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В статие представлены резулитаты исследования психологижеских закономерностей и механизмов проеесса 
формирования соеиалино-психологижеской компетентности у банковских работников двух наиболее типиж-
ных отделов на основе проведенной тренинговой работы. 
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В настоящее время происходит быстрое раз-
витие новых форм экономижеской деятелиности, 
появляйтся новые профессии, в том жисле в 
сфере «желовек-желовек». С каждым годом, не-
смотря на мировой финансовый кризис, про-
должает возрастати жисло новых банков, жто 
приводит к здоровой конкуренеии. Поэтому на 
современном рынке труда весима востребован-
ной категорией персонала являйтся банковские 
работники.  

Однако, психологижеские аспекты профес-
сионалиной деятелиности этих работников ос-
тайтся мало изуженными. Особое знажение, на 
наз взгляд, приобретает ееленаправленное 
формирование соеиалино-психологижеской ком-
петентности банковских работников, жия про-
фессионалиная деятелиности непосредственно 
связана с работой с лйдими. В связи с этим 
выявление определенных психологижеских за-
кономерностей и механизмов формирования 
данной компетентности является актуалиной 
проблемой, резение которой может во многом 
способствовати повызений эффективности 
банковской деятелиности. 

Действителино, жтобы завоевати лоялиности 
клиентов, их доверие и расположенности к бан-
ку, необходимо не толико тщателино подбирати 
сотрудников на работу, но и постоянно повы-
зати уровени их профессионалино знажимых 
психологижеских знаний, умений, навыков и 
лижностных кажеств, жто, в еелом, определяет 
соеиалино-психологижескуй компетентности 
спееиалиста и обеспеживает успезности его 
профессионалиной деятелиности. 
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Для резения поставленной задажи мы изу-
жили спееифику профессионалиной деятелино-
сти двух наиболее типижных подразделений 
одного из крупных российских банков. Это 
ОСКП – отдел сопровождения кредитных про-
дуктов, на профессионалином сленге называй-
щийся call-еентр; и УПСЗ – управление перво-
нажалиного сбора задолженностей, так называе-
мый collection. Основная задажа консулитантов 
по телефону (ОСКП) – обеспежение клиентов 
необходимой, полной и всесторонней информа-
еией с еелий «превращения» интересуйщегося 
в постоянного клиента банка. Основной еелий 
работы отдела по сбору задолженностей 
(УПСЗ) является побуждение клиента к ис-
полнений обязателиств по договору займа и 
погазений дебиторской задолженности. 

Первым этапом назего исследования было 
выявление проявления психологижеских осо-
бенностей в профессионалиной деятелиности у 
спееиалистов двух этих отделов. Для диагно-
стики были исполизованы следуйщие методики: 
методика диагностики соеиалино-психологижес-
ких установок лижности в мотиваеионно-потреб-
ностной сфере О.Ф.Потемкиной1; методика вы-
явления коммуникативных и организаторских 
склонностей (КОС-2)2; методика диагностики 
уровня субъективного контроля Дж.Роттера3; 
методика диагностики предрасположенности 
лижности к конфликтному поведений К.То-
маса4; оеенка умений слузати В.М.Шепеля5; 
переептивная оеенка типа стрессоустойживости 

                                                 
1  Райгородский Д.и. Практижеская психодиагностика. 
Методики и тесты. Ужебное пособие. – Самара: 2008. 
2  Там же. 
3  Там же. 
4Райгородский Д.и. Практижеская психодиагностика.…. 
5 Шепели В.М. Имиджелогия. Как нравитися лйдям. – 
М.: 2002. 
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Н.П.Фетискина6; диагностика переептивно-ин-
терактивной компетентности Н.П.Фетискина7; 
диагностика уровня эмпатижеских способностей 
В.В.Бойко8; методика исследования макиавел-
лизма лижности В.В.Знакова9. 

В резулитате были полужены следуйщие вы-
воды: 1) При равной общей коммуникативной 
интерактивности операторы-консулитанты обла-
дайт болизими навыками взаимопознания, от-
лижайтся более высокой автономностий, адап-
тивностий и активностий. 2) Операторы-
консулитанты более эмоеионалино жувствители-
ны и отзывживы, способны проникнути во 
внутренний мир клиента для того, жтобы его 
лужзе поняти, жто, в свой ожереди, способству-
ет наиболее кажественному консулитирований, 
в то время как у спееиалистов по сбору задол-
женности это кажество не является приоритет-
ным. 3) Операторы-консулитанты жаще, жем 
спееиалисты отдела по сбору задолженности, 
исполизуйт стратегий «приспособление» по 
отнозений к клиенту в конфликтной ситуаеии, 
и это является показателем профессионализма, 
посколику еели их деятелиности – привлежение 
постоянных клиентов и реализаеия банковского 
продукта. Для спееиалистов отдела по сбору 
задолженностей более характерно «соревнова-
ние», посколику показателем успезности их 
деятелиности является колижество возвращен-
ных кредитов. 4) Операторы-консулитанты и 
спееиалисты отдела по сбору задолженностей 
обладайт одинаково хорозо выраженными как 
коммуникативными, так и организаторскими 
склонностями. 5) Операторы-консулитанты об-
ладайт более развитыми навыками слузания, 
жем спееиалисты отдела по сбору задолженно-
стей. Это хорозо сожетается с требованиями, 
предъявляемыми спееификой деятелиности. 
6) Макиавеллизм более выражен у спееиали-
стов по сбору задолженности, нежели у опера-
торов-консулитантов. Это связано с тем, жто 
спееиалисты по сбору задолженности для дос-
тижения поставленной еели, (например, при-
нуждение клиента к оплате зтрафа и т.п.) ис-
полизуйт манипулятивные техники. 7) Спееиа-
листы отдела по сбору задолженности являйтся 
более стрессоустойживыми, жем операторы-
консулитанты. 8) Операторы-консулитанты ме-
нее ориентированы на резулитат, более али-
труистижны, менее свободолйбивы и не стре-
мятся оказывати влияние на других, тогда как 

                                                 
6 Фетискин Н.П., Козлов В.В., Мануйлов Г.М. Соеи-
алино-психологижеская диагностика развития лижности 
и малых групп. – М.: 2002. 
7 Там же. 
8 Райгородский Д.и. Практижеская психодиагностика…. 
9 Знаков В.В. Методика исследования макиавеллизма 
лижности. – М.: 2001. 

спееиалисты отдела по сбору задолженностей 
более ориентированы на резулитат, более эгои-
стижны, обнаруживайт стремление к свободе и 
к влияний на других. 9) У спееиалистов отдела 
по сбору задолженности в болизей мере выра-
жена интерналиности, жем у операторов-кон-
сулитантов. Это является показателем того, жто 
у спееиалистов отдела по сбору задолженностей 
ести вполне определенная еели, проявляйщаяся 
в конкретном резулитате их деятелиности – ко-
лижество возвращенных кредитов, за жто они 
полужайт бонусы. По этой прижине резулитат 
может зависети толико от них самих. Все выво-
ды сделаны на основе анализа колижественных 
данных и подтверждены статистижески.  

Полуженные в ходе констатируйщего экспе-
римента данные указывайт на достигнутый 
уровени соеиалино-психологижеской компетент-
ности изужаемых банковских работников. В то 
же время мы предположили, жто в ходе форми-
руйщего эксперимента на основе ееленаправ-
ленной тренинговой работы можно добитися 
существенного повызения уровня профессио-
налино важных кажеств этих работников. С 
этой еелий была составлена программа, приме-
нимая для сотрудников разных отделов10. Для 
проведения эксперименталиного исследования 
было отобрано по 30 желовек из каждого отдела 
с самыми низкими показателями исследуемых 
лижностных кажеств. Статистижески знажимых 
разлижий в отобранных для тренинга группах с 
помощий критерия Манна-Уитни обнаружено 
не было. 

До нажала эксперимента показатели перееп-
тивно-интерактивной компетентности в группе 
ОСКП преобладали по соеиалиной автономно-
сти и составляли 25,1 балл, жто говорит о нали-
жии совместной деятелиности среди коллег. Да-
лее идет взаимопознание – 20,5 балла и 20,4 
балла взаимовлияние – это говорит, жто со-
трудники ужитывайт лижностные особенности и 
могут поняти тожку зрения клиентов при кон-
сулитировании. Выраженности соеиалиной ак-
тивности, которая составляет 18,8 балла – го-
ворит о налижии спееиалиста совместной дея-
телиности при взаимодействии с клиентом. Ме-
нее выражено  взаимовлияние – 17,6 балла, жто 
свидетелиствует о степени знажимости мнения и 
поступков клиентов. Это жаще касается ситуа-
еий с негативным клиентами, когда спееиали-
сты, выслузав клиента, не принимайт отриеа-
телинуй информаеий на себя. Налижие показа-
телей по соеиалиной адаптивности составляет 
16,9 балла, которая указывает на удовлетво-
ренности своим положением. Общий уровени 

                                                 
10 Красненкова Н.С. Программа развития профессио-
налиной соеиалино-психологижеской компетентности 
работников банка. Метод. пособ. – Самара: 2010. 
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коммуникативной интерактивности достигает до 
119,4 балла. 

Резулитаты в группе УПСЗ по степени зна-
жимости распределяйтся аналогижно, как у спе-
еиалистов ОСКП, т.е. соеиалиная автономности 
– 24 балла, взаимопознание – 20,4 балла, взаи-
мопонимание – 20 баллов, соеиалиная актив-
ности, взаимовлияние – 18,1 балла и соеиали-
ная адаптивности – 16,7 баллов. Общий уро-
вени коммуникативной интерактивности состав-
ляет 118,7 балла.  

После проведения тренинговой программы, 
направленной на развитие соеиалино-пси-
хологижеской компетентности банковских ра-
ботников в профессионалиной деятелиности, 
уровени коммуникативной интерактивности у 
спееиалистов ОСКП увелижился на 13,3 баллов 
и составляет 132,7 балла. Сравнивая показатели 
до и после  исполизования программы отметим, 
жто они были увелижены по следуйщим зкалам 
как: взаимопознание на 1,3 балла, взаимопони-
мание на 3 балла, взаимовлияние на 4,4 балла, 
соеиалиная адаптивности на 5,4 балла и соеи-
алиная автономности на 2,4 балла, но соеиали-
ная автономности была снижена на 1,8 балла. С 
помощий критерия Вилкоксона обнаружены 
достоверно знажимые разлижия при р≤0,01 по 
взаимопознаний, где Z=-3,731, взаимопонима-
ний (Z=-4,735), взаимовлияний (Z=-4,797), 
соеиалиная автономности (Z=-3,823), соеиали-
ная адаптивности (Z=-3-4,799), соеиалиная ак-
тивности (Z=-4,622) и коммуникативная инте-
рактивности (Z=-4,786). 

Знажения в группе УПСЗ по коммуникатив-
ной интерактивности тоже были увелижены на 
11,4 балла. Так же были увелижены взаимопо-
знание на 0,6 балла, взаимопонимание на 
1,1 балл, взаимовлияние на 3,9 балла, соеиали-
ная автономности была снижена на 1,8 балла, 
показатели по соеиалиной адаптивности были 
увелижены на 4,6 балла и соеиалиная актив-
ности увелижиласи на 3 балла. С помощий кри-
терия Вилкоксона подтвердилиси разлижия при 
р≤0,01 по следуйщим зкалам: взаимопознание 
(Z=-3,731, взаимопонимание (Z=-3,841), взаи-
мовлияние (Z=-4,763), соеиалиная автоном-
ности (Z=-3,692), соеиалиная адаптивности (Z=-
4,803), соеиалиная активности (Z=-4,803), ком-
муникативная интерактивности (Z=-4,080) и 
взаимопознание, где (Z=-2,018, при р≤0,05). 

Сравнивания показатели по группам мы ви-
дим, жто коммуникативная интерактивности 
вызе у спееиалистов-консулитантов – это свя-
зано с тем, жто данные спееиалисты в болизей 
мере исполизуйт оеенку лижностных особенно-
стей клиентов и стали болизе стремитися к по-
ниманий клиента, жто влияет на кажество кон-

сулитаеии и, в свой ожереди, не является при-
оритетном в другом отделе. 

На нажало эксперимента средние знажения 
уровня эмпатижеских способностей в группе 
ОСКП и УПСЗ являйтся одинаковыми и со-
ставляйт 18 баллов, но эти знажения говорят о 
заниженном уровне эмпатии. Преобладайщими 
каналами эмпатии в группе ОСКП является 
идентификаеия в эмпатии – 3,7 балла и уста-
новки, способствуйщие или препятствуйщие 
эмпатии – 3,5 балла. В группе УПСЗ домини-
руйщими каналами эмпатии является иденти-
фикаеия в эмпатии – 3,5 балла и интуитивный 
канал эмпатии – 3,5 балла. 

После работы по программе, сравнивания 
показатели до и после проведения тренинговой 
программы, мы видим, жто резулитаты, входя-
щие в состав эмоеионалиного компонента, вы-
росли и перезли с заниженного уровня на 
средний. Уровени эмпатии болизе на 2,5 балла 
у спееиалистов ОСКП, жем у спееиалистов 
УПСЗ. Рассматривая каждуй группу отделино, 
мы видим, жто у спееиалистов ОСКП болизе 
выражена, прежде всего, проникайщая способ-
ности в эмпатии, жто расеенивается, как свойст-
во, позволяйщее создати атмосферу открыто-
сти, доверителиности, жто направлено на распо-
ложение клиента. Далее идет идентификаеия, 
жто позволяет поняти на основе переживаний и 
постановки себя на место клиента, жто способ-
ствует правилиному и быстрому резений про-
блемы клиента. Затем идет раеионалиный ка-
нал эмпатии, интуитивный, эмоеионалиный и 
установки, способствуйщие или препятствуй-
щие эмпатии. Здеси с помощий критерия Вил-
коксона обнаружены достоверно знажимые раз-
лижия относителино раеионалиного канала эм-
патии (Z= -4,365, р≤0,01), эмоеионалиного (Z=-
4,795, р≤0,01), интуитивного (Z=-4,795, 
р≤0,01), проникновение способностей в эмпатии 
(Z=-4,903, р≤0,01), идентификаеия в эмпатии 
(Z=-4,274 р≤0,01) и самого уровня эмпатии 
(Z=-4,715, р≤0,01). 

В группе УПСЗ каналы эмпатии распреде-
лилиси таким образом, жто предпожтение отда-
ется установкам, способствуйщим или препят-
ствуйщим эмпатии, которые позволяйт спокой-
но спееиалистам относитися к переживаниям и 
проблемам клиентов, веди здеси важен возра-
щенный долг банку. Затем выбор падает на ин-
туитивный и следом раеионалиный канал эмпа-
тии. Одинаково проявляется проникайщая спо-
собности в эмпатии и идентификаеия. Менее 
всего присущ эмоеионалиный канал эмпатии. С 
помощий критерия Вилкоксона эта тенденеия 
подтверждена относителино раеионалиного (Z=-
4,369, р≤0,01), эмоеионалиного (Z=-4,714, 
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р≤0,01) и интуитивного каналов эмпатии (при 
Z=-3,506, р≤0,01). 

Обратим внимание на то, жто если общие ре-
зулитаты уровня эмпатии до проведения работы 
по программе по двум группам были идентижны 
и составляли по 18 баллов соответственно, то 
после проведения  программы у спееиалистов 
ОСКП они были увелижены на 9 баллов, а у 
спееиалистов УПСЗ на 6,5 баллов. Это объяс-
нимо тем, жто при консулитаеии клиентов спе-
еиалистами ОСКП важна подстройка под кли-
ента, понимание его и знажимости для него его 
проблемы, жто способствует наилужзему  каже-
ству консулитаеии и будет способствовати по-
вторному обращений клиента в банк. 

При возникновении конфликтной ситуаеии 
спееиалисты ОСКП выбирайт стратегий «ком-
промисс» – 8 баллов, затем «сотруднижество» – 
7, 2 балла и избегание – 7,1 балл, далее при-
способление и соревнование – 3,5 балла. Такая 
же последователиности наблйдается и у спе-
еиалистов УПСЗ при конфликте, стратегия 
«компромисс» – 7,8 баллов, «сотруднижество» 
– 7, 3 балла, «избегание» – 7,2, «приспособле-
ние» – 5,4 балла и «соревнование» – 3,7 балла. 

Средние знажения первижных данных в 
группе ОСКП и УПСЗ незнажителино отлижа-
йтся друг от друга. Но по резулитатам тестиро-
вания видно, жто обе группы при наступлении 
конфликтной ситуаеии выбирайт стратегий 
«компромисс», затем «сотруднижество» и «из-
бегание». 

Таким образом, на нажало эксперимента мы 
можем констатировати отсутствие знажимых 
разлижий в группе ОСКП и УПСЗ, жто уста-
новлено при помощи статистижеского анализа. 
Это связано с тем, жто в группы были отобраны 
спееиалисты с самыми низкими показателями, 
жтобы улужзити резулитаты и отследити, как 
они меняйтся в каждой группе в отделиности.  

После того, когда с сотрудниками ОСКП И 
УПСЗ была проведена тренинговая программа, 
обнаруживается тенденеия к смене установок 
эмоеионалиного компонента. При возникнове-
нии конфликтной ситуаеии со стороны клиента 
спееиалисты ОСКП, прежде всего, направлены 
на «сотруднижество», где обе стороны остайтся 
в выигрызе, затем выбирается стратегия «ком-
промисс», «приспособление», «избегание» и 
мало присуще «соревнование». С помощий 
критерия Вилкоксона обнаружены достоверно 
знажимые разлижия по таким показателям, как 
соревнование (Z=-3,754, при р≤0,01) сотрудни-
жество ( Z=-4,567, при р≤0,01), избегание ( Z=-
3,850, при р≤0,01) и приспособление (Z=-2,015, 
при р≤0,05). 

Спееиалисты УПСЗ в сложивзейся кон-
фликтной ситуаеии выбирайт «соревнование», 

жто и объяснимо тем, жто они направлены на 
стремление добиватися своих интересов. Затем 
предпожтение отдается стратегии «компромисс», 
«сотруднижеств», «избегание» и крайне редко 
выбирайт «приспособление». Исполизование 
критерия Вилкоксона позволило выявити зна-
жимые разлижия по показателям: соревнование 
(Z=-4,817, при р≤0,01), сотруднижество (Z=-
2,419, при р≤0,01), избегание (Z= -3,330, при 
р≤0,01). 

Заметим, жто перед группами УПСЗ и 
ОСКП при разрезении конфликтных ситуаеий 
стоят разные приоритетные еели: спееиалисты-
консулитанты должны стремитися к тому, жто-
бы клиент остался доволиным, а спееиалисты 
отдела по сбору задолженности должны до-
битися, жтобы клиент вернул долг.  

По поведенжескому компоненту знажения по-
казателей коммуникативных и организаторских 
склонностей до и после проведения работы по 
программе полужили резулитаты в группе 
ОСКП 14,3 балла – коммуникативные склонно-
сти, 15,6 балла – организаторские склонности. 
В группе УПСЗ средние знажения по коммуни-
кативным склонностям составили 14,3 балла и 
15,5 балла – организаторские склонности.  

После проведения программы резулитаты в 
группе ОСКП коммуникативных склонностей 
были увелижены на 1,3 балла, а организатор-
ские склонности были при этом снижены на 0,4 
балла. Полуженные изменения подтвердил ме-
тод критерия Вилкоксона обнаружив статисти-
жески знажимые разлижия в показателе комму-
никативных склонностей (Z=-3,507 при р≤0,01) 
и организаторских склонностях (Z= -2,840 при 
р≤0,05). 

В группе УПСЗ произозли изменения по 
увелижений коммуникативных склонностей на 
0,7 балла и организаторских на 0,3 балла. Зна-
жимости этих изменений подтверждается дан-
ными исполизования критерия Вилкоксона по 
коммуникативным склонностям (Z=-3,962, 
р≤0,01) и (Z=-3,563, р ≤0,01) организаторским. 

Таким образом, у спееиалистов двух групп  
достатожно хорозо выражены, как коммуника-
тивные, так и организаторские склонности,  но 
у спееиалистов-консулитантов болизе выраже-
ны коммуникативные склонности, нежели жем 
организаторские, жто составило разниеу в 0,4 
балла, т.к. им болизе приходитися взаимодей-
ствовати с клиентами. В то время как у спееиа-
листов первонажалиного сбора задолженности 
на 0,3 балла болизе организаторские склонно-
сти, жто доказывает, жто они всй ситуаеий ста-
райтся брати под свой контроли. 

Показатели умения слузати у спееиалистов-
консулитантов составляйт – 65 баллов, а у спе-
еиалистов управления первонажалиного сбора 



Известия Самарского наужного еентра Российской академии наук, т. 15, №2, 2013 

140 

задолженности – 63 балла. После проведения 
тренинговой работы мы видим, жто полуженные 
ранее резулитаты в двух группах были измене-
ны в сторону увелижения, и умение слузати 
стало развито вызе среднего уровня. Но сред-
ние знажения, которые преобладайт на 6 баллов 
в группе ОСКП, нежели у спееиалистов 
УПСЗ, показывайт, жто умение слузати боли-
зе выражены у спееиалистов-консулитантов, 
жто и объяснимо спееификой их работы, где 
ожени важно прежде услызати клиента, жтобы в 
далинейзем предоставити клиенту интересуй-
щий его ответ. 

Метод критерия Вилкоксона позволил обна-
ружити статистижески знажимые разлижия в по-
казателе умения слузати в группе ОСКП (Z= -
4,403, при р≤0,01) и группе УПСЗ (Z= -4,504, 
при р≤0,01). 

По методике исследования макиавеллизма 
лижности В.В.Знакова знажения поведенжеского 
компонента макиавеллизма лижности до прове-
дения работы по программе у спееиалистов-
консулитантов являйтся болизе на 2 балла и 
составляйт – 62 балла, нежели у спееиалистов 
отдела первонажалиного сбора задолженности, 
жто составило – 60 баллов. Данные резулитаты 
говорят о низком уровне макиавеллизма в той и 
другой группе.  

После проведенной работы по тренинговой 
программе резулитаты знажителино были увели-
жены и перезли  в группе ОСКП на средние 
знажения – 78 баллов, а в группе УПСЗ на вы-
сокие знажения – 83 балла. Измененные пока-
затели говорят, жто спееиалисты УПСЗ наибо-
лее жаще применяйт метод манипуляеии (дав-
ления) на клиента для достижения своей еели, 
жем спееиалисты другого отдела. 

Знажимости этих изменений подтверждается 
данными исполизования критерия Вилкоксона 
(Z= -4,707, р≤0,01) в группе УПСЗ, а в группе 
ОСКП изменения не подтверждены. 

У спееиалистов-консулитантов преобладает в 
болизей степени установка на резулитат, жем на 
проеесс и составляет 6 баллов. Выражена на-
правленности на алитруизм – 5 баллов. Уста-
новка на свободу направлена болизе на 0,2 
балла, жем на труд и составляет – 5,4 балла. 
ирко выражена направленности на дениги, жем 
на власти и составляет – 3,1 балла. 

Спееиалисты УПСЗ отобранные для экспе-
римента имейт следуйщие установки: установ-
ка на резулитат составляет – 6,2 балла, на али-
труизм – 5 баллов, установка на труд болизе 
выражена и составляет – 5,9 балла, в то время 
как на свободу – 5,4 балла и установка на 
дениги преобладает над установкой на власти, 
жто составляет – 2, 9 балла. 

После тренинговой работы в группе ОСКП 
показатели были увелижены по установкам на 
проеесс и резулитат, сохраняя направленности 
на резулитат. Знажения по установке на алитру-
изм были увелижены, а на эгоизм снижены. 
Изменена установка направленности на труд, 
жем на свободу. Увелижены резулитаты устано-
вок на власти и дениги. 

Знажимости этих изменений подтверждается 
данными исполизования критерия Вилкоксона 
относителино установки на проеесс (Z=-3,715, 
р≤0,01), на резулитат (Z=-4,009, р ≤0,01), на 
алитруизм (Z=-2,419, р ≤0,05), на эгоизм (Z=-
2,501, р ≤0,05), на труд (Z=,-2,374 р ≤0,05), на 
свободу (Z=-2,492, р ≤0,05), на дениги (Z=-
2,327 р ≤0,05), на власти изменения не под-
тверждены. 

В группе УПСЗ также были изменены пока-
затели в сторону увелижения по установкам на 
проеесс и резулитат с сохраненной направлен-
ностий на резулитат. Показатели установок на 
алитруизм, эгоизм, труд и свободу осталиси 
пожти без изменений. Изменена установка с на-
правленностий на власти, жем на дениги. Полу-
женные изменения подтверждены данными ис-
полизования критерия Вилкоксона относители-
но установки на проеесс (Z=-2,645, р≤0,01), на 
резулитат (Z=-3,854, р ≤0,01), на власти (Z=-
3,727 р ≤0,01), на дениги (Z=-2,646 р ≤0,01). 
На алитруизм, эгоизм, труд, свободу изменения 
не подтверждены. 

Для сотрудников двух групп важен резули-
тат в работе, в независимости является ли это 
кажественной консулитаеий или согласие клиен-
та вернути просроженнуй задолженности банку. 
Менее эгоистижны и болизе направлены на 
труд. Для сотрудников ОСКП болизе знажимы 
дениги, жем власти, в то время как сотрудники 
УПСЗ болизе предпожтение отдайт установке, 
направленной на власти, жто помогает им в ра-
боте с клиентами быти более «жесткими». 

Перейдем к показателям по стрессоустойжи-
вости. Знажения полуженных показателей до 
проведения тренинговой работы у спееиалистов-
консулитантов и спееиалистов отдела первона-
жалиного сбора задолженности являйтся равны-
ми и составляйт 25 баллов соответственно.  

Сравнивая резулитаты до и после проведе-
ния тренинговой работы, отметим, жто резули-
таты по оконжании тренинга были снижены, жто 
составило у спееиалистов ОСКП – 17 баллов и 
13 баллов у спееиалистов УПСЗ. Резулитаты 
до программы показывали, жто неустойживости 
к стрессам проявляется нередко у отобранных 
сотрудников, а после программы уровени стрес-
соустойживости возрос.  

Сравнивая резулитаты по группам после 
программы, отмежаем разниеу в 4 балла. Это 
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говорит о том, жто спееиалисты УПСЗ более 
стрессоустойживы, жем спееиалисты ОСКП. По 
назему предположений это связано с тем, жто 
сотрудники УПСЗ жаще встрежайтся со стрес-
совыми ситуаеиями и принимайт их за норму, 
жем спееиалисты ОСКП, где конфликтный 
клиент бывает не жастым. В двух группах дос-
товерно знажимые изменения отмежены в пока-
зателе стрессоустойживости. Где знажения в 
группе ОСКП (Z=-4,716, при р≤0,01) и УПСЗ 
(Z=-4,789, при р≤0,01). 

Полуженные резулитаты спееиалистов двух 
групп, отобранных для формируйщего экспе-
римента на основе наиболее низких показателей 
среди других спееиалистов, показывайт, жто 
при сравнении знажений между группами 
ОСКП и УПСЗ резулитаты пожти аналогижны, 
но при этом данные резулитаты являйтся низ-
кими. Таким образом, на нажало эксперимента 
мы можем констатировати низкие показатели 
соеиалино-психологижеской компетентности в 
профессионалиной деятелиности у спееиали-
стов-консулитантов и спееиалистов отдела пер-

вонажалиного сбора задолженности, которые 
требуйт далинейзей корректировки для более 
кажественной и продуктивной консулитаеии. 
Анализируя полуженные резулитаты после про-
ведения тренинговой работы со спееиалистами 
двух групп, можно сделати вывод, жто у спе-
еиалистов двух отделов после проведения тре-
нинговой работы были знажителино изменены 
показатели в сторону улужзения по всем изме-
ряемым параметрам, и произозла определенная 
смена установок.  

Таким образом, можно сделати вывод, жто 
резулитаты констатируйщего и формируйщего 
экспериментов, полуженные на основе исполи-
зования разработанной нами тренинговой про-
граммы, позволили выявити некоторые психо-
логижеские закономерности и механизмы про-
еесса ееленаправленного формирования соеи-
алино-психологижеской компетентности разлиж-
ных групп банковских работников, жто может 
способствовати повызений эффективности их 
профессионалиной деятелиности. 
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