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ПСИХОЛОГІЧНА ПІДГОТОВКА ДЕРЖАВНИХ СЛУЖБОВЦІВ
ДО ВПРОВАДЖЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ

Проблема організаційних нововведень в останні роки стала об'єктом посиленої уваги з боку економістів, соціологів, менеджерів, психологів як в Україні, так і за кордоном. Разом із тим, практично не досліджуваним є процес адаптації державних службовців до роботи в умовах запровадження системи управління якістю, не виявлені основні психологічні бар’єри щодо неї. Сьогодні, коли на державному рівні прийнято програму запровадження системи управління якістю в органах виконавчої влади та розпочався масовий перехід до цієї системи різних гілок владних структур, надзвичайно актуальною постає проблема висвітлення психологічних факторів, що сприяють, або заважають ефективному впровадженню нових стандартів якості.

Запровадження системи управління якістю в органах влади повинно базуватися на принципах комплексності, ефективно функціонуючого процесу циркуляції інформації, послідовного і покрокового переходу та постійного удосконалення. Чинниками, що виступають бар’єрами для впровадження системи управління якістю в органах територіального самоврядування, М.І. Лахижа називає: «каденційність влади та її політичну заангажованість;  нерозуміння проблем та переваг, які дає впровадження системи; традиційна організаційна культура з опором до змін;  труднощі з окресленням стандартів надання послуг (відсутність зразків та мірників);    складність організаційного вирішення соціальних проблем» [1]. 
Основними проблемами, що виникають при впровадженні системи управління якістю в органах публічної адміністрації, є забезпечення мотивації працівників, відношення керівника організації до системи управління якістю, який має постійно опікуватися нею, а не перекладати всю роботу на уповноваженого з питань якості. Важливою перешкодою є формалізм у запровадженні системи, коли не враховуються особливості функціонування даної адміністрації, а працівники недостатньо залучаються до вироблення процедур і тому слабо знають технологію та процедури системи [1].
Якщо основна увага розробників системи якості націлюється на досягнення кінцевого результату, а не на те, як цей результат буде сприйнятий працівниками, впровадження розробленої системи наштовхується на суттєві психологічні бар’єри. Там, де для програміста, інженера, технолога робота закінчується, для психолога та менеджера вона тільки починається. Для того, щоб будь яка нова технологія ефективно працювала, треба адаптувати знайдене технічне рішення до людей, а людей до нього, навчити, підготувати співробітників, керівництво, споживачів до праці в нових умовах тощо. На кожному з етапів нововведення виникають специфічні проблеми та існують чинники, що ускладнюють процес. Значна частина негативних факторів має психологічний характер та може бути подолана грамотною тактикою впровадження.
Дослідження зарубіжних вчених проведені у семи університетах, виявили, що основними причинами психологічних бар’єрів при впровадженні системи управління якістю є недостатність знань та інформації про програму якості, слабкість мотивації та позиція самовдоволеності за якою програми із якості сприймаються як такі, що скоріше обтяжують, ніж дають користь [5]. На наш погляд, суттєвою причиною прямого або прихованого опору службовців, педагогів, працівників соціальних служб є сприйняття системи управління якістю як такої, що знаходиться у протиріччі із кількома важливими положеннями сучасного менеджменту та психології праці, із сутністю діяльності соціономічного типу («людина-людина»). Розглянемо деякі з цих протиріч. 
Протиріччя перше. Жорсткий алгоритм та регламентація процесу діяльності знаходиться у протиріччі із концепцією індивідуального стилю діяльності як найбільш ефективного та оптимального. Індивідуальний підхід до працівника та споживача не є сильною стороною системи стандартів якості. Разом із тим, цілком зрозуміло, що люди з різними характерами, властивостями нервової системи та темпераменту, вольовими якостями, мотивами праці, здібностями будуть по-різному ставитися до системи управління якістю та по-різному адаптуватися до неї.
Протиріччя друге. Евристичний та творчий характер праці в системах «людина-людина» несумісний із вимогами стандарту щодо попереднього ретельного планування, виконання роботи за затвердженими методиками та письмового обліку здійсненого. Творчій людині сама думка про необхідність пильного документування є нестерпною. Таким чином, як слушно зауважує Джон Сєддон, «кожного разу, коли люди стикаються із надлишковою документацією, вони вимушені робити подвійну роботу: спочатку зробити справу, а потім − описати її. При цьому документи створюються лише для того, щоб перевіряючий міг виконати свою роботу. Такій підхід лише заважає людям займатися корисною справою…» [6].
Протиріччя третє. Положення системи управління якістю базуються на застарілих ідеях надбудовної функції управління та елітарності керівника, необхідності тотального контролю та регламентації діяльності працівника, який в іншому випадку буде намагатися уникати відповідальності та знижуватиме продуктивність і якість праці («теорія Х»). Сучасна теорія та практика управління будується на гуманістичному ставленні до кожного виконавця як до справжнього суб’єкта праці, ідеях самоконтролю, участі, людських відносинах тощо. До того ж, створення ще одного «бокового» та маргінального органу контролю ускладнює та здорожує систему управління.
Протиріччя четверте. Значна частина показників, які застосовуються аудиторами для оцінки якості роботи за стандартами, не відповідає за змістом та пріоритетністю виробленим самою людиною внутрішньоособистісним стандартам якості, яких вона прагне досягти та за якими вона оцінює власну працю. Адже процедура розробки стандартів не передбачає виявлення та аналізу уявлень, установок, прагнень, очікувань, оцінок працівників та споживачів. Це призводить до когнітивного дисонансу, значних розбіжностей в інтерпретаціях як самої якості так і шляхів її досягнення з боку аудиторів та виконавців, породжує формальний підхід та недовіру до самої ідеї управління якістю.

Протиріччя п’яте. Існує невідповідність між машиноподібною, формалізованою мовою стандарту, якою описується діяльність організації та звичною для людини системою відображення праці, яку вона виконує. Треба мати не аби яки уяву та розум щоб зрозуміти запитання аудиторів та усвідомити про що йдеться. Зазвичай люди так не розмовляють, не думають, не оперують такими поняттями, тому мовний бар’єр одразу налаштовує працівника проти системи, що запроваджується. З досвіду організацій, що вже перейшли до системи управління якістю, стає зрозумілим, що «документи, які розробляються, із самого початку слід формулювати максимально простою і доступною мовою, вони мають бути значно конкретнішими. Також очевидно, що служба якості повинна приділяти увагу не лише розробникам документації, але і тим працівникам підприємства, кому за цими документами надалі доведеться працювати» [3].
Протиріччя шосте. Є також сумніви щодо достовірності, валідності та надійності методів за якими відбувається процедура оцінювання якості. Технологія оцінювання, аудиту передбачає застосування таких малоформалізованих методів, як аналіз документів та опитування персоналу. Довіра до цих методів була б значно більшою в діагностичній ситуації клієнта, коли людина сама звертається за допомогою до консультанта. В умовах ситуації експертизи, в якій реально відбувається аудит та оцінка на відповідність діяльності організації стандарту, сподіватися на щиру співпрацю та відвертість не варто, а тому й точність діагностики знижується.
Для зменшення опору персоналу при впровадженні нововведень спеціалісти радять дотримуватися наступних правил [2; 3]:
· пояснюйте фактами та вагомими аргументами чому потрібні зміни, намалюйте очікувані вигоди. Якщо є ризики, визнайте їх та поясніть, чому варто ризикувати;
· уникайте несподіванок, тому що вони несвідомо викликають опір більше ніж будь який інший фактор;
· контактуйте із неформальними лідерами та використовуйте їх ресурси; 

· запрошуйте рядових службовців до участі та надання пропозицій. Зміцнюйте співробітництво із персоналом, інформуйте колектив про досягнення;
· продемонструйте практичну користь розроблених у рамках системи якості документів, щоб подолати психологічний бар'єр, викликаний необхідністю реєстрації та фіксації будь-яких відхилень у роботі; 
· мова документів, опитувальних листів має бути максимально доступною, конкретною, «дружньою до користувача»;
· визнайте недоліки і поясніть, як ви плануєте їх виправити.
Таким чином, на основі вивчення вітчизняного та зарубіжного досвіду можна зробити наступні висновки: 

1. Потрібна принципова зміна ставлення до системи управління якістю в організаціях, зайнятих наданням різноманітних послуг. Своєчасне виявлення та усунення протиріч між вже наявною та новою системами управління якістю дозволить ефективно впроваджувати нововведення, мінімізувати опір з боку представників професій соціономічного типу.
2. Процедурі розробки стандартів має передувати аналіз уявлень, установок, прагнень, очікувань працівників. Важливо, щоб службовці, яким доведеться працювати за новими стандартами, брали активну участь у їх розробці, мали можливість обговорювати та пропонувати власне бачення якості та шляхів її покращення. 
3. Психологічні аспекти розробки та впровадження системи якості не повинні розглядатися як другорядні. Увага до цих аспектів має бути не меншою, ніж до організації роботи, документування системи, навчання персоналу та ін. Працівники служби якості мають бути підготовленими до подолання психологічних бар'єрів і повинні ставитися до цієї задачі як до однієї з основних. 
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