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، یتیشخص يها ییژگو ینب ۀرابط

با  مسألهحل  يها سبکو  يخودکارآمد

 ییمراکز پاسخگو يدر اپراتورها آوري تاب

 112 ياضطرار

  ، 2مرتضی مرادي پور، 1مینا نظري کمال

  3شیدا صراف زاده

  ایران.، تهران، عمومی شناسی روان. کارشناس ارشد 1

ریزي  ارشد جغرافیا و برنامه مسئول: کارشناس ة. نویسند2

   ایران.، تهران، شهري

Email:m_moradipour2004@yahoo.com  
  ایران.، تهران، . کارشناس ارشد آمار زیستی3

  6/3/94: پذیرش 25/10/93دریافت: 

  چکیده

، احمرهلال 112 اضطراري خط اپراتوري :مقدمه

دلیل درگیرشدن با  به است کهاي  فعالیت داوطلبانه

همراه دارد. زیادي  روانی فشارها بحران و مشکلات

 و رفتاري يها یداشتن ویژگ، مشاغل پراسترس ۀزملا

 هدف پژوهش رو این ازاست.  مشخصی شخصیتی

، یتیشخص يها یژگیو نیبۀ رابط یبررس حاضر

 در يآورتاب با مسألهحليها سبک و يخودکارآمد

 احمرهلال اضطراري پاسخگویی مراکز ياپراتورها

  باشد. می

 استهمبستگی  این مطالعه از نوع مطالعات :شرو

 تمامیانجام شد.  93صورت مقطعی در سال  که به

 احمرهلال 112 اضطراري طخ مرد اپراتورهاي

 248 آنها درحال حاضر تعداد کلکه  سراسرکشور 

ي ها یآزمودن .در این تحقیق بررسی شدند، نفر است

که بود  کنندهشرکت مرد اپراتورنفر  103این مطالعه 

انتخاب  دسترسدر غیراحتمالی گیريروش نمونهبه 

 يها یژگیو، اطلاعات دموگرافیک ۀپرسشنام .ندشد

و  مسألهحل  يها سبک، يخودکارآمد، یتیشخص

اپراتورهاي گروه نمونه قرار  در اختیار آوري تاب

 را ها پرسشنامه، نفر از اپراتورها 93 در نهایت .گرفت

 از در این پژوهش .ندعودت داد انبه پژوهشگر

هاي  آزمون و ها براي تحلیل داده SPSSافزار  نرم

 چندگانهرگرسیون تحلیل واریانس و ، همبستگی

  شد.استفاده 

شخصیتی  يها یویژگها،  یافتهبر اساس  :هایافته

مثبت رابطۀ آوري با تاب مداريوجدانو  گرایی برون

قادر مداري و خودکارآمدي معنادار دارند و وجدان

 از بین باشد.می اپراتورها آوريبینی تاببه پیش

با  سبک گرایشی ۀرابط، مسألهي حل ها سبک

 دارستامعن 05/0سطح  مثبت و در، آوري تاب

)209/0r=(. سبک با  شناختی روانآوري تاب ۀرابط

و  )=442/0rسبک خلاقانه (، )=r 281/0اعتماد (

دار معنی 01/0 سطح در، )=r 402/0( کارآمد سبک

 دتوان می اي خلاقانه مقابله سبک ،میان این است و از

  کند. بینیآوري را پیشتابتغییرات  درصد از6/18

 برابر عوامل ت درمدقرارگرفتن بلند :گیرينتیجه

همچون  توجه به نیازهاي اپراتورها بدون زااسترس

کاري و  زمان ساعات مدت، احتو مکان استر زمان

هیجانی ناشی از  ۀتخلیبراي  ها سکم بین تمافرصت

ي ها سبکبر  تأثیرد با توان میشنیدن اخبار حوادث 

 تأثیرآنها را تحت  آوري تاب، اپراتورها مسألهحل 

عملکرد و در نتیجه بر بهداشت روان و  قرار دهد

رسد مینظربه رو این ازشغلی آنها اثر سو داشته باشد. 

تحقق د به توان میاجتماعی اپراتورها  -روانیحمایت 

 درضمن، کند. کمکاحمر هلال جمعیتاهداف 

 شودمی حاضر پیشنهاد پژوهش هايبراساس یافته

ارزیابی با  خصوص تري درگسترده يها شپژوه

از گروه  این شناختی روانجزییات بیشتر نیازهاي 

  گیرد. انجامامدادگران 

ي ها سبک، يخودکارآمد، يآورتاب :کلیديماتکل

 112 ياپراتورها، یتیشخص يها یژگیو، مسألهحل 

  .احمر هلال
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  مقدمه

اندازي کد اضطراري  پس از راهاحمر،  هلالجمعیت 

 »امداد و نجات کشورملی  ةشمار«تحت عنوان  112

در سراسر کشور و ایجاد مراکز پاسخگویی 

 در نظر دارد ها مراکز استان تمامیدر  112اضطراري 

، ي اجرایی این مراکزها ضمن ساماندهی فعالیت تا

   .کندسازي آن اقدام  نسبت به یکپارچه

ي مردمی و علمی به سمت ها توجه گروه اخیراً

گر جلب شده  مداخلهي ها امدادگران و اولین گروه

است و افراد جامعه ارزش بیشتري براي اقدامات 

ن اورژانس اپلیس و متخصص، نشانی آتشموران أم

فرصت بررسی تبعات ، ند. وقایع اخیروش میقائل 

ي مواجهه با ها اولین گروه شناختی روانجسمی و 

  )2و  1( .دکرما را براي پژوهشگران فراهم ترو

یک گروه از اولین ، محققان  شتلا با وجود

اپراتورهاي یعنی دهندگان به بلایا  امدادگران و پاسخ

گیرند.  میمورد غفلت قرار  معمولاًخطوط اضطراري 

پاسخگویی اضطراري در مراکز ، این زنان و مردان

، پلیس دیسپچ، دیده اطلاعات را از افراد آسیب، 112

دریافت و مراکز اورژانس پزشکی  نشانی آتش

خیلی کم توسط ، شکل فعالیت امدادي کنند. این می

همین امر بر میزان است که جامعه شناخته شده 

 تأثیرحمایت روانی و اجتماعی از سوي جامعه نیز 

حاکی از خطر ، ي مختلفها شپژوه )3( .گذارد می

ابتلاي امدادگران به مشکلات و عوارض هیجانی و 

  )5و  4( .دباش میشناختی  روان

به ، امدادگري به همراه داردمیزان استرسی که امر 

متغیرهاي گوناگونی وابسته است. از جمله آنها 

اي و  توان به راهبردها و سازوکارهاي مقابله می

متغیرهاي شخصیتی و تجارب ، انطباقی امدادگران

هاي  ها و آسیب شدت و میزان خسارت، پیشین آنان

فاجعه و بسیاري عوامل فرهنگی و اجتماعی دیگر 

متغیرهایی چون  به نکردن توجه )6( .اشاره کرد

 دتوان می، در انتخاب امدادگران، الگوهاي شخصیتی

هاي روانی مختلفی در آنان شود.  موجب آسیب

فرآیندهاي شناختی و رفتاري ، الگوهاي شخصیتی

بینی کننده  ند پیشتوان میپایداري هستند که  نسبتاً

  )7( .مشکلات جسمانی و روانی در افراد باشند

فشار روانی و  بامشاغلی عملکرد بهتر پرسنل در 

ي ها یمستلزم داشتن ویژگ، زیاداسترس 

علاوه بر ، این کارمندان تاخاصی است  شناختی روان

بتوانند از خود در برابر فشارهاي ، انجام وظایف

ي ها یین توانایتر مهماز جمله  .روانی محافظت کنند

طر با عوامل خ مؤثرانسان که باعث سازگاري 

به معناي کنترل  آوري تاباست.  1آوري تاب، شود می

به فرد رسانی  آسیبیا اقدام بر عوامل فشارزا قبل از 

ی افراد در سازگاري توانای آوري تاب. رود میبه کار 

علیرغم قرار داشتن در معرض عوامل  با محیط مؤثر

  )8( .است خطرآفرین

 ازاي  دستهبه عنوان ، باورهاي فرد نسبت به خود

در رابطه با فشارزاها و استرس ، متغیرهاي فردي

، نقش میانجی دارد و از میان این باورها

نقش قابل توجهی در مواجهه با موانع ، خودکارآمدي

  ) 9( .دارد ها یو ناکام ها يو گرفتار

میـزان ، خودبسـندگی یـا مـديآخودکار از منظـور

 اجراي زمینۀ در خود توانایی به فرد اطمینان

 خــاص تکلیـف یک انجام یا ازکارها اي مجموعه

 پرسش این به پاسخ، خودکارآمدي از منظـور .است

  )10( .»دهم؟ انجام را کار این توانم می آیا« که است

                                                           
1. Resilience  



 آوري حل مسأله با تاب يها و سبک يخودکارآمدیتی، شخص هاي یژگیو ینب ۀرابط
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 مسـأله متغیـر حـل   ، آوري تـاب با  دیگر مرتبط متغیر

، مهماي  به عنوان یک راهبرد مقابله مسألهاست. حل 

آفرین  ي مشکلها موقعیت، د فرد را قادر سازدتوان می

 .هیجانی آنها را به خوبی کنتـرل کنـد   تأثیرروزمره و 

نقـش مهمـی در    مسألهي حل ها تکسب مهار )11(

خصوص ه ب، کنند میبهداشت روانی و جسمانی ایفا 

ي هـا  یزمانی که افراد با رویدادهاي نـاگوار و تنیـدگ  

  )12( .شوند میمنفی زندگی مواجه 

سـازگاري و سـلامت   ، رضایتي مرتبط با ها یبررس

پردازد که افراد چگونـه   میعمومی به مطالعه این امر 

و به چه دلایلی تجارب خوشایندي در ابعاد مختلف 

نشـان دادنـد    ها یبررسارند. گذ میزندگی شان به جا 

گذار تأثیرد مهم ترین عامل توان میکه شخصیت افراد 

در ارتباط  )14و  13( .در سازگاري آنان به شمار آید

ــیت و   ــا شخص ــابب ــکلات  آوري ت ــل مش ، در مقاب

 مسـأله ي حل ها سبککننده  تعیین دتوان می شخصیت

ي حل ها سبکالگوها و ، ) به عبارت دیگر15(. باشد

به عنوان فرایندي شناختی و رفتاري نسـبتاً بـا    مسأله

  )7(. توانند بر پایه ابعاد شخصیتی بنا شوند می ثبات

و  جنـایی  پلـیس  افسـران  در پژوهشـی  يهـا  یافتـه 

پزشـکی   دانشـجویان  و ) پزشـکان 16( هـا  نشان آتش

ویژه  يها تمراقب بخش و اورژانس و پرستاران )17(

 بـه  افـراد  بیشتر مشاغلی چنین که در داد نشان )18(

 ماننـد  روانـی  مهـم فشـار   منـابع  بـا  رویارویی دلیل

 اسـترس  هـاي  هنشان  ،پرمخاطره حوادث با رویارویی

ــ ــ از سپ ــودگی ، انحهس ــتلالات  فرس ــغلی و اخ ش

 کارکنـان ، دیگـر  طرف کنند. از میتنی را تجربه  روان

 معـرض  در نیـز  نشانی و دیگر امدادگرها آتش مراکز

 قـرار  سـانحه  از پـس  اسـترس  اخـتلال  به ابتلا خطر

  )19( .دارند

نیز  112د در مورد اپراتورهاي توان میاین موضوع 

، اپراتوريصادق باشد. شرایط منحصر به فرد حرفه 

ي ها ي مربوط به گروهها شي پژوهها استفاده از یافته

دیگر امدادي براي اپراتورها را مشکل کرده است. 

در معرض تروماي  مستقیماً، 112گرچه اپراتورهاي 

هاي  انسانشنونده پریشانی  اما، اولیه قرار ندارند

اختلال استرس  به لذا ممکن استدیگر هستند و 

  )20( .شود دچار 1هیپس از ضربه ثانو

همراه با دریافت خبر ، اپراتورهاي خطوط اضطراري

، درد شدید ناشی از حوادث، حوادث و سوانح

شنوند و  میتوصیف تماس گیرندگان دردمند را نیز 

بار هیجانی زیادي را ها،  سهمراه با تعداد بالاي تما

مستلزم ، کنند. چنین موقعیت اضطراري میدریافت 

 .همراه با حفظ خونسردي استواکنش سریع و 

، ضمن اینکه با توجه به اضطراري بودن خطوط

ي دریافتی و تحلیل بار ها سامکان استراحت بین تما

مطالعات هیجانی مکالمات بسیار کم است. از سویی 

آمیز و  بین شرایط استرسضعیف ارتباط  قبلی نشانگر

، رو . از ایناستاختلال استرس پس از ضربه ثانویه 

ي فردي) ها تمتغیرهاي دیگري (تفاواست  ممکن

در ارتباط بین استرس و پیامدهاي آن به طور مستقیم 

  )21(. یا غیر مستقیم شرکت داشته باشند

اپراتورهـاي   رويپـژوهش  به عنوان اولین ، این طرح

بــه صــورت پــایلوت انجــام شــد تــا ، در ایــران 112

ــا  ــی در مقی ــایلی کل ــا سپروف ــی از ه ــورد بررس ي م

ت زیر پاسـخ  سئوالابه اپراتورها ارایه دهد. این طرح 

یی کـه در  ها دهد: متوسط نمرات مربوط به آزمون می

ي قبلــی داخلــی و خــارجی در بررســی هــا شپــژوه

، ندهست ي اورژانس و امداد و نجات مطرحها سیستم

                                                           
1. PTSD 
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 احمـر  هـلال  112در اپراتورهاي مراکـز پاسـخگویی   

  ایران چگونه است؟  

خودکارآمــدي و ، ي شخصــیتیهــا ییــا بــین ویژگــآ

در اپراتورهـاي   آوري تـاب بـا   مسـأله ي حل ها سبک

  رابطه وجود دارد؟  112خط 

  تحقیق  روش

 آوري تـاب اسـت کـه در آن    همبسـتگی این مطالعـه  

، ي شخصیتیها یبینی شونده است و ویژگپیش متغیر

و خودکارآمـدي متغیرهـاي    مسـأله ي حـل  هـا  سبک

 تمـامی  جامعه پژوهش حاضربینی کننده هستند. پیش

 112 اپراتورهاي مـرد مراکـز پاسـخگویی اضـطراري    

باشند کـه   می 1393سراسر کشور در سال  احمر هلال

نفـر اسـت    284نفر است (تعداد کل  248تعداد آنها 

نفـر   36نفـر اپراتـور مـرد و     248که از ایـن تعـداد   

آموزشـی  دوره ، اپراتور خانم هستند). طی سه نوبـت 

، 1393در مهـر و آبـان سـال    ، 112اپراتورهاي خـط  

ــد. 31از ، ر مــرداپراتــو 103  اســتان بــه تهــران آمدن

ــابراین ــودن، بن ــا یآزم ــه ه ــن مطالع ــه روش ، ي ای ب

 تمـامی دردسـترس از بـین    غیراحتمـالی  گیري نمونه

انتخـاب  ، اپراتورهاي مرد شرکت کننـده در آمـوزش  

ر آنهـا قـرار   در اختیـا کـه  پرسشنامه  103شدند و از 

ــت ــنامه برگشــتی 93، گرف ــع پرسش ــد. جم  آوري ش

ي هـا  از آنجا که یکـی از شـیوه   :گیري ابزارهاي اندازه

رایـج و مســتقیم بــراي کســب اطلاعــات پرسشــنامه  

 زیـر  پرسشنامه پنجلذا در این تحقیق نیز از  .باشد می

شـده  اسـتفاده   هـا  به عنوان ابزار اصلی گردآوري داده

  است:  

پژوهشگر  دموگرافیک: این پرسشنامهاطلاعات  )1

شناختی ساخته براي کسب اطلاعات جمعیت

تعداد ، وضعیت تأهل، کنندگان مثل سن شرکت

، شغل، رشته تحصیلی، میزان تحصیلات، فرزند

  باشد. میاپراتوري  سابقۀادگري و امد سابقۀ

، آوري تاب براي سنجش :آوري تاب ۀپرسشنام )2

ه ب )2003( 1کونور و دیویدسون آوري تابمقیاس 

که  کار برده شد. سازندگان این مقیاس بر این باورند

آور را از  د افراد تابتوان میاین پرسشنامه به خوبی 

ي بالینی و غیر بالینی جدا ها در گروه آور تابغیر 

ي پژوهشی و بالینی به ها تد در موقعیتوان میکند و 

 این سنجی روان يها یژگ  ) وی23و22( .کار برده شود

 نمره افزایش و است شده برآورد خوب پرسشنامه

 کلی نشان دهنده بهبود، درمان در مقیاس این در

 ایران در استفادهاین پرسشنامه براي . باشد می بیمار

 87/0 برابر کرونباخ آلفاي ضریب و داده انطباق

افرادي ، در این پرسشنامه )23( .است شده گزارش

 آور تابجزء افراد ، بگیرند 60بالاتر از  ةکه نمر

 سئوال 25این مقیاس شامل شوند.  میمحسوب 

لیکرتی از صفر تا اي  درجه 5است و داراي دامنه 

اغلب و ، گاهی اوقات، ندرته ب، چهار شامل هرگز

ل جمع کل در پرسشنامه از حاص ةهمیشه است. نمر

حداکثر و حداقل . آید میت به دست سئوالانمره 

  صفر و صد است.، نمره در این مقیاس

این مقیاس  خودکارآمدي عمومی:پرسشنامه  )3

ساخته ماده  17در ) 1982( 2و همکاران ررتوسط ش

 به ترتیب، در این مقیاس نمرهو حداقل شد. حداکثر 

گزارش  87/0پایایی آن را که ایشان  است 17و  87

   )24( .اند دهکر

 و ترجمه) 1375( براتی توسط مقیاس این، در ایران

 پژوهش در مقیاس این پایانی. است شده اعتباریابی

                                                           
1  . Connor & Davidson 
2. Sherer & et al 
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 85، )1377( نیا عبدي، درصد 79، )1376( براتی

، )1383( همکاران و اعرابیان پژوهش در و درصد

و  85/0، )1379وقري (، 83/0، )1380نجفی (، 91/0

 آلفاي کرونباخ، )1388در پژوهش گنجی و فراهانی (

  .)25و  24(. آمد به دست 81/0

پرسشنامه پنج عاملی شخصیتی نئو: این  )4

شده پرسشنامه پنج  فرم کوتاه تجدیدنظر، پرسشنامه

عامل بزرگ شخصیت است که توسط کاستا و 

ي ها ) ساخته شده است. شاخص1992( 1گري مک

شخصیتی روان پنج عامل ، یسئوال 60این پرسشنامه 

سازگاري و ، ذیريپ انعطاف، برونگرایی، رنجورخویی

گویه  12، که براي هر عامل استشناسی  وظیفه

، ي این پرسشنامهها تمامی گویه شوند. می گیري اندازه

(طیف لیکرت) پاسخ داده اي  به صورت پنج گزینه

را به خود  5تا  1امتیازي بین ، گویه شوند و هر می

دهد. براساس نتایج تحقیق کاستا و  میاختصاص 

ي ها کدام از شاخصدر هر ، )1992مک کري (

هرچه نمره پاسخگو بیشتر ، گانه مورد بررسی پنج

شدت شاخص مورد نظر نیز بیشتر خواهد ، باشد

بود. اعتبار پرسشنامه استاندارد شخصیتی نئو در 

ي ها براي شاخص، )1992تحقیق کاستا و مک کري (

انعطاف ، برونگرایی، رنجورخویی  پنجگانه روان

به ترتیب برابر ، ناسیسازگاري و وظیفه ش، پذیري

گزارش شده  83/0و  90/0، 87/0، 78/0، 85/0

به فارسی  است. این پرسشنامه را گروسی فرشی

هنجاریابی  دانشجویان ایرانروي  که ترجمه کرد

شده است. در ایران نیز ضریب پایایی به دست آمده 

، 83/0به ترتیب ، براي این عوامل ذکر شده در بالا

  ).27و26( بوده است 079/0 و 79/0، 80/0، 75/0

                                                           
1. Costa & McCrae 

: این مقیاس مسئله حل هاي سبک) پرسشنامه 5

گ ساخته شده و ، )1996( 2توسط کسیدي و لان

سنجد.  میاست که شش عامل را  سئوال 24داراي 

 این .است چهار آیتم ةبرگیرند در عوامل از کدام هر

 در مهارگري )2، درماندگی) 1از:  عبارتند عوامل

 حل در اعتماد) 4، خلاقیت سبک )3، مسئله حل

  گرایش. سبک) 6اجتناب  سبک )5، مسئله

 الگوي و گرایش اعتماد، خلاقیت سبک عامل سه

 و سازندهمسئلۀ  حل يها سبک یا انطباقی گشایی مسئله

 اجتناب و مهارگري یا کنترل، عامل درماندگی سه

 را ناسازگارانه یا غیرانطباقی مسئله حل سبک

، در پژوهش محمدي پرسشنامه . اعتبار اینسنجد می

، مهارگري، درماندگی ۀگان ي ششها براي شاخص

 به ترتیب برابر، گرایش و اجتناب، اعتماد، خلاقیت

گزارش  53/0و  37/0، 72/0، 63/0، 66/0، 69/0

نیز ضریب پایایی به ، شده است. در پژوهش عبدي

به ، دست آمده براي این عوامل ذکر شده در بالا

بوده  55/0و  70/0، 71/0، 61/0، 61/0، 65/0ترتیب 

است. در کل ضرایب پایایی این آزمون براي تمام 

به جز سبک گرایش در پژوهش ها،  سزیرمقیا

 .است درصد 50بالاتر از  محمدي

روایی این مقیاس بیشتر متکی به روایی محتوا و 

روش ساخت و تهیه آن است. با آنکه در 

بحث روشن ، حل مسئلهشیوة ، دستورالعمل مقیاس

 ،و واضحی از ضریب روایی آن به میان نیامده است

برخی شواهد مانند ، هاي آن سئوالاما در برخی 

اند و در این زمینه  افرادي که از آن استفاده کرده

دهنده ارتباط مقیاس با  نشان، تخصص لازم را دارند

  )29و  28(. مورد بررسی است ۀخصیص

                                                           
2. Cassidy & Long 
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  کارروش 

ي اطلاعات ها پرسشنامه، نمونهپس از انتخاب گروه 

، يخودکارآمد، یتیشخص يها یژگیو، دموگرافیک

 به، آوري تابو پرسشنامه  مسألهحل  يها سبک

صورت گروهی در بین اپراتورهاي گروه نمونه 

پخش شد. ذکر این نکته ضروري است که 

 ها نفري از تمام استان 35در سه گروه ، ها یآزمودن

تهران آمده و به منظور به ، طی سه هفته متوالی

گذراندن دوره آموزشی ضمن خدمت حاضر شده 

جا به هر  به طور یک ها بودند و تمام پرسشنامه

تکمیل ، آزمودنی داده شد. براي هر آزمودنی

طول انجامید ه دقیقه ب 45تا  30بین  ها پرسشنامه

را پس از  ها بدین صورت که ابتدا محقق پرسشنامه

مشخص کردن گروه نمونه بین آنها پخش کرده و 

پرسشنامه به پژوهشگر عودت داده شد و  93تعداد 

بعد از تکمیل و استخراج اطلاعات آنها را وي 

  .تحلیل نموده استتجزیه و 

  ها روش تجزیه و تحلیل داده

، آوري اطلاعات و جمع ها بعد از اجراي پرسشنامه

ي به ها کدگذاري شدند. سپس داده ها پرسشنامه

ي آماري ها شدست آمده از نمونه با استفاده از رو

توصیفی و استنباطی تحلیل شدند. در این پژوهش از 

هاي پژوهش سه روش آماري براي پاسخ به سؤال

  شود:استفاده می

ي آمار توصیفی مانند ها شروي توصیفی: ها شرو

 ر براي ارائهمیانگین و انحراف معیا، دامنه نمرات

-اطلاعات توصیفی متغیرهاي پژوهش استفاده شده 

جدي از با توجه به عدم مشاهده انحراف است. 

از ضریب همبستگی  ها براي تحلیل داده، نرمالیتی

  استفاده گردید.پیرسون و تحلیل رگرسیون 

گیري اندازهبراي از این روش  همبستگی پیرسون:

پژوهش با یکدیگر همبستگی بین متغیرهاي رابطۀ 

  استفاده شد.

شیوة این گام: بهتحلیل رگرسیون چندگانه گام

بینی یک متغیر ملاك از روي چند آماري براي پیش

رود. در این پژوهش براي بین به کار میمتغیر پیش

ي ها بین (عاملتعیین رابطه بین متغیرهاي پیش

، گراییبرون، رنجورخویی  شخصیت شامل روان

توافق پذیري و باوجدان بودن به ، ريپذیانعطاف

ي ها سبکشامل  مسألهي حل ها سبکهمراه 

اجتناب و ، اعتماد، خلاقانه، مهارگري، درماندگی

) آوري تاببا متغیر ملاك (، گرایش و خودکارآمدي)

همچنین براي تعیین ، آماري استفاده شدشیوة از این 

بینی در پیش، وزن رگرسیون متغیرهاي مربوطه

معیار  استفاده شد. متغیرهاي ملاك نیز از این شیوه

ورود و خروج متغیر به/از مدل رگرسیون بر اساس 

در نظر  10/0و  05/0به ترتیب  Fمقدار احتمال 

از  ها براي تجزیه و تحلیل داده گرفته شد.

  .استفاده گردید SPSS-19افزار نرم

  ها یافته

نفر  12اپراتورها هل در أتعداد افراد متبراساس نتایج 

فاصلۀ تعداد اپراتورها در  نفر است. 80 و افراد مجرد

 25تا  21سنی  فاصلۀدر ، نفر 4، ساله 20 تا 15 سنی

نفر و  40، 30تا  26سنی فاصلۀ نفر و در  41، ساله

فاصلۀ نفر و در  6، ساله 35تا  31سنی فاصلۀ در 

 .اند هنفر در پژوهش شرکت داشت 1، 40تا  36سنی 

و کارشناسی در ، کاردانی، میزان تحصیلات دیپلم
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 سابقۀنفر است.  67و  21، 4اپراتورها به ترتیب 

 20وحداکثر  1حداقل ، 112امدادگري اپراتورهاي 

 1حداقل ، EOCهمکاري با مرکز  سابقۀسال است 

 سابقۀسال است و همچنین فراوانی  4و حداکثر 

ترتیب به  1، 2، 3، 4همکاري اپراتورها در سال 

درصد است و یک نفر  3/32و  6/22، 5/21، 6/22

در پژوهش  بدون پر کردن اطلاعات دموگرافیک

ي ها یویژگ 1 ةشرکت کرده بود. در جدول شمار

و اي  ي مقابلهها سبک، خودکارآمدي، شخصیتی

در این . اپراتورها توصیف شده است آوري تاب

ي ها یویژگ اپراتورها به پرسشنامه یتمام، جدول

سه نفر از اپراتورها به  اند. پاسخ داده شخصیتی

و یک نفر نیز به  ي حل مسئلهها سبک ۀپرسشنام

  پاسخ ندادند. آوري تاب ۀپرسشنام

 استنباطی هايیافته

وجود اول پژوهش مبنی بر  سئوال بررسی منظور به

 در آوري تاب با شخصیتی يها یویژگ بین رابطه

 .پیرسون استفاده شد همبستگیاز روش ، اپراتورها

 شناختی روان آوري تابرابطۀ  که دهدمی نشان نتایج

) =56/0r( با وجدان بودن) و =45/0r( برونگراییبا 

 که درحالی .دار استامعن 01/0و در سطح  مستقیم

روان با  شناختی روان آوري تاب همبستگی میان

 معنادار است 01/0و در سطح  معکوس نژندي

)45/0- r= ( معناداري وجود  ۀرابط سایر مواردو در

 .ندارد

ي ها یویژگارتباط میان توجه به معناداري  با

بینی  پیش منظور به و آوري تابشخصیتی با 

 از، ي شخصیتیها یاز روي ویژگ آوري تاب

. (جدول است شده استفاده گام به گام رگرسیون

  )2 شمارة

ي هــا یویژگــ روي از آوري تــاب بینــی پــیشبــراي 

 با وجدان بـودن ، 1یعنی مدل  در گام اول، شخصیتی

رگرســیونی از نظــر رابطــۀ ایــن  وارد مــدل گردیــده.

 فقــطمــا ) اp-value> 001/0بــود (دار  اآمــاري معنــ

ــرات  2/32 ــابدرصــد از تغیی ــیش آوري ت ــی  را پ بین

بـر  نبـود.   دار معنـا  اثر سایر متغیرها در مدل  ،کند می

 تـا حـدودي   مداري شخصیت بعد وجداناین اساس 

 .اسـت در اپراتورهـا   آوري تـاب بینـی   قادر بـه پـیش  

در جـدول  ، ضرایب مدل رگرسـیونی بـرازش یافتـه   

، این جدول نتایج سبر اساارائه شده است.  3 شمارة

ــابرگرســیونی رابطــۀ  ــا وجــدان آوري ت ــودن  و ب ب

  عبارتست از:

  )آوري تاب=(146/1)×بودن وجدان با(

بعدي پژوهش مبنی بر رابطه  سئوال بررسی منظور به

 ضـریب ، اپراتورهـا در آوري تاب با بین خودکارآمدي

 رابطۀنتایج نشان داد . شد محاسبه پیرسون همبستگی

 در اپراتورها شناختی روانآوري خودکارآمدي با تاب

دار اسـت  امعن ـ 01/0) و درسـطح  =619/0r(مستقیم 

 رابطــۀ). بــا توجــه بــه معنــاداري 4 شــمارة(جــدول 

 بینـی  پـیش  منظـور  بـه آوري و خودکارآمدي و تـاب 

ــاب ــدي آوري ت  ســاده رگرســیون، ازروي خودکارآم

ــتفاده ــد اس ــان داد  . ش ــیون نش ــل رگرس ــایج تحلی نت

ــرات  ــديتغیی ــرات  3/38، خودکارآم درصــد از تغیی

ــاب ــد.   شــناختی روان آوري ت ــی کن ــی م ــیش بین را پ

نشانگر ایـن اسـت   ، داري آزمون تحلیل واریانسمعنا

بینـی   قـادر بـه پـیش   تـا حـدودي   که خودکارآمـدي  

. ضــرایب مــدل  اســت شــناختی روان آوري تــاب

 5 ةرگرســیونی بــرازش داده شــده در جــدول شــمار

مدل ، آمده به دستبر اساس نتایج  .آورده شده است
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صـورت  این به  آوري تابرگرسیون خودکارآمدي و 

  )آوري تاب=(946/2×(خودکارآمدي) است:

 حـل  يهـا  سبک رابطۀبررسی  ،پژوهش بعدي سئوال

 منظـور  بـه  باشد. میاپراتورها  در آوري تاب با مسأله

 پیرسـون  همبسـتگی نیز از روش ، سئوالاین  بررسی

 آوري تــاببــا  ســبک گرایشــی رابطــۀ. شــداســتفاده 

 بـود  دارامعن ـ 05/0و در سطح مستقیم ، شناختی روان

)209/0r=( ، شـناختی  روان آوري تاب رابطۀهمچنین 

ســـبک خلاقانـــه ، )=281/0rاعتمـــاد ( ســـبکبـــا 

)442/0r= ) 402/0) و سبک کارآمـدr=( ،  و مسـتقیم

 رابطـۀ ، دار است و در سایر موارد معنا 01/0در سطح 

 رابطـۀ معناداري  با توجه به داشت.معناداري وجود ن

سـئوال،  در ایـن   مسـأله ي حـل  ها سبکآوري و تاب

ي حـل  هـا  سـبک از روي  آوري تـاب براي پیش بینی 

. (جـدول  از رگرسیون گام به گام استفاده شد، مسأله

  )6 شمارة

نتیجه رگرسـیون گـام بـه گـام نشـان داد کـه سـبک        

را پـیش   آوري تابدرصد از تغییرات  6/18، خلاقانه

، داري آزمـون تحلیـل واریـانس   کنـد. معنـا   بینـی مـی  

قـادر  تا حدودي ، نشانگر این است که سبک خلاقانه

ون یضـرایب رگرس ـ اسـت.   آوري تـاب به پیش بینـی  

آورده شـده اسـت.    7 ةبرازش یافته در جدول شـمار 

  این مدل رگرسیون عبارت است از:

  )آوري تاب=(918/48+671/5×خلاقانه)اي  مقابله (سبک

  بحث

، مطالعات قبلی همسو با بیشتر، در پژوهش حاضر

دارد  معناداري مثبت رابطۀ برونگرایی با يآور تاب

شامل سبک عاطفی ، گرایی ). برون33و 32، 31، 30(

روابط بین فردي صمیمی ، ي مثبتها نمثبت و هیجا

 .و سطوح بالاي تعامل و فعالیت اجتماعی است

گفت که  توان میدر تبیین این رابطه  )32(

ي فعالانه را براي ها شتلا، ي مثبتها نهیجا

این د توان میدهد و  میرویارویی با تنش افزایش 

ي فرد موفقیت آمیز هستند را ارتقا ها شاعتقاد که تلا

همچنین سطوح بالاي برونگرایی در  )30( .بخشد

زیرا افراد ، سازگارانه است ها ترویارویی با مصیب

برونگرا به احتمال بیشتري حمایت دیگران را 

  )34. (کنند و در این امر موفق هستند میوجو  جست

با  آوري تابه بعدي بررسی این بود ک ۀنتیج

داري دارد. این یافته مثبت معنا رابطۀگرایی  وجدان

کمپبل سیلز و همکاران ، )30ي بشارت (ها با یافته

) هماهنگ است. در 36توماکو و ویپ (، پانلی، )35(

گفت که افراد با  توان میتبیین این رابطه 

خودکارآمدي قوي دارند و بیشتر ، گرایی بالا وجدان

فعال را براي  مسألهاحتمال دارد که یک رویکرد حل 

 یپژوهش تاکنون )30. (غلبه بر تنش در پیش گیرند

از روي  آوري تاب ینیب شیپ تیقابل یبررس به

 .است نپرداختهي شخصیتی در اپراتورها ها یویژگ

 توان میگرایی  وجدان ةباردر سئوال نیا نییتب در لذا

 جمله از، گرایی شخصیت عد وجدانب که کرد تبیین

پذیري بیشتر  مسئولیت موجب که است مهمی موارد

پذیري و حس خودکارآمدي  اپراتور شده و مسئولیت

شود که  میقوي همراه آن به احتمال بیشتري سبب 

بر تنش فعالی را براي غلبه  مسألهرویکرد حل فرد 

بتواند به دیگران ) و از این طریق 30در پیش بگیرد (

اول همچنین نشان  سئوالنتایج بررسی  کمک کند.

ساختاري که در ، نژندي و روان آوري تابداد که بین 

ي منفی و ضعف در سازگاري ها برگیرنده هیجان

یافته  منفی و معناداري وجود دارد. این رابطۀ، است

 و همکاران سیلس - کمپل، )30ي بشارت (ها با یافته
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اند که  آنها گزارش کرده است. ) و هماهنگ35(

پذیري به تنش یکی از صفات افراد  آسیب

بنابراین تعجبی ندارد که افراد با ، رنجور است روان

 ةنمر آوري تابنمرات بالاي روان نژندي در مقیاس 

  پایینی کسب کنند.

، و وجدان مداري برونگراییي شخصیتی ها یویژگ

برقراري دادن اپراتور به  سوق ۀند به واسطتوان می

و ایجاد  روابط بین فردي صمیمی، تعاملات اجتماعی

به وي در ، زا پس از وقایع استرس، هیجانات مثبت

تخلیه هیجانات منفی و ، کنار آمدن با مشکلات

درکل بازگشت به شرایط عادي کمک کنند. در واقع 

ي ها یبالاتري در این ویژگ اپراتورهایی که نمرات

به واسطه شخصیت ، اند ب کردهشخصیتی کس

دهند و  میبیشتري نشان  آوري تابامدادگر خود 

با ي شخصیتی ها یهمچنین از آنجا که این ویژگ

به حل ، رابطه دارد مسألههاي کارآمد حل  روش

و عملکرد بهتر اپراتور کمک  مسألهآمیز  موفقیت

ي ها يد در غربالگرتوان میکند. این موضوع  می

و درمان و همچنین گزینش  اي و آموزش دوره

  مورد توجه قرار گیرد. اپراتورها

نتایج این پژوهش با مطالعات ، دوم سئوالبررسی  در

خودکارآمدي  )39و  38 ،37( .همسو است قبلی

 ،دهد درك فردي از کنترل را تحت تأثیر قرار می

بنابراین افراد با خودکارآمدي بالا بیشتر احتمال دارد 

ند سطح بالاي عملکرد شغلی را انتو میباور کنند که 

براین  حفظ کنند و دچار استرس و نگرانی نشوند.

 عنوان به را مذکور دو سازة بتوان شاید اساس

 سالم افراد روانی يها ها و مشخصه بینی کننده پیش

 توان میدر تبیین این نتیجه  )22( .آورد حساب به

 خود که است عواملی خودکارآمدي ازگفت که 

ها و  شکست و دستاوردها از فرد تأثیر قضاوت تحت

   )40. (دارد هاي قبلی قرار موفقیت

، ي بالاخودکارآمدبا اپراتورهاي رسد که  به نظر می

دارند و  یخود آگاه يها ییاز توانا گرانیاز د شیب

کنند و با توجه به  می سهیمقا گرانیکمتر خود را با د

خود به مسائل واکنش نشان  يها يو توانمند ارهایمع

 ینیب شود تا خودکم عامل باعث می نیدهند که ا می

باره در يتر کمتر بوده و به خود پنداره مثبت آنها

حفظ این براي و در نتیجه  ابندیخود دست 

 خودپنداره تلاش مداومی داشته باشند و در مواجهه

بیشتري نشان داده و  آوري تاببا مشکلات 

راهبردهایی را به کار ببرند که به رضایت درونی آنها 

) نیز نشان 41کمک کند. حتی مطالعات طولی (

 دهد که بین خودکارآمدي و عملکرد شغلی افراد می

و معناداري وجود دارد.  همبستگی مثبت

خودکارآمدي درك اپراتور از کنترل را تحت تأثیر 

ن اپراتورهاي با خودکارآمدي بالا بنابرای .دهد قرار می

حفظ با توانند  بیشتر احتمال دارد باور کنند که می

سطح بالاي عملکرد شغلی دچار استرس و نگرانی 

آوري بیشتري نشان دهند. بنابراین  نشوند و تاب

شاید بتوان گفت اپراتورهایی که نمرات بالاتري در 

داده و آوري بیشتري نشان  دارند، تاب خودکارآمدي 

دهند،  در نتیجه عملکرد شغلی بهتري نشان می

 ۀهمینطور نمرات پایین در خودکارآمدي، به واسط

تر  کننده عملکرد ضعیف بینی تر، پیش آوري پایین تاب

خواهد بود. آموزش خودکارآمدي به  اپراتور

اپراتورها و همچنین لحاظ این فاکتور در انتخاب 

ند هم به خود توا امدادگران براي اپراتوري، می

اپراتور در رضایت شغلی و سلامت روانی آنها کمک 

  رسانی آنها اثر بگذارد.  کند و هم بر کیفیت کمک
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هاي  اي از پژوهش همسو با پاره، سوم سئوالنتایج 

غیرامدادگر انجام  افراد روي) که 36و  42قبلی (

هاي  و مهارت آوري تاب دهد که نشان می، شده

هاي مرتبطی هستند. در مقابله با تنش ساختار

هاي آن یکی  لفهؤو م مسألههاي حل  حقیقت مهارت

 است. آوري تاباز عوامل مهم تشکیل دهنده 

این ، )35ي دیگر (ها شهمچنین همسو با پژوه

 سالم و مسألههاي حل  بررسی نشان داد که مهارت

دارد. خلاقیت  آوري تابمعناداري با  رابطۀ، کارآمد

آوري، خودپنداشت  بین تاب رابطۀ، در حل مشکلات

  )43( .کند میگري  و خودکارآمدي افراد را واسطه

 ةکنند  بینی پیشمسأله، درواقع خودکارآمدي و حل 

مستقیم قدرتمندي براي سلامت روان هستند. حتی 

د توان مینیز ، خلاقانه شیوةبه  مسألهآموزش حل 

 آوري ، تابخودکارآمدي خلاق و به تبع تأثیر بر آن

این بررسی همسو با  )44( .را افزایش دهد

دهد که  ) نشان می45ي پیشین (ها شپژوه

بینی  طور معناداري در پیشه اي ب هاي مقابله مهارت

به ویژه استفاده از ، اپراتورها مؤثر است آوري تاب

 ۀرابط، اي گرایشی و غیراجتنابی راهبردهاي مقابله

رو  ازاین داشته است. آوري تابمثبت و معناداري با 

 آوري تابي ها یاز طریق شناسایی ویژگ توان می

در ، اي و اصلاح و تقویت آن هاي مقابله نظیر پاسخ

 زیرا در آنها شد. آوري تاباپراتورها موجب افزایش 

د به عنوان یک عامل تأثیرگذار در توان می آوري تاب

آمادگی به واکنش جسمانی به استرس مثل معده درد 

اي ناکارآمد و یا  ي مقابلهها سبکن و سردرد به عنوا

رو به  ) از این35و22( .پیشگیري از آن به شمار رود

اغلب با ایجاد آور،  تابرسد اپراتوارهاي  نظر می

زودتر ، هیجانات مثبت پس از رویارویی با فشارزاها

گردند. این گروه از اپراتورها  به حالت طبیعی باز می

یابد و دچار  شان کاهش بدون اینکه سلامت روانی

رویدادهاي فشارزا را پشت سر ، بیماري روانی شوند

گذارد و در بعضی موارد با وجود تجارب  می

  شان پیشرفت نیز کرده و کامیاب شوند. سخت

 EOCبــه اسـتناد آمارهـاي مرکــز   از سـوي دیگـر و   

تمـاس   9000تعدادي قریب به ، روزدر شبانه، کشور

 40300000 بـیش از ، 1393اول سال ۀ ماهو در شش

گرفتـه   112تماس با مراکـز پاسـخگویی اضـطراري    

هـا،   سشده است که در بین ایـن حجـم بـالاي تمـا    

درخواسـت کمـک   بـراي  ي واقعی ها سعلاوه بر تما

تعـداد قابـل   ، زا باشـند  نـد بسـیار اسـترس   توان میکه 

انتقـال تمـاس از خطـوط    ، توجهی مزاحمـت تلفنـی  

اي کـل  توسط اپراتوره، 112اضطراري دیگر به خط 

ــا    ــین اپراتوره ــت. همچن ــده اس ــزارش ش کشــور گ

بـراي مثـال   ، انـد  همشکلات دیگري نیـز گـزارش داد  

در شبانه روز و طـولانی بـودن    ها سحجم بالاي تما

ایجاد کننده ، این مسائل ۀهاي کاري و غیره هم نوبت

  باشند. اندیشی می فشار روانی بوده و مستلزم چاره

براساس نتایج بـه دسـت آمـده در پـژوهش حاضـر      

اي  گفت ضروري است تا اقدامات پیشگیرانه توان می

بیشـتر   آوري تـاب سـازگاري و  ، ثبـات عـاطفی  براي 

ي هـا  شصورت گیرد. چرا که طبـق پـژوه  ، اپراتورها

 ثبـات  و گرایـی  بـرون  در بـالا  نمـره  بـا  افـراد ، قبلی

 سـانی ک بـه  نسبت) نژندي روان مقابل نقطه( هیجانی

 بهبـود  ،بودنـد  صـفات  ایـن  در پایین ةنمر داراي که

 هـا  شبهتر با مشکلات و تـن ، دارند تري سریع عاطفی

آیند و براي مشـاغل پراسـترس مناسـب تـر      کنار می

گفت قرار گـرفتن بلنـد    توان میو در مجموع هستند 

بـدون توجـه بـه    ، زا مدت در برابـر عوامـل اسـترس   
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مدت زمـان  ، استراحتچون زمان ، نیازهاي اپراتورها

تخلیه براي  ها سساعات کاري و فرصت کم بین تما

 ـ مـی هیجانی ناشی از شنیدن اخبار حـوادث   بـا   دتوان

آنهـا   آوري ، تاباي اپراتورها ي مقابلهها سبکتأثیر بر 

را تحت تأثیر قرار دهد و در نتیجه بر بهداشت روان 

و در نهایت عملکرد شغلی آنها اثر سو داشـته باشـد.   

راتوري خطوط اضطراري فعالیتی است که نیازمنـد  اپ

سرعت پردازش اطلاعات و ، بالا گیري قدرت تصمیم

رسـد   رو به نظر می این روابط اجتماعی قوي است. از

توجه به نتایج این بررسـی در دو مرحلـه آمـوزش و    

 ـ مـی حمایت روانی اجتمـاعی از اپراتورهـا    د بـه  توان

تحقـق اهـداف ایـن     خصوصدر  احمر هلالسازمان 

  سازمان کمک کند.

  ي پژوهشها تیمحدود

هر پژوهشی به فراخور موضوع و حیطه پژوهش و 

یی است. در این ها تامکانات موجود داراي محدودی

یی وجود داشت که به ها تپژوهش نیز محدودی

به دلیل  شود: الف)ها اشاره میبرخی از آنها آن

 گیري ازهاندگیري، براي  محدودیت ابزار اندازه

، از پرسشنامه خودگزارشی استفاده شد متغیرها

کنندگان  واقعی شرکتبنابراین احتمال ارایه پاسخ غیر

د نتایج را توان می، تسئوالاناشی از درك نادرست 

توضیح دادن در این مخدوش سازد. البته سعی شد با 

زمان کافی براي پاسخ گویی به  مورد و اختصاص

 ب) ؛آن کاسته شود ت از احتمال بروزسئوالا

 کنترل در ناتوانی، پژوهش این محدودیت دیگر

 زمینه است که شغلی محیط از غیر دیگري عوامل

بنابراین لازم . برند می بالا را شخص پذیري آسیب

 دیگري متغیرهاي اولاً آینده يها شپژوه است در

 ابزارهاي از ثانیاً، شود کنترل محیط شغلی از غیر

 استفاده بالینی ۀمصاحب پرسشنامه مانند از غیر دیگري

 جامعه بودن محدود به توجه با همچنین گردد.

ه (ب بعدي تحقیقات در جامعه کل اعضاي، آماري

نوع  از مطالعه این پ) ؛مطالعه شودویژه بانوان) 

 و يآور تاب بین که گفت توان می، است همبستگی

 يآور تاب شخصیت و همینطور بین بزرگ عامل پنج

ي ها سبکاز اي  با پاره آوري تاببا خودکارآمدي و 

 علت یکی اینکه نه دارد وجود رابطه مسألهحل 

 محدودیت ینتر مهماین  که است دیگري

به دلیل آنکه  ت) ؛است همبستگی يها شپژوه

را مردان تشکیل  اکثریت اپراتورها در سطح کشور

دسترس در پژوهش حاضر  دهند و نمونه در می

اپراتورهاي خانم در  رو این از، مرد بودنداپراتورهاي 

لذا تعمیم نتایج این  .نشدنداین پژوهش بررسی 

با احتیاط صورت  دپژوهش به اپراتورهاي خانم بای

ت پرسشنامه سئوالازیاد ث) با توجه به تعداد  ؛گیرد

محدودیت دسترسی به اپراتورها باعث ، در این طرح

نتوانند به تعداد مناسب نمونه را  محققانشد تا 

 کنند.ارزیابی 

  اتشنهادیپ

مانند اختلال استرس  شناختی روانبه دلیل تبعات 

افسردگی و ، فرسودگی شغلی، پس از سانحه

همچون اضطراب و همچنین مشکلات جسمانی 

سردرد و غیره که مشاغل پراسترس ، ناراحتی معده

شود: الف) در پژوهش  میپیشنهاد ، براي افراد دارند

بعدي اختلال استرس پس از سانحه و اختلال 

و ، شود استرس پس از سانحه ثانویه نیز بررسی 

 ۀگر در صحن با سایر امدادگران مداخلهاي  مقایسه

حادثه از لحاظ میزان شیوع انجام شود و پیش از 

این متغیرها بررسی ، انتخاب اپراتورهابراي اقدام 
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 شناختی روانمداخلات براي یی ها يریزشده و برنامه

علاوه  .چون آموزش مدیریت استرس صورت گیرد

از خود اپراتورها به عنوان  شناختی روانبر حمایت 

چنین مداخلاتی بر روند ارایه احمر،  هلالنمایندگان 

به  112خدمات مراکز پاسخگویی اضطراري 

 نظر ب) به ؛ات مثبتی خواهد داشتتأثیر هموطنان

زمینه کاهش ساعات شیفت  در توان می رسد می

پاسخگویی و افزایش تعداد  ةآموزش نحو، کاري

 بتواند که آورد به وجود و غیره بسترهایی اپراتورها

 پ) ؛آوري باشد تاب کنندة تقویت و ساز زمینه

شود به طور مداوم و مستمر وضعیت  میپیشنهاد 

اپراتورها پس از هر حادثه تروماتیک  شناختی روان

فواصل زمانی معین ارزیابی و  رش شده و درگزا

متناسب با نیازهاي ارزیابی  شناختی روانخدمات 

اندازي یک مرکز مشاوره و  راه ت)؛ شده ارایه شود

اجتماعی از امدادگران و اپراتورهاي  و حمایت روانی

ان داوطلب جمعیت و شناس رواناز سوي ، 112خط 

ان شناس روان استفاده از سایر نیروها و خصوصاً

صورت امکان برگزاري  احمر و در داوطلب هلال

، ي مجازي ارتباطیها استفاده از شبکه، گروه درمانی

 ةدربار شناسی روانلوح فشرده و کتب ، تهیه بروشور

و سایر موضوعات  آوري تابي ها تآموزش مهار

و  آوري تاب، متغیرهاي خودکارآمدي، مرتبط

 شناختی وانري ها یویژگ، مسألهي حل ها سبک

هستند که قابل تغییر از طریق درمان و آموزش 

باشند. بنابراین چنانچه اپراتورها بدانند چگونه  می

آنها در ایجاد و تداوم وضعیت شان اي  سبک مقابله

پیشگیري از تشدید یا بروز براي  توان می، نقش دارد

مشکلات از طریق مداخلات درمانی و آموزشی و 

کمک گرفتن از  ث) ؛رندبرداگام  یرسان  طلاعا

هاي دیگر مانند اورژانس و  تجربیات سازمان

ي ها شو همچنین الگو گرفتن از رو نشانی آتش

ي آموزشی ها اپراتوري کشورهاي دیگر و نیز دوره

، از کشورهاي اروپاییاي  براي مثال در پاره، آنان

پیش از قبول مسئولیت اي  هفته 6ي آموزشیها دوره

ر شده و علاوه بر این حقوق نیز به اپراتوري برگزا

 و اپراتوري به عنوان حرفه و گیرد میاپراتور تعلق 

سنجی در خصوص نیاز ج) ؛شود میمنبع درآمد فرد 

ي اپراتوري مورد نیاز و افزایش میزان ها شآموز

 مثلاً، ها یسنجوزش اپراتوري متناسب با این نیازآم

 ه) ؛تلفنین ابرخورد با مزاحم ةایفاي نقش براي نحو

آموزشی و درمانی و ، اردوهاي تفریحیبرگزاري 

  یی با فواصل زمانی طی سال.ها یهمچنین مرخص

  سپاسگزاري

 تمامیاز دانند  میپژوهشگران بر خود لازم 

معاون ، EOCپرسنل ، اپراتورهاي شرکت کننده

رییس سازمان امداد و نجات  قائم مقام و، عملیات

که در انجام این پژوهش  افرادي تمامیو  کشور

تشکر و ، ندکردرا راهنمایی و دلگرم  ما دلسوزانه

  ند.کنقدردانی 
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 ج

اي،  هاي مقابله هاي شخصیتی، سبک : اطلاعات توصیفی اپراتورها در ویژگی1جدول شمارة 

 آوري خودکارآمدي و تاب

 میانگین انحراف معیار
بیشترین 

 نمره

کمترین 

 نمره
 متغیر

 روان نژندي 17 44 36/29 908/5

ی
ژگ

وی
 

ی
صیت

خ
ش
ي 

ها
 

 برون گرایی 35 59 73/45 964/4

 تازه اشتیاق به تجارب 27 46 14/37 708/3

پذیري توافق 31 56 31/43 441/4  

 با وجدان بودن 36 60 84/50 810/5

 گرایش 0 4 39/3 944/0

له
سئ

 م
ل

ح
ي 

ها
ک 

سب
 

 اجتناب 0 4 71/1 229/1

 اعتماد 0 4 33/2 406/1

 خلاقیت 0 4 50/3 915/0

 مهارگري 0 4 27/1 969/0

 درماندگی 0 3 13/0 502/0

 ناکارآمد 0 9 07/3 766/1

 کارآمد 2 12 22/9 480/2

 خودکارآمدي 52 83 60/68 691/7

آوري تاب 27 96 36/68 012/12  

  

  نتایج تحلیل رگرسیون پیش بینی تاب آوري از روي ویژگی هاي شخصیتی در اپراتورها :2جدول شمارة 

R  R2  

R2 
تعدیل 

  شده

خطاي 

استاندارد 

  برآورد

  آماره هاي تغییرات

تغییرات 

R2  
 Fتغییرات 

دامنه 

  1آزادي 

دامنه 

  2آزادي 

تغییر 

 Fمعنادار 

568/0  322/0  315/0  706/9 322/0  353/42 1 89 001/0< 

  

  ضرایب حاصل از رگرسیون گام به گام تاب آوري از روي ویژگی هاي شخصیتی در اپراتورها :3جدول شمارة 

  مبدا)مقدار ثابت (عرض از 

  ضرایب استاندارد شده  ضرایب استاندارد نشده
t  

مقدار 

 Beta  انحراف استاندارد B  معناداري

407/10 009/9 
568/0 

155/1 251/0  

176/0 146/1  بودن وجدان با  508/6 001/0< 

  متغیر وابسته: تاب آوري

  

  

  



 مینا نظري کمال، مرتضی مرادي پور، شیدا صراف زاده

51  

 

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
  

ی
لم

 ع
مۀ

نا
صل

ف
- 

ی
ش

وه
پژ

 
رة

ما
ش

 ،
م

فت
 ه

ل
سا

 ،
ت

جا
و ن

د 
دا

ام
2 

 ،
13

9
4

 
 

 

  خودکارآمدي در اپراتورها: نتایج تحلیل رگرسیون پیش بینی تاب آوري از روي 4جدول شمارة 

R  R2  

R2 
 تعدیل

  شده

 خطاي

 استاندارد

  برآورد

  تغییرات هاي آماره

 راتیتغی

R2  

  تغییرات

F 

 آزادي دامنه

1  

 دامنه

 آزادي

2  

 عنادارمتغییر

F 

619/0 383/0 376/0 486/9 383/0 940/55 1 90 001/0< 

  

  روي خودکارآمدي در اپراتورها : ضرایب حاصل از رگرسیون ساده تاب آوري از5جدول شمارة 

  
  ضرایب استاندارد شده  ضرایب استاندارد نشده

t  معناداري مقدار  
B انحراف استاندارد  Beta 

 805/0 248/0  900/8 206/2  مقدار ثابت/عرض از مبدا

 >001/0 479/7 619/0 129/0 964/0  مدار دیگر گراییکامل

 متغیر وابسته: تاب آوري

  

  اي در اپراتورها هاي مقابله آوري از روي سبک بینی تاب : نتایج تحلیل رگرسیون پیش6جدول شمارة 

R  R2  
R2  تعدیل

  شده

خطاي 

استاندارد 

  برآورد

  آماره هاي تغییرات

تغییرات 

R2  

تغییرات 

F 

دامنه 

  1آزادي 

دامنه 

  2آزادي 

تغییرمعنادار 

F 

442/0 195/0 186/0 598/10 195/0 333/21 1 88 001/0< 

  

  : ضرایب حاصل از رگرسیون گام به گام تاب آوري از روي سبک هاي مقابله اي در اپراتورها7جدول شمارة 

  مقدار ثابت/عرض از مبدا

  ضرایب استاندارد شده  ضرایب استاندارد نشده
t   معناداريمقدار  

B انحراف استاندارد  
Beta 

918/48 440/4 017/11 001/0< 

 >001/0 619/4 442/0 228/1 671/5  خلاقیت

 متغیر وابسته: تاب آوري
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Abstract 

Background: The emergency line operator 112 is a voluntary activity in Red 

Crescent society which has lots of psychological pressure due to crisis and stress. 

Stressful jobs needs to identify behavioral and personality characteristics. Therefore, 

this study aims to investigate the relationship between personality traits, self-efficacy 

and problem solving styles with resiliency in emergency response center operators in 

Red Crescent society. 

Method: In this cross-sectional correlation study, all operator men (248) in 

emergency line 112 were studied in 2014. Then, 103 operators were selected by using 

convenience sampling and questionnaire of demographic data, self-efficacy and 

problem solving styles with resiliency. It is worth mentioning that about 93 persons 

completed the questionnaire. Finally, data was analyzed by using SPSS, variance and 

multiple regression. 

Results: The results are as follows: the personality traits of extraversion and 

conscious have a positive relationship with resilience; conscious and self-efficacy are 

able to predict the operators’ resiliency; the approach style has a significant 

relationship with resilience about 0/05 (r=0/209). Also, the relationship of 

psychological resiliency with trust style, creative style and efficient style are 

meaningful r=0/281, r=0/442 and r=0/402 respectively. However, the copying 

creative style can predict 18/6% of resilience changes. 

Conclusion: Long-term exposure to stress factors regardless of the operators’ needs 

such as time and place of rest, long working hours and little time between calls in 

order to evacuate the excitement of news events can impact on both operators’ 

problem-solving styles and their resilience and have adverse effect on mental health 

and job performance. Therefore, psychosocial support of operators can facilitate the 

goals achievements of Red Crescent society.  In addition, based on the findings of this 

study, further researches should be made in order to evaluate this group of relief 

workers with more detailed psychological needs. 

Keywords: resilience, self-efficacy, problem-solving styles, personality traits, 

emergency line operator 112 
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