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            І. В. Жадан
ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність дослідження. Сучасні умови ринкової економіки України диктують необхідність якісного підбору та підготовки фахівців, оптимізації, контролю за ефективністю їх професійної діяльності з метою забезпечення належного рівня професійної компетентності.
Специфіка діяльності в сфері телефонного консультування, пов’язана з опрацюванням інформації та передачею її в доступній та оптимальній для клієнта формі в умовах жорсткої регламентації часу, висуває низку вимог до формування професійних компетенцій спеціаліста. Це зумовлює інтерес до вивчення когнітивних стилів як предиспозиційних чинників професійних компетенцій, відповідних навичок та вмінь. 

У зарубіжній психології когнітивний стиль як вагомий психологічний регулятор різних сфер професійної діяльності досліджували Ю. Артамонова, Д. Чан,                      К. Бригхам, М. Чілтон, Д. Дімов, Е. Садлер-Сміт, С. Джин, К. Вутен, Л. Фуллер та інші. Специфіку та роль когнітивних стилів у структурі чинників професійних компетенцій вивчали також Н. Аргани, С. Печерська, Г. Берулава, О. Рибнікова,     М. Тесля, І. Шкуратова, Т. Серегіна, Е. Кулз та Ван ден Брок, С. Алінсон, М. Кіртон, К. Вутен, Г. Фоксал, Дж. Чатман. Сучасні вітчизняні психологи Ю. Черненький,     В. Федько, Г. Куценко, А. Студенікін, О. Пісоцький, О. Напрасна, Л. Жердецька          С. Бондар, Н. Стовба аналізували роль когнітивних стилів у педагогічній та навчальній діяльності. Значення когнітивного стилю у організації метакогнітивного рівня індивідуального інтелекту вивчає Л. Засєкіна. Когнітивні процеси в контексті оптимізації діяльності, зокрема когнітивні механізми регулювання інтерактивних процесів, досліджують В. Казміренко, О. Осадько, В. Омельяненко. Однак роль когнітивних стилів у розвитку професійної компетентності фахівців різних видів діяльності, у процесуальних та результативних аспектах діяльності людини залишається недослідженою. А відтак, дослідження когнітивних стилів як індивідуально-типологічного потенціалу забезпечення професійної компетентності, що реалізує здатність до оптимальної організації професійної діяльності, дає змогу виявити особливості когнітивної сфери, водночас – сприяти розвитку професійної компетентності та успішності у різних видах діяльності.
Отож, дослідження характеру зв’язку між когнітивними стилями та професійними компетенціями телефонних консультантів має не лише теоретичний інтерес, а й практичне значення, оскільки дає змогу визначити оптимальні когнітивно-стильові чинники розвитку професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг. Водночас дослідження когнітивного стилю у контексті телефонного консультування дозволяє з’ясувати особливості когнітивних стилів з урахуванням різних видів телефонного консультування.
Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження є складовою частиною комплексної теми кафедри психології філософського факультету Львівського національного університету імені Івана Франка «Психологічний вимір соціального буття особистості» – номер держреєстрації №0106U005912 (до 2012 р.) та з 2012 р. – «Багатовимірність особистості: психологічний ракурс» – номер держреєстрації №0112U003261. Тему затверджено Вченою радою Львівського національного університету імені Івана Франка (протокол № 3/6 від 27.06.2012 р.) і узгоджено бюро Міжвідомчої ради з координації наукових досліджень з педагогічних і психологічних наук в Україні (протокол № 1148 від 27.11.2012 року).
Мета дослідження полягає у тому, щоб теоретично обґрунтувати та емпірично виявити особливості когнітивних стилів як предиспозиційних чинників професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг.
Досягнення мети передбачає розв’язання таких завдань дослідження:

1. Проаналізувати й систематизувати теоретичні підходи та дані емпіричних досліджень когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності різних видів діяльності. 

2. Обґрунтувати методологічні засади та методичний комплекс для дослідження когнітивного стилю як чинника професійної компетентності телефонних консультантів.

3. Побудувати та емпірично верифікувати структурні моделі когнітивного стилю як чинника розвитку загальної професійної компетентності та компетенцій телефонних консультантів. 

4. Визначити когнітивно-стильові профілі професійних компетенцій консультантів, які працюють із клієнтами.

Об’єктом дослідження є чинники розвитку професійної компетентності телефонних консультантів.

Предметом дослідження є когнітивний стиль як чинник професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг.

Методи дослідження. Теоретичні – аналіз, синтез, порівняння, класифікація, узагальнення та систематизація концептуальних положень, а також метод моделювання; емпіричні – анкетування та тестування (психодіагностичні методи); методи математико-статистичного опрацювання даних (комп’ютерний пакет STATISTICA у версії 8.0) – описова математична статистика, кореляційний, факторний, з використанням методу головних компонент (обертання осей Varimax), регресійний, порівняльний однофакторний дисперсійний (тест Шеффе), дискримінантний аналізи, коефіцієнт α-Кронбаха; метод інтерпретації.

З метою емпіричного вивчення когнітивно-стильової сфери телефонних консультантів використано такі психодіагностичні методики: методика визначення когнітивно-діяльнісного стилю Л. Ребекки, методика «Фігури Готтшальдта» на виявлення полезалежності/поленезалежності, тест на визначення творчих здібностей Х. Зіверта, методика дослідження гнучкості мислення, методика дослідження швидкості мислення, методика на визначення стилю інформаційного засвоєння. Психічні властивості телефонних консультантів досліджено за допомогою опитувальника структури темпераменту (ОСТ) В. Русалова та тесту структури інтелекту Р. Амтхауера (вербальний субтест). Дослідження особливостей самооцінки професійної компетентності телефонних консультантів проведено за допомогою анкети комунікативних бар’єрів в організації (за Л. Карамушкою) та авторської анкети на визначення професійно-важливих аспектів у роботі телефонних консультантів. Дослідження професійної компетентності телефонних консультантів здійснено за експертною оцінкою роботи телефонних консультантів.

Наукова новизна роботи: 

уперше створено теоретичну модель когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності, що представлена двома основними структурними компонентами: когнітивний стиль як індивідуально-типологічна властивість особистості (де когнітивний стиль відображає властивості темпераменту та є організуючою структурою інтелектуальних здібностей) та когнітивний стиль як регулятор психічної діяльності (де когнітивний стиль визначає способи, успішність та ефективність діяльності); 

розширено та доповнено уявлення про психологічний зміст поняття когнітивного стилю на основі виокремленого діяльнісно-центрованого підходу до тлумачення когнітивного стилю; 

введено в науковий обіг нове поняття – операціональні здатності, як вияв інтегративної взаємодії властивостей темпераменту, когнітивних стилів та інтелектуальних здібностей, що визначають продуктивні аспекти діяльності; 

розроблено структурні моделі когнітивних стилів як чинників розвитку професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг, які відображають специфіку їх роботи. 

Практичне значення одержаних результатів. Результати дослідження можуть бути використані різними call-центрами у процесі професійного відбору та навчання телефонних консультантів, для оптимізації їх професійної діяльності та розвитку професійної компетентності. На основі отриманих результатів можна створити типологію і профіль когнітивних стилів як чинників розвитку професійної компетентності, що оптимізує процеси профорієнтації та профвідбору.

Результати дисертації впроваджено у центри телефонного обслуговування, де здійснювалося дослідження (Довідка від ТОВ Східно-Європейських послуг зв’язку та ВАТ «Укртелеком»). Практична цінність розробленого психодіагностичного інструментарію полягає у можливості визначення значущих когнітивно-стильових показників під час відбору персоналу; на підставі висновків дослідження розроблено рекомендації для відбору персоналу, для професійного навчання та розвитку. 
Теоретичні напрацювання та емпіричні результати впроваджено в навчальний процес у Львівському державному університеті безпеки життєдіяльності, кафедра практичної психології та педагогіки використовують їх у процесі викладання дисциплін «Загальна психологія», «Диференційна психологія», «Психологічна підготовка фахівців у надзвичайних ситуаціях», а також під час виконання курсових, дипломних та магістерських робіт (Довідка №2/2235 – від 24.10.2012р.). Результати дослідження використовуються при викладанні дисциплін «Загальна психологія» (розділ: «Психологія мислення») та «Диференційна психологія» у Львівському національному університеті імені Івана Франка (Довідка з кафедри психології №3699 – В від 24.09.2012р.).
Апробація результатів дослідження. Основні положення та результати дослідження були представлені на I–й Міжнародній науково-практичній конференції «Становлення цінностей у психологічному вимірі соціального буття особистості. Соціальна мужність як цінність» (Львів, 2010р.), Всеукраїнській науково-практичній конференції студентів і молодих вчених «Детермінанти поведінки і діяльності людини: психологічний аспект» (Донецьк, 2010р.), IΙI Міжнародній науково-практичній конференції науковців, аспірантів, магістрів та студентів «Здоров’я, освіта, наука та самореалізація молоді» (Луцьк, 2011р.), V Міжнародній науково-практичній конференції студентів і аспірантів «Молода наука Волині: пріоритети та перспективи досліджень» (Луцьк, 2011р.), ΙIΙ Міжнародній науково-практичній конференції «Актуальні проблеми психології особистості та міжособистісних взаємин» (Кам’янець-Подільський, 2011р.), V Міжнародній науково-практичній конференції «Духовність у становленні та розвитку особистості» (Тернопіль, 2011р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Чинники та технології соціалізації і ресоціалізації особистості в умовах сучасного суспільства» (Київ, 2011р.), Міжнародній інтернет конференції «Сучасні дослідження когнітивної психології» (Острог, 2011р.), VI Міжнародній науково-практичній конференції «Психологічні аспекти національної безпеки» (Львів, 2012р.), VII – IX науково-практичних конференціях студентів та молодих вчених «Психологічні проблеми сучасності» (Львів, 2010–2012рр.). Результати дисертації обговорювали на звітних конференціях та науково-методологічних семінарах кафедри психології Львівського національного університету імені Івана Франка (2010-2013рр.).

Публікації. Основні положення та результати дослідження  викладено у 22 публікаціях, з яких 11 – одноосібні статті у фахових наукових виданнях, включених до списку МОНмолодьспорту України.
Структура дисертації. Робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Загальний обсяг дисертації становить 232 сторінки, основний зміст роботи викладено на 166 сторінках. Робота містить 12 таблиць і 23 рисунки, що займають 16 сторінок. Список використаних джерел налічує 277 позицій.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі обґрунтовано актуальність проблеми дослідження, визначено об’єкт, предмет, мету, завдання, описано методи дослідження, представлено наукову новизну та практичне значення дослідження, наведено дані про апробацію результатів, публікації, структуру та обсяг дисертації.

У першому розділі – «Теоретичні засади дослідження когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності телефонних консультантів» – окреслено поле психологічних досліджень, у межах якого здійснено аналіз категорії «когнітивний стиль» та виокремлено різні підходи його тлумачення. Проаналізовано зв’язки когнітивного стилю, властивостей темпераменту та інтелектуальних здібностей як операціональних здатностей. Визначено когнітивний стиль як особистісну предиспозицію професійної компетентності телефонних консультантів. З’ясовано місце когнітивного стилю в структурній моделі когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності.
Зважаючи на різні визначення когнітивного стилю та на класифікацію                          Е. Григоренка та Р. Стернберга, виокремлено чотири підходи його тлумачення. Особистісно-центрований підхід, згідно з яким когнітивний стиль є психологічно-детермінованою властивістю, яка зумовлює вибір способу розв’язання задач згідно з ціннісно-смисловими настановами індивіда (Г. Уіткін, В. Аллахвердов, А. Асмолов, А. Антонов, В. Русалов, С. Париліс). Когнітивно-центрований підхід трактує когнітивний стиль як індивідуальну властивість, яку розглядають як організуючу структуру інтелектуальних здібностей (Дж. Кляйн, Р. Гарднер, Р. Стенберг,                       Р. Солсо). Особистісно-когнітивно-центрований підхід визначає когнітивний стиль як індивідуально-типологічну властивість психічної діяльності, що виявляється як прояв особистісної організації та форма інтелектуальної активності (Г. Костлін-Глоджер, Л. Жердецька, Д. Уорделл та Дж. Ройс, М. Кожевнікова, А. Палій). Діяльнісно-центрований підхід трактує когнітивний стиль як індивідуально-типологічну властивість психічної діяльності, що є проявом особистісної організації та формою інтелектуальної активності, індивідуальною передумовою особливостей отримання та опрацювання інформації та психологічним регулятором і чинником успішності окремих видів діяльності (Ю. Черненький, А. Студенікін, Т. Серегіна,            І. Шкуратова, О. Напрасна, М. Тесля, Ю. Артамонова, Е. Садлер-Сміт, С. Армстронг, Е Кулз та Ван ден Брок). 
Беручи до уваги аналіз полюсів когнітивного стилю, які виокремлюють Дж.Гілфорд, Дж. Роттер, М. Кіртон, Р. Райдінг та І. Чіма, С. Венс, С. Епстеін,                  Е. Кулз та Ван ден Брок, Дж. Ройс, Л. Ребекка, зроблено висновок про відсутність єдності у класифікації когнітивних стилів, що зумовлює необхідність систематизації численних когнітивно-стильових вимірів.
Властивості темпераменту формують своєрідність когнітивної підсистеми                  (В. Русалов, Т. Серегіна), опосередковують значущість когнітивного стилю в успішності діяльності (Т. Серегіна). Деякі дослідники трактують когнітивний стиль як особливий вид інтелектуальних здібностей, оскільки когнітивний стиль є суб’єктивним інструментом організації інтелектуальної діяльності (М. Тесля), рівнем регуляції інтелектуальної діяльності (Ю. Артамонова), характеристикою інтелектуальних здібностей (М. Холодна), визначальним чинником інтелектуального потенціалу (С. Мессік). Когнітивні стилі поза контекстом індивідуальних властивостей містять неповну інформацію про когнітивний потенціал (А. Палій, М. Шкуратова, Н. Жбанкова, М. Кожевнікова, І. Григоренко,              Р. Стернберг) та не можуть впливати на результативність діяльності без взаємодії із особистісними рисами (Т. Серегіна). На підставі аналізу досліджень когнітивних стилів у структурі психічних властивостей виявлено, що когнітивний стиль, здійснюючи регулятивне забезпечення психічної активності індивідуальності, є механізмом поєднання властивостей темпераменту та інтелектуальних здібностей, а відтак формує разом із ними цілісне психологічне «утворення» – операціональні здатності.
На підставі аналізу основних підходів до дослідження когнітивного стилю, його значущості у структурі індивідуальності, тлумачення як особистісної предиспозиції успішності різних видів діяльності розроблено модель когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності. Модель представлена двома основними структурними компонентами – когнітивний стиль як індивідуально-типологічна властивість особистості та когнітивний стиль як регулятор психічної діяльності. Згідно першого компонента, когнітивний стиль відображає властивості темпераменту та виступає організуючою структурою інтелектуальних здібностей. Тобто властивості темпераменту та інтелектуальні здібності виявляються опосередковано через когнітивний стиль (Ю. Черненький). Когнітивний стиль виконує інтегративну (О. Пісоцький, М. Кожевнікова, А. Лібін) та посередницьку (А. Лібін) функції. Згідно другого компонента, когнітивний стиль як процесуальна характеристика визначає способи діяльності, а як результативна характеристика – успішність та ефективність діяльності. Результати досліджень І. Шкуратової,          М. Теслі, Т. Серегіної, М. Холодної, Ю. Артамонової, М. Кіртона, Е. Кулз, Ван ден Брока, М. Чілтона, Д. Дімова, С. Елінсона та інших підтверджують, що когнітивний стиль є значущим психологічним регулятором різних сфер професійної діяльності. Саме тому виокремлено регулятивну (Ю. Артамонова, Г. Куценко, А. Палій,                     І. Трофімова, М. Холодна) та оптимізуючу (І. Шкуратова) функції когнітивного стилю. 
Професійні знання, вміння та навички залежать від способів опрацювання інформації, основою яких є когнітивні стилі, однак досліджень такого типу у сучасній вітчизняній психології дуже мало і вони стосуються насамперед педагогічної та навчальної діяльності. На підставі аналізу моделі ефективного телефонного консультанта (Л. МакНеллі), навичок компетентного телефонного консультанта (Л. Фінч), ключових параметрів компетентного телефонного консультанта (А. Самолюбова, Н. Єрмолаєва) визначено предиспозиційні чинники професійної компетентності телефонних консультантів.

У другому розділі – «Методичні засади дослідження когнітивного стилю як психологічного чинника професійної компетентності телефонних консультантів» – висвітлено питання організації емпіричного дослідження. Описано програму емпіричного дослідження та його основні етапи. Обґрунтовано вибір методичного інструментарію для вимірювання емпіричних показників та вибір груп досліджуваних.

З метою вивчення когнітивного стилю як психологічного чинника професійної компетентності телефонних консультантів розроблено програму дослідження, яка передбачає три етапи: попередній, основний, етап аналізу та інтерпретації. Загальна вибірка становила 232 особи.

На попередньому етапі здійснювалась апробація інструментарію дослідження за участі 55 осіб – студентів факультету післядипломної освіти, у тому числі 28 осіб (віком 20-38 років) із завершеною середньою спеціальною освітою, 27 осіб (віком 22-49 років) – з вищою освітою. 

На основному етапі здійснено індивідуальне дослідження когнітивного стилю як психологічного чинника професійної компетентності телефонних консультантів. Збір емпіричних даних проведений у 2010-2011 роках. У дослідженні взяли участь 177 телефонних консультантів різних сфер послуг. Їх обрано з врахуванням специфіки роботи call-центрів, для яких значущими будуть свої специфічні способи опрацювання інформації. Серед досліджуваних: телефонні консультанти державної довідки (54 особи), специфіка роботи яких – надання інформації щодо номерів телефонів, місця знаходження фірм, торгових точок тощо, особливість роботи – стабільність інформаційної бази; телефонні консультанти банку (46 осіб), специфіка роботи – надання інформації щодо стану рахунків, кредитів, депозитів, допомога при здійсненні фінансових операцій, допомога по картці, надання інформації щодо продукції та послуг банку, особливість роботи – часткова плинність інформаційної бази; телефонні консультанти аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків (47 осіб), специфіка роботи – отримання дзвінків від клієнтів замовника, особливість роботи – плинність інформаційної бази та високі вимоги до швидкості опрацювання інформації; телефонні консультанти аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу (30 осіб), специфіка роботи – продаж товарів та послуг завдяки вихідним дзвінкам з метою оформлення замовлення, особливість роботи – плинність інформаційної бази.
Професійна компетентність телефонних консультантів визначена на підставі експертної оцінки, яка є результатом зовнішньої оцінки якості роботи кожного телефонного консультанта окремо. Вона надана керівниками call-центрів і є свідченням професійної компетентності телефонних консультантів (інформативна компетенція, мовленнєва компетенція, комунікативна компетенція, компетенція базових навичок, компетенція ефективності роботи).
На етапі аналізу та інтерпретації результатів емпіричного дослідження опрацювано емпіричні дані за допомогою комп’ютерної програми STATISTICA (версія 8.0) та інтерпретовано одержані результати.

У третьому розділі – «Когнітивний стиль як особистісна предиспозиція професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг» –інтерпретовано результати емпіричного дослідження когнітивно-стильових особливостей телефонних консультантів різних call-центрів, які є чинником розвитку їх професійної компетентності.

За методом множинних порівнянь Шеффе з’ясовано психологічні відмінності когнітивно-стильових показників у телефонних консультантів різних сфер послуг та визначено серед них базові, які свідчать про схильність до певного виду телефонного консультування. 

Проаналізовано відмінності за когнітивними стилями більш компетентних телефонних консультантів та менш компетентних, здійснено порівняння середніх значень для усіх чотирьох груп досліджуваних за тестом Шеффе. У висококомпетентних телефонних консультантів державної довідки виявлено достовірно нижчий рівень легкості переключення в процесі спілкування та вищий рівень абстрактно-мимовільного когнітивного стилю. Висококомпетентні телефонні консультанти банку статистично відрізняються лише за середнім рівнем легкості переключення в процесі спілкування. У висококомпетентних телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу виявлено низький рівень швидкості виконання предметної діяльності та середній рівень абстрактно-мимовільного когнітивного стилю. У висококомпетентних консультантів аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків виявлено найвищі значення за показниками: екстравертований когнітивний стиль, затребуваність в соціальних контактах та швидкість виконання предметної діяльності. Згідно результатів, операціональні здатності, за якими вирізняються висококомпетентні телефонні консультанти кожної з групи, є переважаючими у цій групі, що свідчить про операціональні здатності як індивідуальну особливість відповідності специфіки роботи.

З метою з’ясування когнітивних особливостей і можливостей телефонних консультантів у своїй професійній діяльності було факторизовано масив даних (параметри когнітивних стилів, властивостей темпераменту та вербального інтелекту), в результаті чого виділено дев’ять латентних факторів: «Єдність соціальної орієнтованості та особистої свободи», «Інтелектуально-вербальна компетентність», «Знаючий когнітивний стиль», «Емоційна чутливість», «Плануючий когнітивний стиль», «Гнучкий та швидкий когнітивні стилі», «Лінійний когнітивний стиль», «Креативний когнітивний стиль», «Нелінійний когнітивний стиль». Ці фактори пояснюють 62,44% сукупної дисперсії даних. Виокремлені фактори когнітивних стилів узгоджуються із результатами досліджень Е. Кулз, Ван ден Брока, А. Вейнса, К. Гровеса, І. Паіка, Х. Кіндлера та можуть слугувати основою для виявлення фундаментальних когнітивних стилів.

За результатами регресійного аналізу визначено когнітивно-стильові детермінанти окремих параметрів професійної компетентності для телефонних консультантів різних сфер послуг. Для телефонних консультантів банку: на компетенцію базових навичок позитивний вплив здійснюють «Швидкий» та «Візуальний» когнітивні стилі, а негативний вплив – «Екстравертований», «Логічно-мислячий», «Гнучкий» когнітивні стилі. На інформативну компетенцію позитивний вплив мають «Аналітичний», «Поленезалежний» та «Гнучкий» когнітивні стилі, а негативний – «Екстравертований» когнітивний стиль. На мовленнєву компетенцію позитивний вплив має «Аналітичний» та «Поленезалежний» когнітивні стилі, а негативний – «Інтуїтивно-думаючий» когнітивний стиль. Комунікативна компетенція залежить від Візуального» та «Нерегламентованого» когнітивних стилів, а компетенція ефективності дзвінків – від «Поленезалежного» та «Синтетичного» когнітивних стилів.

Для телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу: на компетенцію базових навичок позитивний вплив здійснюють «Інтровертований» та «Абстрактно-послідовний» когнітивні стилі, а негативний – «Швидкий» когнітивний стиль. Значущим чинником інформативної компетенції є «Інтровертований» когнітивний стиль. Щодо мовленнєвої компетенції позитивний вплив мають «Аналітичний», «Гнучкий» когнітивні стилі, а негативний – «Синтетичний», «Екстравертований» когнітивні стилі. Для комунікативної компетенції не виявлено значущих когнітивно-стильових параметрів. Компетенція ефективності роботи залежить від «Інтровертованого» та «Логічного» когнітивних стилів.
Для телефонних консультантів аутсорсингових call-центрів вхідних дзвінків: на компетенцію базових навичок позитивний вплив здійснюють «Логічний» та «Гнучкий» когнітивні стилі, а негативний – «Синтетичний» когнітивний стиль. Інформативна компетенція залежить від «Логічного», «Швидкого» та «Конкретно-мимовільного» когнітивних стилів. На мовленнєву компетенцію негативний вплив має «Аналітичний» когнітивний стиль. Серед значущих когнітивних стилів на комунікативну компетенцію позитивний вплив мають «Інтуїтивно-думаючий» та «Синтетичний» когнітивні стилі. Компетенція ефективності роботи залежить від «Логічно-мислячого» когнітивного стилю.

У телефонних консультантів державної довідки для компетенції базових навичок, мовленнєвої компетенції та компетенції ефективності роботи не виявлено значущих когнітивних стилів. Інформативна компетенція залежить від «Конкретно-послідовного», «Синтетичного», «Винахідливого» когнітивних стилів. Серед значущих когнітивних стилів на комунікативну компетенцію позитивний вплив мають «Синтетичний» та «Абстрактно-послідовний» когнітивний стиль і негативний – «Кінестетичний».

З метою визначення оптимальних чинників результативності професійної діяльності телефонних консультантів різних сфер послуг проаналізовано зв’язок між когнітивними стилями та оцінкою загальної професійної компетентності за допомогою множинної регресії (рис.1). 










Примітка. R2 – коефіцієнт детермінації

Рис. 1. Провідні когнітивно-стильові профілі загальної професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг.

На підставі результатів дослідження виокремлено когнітивно-стильові профілі професійної компетентності телефонних консультантів, які є комплексною характеристикою індивідуально-типологічних властивостей, оптимальних для різних сфер консультування. Для компетенцій телефонних консультантів банку найбільш специфічною є легкість вичленування частини з цілого. Специфічність когнітивного стилю компетенцій телефонних консультантів аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків виявляється у послідовності мислення, слідуванні жорстким правилам та інструкціям. Для компетенцій телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу найбільш специфічним є прагнення до самостійності під час роботи. Виявлені когнітивно-стильові профілі професійних компетентнцій відображають ефективні способи професійної діяльності із клієнтами загалом і виявляють потенційну здатність кваліфіковано виконувати обов’язки консультанта.

ВИСНОВКИ

У дисертації наведене теоретичне узагальнення і нове вирішення наукової проблеми виявлення особливостей значення та ролі когнітивних стилів як предиспозиційних чинників професійної компетентності телефонних консультантів різних сфер послуг. 

1. На основі систематизації визначень когнітивного стилю виокремлено підходи до його тлумачення: особистісно-центрований, когнітивно-центрований, особистісно-когнітивно-центрований та діяльнісно-центрований. Оскільки когнітивний стиль все частіше розглядають як психологічний потенціал забезпечення різних видів діяльності та чинник їх успішності, оптимальною основою тлумачення когнітивного стилю є діяльнісно-центрований підхід.

Когнітивний стиль як чинник розвитку професійної компетентності представлено у вигляді двох компонент: 1) когнітивний стиль як індивідуально-типологічна властивість особистості, яка відображає властивості темпераменту, що лежать в його основі та є організуючою структурою інтелектуальних здібностей;           2) когнітивний стиль як регулятор психічної діяльності, який визначає її способи, успішність та ефективність. 
2. Вивчення чинників розвитку професійної компетентності телефонних консультантів можливе при умові врахування специфіки роботи call-центрів, яка висуває вимоги до когнітивних стилів, що лежать в основі професійної компетентності та є її регулюючими чинниками: показники когнітивних стилів свідчать про способи опрацювання інформації; показники властивостей темпераменту свідчать про висхідні конструкти когнітивних стилів; показники вербального інтелекту свідчать про індикатори сформованості когнітивних механізмів, що відповідають за правильність та швидкість процесу опрацювання вербальної інформації; показники професійної компетентності, виокремлені на підставі узагальнених результатів експертної оцінки, дають змогу визначити портрет компетентного телефонного консультанта; показники психологічних особливостей самооцінки професійної компетентності свідчать про професійно-важливі якості професійної компетентності з точки зору самих телефонних консультантів.

3. Визначено, що когнітивні стилі є провідними чинниками професійних компетенцій телефонних консультантів, специфіка роботи яких, окрім консультування абонента, передбачає виявлення потреб респондента, а також здійснення ефективної презентації та постійне засвоєння нової інформації. Відтак, когнітивні стилі є найбільш значимими для професійних компетенцій телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу. Найменше когнітивні стилі детермінують компетенції телефонних консультантів державної довідки, що можна пояснити стабільністю їхньої інформаційної бази, однотипністю вхідних дзвінків, виконанням лише інформувальної функції та нижчими вимогами до складових професійної компетентності. 
Вплив когнітивних стилів на професійну компетентність телефонних консультантів пояснюється предметною специфікою роботи call-ценру. Позитивний вплив «Інтровертованого» стилю та негативний – «Швидкого» притаманні для професійної компетентності телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телематкетингу. Позитивний вплив «Поленезалежного», «Швидкого», «Логічно-мислячого» когнітивних стилів та негативний – «Кінестетичного» – значущі для професійної компетентності телефонних консультатів аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків. Для професійної компетентності телефонних консультантів банку позитивно-значущим є «Аналітичний» когнітивний стиль, а негативно-значущими – «Інтуїтивно-думаючий» та «Нерегламентований» когнітивні стилі. Для професійної компетентності телефонних консультантів державної довідки негативний вплив має «Екстравертований» когнітивний стиль.

4. На основі когнітивно-стильових профілів професійних компетенцій телефонних консультантів різних сфер послуг встановлено, що для компетенцій телефонних консультантів банку найбільш специфічним є «Поленезалежний» когнітивний стиль; для компетенцій телефонних консультантів аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків – «Логічно-мислячий» когнітивний стиль; для компетенцій телефонних консультантів аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу – «Інтровертований» когнітивний стиль. Виокремлені когнітивно-стильові профілі професійних компетенцій телефонних консультантів різних сфер послуг рекомендовано використовувати кадровим службам для профорієнтації, профвідбору, професійного навчання та професійного розвитку, з метою належного рівня професійної компетентності. 
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АНОТАЦІЇ

Попова М.І. Когнітивний стиль як чинник розвитку професійної компетентності телефонних консультантів. – На правах рукопису.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата психологічних наук за спеціальністю 19.00.01 – загальна психологія, історія психології.– Інститут соціальної та політичної психології НАПН України, Київ, 2013.

У дисертації наведено результати дослідження когнітивного стилю як предиспозиційного чинника професійної компетентності телефонних консультантів різних call-центрів. Побудовано та емпірично перевірено моделі когнітивного стилю як чинника розвитку професійної компетентності телефонних консультантів. Для кожної сфери послуг телефонного консультування визначено специфічні когнітивно-стильові профілі професійних компетенцій.

Виявлено, що операціональні здатності телефонних консультантів різних сфер послуг властиві висококомпетентним телефонним консультантам. 

Когнітивні стилі найбільш значущі для професійної компетентності телефонних консультантів, діяльність яких пов'язана із здійсненням ефективної презентації, швидким опрацюванням інформації та постійним засвоєнням нової інформації, і найменш значущі – для професійної компетентності телефонних консультантів, особливість роботи яких є стабільність інформаційної бази та однотипність вхідних дзвінків.

Ключові слова: когнітивний стиль, професійна компетентність, властивості темпераменту, вербальний інтелект, операціональні здатності, когнітивно-стильові профілі.

Попова М.И. Когнитивный стиль как фактор развития профессиональной компетентности телефонных консультантов. – На правах рукописи.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата психологических наук по специальности 19.00.01 – общая психология, история психологии. – Институт социальной и политической психологии НАПН Украины, Киев, 2013.

В диссертации представлены результаты исследования когнитивных стилей как предиспозиционных факторов профессиональной компетентности телефонных консультантов различных call-центров. Выяснена специфика и роль когнитивных стилей в структуре факторов профессиональных компетенций. Построена и эмпирически проверена модель когнитивного стиля как фактора развития профессиональной компетентности телефонных консультантов.
На основе анализа исследований когнитивных стилей в структуре психических свойств выявлено, что когнитивные стили, осуществляя регулятивное обеспечение психической активности индивида, выступают интеграторами свойств темперамента и интеллектуальных способностей. В частности, когнитивные стили, как ведущий фактор деятельности и психологическая предпосылка успешности разных ее видов, опосредствуя свойства темперамента и интеллектуальные способности, образуют целостные психологические «орудия» – операциональные способности.
Когнитивный стиль как фактор развития профессиональной компетентности представлено в виде двух компонент: 1) когнитивный стиль как индивидуально-типологическое свойство личности, которое отражает свойства темперамента, лежащие в его основе и является организующей структурой интеллектуальных способностей; 2) когнитивный стиль как регулятор психической деятельности, который определяет ее способы, успешность и эффективность.

Выявлена факторная структура когнитивных стилей телефонных консультантов, которая может служить основой для выявления фундаментальных когнитивно-стилевых параметров.
Установлено, что операциональные способности телефонных консультантов различных сфер услуг присущи высококомпетентным телефонным консультантам.
Когнитивные стили являются ведущими факторами профессиональных компетенций телефонных консультантов аутсорсингового call-центра сферы телемаркетинга, поскольку специфика их работы, кроме консультирования абонента, предусматривает выявление потребностей респондента, а также осуществление эффективной презентации и постоянное усвоение новой информации. Когнитивные стили менее всего проявляются как факторы компетенций телефонных консультантов государственной справки в связи со стабильностью их информационной базы, однотипностью входящих звонков, выполнением лишь информативной функции и более низкимими требованиями к составляющим профессиональной компетентности. В целом, во всех группах телефонных консультантов (кроме консультантов аутсорсингового call-центра исходящих звонков) когнитивные стили имеют наибольшую значимость для информативной компетенции. Когнитивные стили общей профессиональной компетентности и отдельных видов компетенций наиболее значимы для телефонных консультантов аутсорсингових call-центров входящих и исходных звонков, что подтверждает особенную роль когнитивных стилей в случае необходимости быстрого овладения новой информацией, разноплановости и сложности ее проработки. Установлены особенности влияния когнитивных стилей на профессиональную компетентность и ее компетенции в зависимости от предметной специфики работы.
Показано, что когнитивные стили являются психологическими факторами выполнения конкретных задач, поскольку имеют большую значимость для отдельных компетенций, чем для общей профессиональной компетентности.
На основе когнитивно-стилевых профилей профессиональных компетенций телефонных консультантов различных сфер услуг установлено, что для компетенций телефонных консультантов банка наиболее специфичным является «Поленезависимый» когнитивный стиль; для компетенций телефонных консультантов аутсорсингового call-центра входящих звонков – «Логическо-мыслящий» когнитивный стиль; для компетенций телефонных консультантов аутсорсингового call-центра сферы телемаркетинга – «Интровертированный» когнитивный стиль.
Выделенные когнитивно-стилевые профили профессиональных компетенций телефонных консультантов различных сфер услуг рекомендуется использовать кадровым службам для профориентации, профотбора, профессионального обучения и профессионального развития. 
Ключевые слова: когнитивный стиль, профессиональная компетентность, свойства темперамента, вербальный интеллект, операциональные способности, когнитивно-стилевые профили.
Popova M.I. Cognitive style as a factor in the development of professional competence of telephone consultants. – Manuscript.
Dissertation for Candidate Degree in Psychological Sciences in speciality 19.00.01 - General Psychology, History of Psychology. – Institute of Social and Political Psychology of the National Academy of Pedagogical Sciences of Ukraine, Kyiv, 2013.

This discertation proves the results of research in cognitive style as a predispositional characteristic of the professional competency of telephone consultants. Models of cognitive style as characteristic of the growth of professional competency of telephone consultants are supported and empirically tested. Every sphere of service in telephone consultation expresses cognitive-style profiles of professional competence.

The cognitive styles which are the most notable in the professional competency of telephone consultants, are the realization of effective presentations, the quick use of and the constant absorption of new information, and the least notable – special work which is stable informational bases and monotonous incoming calls.

Key words: cognitive style, professional competence, characteristics of temperament, verbal intelligence, cognitive style profiles.
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●прагнення до незалежності та свободи під час роботи;


●низька здатність швидко обдумувати правильне рішення і приймати його.





Телефонні консультанти аутсорсингового call-центру сфери телемаркетингу


(R2=0,50)





●низьке прагнення бути безпосереднім учасником загального інформаційного процесу;


●здатність швидко обдумувати правильне рішення і приймати його;


●послідовне мислення, слідування жорстким правилам та інструкціям;


●легкість вичленування частини з цілого.








Телефонні консультанти аутсорсингового call-центру вхідних дзвінків


(R2=0,50)





●зосередженість на деталях, їх протиставленні та логічному аналізі;


●послідовність мислення, слідування жорстким правилам та інструкціям;


●зорієнтованість на результат, прагнення досягнути його раніше або у визначений термін.





Телефонні консультанти банку


(R2=0,42)








Телефонні консультанти державної довідки


(R2=0,21)








●прагнення до незалежності та свободи під час роботи.



























































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.
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2. Складові фінансового ринку України знаходяться у постійній взаємодії та існує зв’язок між динамікою показників, які їх характеризують
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