020)   است   زندگی   با   آمدن   کنار 

  هیجانی،   های حالت   اصلی   کننده تعیین   عنوان به   و   دارد   اشاره   مطلوب   نتای    به   دستیابی   یا   خاص   محیط   ی    در 

  که   است   داده   نشان   متعددی   های پژوهش   (. Pawlak et al., 2020)   شود می   محسوب   رفتاری   تغییر   و   انگیزشی 

  ترین مهم   از   یکی   هستند؛   تأثیرگذار   استرس   سطح   میزان   در   ( personality traits)   شخصیتی   های ویژگی 

  و   معنادار   رابطه   ی    استرس   و   آن   بین   رابطه   که   است   ( neuroticism)   رنجورخویی روان   شخصیتی   های ویژگی 

  که   است   بهنجار   شخصیت   از   بُعد   ی    رنجورخویی روان   (. Bellingtier et al., 2021)   است   شده   گزارش   مستقیم 

  است   انزجار   و   گناه   خشم،   خجالت،   غوم،   ترس،   مانند   منفی   عواطف   تجربه   به   عمومی   تمایول   دهنده نشان 

 (Mobasheri & Kafi, 2016 .)   ؛ کند می   اشاره   استرس   کردن   تحمل   در   فرد   توانایی   میزان   به   شخصیتی   ویژگی   این  

  محیط   در   منفی   هوای   و   حال   معمولا   افراد   این   باشند، می   پایین   عاطفی   ثبات   دارای   رنجورخویی روان   ویژگی   با   افراد 

   (. Laettner et al., 2014)   دارند   خود   کار   محیط   به   نسبت   منفی   نگرش   عموماا   و   داشته   خود   کار 

 استرس  تجربه   در   بسزایی   نقش   کار   محیط   در   زا استرس  عوامل   وجود   رسد می   نظر  به   شد،   ذکر   آنچه  به   توجه   با 

 stress)   استرس   مدیریت   بنابراین   دارند؛   نامطلوب   تأثیری   نیز   کارکنان   خودکارآمدی   بر   و   داشت   خواهند   شغلی 

management )   باشد می   ضروری   امری   کارکنان   برای   (Farid Pak, 2017 .)   و  ها تکنی    مجموعه   به   استرس   مدیریت  

 هایاسترس   با   مقابله   توانایی   افزایش   یا   افراد   توسط   شده تجربه   استرس   کاهش   برای   که   شود می   اطلاق  هایی روش 

  با   رفتاری -شناختی   مداخلات   از   استفاده   به   حاضر   حال   در   (. Pendo et al., 2021)   شوند می   گرفته   کار به   زندگی 
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 برنامه  پیشگیرانه،   های روش   کارآمدترین   از   یکی   شود. می   زیادی   توجه   شغلی   سلامت   حوزه   در   کننده پیشگیری   رویکرد 

  مدیریت   در   . شد   مطرح   ( Xia, 2023  ؛ Meikenbaum, 1987)   سوی   از   بار   نخستین   که  است  استرس   برابر   در   سازی ایمن 

 و  داد   کاهش   را   اضطراب  و   تنش   توانمی   عضلانی   آرامش   و   آرامی   تن   قبیل   از   رفتاری   راهبردهای   آموزش   با   استرس 

 همچنین  . کنند می   پیدا  بیشتری   تسلط   تمرکز،   و   آرامش   کسب   در   استرس   با   مرتبط   جسمانی   علائم   شناسایی   با   افراد 

 دارد  زا استرس   عوامل   شناسایی   در   مهمی   نقش   شناختی  های تحریف   و   منفی   خودکار  افکار   شناسایی   آموزش 

 (Ahmadian et al., 2022 .) 

  شرایط   که   ایرانسل   تماس   مرکز   کارکنان   حساس   کاری   شرایط   به   توجه   با   و   شد   ذکر   چه آن   به   توجه   با   بنابراین 

   مسئله   این   تأثیر   و   مشترکین   رضایت   اهمیت   ساعته(،   24)   چرخشی   و   طولنی   های شیفت   از   اعم   زایی استرس 

  داشتن   لزوم   و   کاری شیفت   طول   در   تماس   زمان   میانگین   در   حساسیت   کارکنان،   حقوق   میزان   و   بندی رتبه   بر 

  آموزش   که   رسد می   نظر به   تلفنی   های مزاحمت   وجود   صورت   در   حتی   کارمند   توسط   محترمانه   کاملاا   ادبیاتی 

  تغییرات   آن   طریق   از   بتوان   تا   باشد   داشته   بسزایی   اهمیت   ایرانسل   تماس   مرکز   کارکنان   به   استرس   مدیریت 

  بررسی   را   خودکارآمدی   احساس   و   شغلی   استرس   جمله   از   روان   سلامت   در   موجود   های مؤلفه   میزان   در   ایجادشده 

  آن   درصدد   حاضر   مطالعه   بنابراین   کرد.   ریزی برنامه   کارکنان   زندگی   کیفیت   بهبود   جهت   در   را   لزم   اقدامات   و   کرد 

  شرکت   مشتریان   با   ارتباط   بخش   کارکنان   به   استرس   مدیریت   مهارت   آموزش   که   کند   بررسی   را   سؤال   این   که   است 

  شخصیتی   ویژگی   کنترل   با   آنان   خودکارآمدی   بهبود   نیز   و   شغلی   استرس   کاهش   بر   تواند می   ایرانسل 

 باشد؟   تأثیرگذار   رنجورخویی روان 

 

 روش 

 گیری نمونه   روش   و   نمونه   آماری،   جامعه 

  آماری   جامعه   بود.   گواه   گروه   با   همراه   آزمون پس -آزمون پیش   طرح   با   آزمایشی نیمه   روش   نظر   از   پژوهش   این 

  ها آن   تعداد   که   بودند   1402  سال   در   مشهد   شهر   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز   بخش   کارمندان   تمام   پژوهش   این 

  روش   از   نمونه   انتخاب   برای   پژوهش   این   در   بود.   مرد   و   زن   کارمند   30  شامل   مطالعه   مورد   نمونه   و   بود   نفر   150

  و   چالش   بیشترین   ها، آن   سرپرست   نظر   اساس   بر   که   شدند   انتخاب   کارمندانی   و   شد   استفاده   هدفمند   گیری نمونه 

  ، کردند می   دریافت   را   مشترکین   از   رضایت   میزان   کمترین   و   کردند می   تحمل   مشترکین   با   تماس   هنگام   را   استرس 

  کمترین   از   که   شوند   انتخاب   کارمندانی   که   بود   اساس   این   بر   همچنین   هدفمندی   داشتند.   را   تحقیق   به   ورود   ملاک 

  شکلی   هر   در   را   استرس   مدیریت   های مهارت   های دوره   و   بوده   برخوردار   استرس   مدیریت   های مهارت   درباره   دانش 

  نمونه   شدند.   گمارده   گواه   و   آزمایش   نفری   15  گروه   دو   در   تصادفی   صورت به   شده انتخاب   نمونه   باشند.   نکرده   تجربه 

  قرار   نفر(   15)   گواه   و   نفر(   15)   آزمایش   های گروه   در   تصادفی   صورت به   که   بود   کارمند   30  شامل   پژوهش   این 

  80/ 00)   مرد   12  گواه   گروه   در   و   درصد(   26/ 70)   زن   4  و   درصد(   73/ 30)   مرد   11  آزمایش   گروه   در   گرفتند. 

  درصد(   60/ 00)   نفر   9  آزمایش   گروه   در   تحصیلات،   سطح   نظر   از   داشتند.   قرار   درصد(   20/ 00)   زن   3  و   درصد( 

  در   و   بودند   ارشد   کارشناسی   درصد(   6/ 70)   نفر   1  و   کارشناسی   درصد(   33/ 30)   نفر   5  کاردانی،   تحصیلات   دارای 

  میانگین   بود.   ارشد   کارشناسی   درصد(   26/ 70)   نفر   4  و   کارشناسی   درصد(   73/ 30)   نفر   11  تحصیلات   گواه،   گروه 

  همچنین   بود.   ( 1/ 92)   34/ 60  و   ( 4/ 40)   34/ 73  ترتیب به   گواه   و   آزمایش   گروه   کنندگان شرکت   سن   معیار(   )انحراف 
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  10/ 46  گواه   گروه   رای ب   و   ( 4/ 76)   010/ 53  آزمایش   گروه   برای   کنندگان شرکت   کار   سابقه   معیار(   )انحراف   میانگین 

   بود.   ( 2/ 99) 

 

 پژوهش   ابزار 

 & Everly  توسط   شغلی   استرس   نامه پرسش   :   (Job Stress Questionnaire)شغلی   استرس   نامه پرسش 

Girdano (1980)   و   گویه   14  دارای   نامه پرسش   این   است.   شده   تدوین   و   طراحی   شغلی   استرس   سنجش   منظور به  

  لیکرت   طیف   اساس بر   و   باشد می   ریزی برنامه   بدون   کار   انجام   و   زدن   حرص   بودن،   رقابتی   کاری،   عجله   مؤلفه   چهار 

  در   آمده دست به   کرونباخ   آلفای   ضریب   شود. می   گذاری نمره   موافقم(   )کاملاا   5  تا   مخالفم(   )کاملاا   1  از   ای درجه پن  

  آلفای   ضریب   .Adibi et al  ( 2019)   نیز   ایران   در   است.   شده   گزارش   Everly & Girdano (1980)    90 /0  مطالعه 

   . اند کرده   گزارش   0/ 93  را   نامه پرسش   این   کرونباخ 

    .Scherer et al( 1982)   توسط   مقیاس   این   : (General Self-Efficacy Scale)  عمومی   خودکارآمدی   مقیاس 

  قابل   بزرگسالن   برای   مقیاس   این   است.   شده   تهیه   افراد   عمومی   خودکارآمدی   مختلف   سطوح   سنجش   منظور به 

   شش   و   دارد   عمومی   خودکارآمدی   به   اختصاص   گویه،   17  گویه،   23  این   از   است.   گویه   23  شامل   و   است   استفاده 

  ای گویه   17  مقیاس   از   پژوهش   این   در   است.   مربوط   اجتماعی   های موقعیت   در   خودکارآمدی   تجربیات   به   دیگر   ماده 

  در   تکلیف   در   پافشاری   و   تلاش   و   کوشش   ادامه   به   تمایل   رفتار،   آغازگری   به   گرایش   سنجش   برای   خودکارآمدی 

  تا   « 1»   مخالفم   کاملاا   صورت به   ای درجه   پن    لیکرت   طیف   روی   بر   ها پاسخ   که   شد   خواهد   استفاده   ناکامی   صورت 

  ایران   در   اند. کرده   گزارش   مقیاس   این   برای   را   0/ 79  کرونباخ   آلفای   .Scherer et al  ( 1982)   است.   « 5»   موافقم   کاملاا 

 . اند کرده   گزارش   0/ 86  را   نامه پرسش   این   کرونباخ   آلفای   Poshtyafte & Pasha  ( 2018)   نیز 

  این   (: Questionnaire Neo's Five Personality Traits)   نئو   شخصیتی   صفات   گانه پنج   مقیاس 

  رنجورخویی، )روان   شخصیت   اصلی   زمینه   پن    سنجش   منظور به     Costa & McCray( 1992)   توسط   نامه پرسش 

  اساس بر   نامه پرسش   این   نامه پاسخ   است.   شده   تهیه   تجربه(   به   گشودگی   و   پذیری توافق   بودن،   باوجدان   گرایی، برون 

  نامه پرسش   این   است.   شده   تنظیم   « 5»   موافقم   کاملاا   تا   « 1»   مخالفم   کاملاا   صورت به   ای درجه   پن    لیکرت   مقیاس 

  عامل   گویه   12  تنها   پژوهش   این   در   شود. می   سنجیده   گویه   12  توسط   عامل   هر   که   است   گویه   60  شامل 

  0/ 92  را   رنجورخویی روان   بُعد   کرونباخ   آلفای     Costa & Carey (1992)گرفت.   قرار   استفاده   مورد   رنجورخویی روان 

  گزارش   0/ 67  را   رنجورخویی روان   کرونباخ   آلفای   ضریب     Beit Meshaal et al. (2020)نیز   ایران   در   اند. کرده   گزارش 

 اند. کرده 

  مدیریت   آموزش   پروتکل   رفتاری: -شناختی   رویکرد   از   برگرفته   استرس   مدیریت   آموزش   پروتکل 

  طرح   اساس بر   موجود   درمانی   پروتکل   از   تغییریافته   پروتکل   ی    رفتاری -شناختی   رویکرد   از   برگرفته   استرس 

  انجام   افراد   چه آن   روی   بر   مطلوب   رفتاری   تغییرات   ایجاد   هدف   با   که   است     Meikenbaumاسترس   علیه   سازی ایمن 

  و   احساسات   تا   کند می   هدایت   را   افراد   روانی،   فرآیندهای   بر   تأکید   با   دیگر   طرف   از   و   شود می   متمرکز   دهند می 

  پژوهش   در   آموزش   این   (. Ahmadian et al., 2022)   دهند   تغییر   شود، می   رفتاری   مشکلات   موجب   که   را   باورهایی 

 (2019 )  Asghari   در   بار ی    دقیقه(   90  جلسه   )هر   آموزشی   جلسه   8  در   پروتکل   این   است.   شده   اعتباریابی   نیز  

   شد.   ارائه   هفته 

 است.   آمده   رفتاری -شناختی   شیوه   به   استرس   مدیریت   آموزش   های جلسه   کلی   ساختار   1  جدول 
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Table 1 .Summary of cognitive behavioral stress management training sessions 

 تکالیف  جلسه   محتوای  جلسه 

 اول   جلسه 

 درمانگر   توسط   برنامه   معرفی -1

 رازداری   اصل   اعلام   ضرورت   و   متغیرها   تعریف   و   پژوهش   هدف   بیان -2

  گروه   16  برای   عضلانی   آرمیدگی   آموزش   افراد؛   عملکرد   بر   استرس   پیامدهای   بیان   و   استرس   تعریف -3

 ماهیچه 

  در   استرس   سطوح   ثبت 

 روزانه   صورت به   خاص   های زمان 

 دوم   جلسه 

  و   افکار   بین   رابطه   بررسی   و   هیجان   و   فکر   توضیح   گذشته؛   جلسه   تکلیف   مورد   در   بحث   و   بررسی -1

 منفی   افکار   معرفی   احساسات؛ 

 ماهیچه   گروه   8  برای   عضلانی   آرمیدگی -2

  سطوح   ثبت   آرمیدگی؛   انجام 

 خاص   های زمان   در   استرس 

 سوم   جلسه 

 تکالیف   بررسی   و   مرور -1

 تصویرسازی   تمرین   اجرای   دیافراگمی؛   تنفس   ؛ ماهیچه   گروه   4  برای   عضلانی   آرمیدگی   آموزش -2

 منفی   افکار   ارزیابی   فرایند   معرفی -3

 آرمیدگی   انجام 

 چهارم   جلسه 

 قبل   جلسه   آرمیدگی   تکلیف   مرور -1

 منفعل   آرمیدگی   تصویرسازی؛   با   دیافراگمی   تنفس   ترکیب -2

 شناختی   تحریفات   و   منفی   تفکر   بررسی -3

 رفتار   بر   منفی   تفکر   تأثیر   مورد   در   بحث -4

  افکار   شناسایی   آرمیدگی؛   انجام 

 منفی 

 پنجم   جلسه 

 تکالیف   بررسی   و   مرور -1

 خودزاد   های دستورالعمل   آموزش   و   معرفی   منفعل؛   های آرمیدگی   مرور -2

 غیرمنطقی   و   منطقی   خودگویی   تفاوت   منفی؛   افکار   جایگزین -3

 خودزاد   تمرین   انجام 

 ششم   جلسه 

 تکالیف   بررسی   و   مرور -1

 پیشانی   و   شکم   تنفس،   قلب،   ضربان   برای   خودزاد   آموزش   و   منطق   ارائه -2

 ناکارآمد   و   کارآمد   مقابله   انواع   معرفی   ناکارآمد؛   و   کارآمد   مقابله   تعریف -3

  شناسایی   و   خودزاد   تمرین   انجام 

 خود   ناکارآمد   های مقابله 

 هفتم   جلسه 

 تکالیف   بررسی   و   مرور -1

 مانترا   مراقبه   مثبت؛   های خودالقایی   و   بصری   تصویرسازی   با   همراه   خودزادها   تمرین -2

 کردن   نرم   تمرین   مؤثر؛   ای مقابله   های پاسخ   اجرای -3

  مراقبه   و   خودزاد   تمرین   انجام 

 مانترا 

 هشتم   جلسه 

 تکالیف   بررسی   و   مرور -1

 منظم   تمرین   فواید   مورد   در   بحث   مانترا؛   مراقبه   تمرین   و   مرور -2

 خشم   اعضای   ارزیابی   به   کم    و   مفهوم   بررسی -3

 خودزاد   تمرین   انجام 

 

 افراد  تصادفی   گمارش  سپس   و   پژوهش   در   شرکت   برای   کارمندان  رضایت   کسب   و   نظر مورد   نمونه  انتخاب   از   پس 

  رنجورخویی روان   و  خودکارآمدی   شغلی،   استرس   های نامه پرسش   نفر(،   15  گروه   )هر   گواه   و   آزمایش   گروه   دو   در   نمونه 

  آزمایش  گروه   برای   شد.   اجرا   آزمون پیش   عنوان   به   شده(   کنترل   آماری   صورت به   کوواریانس   تحلیل   طریق   از   )که 

  تا   1402  خرداد   ابتدای   از   ماه   دو   مدت   به   جلسات   این   که   شد   برگزار   استرس   مدیریت   های مهارت   آموزش   جلسات 

  و   شد می   تشکیل   دقیقه   90  مدت   به   و   هفته   در   روز   ی    گروهی،   صورت به   آموزشی   جلسات   کشید.   طول   تیرماه   انتهای 

 اتمام  از   بعد   شد. می   داده   ها آموزش   کلاسی   مباحث   تکرار   و   تمرین   برای   تکالیفی   کارمندان  به   جلسه   هر   پایان   در 

  و   شد   گرفته   مجدداا   خودکارآمدی   و   شغلی   استرس   های نامه پرسش   گواه،   و   آزمایش   گروه   دو   از   آموزشی   جلسات 

  تحلیل   و   تجزیه   برای   و   معیار   انحراف   و   میانگین   از   ها داده   توصیف   برای   شد.   منظور   آزمون پس   عنوان   به   آنان   نمرات 

 شد.   استفاده   SPSS-27  افزار نرم   از   استفاده   با   چندمتغیری   کوواریانس   تحلیل   از   ها داده 
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 هایافته 
 است. شده ارائه 2 جدول  در پژوهش متغیرهای توصیفی هایشاخص 

 
Table 2. Descriptive statistics of the research variables 

Post-test Pre-test 
Group Variable 

SD Mean SD Mean 
6.53 41.46 6.34 47.06 Experimental 

Job Stress 
6.44 48.06 5.33 47.73 Control 

8.40 71.60 9.30 68.20 Experimental 
Self-efficacy 

8.43 64.86 7.49 69.46 Control 

SD Mean   

7.66 29.06 Experimental 
Neuroticism 

8.17 30.33 Control 

 

 47/ 06  آزمونپیش  در  آزمایش  گروه  برای   ترتیببه  شغلی   استرس  معیار  انحراف  و  میانگین  ،2  جدول  نتای   اساسبر

  44/6 و 06/48 آزمونپس در  و 33/5 و 73/47 آزمونپیش در گواه  گروه برای و 53/6  و  46/41 آزمونپس  در و  34/6 و

 و  20/68  آزمونپیش  مرحله   در  ترتیببه  آزمایش  گروه  برای  خودکارآمدی  نمرات  معیار  انحراف  و  میانگین  علاوهبه  بود.

  در   ترتیببه   نمرات  این   معیار  انحراف  و  میانگین  نیز  گواه  گروه   برای  بود.  40/8  و  60/71  آزمونپس  مرحله  در  و  30/9

 نمرات  معیار  انحراف  و  میانگین  همچنین  بود.  43/8  و  86/64  آزمونپس  مرحله  در  و  49/7  و   46/69  آزمونپیش  مرحله 

 بررسی  برای  ادامه  در   بود.   17/8  و  33/30  گواه   گروه  در  و   66/7  و   06/29  آزمایش   گروه   در  ترتیببه  رنجورخوییروان 

  آماری  هایفرضپیش  ابتدا   اجرا  از  پیش  که  شد  استفاده  تغیریچندم  کوواریانس  تحلیل  آزمون  از  پژوهش  هایفرضیه 

 آزمون  از  آن  بررسی  منظوربه  که  است  هاداده  بودن  نرمال  فرضپیش  اولین  گرفت.  قرار  بررسی  مورد  آن  مهم

-کولموگروف  آزمون  مقادیر  حاصل،   نتای   اساسبر  شد.   استفاده   (Smirnov-Kolmogorov)  اسمیرنوف-کولموگروف

 هانمره  توزیع  بودن  نرمال  فرضپیش  بنابراین  (.p>05/0)  داد  نشان  را  معناداری  عدم  متغیرها  تمامی  در  اسمیرنوف

  باکس   ام  آزمون  از  استفاده  با  که  است  کوواریانس-واریانس  هایماتریس  همگنی  فرضپیش  دومین  است.  شده  رعایت

  فرض پیش  این  که  است  آن  از  حاکی   و   ( M =62/0  و  P>05/0)  بود  معنادار  آماری  لحاظبه  آن  نتای   و   شد  بررسی

 عدم   از  وابسته  متغیرهای  برای  لوین  آزمون  نتای   هاواریانس  خطای  همگنی  بررسی  در  علاوهبه  است.  شده  رعایت

  رگرسیون  هایشیب  همگنی   وجود  فرضپیش  سومین  داشت.  حکایت   فرضپیش  این  رعایت  لذا  و  (P>05/0)  دارییمعن

 چهچنان  شد.  استفاده  آزمونپیش  و   هاگروه   عامل   بین  تعامل  بررسی  و  کوواریانس  آزمون  از  آن  بررسی  منظوربه  که  است

  کنند. می   پشتیبانی رگرسیون  هایشیب  همگنی  فرضیه  از  ها داده  نباشد،  دارمعنی  آماری  نظر  از  متغیر  دو  این  بین  تعامل

  گروه  بین  نیز  و  (P,  60/0=F>05/0)  شغلی  استرس  آزمونپیش  و  گروه   بین  تعامل  F  مقادیر   داد  نشان  بررسی  این  نتای 

 رگرسیون   هایشیب  همگنی   فرضیه  از   هاداده  بنابراین   نیست.  داریمعن  ( P،  03/7=F>05/0)  خودکارآمدی  آزمونپیش  و

  تحلیل   از  توانمی  هافرضپیش   برقراری  به  توجهبا  درنتیجه  است.  شده  رعایت  نیز  فرضپیش  این  و  کنندمی  پشتیبانی

 نمرات  و   شدند  گرفته  نظردر   وابسته  متغیر  عنوانبه  آزمونپس  نمرات  آزمون  این  اجرای  در  نمود.  استفاده  کوواریانس

  تحلیل   آزمون  نتای   شد.  داده  قرار  کنترل  متغیر  عنوانبه   رنجورخوییروان   نمرات  همراهبه  کنندگانشرکت  آزمونپیش

  شده   گزارش  3  جدول  در  خودکارآمدی   و   شغلی   استرس  بر  استرس  مدیریت  آموزش  اثر  برای  چندمتغیری  کوواریانس

 است.
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Table 3. Results of multivariate covariance analysis to compare the mean post-test scores of 

dependent variables with pre-test control and neuroticism in the experimental and control groups 
Partial Eta Squared Sig Error df Hypothesis df F Value Effect 

0.66 <0.001 24.00 2.00 23.19 0.66 Pillai's Trace 
0.66 <0.001 24.00 2.00 23.19 0.34 Wilks' Lambda 
0.66 <0.001 24.00 2.00 23.19 1.93 Hotelling's Trace 
0.66 <0.001 24.00 2.00 23.19 1.93 Roy's Largest Root 

 

 هستند  داریمعن  آماری  نظر  از  چندمتغیری  کوواریانس  تحلیل  چهارگانه  هایآزمون   ،3  جدول  نتای   اساسبر

(001/0>p.)   از   دارد.  وجود  داریمعن  تفاوت  گواه  و  آزمایش  گروه  بین  وابسته،  متغیرهای  از  یکی  حداقل  در  درنتیجه  

  استفاده   مانکوا  متن  در  متغیریت   کوواریانس  تحلیل  از  وابسته،  متغیرهای  ت ت   لحاظ  از  ها گروه  مقایسه  برای  رواین

 است.  شده ارائه 4 جدول در آن نتای  که شد

 
Table 4. Results of univariate covariance analysis in Mancova text on the mean post-test scores of 

dependent variables with pre-test control and neuroticism, in the experimental and control groups 
Partial Eta Squared Sig F Mean Square df Sum of Squares Source Dependent Variable 

0.54 0.0001 29.04 254.40 1 254.40 Contrast 
Job Stress 

   8.76 25 218.98 Error 
0.21 0.017 6.48 355.52 1 355.52 Contrast 

Self-efficacy 
   54.86 25 1371.47 Error 

 

 و  شغلی   استرس   آزمون پیش   نمرات   و   رنجورخویی )روان   کنترل   متغیرهای   اثر   کنترل   با   ، 4  جدول   اساس بر 

 میزان   به   توجه   با   (. p<   0/ 05)   است   دار ی معن   آماری   نظر   از   گواه   و   آزمایش   های گروه   هایمیانگین   تفاوت   خودکارآمدی(،

 خودکارآمدی  به   مربوط   تغییرات   از   درصد   20  و   شغلی   استرس   به   مربوط   تغییرات   از   درصد   53  گروه،  در   عضویت  اثر،   اندازه 

 کند.می   تبیین   را 

 

 گیرینتیجه  و بحث
  کارکنان   خودکارآمدی   و   شغلی   استرس   بر   استرس   مدیریت   آموزش   اثربخشی   بررسی   حاضر   پژوهش   از   هدف 

  رویکرد  با   استرس   مدیریت   آموزش   که   داد   نشان   پژوهش   نتای    بود.   مشهد   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز   بخش 

  پژوهش   های یافته   با   نتای    این   دارد.   تأثیر   آزمون پس   مرحله   در   کارکنان   شغلی   استرس   کاهش   بر   رفتاری -شناختی 

 (2023 )Ogagwu et al.  ( 2020)   ؛.  Al-Khalwadeh et al ( 2021)   ؛Zadock-Gorman et al.   ( 2019)   ؛  Terp et al.   و  

 (2018)  Ebner et al.   

 استرس  مدیریت   آموزش  گفت   توان می   شغلی   استرس   بر   استرس   مدیریت   آموزش   اثربخشی  تبیین   در   است.   همسو 

 با  تماس   و   روانی   پذیرش  افزایش   و   تجربی   اجتناب   کاهش   مانند   خاص   و   جدید   های مهارت   یادگیری   فرصت   نوعی 

  شکل  به   بلکه   بردارد   دست   اجتناب   از   تنها   نه   فرد   که   شود می   موجب   ویژگی   همین   و   دهد می   فرد   به   را   حال   زمان 

  فشارهای   انواع   توان می   استرس   مدیریت   آموزش   با   علاوه به   (. Meschi et al., 2021)   شود   مواجه   آن   با   پذیری انعطاف 

 بیشتر  ها چالش   برابر   در   فرد   مقاوموت   استرس،   کنترل   و   مدیریت   بوا   همچنین   کرد؛   شناسایی   را   بیرونی   و   درونی   روانی 

  (.Alhasani & Orji, 2022)   رسند می   اطرافیان   و   دوستان   و   خانواده   اجتماعی   حمایت   از   بالیی   ادراک   به   افراد   و   شده 

  تحت   افراد   که زمانی   باشد. می   استرس   مدیریت   سوی   از   جانبه همه   برخوردی   نیازمند   استرس   چندبعدی   طبیعت 
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 ,.Meschi et al)   دهند   کاهش   را   استرس   اثر   بتوانند   تا   باشند   داشته  را   لزم  ای مقابله   مهارت  باید   هستند   استرس 

  و  نمایند می   تحمل   را   کمتری   استرس   آن   پی   در   کنند می   انتخاب   را   کارآمدتری   ای مقابله   سب    افراد   وقتی   (. 2021

 ابعاد  همه  بر  تواند می   مسئله   این  که  شود می   ناگوار   شرایط   و   زا استرس   های محیط   با   بیشتر   سازگاری   باعث   امر   این 

  (. Ogowani et al., 2021)   باشد   تأثیرگذار   شغلی   استرس   و   کاری   زندگی   در   موجود   مختلف  های تنش   جمله   از   زندگی 

 کارکنان  خودکارآمدی   افزایش   بر   رفتاری -شناختی   استرس   مدیریت   آموزش   داد   نشان   پژوهش   های یافته   همچنین 

  ؛ .Lucier-Greer et al  ( 2022)   پژوهش   های یافته   با   نتای    این   دارد.   تأثیر   آزمون پس   مرحله   در   ایرانسل   شرکت   تماس   مرکز 

 (2019 )Terp et al. ( 2020)   ؛Benisi   ( 2020)   وBabaei et al.     در  گفت   توان می   یافته   این   تبیین   در   است.   همسو  

 کنار  در   احتمالا   کنند،   تجربه   را   کمتری   شغلی   استرس   و   باشند   توانمند   استرس   مدیریت   مهارت   در   افراد   که صورتی 

 ,.Pawlak et al)   داشت   خواهند   نیز   بیشتری   نفس اعتمادبه   وظایف،   مدیریت   با   و   بوده   توانمندتر   مشکلات   با   آمدن 

 عملکرد   تحصیلی،   عملکرد  نفس، عزت   تقویت   به   خودکارآمدی   شد،   گفته   چه آن   به   توجه با   و   اساس   این بر   (. 2020

  در  اسوترس   مودیریت   آمووزش   (. Farrant et al., 2021)   کند می   کم    افراد   به   ها حوزه   سایر   در   موفقیت   و   شغلی 

 ارائووه  زا استرس   های موقعیت   به   مؤثر   های پاسخ   شناختی،   و   رفتواری  حوزه   در   تغییراتی   با   آنان  شود می   باعث   کارکنان 

  داشوته   تری بینانه واقع   ارزیوابی   ها موقعیت  از   بخشووند،   بهبووود   را   خووود   مدیریت   مهارت   و   کنتوورل   و   دهنوود 

 موجب  شناختی روان   اقوودامات   همچنین   (. Hovey, 2007)   فراگیرند   را   آمودن   کنار   های مهارت   چگونگی   و   باشوند 

 مدیریت  زمینه  در   آموزش   رو این  از   شود. می   افووراد   خودکارآموودی   افووزایش   و   اسوترس   از   افراد   درک   افزایش 

  یابد   افزایش   کارکنان   مشکلات   حل   و   آمدن   کنار   ارزیابی،   برای   مؤثر   های مهارت   مجموعه   کوه   شود می   موجوب   استرس 

  موقعیت   ی    در   موفقیت   برای   خود   های توانایی   از   و   بیاموزند   را   مسئله   حل   های مهارت   افراد   این   کوه   شوود   موجب   و 

  دریافتنود   ای مطالعه   در   .McCormick et al  ( 2008)   کوه جوایی   توا   (. Jantesh et al., 2022)   کننود   اسوتفاده   مشخص 

 دارد.  مدار هیجان   و  مدار مسئله   استرس   با   مقابله   های روش   بووا   دارمعنی   مثبووت   رابطووه   یوو    خودکارآموودی  کووه 

 که  شود می   ها آن   در   خودکارآمودی   احساس   بهبود   سبب   کارکنان   به   استرس   مدیریت   آموزش   گفت   توان می   بنابراین 

  انگیزد. برمی   ها آن   استرس   و   اضطراب   کاهش   نیز   و  شغلی   و   فردی   زندگی   الگوی   تغییر   بورای   را   آنان   تلاش   امر   این 

  و  دهنوود   نشوان   خوود  از   بوالتری   وجوود   ابوراز   شغلی   و   اجتماعی   زنودگی   گونواگون   ابعواد   در   شود می   موجب   علاوه به 

 یابند.   دست   زندگی   مختلف   های جنبه   در   تعووالی   و   پیشوورفت   بووه   طورکلی به 

  رفتاری -شناختی  استرس  مدیریت  آموزش  کم   با  که  بود  مهم  واقعیت  این  بیانگر  پژوهش  این  نتای   مجموع   در

  کردن   تجهیز  گذاشت.  تأثیر  ایرانسل  شرکت  تماس  مرکز  کارکنان  خودکارآمدی  و  شغلی  استرس  سطح  بر  توانمی

 به  منجر  تواندمی  دهد،  ارتقا   را  خودکارآمدی  احساس  و  برساند  حداقل  به  را  شغلی  استرس  که  راهکارهایی  به  کارکنان

  لذا  شود.  شرکت  بیشتر  بازدهی  و  مشترکین  رضایت  افزایش  درنتیجه  و   کارکنان  زندگی   کیفیت  افزایش   بالتر،   وریبهره

 استرس  کاهش   منظوربه  ایرانسل  شرکت   تماس  مرکز  بخش  در  استرس  مدیریت   مهارت  آموزش  از  شود می  پیشنهاد

 از  شود.   گرفته  بهره  شوند می  متحمل  را  بهینه  حد   از   بیشتر  استرس  میزان  که  کارکنانی   خودکارآمدی  افزایش   و   شغلی

  سطح   که  افرادی  تشخیص  جهت  غربالگری  و  اولیه  سنجش  جهت  امکان  نبود  به  توانمی  پژوهش  این  هایمحدودیت

  کرد  اشاره  آزمایش  گروه  کارکنان  کاری  ساعت  بودن  شیفتی  همچنین  کرد.  اشاره  بود،  بهینه  حد  از  بیشتر  آنان  استرس

 رفتن  بین  از  گاهاا  همچنین  و  مشخص  روز  ی   در  جلسات  برگزاری  هماهنگی  برای  مشکلاتی  ایجاد  باعث  مسئله  این  که

 به  شد.می  گرفته  نظردر  پژوهش   این  محدودیت  عنوانهب  ، شدمی  کارکنان  استراحت  و  تعطیلی  روز  و  مرخصی  زمان

 استرس   مدیریت  آموزش  اثربخشی  بررسی  برای  پیگیری  مرحله  اجرای  امکان  نبود  به  توانمی  دیگر  محدودیت  عنوان

 مرحله  از  ماه  چند  گذشت  از  پس  است  ممکن  کهآنجایی  از   نمود.  اشاره  زمان  طول  در  رفتاری-شناختی  رویکرد  بر  مبتنی
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  پایان  از  پس  باری   وقت  چند  هر  حمایتی  جلسات  شودمی  پیشنهاد  دهد،  رخ  آموزش  اثرات  در  تغییراتی  آزمون،پس

 شود. برگزار مدتطولنی تا درمانی اثرات حفظ برای آموزش

 

 قدردانی   و   تشکر 
  به   قدردانی  و  تشکر  پژوهش   این  در  کنندهشرکت  افراد  تمامی  از  دانندمی  واجب  خود  بر  پژوهش  این  نویسندگان

 داشتند. را پژوهش این در شرکت برای  را لزم همکاری متفاوت،  کاری هایشیفت به توجهبا که  آورند عمل

 

 منافع تضاد
 است.  نشده  بیان نویسندگان توسط منافعی تضاد گونههیچ
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