
Таким образом, конфликты профессио
нального самоопределения выражаются в нару
шении психологического равновесия, осложне
нии, затруднении основных видов деятельности, 
невозможности реализации планов и программ 
до тех пор, пока не разрешиться противоречие. 
Неспособность личности самостоятельно разре
шить конфликт профессионального самоопреде
ления усиливает негативные тенденции профес
сионального развития и порождает кризисы.

В нашей работе мы ставим цель раскрыть 
механизмы перехода конфликта профессио
нального самоопределения в кризис профессио
нального развития, на примере психологов на
ходящихся на стадии профессионализации. По
этому, на наш взгляд, необходимо рассмотреть 
конфликты, относящиеся к мотивационно- 
потребностному типу по классификации 
Е.В. Беликовой. А это конфликт профессио
нального роста и конфликт профессиональной 
карьеры, которые при невозможности разреше
ния противоречий могут перерасти в аналогич
ные кризисы — кризис профессионального рос
та и кризис профессиональной карьеры.
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Личностные компетенции эффективного

менеджера в системе банковских услуг:

эмпирическая модель

Большинство современных российских 
банков фиксируют компетентность своих ра
ботников в понятиях квалификации (образова
ние, профессиональные навыки и стаж работы). 
Квалификация (профессиональные компетен
ции) является формальным допуском работника 
к работе. Однако часто подбор того или иного 
кандидата на вакантные должности осуществля
ется на интуитивном уровне работодателя. Дан
ный принцип, по нашему мнению, не может 
служить основанием для научного решения 
проблемы и не гарантирует в дальнейшем эф
фективность деятельности персонала.

Кроме того, очень часто функции, пред
полагаемые должностью не фиксируются ни 
трудовым контрактом, ни должностными инст
рукциями, являясь предметом устной догово
ренности между работодателем и работником. 
Данный факт сильно затрудняет процесс фор
мализации требований к кандидатам на работу 
(или наоборот) и делает невозможным аргумен
тировать выбор в пользу конкретного человека.

Ситуация осложняется и тем, что при подборе 
кандидатов по формальным признакам нет воз
можности предсказать уровень их личностных 
компетенций и эффективность выполнения дея
тельности в дальнейшем. Таким образом, назре
ла необходимость создания системы подбора 
персонала с учетом как формальных, так и не
формальных показателей, а именно -  уровня 
выраженности личностных качеств у претен
дентов на должность менеджера в системе бан
ковских услуг.

В связи с поставленной проблемой опре
делены следующие исследовательские вопросы:

1. Какие факторы будут являться системо
образующими в модели личностных компетен
ций менеджеров по работе с клиентами банка?

2. Какие критерии будут определять про
фессиональную и личностную компетентность 
менеджеров по работе с клиентами банка?

Предлагаемый нами подход делает воз
можным: во-первых, выявить значимые факто
ры, обеспечивающие эффективность выполне
ния деятельности менеджеров в системе банков
ских услуг, во-вторых, создает предпосылки для 
стандартизирования процедуры подбора на эти 
должности в HR -  менеджменте.

Профессиональные компетенции -  общая 
способность специалиста мобилизовать в про
фессиональной деятельности свои знания и 
умения, а также обобщенные способы выполне
ния действий [1].

Личностные (ключевые) компетенции -  
комплекс психологических качеств личности и 
способностей, обеспечивающих эффективное 
выполнение определенной профессиональной 
функции (или нескольких функций) [2].

HR -  менеджмент (от англ. «human re
source» -  «человеческий ресурс») -  функцио
нальная область управления, отвечающая за 
персонал (подбор, обучение, аттестация и т.д.).

Цель исследования -  на основании эмпири
ческих данных исследования определить личност
ные компетенции эффективного менеджера по 
работе с клиентами в системе банковских услуг.

Гипотезой исследования было выдвинуто 
предположение, что эффективность менеджера 
в системе банковских услуг будет зависеть от 
его личностных компетенций и уровня выра
женности этих качеств.

Участники исследования: В исследовании 
принимали участие менеджеры по работе с кли
ентами ведущих банков городов Екатеринбург и



Сургут в количестве 38 человек (2 -  муж., 36 -  
жен.). Возраст участников исследования нахо
дился в диапазоне от 19 до 40 лет. Стаж работы 
по профессии -  от 1 года до 10 лет (М = 3,5 го
да; SD = 3,3 года).

Экспертами выступали руководители 
высшего звена головного офиса и сотрудники 
службы персонала (в количестве 10 человек). 
Были представлены данные о профессиональ
ных компетенциях и эффективности работы 
менеджеров по работе с клиентами (возраст, 
стаж работы в банковской системе, стаж работы 
в данном подразделении банка, количество за
ключенных менеджером договоров (в среднем 
за месяц)).

Для проведения исследования были ис
пользованы: метод тестирования, анализ про
дуктов деятельности, методы математической 
обработки данных.

Нами были использованы следующие ме
тодики: тест избирательности внимания Мюн- 
стерберга, «Вопросник личности Айзенка» 
(EPQ-R, 1994), «Тестирование развития само
контроля» (Русская версия вопросника Ю. Куля 
(НАКЕМР-90)), методики оценки коммуника
тивных навыков «Умение слушать» и «Умение 
выражать свои мысли».

Полученные результаты исследования 
обрабатывались методами математической ста
тистики. Обработка данных проводилась в ста
тистическом пакете Statistica (версия 5.5). Был 
использован корреляционный (по Пирсону) и 
факторный (ANOVA/MANOVA) анализ. На ос
новании полученных данных в ходе трехфак
торного дисперсионного анализа была построе
на модель профессиональных и личностных 
компетенций как для менеджеров по работе с 
клиентами в системе банковских услуг.

В результате проведенного исследования 
и трехфакторного дисперсионного анализа была 
построена эмпирическая модель личностных 
компетенций эффективного менеджера по рабо
те с клиентами в системе банковских услуг.

В данную модель вошли следующие пе
ременные: показатель избирательности внима
ния и свойство темперамента -  нейротизм. При
чем, данные факторы оказывали как раздельные 
(F (2, 26) = 6.28, р < . 006), так и совместные 
эффекты (F (4, 29) = 2.79, р < . 04) на показатель 
эффективности деятельности менеджера в сис
теме банковских услуг.

Уровень выраженности этих показателей 
также оказывал влияние на показатель эффек
тивности деятельности менеджера. Наивысшая 
эффективность деятельности менеджеров дан
ной категории была выявлена у участников ис
следования с высоким уровнем выраженности 
внимания и низким уровнем выраженности ней- 
ротизма, чем при других сочетаниях.

Показатель «Нейротизма» оказал также 
раздельные эффекты на показатели: «Контроль 
за действием (при неудаче)» (F (2, 26) = 7.19, 
р < . 003) и «Коммуникативные навыки (умение 
выражать свои мысли)» (F (2, 26) = 3.19, 
р < . 05). Влияние показателя «Нейротизм» на 
данные показатели было также выше при низ
ких уровнях значений, чем при высоком и сред
нем уровнях.

Предположение о вхождение в данную 
модель показателей «Экстраверсии» и «Умение 
слушать» не нашли своей эмпирической под
держки.

Также в данную модель не вошли показа
тели профессиональных компетенций менедже
ров банка.

1. Выбранные нами показатели профес
сиональных компетенций (стаж работы в бан
ковской системе, стаж работы в банке, эффек
тивность деятельности -  количество заключен
ных договоров в месяц) взаимосвязаны между 
собой. Однако показатели стажа работы в бан
ковской системе и в данном банке не оказывают 
влияние на показатель эффективности деятель
ности менеджеров по работе с клиентами.

2. На показатель эффективности деятель
ности оказывают влияние личностные компе
тенции менеджеров по работе с клиентами в 
системе банковских услуг. К данным компетен
циям относятся: свойства темперамента (нейро
тизм — эмоциональная стабильность), показа
тель уровня внимания, уровень выраженности 
контроля за действием, развитие коммуника
тивных навыков (умение выражать свои мысли).

3. Системообразующими факторами в 
модели эффективного менеджера по работе с 
клиентами в сфере банковских услуг определе
ны высокие уровни выраженности внимания и 
эмоциональной стабильности. Взаимодействие 
этих факторов оказывает совместное влияние на 
показатель эффективности деятельности менед
жеров по работе с клиентами и обеспечивает 
более высокое значение этого показателя, чем 
другие уровни взаимодействия.



4. Личностные компетенции менеджеров 
(уровень контроля, коммуникативные навыки), 
взаимосвязаны между собой и представляют 
единую субсистему, оказывающую влияние на 
системообразующий фактор «Внимание». При
чем, уровень выраженности личностных компе
тенций находятся в зависимости от другого сис
темообразующего фактора -  эмоциональной 
стабильности. Чем выше уровень эмоциональ
ной стабильности у менеджеров по работе с 
клиентами, тем выше уровень их контроля за 
действием и умение выражать свои мысли.

5. Высокий уровень выраженности ком
муникативных навыков у менеджеров по работе 
с клиентами избыточен для эффективности их 
деятельности. Чем выше уровень коммуника
тивных навыков у менеджеров по работе с кли
ентами, тем ниже эффективность их деятельно
сти. Наиболее оптимальным уровнем выражен
ности коммуникативных навыков (умение слу
шать) был определен средний уровень, чем вы
сокий и низкий уровни.

6. Таким образом, выдвинутая нами гипо
теза получила эмпирическую поддержку, опи
раясь на результаты исследования, были сфор
мулированы рекомендации для работы с персо
налом данной категории.

Настоящее исследование было направле
но на выявление личностных компетенций пер
сонала банка в области HR -  менеджмента.

На основании данных, полученных в ходе 
исследования, были разработаны критерии 
оценки соискателей на вышеназванную долж
ность и аттестации данной категории персонала.

В дальнейшем возможно создание ком
пьютерной программы «Отбора и оценки эф
фективности менеджера по работе с клиентами 
в системе банковских услуг» с конкретными 
методиками, прошедшими апробацию в процес
се исследования. Поиск наиболее оптимальных 
форм осуществления вышеназванной програм
мы является заманчивой перспективой нашей 
дальнейшей работы.
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Взаимосвязь выгорания и нервно- 

психической устойчивости учителей 

средней школы

Интерес к синдрому «психического выго
рания» возник в зарубежной психологии в 1970- 
х годах, и по настоящее время эта проблема ши
роко изучается в контексте профессиональных 
стрессов.

Данной проблематикой занимались такие 
ученые, как К. Маслач, С. Джексон, Н.Е. Водо
пьянова, А.А. Баранов, Е.В. Орел.

Синдром «выгорания» довольно широко 
известен и исследуется в зарубежной психоло
гии. Что касается отечественной науки, то дан
ный феномен как самостоятельный практически 
не изучался. В имеющихся работах он либо обо
значался, либо рассматривался в контексте бо
лее широкой проблематики.

В настоящее время существует единая 
точка зрения на сущность «психического выго
рания» и его структуру. Согласно Н.Е. Водо
пьяновой, под «психическим выгоранием» по
нимается состояние физического, эмоциональ
ного и умственного истощения, проявляющееся 
в профессиях социальной сферы.

Наиболее ярко синдром «выгорания» 
проявляется в тех случаях, когда коммуникации 
отягощены эмоциональной насыщенностью или 
когнитивной сложностью. Вероятность появле
ния проблемы «выгорания» увеличивается по 
мере возрастания частоты и продолжительности 
контактов разрушительной или раздражитель
ной природы. Соответствующим образом, «вы
горание» соотносится с количеством и качест
вом контактов, которые профессионал имел со 
своими подчиненными, клиентами, подопечны
ми и т.д.

Синдром «выгорания» наиболее характе
рен для представителей коммуникативных про
фессий, в том числе для всех категорий руково
дителей, менеджеров, выполняющих функции 
управления персоналом.

Деятельность человека в современных 
системах управления техникой связана с перио
дически повторяющимся воздействием профес
сиональных, социальных, экологических и дру


