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Введение

Сложившиеся в настоящее время социально-экономические условия выдвигают новые требования к работникам банковской сферы в работе с клиентами. Рынок банковской розницы переживает важный качественный скачок. Возникновение новых банков в нашей стране порождает конкуренцию в борьбе за привлечение физических лиц готовых воспользоваться их услугами. В связи с этим основные усилия кадровой политики сосредотачиваются на создании хорошо подготовленного резерва кандидатов на должности работников банка. 
Развитие персонала и работа с резервом кредитной организации в настоящий момент может стать одним из ключевых преимуществ компании. Поскольку внешняя среда предоставляет все меньше преимуществ, становится актуальным поиск таковых внутри собственного предприятия. В связи с этим предъявляются более высокие требования к персоналу, его квалификации и способности адаптироваться к быстрым изменениям среды. Это определяется спецификой финансовой деятельности, требующей от работников совмещения управленческих функций с экспертными, а по особо масштабным операциям и чисто техническим, выдвигает особые требования к уровню специальных профессиональных знаний.

Актуальность данного исследования определяется переориентацией банковской деятельности. Если ранее финансовые и кредитные организации были скорее закрытыми системами, теперь это структуры, ориентированные "во вне", т.е. на клиента. Как следствие, успех работы банка зависит от эффективности профессиональной деятельности его сотрудников. Работа с клиентами предполагает знание их психологии и владение навыками эффективного взаимодействия с ними, а это уже проблема организационной психологии. 

Несмотря на существующие исследования факторов, определяющих профессиональную успешность банковского персонала (мотивационных факторов - Барсукова С.Ю., эмоциональная компетентность - Гулевич О.А., личностные качества - Журавлёв А.Л., Бороздина Г.В. уровень конфликтности и стиль межличностных отношений - Донцов А.И., управленческие навыки - Камионский С.А., локус контроля - Крегер О., Дьюсон Д., образ карьеры - Матвеева Е.И.) научных работ посвященных изучению зависимости успешности профессиональной деятельности от  индивидуально психологических свойств личности и профессионально-важных качеств банковских служащих ещё недостаточно. Выявленная проблема позволила выбрать тему дипломного исследования.

Цель дипломной работы - выявление взаимосвязи профессиональной успешности банковских  служащих с их  личностными  и профессионально-важными  качествами. 
Объект исследования - профессиональная успешность банковских служащих. 

Предмет исследования – взаимосвязь профессиональной успешности банковских  служащих с их  личностными  и профессионально-важными  качествами. 
 Достижение цели исследования потребовало решения следующих задач:

· провести теоретический анализ работ отечественных и зарубежных авторов по тематике исследования;

· подобрать адекватный заданной проблеме диагностический инструментарий; 

· организовать эмпирическое исследование успешности профессиональной деятельности банковских служащих;

· проанализировать результаты исследования;
· сделать выводы  на основе полученных данных.
Гипотеза. Профессиональная успешность банковских служащих определяется:
1.  Наличием доминирующих черт личности, таких как общительность и доброжелательность, эмоциональная стабильность и уверенность, лидерство и независимость, жизнерадостность и импульсивность, ответственность, деловая направленность и целеустремлённость.

        2.   Высоким уровнем мотивации профессиональной деятельности.

3. Идентичным представлением о профессиональной успешности руководителями, клиентами и подчиненными  (и уровнем их самооценки).

Методы исследования: эмпирические: 16-факторный личностный опросник Кеттелла, нестандартизированный опросник для клиентов банка и руководителей, методика диагностики мотивации профессиональной деятельности, «незаконченные предложения» на выявление собственного представления о профессиональной успешности,  самооценку и уровень притязаний.
Для статистической обработки использовался метод ранговой корреляции Спирмена и Н-критерий Крускала-Уоллиса.
Работа состоит из введения, двух глав, заключения, списка литературы  и приложений. 

Глава 1. Теоретический аспект изучения проблемы успешности профессиональной деятельности в отечественной и зарубежной науке
1.1. Понятия "успешность профессиональной деятельности", профессионализм", "профессиональная компетентность"

Проблемы повышения эффективности профессиональной деятельности актуальны для любого времени и любой социально-экономической формации, однако в кризисный период значимость их возрастает. Можно выделить несколько категорий субъектов (индивидуальных и групповых), для которых эффективность деятельности становится жизненно важной проблемой:

а) Для отдельного человека, специалиста, эффективность его профессиональной деятельности становится его личной проблемой, ибо она связана, с одной стороны, с удовлетворением его потребностей, с другой стороны – с построением его профессионального и жизненного пути.

б) Для работодателя решение проблемы эффективного использования профессионального потенциала наемных работников связано с оптимальным соотнесением доходов и затрат, также перспективами развития его бизнеса.

в) Для профессионального сообщества решение проблемы эффективности труда его членов является условием профессионального выживания и эволюции института профессионалов данного профиля.

г) Для общества в целом проблема подготовки профессионалов, рационального их использования, проблема эффективности труда вообще важна с точки зрения развития общества, использования его ресурсов.

Успех и неуспех в жизни и профессиональной деятельности

Понятие успеха как такового имеет ключевое значение для человека.

Нельзя не признать, что успех или неуспех в деятельности определяет ведущие тенденции развития человека [9]. 

Создатель праксиологии Т.Котарбинский успешность деятельности определяет с помощью таких критериев, как полезность, точность, искусность, чистота продукта [24]. При этом полезным, с точки зрения заданной цели, является такое действие, благодаря которому достижение цели становится возможным или легче достижимым. Точность определяется как степень расхождения (несоответствия) продукта от образца. Искусность означает, с одной стороны, учет большого числа дополнительных соображений при обработке продукта или, с другой стороны, многофункциональность продукта. Чистота продукта определяется как степень наличия отрицательных черт, которые не соответствуют главным и побочным целям [27].
Психологи склонны различать несколько градаций профессиональной успешности, например, «номинальный», «потенциальный», «перспективный» и «оптимальный» уровни у М.Д.Утюжникова [Устюжников, 1990]; «первичный», «основной», «профессиональный», «творческий» - у В.А.Бодрова [2] и В.Л.Марищука [33]. М.А.Дмитриева предложила использовать три градации профессиональной успешности: нижний уровень был обозначен как «номинальный», далее – «потенциальный» (или «перспективный»), наконец, высший – «оптимальный» [7]. 
Для оценки сформированности уровня профессионализма в качестве основной используют трехуровневую систему градаций. Целесообразно нижний, начальный уровень профессиональной успешности обозначать как учебный (или, иначе, «потенциальный» уровень, подчеркивая тем самым потенциальную возможность дальнейшего самосовершенствования субъекта). Следующий, средний уровень, характеризующий некоторую необходимую нормативную профессиональную успешность, обозначается как основной (или «нормативный»). Наконец, высший уровень профессиональной успешности определяют как оптимальный (или «перспективный», к которому профессионал должен стремиться в будущем, в перспективе). Указанные три уровня профессиональной успешности относят к основной системе оценивания успешности. Дополнительный, качественно более высокий уровень, связанный с выходом за пределы деятельности «добротного профессионала», обозначают как уровень мастерства [8].

Внутри каждого из этих уровней (ступеней) для количественной оценки возможно выделение, по крайней мере, трех градаций (или подуровней) профессиональной успешности. Тогда в пределах основной системы оценивания успешности возникает достаточно дифференцированная девятибалльная шкала оценки уровня сформированности профессионализма.

А.К.Маркова подчеркивает, что профессионализм может быть описан через соотношение мотивационной сферы человека (профессиональные ценности, цели, самооценка и уровень притязаний, мотивы) и операциональной сферы (профессиональные способности, обучаемость, приемы и технологии как составляющие профессионального мастерства и творчества и т.д.) [34]. Но важно отметить, что профессионализм проявляется как в высоких результатах деятельности, так и в состояниях человека. Поэтому выделяют две группы критериев эффективности [6]: 1) внешние (объективные) критерии, ориентирующие на оценку результативности выполнения профессиональной задачи и 2) внутренние, психологические критерии оценки деятельности.

Первую группу критериев могут характеризовать такие показатели результативности, как количество и качество произведенной продукции, производительность и др.

Вторую группу критериев оценки уровня профессионализма характеризуют следующие показатели:

–       профессионально значимые свойства (ПВК);

–       профессиональные знания, умения и навыки;

–       профессиональная мотивация;

–       профессиональная самооценка и уровень притязаний;

–       возможности саморегуляции и стрессоустойчивость;

–       особенности профессионального взаимодействия;

–       общая физическая тренированность.

Возможно использование и дополнительных показателей, отражающих специфику изучаемой профессии. 

Перечисленные признаки профессионализма могут развиваться неравномерно, в зависимости от индивидуальных особенностей профессионала, - с одной стороны, от требований профессиональной среды – с другой. Например, знания и навыки могут достигнуть высокого уровня при некотором отставании в области профессионального взаимодействия или несовершенной структуре самооценки [11].
При изменениях, возникающих в профессиональной среде или при перемене деятельности в рамках данной профессии, возникают не только задачи перестройки системы навыков, но и задачи сохранения и развития уровня профессионализма. Перестройка структуры профессионально значимых свойств, мотивации, самооценки может вызвать не меньшие трудности, чем хорошо известная интерференция навыков.

Психологический анализ содержания различных видов профессиональной деятельности позволяет представить профессиональное развитие в виде циклического процесса, имеющего отдельные периоды профессионализации, которые соответствуют качественно своеобразные формы профессиональной деятельности. 

При оценке уровня сформированности профессиональной компетентности конструктивным является применение обобщенной модели профессионального обучения (обучения в широком смысле этого слова). Данная модель связывает уровень осознания (или неосознания) человеком наличия (или отсутствия) у него необходимых для данной деятельности знаний, умений и навыков с уровнем его профессиональной компетентности.
В обобщенной модели обучения можно выделить четыре стадии, характеризующие процесс профессионального обучения, начиная от стадии первоначального знакомства с новым материалом (профессиональными знаниями, концепциями, навыками и др.) и заканчивая стадией сформированной профессиональной компетентности [13].
Первая стадия – «Неосознаваемая» некомпетентность – у человека пока нет необходимых знаний, умений, навыков, и он не знает об их отсутствии или вообще о возможных требованиях к таковым для успешного осуществления деятельности. Когда человек осознает недостаток знаний, умений, навыков, необходимых для данной профессиональной деятельности, он переходит на вторую стадию. Первая стадия характеризуется следующей профессиональной самооценкой субъекта: «Я не знаю, что я не знаю». Здесь акцент делается на непонимании человеком того, чего (т.е. каких знаний, умений, навыков) ему недостает. Отсюда следует, что в конструктивном своем развитии первая стадия уже содержит элементы осознания недостатка знаний, умений навыков.

Вторая стадия – Осознаваемая некомпетентность – человек осознает, что ему не хватает необходимых профессиональных знаний, умений, навыков. На данной стадии возможно два исхода: a) конструктивный (как форма проявления личностной и профессиональной активности) и б) деструктивный (форма профессиональной и социальной пассивности). Конструктивный путь означает, что осознание человеком своей профессиональной некомпетентности способствует повышению его мотивации на приобретение недостающих профессиональных знаний, умений, навыков. Деструктивный исход может приводить к возникновению чувства неуверенности в своих силах, психологического дискомфорта, повышенной тревожности и др., которые мешают дальнейшему профессиональному обучению. Для второй стадии характерна следующая профессиональная рефлексия субъекта: «Я знаю, что я не знаю».
Третья стадия – Осознаваемая компетентность – человек знает, что входит в структуру и составляет содержание его профессиональных знаний, умений и навыков, и может их эффективно применять. Для третьей стадии характерна профессиональная самооценка субъекта в следующей форме: «Я знаю, что я знаю».

Четвертая стадия – «Неосознаваемая» компетентность – профессиональные навыки полностью интегрированы, встроены в поведение; профессионализм становится свойством человека. «Неосознаваемая» компетентность характеризует уровень мастерства, тот уровень, когда многие действия выполняются на уровне высокоавтоматизированных навыков, интуиции. Человек зачастую не может объяснить, почему в данной конкретной ситуации он выполнил именно этот набор действий, приведших к эффективному результату. Однако именно для этого этапа наиболее велика опасность профессиональной деформации.

Совмещая стадии профессиональной компетентности (по уровню их осознания субъектом) с уровнями индивидуального профессионализма, можно получить следующую шкалу [8].
Таблица 1. Сопоставление уровней профессионализма 
и сформированности профессиональной компетентности

	Уровни и подуровни 
профессионализма
	Уровни сформированности
профессиональной
компетентности

	Высший

«Оптимальный»

(или «перспективный»)
	9
	Осознаваемая компетентность 
(«Я знаю, что я знаю»)

	
	8
	Осознаваемая некомпетентность
(«Я знаю, что я не знаю»)

	
	7
	Неосознаваемая некомпетентность
(«Я не знаю, что я не знаю»)

	Средний

«Основной»

(или «нормативный»)
	6
	Осознаваемая компетентность 
(«Я знаю, что я знаю»)

	
	5
	Осознаваемая некомпетентность
(«Я знаю, что я не знаю»)

	
	4
	Неосознаваемая некомпетентность
(«Я не знаю, что я не знаю»)

	Начальный

«Учебный»

(или «потенциальный»)
	3
	Осознаваемая компетентность 
(«Я знаю, что я знаю»)

	
	2
	Осознаваемая некомпетентность
(«Я знаю, что я не знаю»)

	
	1
	Неосознаваемая некомпетентность 
(«Я не знаю, что я не знаю»)


Переход на более высокую ступень профессионализма невозможен без осознания того, в чем ты еще некомпетентен. А это осознание обусловлено наличием у человека развитой рефлексивной культуры.

Ранее уже говорилось о цикличности процесса профессионализации, о наличии в нем определенных вершин, периодов стабилизации, спадов. Цикличность процесса профессионализации мы связываем с разрешением человеком внутренних противоречий, вызванных диалектическим отрицанием сформированного у него ранее отношения к деятельности при переходе субъекта на новый, более высокий уровень. А отношение человека к выполняемой им деятельности, к своей профессиональной роли зависит от его профессиональной «Я-концепции», от его уровня самосознания.

На определенных этапах профессионализации можно зафиксировать некоторые периоды и переходные точки профессионального роста.

Начиная обучаться новому навыку (уровень сознательной некомпетентности), человек строит определенные ожидания. Получая новые профессиональные знания и навыки (период 1) и связывая полученные знания со своим опытом, он сознательно формирует новые умения или улучшает старые, формируя более эффективные стратегии поведения, которые, в свою очередь, сравнивает с ожиданием (период 2).

Если ожидания оправдываются, то на эмоциональном подъеме новые стратегии начинают активно использоваться в профессиональном и других контекстах. В случае отсутствия благоприятной профессиональной («обучающей») среды или возможностей активно использовать полученные знания и навыки, получая при этом положительное подкрепление, возникает процесс регрессии. Человеку кажется, что новым способом результат достигается гораздо медленнее, либо с меньшей эффективностью[18].

Барьер преодоления – это критический период регресса, характеризующий уровень сознательной некомпетентности, потому что в этот момент у человека часто опускаются руки и вероятность сдаться велика. В этой точке люди часто начинают думать: «Я так не смогу, это не работает». Тогда они возвращаются к старой стратегии, первоначальной компетенции, дающей хоть какой-то результат, не пытаясь продвинуться дальше (период 1). Кто-то начинает искать новые альтернативы (периоды 3-4), которые, возможно, будут ошибочными, или вообще перестает заниматься своим профессиональным развитием[19].

Когда человек методом проб и ошибок достигает первичной стабильности профессиональных навыков (период 4), добиваясь успеха раз за разом, у него вырабатывается определенная стратегия, неизменно приводящая к результату в его профессии, и, соответственно, оттачивается его мастерство (период 5). Человек испытывает радость от успеха, потому что его ожидания сбылись. Разумеется, новая стратегия часто пробуждает новый уровень бессознательной компетентности. Осознание результатов дает возможность интегрировать знания и навыки, полученные в результате самой профессиональной деятельности. Как следствие, на новом, более высоком, системном уровне вырабатываются дополнительные эффективные стратегии профессиональной деятельности. Это влечет за собой быстрый профессиональный рост специалиста (точка запуска синергетического эффекта), резко возрастает уровень его мастерства (период 6) [27].

Количество же периодов развития человека в зрелом возрасте зависит, в первую очередь, от активности самого субъекта, от его деятельностной динамики, от многообразия и содержания новых форм профессиональной деятельности, которые он сам порождает и в которые он включается в ходе профессионализации [30].

Таким образом, успешность профессиональной деятельности в работах психологов-практиков и теоретиков понимаются по-разному. Но все их выводы сводятся к тому, что эффективность труда зависит во многом от  индивидуальных особенностей личности.
1.2. Проблема исследования индивидуально важных качеств субъекта деятельности в психологии
Под индивидуально (профессионально) важными качествами (ПВК) будем понимать индивидуальные качества субъекта деятельности, влияющие на эффективность деятельности и успешность ее освоения. К ПВК относятся и способности, говорит Шадриков, но они не исчерпывают всего объема ПВК. С этой точки зрения профессионально важными качествами могут выступать свойства нервной системы, свойства психических процессов, личностные особенности, характеристики направленности, знания и убеждения [53].

Профессиональные способности — это свойства психических процессов (восприятия, памяти, внимания, мышления, воображения) и психомоторные функции (координация движений рук и ног, сенсомоторная координация и т. д.), обеспечивающие эффективность деятельности [55].  Основным вопросом формирования профессиональных способностей является вопрос о том, как из общих способностей развиваются способности профессиональные. Ответом на этот вопрос является концепция функциональных и операционных механизмов, обеспечивающих развитие любой психической функции, предложенная видным отечественным психологом Б. Г. Ананьевым. Под функциональными механизмами понимается та нейрофизиологическая основа, которая закладывается генетически и составляет природную основу человека. Так, для процессов восприятия такой основой будет состояние нервной системы человека и его органов чувств. Операционные механизмы надстраиваются над функциональными в процессе обучения, воспитания и накопления индивидуального опыта. Для каждой психической функции (памяти, восприятия, мышления) формируются свои операционные механизмы. Для процессов восприятия это будет система измерительных, соизмерительных, корректирующих и других перцептивных действий [1]. Операционные механизмы являются более подвижными, и именно они в первую очередь подвергаются изменениям в процессе профессионализации. Спецификой этого процесса является переход операционных механизмов в оперативные, что представляет собой их перестройку в соответствии с требованиями деятельности [56]. Проще говоря, общие способности наполняются профессиональным содержанием и таким образом превращаются в профессиональные. Например, в профессиональной деятельности водителя автотранспорта, часового мастера, токаря и хирурга важна координация движений обеих рук. Функциональным механизмом данного качества является развитие нервной системы и состояние двигательного аппарата человека. Операциональным механизмом является система движений, их четкость и точность. Однако сами по себе эти характеристики еще не являются профессиональной способностью. Отличная координация двигательных действий у хирурга не гарантирует, что он будет так же точен и ловок при переключении скоростей, а водителя с его хорошо развитой профессиональной способностью никто не поставит за операционный стол. Профессиональные способности начинают появляться только тогда, когда сенсомоторная деятельность наполнится профессионально-технологическим содержанием, и это содержание будет различным для хирурга, водителя или часового мастера [43].

Таким образом, общий для всех специалистов психологический механизм реализуется затем в различных профессиональных способностях. При этом общие сенсомоторные способности получают свое дальнейшее специфическое развитие в зависимости от того, какое место в структуре профессиональной деятельности они занимают.

Профессионально значимыми свойствами (или профессионально важными качествами, по В.Д.Шадрикову) называют индивидуальные качества субъекта деятельности, влияющие на эффективность деятельности и успешность ее освоения [57]. К профессионально важным качествам (ПВК) относятся и способности, но они не исчерпывают всего объема ПВК. Профессионально значимые свойства по мере овладения профессиональной ролью развиваются, складываются приемы их компенсации, совершенствуется их структура. В.Д.Шадриков так раскрывает процесс становления ПВК [55]:

–         сформированы достаточно устойчивые связи между отдельными ПВК, сохраняющиеся на различных уровнях профессионализации; вместе с тем ряд связей носит временный характер;

–        увеличивается общее число значимых связей в структуре ПВК;

–        уменьшается число связей отдельных ПВК с успешностью деятельности, т.е. по мере профессионализации успешность деятельности все в большей мере начинает определяться всей структурой ПВК, а не отдельными качествами.

Таким образом, можно предположить, что по мере профессионализации успешность деятельности все в большей мере определяется всей структурой ПВК, а не отдельными качествами[58].

Подтверждением этих положений служат результаты исследований С.В.Фирсовой [40]. Сравнение (на основе корреляционных плеяд) профессиональной структуры опытных водителей троллейбусов и учащихся учебного комбината свидетельствует о более высокой интеграции профессионально значимых свойств у специалистов, находящихся на «основном» уровне профессионализации по сравнению с «потенциальными» профессионалами. Дальнейшей профессионализации, по всей видимости, сопутствует индивидуализация структуры профессионально значимых свойств: как известно, «добротные» специалисты в меньшей степени отличаются друг от друга, чем специалисты «экстра-класса». Вероятно, это же явление имел в виду В.Д.Шадриков, когда впервые высказал предположение, что на высшей ступени профессионализации «происходит смена ПВК, адекватных деятельности до накопления профессионального опыта, на систему ПВК, основанную на личном профессиональном опыте» [54].

Таким образом, критериями уровня овладения профессиональной ролью по рассматриваемому показателю является развитие профессионально значимых свойств, способы их компенсации, интегрированность структуры ПВК и ее индивидуализация.

Профессиональные знания специалиста «экстра-класса» отличаются обширностью, систематичностью и своеобразной «готовностью» - это теснейшим образом связанная с систематичностью способность немедленно припоминать то, что в данную минуту необходимо, постоянная мобилизованность всего запаса знаний.

Умения и навыки. Переходя к этому показателю профессионализации, отметим, что все сказанное выше о знаниях относится также к умениям и навыкам. Навыки сначала усваиваются как изолированные автоматизированные действия, затем сливаются в целостные конструкции (системы навыков), а сами навыки обобщаются до уровня так называемых «вторичных умений», которым присущи гибкость, вариативность, опосредованность знаниями [36].

Умения и навыки, обеспечивающие оптимизацию системной активности, способны не только совершенствоваться, но и подвергаться деструктивным процессам под воздействием разных субъективных и объективных факторов. Эти процессы сопровождаются частичным разрушением структуры профессиональной деятельности (выпадением элементов, нарушением связей между элементами, изменением значимости отдельных элементов и т.д.). Знание причин, механизмов и моментов отдельных деструктивных явлений (процессов) позволяет учесть их при обучении и тренировке, при проектировании технических средств и условий деятельности.

В последние годы изменилось представление о стабильности профессий. В результате все более быстрого технологического развития профессия перестала представлять собой устойчивую и законченную систему навыков. Как подчеркивает В.Хаккер, многостороннее образование специалистов для выполнения задач становится обязательным. Сложность производственных процессов увеличивает роль знаний в регулировании профессиональной трудовой деятельности. Наряду с накоплением знаний происходит воспроизводство знаний – умение делать вывод из главного [52].

Профессиональная мотивация есть особая конкретизация мотивации трудовой, обусловленная специализацией в данной профессиональной области и формируемая по мере приобретения индивидуального профессионального опыта [48]. Е.П.Ильин выделяет три группы мотивов, побуждающих человека к труду [15]:

1.     Побуждения общественного порядка. Это и осознание необходимости приносить пользу другим людям и обществу в целом, и общественная установка на необходимость труда («кто не работает, тот не ест»), и нежелание прослыть тунеядцем.

2.     Получение материальных благ для себя и своей семьи: зарабатывание денег для удовлетворения материальных и духовных потребностей.

3.     Удовлетворение потребностей в самовыражении, самореализации.

Каждый трудовой мотив может конкретизироваться в нескольких профессиональных мотивах. При этом следует также учитывать, что профессиональная мотивация развивается от положительного отношения к деятельности на основе осознания собственных материальных, интеллектуальных, социальных потребностей – к созданию сбалансированной структуры адекватных мотивов с ведущей ролью «общественных» критериев мотивации.

Профессиональная самооценка, в общем плане выступающая как «степень удовлетворенности самим собой», в психологии труда может быть определена как оценка человеком-профессионалом своих личностно значимых физических, психических, социальных параметров по отношению к профессиональным задачам. С точки зрения успешности деятельности имеет значение:

–       уровень самооценки;

–       адекватность самооценки;

–       устойчивость самооценки;

–       гибкость самооценки.

По мере овладения профессиональной ролью развитие происходит от частично-адекватной самооценки к максимальной ее адекватности, устойчивости, гибкости при общем высоком уровне. Любое отклонение самооценки от адекватного уровня может приводить к профессиональной деформации личности [31].

Саморегуляция в начале профессионализации направлена на обеспечение приемлемых рабочих характеристик отдельных действий. Складывается система адекватной мобилизации ресурсов организма [23]. Самосохранение вначале носит локальный характер. Затем временная зона саморегуляции расширяется до границ рабочего дня, недели, месяца. Формируются способы компенсации, расширяется зона саморегуляции, сознательно используются индивидуальные приемы саморегуляции.

В американских исследованиях в области социопедагогики отмечается, что нельзя ждать от учителя постоянно высокого уровня реагирования на большое количество учащихся в течение шести часов на протяжении пяти дней в неделю. Чтобы элементарно выполнять свои профессиональные обязанности, даже наиболее добросовестные учителя средних школ стараются экономить свои психоэнергетические ресурсы. Они распределяют их умеренными дозами в течение каждого  рабочего дня каждой рабочей недели. Иначе не хватит сил на следующий день, на следующую неделю. Учителя, чаще всего бессознательно, стараются не «перегореть» в стенах школы. Иными словами, включается нормальная защитная реакция психики [28].

Профессиональное взаимодействие проходит путь от способности вписаться в группу (при условии совместимости с другими ее членами и лишь в той части деятельности, которая выполняется совместно), через способность вписаться в любую группу, включая все более широкие структуры (бригада, цех, участок) и внутригрупповую активность с созданием собственной стратегии поведения, - к высокому уровню групповой активности и согласованию стратегий окружающих в групповых целях[3].
Физическая тренированность на первых порах обеспечивает работоспособность в условиях учебной организации деятельности, затем адаптацию к профессиональной среде и устойчивую работоспособность, быстрое восстановление после неблагоприятных воздействий. Высший уровень физической тренированности обеспечивает устойчивость к экстремальным нагрузкам, к широкому диапазону воздействий. На высшем уровне тренированности адаптационные способности получают максимальное развитие.

Различные авторы по-разному понимали и предпосылки успешности профессиональной деятельности [14].

Б.М. Теплов говорил, что успешность профессиональной деятельности зависит  от индивидуальных способностей человека, описывая их таким образом [49]: "Способностями можно называть лишь такие индивидуально - психологические особенности, которые имеют отношение к успешности выполнения той или другой деятельности. Однако, не отдельные способности как таковые непосредственно определяют возможность успешного выполнения какой-нибудь деятельности, а лишь своеобразное сочетание этих способностей, которое характеризует данную личность ", но он делал оговорку: "одной из важнейших особенностей психики человека является возможность чрезвычайно широкой компенсации одних свойств другими, вследствие чего относительная слабость какой-нибудь одной способности вовсе не исключает возможности успешного выполнения даже такой деятельности, которая наиболее тесно связана с этой способностью. Недостающая способность может быть в очень широких пределах компенсирована другими, высокоразвитыми у данного человека... От одаренности зависит не успех в выполнении деятельности, а только возможность достижения этого успеха. Даже ограничиваясь психологической стороной вопроса, мы должны сказать, что для успешного выполнения всякой деятельности требуется не только одаренность, т. е. наличие соответствующего сочетания способностей, но и обладание необходимыми навыками и умениями. Одаренность не является единственным фактором, определяющим выбор деятельности, как не является она и единственным фактором, определяющим успешность выполнения деятельности".

У каждого человека существует также свой, индивидуальный стиль профессиональной деятельности, влияющий на её успешность или неуспешность.  Е.А Климов [21]   считает,  что под индивидуальным стилем следует понимать всю систему отличительных признаков деятельности данного человека, обусловленных особенностями его личности: "…индивидуальный стиль есть индивидуально-своеобразная система психологических средств, которым сознательно или стихийно прибегает человек в целях наилучшего уравновешивания своей (типологически обусловленной) индивидуальности с предметными, внешними условиями деятельности…Среди особенностей такого рода, составляющих ядро индивидуального стиля, всегда оказываются две их категории: особенности, благоприятствующие успеху в данной обстановке («А»), и особенности, противодействующие успеху («Б»). При этом следует подчеркнуть чисто функциональный характер этого деления, т. е. одна и та же особенность деятельности может оказаться в одном случае в категории «А», в другом — в категории «Б» в зависимости от характера объективных требований. Предпочтение однообразных неторопливых движений у инертных окажется в категории «А», например, при ручной полировке изделия, и в категории «Б», если стоит задача срочно и часто менять характер движений, например при удержании равновесия на неустойчивой опоре... Формирование индивидуального стиля продвигает личность на все более высокие уровни осуществления деятельности, а значит, и способствует обоснованной реализации принципа «от каждого по способностям».

Представляя нам сам термин успеха в профессиональной деятельности, Н.В.Самоукина высказывается о нём следующим, вполне соответствующим Нашему пониманию, образом: "Успех в профессиональной деятельности проявляется прежде всего в достижении работником значимой цели и преодолении или преобразовании условий, препятствующих достижению этой цели " [46].

Н.А. Лаврова, анализируя влияние личностных особенностей на успешность профессиональной деятельности в системе «человек – человек» показала в своём исследовании, что требования, выдвигаемые авторами, как определяющие для успешной профессиональной деятельности, более чем разнообразны. Ею выявлено, что субъект трудовой деятельности как личность характеризуется определённой специфической совокупностью устойчивости личностных образований, в которую входят: мотивы, установки, иерархическая система сложившихся субъективных отношений, направленность, способы поведения и реагирования, характерологические особенности и другие структуры, определяющие своеобразие его индивидуально-психологических проявлений в профессиональной деятельности [30].

Исследования показывают, что на разных этапах профессионализации доминирующими являются разные группы качеств. При этом наблюдается гетерохронность развития общих и профессиональных способностей. Это значит, что они формируются в разное время [Шадриков В. Д., Дружинин В. Н., 1990; Шрейдер Р. В., 1997]. В частности, при овладении профессией токаря на первых этапах профессионализации ведущими по уровню развития являются: кратковременная образная память, память на движения, невербальный интеллект. Наименьший уровень развития относительно других имеют сенсомоторная координация, техническое мышление, координация движений обеих рук. На второй стадии профессионализации развитие исследуемых характеристик имеет равномерный характер, а на третьем этапе сенсомоторная координация, техническое мышление, координация движений обеих рук, т. е. собственно профессиональные качества, играющие главную роль в освоении деятельности, приобретают ведущее значение [58]. Соотношение общих и специальных способностей в структуре ПВК будет зависеть от специфики профессиональной деятельности. Чем в большей степени ее выполнение зависит от специальных способностей, тем раньше эти способности будут проявляться при освоении профессии.
Анализ данных, полученных на разных профессиях, позволил выделить четыре этапа в формировании профессиональных способностей при овладении профессией [53]:
1) вхождение в деятельность;
2) первичная профессионализация;
3) стабилизация;

4) вторичная профессионализация.
На первом этапе ученик осваивает деятельность по инструкции, не имея собственного опыта. Система профессиональных способностей еще не сформирована. Ведущим профессионально важным качеством является долговременная память и ряд специальных ПВК, число которых очень ограничено.
На втором этапе, по мере приобретения индивидуального опыта, происходит развитие ведущих ПВК первого этана. При этом возрастает роль тех профессиональных качеств, которые отвечают за прием информации. Их развитие происходит на базе ПВК первого этапа.
В фазе стабилизации профессиональные способности, отвечающие за прием и переработку информации, выступают на первый план, в то время как часть профессиональных способностей выпадает из структур ПВК. Притом в количественном плане эти качества могут оставаться на высоком уровне. На этом этапе деятельность начинает реализовываться в индивидуальном способе ее выполнения. Субъект обращает больше внимания на прогнозирование и планирование деятельности по сравнению с ее исполнительной частью.
Наконец, на последнем этапе происходит смена ПВК. Субъект переходит от системы профессиональных способностей, реализующих деятельность до накопления профессионального опыта, к системе ПВК, основанной на личном опыте.
В отличие от формирования профессиональных способностей в процессе овладения деятельностью, развитие личностных особенностей под влиянием профессии изучено менее подробно. Установлено, что в процессе профессионализации изменяются многие свойства личности, отмечено изменение даже наиболее стабильных характеристик, таких как свойства темперамента, эмоциональная реактивность. Например, тревожность повышается на начальных этапах профессионального развития, затем снижается, при стаже от трех до пяти лет она становится неадекватно низкой и затем вновь повышается до оптимального для данной деятельности уровня [4].
Развитие личностных особенностей при овладении профессией и ее осуществлении зависит от специфики труда. Например, профессия юриста вырабатывает у человека самообладание, наблюдательность, бдительность. При этом формирование тех или иных характеристик личности как ПВК может осуществляться на неосознаваемом уровне. Работник может не замечать изменений, которые происходят в его личности.
Развитие личностных особенностей в процессе профессионализации может идти не только за счет «непосредственного» приспособления личности к профессии, но и за счет «компенсаторного» профессионального приспособления. Это означает, что субъект под влиянием требований профессии может с помощью волевых усилии преодолеть в себе определенные личностные черты, которые мешают выполнению деятельности. Например, если требования профессии предполагают постоянный контакт с людьми, то личность может преодолеть свою природную застенчивость и постепенно втягиваться в общение с людьми [21].
В последнее время исследования личности профессионала ведутся в двух направлениях. Во-первых, чрезвычайно много работ посвящено изучению индивидуально-психологических особенностей личности в труде. Интерес к этому направлению обусловлен тем, что с экспериментальной точки зрения проще осуществить углубленное изучение одной или нескольких черт личности, нежели исследовать целостную личность. Большинство имеющихся методик тоже направлено на диагностику отдельных черт или их комплексов. Постановка в форме наблюдения одного свойства личности позволяет более глубоко и подробно проследить проявление этого свойства в профессиональной деятельности и его влияние на процесс и результат работы. Зачастую работы этого направления идут от запросов практики и посвящены какому-либо конкретному виду профессиональной деятельности. В этом случае исследователь чаще всего опирается на концепцию ПВК, разработанную Митиной Л.М.. Для каждого вида деятельности набор ПВК может быть достаточно специфичен. Усиленное внимание к определенному качеству личности позволяет разрабатывать практические рекомендации по учету, коррекции и целенаправленному формированию данного свойства в профессиональной  деятельности. Многие рекомендации апробированы, и их практическая ценность подтверждена [27].

Работы данного направления часто являются составными частями комплексного исследования, имеющего целью рассмотреть целостный комплекс ПВК, их взаимосвязь и взаимовлияние в процессе конкретной профессиональной  деятельности.

Здесь прослеживается попытка преодолеть аналитический подход и перейти на уровень изучения целостной личности. Таким образом, указанное направление исследований нельзя жестко ограничить от второго направления, несколько утратившего популярность в нашей стране в последнее десятилетие, - от изучения личности в профессиональной  деятельности.

Целесообразность синтетического подхода к исследованию личности профессионала подчеркивалось давно. Еще в 1930-е гг. отмечалось, что психологическое изучение профессий должно стремиться охватить всю совокупность свойств личности в их наиболее характерном сочетании. В последние годы теоретические представления о роли личности в профессиональной  деятельности, сложившиеся в отечественной психологии привели к пониманию необходимости синтетического подхода в прикладных исследованиях личности.

В зарубежной психологии уже в 1930 - 1940-е гг. началось понимание того, что изучение отдельных свойств личности в профессиональной  деятельности недостаточно и исследователь, ограничивший себя такими рамками, неизбежно заходит в тупик. Это повлекло за собой переход к многостороннему, так называемому характерологическому описанию, позволяющему дать целостную личностную оценку профессионала.

В настоящее время большинство специалистов склоняется к мнению, что личностный подход - это не просто учет индивидуальных особенностей личности в профессиональной  деятельности, но прежде всего изучение путей становления личности профессионала [31].

При своеобразии комплексов  ПВК в различных видах профессиональной деятельности можно, однако, назвать ряд личностных качеств, выступающих как профессионально важные практически для любого вида профессиональной  деятельности. Это прежде всего ответственность, самоконтроль, профессиональная самооценка, являющаяся важным компонентом профессионального самосознания, и несколько более специфические эмоциональная устойчивость, тревожность, отношение к риску. Особенности нейродинамики и некоторые свойства темперамента (в частности экстраинтроверсия) также оказываются значимыми во многих видах профессиональной деятельности. Хотя эти психологические феномены и не включаются в перечень личностных свойств, а рассматриваются обычно как свойства более низких уровней психики - в частности, индивидного - целесообразно остановиться на них по двум причинам. Во-первых, некоторые авторы, например Шадриков В.Д., рассматривающие личность более широко, включают эти свойства в одну из ее подструктур. Во-вторых особенности нейродинамики являются базой для целого ряда ПВК личности - эмоциональной устойчивости, тревожности, склонности к риску, даже самооценки и настолько тесно с ним связаны, что не могут быть удалены из рассмотрения [54].

Для профессиональной  психологии очень важным является тот факт, что особенности нейродинамики оказывают существенное влияние на формирование ПВК личности. Известно, что слабость нервных процессов порождает повышенную тревожность, эмоциональную неустойчивость, пониженную активность в деятельности и т.д. Для лиц с очень высокими показателями силы нервной системы повышена вероятность установления негибкой неадекватно высокой самооценки.

Важная роль самооценки в профессиональной  деятельности отрицательно коррелирует с неадекватностью самооценки и ее неустойчивостью. В несколько меньшей степени эта закономерность выражена у начинающих, особенно в период профессиональной  подготовки. По мере роста профессионализма на первый план выходит умение профессионала на основе прошлого опыта оценить свои возможности в тех или иных условиях деятельности; роль же эмоционального компонента снижается и актуализируется лишь в экстремальных условиях.

Самооценка во многом определяет формировании целого ряда ПВК. Так склонность к риску часто порождается неадекватной самооценкой. Но работа, включающая принятие ответственных решений, тоже во многом регулируется "отношением к риску". В экстремальных исследованиях Кондрацкого А.А. [18] показана связь отношения к риску с успешностью профессионального обучения. Во всех случаях неблагоприятны крайние значения выраженности этого свойства. Высокие оценки приводят к тому, что деятельность профессионала детерминируется потребностями аффективного плана; типична недооценка требований ситуации и переоценка собственных возможностей. Низкие оценки связаны с боязнью принятия решений, медлительностью и пассивностью. В обоих случаях нарушено вероятное прогнозирование в деятельности. Результат - существенное снижение общей эффективности.

Эмоциональная устойчивость как способность сохранить оптимальные показатели деятельности при влиянии эмоциональных факторов также во многом зависит от особенностей самооценки. Она тесно связана с тревожностью - свойством, существенно обусловленным биологически. Оба эти качества, рассматриваемые иногда как свойства темперамента чаще - как личностные характеристики, профессионально значимы во многих видах деятельности, и отмечаемой во многих видах регулярной профессиональной деятельности. Подобная же зависимость чаще всего наблюдается между успешностью деятельности и эмоциональной стабильностью. Во многих видах деятельности важной оказывается эмоциональность - интегральная способность к эмоциональным переживаниям. Особенно серьезные требования к этой сфере предъявляют профессии, требующие высокой эмоциональной устойчивости, - например деятельность учителя, профессионального музыканта, актера.

Свойства экстра - интроверсии принято считать профессионально важным прежде всего для групповых видов деятельности или профессий, связанных с общением, работой с людьми. Но это качество может иметь значение и для индивидуальной работы. Есть данные, что интроверсия связана с более высоким уровнем активации коры головного мозга в покое, поэтому интроверты предпочитают деятельность, позволяющую избегать чрезмерной внешней стимуляции. Экстраверты же  стремятся к такой стимуляции, предпочитают деятельность дающую возможность дополнительных движений, эмоционально-мотивационной вовлеченности. Интроверты более устойчивы к монотонной работе, лучше справляются с работой, требующей повышенной бдительности, точности. В тоже время в напряженных рабочих ситуациях они проявляют большую склонность к тревожным ситуациям, отрицательно влияющим на успешность деятельности. Экстраверты же менее точны, ориентируются в напряженных ситуациях. При групповой работе необходимо учитывать большую внушаемость и конформность экстравертов [29] .

Среди собственно личностных свойств чаще всего упоминается в качестве универсального ПВК ответственность. Ответственность рассматривается рядом авторов: Платоновым К., Никифоровой Г.[], как одно из свойств, характеризующих направленность личности, влияет на процесс и результаты профессиональной  деятельности прежде всего через отношение к своим рабочим обязанностям и к своим профессиональным качествам.
В исследованиях В.Д.Шадрикова и его учеников показано, что в процессе профессионализации личности образуются интегративные ансамбли (симптомо-комплексы) качеств. Компонентный состав профессионально обусловленных ансамблей постоянно изменяется, усиливаются корреляционные связи. Однако для каждой профессии существуют относительно устойчивые ансамбли профессиональных характеристик. В зарубежной профессиональной педагогике они возведены в ранг ключевых квалификаций [37].

 Теоретическое обоснование этой группы профессионально важных качеств было сделано Д.Мартенсом на основе учета взаимосвязи и взаимообусловленности социально-экономических и технико-экономических процессов производства и тенденции использования в производстве, управлении и сфере обслуживания различного рода компьютерных технологий. 
 
К ключевым квалификациям относятся абстрактное теоретическое мышление; способность к планированию сложных технологических процессов; креативность, прогностические способности, способность к самостоятельному принятию решений; коммуникативные способности; способность к совместному труду и сотрудничеству, надежность, работоспособность, ответственность и др. 

В зависимости от преобладающих профессионально важных компонентов в структуре ключевых квалификаций они могут быть отнесены к выделенным четырем подструктурам личности. Профессионально обусловленная структура личности отражена в табл.2. 
Таблица 2
	Подструктура
	Социально-психологические и психофизиологические компоненты подструктуры
	Профессионально обусловленные ансамбли компонентов подструктуры (ключевые квалификации)

	Профессиональная компетентность
	Профессиональные знания, умения и навыки, квалификация
	Социально-правовая и экономическая компетентность, специальная компетентность, персональная компетентность (знания и умения, выходящие за рамки одной профессии), аутокомпетентность

	Профессионально важные качества
	Внимательность, наблюдательность, креативность, решительность, контактность, самоконтроль, самостоятельность и др.
	Профессиональная самостоятельность, социально-профессиональный интеллект, способность к планированию технологических процессов, диагностические способности, профессиональная мобильность, самоконтроль и др.

	Профессионально значимые психофизиологическиесвойства
	Энергетизм, нейротизм, экстравертированность, зрительно-двигательная координация, реактивность и др.
	Обобщенные профессиональные способности: координация действий, быстрота реакции, глазомер, ручная сноровка, выносливость, стрессоустойчивость, работоспособность и др.



 
В процессе профессионального становления содержание подструктур изменяется, происходит интеграция компонентов внутри каждой подструктуры, развитие сложных профессионально обусловленных констелляций, интегрирующих компоненты разных подструктур, что приводит к образованию ключевых квалификаций. Последние обеспечивают конкурентоспособность, профессиональную мобильность, продуктивность профессиональной деятельности, способствуют профессиональному росту, повышению квалификации и развитию карьеры специалиста [28].
1.3. Специфика профессиональной деятельности банковских служащих
Происходящие в России экономические преобразования сопровождаются изменениями в организациях и отражают тенденции разворачивающихся в обществе социокультурных процессов. В организациях это, в частности, выражается в формировании микрокультур, называемых организационными культурами. Актуальность изучения культурных процессов, происходящих в организациях, связана как с потребностями самих современных организаций, формирующихся в условиях смены ценностных установок, так и с закономерностями развития психологической науки, одной из задач которой является соотнесение между собой психологических и социокультурных переменных.

Понимание того, что любая организация нацелена на получение прибыли, чтобы выжить среди конкурентов и развиваться представляется очевидным. Любой организации требуются стабильность, устойчивость функционирования, определенные гарантии ее существования в будущем. Финансирование деятельности организации, ее эффективное функционирование напрямую зависят от устойчивых отношений и конструктивного взаимодействия с клиентами.

Для успешного развития организации, ее адаптации к изменениям в макросреде наибольшее значение имеет конструктивное взаимодействие организации как с внешним миром, так и внутри нее. Приобретаемые в процессе этого взаимодействия производственные навыки, умения, профессионально важные качества, стратегии взаимодействия, технология и знания становятся частью организационной культуры, «если в организации существует общность видения их сути и способов их использования» [59].

Так как от клиента-заказчика зависят финансирование и эффективность деятельности предприятия, устойчивые отношения с клиентом становятся центральным моментом в деятельности организации. Поэтому клиент должен быть осмыслен как основной субъект деятельности организации и изменения в организации должны быть направлены на повышение эффективности взаимодействия с клиентом.

Организационные изменения коснулись и банковской сферы, что обусловлено кризисными явлениями на финансовом рынке и необходимостью применения стратегии совершенствования профессиональной деятельности.  Пересмотр системы управления происходит с учетом знаний различных наук, в том числе и социальной психологии, и влечет за собой обращение к новым технологиям управления, помогающим объединить усилия персонала для выживания в кризисных условиях. С этим связано обращение банков к эффективному взаимодействию с клиентами и к проблеме развития организационной культуры. Появление новой направленности деятельности (на клиента) привело к формированию нового образа банковского служащего [12].
Стереотип типичного банковского служащего в недавнем прошлом представлялся как хорошо, но консервативно одетый мужчина, спокойный, со средним образованием, умеющий понятно говорить. Обычно такой служащий приходил в банк после университета, надеясь проработать в нем всю жизнь и выйти на пенсию, дослужившись до уровня руководителя. На сегодняшний день этот стереотип уже не соответствует действительности. Около 60% персонала банков составляют женщины, и все большее их число попадает в органы управления банком. И работа банковского клерка все менее связывается с "перекладыванием" бумаг и все более ориентируется на продажу банковских услуг. Следовательно:
а) деятельность в банке представляет собой для банковских работников интересную, разнообразную и престижную работу, и, как правило, она обеспечивает надежное рабочее место;

б) деятельность в банке требует высокого уровня профессиональной компетентности и способности общаться с другими людьми (в том числе и в сложных ситуациях).

По сравнению с прошлым требования к персоналу, работающему в банках, изменились. Более вероятным кандидатом на место в банке сейчас может стать деятельная натура, способная вдохновить молодых, полных энтузиазма людей, нежели лицо с традиционным дипломом об образовании.

Знание и понимание роли банковских учреждений в функционировании рыночной экономики, а также информированность о политико-экономическом значении отдельных банковских операций и о требованиях рынка (клиенты, конкуренты) имеют большое значение для того, чтобы поведение служащих банка соответствовало нынешним требованиям.

Не осуждается больше и переход из одного банка в другой с целью сделать карьеру; ключевые посты в некоторых банках занимают люди, пришедшие со стороны, а не поднявшиеся по служебной лестнице данного банка.

Поскольку изменился тип работы, то изменился и тип требуемого персонала. Сейчас ценятся не те работники, которые "в принципе" могут хорошо работать, а те, которые "не умеют" работать плохо. Причем очень высок уровень специализации современных банковских служащих, и они, естественно, не могут уметь все.

Решающее значение для успешной экономической деятельности при контактах с клиентами имеет поведение работников. При этом важную роль играет принципиальное отношение работника банка к своей работе. В значительной степени оно влияет на его действия при общении с клиентами, т.е. на его поведение при контактах с ними.

[image: image1.jpg]= | wemmwe | 4+ | mewxs pasommmos [ + | Swemns

Yenex e

= | vomeaws | + | popeccuomamme | + |omepuecre
smann crocobmocT





Рис. 1 Требования, предъявляемые к банковскому персоналу

Из этой формулы видно, что компетентность, способности банковского работника проявляются не только в сфере его профессиональной деятельности, но и в его мотивации, и в коммерческих способностях [20].

Рассмотрим эти аспекты подробнее.

1. Что значит "мотивация"? Дословно это "движущая сила" или "побудительная причина" сделать или не делать что-либо.

Есть целый ряд факторов, влияющих на мотивацию в профессиональной деятельности, а именно:

- признание со стороны клиентов и коллег;

- вызов собственным силам и способностям;

- успех в работе;

- сотрудничество внутри хорошо функционирующего коллектива;

- возможность действовать самостоятельно;

- и, конечно, оплата труда.

Кроме того, многим работникам доставляет радость общение с клиентами и возможность помочь людям.

2. В сфере профессиональных знаний особенно важную роль играет знание банковских продуктов и предлагаемых услуг.

Банковским работникам необходимо уметь представлять (презентовать) продукты, предлагаемые конкретным отделом или филиалом (например, открытие счета, депозита, выдача кредита, продажа сертификата и т.п.). Причем ценятся люди, умеющие ответить на следующие вопросы.

Каковы особенности и разновидности продукта? Каковы в настоящее время условия (процентная ставка)? С какими расходами это связано (оплата)? Каковы основные аргументы в разговоре с клиентом? Каковы типичные возражения клиента и как можно на них отреагировать?Какие бланки придется заполнять?

Профессиональная компетентность банковского работника тем выше, чем лучше он ориентируется в этих вопросах. Поэтому еще одним очень важным требованием к банковскому служащему является постоянное изучение необходимых материалов. Работник может убедительно продать какой-либо банковский продукт только в том случае, если сам убежден в его качестве, а также знает возможности и риски, связанные с ним. К сожалению, так бывает далеко не всегда, и неудовольствие клиентов служит критерием оценки действий банка [15].

3. Третья составляющая требований включает коммерческие способности, позитивное общение с клиентами и ведение бесед.

Позитивное общение с клиентами означает способность работника устанавливать со своим клиентом партнерские отношения. Приветливость, вежливость, готовность помочь, внимательность, тактичность, чуткость - это то, что желает получить клиент. И, разумеется, банковские служащие должны ему это дать.

Однако исследования показывают, что это сделать на практике довольно трудно. Каким образом операционно-кассовый работник или консультант может продемонстрировать свою приветливость? И в чем должна выражаться вежливость? Как сделать, чтобы клиент заметил готовность работника банка ему помочь и поверил, что он сохранит все в тайне? Но об этом речь впереди [32].

Вернемся к базовым требованиям к банковскому персоналу. Как показывают многие исследования, в генезисе предпринимательства существенную роль играют социальные факторы - пол, возраст, образование, допредпринимательская карьера, семья, система социальных связей. Современный банковский бизнес в основном имеет предпринимательские корни, поскольку банковская деятельность удивительно многопрофильна. Она позволяет видеть экономику в целом, со многих позиций, потому что банк участвует в самых разных формах деловой активности. Кроме того, банкир соприкасается не только со сферами бизнеса, но и науки, и искусства. Это поразительное свойство денег, которое, по мнению молодых банкиров, позволяет познавать различные стороны жизни.

Интерес к новому часто стоит рядом с профессиональным и даже чисто предпринимательским интересом. Безусловно, руководители банков обязаны быть предпринимателями, и ими движет предпринимательский интерес. В связи с этим охарактеризуем с помощью структуры требований к предпринимателям основные социальные факторы банковского персонала [59].

Пол. Банковский бизнес, особенно "руководящий бизнес", сформировался в основном как мужское занятие. Традиционно он требовал таких качеств, как воля к победе и стремление к господству. Однако в последнее время появился спрос и на типичные женские качества - интуицию, открытость, чувство такта и т.д. Новые банкиры уже чаще рассматривают себя как "вдохновители человеческих коллективов", а не как "надзиратели". В России на поприще бизнеса успеха чаще всего добиваются люди с сильным или даже агрессивным началом. Поэтому российский банковский бизнес сохраняет традиционные "мужские" черты, хотя в качестве исполнительного персонала работают в основном женщины.

Возраст. Многие банки делают сегодня ставку на молодежь - она быстро осваивает рыночные отношения, легко адаптируется к ним. Те же, кому сегодня за сорок пять, считают современные банкиры, к сожалению, развращены прежней системой, привыкли получать деньги за ничегонеделание.

Образование. Традиционный тип образования функционально стал для молодых банкиров некоторой роскошью. Поэтому на требования к образованию банкира имеются две точки зрения.

Согласно одной из них "основательная подготовка и знание дела, глубина ума и способность к логическому анализу в известных обстоятельствах могут стать источником неудач".

Это означает, что диплом с экономическим или финансовым образованием не так уж и нужен. Это может даже мешать. Достаточно диплома о высшем образовании. Главное - это способность обучаться [19].

Отсутствие предпринимательской традиции и сложившейся практики, зафиксированной в законах, процедурах, обычаях, принятых моделей поведения вынуждает банкиров постоянно управлять ad hoc. Все время им приходится искать новаторские, оригинальные решения, позволяющие действовать, а не сидеть сложа руки. Поэтому российские банкиры находятся в ситуации перманентного обучения, требующего сверхнапряжения. Того же они требуют и от персонала. При этом учить надо не только чисто профессиональным навыкам, но и, например, как одеваться подобающим для банковских служащих образом. А самое главное - учить общению с клиентами, учить улыбаться, быть доброжелательным, вежливым, корректным. Даже когда клиент явно не прав, если работник перешел в разговоре с ним на повышенные тона, это считается серьезным нарушением [17].

Другая точка зрения связана с необходимым требованием банковского образования, особенно для высших менеджеров банков. Ее сторонники считают, что профессионализм нужен везде, но в банковской деятельности - особенно. Ведь здесь любое необдуманное действие, просчет или нарушение закона чреваты серьезными последствиями не только для самого банка, но и для его клиентов - сотен, даже тысяч людей - в зависимости от размеров банка. 

Из чего складывается профессионализм в банковском деле? Банкиры считают, что есть ремесло и есть четкие правила и им надо следовать. Иногда может быть реализована какая-либо новация. Но только за счет новаций банк работать не может. Нужна каждодневная интенсивная работа и, соответственно, требуются работоспособные люди. Для банкиров нормальными являются каждодневные "задержки" на работе. Конечно, это не всегда показатель хорошей работы, и скорее - неумение организовать свое рабочее время.

Для работника банка кроме высокого профессионализма необходимы порядочность - личная и деловая, интеллигентность и преданность организации. Стремление осваивать новое, рисковать должно соседствовать с большой долей консерватизма.

В целом, банк ожидает от работника, что он проявит себя в разных социальных и функциональных ролях:

- специалист в определенной области, обладающий определенными знаниями и квалификацией;

- работник, способствующий успешной работе и развитию банка;

- человек, обладающий определенными личностными и моральными качествами;

- член коллектива, способный взаимодействовать и поддерживать хорошие отношения с коллегами;

- член банковской организации, разделяющий ее ценности;

- работник, стремящийся к улучшению своих исполнительских способностей;

- служащий, преданный банку и готовый отстаивать его интересы;

- исполнитель определенной работы, готовый осуществлять ее с должной отдачей и на должном качественном уровне;

- член банковской организации, способный занять определенное место внутри нее и готовый взять на себя соответствующие обязательства и ответственность;

- работник, следующий распоряжениям руководства, принятым в банковской организации нормам поведения и распорядка.

Оценивая работника в рамках этих организационных ожиданий, можно выделить совокупность его профессиональных и личностных особенностей, разработать или подобрать методы их измерения [26].
Таким образом, профессионально-важные качества банковских служащих включают в себя мотивационные факторы, определённые набор знаний и умений, личностные характеристик (вежливость, внимательность, открытость, чувство такта, интуиция и др.), а также формальные данные (возраст, образование).
Выводы по Главе 1.

1. Профессиональная успешность есть субъектно-личностное состояние профессионала, характеризующееся его личностными достижениями в контексте истории его профессиональной деятельности и возникающее на основе стремления к мастерству. Успешность как качественная характеристика личности формируется при наличии представления об успехе и признании профессиональной успешности одной из важнейших социальных и личностных ценностей.

2. Профессиональная успешность граничит с понятием профессиональной компетентности, так как отражает его индивидуальные качества субъекта необходимые для эффективного осуществления деятельности.

3. Профессиональная успешность отражается не только во внешних проявлениях (результативность, продуктивность, т.е. в большей мере количественных характеристиках), но и во внутренних (состояние человека, его профессионально-важные качества и способности). Как следствие, эффективность развития профессиональной успешности определяется совокупностью внешних и внутренних показателей. 

4. Не существует единой системы профессионально-важных качеств, определяющих профессиональную успешность. ПВК определяются относительно вида работы, стадии развития профессионализма, занимаемой должности и др.

5. К профессионально-важным качествам банковских служащих можно отнести наличие профильных знаний, мотивацию на достижение успеха, коммерческие способности и др. Данные требования определены спецификой профессиональной деятельности банковских служащих, а именно ориентацией на клиента и продажу банковских продуктов. 
Глава 2. Империческое  исследование взаимосвязи индивидуально психологических и профессиональных качеств личности банковских служащих с успешностью их профессиональной деятельности 

2.1. Характеристика выборки, обоснование и описание 

диагностического инструментария
В исследовании принимали участие 40 служащих ОАО НБ «Национальный банк «Траст» в возрасте от 23 до 30 лет. Из них 25 мужчин и 15 женщин. Занимаемые должности: операционисты и менеджеры-консультанты. Каждому участнику эксперимента был присвоен порядковый номер от 1до 40.

      Для  проведения нашего эксперимента нами были подобраны следующие методики:
1. 16-факторный личностный опросник Р. Кеттелла

Факторный личностный опросник Кеттелла построен на основе теории личностных черт, согласно которой личность описывается как совокупность первичных свойств, определяющих ее внутреннюю сущность и поведение. Среди изучаемых факторов: степень открытости, мышление, эмоциональная стабильность, сознательность, чувственность, практичность, самостоятельность, уровень самоконтроля и др. Результаты тестирования отражают самые разные аспекты личности человека: особенности коммуникативной сферы, эмоционально-волевой регуляции поведения, степень социальной адаптации, склонность к асоциальному поведению, наличие эмоциональных, личностных проблем, лидерского, творческого потенциала.
2. Диагностика мотивации профессиональной деятельности.

Подсчитываются показатели внутренней мотивации (ВМ), внешней положительной (ВПМ) и внешней отрицательной (ВОМ) в соответствии со следующими ключами. На основании полученных результатов определяется мотивационный комплекс личности. Мотивационный комплекс представляет собой тип соотношения между собой трех ви​дов мотивации: ВМ, ВПМ и ВОМ.
3. Опросник оценки профессиональной успешности для банковских служащих. 
         Предназначен для клиентов банка, руководителей и самих сотрудников. Цель: оценить успешность профессиональной деятельности банковского служащего со стороны клиентов, руководителей и самих банковских служащих. Исследование проводилось с учётом 30 клиентов на 1 служащего.
      4.   Тест "Незаконченные предложения".
Мы использовали вариант методики в нашей модификации, который включил в себя 4 шкалы: 
1. собственное представление о профессиональной успешности банковского служащего;
2. субъектная или объектная направленность зависимости успешности профессиональной деятельности;

3. целевая установка на достижение успешности в своей профессиональной деятельности; 
4. самооценка и уровень притязания успешности в профессиональной деятельности.
2.2. Анализ результатов эмпирического исследования

Обратимся к результатам, полученным в результате проведения исследования зависимости успешности профессиональной деятельности от индивидуально психологических и профессионально важных качеств личности банковских служащих. 

В результате проведения 16-факторного личностного опросника Кеттелла были получены следующие данные (Приложение 1, Рис.1). 
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 Рис. 1 Доминирующие черты личности банковских служащих
· У 65% респондентов от общей выборки наблюдаются высокие показатели по фактору А «Открытость» и раскрывают такие черты личности, как открытость, добросердечность, общительность. Респондентов с подобными показателями характеризуют как готовых к новым знакомствам, приветливыми, уживчивыми, внимательными к людям, естественными в обращении, легко сокращающими дистанцию.

· Высокие показатели по фактору В «Развитое мышление» у 57,5% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как развитое мышление, сообразительность и быструю обучаемость. Им присуще умение анализировать ситуации, способность к осмысленным заключениям. Их характеристики: интеллектуальный, культурный.

· Высокие показатели по фактору С «Эмоциональная стабильность» у 65% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как работоспособность, эмоциональную зрелость. Их характеризуют спокойными, уверенными, чувственно постоянными, не избегающими сложных ситуаций, эмоционально устойчивыми.

· У 55% респондентов от общей выборки высокие показатели по фактору Е  «Независимость»  раскрывают такие черты личности, как независимость, самоуверенность, властность. О таких личностях говорят: твёрдый, неуступчивый, неподатливый, берётся лидировать, руководить, сам для себя является «законом».

· Высокие показатели по фактору F «Беспечность» у 45% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как жизнерадостность и импульсивность. Их характеристики: беззаботный, импульсивный, разговорчивый, весёлый, живой, готовый реагировать, проявлять чувства.
· Высокие показатели по фактору G «Сознательность» у 60% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как настойчивость в достижении цели, ответственность, деловая направленность. Им присуще выдержанность, решительность, обязательность, полная готовность к действию, основательность, приверженность социальных норм, выраженная сила «супер-ЭГО»

· У 55% респондентов от общей выборки высокие показатели по фактору Н «Смелость» раскрывают такие черты личности, как социальная смелость, активность, склонность к риску, авантюризм, реактивность, бодрость, предприимчивость, лёгкость в знакомстве с новыми людьми.

· Низкие показатели по фактору I «Твёрдость» у 52% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как жесткость, самоуверенность, практичность, мужественность. Они реалисты, надеются и берут ответственность на себя, суровы, жестки, самостоятельны, бывают циничны, нечувствительны к своему физическому состоянию, скептики.

· Низкие показатели по фактору L «Доверчивость» у 68% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как доверчивость, терпимость, уживчивость. Они дружелюбные, открытые, понимающие, снисходительные, мягкосердечные, спокойные, благодушные, не завистливые, умеющие ладить с людьми.

· У 27,5% респондентов от общей выборки низкие показатели по фактору М «Практичность» раскрывают такие черты личности, как практичность, добросовестность. Они интересуются фактами, обусловленными обстоятельствами, живая реакция на практические вопросы, интересы сужены на непосредственный успех, спонтанно ничего не делающие, реалистические, надёжные, серьёзные, хозяйственные, но постоянно ориентированы на внешнюю реальность, общепринятые нормы, уделяют внимание мелочам, но иногда не хватает творческого воображения.

· Высокие показатели по фактору N «Утончённость» у 65% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как расчетливость, проницательность. О них говорят: изысканно-утончённые, рафинированные, под самоконтролем, эстетически разборчивые, светские, понимают себя, равно как и других, честолюбивые, несколько неуверенные, неудовлетворённые.

· Низкие показатели по фактору О «Спокойная самоуверенность» у 65% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как хладнокровность, уверенность в себе. Они верят в себя, спокойные, умеют «позабавиться», упрямы, видят смысл в целесообразности, неряшливы, бесстрашны, живут простыми делами, нечувствительны к мнению о себе.

· У 42,5% респондентов от общей выборки высокие показатели по фактору Q1 «Радикализм» раскрывают такие черты личности, как аналитичность мышления, наличие интеллектуальных интересов. Им присущи интеллектуальные интересы и сомнения по поводу фундаментальных проблем, скептицизм, стремление пересмотреть существующие принципы, склонность к экспериментированию и нововведениям.

· Высокие показатели по фактору Q3   «Самоконтроль, сильная воля» у 50% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как самоконтроль, контроль своих эмоций и поведения, целенаправленность. Им присуще дисциплинированность, точность в выполнении социальных требований, забота о своей репутации.

· Высокие показатели по фактору Q4 «Внутренняя напряжённость» у 77,5% респондентов от общей выборки раскрывают такие черты личности, как напряженность, возбужденность. Они часто взволнованны, напряжённы, раздражительны, нетерпеливы.
Таблица 3. Сводная таблица данных по показателям опросника Кеттелла
	Факторы
	Высокий
	Средний
	Низкий

	A
	65%
	25%
	10%

	В
	57,5%
	23,5%
	19%

	С
	65%
	25%
	10%

	Е
	55%
	22%
	23%

	F
	45%
	35%
	20%

	G
	60%
	22%
	18%

	H
	55%
	25%
	20%

	I
	24%
	24%
	52%

	L
	10%
	22%
	68%

	M
	34%
	38,5%
	27,5%

	N
	65%
	25%
	10%

	O
	10%
	25%
	65%

	Q1
	42,5%
	22,5%
	25%

	Q2
	33%
	32%
	33%

	Q3
	50%
	24%
	26%

	Q4
	77,5%
	20%
	3,5%


Таким образом, доминирующими чертами личности банковских служащих (Табл.3) являются: общительность и доброжелательность (факторы A, L), быстрая обучаемость, самоконтроль и аналитическое мышление (факторы B, Q1), эмоциональная стабильность и уверенность (факторы C, I, O), лидерство и независимость (фактор E), жизнерадостность и импульсивность (фактор Р), ответственность, деловая направленность и целеустремлённость (факторы G, Q3), активность, смелость и предприимчивость (фактор Н), доверчивость и терпимость (фактор L), добросовестность и ориентация на успех (фактор М), честолюбие и самоконтроль (факторы N, Q3), напряжённость и возбужденность (фактор  Q4).

Результаты диагностики мотивации профессиональной деятельности (Приложение 2, Рис. 2) показывают, что у 75% испытуемых доминирует внутренняя положительная мотивация (денежный заработок – 40%, стремление к продвижению по работе – 60%, потребность в до​стижении социального престижа и уважения со сторо​ны других – 50%).    К внешней положительной мотивации относятся: материальное стимулирование, продвижение по работе, одобрение со стороны коллектива, престиж, т.е. стимулы, ради которых человек считает нужным приложить свои усилия.

У испытуемых с преобладанием внешней положительной мотивации труд становится просто средством для достижения чего-то, не являясь самоцелью; он выступает как обязанность чему-то внешнему, как цена за приобретение благ, необходимых человеку.
Такой тип мотивации не стимулирует в должной мере профессионального развития, превращает труд в деятельность, совершаемую под давлением внешней необходимости. 
У 55% испытуемых преобладает внутренний тип мотивации (удовлетворение от самого процесса и результата работы – 52,5%, возможность наиболее полной самореализации именно в данной деятельности – 52,5%)

Внутренняя мотивация – это такой тип детерминации поведения, когда инициирующие и регулирующие его факторы проистекают изнутри личностного Я. Внутренне мотивированная деятельность не имеет поощрений, кроме самой активности. Испытуемые вовлекаются в эту деятельность ради нее самой, а не для достижения каких-либо внешних наград. Такая деятельность является самоцелью, а не средством для достижения некой другой цели.

Под внутренними мотивами понимается то, что порождается в сознании человека самой трудовой деятельностью: понимание её общественной полезности, удовлетворение, которое приносит работа, т.е. результат и процесс труда. Возникает из потребностей самого человека, поэтому на её основе он трудится с удовольствием, без какого – либо внешнего давления. 

У 22,5% испытуемых преобладает внешняя отрицательная мотивация (стремление избе​жать критики со стороны руководи​теля или коллег – 25%, стремление избежать возможных наказаний или неприятностей – 20%).

К внешней отрицательной мотивации относятся наказания, критика, осуждение, штрафы и т.п. Она менее эффективна и быстро теряет стимулирующую силу. Наглядно результаты можно увидеть на  рисунке 2.
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Рис. 2 Мотивация профессиональной деятельности  банковских служащих
Проведём анализ результатов теста  «Незаконченные предложения» (Приложение 4, Таблица 3) на основе самооценки испытуемых.
Наглядно это можно увидеть в ниже представленных диаграммах.
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Рис. 3 Собственное представление о профессиональной успешности банковского служащего на основе самооценки испытуемых
Анализ собственного представления о профессиональной успешности следующие результаты: у 40% испытуемых профессиональная успешность представляет собой признание и уважение со стороны окружающих людей. 32% рассматривают её как внешний результат, т.е. получение новой должности, повышение уровня заработной платы и др. У 16% испытуемых профессиональная успешность неразрывно связана с профессиональным развитием. И 12 % участников эксперимента рассматривают её как достижение профессионализма. Из вышесказанного можно сделать вывод, что у большинства испытуемых профессиональная успешность связана с внешними показателями успеха и мало детерминируется внутренним переживанием этого состояния.
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Рис.4 Субъектная или объектная направленность зависимости успешности профессиональной деятельности на основе самооценки испытуемых
У 70% испытуемых профессиональная успешность имеет субъективную направленность, в сравнении с 30% респондентов, чья зависимость объективна. 

Выше указанные результаты говорят о том, что большая часть испытуемых в качестве критериев определения профессиональной успешности выбирает внешние показатели, но осознают, что её достижение зависит от проявлений их личности.
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Рис. 5 Целевая установка на достижение успешности в своей профессиональной деятельности на основе самооценки испытуемых
У 48% испытуемых доминирует установка на определение и достижение профессиональной цели. 22 % в качестве ведущей детерминанты сформирована установка на самосовершенствование и саморазвитие как способ достижения профессиональной успешности. Установка на поиск и установление полезных контактов доминирует у 20% респондентов и 10% стимулирует на выполнение определённого объёма работ указания «сверху».
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Рис. 6 Самооценка и уровень притязания успешности в профессиональной деятельности
Показатели настоящего и желаемого уровня профессиональной успешности говорят о том, что у 50% испытуемых отмечается высокий уровень притязаний (желаемый результат 100%).  Данные показатели могут указывать на стремление испытуемых к саморазвитию и совершенствованию своего профессионального уровня. 
С целью  определения взаимосвязи успешности профессиональной деятельности банковских служащих с самооценкой и  оценкой со стороны руководителя приведем анализ результатов представлений о профессиональной успешности подчиненных руководителями. (Приложение 4, Таблица 3).
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Рис. 7  Представление о профессиональной успешности банковского служащего на основе оценки руководителей
Из Рис.6 видно, что у 55% испытуемых профессиональная успешность связанна с профессиональным развитием. 22% рассматривают её как внешний результат, т.е. получение новой должности, повышение уровня заработной платы и др. У 10% испытуемых – как внешний результат. И 13 % участников эксперимента рассматривают её как достижение профессионализма. 

Из вышесказанного можно сделать вывод, что руководители банковских служащих рассматривают профессиональную успешность как профессиональное развитие. При этом только 16% банковских служащих интерпретируют её подобным образом.
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Рис.8 Субъектная или объектная направленность зависимости успешности профессиональной деятельности на основе оценки руководителей
У 80% испытуемых профессиональная успешность имеет субъективную направленность, в сравнении с 20% респондентов, чья зависимость объективна, что незначительно различается в самооценкой испытуемых.
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Рис. 9 Целевая установка на достижение успешности в своей профессиональной деятельности на основе оценки руководителей
У 58% испытуемых доминирует установка на определение и достижение профессиональной цели. 12 % в качестве ведущей детерминанты сформирована установка на самосовершенствование и саморазвитие как способ достижения профессиональной успешности. Установка на поиск и установление полезных контактов доминирует у 20% респондентов и 10% стимулирует на выполнение определённого объёма работ указания «сверху».
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Рис. 10 Самооценка и уровень притязания успешности в профессиональной деятельности испытуемых на основе оценки руководителей
Полученные показатели самооценки и уровня притязаний профессиональной успешности испытуемых на основе оценки руководителей указывают на то, что управляющие оценивают уровень профессиональной успешности ниже, чем сами испытуемые, но, при этом, оставляют возможность для дальнейшего развития, предъявляя значительные требования к их профессиональному уровню.
Обратимся к результатам опросника оценки представлений о профессиональной успешности для клиентов банка (Приложение 5, рис. 3)
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Рис. 11 Результаты опросника оценки представлений о профессиональной успешности для клиентов банка


Из рисунка видно, что 85% клиентов банка оценили сотрудников по показателям «Встреча клиента» и «Доступность изложения информации» на высоком и достаточно высоком уровне. Также оценили специалистов организации 95% респондентов по показателям «Осведомлённость о своей работе и продуктах, услугах банка», «Мобильность обслуживания», «Компетентность сотрудника», 92,5%  по шкале «Качество обслуживания» и 100% - «Внешний вид и дисциплина сотрудника». Такие высокие показатели можно объяснить наличием у банка успешного имиджа и корпоративной культуры. 

Обратимся к результатам опросника оценки представлений о профессиональной успешности для руководителей банка (Приложение 6).


По показателям  «Встреча клиента», «Осведомлённость о своей работе и продуктах, услугах банка», «Компетентность сотрудника»,   4 из 6 руководителей оценили своих подчинённых на высоком уровне. Мобильность персонала 50% опрошенных управленцев оценили на среднем уровне. И 5 из 6 руководителей оценили выраженность показателей «Качество обслуживания» и «Доступность изложения» у банковских служащих на высоком и более уровне.


Успешность банковских служащих 5 из 6 опрошенных руководителей оценили в диапазоне от 60 до 70%, что может говорить либо о высоких предъявляемых требованиях к персоналу, либо о стремлении к  профессиональному развитию своих подчинённых.



Обратимся к результатам опросника оценки представлений профессиональной успешности для сотрудников банка.



По показателям  «Встреча клиента», «Осведомлённость о своей работе и продуктах, услугах банка», «Качество обслуживания» 65% испытуемых оценили свои профессиональные качества выше среднего. 35% оценивают как недостаточные для деятельности данного уровня.


Показатель «Компетентность» на уровне выше среднего оценивают 80% сотрудников и 20% как достаточные. «Мобильность обслуживания» и «Достоверность изложенной информации» 55% опрошенных оценивают выше среднего, 25% - как средний уровень и 20% - ниже среднего. 


«Внешний вид и дисциплина сотрудника» оценивались 85% респондентов выше среднего и 15% как средний уровень.
Таблица 4. Сводная таблица данных по результатам опросника оценки представлений о профессиональной успешности для клиентов, руководителей и сотрудников
	Уровень
	Категория опрашиваемых 
	Специфические качества
	Психологические качества

	
	
	Встреча  клиента
	Качество обслуживания
	Внешний вид и дисциплина сотрудника
	Доступность изложения информации
	Осведомлённость о своей работе и предлагаемых продуктах, услугах
	Мобильность обслуживания
	Компетентность сотрудника

	Высокий
	Клиенты
	85%
	92,5%
	100%
	85%
	85%
	95%
	95%

	Средний
	
	15%
	7,5%
	0%
	15%
	15%
	0%
	0%

	Низкий
	
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%

	Высокий
	Руководители
	80%
	70%
	70%
	65%
	85%
	40%
	80%

	Средний
	
	20%
	30%
	30%
	35%
	15%
	50%
	20%

	Низкий
	
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%
	10%
	0%

	Высокий
	Сотрудники
	65%
	65%
	85%
	55%
	65%
	55%
	80%

	Средний
	
	35%
	35%
	15%
	15%
	35%
	25%
	20%

	Низкий
	
	0%
	0%
	0%
	20%
	0%
	20%
	0%



Из таблицы видно, что специфические качества оцениваются, как правило, выше, чем психологические и являются внешними характеристиками успешности. Психологические качества, как сотрудниками, так и руководителями оцениваются на достаточно высоком уровне и в большинстве своём совпадают. Это указывает на то, что объективное и субъективное восприятие профессиональной успешности чаще всего идентично.
Но при этом важно отметить, что уровень профессиональной успешности определяется её субъективным переживанием.


Для оценки достоверности различий между тремя выборками был использован  Н-критерий Крускала-Уоллиса. Проведение математической статистики показало, что различия значимы при r≥0,05, X2=43,4, что говорит о значимости различий между тремя выборками. 



Мы предположили, что между показателями профессиональной успешности банковских служащих (самооценка ПУ и оценка клиентов банка) и их индивидуальными особенностями (личностными качествами, особенностями профессиональной мотивации) существует определённая связь.



Для верификации выдвинутой в исследовании гипотезы был применён метод статистической обработки данных – коэффициент ранговой корреляции Спирмена:
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где R – коэффициент ранговой корреляции по Спирмену;

d – разница между рангами показателей одних и тех же испытуемых в упорядоченных рядах;

n – число испытуемых или рангов коррелируемых в рядах.



В результате проведённого корреляционного анализа были получены следующие статистически значимые связи.



1.Высокий уровень профессиональной успешности банковских служащих на основе самооценки испытуемых и показатели опросника Кеттелла: факторы М- (Практичность), О (Самоуверенность), С+ (Эмоциональная стабильность), G+ (Сознательность). 

Зависимость высокого уровня профессиональной успешности  и фактора «Практичность» значима при r≥0,05. Полученные данные говорят о том, что испытуемые: подчиняющие свои интересы достижению успеха, реалистично смотрящие на вещи, обладающие качествами: надёжность, серьёзность, хозяйственность, ориентированные на внешнюю реальность чаще всего переживают свой уровень профессиональной успешности как достаточно высокий.

Зависимость высокого уровня профессиональной успешности  и фактора «Самоуверенность», значимая при r≥0,05, показывает, что служащие верящие в себя, спокойные, упрямые, нечувствителеные к мнению о себе, обладают высоким уровнем профессиональной успешности.

Зависимость высокого уровня профессиональной успешности  и фактора «Эмоциональная стабильность», значимая при r≥0,05, говорит  о том, что это эмоционально устойчивые, уверенные, спокойные, не боящиеся сложных ситуаций люди чаще всего достигают  данного уровня профессиональной успешности.

Зависимость высокого уровня профессиональной успешности  и фактора «Сознательность» значима при r≥0,05. Полученная прямо пропорциональная зависимость указывает на наличие у успешных служащих качеств: выдержанность, решительность, обязательность, ответственность и готовность к действию,  приверженность социальным нормам.

Полученные интеркорреляции показывают, что наличие вышеуказанных качеств окажет непосредственное влияние на достижение высокого уровня профессиональной успешности.

2. Высокий уровень профессиональной успешности банковских служащих на основе самооценки испытуемых и показатели методики диагностики мотивации профессиональной деятельности.



Зависимость высокого уровня профессиональной успешности банковских служащих и показателя «Удовлетворение от самого процесса работы» (ВМ) значима при r≥0,05. Полученные данные говорят о том, что внутренняя мотивация оказывает больший эффект при достижении мастерства.



Зависимость высокого уровня профессиональной успешности банковских служащих и показателя «Потребность в до​стижении социального престижа и уважения со сторо​ны других» (ВПМ) значима при r≥0,01. Полученные данные подтверждают тот факт, что успешность профессиональной деятельности формируется не только из личностных представлений об успехе, но и на основе признания её социальной ценностью.



Зависимость высокого уровня профессиональной успешности банковских служащих и показателя «Денежный заработок» (ВПМ) значима при r≥0,05. Полученные данные связаны скорее с особенностью профессиональной деятельности банковских служащих, где накопление, сбережение денег, капитала является ценностью организации в целом.



Значимых корреляций с показателями внешней отрицательной мотивации не выявлено.

3. Направленность зависимости успешности профессиональной деятельности, показатели опросника Кеттелла и диагностика мотивации профессиональной деятельности.

Выявлена значимая 
зависимость между субъективной направленностью зависимости успешности профессиональной деятельности и факторами опросника Кеттелла – А+ («Открытость»), I- («Твёрдость»), О- («Самоуверенность»),  Q3+ («Самоконтроль»).

Зависимость субъективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и фактора А+ «Открытость» при r≥0,05 говорит о наличии у данной группы испытуемых готовности к новым знакомствам, приветливости, уживчивости, внимательности к людям.


Взаимосвязь субъективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и фактора I- «Твёрдость» при r≥0,05 говорит о реалистичности испытуемых и стремлении брать на себя ответственность и надеяться на свои силы при достижении успеха.




Зависимость субъективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и фактора О- «Самоуверенность» значима  при r≥0,05. Полученные данные указывают, что для эффективного осуществления профессиональной деятельности необходимо наличие спокойной самоуверенности, т.е. бесстрашия, упрямства, веры в себя.

Взаимосвязь субъективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и фактора Q3+ «Самоконтроль» при r≥0,05 говорит о наличии у данной группы испытуемых дисциплинированности, стремлении соответствовать социальным требованиям, контролировать свои эмоции и заботиться о репутации.

Выявлена значимая взаимосвязь субъективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и показателем мотивации «Возможность наиболее полной самореализации именно в данной деятельности» при r≥0,01. Полученная корреляции подтверждает тот факт, что успешность профессиональной деятельности проявляется в личных достижениях служащего и связана с переживанием им успеха.
Выявлена значимая взаимосвязь между объективной направленностью зависимости успешности профессиональной деятельности и фактором опросника Кеттелла – L- «Доверчивость».
Взаимосвязь объективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и фактора L- «Доверчивость»  значима  при r≥0,01. Полученные корреляции указывают на ориентацию данной группы испытуемых «Во вне», т.е. на людей: они внимательны к мнению других о себе и способе осуществления профессиональной деятельности.



Взаимосвязь объективной направленности зависимости успешности профессиональной деятельности и показателем мотивации  «Стремление к про​движению по работе» (ВПМ), значимая  при r≥0,05, говорит о предрасположенность судить по внешним признакам об уровне профессиональной успешности.


4. Уровень притязаний в достижении успешности профессиональной деятельности, показатели опросника Кеттелла и диагностика мотивации профессиональной деятельности.

Выявлена значимая взаимосвязь между высоким уровнем притязания в достижении профессиональной успешности и следующими факторами опросника Кеттелла – В+ «Развитое мышление», Е + «Независимость» и Н+ «Смелость».
Взаимосвязь высокого уровня притязаний  и фактора «Развитое мышление» значима при r≥0,01. Полученные корреляции говорят о том, что умение анализировать, быстрая обучаемость позволяет человеку достигать высоких результатов в профессиональной деятельности.

Взаимосвязь высокого уровня притязаний и фактора «Независимость» значимая при r≥0,05, указывает на стремление быть лидером, руководить, и, как следствие, желание достигать соответствующих должностей.

Взаимосвязь высокого уровня притязаний и фактора «Смелость», значимая при r≥0,05, говорит о готовности рисковать и браться за трудные задачи ради возможности поднять по «профессиональной лестнице».

Выявлена значимая взаимосвязь между высоким уровнем притязаний и показателем мотивации «Потребность в до​стижении социального престижа и уважения со сторо​ны других»  при r≥0,05. Полученная корреляция указывает на  наличие у данной группы испытуемых потребности во внешнем подтверждении профессиональной успешности.

Выявлена значимая взаимосвязь между низким уровнем притязаний при достижении успеха профессиональной деятельности и фактором N+ «Утончённость» при r≥0,05. Таких испытуемых характеризуют как несколько неуверенных, боязливых и, как следствие, они предпочитают «синицу в руке» и ориентированы на избегание неудач.


Кроме того, выявлена значимая взаимосвязь при r≥0,05 между высоким уровнем притязаний и высоким уровнем профессиональной успешности на основе самооценки испытуемых, что подтверждает тот факт,  что адекватно завышенная самооценка, стремление продвигаться по «карьерной лестнице» и ставить трудные задачи при достижении профессиональных целей окажет положительное влияние на достижение успеха.



Значимых корреляций между успешностью профессиональной деятельности на основе самооценки испытуемых и оценки клиентов выявлено не было, что указывает на определение успешности профессиональной деятельности как субъектно-личностное состояние служащего, сформированное на основе его профессиональных достижений.



Кроме того, не было выявлено значимых взаимосвязей самооценки испытуемых своей профессиональной успешности и оценки её руководителями, что говорит о независимости данного показателя от внешней оценки «сверху».


Значимая корреляция при r≥0,05 была выявлена между показателями «Качество обслуживания» и высокой самооценкой испытуемых  уровня своей  профессиональной успешности. Полученная взаимосвязь объясняется тем, что качество обслуживания является объективным показателям профессиональной успешности сотрудника и задаётся миссией и корпоративной культурой организации.
5. Была выявлена значимая корреляция между представлениями о профессиональной успешности клиентов, руководителей и сотрудников банка при r≥0,05, что указывает на их идентичность. Т.е. факторы, определяющие профессиональную успешность по мнению руководителей совпадают с факторами выделенными клиентами и сотрудниками. Эти данные объясняются тем, что внутреннее переживание профессиональной успешности находит отражение во внешних оценках.
Выводы по Главе 2

1. Проведённое исследование  показало, что успешность профессиональной деятельности определяется следующими личностными качествами: 

· практичность как ориентация на внешнюю реальность и непосредственный успех; 

· эмоциональная стабильность как эмоциональная зрелость; 

· самоуверенность  как вера в себя и бесстрашие при достижении цели; 

· сознательность как умение брать на себя ответственность; 

· открытость как умение быстро устанавливать контакт и поддерживать отношения с другими людьми; 

· твёрдость как реалистичность, самостоятельность, жёсткость;

· самоконтроль как дисциплинированность, стремление соответствовать социальным требованиям и заботиться о своей репутации;

· развитое мышление как умение анализировать и быстрая обучаемость;

· независимость как стремление лидировать и руководить;

· смелость как готовность к риску и трудности при достижении профессиональных целей.

2. Успешность профессиональной деятельности зависит от типа профессиональной мотивации: внутренней (удовлетворение от самого процесса работы) и внутренней положительной (потребность в достижение социального престижа и уважения со стороны других, денежный заработок).

3. Успешность профессиональной деятельности это скорее субъективная характеристика и в меньшей степени зависит от внешних факторов.

4. Успешность профессиональной деятельности взаимосвязана с уровнем притязаний. Высокий уровень притязаний будет способствовать эффективному осуществлению деятельности и достижению значимых результатов.

5. Представления о профессиональной успешности руководителей, банковских служащих и клиентов идентичны и включают в себя специфические и  психологические качества.

Заключение



В современной экономической системе России всё больше возрастает роль банков и кредитных организаций. Оптимизация их работы становится насущной проблемой для специалистов по управлению персоналом и подготовке и обучению кадров. Так как банковская система - это система, ориентированная на результат, то, как следствие, управляющие заинтересованы в приёме сотрудников, способных эффективно реализовывать свою деятельность и самосовершенствоваться в профессиональном плане.



Поэтому всё чаще объектом исследований становятся различные факторы, как внешние, так и внутренние,  влияющие на успешность профессиональной деятельности. И если внешние факторы легко измеримы, то влияние внутренних, отследить гораздо сложнее. Вследствие чего, исследование индивидуальных особенностей банковских служащих не теряет свою актуальность.



Наша работа была посвящена исследованию взаимосвязи личностных и профессионально-важных качеств и профессиональной успешности банковских служащих. 





Поставленные задачи выполнены. Проведён теоретический анализ трудов отечественных и зарубежных авторов по тематике работы, подобран диагностический инструментарий, организовано эмпирическое исследование успешности профессиональной деятельности, проведён анализ результатов.
Гипотеза. Профессиональная успешность банковских служащих определяется:

1.  Наличием доминирующих черт личности, таких как общительность и доброжелательность, эмоциональная стабильность и уверенность, лидерство и независимость, жизнерадостность и импульсивность, ответственность, деловая направленность и целеустремлённость.

        2.   Высоким уровнем мотивации профессиональной деятельности.

3. Идентичным представлением о профессиональной успешности руководителями, клиентами и подчиненными  (и уровнем их самооценки).

Данные проведённого исследования дают основания полагать, что внутренняя и внешняя положительная мотивация, высокий уровень притязаний, адекватно высокая самооценка, а также набор определённых качеств (эмоциональная стабильность, твердость, смелость, развитое мышление, сознательность, независимость, самоконтроль, открытость, практичность) являются составляющими профессиональной успешности банковских служащих. 
Анализ полученных данных позволил выявить помимо выше указанных качеств и другие, оказывающие влияние на профессиональную успешность, а именно: общительность и доброжелательность, уверенность, лидерство, жизнерадостность, ответственность, деловая направленность и целеустремлённость, активность, предприимчивость. 

Как показали результаты, преобладающими типами мотивации успешных банковских служащих являются внутренняя и внешняя положительная, что в свою очередь служит основой эффективного осуществления их профессиональной деятельности. 
Было обнаружено, что профессионально успешным сотрудникам присуще высокий уровень притязаний и высокая самооценка, т.е. стремление к выбору сложных задач, а также постановка значительных карьерных целей, что позволяет осуществлять непрерывное профессиональное развитие.
Кроме того, как показали результаты, одним из составляющих профессиональной успешности банковских служащих является конгруэнтность представлений о ней сотрудников, клиентов банка и руководителей, т.е. совпадение субъективной и объективной оценки.


Этот набор характеристик не является исчерпывающим. Однозначно, кроме вышесказанного профессиональная успешность зависит от ряда других индивидуальных особенностей. В перспективе, это может быть исследование зависимости успешности профессиональной деятельности банковских служащих от ценностных ориентаций, стрессоустойчивости, темперамента, стиля мышления, типа построения карьеры и др., а также внешних характеристик: тип банка, миссия организации, стиль руководства и др.



Полученные данные могут применяться сотрудниками служб и отделов по работе с персоналом как при приёме специалистов на работу, так и при аттестации работников, а также при разработке программ профессионального обучения и развития персонала, с целью оптимизации работы коммерческих организации. 


Результаты исследования также могут быть полезны личным тренерам и наставникам сотрудников банковских учреждений при подготовке программы индивидуального построения карьеры и профессионального сопровождения специалистов. 
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Приложение 1

Сводная таблица результатов опросника Кеттелла

	№
	А
	В
	C
	E
	F
	G
	H
	I
	L
	M
	N
	O
	Q1
	Q2
	Q3
	Q4

	1. 
	8
	4
	9
	3
	5
	8
	5
	9
	5
	9
	7
	4
	9
	4
	11
	4

	2. 
	11
	7
	11
	8
	3
	10
	6
	6
	3
	11
	4
	3
	9
	5
	5
	10

	3. 
	10
	6
	10
	9
	4
	11
	5
	7
	3
	8
	4
	4
	9
	4
	12
	10

	4. 
	11
	8
	12
	8
	6
	9
	8
	8
	3
	9
	6
	4
	11
	4
	5
	11

	5. 
	12
	5
	10
	10
	3
	11
	6
	7
	4
	10
	5
	3
	9
	5
	4
	9

	6. 
	9
	6
	9
	8
	6
	9
	7
	6
	5
	10
	7
	4
	10
	5
	1
	11

	7. 
	11
	6
	11
	10
	5
	11
	5
	5
	3
	9
	6
	5
	10
	3
	4
	11

	8. 
	12
	7
	12
	9
	5
	12
	8
	5
	4
	10
	6
	4
	9
	5
	5
	9

	9. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	10. 
	10
	8
	11
	12
	3
	9
	6
	6
	3
	9
	5
	3
	11
	6
	5
	10

	11. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	12. 
	10
	8
	11
	12
	3
	9
	6
	6
	3
	9
	5
	3
	11
	6
	5
	10

	13. 
	11
	7
	11
	8
	3
	10
	6
	6
	3
	11
	4
	3
	9
	5
	5
	10

	14. 
	10
	6
	10
	9
	4
	11
	5
	7
	3
	8
	4
	4
	9
	4
	6
	10

	15. 
	11
	8
	12
	8
	6
	9
	8
	8
	3
	9
	6
	4
	11
	4
	5
	11

	16. 
	12
	5
	10
	10
	3
	11
	6
	7
	4
	10
	5
	3
	9
	5
	4
	9

	17. 
	9
	6
	9
	8
	6
	9
	7
	6
	5
	10
	7
	4
	10
	5
	7
	11

	18. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	19. 
	12
	7
	12
	9
	5
	12
	8
	5
	4
	10
	6
	4
	9
	5
	5
	9

	20. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	21. 
	10
	8
	11
	12
	3
	9
	6
	6
	3
	9
	5
	3
	11
	6
	5
	10

	22. 
	11
	7
	11
	8
	3
	10
	6
	6
	3
	11
	4
	3
	9
	5
	5
	10

	23. 
	10
	6
	10
	9
	4
	11
	5
	7
	3
	8
	4
	4
	9
	4
	6
	10

	24. 
	11
	8
	12
	8
	6
	9
	8
	8
	3
	9
	6
	4
	11
	4
	5
	11

	25. 
	12
	5
	10
	10
	3
	11
	6
	7
	4
	10
	5
	3
	9
	5
	4
	9

	26. 
	9
	6
	9
	8
	6
	9
	7
	6
	5
	10
	7
	4
	10
	5
	7
	11

	27. 
	11
	6
	11
	10
	5
	11
	5
	5
	3
	9
	6
	5
	10
	3
	4
	11

	28. 
	12
	7
	12
	9
	5
	12
	8
	5
	4
	10
	6
	4
	9
	5
	5
	9

	29. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	30. 
	9
	6
	9
	8
	6
	9
	7
	6
	5
	10
	7
	4
	10
	5
	7
	11

	31. 
	11
	6
	11
	10
	5
	11
	5
	5
	3
	9
	6
	5
	10
	3
	4
	11

	32. 
	12
	7
	12
	9
	5
	12
	8
	5
	4
	10
	6
	4
	9
	5
	5
	9

	33. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	34. 
	10
	8
	11
	12
	3
	9
	6
	6
	3
	9
	5
	3
	11
	6
	5
	10

	35. 
	9
	7
	9
	8
	4
	1
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10

	36. 
	10
	8
	11
	12
	3
	9
	6
	6
	3
	9
	5
	3
	11
	6
	5
	10

	37. 
	9
	6
	9
	8
	6
	9
	7
	6
	5
	10
	7
	4
	10
	5
	7
	11

	38. 
	11
	6
	11
	10
	5
	11
	5
	5
	3
	9
	6
	5
	10
	3
	4
	11

	39. 
	12
	7
	12
	9
	5
	12
	8
	5
	4
	10
	6
	4
	9
	5
	5
	9

	40. 
	9
	7
	9
	8
	4
	10
	6
	6
	4
	11
	4
	4
	9
	6
	6
	10


Приложение 2

Сводная таблица данных результатов диагностики мотивации профессиональной деятельности

	
	Денежный заработок
	Стремление продвижения по работе
	Стремление избе​жать критики со стороны руководи​теля или коллег
	Стремление избе​жать возможных на​казаний или неприятностей
	Потребность в до​стижении
 социального престижа и уважения
 со сторо​ны других
	Удовлетворение от самого процесса и результата работы
	Возможность наиболее полной самореализации именно в данной деятельности

	1
	3
	4
	2
	4
	5
	4
	2

	2
	2
	5
	2
	4
	4
	3
	2

	3
	3
	4
	2
	3
	4
	3
	3

	4
	2
	5
	2
	2
	3
	4
	4

	5
	4
	4
	3
	1
	4
	4
	5

	6
	2
	3
	3
	2
	4
	3
	5

	7
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4

	8
	4
	4
	2
	4
	3
	3
	3

	9
	1
	4
	1
	4
	2
	4
	3

	10
	2
	2
	1
	3
	5
	3
	4

	11
	4
	3
	2
	2
	4
	4
	3

	12
	3
	4
	3
	2
	3
	5
	3

	13
	5
	4
	4
	1
	4
	5
	4

	14
	4
	3
	1
	4
	3
	2
	4

	15
	3
	4
	2
	3
	4
	2
	4

	16
	2
	4
	3
	2
	5
	1
	4

	17
	4
	3
	2
	1
	2
	3
	3

	18
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	3

	19
	5
	4
	1
	5
	4
	4
	4

	20
	4
	3
	2
	3
	4
	3
	4

	21
	3
	2
	3
	2
	3
	3
	5

	22
	2
	3
	4
	2
	3
	2
	3

	23
	3
	4
	2
	2
	4
	3
	2

	24
	4
	4
	2
	1
	4
	3
	2

	25
	5
	3
	2
	2
	5
	4
	2

	26
	4
	3
	1
	2
	5
	3
	4

	27
	3
	4
	3
	2
	3
	3
	4

	28
	2
	4
	3
	2
	3
	4
	4

	29
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	4

	30
	4
	3
	4
	3
	3
	5
	4

	31
	3
	3
	5
	4
	3
	3
	5

	32
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	5

	33
	1
	4
	5
	3
	4
	4
	2

	34
	3
	5
	4
	3
	4
	5
	2

	35
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4

	36
	4
	3
	3
	3
	3
	4
	3

	37
	3
	3
	3
	3
	4
	5
	3

	38
	2
	2
	2
	3
	3
	5
	3

	39
	4
	4
	3
	2
	4
	5
	4

	40
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	3


Приложение 3

Сводная таблица результатов теста «Незаконченные предложения»
	№
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	В настоящий момент
	60
	80
	70
	40
	60
	80
	90
	80
	50
	60
	70
	80
	60
	80
	70
	60
	80
	90
	60
	80

	Желаемый результат
	100
	100
	90
	80
	80
	100
	100
	100
	70
	80
	90
	100
	80
	100
	100
	80
	90
	100
	100
	90


	№
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30
	31
	32
	33
	34
	35
	36
	37
	38
	39
	40

	В настоящий момент
	80
	60
	80
	60
	70
	50
	90
	90
	80
	60
	80
	90
	80
	60
	70
	80
	90
	70
	50
	70

	Желаемый результат
	100
	80
	90
	100
	100
	80
	90
	100
	100
	80
	100
	100
	100
	80
	90
	100
	100
	90
	80
	90


Приложение 4

Сводная таблица данных по результатам опросника оценки 
представлений о профессиональной успешности для клиентов банка (средние показатели на каждого служащего, округленные до 
целого)

	
	Встреча  клиента
	Качество обслуживания
	Внешний вид и дисциплина сотрудника
	Осведомлённость о своей работе и предлагаемых продуктах, услугах
	Доступность изложения информации
	Мобильность обслуживания
	Компетентность сотрудника

	1
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	2
	4
	4
	4


	4
	4
	4
	4

	3
	4
	3
	5
	4
	3
	3
	4

	4
	4
	4
	5
	5
	3
	4
	3

	5
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	3

	6
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4

	7
	3
	5
	5
	4
	5
	4
	4

	8
	3
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	9
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	10
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5

	11
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4

	12
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4

	13
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4

	14
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4

	15
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	5

	16
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5

	17
	3
	5
	5
	3
	5
	4
	5

	18
	3
	4
	5
	3
	3
	4


	5

	19
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	4

	20
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4

	21
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	22
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4

	23
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5

	24
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5

	25
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4

	26
	4
	5
	4
	5
	4
	3
	4

	27
	5
	4
	5
	5
	4
	3
	4

	28
	5
	3
	5
	5
	4
	4
	5

	29
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5

	30
	5
	4
	5
	5
	3
	4
	5

	31
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5

	32
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4

	33
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4

	34
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4

	35
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	36
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	37
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5

	38
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5

	39
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5

	40
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	4


Приложение 5
Сводная таблица данных по результатам опросника оценки представлений о профессиональной успешности для руководителей банка (средние показатели)
	
	Встреча  клиента
	Качество обслуживания
	Внешний вид и дисциплина сотрудника
	Осведомлённость о своей работе и предлагаемых продуктах, услугах
	Доступность изложения информации
	Мобильность обслуживания
	Компетентность сотрудника

	1
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	2
	4
	4
	3


	3
	4
	4
	4

	3
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4

	4
	4
	4
	4
	5
	5
	3
	3

	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	3

	6
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4


Уровень профессиональной успешности, по мнению руководителей отделов банка

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	80
	64
	70
	64
	60
	70


Приложение 7
Сводная таблица данных по результатам опросника оценки представлений о профессиональной успешности для сотрудников
	
	Встреча  клиента
	Качество обслуживания
	Внешний вид и дисциплина сотрудника
	Осведомлённость о своей работе и предлагаемых продуктах, услугах
	Доступность изложения информации
	Мобильность обслуживания
	Компетентность сотрудника

	1
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4

	2
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	5

	3
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5

	4
	3
	5
	5
	3
	5
	4
	5

	5
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4

	6
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	5

	7
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5

	8
	3
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	9
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	10
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5

	11
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4

	12
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4

	13
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4

	14
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4

	15
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	5

	16
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5

	17
	3
	5
	5
	3
	5
	4
	5

	18
	3
	4
	5
	3
	3
	4


	5

	19
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	4

	20
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4

	21
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	22
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4

	23
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5

	24
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5

	25
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4

	26
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	27
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4

	28
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5

	29
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5

	30
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4

	31
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5

	32
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4

	33
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4

	34
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4

	35
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	36
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	37
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4

	38
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	39
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	40
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
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