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Введение 
 

Автомобильный бизнес является одной из 
важных составляющих экономики России. 
Сфера по обслуживанию клиентов в области 
автомобильного бизнеса динамично развива-
ется. По оценкам экспертов автомобильный 
бизнес в России будет стабильно развиваться, 
но основной рост обеспечит послепродажное 
обслуживание автомобилей. Востребованы 
будут специальности, связанные с ремонтом и 
обслуживанием – автомеханики, мастера-
приемщики (консультанты), руководители 
сервисных станций, специалисты по после-
продажному обслуживанию. Анализ связи 
между типом восприятия и успешностью обу-
чения водителей в автошколах. 

 
1. Эргономическое обеспечение  

профессиональной надежности мастеров-
консультантов сервисных центров 

 
Соответственно, самые востребованные се-

годня – не управленцы, не финансисты, а ав-
томеханики, утверждает Р. Тарусин, директор 
по персоналу международного автомобильно-

го холдинга «Атлант-М». Бизнес развивается, 
усложняются технологии, а уровень подготов-
ки персонала оставляет желать лучшего [9].   

Все более актуальной становится проблема 
профессиональной надежности сотрудников 
компаний, в том числе, на наш взгляд и масте-
ров-консультантов сервисных центров авто-
мобильных компаний. 

Под профессиональной надёжностью пер-
сонала автосервисных центров мы будем по-
нимать развивающееся системное профессио-
нальное качество, характеризующее способ-
ность сохранять нормативно заданные пара-
метры профессиональной деятельности неза-
висимо от складывающихся условий. При 
этом психологическая оценка профессиональ-
ной надёжности персонала – логический вы-
вод о развитии надёжности профессионала в 
условиях восхождения к вершине мастерства 
на всем протяжении его служебной карьеры. 

Как известно, в рамках психологического 
обеспечения профессиональной надежности 
сформировать общее представление о различ-
ных областях трудовой деятельности, обосно-
вать общие требования к личности, необходи-
мые для эффективной работы на конкретном 
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месте, разработать модель деятельности спе-
циалиста можно на основе профессиографиче-
ского исследования. 

В проанализированной нами совместно с 
О.В. Чернышовой литературе не встретилось 
профессиографическое описание такой специ-
альности как мастер-консультант сервисного 
центра автомобильной компании. Каждая кад-
ровая служба или учебный центр решает дан-
ную проблему самостоятельно, часто исполь-
зуя перечень требований без какого-либо кри-
тического его осмысления [11]. 

При этом следует отметить, что принципы 
профессиографии были сформулированы К. К. 
Платоновым [7]. Это принципы: комплексно-
сти, целенаправленности; принцип личностно-
го подхода; принцип надежности (требования 
к помехоустойчивости личности); принцип 
дифференциации, предусматривающий раз-
личные специальности, входящие в данную 
профессию, и принцип типизации были дета-
лизированы в одном из изобретений (Патент 
России 1068975) [3], в соответствии с которым 
подготовлены сборники профессиограмм для 
профессионального просвещения молодежи 
[4].  

В соответствие с методикой  профессио-
графического исследования, приведенной в 
наших работах [10, 11], были получены с  ис-
пользованием экспертного метода данные о 
психологических факторах, оказывающих 
влияние на профессиональную мастеров-
консультантов. Полученные эмпирические 
данные позволили выделить психологические 
факторы, имеющие отношение к следующим 
сферам: когнитивная, коммуникативная, эмо-
циональная, волевая и характерологическая. 

Анализ полученных данных показывает, 
что наиболее высокие экспертные оценки 
имеют такие психологические характеристи-
ки, как выраженные познавательные потреб-
ности; продуктивность и оперативность мыш-
ления; способность внести новое в процесс 
обслуживания клиентов и организации ремон-
та автомобилей; высокая коммуникабель-
ность; умение обходить «острые углы», ула-
живать конфликты; высокая эмоциональная 
устойчивость в конфликтных ситуациях; спо-
собность устанавливать эмоционально насы-
щенные деловые отношения с людьми и пози-
тивное отношение к ним; способность пони-
мать эмоции других людей, естественность 
собственных эмоциональных проявлений; 
способность к осознанию и распознаванию 
собственных эмоций, а также к контролю 
внешних проявлений своих эмоций; высокий 

уровень субъективного контроля и адекватная 
самооценка; развитая мотивация достижения 
успеха и профессионального самосовершенст-
вования на основе доминирования процессу-
ального или результативного типов мотивов; 
допустимость материального вознаграждения 
за профессиональные услуги помимо заработ-
ной платы; конвенциальность поведения; уме-
ние руководить людьми [11]. 

Также следует отметить,  что представлен-
ные экспертные оценки  носят  предваритель-
ный (ориентировочный) характер и были  по-
ложены в основу эмпирического исследования 
по изучению психологических факторов про-
фессиональной деятельности мастеров-
консультантов с использованием следующего 
комплекта психодиагностических методик: 5-
факторный личностный опросник МакКрае-
Коста,  краткий ориентировочный тест (КОТ),  
опросник ЭмИн Люсина Д., опросник «Ассер-
тивность и личностная тревожность», опрос-
ник КСК, опросник для оценки структуры мо-
тивов профессиональной деятельности «Мо-
тивационный профиль» Ричи Ш. и Мартина 
П. [1] 

 
2. Взаимосвязь профессиональных и  

личностных качеств мастеров-
консультантов сервисных центров  

с успешностью деятельности 
 

С целью изучения корреляционных зави-
симостей в нашем исследовании был проведен 
корреляционный анализ внешнего критерия 
(зависимой переменной) «профессиональная 
надежность мастера-консультанта» с различ-
ными независимыми переменными (психоло-
гическими предикторами), полученными в ре-
зультате применения комплекса психодиагно-
стических методик.  

По результатам корреляционного исследо-
вания между самоконтролем (rs = 0,42;  
p < 0,05), экспрессивностью (rs = 0,46;  
p < 0,01), внутриличностным эмоциональным 
интеллектом (rs = 0,45; p < 0,01), логичностью  
(rs = 0,33; p < 0,01), продуктивностью (интел-
лекта) (rs = 0,38; p < 0,01), достижениями  
(rs = 0,45; p < 0,01), ассертивностью (rs = 0,39; 
p < 0,05), личностным развитием (rs = 0,36;  
p < 0,01) и высокой профессиональной надеж-
ностью была выявлена прямая взаимосвязь. 

Полученные результаты корреляционного 
анализа показывают, что  мастер-консультант 
должен иметь высокие умственные способно-
сти (общие), гибкость мышления, иметь спо-
собность к обобщению и анализу, обладать 
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широкой эрудицией, высокие способности к 
поиску закономерностей, умении делать пра-
вильные выводы,  позитивно относиться к 
другим людям и  иметь адекватную самооцен-
ку; уметь слушать других и идти на компро-
мисс. 

Кроме того, у успешных мастеров-
консультантов преобладает стремление к лич-
ному успеху через активное проявление ком-
петентности в ходе взаимодействия с руково-
дителями структурных подразделений и пер-
соналом сервисного центра, а также с клиен-
тами, обращающимися за оказанием услуг по 
обслуживанию автомобилей, а также актуаль-
на потребность в самосовершенствовании, 
росте и развитии как личности. Имеет место 
стремление к самостоятельности. 

При этом склонность к асоциальному пове-
дению (rs = -0,56; p < 0,01), а также стабиль-
ные, доверительные отношения (rs = -0,46;  
p < 0,01) имеют обратную (отрицательную) 
взаимосвязь с профессиональной надежно-
стью и свидетельствует о том, что высокий 
уровень развития данного качества может не-
гативно сказываться на действенности про-
фессиональной деятельности мастеров-
консультантов [11].  

Мастера-консультанты с высокими значе-
ниями по шкале «склонность к асоциальному 
поведению» могут характеризоваться пренеб-
режением к установившимся правилам пове-
дения и обычаям, принятым общественным 
нормам, моральным и этическим ценностям. 
Высокий уровень потребности в более тесных 
контактах с другими, а также ориентация на  
значительную степень близости взаимоотно-
шений, доверительности с окружающими мо-
жет негативно сказываться на профессиональ-
ной надежности мастеров-консультантов. Он 
соблюдать определенную дистанцию с клиен-
тами и коллегами, а также контролировать 
деятельность специалистов по  оказании сер-
висных услуг по обслуживанию и ремонту ав-
томобилей. 

Также под нашим руководством была раз-
работана О.В. Чернышовой [11] модель про-
гнозирования эффективности профессиональ-
ной деятельности на основе полученных дан-
ных корреляционного и регрессионного ана-
лизов [2, 8].  

К сожалению, с точки зрения психологиче-
ского обеспечения профессиональной надеж-
ности мастеров-консультантов данная модель 
не позволяет учесть влияние скрываемой ин-
формации и таких факторов риска как скры-
ваемые мотивы поступления на работу в сер-

висный центр автомобильной компании, про-
тивоправные действия, употребление психо-
тропных веществ, алкоголя, наркотиков и т.д. 

Соответственно необходимо осуществлять 
скрининговые исследования как в рамках 
профессионального психологического отбора, 
так и мониторинга профессиональной и лич-
ностной  надежности персонала автосервис-
ных центров, в том числе и мастеров-
консультантов. 

Внедрение скрининга в практику психоло-
гических служб автомобильных компаний 
может позволить поддерживать необходимый 
уровень профессиональной надёжности пер-
сонала, осуществлять прогноз их профессио-
нального развития, проводить профилактику 
деструктивного поведения, разрабатывать 
дальнейшие действия по повышению профес-
сиональной надёжности и обеспечивать высо-
кую результативность их профессиональной 
деятельности.  

По нашему мнению следует согласиться с 
точкой зрения, что скрининг представляет со-
бой проверку на полиграфном устройстве,  
осуществляемую в интересах повышения дос-
товерности профессионального отбора кадров, 
оценки работающих сотрудников и превен-
тивного выявления их возможной нелояльно-
сти» [6, с. 370]. 

Как правило, проводятся следующие скри-
нинговые проверки: 

1. Прием на работу; 
2. Плановые проверки персонала (масте-

ров-консультантов); 
3. Внеплановые (выборочные) проверки 

персонала (мастеров-консультантов). 
На сегодняшний день в России накоплен 

большой опыт проведения психофизиологиче-
ских исследований в интересах подбора и рас-
становки кадров, изучения благонадежности 
персонала, свидетельствующий о высокой 
эффективности и перспективности этого ме-
тода.  

В скрининговом исследовании могут быть 
применены не только СТИМ-тест и тест 
"Многотемный скрининг", но и осуществлена 
так называемая расшивка по факторам риска 
(тест "Наркотики", тест "Дополнительный до-
ход" ит.д.), а также  исследованы мотивы по-
ступления на работу (тест "Мотивы"). Образ-
цы задаваемых вопросов и полиграмм по вы-
шеназванным тестам приведены в работе 
Обухова А.Н. и Обуховой И.П. [5, c. 225-235]. 

При этом следует отметить, что в процессе 
скрининговых исследований особую значи-
мость представляет предтестовая беседа. В 
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подавляющем большинстве психологи (поли-
графологи), проводящие скрининговые про-
верки уделяют минимальное время этапу 
предтестовая беседа (от 15 минут до 25 ми-
нут), что на наш взгляд существенно сказыва-
ется на качестве проведенного исследования с 
использованием полиграфа (существенно ло-
мается структура скринингового исследования 
и приводит к неверным заключениям.  

Предтестовая беседа в процессе скрининге 
позволяет полиграфологу учесть и, по воз-
можности, устранить действие различных не-
благоприятных факторов, которые могут по-
влиять на качественную регистрацию физио-
логических реакций опрашиваемого лица, и, 
тем самым, исказить результат тестирования. 

При проведении предтестовой беседы, мо-
гут возникнуть ситуации, затрудняющие про-
ведение СПФИ, которые могут негативно по-
влиять на физиологические реакции прове-
ряемого, что в итоге может привести к сниже-
нию эффективности поверки полиграфом или 
его ошибочному результату. Используя прие-
мы психологического воздействия, а также 
учитывая индивидуально-психологические 
особенности личности опрашиваемого, его 
национальную принадлежность, культурный и 
общеобразовательный уровень полиграфолог 
должен попытаться убедить обследуемого в 
необходимости сотрудничества. 

Отсутствие предтестовой беседы или 
уменьшение времени на её проведение чрева-
то непредсказуемыми последствиями, как в 
ходе самого тестирования, так и при принятии 
решения по итогам проведенной проверки на 
полиграфе. 

Подводя итог вышесказанному, можно сде-
лать вывод, что предтестовая беседа является 
самым важным этапом скрининговой провер-

ки. Качество проведения предтестовой беседы 
и определяет исход психофизиологического 
исследования с применением полиграфа. 

Вместе с тем следует отметить, что стан-
дартные скрининговые проверки не могут 
стать панацеей от всех проблем, с которыми 
приходиться сталкиваться при кадровом отбо-
ре. С целью повышения эффективности в этой 
области необходимо изучение динамики лич-
ностных особенностей, прогнозирования сте-
пени их деформации под влиянием внешних 
факторов в процессе работы и возможности 
эффективной коррекции.  

На практике эти возможности при разум-
ном сочетании психодиагностики и полиграф-
ных проверок, так как выявление скрываемых 
негативных моментов является основной за-
дачей скрининговой проверки.  

При проведении скрининговых исследова-
ний нами предлагается использовать СТИМ-
тест на неизвестное решение с карточкой, на 
которой изображены одновременно картинка 
и слово определенной тематики, а также циф-
ра [10]. 

 
Заключение 

 
В целом можно сделать вывод о том, что 

грамотное использование полиграфа в ком-
плексе с различными психодиагностическими 
методами во много раз увеличит эффектив-
ность психологического обеспечения профес-
сиональной надежности персонала автомо-
бильных компаний в целом и мастеров-
консультантов в частности, а также значи-
тельно снизит материальные и моральные по-
тери в этих структурах, обусловленные «чело-
веческим фактором». 
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