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Wstep

Wspolczesne zycie spoteczne powoduje, ze tradycyjne pojecia jak rynek czy
przedstawiciel handlowy nabierajg nowego znaczenia. Powszechnie znana jest rola rynku jako
instytucji, ktéra umozliwia zawarcie transakcji miedzy sprzedajgcym a kupujacym. Kazdy
rynek ma tez okreslong strukturg. Strukture te tworza kupujacy i sprzedajacy, ktérzy moga by¢
partnerami réwnorzgdnymi lub tez narzucac sobie nawzajem rozne warunki, zaleznie od ,,sity”,
jaka dysponuja. Przedmiotem transakcji dokonywanych pomiedzy kupujacym i sprzedajacym
sa dobra, ustugi czy tytuty prawne. Sprzedajacy moze wystepowaé we wiasnym imieniu lub
by¢ przedstawicielem okreslonej firmy specjalizujacej si¢ w zawieraniu réznych transakcji,
ktore maja na celu zaspokajanie potrzeb konsumpcyjnych spoteczenstwa.

Przedstawiciela handlowego nazywa si¢ potocznie handlowcem, akwizytorem,
domokrazca, agentem, reprezentantem, ekspedientem, kupcem, sklepowym, sprzedajacym,
posrednikiem czy tez po prostu sprzedawca. W dzisiejszej nomenklaturze zawodowej powstato
wiele nowych poje¢ bedacych tozsamych z petnieniem funkcji przedstawiciela handlowego,
ktére zostaly zapozyczone z jezyka angielskiego. W zalezno$ci od poziomu 1 typu
obstlugiwanych klientow wyr6znia si¢ m.in. Account Manageréw (Menedzerow ds.
Relacji/Klientow), Key Account Managerow (Kierownikéw ds. Klientow Kluczowych),
Business Development Managerow (Menedzerow ds. Rozwoju Biznesu), International Sales
Managerow (Menedzeréw Sprzedazy ds. handlu miedzynarodowego), Sales Managerow
(Menedzeréow Sprzedazy). Powyzsze stanowiska s3 takze roznicowane pod katem
doswiadczenia osoby pelnigcej rolg przedstawiciela handlowego — wyrdzniamy stanowiska dla
,poczatkujacych”, jak np. Junior Account Manager, jak i dla ,,starszych” — Senior Account
Manager.

Jak wynika z analizy literatury przedmiotu oraz mojego do$wiadczenia (poniewaz
funkcjonuje na rynku sprzedazy od 15 lat) efektywne funkcjonowanie przedstawicieli
handlowych wymaga nie tylko kompetencji profesjonalnych, ale nade wszystko kompetencji
spotecznych, ktore warunkujg ich relacje z potencjalnym klientem i skutecznosé
podejmowanych dzialan. Szczegdlnie istotne staja si¢ umiejetnosci nawigzywania kontaktu,
zdolnos¢ do ekspozycji spotecznych, asertywnos¢, kompetencje kooperacyjne i towarzyskie,
zaradnos$¢ spoteczna. Kierujac si¢ tymi przestankami podjgtem badania nad kompetencjami
spotecznymi przedstawicieli handlowych oraz ich wybranymi uwarunkowaniami. Jak si¢
okazuje kompetencje spoleczne majg liczne uwarunkowania podmiotowe i Srodowiskowe,
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jednak w polu moich zainteresowan badawczych znalazly si¢ jedynie uwarunkowania
podmiotowe, ktore w moim przekonaniu odgrywaja kluczowe znaczenie. Przedmiotem moich
badan uczynitem profile kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych, ktore
rozpatrywatem w kontekécie wybranych uwarunkowan podmiotowych, takich jak: cechy
osobowos$ci, samoocena, inteligencja emocjonalna, poczucie kontroli, radzenie sobie ze
stresem. Gléwnym celem badan bylo okreslenie zalezno$ci miedzy profilami kompetencji
spotecznych przedstawicieli handlowych a ich podmiotowymi uwarunkowaniami. Whnioski z
badan mogg miec¢ nie tylko charakter poznawczy, ale takze stuzy¢ przygotowaniu zawodowemu
0sob do roli przedstawicieli handlowych i ich dalszemu doskonaleniu profesjonalnemu.

Praca ma charakter teoretyczno-empiryczny i lokuje si¢ w paradygmacie badan
ilosciowych. Sktada si¢ ze wstepu, siedmiu rozdzialdéw, w tym trzech rozdziatow
teoretycznych, rozdziatu metodologicznego i trzech rozdziatéw, w ktorych prezentowane sa
ustalenia empiryczne). Ponadto zawiera podsumowania, bibliografie i zataczniki.

W  rozdziale pierwszym w sposob przegladowy scharakteryzowano prace
przedstawicieli handlowych, zdefiniowano ten zawdd oraz ukazano istot¢ ich pracy
zawodowej, szczegodlnie pod katem typu klientow, ktorych obstuguja, jak rowniez kompetencji
w tej profesji i umiejetnosci wywierania wplywu spolecznego. Istotnym elementem
prowadzonych rozwazan jest tez ukazanie ewolucji zachowan konsumenckich, na skutek
rozwoju tozsamosci bedacej wynikiem reklam i informacji, podkreslajacych ,,wyjatkowos¢”
nabywcy okre§lonych dobr i ushug. Proces ten stawia okre§lone wymagania przed
przedstawicielami handlowymi. Problematyka zachowan konsumenckich zostata poglebiona
poprzez przywotanie znaczacych teorii w tym zakresie oraz zmian jakie odnotowane sg w
literaturze przedmiotu. Stad zmienia si¢ takze w ujeciu historycznym rola i zadania
przedstawiciela handlowego, ktory staje si¢ doradca, koordynatorem i sprzymierzencem dla
konsumenta. Realizowane zadania obejmujg szeroki wachlarz obowigzkow warunkujacych
sukces na rynku sprzedazy. Analizujac te kwestie wskazano takze na techniki oddziatywania
na konsumenta oraz umiejetnosci spoteczne, pozwalajace adekwatnie reagowac na oczekiwania
klientow.

Rozdziat drugi poswigcony zostat teoretycznym rozwazaniom dotyczacym
kompetencji spotecznych. Zawarto w nim ustalenia definicyjne, ukazujac analizowang
kategorie z roznych perspektyw teoretycznych i empirycznych. Podkreslono ich dynamiczny
charakter zwigzany w funkcjonowaniem cztowieka w roznych srodowiskach 1 indywidualnym

doswiadczeniem spotecznym. Ukazana zostala droga ich rozwoju i1 elementy sktadowe.
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Dokonany przeglad wskazuje na zlozono$¢ analizowanego pojecia, bedacego wypadkowa
wiedzy, umiejetnosci, postaw, motywacji, emocji 1 wartoSciowania. Dla pelniejszej
charakterystyki omawianego zagadnienia przedstawiono rézne modele kompetencji
spotecznych, stanowigcych swoisty wzor obejmujacy cechy stanowigce o indywidualnych
kompetencjach spotecznych. Znalazty si¢ tu rozwazania M. Argyle’a, model ASC (Affective
Social Competence), model kompetencji spotecznych T. Cavella, S. Greenspana, model
rozwoju i ksztatcenia kompetencji spotecznych H. Haste, model J. Borkowskiego, A. Matczak,
matematyczny model kompetencji L.P.YU. Jak si¢ okazuje w rdzny tez sposob klasyfikowane
sa komponenty kompetencji spotecznych. Dlatego waznym uzupeklieniem tych rozwazan
stanowilo ukazanie roznych elementéw wchodzacych w ich sklad, jak rowniez najczestszych
klasyfikacji kompetencji spolecznych. Klasyfikacje te obejmowaly bardzo rozne kryteria,
pozwalajace ukaza¢ w sposob holistyczny rozne ich aspekty. Swoista klamrg spinajaca te
analizy stanowi przeglad dotychczasowych badan empirycznych nad kompetencjami
spotecznymi. Obejmuje on szerokg panorame¢ dorobku badawczego od najstarszych eksploracji
az po badania wspotczesne. Mimo, ze dokonany przeglad nie wyczerpuje w pelni tematu, to
stanowi wazne podtoze i odniesienie do wiasnych badan empirycznych.

Kolejny, trzeci rozdzial niniejszej pracy obejmuje uwarunkowania podmiotowe
kompetencji spotecznych. Na podstawie analizy literatury przedmiotu dokonano ich selekcji i
wyodrebniono kluczowe czynniki osobowosciowe determinujace kompetencje spoteczne
przedstawicieli handlowych. W polu zainteresowan badawczych znalazly sie: cechy
osobowos$ci, samoocena, inteligencja emocjonalna, poczucie kontroli i radzenie sobie ze
stresem. Dokonano przegladu literatury dotyczacej problematyki osobowosci przyblizajac
rozne koncepcje akcentujace spdjnos¢ osobowosci, decydujace o jej niepowtarzalnosci i
tozsamosci cztowieka. Znalazly si¢ tu migdzy innymi uj¢cia osobowosci H. Eysencka, R.
Cattella, G. Allporta, W. Normana oraz struktura osobowos$ci wedlug modelu Wielkiej Pigtki
McCrae i Costy, ktora obejmuje pie¢ glownych wymiarow osobowosci: Neurotycznosc,
Ekstrawersje, Otwarto$¢ na doswiadczenia, Ugodowos¢ 1 Sumiennos¢. Koncepcja zostata
przyjeta jako podstawa teoretyczna prowadzonych badan empirycznych.  Nastgpnie
scharakteryzowano samooceng, stanowigca sktonnos$¢ cztowieka do warto§ciowania samego
siebie w pozytywny lub negatywny ukazujac jej rolg 1 znaczenie w spotecznym
funkcjonowaniu. Istotnym elementem analizy uczyniono tu rowniez problematyke inteligencji
emocjonalnej jako zdolnosci przystosowania si¢ jednostki do okoliczno$ci dzigki zastosowaniu

abstrakcyjnych relacji, korzystaniu z uprzednich dos$wiadczen i skutecznej kontroli nad
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wlasnymi procesami poznawczymi. Wigze si¢ z tym omawiane takze poczucie miejscowienia
kontroli okreslajace sposob odbierania i przetwarzania informacji oraz zachowania w réznych
sytuacjach. Rozwazania zawarte w tym rozdziale konczy przedstawienie problematyki
dotyczacej stresu i radzenia sobie z wystepujacymi obcigzeniami w pracy zawodowe;.
Przyblizone zostaly zaréwno strategie radzenia sobie ze stresem, jak i style bedace
przedmiotem niniejszych badan empirycznych.

Metodologiczne zalozenia prowadzonych badan zawiera rozdziat czwarty. Okreslono
tu przedmiot i cel badan oraz scharakteryzowano cele szczegotowe. Postawiony zostat gtowny
problem badawczy dotyczacy poszukiwania zwigzkow 1 zaleznosci miedzy profilami
kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych a ich wybranymi uwarunkowaniami
podmiotowymi: cechami osobowos$ci, samooceng, inteligencja emocjonalng, poczuciem
kontroli 1 stylami radzenia sobie ze stresem. Problemy badawcze znalazty uszczegdétowienie w
postaci kolejnych zmiennych. Postawiono réwniez ogdlng hipotez¢ robocza oraz hipotezy
szczegdtowe w przypadku analizowania zaleznos$ci migdzy badanymi zmiennymi. Zaktadane
zwiazki 1 zaleznosci zostaly zilustrowane w postaci modelu badawczego. Podstawa zebranego
materialu empirycznego byl sondaz diagnostyczny przeprowadzony wsrod przedstawicieli
handlowych funkcjonujacych na rynku sprzedazy w centralnej Polsce. W sondazu
diagnostycznym zastosowano Autorski Kwestionariusz Ankiety (AKA) do zebrania danych
demograficzno-spotecznych. Zamieszczono w nim takze nastgpujace techniki i narzedzia
badawcze: Kwestionariusz PROKOS, Inwentarz Osobowos$ci NEO-FFI, Skala Samooceny
Rosenberga (SWR), Kwestionariusz Inteligencji emocjonalnej INTE, Kwestionariusz do
Pomiaru Poczucia Kontroli DELTA oraz Kwestionariusz Radzenia Sobie w Sytuacjach
Stresowych CISS. Opisano réwniez zastosowane techniki analizy statystycznej. Istotne
dopeienie stanowi charakterystyka terenu badan i badanych przedstawicieli handlowych.

W rozdziale pigtym przedstawiono wyniki badan empirycznych dotyczace profili
kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych. Dokonano ich diagnoz rozwiazujac tym
samym pierwszy szczegotowy problem badawczy opierajac si¢ na Koncepcji teoretycznej A.
Matczak i1 K. Markowskiej (2013). Okre$lono zarowno og6lny poziom tych kompetencji, jak 1
ich strukture¢ by na tej podstawie wyloni¢ typy interesujacych nas profili kompetencji
spotecznych: spotecznikowskie, asertywne, kooperacyjne, spoleczne i towarzyskie. Do analizy
wlaczono rowniez zmienne niezalezne posredniczace, stanowigce czynniki demograficzno-

spoleczne.



Analizie uwarunkowan kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych
poswiecony jest rozdzial szosty. Okreslone zostaly wybrane czynniki podmiotowe.
Przedstawiono pigcioczynnikowy inwentarz osobowos$ci McCare’a 1 Costy, analizujac
natezenie poszczegdlnych zmiennych opisujacych cechy osobowo$ci badanych oraz ich
poziom. Zdiagnozowano poziom samooceny badanych oraz inteligencji emocjonalnej. Oprocz
og6lnego opisu inteligencji emocjonalnej scharakteryzowano takze zdolno$¢ badanych do
wykorzystywania emocji w celu wspomagania myslenia i dziatania oraz ich zdolno$¢ do
rozpoznawania emocji. Oceniajgc poczucie kontroli ukazano zar6wno jej poziom pozwalajgcy
ustali¢ osoby o zewnetrznym 1 wewnetrznym poczuciu umiejscowienia oraz na podstawie skali
ktamstwa okresli¢ tendencje przedstawicieli handlowych do przedstawiania siebie bardziej
korzystnie, niz prezentuja si¢ w rzeczywistosci. W rozdziale tym znalazta si¢ réwniez analiza
preferowanych stylow radzenia sobie ze stresem przez badane osoby. Wszystkie badane
czynniki byly korelowane z danymi demograficzno-spotecznymi stanowigcymi zmienne
niezalezne posredniczace.

Rozdziat si6dmy dotyczy zalezno$ci miedzy profilami kompetencji spotecznych a ich
podmiotowymi uwarunkowaniami. Dzigki zastosowaniu testu statystycznego Chi kwadrat
Pearsona i analizy kanonicznej poszukiwano zlozonych =zalezno$ci miedzy profilami
kompetencji spotecznych obejmujacych: kompetencje spotecznikowskie, asertywne,
kooperacyjne, zaradno$¢ spoteczng i kompetencje towarzyskie a cechami osobowosci,
samooceng, inteligencja emocjonalna, poczuciem kontroli i stylami radzenia sobie ze stresem.
Tym samy rozwigzano gltoéwny problem badawczy 1 problemy szczegdlowe oraz
zweryfikowano ogolng hipoteze robocza 1 hipotezy szczegdtowe zaktadajace istotne zaleznosci
mig¢dzy tymi zmiennymi. Podsumowanie stanowi zwienczenie prowadzonych analiz.

Przedstawione analizy pozwalaja przedstawi¢ stanowisko wobec okreslonych w
niniejszej pracy problemdéw badawczych 1 hipotez roboczych w postaci wnioskow 1 propozycji
praktycznych dziatan stuzacych doskonaleniu pracy osob funkcjonujacych na rynku sprzedazy
dobr 1 ustug. Jednoczesnie przedstawione rekomendacje mogg okazaé si¢ pomocne w procesie
szkolenia profesjonalnego tej grupy pracownikow.

Przed przystapieniem do prezentacji pracy, pragng podzigkowaé za cenne uwagi i
sugestie promotor mojej rozprawy Pani prof. dr hab. Annie Kanios i promotor pomocniczej
Pani dr hab. Joannie Wierzejskiej. Ta owocna wspolpraca pozwolita mi unikng¢ pewnych
btedow typowych dla poczatkujacych badaczy 1 przyczynila si¢ do obecnego ksztattu

prezentowanej dysertacji doktorskiej.



Rozdzial I. Charakterystyka pracy przedstawicieli handlowych

Przedstawiciel handlowy to zawdd z dlugg tradycja. Zajmowanie si¢ handlem i
rzemiostem bylo podstawowym zajeciem ludno$ci miejskiej juz od czasow starozytnych.
Przedstawiciel to wedlug stownika PWN: , osoba reprezentujaca kogos lub co$” lub tez ,,0soba
upowazniona na podstawie petlnomocnictwa albo ustawy do podejmowania czynno$ci
prawnych w imieniu innej osoby fizycznej lub prawnej” (Stownik Jezyka Polskiego).

Handel z kolei, definiuje si¢ jako ,,dziatalno$¢ polegajaca na kupnie, sprzedazy lub
wymianie towarow 1 ustug” (Sfownik Jezyka Polskiego). Laczac ze sobag te dwa pojgcia
otrzymujemy osobe, ktora reprezentujgc kogo$ lub co$ prowadzi dzialalnos¢ polegajaca na
kupnie, sprzedazy lub wymianie towarow i ustug. Do roli przedstawiciela nalezy doktadanie
wszelkich staran oraz wykorzystywanie najlepszych umiejetnosci i doswiadczenia, ktére
umozliwig osiggnigcie zatozonych celéw. Przedstawiciel handlowy to bardzo szerokie pojecie,
obejmujace wielu ludzi petnigcych rozmaite stanowiska w zréznicowanym $Srodowisku pracy.
Jednak ich gtdownym mianownikiem jest reprezentowanie kogo$ lub czegos, ukierunkowane na

realizacje konkretnego celu, czyli wymiany dobr i ustug.

1. Przedstawiciel handlowy, sprzedaz — analiza pojec¢

Gléwnym celem przedstawicieli handlowych jest sprzedaz towardow 1 ustug. Istnieje
wiele definicji sprzedazy. Mozna by rzec, ze kazda osoba dziatajaca w branzy moglaby
zdefiniowa¢ powyzsze pojecie w zupelnie inny sposob, biorgc pod uwage cele 1 wartosci,
ktorymi kieruje si¢ w swojej pracy. Aby w sposob mozliwie obiektywny okresli¢ czym jest
sprzedaz, nalezaloby uzna¢, ze jest to ,0g0t czynnosci organizacyjnych, prawnych,
finansowych 1 technicznych, ktéry zwigzany jest z odpowiednim 1 odptatnym dostarczeniem
dobr lub ustug”. Jest procesem, ktory polega na oferowaniu towardw i1 ustug za pewng opftata.
Niniejszy proces obejmuje wszelkie dziatania, ktore nalezy dokona¢ aby osiagna¢ zatozony cel,
a mianowicie zawarcie umowy kupna-sprzedazy. Do nich zaliczaja si¢ m.in. nawigzanie
rozmowy z odpowiednimi ludzmi (potencjalnymi kupcami); nawigzanie odpowiednich relacji
z przysztym kupcem, zdobycie jego sympatii oraz zaufania; zbadanie potrzeb klienta,
przedstawienie oferty w sposob zachgcajacy do zakupu, uzyskanie zamdéwienia; czgsto takze
obstuga zamowienia, a na koniec utwierdzenie kupujacego, ze podjat najlepsza mozliwa
decyzje. Samo pojecie sprzedazy jest definicjag prawng. Kazda sprzedaz jest pod kontrolg
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roznych organdw 1 instytucji panstwowych, podlega tez regulacjom prawnym. Patrzac na
rodzaje sprzedazy mozemy wyr6zni¢ m.in.: sprzedaz towardéw, sprzedaz ustug, sprzedaz praw
autorskich, sprzedaz na raty, sprzedaz na probg, wynajem. Z perspektywy prawa cywilnego
(Kodeks cywilny, art. 535-602 Kc) sprzedaz jest umowsg cywilnoprawng, na mocy ktorej
sprzedawca zobowigzuje si¢ do przeniesienia na rzecz kupujacego prawa wilasnosci rzeczy lub
prawa oraz wydania przedmiotu umowy sprzedazy. Obowigzkiem kupujacego (konsumenta)
jest odebranie rzeczy oraz zaptata ceny. Umowa sprzedazy posiada kilka istotnych,
specyficznych cech. Przede wszystkim jest umowa zobowigzujaca, co oznacza wzajemne
zobowigzanie si¢ stron umowy do dokonania okre$lonych $wiadczen. Jest ona odptatna i
wzajemna, czyli w zamian za przekazanie przedmiotu sprzedazy zbywca otrzymuje okreslong
optate. Ma charakter kauzalny, czyli dla jej skutecznos$ci 1 waznos$ci konieczne jest istnienie
podstawy prawnej danej czynno$ci, a ponadto konsensualny, czyli jej skutek zachodzi w
momencie jej zawarcia - ztozenia zgodnych o$wiadczen woli stron umowy - za wyjatkiem
sprzedazy rzeczy oznaczonych co do gatunku lub rzeczy przysztych, gdzie umowa ma charakter
realny. Umowa realna wchodzi w zycie w momencie wydania danej rzeczy lub wykonania
danej ustugi.

Podsumowujac powyzsze rozwazania, chcac stworzy¢ definicj¢ przedstawiciela
handlowego dziatajacego na rynku sprzedazy, nalezy uznac, ze jest to 0soba odpowiedzialna
za pozyskiwanie i obstuge klientéw dla zatrudniajacego go przedsigbiorstwa. Do obowigzkoéw
przedstawiciela handlowego nalezy, m.in.: merchandising (wystrdj pomieszczenia i sposob
prezentacji towardow w celu zwigkszenia sprzedazy), obstuga handlowa klientow na
wyznaczonym terytorium, monitorowanie dziatan konkurencji, budowanie dystrybucji, ale
przede wszystkim osigganie zaktadanych przychodow. Osoby pehigce stanowisko handlowe
zazwyczaj sg wynagradzane w modelu: wynagrodzenie podstawowe oraz premia/prowizja. Sg
jednak takze przedstawiciele handlowi, ktorzy sa zachg¢cani wysoka prowizja od sprzedazy w
zamian za rezygnacj¢ z wynagrodzenia podstawowego. Od przedstawicielu tego zawodu
wymaga si¢ duzej mobilnosci, a praca w modelu prowizyjnym wigze si¢ z ryzykiem braku
stabilnos$ci finansowej. Osoby pracujace w takim modelu niewatpliwie musza cechowac si¢
pozytywnym nastawieniem oraz wysokim poziomem akceptacji ryzyka. Na podstawie
posiadanego do$wiadczenia zawodowego 1 pracy zar6wno w modelu samej prowizji jak i
wynagrodzenia podstawowego wraz z premig moge stwierdzi¢, ze najwigksze szanse

zaistnienia jako przedstawiciel handlowy majg osoby o wysokim entuzjazmie, otwarte na
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innych ludzi, odporne na stres, a takze profesjonalnie przygotowane pod katem obstugi klienta
oraz wiedzy merytorycznej dotyczacej produktow i ustug reprezentowanego przedsigbiorstwa.

Przedstawicieli handlowych mozemy rozréznia¢ pod katem typu klientow, ktorych
obstuguja. Do najbardziej znanych typow klientow zaliczajg si¢: klienci detaliczni, klienci
hurtowi, mate i1 $rednie firmy, mikroprzedsi¢gbiorstwa, korporacje, instytucje publiczne.
Niemniej jednak, praca typowego przedstawiciela handlowego nie wyczerpuje kwestii
zwigzane] z wykonywaniem zadan handlowych w dzisiejszym $rodowisku pracy. Czgsto
obowigzki wchodzagce w podstawowy zakres obowigzkow przedstawicieli handlowych
wykonujg najrozmaitsi pracownicy. Moga to by¢ zarowno prawnicy (jako np. reprezentanci
oferujacy swoje ustugi, przedstawiciele interesu danego klienta), pracownicy marketingu,
dzialu zakupow, czy tez wykwalifikowani specjalisci, ktorzy oferujac swoje wyspecjalizowane
ustugi petnig rol¢ przedstawiciela handlowego swojej jednoosobowej dziatalnosci.

Handlowcéw charakteryzuje si¢ takze na podstawie modelu pozyskiwania klientoéw. Do
najpopularniejszych modeli naleza: door-to-door (d2d) — polegajacy na prowadzeniu sprzedazy
w formie domokrazcy, ,,od drzwi do drzwi”; business-to-consumer (b2c) — polegajacy na
dostarczaniu wyrobow i ustug przedsigbiorstwa dla konsumenta; business-to-business (b2b) —
w ktorym przedsiebiorstwa oferuja swoje produkty i ustugi innym przedsigbiorstwom, b2a —
koncentrujacy si¢ na dostarczeniu odpowiednich doébr instytucjom i administracji publicznej;
consumer-to-consumer (c2c) — model, ktory wyewoluowatl za posrednictwem m.in. aukcji
internetowych, w ktorej przedstawicielem handlowym jest osoba oferujaca posiadane dobra
innemu konsumentowi.

Przedstawiciel handlowy moze funkcjonowa¢ w réznym wymiarze, zakresie realizacji
swoich zadan 1 miejscu ich wykonywania. Moze wigc prowadzi¢ dziatalno§¢ w obrocie
wewngtrznym oraz zagranicznym. Handel wewnetrzny wystepuje, kiedy obrét towarowy
dokonuje si¢ na obszarze danego panstwa. Handel zagraniczny polega na imporcie, czyli
przewozie lub sprowadzaniu towardéw z innych krajéw w celu wykorzystania ich na wlasnym
rynku wewnetrznym lub eksporcie, czyli wywozie lub wysytaniu wlasnych towaréw do innych
krajow. Wyr6znia si¢ takze handel ze wzgledu na forme: handel stacjonarny, handel ruchomy
czy handel wysytkowy. Handel stacjonarny obejmuje towary o statej lokalizacji i dostgpnosci
w oznaczonym czasie. Jego przeciwienstwem jest handel ruchomy, charakteryzujacy sie¢
zmienno$cig miejsca 1 czasu oferowania produktow czy ustug. Cecha specyficzng handlu

wysytkowego jest mozliwos¢ potaczenia niektorych elementéw handlu ruchomego i1 handlu
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stacjonarnego. Handel wysytkowy moze odbywac si¢ o dowolnej porze, a konkretny produkt
czy ustuga jest dostarczana w miejsce wyznaczone przez kupujacego.

Glownym celem przedstawiciela handlowego jest sprzedaz oferowanych dobr i ustug.
Sukces na tym polu mozna uzyska¢ poprzez ponadprzecigtny profesjonalizm w systemie
sprzedazy, ktory oferuje dana organizacja oraz ponadprzecietny profesjonalizm indywidualny,
a wiec osobisty profesjonalizm kazdej osoby pracujacej bezposrednio z klientem. Nie tak
dawno, praca przedstawiciela handlowego byla oceniana w sposéb negatywny, co byto
konsekwencja dziatalnosci akwizytorow ,,domokrazcow”, ktorzy probowali sprzeda¢ produkt
niezbyt dobrej jakosci, niekoniecznie nam potrzebny po bardzo wysokiej cenie. Dzi$ ta opinia
ulegta zmianie i przedstawiciel handlowy traktowany jest jako niezbedne ogniwo laczace firmeg
z klientem. Sprzedaz odbywa si¢ na poziomie cztowiek do cztowieka, niezaleznie czy oferuje
si¢ dobra czy ustugi skierowane do odbiorcy indywidualnego, czy do innego przedsiebiorstwa.
Za odpowiedni klimat sprzedazy i ostateczny sukces w wigkszym stopniu odpowiedzialni sg
przedstawiciele handlowi niz profesjonalizm samej organizacji. Klienci dobrze i profesjonalnie
potraktowani sg wickszo$ci sg w stanie wybaczy¢ niedociggnigcia w kulturze organizacji
oferujacej dany produkt lub ustuge. Z drugiej za$ strony, klienci potraktowani nieprofesjonalnie
przez przedstawiciela handlowego, cho¢by dana organizacja oferowala najlepszy produkt w
najlepszej cenie na rynku z wigkszym prawdopodobienstwem nie dokonaja zakupu. Jak
zauwaza L. Sergiel (2017), ,,(...)Wspotczesny i przyszty handlowiec, to powinna by¢ przede
wszystkim osoba, ktoéra ma ,,co$” do zaoferowania klientom w kategoriach samego siebie”. W
ocenie autora ,,tym czyms$” moze by¢ pasja, rados$¢ z zawodu i witalno$¢. To, w jaki sposdb
przedstawiciel wypowiada si¢ na temat swojego produktu, organizacji, to w jaki sposob
utozsamia si¢ ze swoim zajeciem ma olbrzymi wplyw na ostateczny sukces zawodowy.

Reasumujgc nalezy skonstatowaé, iz do sukcesu w sprzedazy niezbedna jest
umiejetno$é swiadomego wywierania wptywu — prowadzenia klienta do zakupu. Aby jak
najefektywniej pracowac 1 najbardziej diugofalowo osiggaé zatozone cele sprzedazowe
przedstawiciel handlowy musi postgpowaé w sposob etyczny. W sytuacji konkurencji
rynkowej, wielu podobnych produktow dostgpnych dla konsumenta rola przedstawiciela
handlowego staje si¢ jeszcze bardziej istotna. Aby wygrywac z konkurencja, nie wystarczy
posiada¢ przewagi na gruncie ceny, produktu, promocji czy dystrybucji. W dzisiejszych
czasach przewage buduje sprawnos¢ dzialania 1 umiejetnosci zespotu handlowego. Trudniej
jest skopiowa¢ dobrego handlowca niz dobry produkt. Nie kazdy moze by¢ dobrym

handlowcem, poniewaz jest to sztuka wymagajaca wielu umiejgtnosci i cigzkiej pracy. Osoby
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pracujace w tym zawodzie tworzg obraz przedsigbiorstwa i poprzez ich dziatanie odbierana jest

strategia handlowa i marketingowa, a takze produkty i polityka firmy.

2. Ewolucja zachowan konsumenckich

Analizujac literature przedmiotu dostrzega si¢ stopniowe zmiany w sposobie dziatania
I podejmowania decyzji przez konsumentow. Postgpowanie konsumentow obejmuje czynnosci
jednostek zmierzajace do otrzymania, uzycia oraz dysponowania towarami lub ustugami, a
takze obejmuje procesy poprzedzajace i determinujace te czynnosci (Boone, Kurtz, 1992).
Pojecie ,,zachowania konsumenckie” wywodzi si¢ ze znaczenia amerykanskiego terminu
,consumer behavior”. Wywodzacy si¢ ze stowa ,,behavior” nurt w psychologii, nazywany w
Polsce behawioryzmem koncentruje si¢ na badaniu postgpowania cztowieka, a nie tylko na
samych zjawiskach psychicznych. Jak stwierdzili G. Antonides i W. van Raaij (2003, s. 24)
»zachowanie konsumenta obejmuje: czynnos$ci psychiczne i fizyczne, facznie z ich motywami
i przyczynami, jednostek i malych grup, dotyczace orientacji kupowania, uzytkowania i
pozbywania si¢ wyrobu (cykl konsumpcji) oraz produkcji gospodarstwa domowego;
pozwalajacy konsumentowi funkcjonowac oraz osigga¢ swoje cele 1 urzeczywistnia¢ swoje
warto$ci, a dzigki temu osigga¢ zadowolenie i dobrobyt z uwzglgdnieniem skutkow krotko- i
dlugofalowych oraz konsekwencji jednostkowych i spotecznych”.

Pierwsze oznaki zainteresowania zachowaniami konsumentow pojawity si¢ wprawdzie
na poczatku XX w., wraz ze wzrostem masowej produkcji i poczatkiem stosowania reklam,
jednak wyrazny rozwoj tej dziedziny w Stanach Zjednoczonych i1 w Europie Zachodniej mozna
zauwazy¢ dopiero od lat 60. i 70. ubiegtego wieku (Jansson-Boyd, 2010). Wiedza o
zachowaniach konsumenckich rozwingla si¢ na bazie empirycznych badan rynkowych. Wsrod
prekursorow badan znalezli si¢ m.in. V. Pareto, P. A. Samuelson, J. R. Hicks i inni
przedstawiciele neoklasycznej szkoty ekonomii, zwtaszcza kierunku subiektywistycznego. Ich
gldownym elementem zainteresowania byta szczegdtowa obserwacja postepowania nabywecy,
okreslenie skal preferencji 1 wptywu r6znych uwarunkowan na podjecie decyzji o zakupie.

W Polsce, ze wzgledu na specyfike systemu politycznego i brak dostepnosci
podstawowych towaréw panowato podej$cie bazujace na zasadzie by kupowac to co jest i w
jak najwigkszych ilo$ciach, aby zabezpieczy¢ si¢ na wypadek braku tego towaru w przysztosci.
Popyt byt zdecydowanie wyzszy od podazy. Pierwsze polskie prace obejmujace dziedzing
zachowan konsumenckich przypadaja wigc na okres lat 90., do czego doprowadzito

wprowadzenie zasad wolnego rynku. Wedlug prawa Engla (Daszkowska, Senyszyn, 1994),
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wzrostowi dochodow otrzymywanych przez gospodarstwa domowe towarzyszy spadek udziatu
wydatkéw konsumpcyjnych. Zasada ta nie znalazta swojego odzwierciedlenia w reakcji
polskich konsumentéw na otwarcie gospodarki. W zwigzku z panujacym entuzjazmem
wynikajgcymi z dostepno$cig i mozliwoscig konsumpcji niedostepnych w poprzedniej epoce
dobr, zauwazalny stal si¢ spadek s$rednich plac realnych oraz utrata wigkszej czesci
oszczednos$ci ulokowanych w dewizach. W 1989 udzial wydatkow zywnosciowych rok do roku
wzrost o 1,8%, natomiast w 1990 o dalsze 0,6% (za: Patrzatek, 2002, s. 34-35). W koncu to
podaz przerosta popyt.

Zdaniem M. Miczynskiej-Kowalskiej ,,wybory konsumenckie sg rezultatem
oddziatywania warunkéw zewnetrznych, przede wszystkim ekonomicznych, jak i1
wewngtrznych, a takze systemu informacji, ktory ptynie z rynku” (2004, s.15).

Jak zauwaza L. Sergiel (2017), konsumenci caty czas notujg ,,postepy” w podej$ciu do
handlowcow, co wiaze si¢ ze zdobywanym w tego typu relacjach doswiadczeniem. Wedtug
autora ,,znacznie wzrosta §wiadomos$¢ praw konsumenta, roli i znaczenia dla chcacych nam co$
sprzeda¢ w sytuacji, kiedy ci drudzy maja liczng konkurencje. Dzisiaj kupujacy doskonale wie,
ze to on jako klient placi sprzedawcom pensj¢. Na ,nieszcze$cie” handlowcoéHw klienci
doskonale wiedza i1 znaja oferty konkurujacych firm. A skoro to oni nam ptaca, to znacznie
wiecej wymagaja” (s. 14-15). Zyjemy w spoteczenstwie, w ktorym dostep do informacji nigdy
nie byt tak tatwy, jak w dzisiejszych czasach. Biorac pod uwage mozliwosci szybkiej
weryfikacji informacji od handlowcow, porownania wielu konkurencyjnych rozwigzan i
produktéw dostownie w ciggu minuty, osoby zajmujace si¢ sprzedaza stajg przed zdecydowanie
trudniejszym wyzwaniem niz kiedys.

Z drugiej za$ strony, wedtug M. Crom’a oraz J. O. Crom’a (2003), i cho¢ $wiat handlu
si¢ zmienia, sposob myslenia nabywcy pozostaje nieustannie taki sam. Nikt nie podejmuje
decyzji o zakupie ot, tak, bez powodu. Gdy poznamy ten powdd, potrafimy zaproponowac
wlasciwe rozwigzanie, ktore zaspokoi indywidualng potrzebe 1 bedzie zgodne z Zyczeniem
klienta. Pomimo pewnej sprzecznosci w obu podej$ciach, mozna znalez¢ wspdolny mianownik
obu teorii. Ot6z o ile klient jest zdecydowanie lepiej poinformowany o swoich prawach i
mozliwos$ciach, o tyle jesli ma faktyczna potrzebe, ktérej odkrycie jest zadaniem handlowca,
jest on gotow do zakupienia odpowiedniego towaru i ushugi. Dostgpnos¢ informacji z jednej
strony moze by¢ traktowana przez handlowca jako utrudnienie zamknigcia procesu
sprzedazowego sukcesem, z drugiej za$ strony 1los¢ dostepnych informacji moze prowadzi¢ do

»paralizu” decyzyjnego konsumenta. W takiej sytuacji kluczowa moze okaza¢ si¢ osoba

14



sprzedawcy, ktory w odpowiedni sposob zbada potrzeby i pomoze konsumentowi wyjs$¢ z
»labiryntu decyzyjnego” — dokona¢ wyboru odpowiedniego produktu spekniajacego
oczekiwania.

Jak istotnym problemem jest mnogos¢ mozliwosci wyboru zauwaza Z. Bauman (2007)
,»Zasob wiedzy niezbednej by nie wypas¢ z szeregu i nie zosta¢ w tyle jest oszatamiajacy i
przyprawia o zawrot glowy: niekonczaca si¢ lista nazwisk, marek, znakow fabrycznych ktore
trzeba zapamigtac i takaz lista tych, jakie nalezaloby z pamigci wymies¢ w miare tego jak wcigz
nowe zastepy idoli, wyroczni wzornictwa 1 doméw mody wytaniajg si¢ jakby znikad, szybko
przemierzajg skapang w swietle reflektoréw i dzwiekach fanfar scene¢ by za chwile znow sie¢ w
niebycie pograzyc¢” (s. 7).

Przyczyng zmiany w zachowaniu konsumentow jest takze rozwdj tozsamosci, ktory jest
takze wypadkowa coraz bardziej u$wiadamiajacych wlasng ,,wyjatkowos$¢” reklam i
informacji. ,,Odpowiedziag na pytanie o twoja tozsamos$¢ nie jest juz ,tkacz”, ,urzednik
panstwowy”, ,.bankier” czy ,kierownik sklepu”, lecz, jak to niedawna reklama modnych
zegarkow uswiadomita swym przysztym klientom, kto$ kto ,,uboéstwia filmy grozy, popija
tequile, posiada szkocka spddnice, jest fanem Dundee United, stucha przebojow w stylu lat
osiemdziesiatych, lubi wystrdj mieszkania z lat siedemdziesiatych, szaleje za Simpsonami,
hoduje stoneczniki, z kolorow lubi najbardziej ciemnoszary i przemawia do ro$lin” (Bauman,
2007, s. 8). Zadaniem przedstawiciela handlowego jest zwrocenie uwagi na t¢ ,,wyjatkowos¢”
klienta 1 zaproponowanie na tej bazie idealnego rozwigzania, spelniajacego wszelkie
indywidualne oczekiwania. Tylko zrozumienie potrzeb klienta i tego kim jest, co lubi, co go
motywuje 1 nim kieruje moze doprowadzi¢ do dlugofalowego sukcesu na rynku sprzedazy. T.
Kocowski (1982) zaproponowatl systemowe okreslenie zachowan konsumentow, do ktorych
zaliczaja si¢ czynno$ci jednostki lub grupy zmierzajace do zaspokojenia dajacych sie
zobiektywizowaé potrzeb konsumpcyjnych i si¢ na nich koncentruja. Potrzeby konsumenta
mozna sklasyfikowa¢ nastepujgco (Kocowski, 1982) potrzeby egzystencjalne, a wsrdd nich
pokarmowe, ekologiczne, zdrowotne, rekreacyjne, bezpieczenstwa, mieszkaniowe, odziezowe;

e potrzeby prokreacji i rozwoju, a wsrod nich reprodukcji, opieki, dydaktyczne,
wychowawcze, rodzinne, samorealizacji;
e potrzeby funkcjonalne, a wsréd nich informacyjne, sprawnosciowe, lokomocyjne,

swobody, innowacji, napgdowe;
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e potrzeby spoteczne, a wsrdd nich przynaleznosci, taczno$ci, organizacji, wigzi
emocjonalnej, uspotecznienia, spotecznej uzyteczno$ci, gratyfikacji spotecznej,
spotecznej akceptacji, wspotuczestnictwa, ochrony, autonomii jednostki;

e potrzeby psychiczne, a wsrdd nich subiektywne potrzeby egzystencji, prokreacyjne,
rozwoju, funkcjonowania, spoleczne ,organizacji osobowosci, recepcji kultury,
estetyczne, aktywnej rekreacji.

Dokonujac przegladu niniejszej klasyfikacji nalezy stwierdzi¢, ze wszystkie potrzeby
jednoczes$nie warunkujg cel nadrzedny cztowieka oraz cele drobnych poszczegdlnych potrzeb.
Im wigcej z nich zidentyfikuje osoba na stanowisku sprzedazowym, tym wigksza szansa, ze
uda jej si¢ zamkna¢ transakcje. Popularng definicje¢ potrzeb opracowali Cz. Bywalec i L.
Rudnicki (2002). Wedlug nich, potrzeby sa pewnym stanem psychofizycznym czlowieka,
przejawiajacym si¢ w subiektywnym odczuciu braku oraz pozadaniu jakiego$ dobra lub stanu
(warunkoéw, sytuacji). Zdaniem M. Solomona (2006) ,,czynniki osobowe i kulturowe 13czg sie,
tworzac wymagania, ktore sg wyrazem potrzeby”. Jednoczes$nie przyjmuje, ze jednostki réznig
si¢ pod wzgledem rankingu waznosci tych potrzeb. Autor stwierdza, iz z punktu widzenia
zachowan ludzi wystepujacych w roli konsumenta istotne sg potrzeby afiliacji, wladzy i
uzewngtrznienia swojej osobowosci (2006, s. 139).

Jedna z pierwszych teorii dotyczacych zachowan konsumenckich byta ta, opracowana
przez J. Engela, D. Kollata i R. Blackwella (1968), nazwana od ich nazwisk takze modelem
EKB. Zakladala ona racjonalno$¢ konsumenta oraz $§wiadomo$¢ posiadanych potrzeb.
Konsument podejmowat decyzje¢ zakupowa pigcioetapowo. Najpierw przeprowadzat
rozpoznanie problemu, nastgpnie przez poszukiwanie informacji dokonywat oceny mozliwosci,
po czym podejmowal decyzje, ktéra wymuszala nastgpnie przeprowadzenie oceny
postdecyzyjnej. Opracowana przez autoréw definicja zachowan konsumenckich mowi:
,»zachowanie konsumenta to ogot dzialan zwigzanych z uzyskaniem, uzytkowaniem produktow
1 ustug oraz dysponowaniem nimi, wraz z decyzjami poprzedzajagcymi i warunkujacymi te
dziatania” (1993, s. 4). W opinii J. Mowena (1987) zachowania konsumentéw sg nauka o
jednostkach podejmujacych decyzje oraz o procesach obejmujacych jednoczesnie zdobywanie
dobr, ustug, doswiadczen, pomystow, jak rowniez konsumowania ich i dysponowania nimi. Z
kolei H. Fabiunke, H. Fischer, J. Jager i W. Koppert (W: L. Rudnicki, 2001) mocno akcentuja
wewngtrzne uwarunkowania konsumentow, w tym szczegdlnie ich postawy. W proponowanym
ujeciu wskazuja, ze zachowanie konsumenta wynika z indywidualnych potrzeb i obejmuje

caloksztalt obiektywnie 1 subiektywnie okres$lonych, zar6wno emocjonalnych jak 1
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racjonalnych, §wiadomych i1 nieuswiadomionych jego posuni¢¢ w trakcie przygotowan do
podjecia decyzji na rynku doébr konsumpcyjnych oraz w czasie konsumpcji. Aby mobc
zdefiniowaé¢ postawe konsumenta nalezy zwroci¢ uwagg na jedng wspdlng ceche — przedmiot
odniesienia. Przedmiotem odniesienia mogg by¢ produkty/ustugi, ich marki, ceny, sklepy itp.
Jak zauwaza A. Olejniczuk-Merta (2009, s. 72), postawy wobec tych elementéw sg
warunkowane wptywami zewngtrznymi, w tym na przyklad dzialaniami marketingowymi 1
osobistymi do$wiadczeniami konsumentow, powstalymi dzigki kontaktowi z towarem czy
ustuga Zrodta ksztattowania postaw tkwiag w emocjach, poznaniu i zachowaniach, przy czym
elementy te nie muszg wystgpowac tacznie. Samo ich wystepowanie ma istotne znaczenie dla
dzialan marketingowych, pozwala i pomaga wptynaé na ksztaltowanie postaw, a takze na
przewidywanie zachowan konsumenta. Marketing moze t¢ wiedz¢ wykorzystywac w reklamie
1 innych formach komunikacji z klientami, wpltywajac przez to na podejmowane decyzje
zakupowe. Mozna zatem stwierdzi¢, ze osoba przedstawiciela handlowego oraz przebieg
zawartej z nim relacji moze mie¢ wptyw na postawy wobec towaru lub ushugi.

Wedhug J. Szczepanskiego (1981) zachowanie konsumenta to odczuwanie potrzeb i ich
ocena oraz przyznawanie pierwszenstwa, czyli ustalanie subiektywnej hierarchii wtasnych
potrzeb, wybor Srodkéw zaspokojenia potrzeb uznawanych za wazniejsze, wybor drog
prowadzacych do zdobycia tych $rodkéw, obchodzenie si¢ ze zdobytymi $rodkami do
zaspokojenia potrzeb.

Model EKB czgsto jest przedstawiany jako podstawowy model decyzji konsumenckich
(Solomon, 2006). Jednak, od czasu jego opracowania odkrycia dokonane w obszarze
psychologii poznawczej 1 spotecznej doprowadzity do swego rodzaju rewolucji w podejsciu do
tematu zachowan konsumenckich.

W uyjeciu psychologicznym, termin ,,zachowania konsumenckie” obejmuje badanie
postepowania cztowieka w konteks$cie konsumpcji dobr i ustug. Zauwazane zachowania
konsumenckie majg by¢ odzwierciedleniem procesu zaspokajania ludzkich potrzeb 1 beda
ujmowane jako pewien zorganizowany cigg reakcji na bodZce, tj. instynkty 1 emocje
(Miczynska-Kowalska, 2004). Efekt ekspozycji (Zajonc, 1984; 1985), koncepcja postaw
utajonych (Greenwald i Banaji, 1995), automatyzmy (Bargh, Chen, Burrows, 1996), teoria
perspektywy (Kahneman i Tversky, 1979) czy paradoks wyboru (Schwartz, 2013), to zaledwie
kilka z dokonan nauki, dowodzacych, ze proces podejmowania decyzji zakupowych jest
zdecydowanie bardziej skomplikowany oraz podlega wielu zewnetrznym 1 wewngtrznym

wptywom. Wymienione odkrycia wskazuja na bardzo wysoki wptyw postaw utajonych, co w
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pewien sposob zakltdca teori¢ racjonalnego dokonywania zakupu. R. Zajonc (1984; 1985)
dowiodt, ze wielokrotna ekspozycja na pewien bodziec zmienia sposob jego postrzegania na
bardziej pozytywny, pomimo braku $wiadomosci zachodzacego procesu. Dokonania A.
Greenwalda i M. Banajiego (1995) wskazuja, ze nie§wiadome przez danego czlowiecka
ustosunkowanie si¢ do danego produktu lub marki, bedace przeciwienstwem przejawianych
przez niego jawnych postaw moga wplywacé na potencjalnie ,,nieracjonalne” wybory. Inng
przyczyna nieracjonalnych wyboréw moze by¢ wystgpienie automatyzmu. Jest to czynno$é
wykonywana automatycznie, bez udzialu $wiadomego mys$lenia lub refleksji. Wplyw na
pojawienie si¢ automatyzmow majg m.in. postawy, osobowos$¢, doswiadczenie, nastrdj i
konkretne potrzeby konsumenta. Determinanty psychicznych zachowan konsumentéw mozna
podzieli¢ na wewngtrzne procesy aktywizujace i konceptualne. S3 one wyzwalane przez
bodzce:
e Zewngtrzne, tj. pochodzace z otoczenia czlowieka i przyswajane przez niego za
posrednictwem zmystow (wzroku, stuchu, dotyku, smaku i powonienia);
e Wewnetrzne, t]. sygnalizujgce stan biologiczny, czuciowy i umystowy wtasnego

organizmu poprzez odpowiednie instynkty, odruchy i refleksje, odbierane czgsto

jako sygnaty zmyshu. (za: Swiatowy, 2006, s. 58)
Przyswajanie tych bodzcéw moze mie¢ jednoczesny przebieg. Na przyktad przedstawiciel
handlowy oferujacy produkt wywotuje u potencjalnego nabywcy okreslone wrazenia
emocjonalne oraz uzasadnienia racjonalne oceny atrakcyjnosci tejze oferty.

Teoria D. Kahnemana i A. Tversky’ego wskazata kierunek dla podejmowania decyzji
przez zdecydowang wiekszo$¢ populacji. Ludzie obawiajg si¢ bardziej straty (np. utraty okazji
zakupowej), niz cieszg z niespodziewanego zysku. Badania C. Hsee (2003, za: Hsee i in., 2009)
pokazaty, ze konsumenci skupieni na potencjalnie wyzszej zdobyczy punktowej ignorowali
swoje doswiadczenia konsumpcyjne, przez co czgsto wybierali opcj¢ mniej korzystng z punktu
widzenia subiektywnej uzyteczno$ci, czyli swoich preferencji smakowych. Czlowiek,
poszukujac danych z otoczenia potwierdza formutowane hipotezy jedynie poprzez wybiorcze
dostrzeganie argumentow zgodnych z postawiong hipoteza i pomija argumenty z nig niezgodne
(Lewicka, 1993).

Jak twierdzg T. Tyszka i T. Zaleskiewicz (2001) szczegdlnym przypadkiem blednej
strategii decyzyjnej jest podtrzymywanie nieudanych decyzji. Konsument w przypadku
podjecia btednej decyzji zakupowej albo szuka wsparcia u bliskich celem uzasadnienia swojego

dziatania, albo tez stara si¢ unika¢ ostatniego etapu modelu EKB, czyli oceny postdecyzyjnej.
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W wielu przypadkach dochodzi rowniez do tzw. dysonansu postdecyzyjnego (Soutar i
Sweeney, 2003), kiedy konsument zdaje sobie sprawe z popelnionego btedu, ale nie moze z
nim juz nic zrobi¢. Zdaje sobie sprawe z tego, ze dokonat btgdnej decyzji wzgledem dostgpnych
opcji. Na podstawie badan B. Schwartza okazuje si¢, ze duza ilo$¢ opcji wyboru nie pomaga w
podjeciu stusznej decyzji. Dzieje si¢ tak, poniewaz konsument jest zbyt przecigzony analizg
informacji wplywajacych na dokonanie wyboru zgodnego ze swoimi faktycznymi potrzebami.

Osoba przedstawiciela oferujacego dany produkt np. poprzez bledy atrybucji
(Zimbardo, 1999), czy tez wskazujacego ilos¢ dostepnych opcji zakupowych (Iyengar, Lepper,
2000) moze mie¢ istotny wplyw na ostateczng decyzje. Innym rezultatem badan S. lyengar oraz
M. Lepper (2000) byta sytuacja nazwana paradoksem wyboru, opracowana przez B. Schwartza
(2013). Wynika z niej, ze duza liczba opcji jest dla konsumentow interesujgca oraz atrakcyjna,
wplywa na pozytywne postrzeganie jakoSci oferowanych produktow, marki, ktora sa
sygnowane oraz mozliwos$ci producenta. A jednak, z drugiej strony, konsumenci stajacy przed
wyborem jednej z wielu mozliwo$ci moga poczu¢ si¢ zagubieni, zmeczeni i sfrustrowani, a po
podjeciu decyzji mato z niej zadowoleni. Autor proponuje trzy glowne mozliwe przyczyny
obnizonej satysfakcji konsumenckiej w sytuacji duzego wyboru (Schwartz, Ward, Monterosso
1 in., 2002). Pierwsza z nich, tzw. ,koszt straconych mozliwo$ci” to sytuacja, w ktorej
konsument jest zmuszony dokona¢ wyboru jednego z dwodch potencjalnie atrakcyjnych i
spetniajacych jego wymagania produktow. Wszelkie warianty, ktore nie zostalty wybrane, sg
odczuwane przez konsumenta jako stracone, co obniza koncowa satysfakcje z wyboru.
Kolejnym czynnikiem obnizajacym satysfakcje z zakupu jest zal, zwigzany z potrzeba podjecia
decyzji, o wyborze tylko jednego produktu. Im wiecej jest mozliwosci do wyboru tym wigksze
prawdopodobienstwo, ze konsument bedzie miat watpliwosci co do stusznosci podjetej decyzji
oraz do$wiadczy negatywnych emocji (Stasiuk, Maison, 2014, s. 40). Ostatnig z przyczyn
obnizonej satysfakcji wedtug B. Schwartza jest tendencja do przyjmowania odpowiedzialnos$ci
za zte wybory. W sytuacji waskiej mozliwosci wyboru produktu 1 wybrania takiego, ktory
ostatecznie nie spetni oczekiwan, czlowiek odczuwa z1o$¢ na sytuacje, ktora uniemozliwita mu
posiadanie produktu spetniajacego wymagania, na zasadzie ,,nie bylo z czego wybiera¢”. Jesli
za§ wybor jest ogromny, konsument moze mie¢ pretensje do siebie, ze wybrat produkt
niespetniajacy jego oczekiwan: ,,miatem tyle mozliwos$ci i kupilem co$, co nie spelnia moich
oczekiwan” (za: Stasiuk, Maison, 2014).

Firmy dokladaja wszelkich staran, by minimalizowaé zjawisko dysonansu

postdecyzyjnego. Organizuja specjalne zespoty obstugi klienta, ktore maja na celu utwierdzenie
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klienta, ze ten podjat wtasciwa decyzje. Czgsto zadanie to jest wykonywane przez handlowca,
ktory obstugiwal danego klienta. Jak twierdzg K. Stasiuk i D. Maison (2014, s. 44) ,,do
wyboréw konsumenckich dochodzi czgsto z pominigciem rzetelnej analizy mozliwych opcji
lub pod wptywem nieu§wiadomionego wizerunku marki — wybrany zostaje obiekt, ktory na
podstawie logicznej analizy nigdy nie wzbudzilby zainteresowania konsumenta”. Powyzsze
argumenty wskazuja, ze dosy¢ istotnym elementem doprowadzajacym do koncowe;j transakcji
jest wiele dzialan nieSwiadomych. Dziatania te, mogg by¢ stymulowane takze przez innych:
rodzing, znajomych czy chociazby przedstawicieli handlowych, wykorzystujacych metody
wywierania wplywu znane z psychologii spotecznej. R. Cialdini (1999) wskazuje na takie
metody perswazyjne jak: reguta wzajemno$ci, zaangazowanie i konsekwencja, spoteczny
dowod stusznosci, lubienie i sympatia, autorytet czy niedostepnos¢. Kazda z omowionych w
jego pracy zasad bazuje na przeprowadzanych badaniach naukowych i wskazuje na pewna
tatwo$¢ w manipulowaniu postawa innych ludzi, a co za tym idzie — rowniez w poczuciu
podejmowania teoretycznie racjonalnie najlepszej dla siebie decyzji zakupowe;j.

Dominujacy przez lata w marketingu i psychologii model EKB zaktadal, ze decyzja
wyboru 1 zakupu produktu jest bezposrednia i1 logiczng konsekwencja przejscia przez
konsumenta etapow decyzyjnych. Zaktadano, ze konsument podejmuje decyzje racjonalnie.
Aktualnie do glosu dochodzi coraz wigcej badaczy wskazujacych na istotno$¢ procesow
utajonych przy podejmowaniu decyzji konsumenckich. Do podj¢cia decyzji odchodzi czesto z
pominig¢ciem rzetelnej analizy mozliwych opcji, czemu sprzyja dzisiejsza sytuacja rynkowa, w
ktorej konsumenci moga dokonywa¢ wyboru sposréd rekordowej liczby produktow i ushug.
Zwrocit na to uwage M. Kofta (1985), wedtug ktorego zwykty cztowiek zamiast formutowad
ostroznie hipotezy, ktore nastgpnie weryfikuje, kierujac si¢ zasadami logiki, wnioskuje w
sposob intuicyjny, nieraz korzystajac z niewielkiej ilosci danych, postugujac si¢ gotowymi
schematami 1 wzglednie prostymi regutami.

Jak zauwaza Z. Bauman (2007, s.14) ,,(...)wojna wypowiedziana niespetna sto lat temu
nawykom i tradycjom w imi¢ wyzwolenia konsumpcji od potrzeb zakonczyta si¢ triumfem
ostatecznym. Przedmiot konsumpcji z bohatera dramatu relegowany zostat do roli pretekstu czy
rekwizytu. Konsumpcja wymaga przedmiotu li tylko w charakterze katalizatora. W dojrzatym
spoteczenstwie dojrzatych konsumentow, konsumpcja jest modalno$cia zycia. Nie o ched
przywlaszczania, posiadania, uzywania przedmiotdow juz w tym zyciu idzie — ale o
nieskonczenie powtarzany akt ich nabywania i pozbywania si¢. Na akcie zakupu skupiona

konsumpcja przestata by¢ zalezna od celu jakiemu shuzy. Jest sama swoim celem —
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wystarczajagcym”. Niniejsze warunki wskazuja, ze dodatkowym katalizatorem konsumpcji w
panujacych warunkach moze by¢ osoba przedstawiciela handlowego, dobierajacego

odpowiednie techniki sprzedazowe i reagujacego na zglaszane potrzeby przez klienta.

3. Rolai zadania przedstawiciela handlowego

Rola przedstawiciela handlowego wiasciwie w kazdym przypadku jest ta sama —
wspiera¢ podejmowanie decyzji zakupowych klientow celem sprzedazy jak najwigkszej ilosci
dobr reprezentowanego przez siebie podmiotu. Mowi si¢ takze o statym podnoszeniu poziomu
sprzedazy. Dla kazdej firmy przedstawiciel handlowy to osoba zapewniajgca zyski poprzez
budowe odpowiednich relacji biznesowych z klientami. Przedstawiciel handlowy musi zdoby¢
zaufanie 1 szacunek klienta, na ktorych buduje swojg relacje z klientem. Z jednej strony
handlowiec buduje wizerunek firmy, z drugiej za$ strony moze tu wystapic¢ sprzezenie zwrotne
i prestiz firmy dodaje wartosci reprezentujagcemu jej przedstawicielowi handlowemu.
»dprzedaz”, bedaca gldownym celem przedstawiciela handlowego dla wielu oséb oznacza co$
zupehie innego. Dla jednych jest to prosty rezultat: uzyskanie zaméwienia, inni definiuja ja
jako sposéb zarabiania na zycie, czy tez w sposob bardziej agresywny: oszukanie, pokonanie
klienta (Moulinier, 2007). Samo to stwierdzenie bywa odpychajace dla wielu osob. Podobnie
oceniane bywa okres$lenie ,,oferta”. Stad tez rozmaite tytuty osdb zajmujacych si¢ sprzedaza
(Account Manager, Delegat czy Kierownik ds. Rozwoju), czy inne nazewnictwo oferty:
,propozycja”, ,rozwigzanie”, ktore bezposrednio nie budza skojarzen z uczestniczeniem w
procesie sprzedazowym. Mozna na tej podstawie uzna¢, ze jednym z zadan osob dziatajacych
W sprzedazy jest w pewien sposob utajenie samego faktu uczestnictwa klienta w procesie
zakupowym.

J. Drozd (2013) przedstawia przedstawiciela handlowego jako doradce, koordynatora
oraz sprzymierzenca. ,,Jako doradca przedstawiciel stara si¢ nawigzac jak najlepszy kontakt z
kontrahentem poprzez rozpoznanie jego potrzeb i wskazanie mu najlepszych rozwigzan (...)”
(s. 13). Podejscie doradcze umozliwia przedstawicielowi handlowemu profesjonalng obstuge
klienta. Moze stworzy¢ pozory niezaleznosci swojego doradztwa, czym wplywa na zaufanie i
budowang relacje z klientem. Z kolei ,,jako koordynator — przedstawiciel nadzoruje przeptyw
informacji, $srodkéw i dziatan potrzebnych do wspierania intereséw klienta przed, podczas i po
dokonaniu sprzedazy. Stara si¢, aby docieraty do klienta wiadomosci o planowanych
promocjach i dzialaniach marketingowych firmy, majacych na celu pomoc w podniesieniu

dochodoéw” (s. 13). Bez odpowiednich, aktualnych informacji klient nie dokona decyzji o
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zakupie danego przedmiotu lub ustugi, a tym bardziej nie wroci aby dokonac¢ kolejnego zakupu,
szczegolnie w sytuacji, w ktorej nie jest w pelni uswiadomiony o swojej potrzebie. Dobry
handlowiec po przeprowadzeniu transakcji monitoruje dziatania i sytuacje¢ klienta, shuzy
wsparciem, nie pozostawiajac go samemu sobie. Trzecig rolg, o ktorej wspomina autorka jest
sprzymierzeniec. ,,Sprzymierzeniec konsumenta musi pokaza¢ swojemu partnerowi, ze jest
zaangazowany w jego sukcesu, chce mu w tym pomdoc i, co najwazniejsze, potrafi przyczyni¢
si¢ do jego osiagnigcia tak doraznie, jak i dlugookresowo” (s. 13-14). Dziatajac w takim
modelu, w ktorym obie strony wygrywajg przedstawiciel handlowy umozliwia sobie
zbudowanie dtugofalowej relacji biznesowej, ktora rzutuje na jego ostateczny sukces, osiggane
wyniki wraz z wynagrodzeniem.

Jesli chodzi natomiast o zadania, to sg one bardzo zréznicowane. Wiele zalezy od
specyfiki prowadzonej dziatalno$ci, oferowanego produktu czy tez ustugi. Co niezmiernie
istotne, ,,tak samo, jak nie wsiedlibySmy do samolotu bez mapy, tak tez nie powinni$my
sprzedawaé bez wczedniejszego opracowania strategii uwzgledniajacej kolejne etapy procesu
sprzedazy” (Crom, Crom, 2003). Proces sprzedazy moze by¢ bardzo prosty — klient przychodzi
- otrzymuje oferte/propozycj¢ zakupu-podejmuje decyzje pozytywna lub negatywng dla
handlowca. Niemniej, w wielu przypadkach proces ten jest zdecydowanie bardziej
skomplikowany. Wedlug M. Crom’a oraz J. O. Crom’a z Instytutu Dale’a Carnegiego
,,wickszos$¢ handlowcow, ktorzy odniesli sukces, wie, ze sprzedaz to nie akt jednorazowy, lecz
proces. Podejscie do sprzedazy jak do procesu przynosi przewidywalne wyniki. Ci, ktorzy
odnosza sukcesy w handlu, twierdza, ze kluczem do ich osiagni¢¢ jest Zzmudne pokonywanie
kolejnych etapow tego wielokrotnie sprawdzonego procesu — zawsze przynosi to wymierne
efekty”. Wedlug autorow, fazy tego procesu sg mozliwe do wyodrebnienia w sprzedazy
wszelkich produktow 1 ustug. Proces ten, jest skonstruowany w sposob nastepujacy:

1. Zdobywanie nowych kontaktow.

Wstepna klasyfikacja klienta.
Nawigzanie relacji.
Spotkanie.

Analiza mozliwosci.
Opracowanie, rozwigzania.
Prezentacja rozwigzania.

Ocena rozwigzania przez klienta.

© © N o g R~ DN

Negocjacje.
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10. Podpisanie umowy.
11. Podtrzymywanie relacji.

Pierwsze trzy kroki procesu to czynnosci prowadzgce do fundamentalnego celu —
spotkania z klientem. Kiedy handlowiec osiggnie ten cel i umowi spotkanie, rozsagdnym bedzie
uzupelnienie informacji uzyskanych na podstawie wstgpnej klasyfikacji klienta. Dobrze jest
pozyska¢ informacje odno$nie zainteresowan klienta, sytuacji jego lub jego przedsiebiorstwa,
a takze potencjalnych potrzeb. Wykonanie tych krokow przed spotkaniem moga utatwié
nawigzanie relacji, wspolng analiz¢ mozliwosci, a takze opracowanie rozwigzania, na
podstawie zadanych pytan oraz uzyskanych odpowiedzi. Na ich bazie przedstawiciel handlowy
jest w stanie skonstruowa¢ optymalne rozwigzanie na bazie portfolio oferowanych produktow
1 ustug. Po prezentacji rozwigzania, uzyskaniu jego oceny od klienta, w przypadku dalszego
zainteresowania dochodzi do negocjacji — czy to warunkéw cenowych, czy tez zakresu samego
produktu lub ustugi. Nastepnie, na drodze wypracowania atrakcyjnych warunkéw dla obu stron
dochodzi do podpisania umowy sprzedazy. Zadaniem handlowca jest podtrzymanie relacji i
utwierdzenie klienta, Ze dokonat najlepszego mozliwego wyboru. Co niezwykle istotne, Zaden
z etapOw procesu nie jest wazniejszy od pozostalych. Wszystkie sg rownie wazne, aczkolwiek
nie kazda transakcja musi przej$¢ przez wszystkie z powyzszych faz. Jak zauwaza R. Moulinier
(2007): ,,zadania sprzedawcy (...) nie polegaja jedynie na osiggnigciu pewnego poziomu
obrotow lub znalezieniu nowego ich zrodla” (s. 25). W przypadku okreslonej polityki
handlowej danego przedsigbiorstwa, osoba zajmujaca si¢ handlem zna swoje zadania o
charakterze ilosciowym 1 jakoSciowym, ktore nie muszg si¢ wigza¢ wylacznie z uzyskang
warto$cig sprzedazy. W aspekcie ilosciowym istotne w pracy handlowca moze by¢ np.
proporcja wyniku kazdego spotkania z klientem, umieszczenie nowego produktu w okreslone;j
liczbie nowych punktow sprzedazy, wzrostu obrotu czy tez do sprzedazy pewnych rozwigzan
pozyskanemu wczesniej klientowi. W przypadku celow jakosciowych przedstawiciele
handlowi moga by¢ rozliczani z polepszenia wspoOtpracy miedzy reprezentowanym
przedsigbiorstwem a partnerami zewngtrznymi, dobrej organizacji wlasnego czasu,
odpowiedniego zarzadzania wlasnym sektorem sprzedazy, budowa wizerunku wlasnego
pracodawcy na wydarzeniach, targach i konferencjach branzowych.

Wedhug rzadowego Centrum Informacyjno-Konsultacyjnego Stuzb Zatrudnienia
»Zielona Linia” (https://zielonalinia.gov.pl/upload/baza_zawodow/przedstawiciel_han...) do

glownych zadan zawodowych przedstawiciela handlowego naleza: ,,monitorowanie rynku pod
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wzgledem popytu i podazy, organizowanie akcji promocyjnych i reklamowych produktow

firmy, organizowanie sieci sprzedazy, utrzymywanie kontraktow handlowych z odbiorcami,

posprzedazowe obstugiwanie klientow, organizowanie dostaw towaréow do klientdéw,

organizowanie pracy wiasnej, podejmowanie wspOlpracy z firmg macierzystg w zakresie

marketingu, utrwalanie wspotpracy z posrednikami i1 potencjalnymi konsumentami, szkolenie

personelu wspolpracujacych firm w zakresie wiedzy o produkcie, sposobie i kulturze sprzedazy

oraz analizowanie efektywno$ci swojej pracy.” Wedlug J. Drozd (2013) gtowne zadania

przedstawiciela handlowego obejmuja:

analiz¢ rynku oraz obserwacj¢ dziatan konkurencji,

monitorowanie rynku pod wzgledem popytu i podazy,

organizowanie pracy wilasnej,

przygotowywanie ofert handlowych,

okreslenie grupy docelowej potencjalnych klientow (jesli nie jest zdefiniowana przez
organizacje i oferowany produkt — przyp. Adrian Bera)

sporzadzanie oraz wdrazanie dzialan marketingowych — organizowanie akcji
promocyjnych i reklamowych produktéw firmy — a takze w razie potrzeby ich
korygowanie,

dziatania zmierzajace do pozyskiwania nowych klientéw (rozmowy telefoniczne,
umawianie spotkan, uczestnictwo w wydarzeniach, na ktéorych mozna spotkad
potencjalnych odbiorcow oferowanych produktow i ustug — przyp. Adrian Bera)
prezentacj¢ oferty produktu oraz przygotowywanie 1 przedstawianie umow dla
klientow,

negocjacje warunkow zawieranych transakcji,

realizacj¢ zamowien ze strony klientow, dostawe towaru,

budowanie, pielggnowanie 1 utrzymywanie wiezi z obecnymi klientami firmy —
utrzymywanie z nimi dobrych relacji,

posprzedazowe obstugiwanie klientow (utwierdzanie klientow w podjeciu jedynej
stusznej decyzji, przekazywanie informacji odno$nie nowych rozwigzan, ustug, ktére
moga okaza¢ si¢ korzystne w biezacej lub przyszlej sytuacji klienta — przyp. Adrian
Bera),

prowadzenie rozmo6w handlowych z klientami biznesowymi,

prowadzenie bazy danych klientow,

sporzadzanie raportow z przebiegu wykonywanej pracy i ich analiza,
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— uczestniczenie w konferencjach, targach.
Ze swojej strony, do listy obowigzkow przedstawionych przez autork¢ dodalbym jeszcze
edukacje: rozwijanie swoich kompetencji migkkich, jak i twardych, technicznych, zdobywanie
aktualnej wiedzy o oferowanych produktach i ustugach; a takze reprezentowanie firmy na
targach 1 konferencjach branzowych.

Jak twierdza menadzerowie najwickszych polskich 1 §wiatowych korporacji, zadania
przedstawiciela handlowego w duzym stopniu ewoluowaty na przetomie wiekow. Jak twierdzi
W. Pru$, dyrektor z Coca-Cola HBC Polska w wywiadzie dla portalu WiadomosciHandlowe.pl
»(...) kiedy$§ wystarczyto, by byt (przedstawiciel handlowy) energiczny, dyspozycyjny i miat
gadane. (...) (dzi$) jego rolg jest budowanie wartosci catej kategorii, a w konsekwencji
uzyskanie wzrostu obrotow i zyskow obu partnerow w biznesie, czyli dostawcy i detalisty.
Oznacza to, ze wazniejsze jest planowane dlugoterminowe i perspektywiczne myslenie, a nie
wylacznie realizacja celow krotkoterminowych (...)”
(https://www.wiadomoscihandlowe.pl/artykul/nowa-rola-przedstawiciela-handlowego).
Powyzsza wypowiedz wskazuje, ze przedstawiciel handlowy nie ma mysle¢ tylko o tym, by jak
najszybciej zby¢ oferowany produkt, ale by podejmowanie dziatania byly czg$cig bardziej
rozbudowanej strategii dlugoterminowej. P. Kotler stwierdza natomiast, ze ,marketing
transakcji jest czgscig szerszego pojecia, jakim jest marketing zwigzkow (relacji), ktory z kolei
polega na budowaniu dlugotrwalych wigzi, opierajacych si¢ na wzajemnych zaufaniu i
wzajemnie korzystnych relacjach ze swoimi klientami, dystrybutorami, dealerami i
dostawcami” (Kotler, Armstrong, Sounders 1 Wong, 2002, s. 527). Przedstawiciel handlowy
sprzedaje ustugi lub produkty i1 od jego kompetencji spotecznych uzalezniona jest efektywnos¢
jego dziatan. W tym przypadku nie ma wymagan zwigzanych z posiadaniem wyzszego
wyksztalcenia (najczgsciej wymagane jest wyksztalcenie $rednie), nie ma tez potrzeby
postugiwania si¢ jezykiem obcym (o ile dziata si¢ w sprzedazy na rynku lokalnym, a nie
migdzynarodowym). Istotne sg natomiast kompetencje zwigzane z szybkoscig uczenia si¢ oraz
posiadanie naturalnych predyspozycji do bycia sprzedawca, np. rozwinigtej inteligencji
emocjonalnej (Haime, 2009). Mile widzianym dodatkiem jest znajomos¢ produktu czy branzy
lub tez posiadanie portfolia potencjalnych klientow, zainteresowanych oferowanym produktem
czy ustuga.

W zalezno$ci od posiadanego wyksztatcenia, typu obstugiwanych klientow i
oferowanych produktow lub ustug przedstawiciel handlowy moze posiada¢ rozmaite obowigzki

oraz inne narzedzia pracy. Jesli chodzi o standardowe obowigzki przedstawiciela handlowego
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to nalezg do nich: planowanie kazdego dnia pracy zgodnie z zalozonymi standardami firmy,
sktadanie wizyt handlowych, raportowanie i dokumentowanie wizyt handlowych, godne
reprezentowanie firmy, pozyskiwanie zamowien, przestrzeganie czasu pracy, pozyskiwanie
nowych klientow 1 realizacja celow sprzedazowych, podtrzymywanie kontaktow z
dotychczasowymi klientami poprzez regularne wizyty, przygotowywanie ofert handlowych,
monitorowanie dziatan klienta zwigzanych z terminowych regulowaniem naleznosci,
dostosowanie si¢ do standardow ubioru, przestrzeganie prawa, instrukcji i procedur
obowigzujacych u pracodawcy oraz w zwigzku z oferowanymi produktami lub ustugami,
wykonywanie innych polecen przetozonego. Zdaniem J. Gitomera (2010), istotnych jest 7 i pot
zasady, ktorymi osoba w handlu powinna si¢ postugiwac aby osiggna¢ sukces. Wedlug autora
nie nalezy wmusza¢ klientowi tego, co ma si¢ do sprzedania. Handlowiec musi reagowac na
jego potrzeby 1 oczekiwania, a sprzedaz powinna odbywac si¢ na warunkach okreslanych przez
klienta. Dobry sprzedawca zbiera informacje na temat klienta i uczy si¢, jak z nich korzystac.
Umozliwia mu to nawigzywanie dobrych stosunkow, w mysl zasady, ze ludzie wolg kupowaé
od przyjaciela niz od sprzedawcy. Przedstawiciel handlowy powinien budowac relacje oparte
na zaufaniu. Tego typu podejscie daje poczucie bezpieczenstwa, ze konkurencja oferujaca
nawet lepszy 1 tanszy produkt, nie przechwyci klienta. Budowg relacji opartej na zaufaniu
umozliwia plaszczyzna porozumienia z klientem, ktorag zdolny handlowiec powinien znalez¢ —
wspoélne zainteresowania, wspolna sytuacja zyciowa, podobne wybory — wszystkie te elementy
zblizajg 1 ulatwiaja zawieranie transakcji handlowych. Jesli handlowiec przekona klienta do
siebie, a nie do produktu zapewni sobie lojalno$¢ w przypadku zainteresowania
konkurencyjnymi ofertami. Siddma zasada jest ,,baw si¢ i bgdZz zabawny”. Jak zauwaza autor,
sSmiech oznacza ciche przyzwolenie. Jesli handlowiec rozbawi klienta, klient jest ,,jego”.
Ostatnia, siddma 1 pot zasadg jest aby nigdy nie dac si¢ przytapac¢ na sprzedawaniu. Handlowiec
musi zadba¢ o odpowiednig atmosferg i tto relacji, aby klient nie odczul, Ze uczestniczy w
typowej sytuacji sprzedazowej. Powyzsze zasady wskazuja na istotno$¢ kompetencji
spotecznych 0so6b zajmujacych si¢ profesjonalnie sprzedaza, ktére zwiastujg o ostatecznym
sukcesie w branzy. Wedlug R. Mouliniera ,,w kazdym etapie procesu sprzedazy niezbedne jest
panowanie nad swym stresem (zwlaszcza, gdy stawka jest wysoka), przewidywanie zachowan
i reakcji, a takze uszanowanie stosownego rytualu. Nie mniej istotne jest przestrzeganie
kolejnosci etapow negocjacji (rozpoznanie, propozycja, argumentacja, zakonczenie sprawy)

oraz stala mobilizacja uwagi, by uchwyci¢ wszystkie informacje dostarczane przez obie strony,
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przyswoic je 1 uwzglednié, a potem blyskawicznie zmieni¢ uprzednio przewidziang taktyke”
(2007, s. 13).

Poza bardziej 1 mniej specyficznymi zadaniami, osoby zajmujace si¢ sprzedazg moga
otrzymac¢ rozmaite narzedzia pracy. W zaleznos$ci czy jest to praca mobilna czy stacjonarna,
przedstawiciel handlowy albo otrzymuje samochdd stuzbowy celem wykonywania swoich
obowigzkow, albo czasami jest zmuszony samemu sobie zapewni¢ transport do klientow. W
zdecydowanej wigkszosci przypadkow przedsigbiorstwo zapewnia takze takie narzedzia pracy
jak telefon stuzbowy, umozliwiajacy oddzielenie kontaktow biznesowych od prywatnych, a
takze utatwiajgcy zachowanie cigglosci obstugi klientow (w przypadku zmiany przedstawiciela
handlowego, numer telefonu do jego nastgpcy pozostaje ten sam); oraz laptop. Dla handlowcow
mobilnych obowigzkowym wymaganiem jest posiadanie aktywnego prawa jazdy.

Zdaniem R. Mouliniera (2007) ,.techniki sprzedazy sa komponentami umiej¢tnosci
kazdego dobrego handlowca, lecz mozna powiedzie¢ — bez cienia przesady — ze sprzedaz jest
sztuka, w ktorej handlowiec i klient sg aktorami, bardziej lub mniej utalentowanymi,

realizujagcymi przy okazji kazdego spotkania niepowtarzalny scenariusz”.

4. Techniki oddzialywania na konsumenta

Analizujac metody oddzialywania na konsumenta dostrzegamy podziat na techniki
bierne (bez bezposredniego udzialu osoby przedstawiciela handlowego) oraz aktywne (z
udziatem osoby przedstawiciela handlowego). Jak twierdzg A. Falkowski, T. Maruszewski, E.
Necka (2008), do zmystow cztowieka dociera ogromna liczba bodzcow, ktorych odebranie 1
swiadome przetworzenie przekracza mozliwosci ludzkiego umystu. System poznawczy
postuguje si¢ wiec uwaga — mechanizmem, ktory umozliwia redukcj¢ tych informacji, aby
unikna¢ niebezpiecznego przetadowania. Niemniej jednak, postugiwanie si¢ uwaga stwarza
iluzje racjonalnosci podejmowanych decyzji.

Okazuje si¢, ze na wiele procesow decyzyjnych maja wptyw bodzce utajone, ktorych
dzialania konsumenci sg nieswiadomi. Wedlug G. Zaltmana 95% naszych mysli, emocji 1
procesOw uczenia si¢ zachodzi poza nasza §wiadomoscig. Dzigki prowadzonym badaniom
odnos$nie wptywu bodzcow utajonych wykazano, ze umyst ludzki jest w stanie odbiera¢ bodzce
w czasie krotszym niz mozliwos¢ ich $wiadomej rejestracji (kilka milisekund), oraz ze
nieuswiadamiany afekt, wywolany przy wykorzystaniu bodzcéw podprogowych moze

wptywaé na ocen¢ zupeklnie innych, neutralnych bodzcow (Murphy i Zajonc, 1993). Na

27



podstawie badan przeprowadzonych przez K. Vohs, N. Mead oraz M. Goode (2006)
stwierdzono, ze osoby, ktérym dostarczono bodZzce zwigzane z pienigdzmi, zachowuja si¢
bardziej egoistycznie. Tak wigc tworcy reklam — czy to w mediach, czy tez reklamujgcy produkt
w sposob bezposredni, np. w roli przedstawiciela handlowego, apelujac do uczué, jakie
odbiorcy zywig w stosunku do innych powinni zachowac szczego6lng ostroznos¢. Zaszczepienie
checi sprawienia komu$ przyjemnosci, by nastgpnie przypomnie¢ o pienigdzach, moze
zakonczy¢ si¢ fiaskiem przy domykaniu procesu sprzedazy.

Tym, co bywa niedoceniane wsrdéd zwolennikéw wywierania wptywu na konsumentow
sg bodzce peryferyczne — bedace powyzej progu §wiadomego spostrzegania, ale jednak w
wigkszosci przypadkow niezauwazane. Wedlug K. Stasiuk i D. Maison (2014) ,.bodzce
peryferyczne, chociaz pozostaja poza centrum uwagi moga wptywac na wydawane oceny i na
preferencje ludzi.” Jednym z przyktadow bodzca peryferycznego jest wielko$¢ Zzrenic.
Wielko$¢ zrenic w sposob nie§wiadomy oddziatuje na konsumenta. Duze Zrenice moga mie¢
wplyw na bardziej pozytywne postrzeganie rozmdowcy, natomiast mate na przypisywanie
negatywnych cech (Niedenthal i Cantor, 1986).

Inng technikg wywierania wplywu na konsumenta jest tworzenie odpowiedniej
atmosfery za posrednictwem odpowiednich doznah zmystowych: dotyku, wechu, stuchu i
smaku. Jak dowiddt A. R. Hirsch (1995) mily zapach moze podnie$¢ ocen¢ nieznanej marki i
poprawi¢ pamigtanie jej nazwy. Z kolei M. Morrin i S. Ratneshwar (2000) dowiedli, ze
przyjemne doznania zapachowe moga doprowadzi¢ graczy do zostawienia w kasynie wigkszej
kwoty pienig¢znej. Zapach czesto jest laczony z odpowiednia muzyka. Coraz czesciej
wizytujemy sklepy czy restauracje, ktore dobieraja szczegdlne dzwigki, majace zbudowac
pewne skojarzenia z markg czy tez wywrze¢ odpowiedni wptyw na nasze decyzje i zachowania.
W jednym z eksperymentow wykazano, ze przecigtny rachunek klienta restauracji, w ktorej
odtwarzano wolna muzyke, byt o ok. 29% wyzszy niz w restauracji z muzyka szybka (Peck i
Childers, 2008). Ciekawym wnioskiem jest rowniez ten, wypracowany podczas badan nad
wplywem spolecznym D. Dolinskiego (2005). Okazuje si¢, ze ludzie sg bardziej sktonni do
spetniania prosb formutowanych przez nieznajomych, gdy towarzyszy temu lekkie dotknigcie
reki czy ramienia. Jesli za$ chodzi o ksztattowanie postaw 1 zachowan konsumenckich przez
doznania smakowe, to do najbardziej popularnych technik naleza wszelkiego rodzaju
degustacje. Technika ta sprawdza si¢ przede wszystkim przy sprzedazy i oferowaniu produktow
spozywczych, aczkolwiek moze by¢ wykorzystywana do stworzenia odpowiedniej atmosfery

zakupowej produktéw zaliczajacych si¢ do innych kategorii.
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Zdaniem A. Ghosh’a oraz C. Shatz (1992) neurony, ktore odpalajg si¢ razem, 3czg si¢.
Ludzki mozg zmienia si¢ wraz z doswiadczeniem, a fenomen ten zyskat naukowa nazwe
,heuroplastycznosci”. M. Lindstrom (2010) przedstawil swoje badania, w ktérych wykorzystat
rezonans magnetyczny aby udowodnié, ze etykiety ostrzegajace o szkodliwosci tytoniu na
opakowaniach papierosOw w rzeczywistosci pobudzajg apetyt na papierosa. Zamiast
zniecheca¢ do palenia, ostrzezenie na paczce papieroséOw zaczeto by¢ kojarzone z przyjemnym
aspektem zaspokajania potrzeby palenia przez osoby uzaleznione. Zdaniem K. Newlin (2009),
najbardziej pozadana marka to taka, ktorg nazywa ,,marka z pasja”. Nazywa tak matki, z
ktorymi konsumenci czujg emocjonalng wiez i z zaangazowaniem polecajgjg SWoim znajomym.
Wedtug autorki do stworzenia marki z pasja trzeba zatrudnié ,,pasjonatéw”. Ludziom, ktorzy
stykaja si¢ z takimi pasjonatami udziela si¢ ich entuzjazm, co doprowadza do wickszego
przywigzania 1 wyzszej czestotliwosci polecania marki swoim znajomym. Latwo sobie
wyobrazi¢, ze w role ,zarazliwego pasjonata” najlepiej wcieli¢ si¢ przedstawicielowi
handlowemu. Inng technikg jest stworzenie wroga. H. Tajfel (1974) przeprowadzil badanie,
ktore stato sie podstawa dla teorii tozsamosci spotecznej. Mowi ona, ze ludzie majg naturalng
tendencj¢ do kategoryzowania i dzielenia si¢ na grupy. Opierajac si¢ na przynaleznosci do danej
grupy, ludzie buduja granice oddzielajace poszczegdlne grupy. W efekcie przeprowadzonych
badan okazalo si¢, ze badani byli emocjonalnie zaangazowani w grupy nie majgce nawet
rzeczywistego znaczenia, wiwatujac podczas nagradzania ,,swoich” przedstawicieli, a
gwizdzac na ,,przeciwnikéw”. Nasz mozg jest zaprogramowany na potrzebe¢ przynaleznosci do
jednej lub wigcej grup. Jako $wietny przyktad wykorzystania tej teorii mozna przytoczy¢ firme
Apple 1 ich reklamy ,,1984” oraz ,,Lemingi”, bedace hitem przy podejmowanych dziataniach
budujacych tozsamo$¢ uzytkownikéw rozwigzan tej firmy.. Wskazaly one dwa obozy:
przedstawiajace atrakcyjne, wyjatkowe jednostki oraz szeregi klonéw z wypranymi mézgami.
Apple sportretowal uzytkownikéw Windowsa (PC) jako osoby bezmyslne, jako oslepionych
ludzi w garniturach funkcjonujacych niczym samobodjcze gryzonie podazajace w przepasc.

Istotnym elementem wywierania wptywu na konsumenta sg m.in. ,,kotwice”. Zwykle
konsument ma pewng kotwice cenowg dla danego produktu, ktorej uzywa do relatywnej oceny
warto$ci oferowanego produktu. To oznacza, ze jesli w jego opinii, dobre wina kosztujg 50-
70zt, to wino kosztujace 150zt jest towarem ekskluzywnym o wybitnej jakosci. W przypadku
braku rozeznania co do ceny produktéw danej kategorii, jak wskazujg badania D. Ariely’ego
(2010) cena upatrzonego produktu okresli punkt kotwiczny, bedacy punktem odniesienia dla

danych ofert. Niewatpliwie, jest to technika, ktora moze by¢ wykorzystywana przez dobrego
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przedstawiciela handlowego. Zajmujac si¢ tematem ceny, niemalze kazdy z nas zwrocit uwage
na to, ze wiele z nich ma zakonczenie ,,99”. Ma to zwiazek z faktem, ze czlowiek niepeine
kwoty postrzega jako potencjalnie bardziej atrakcyjne. Badania K. Zhanga oraz M. Wadhwa’y
(2014) wskazaty, ze zaokraglona cena zacheca do zakupow, gdy w gre wchodzg uczucia,
natomiast niezaokraglona, gdy kierujemy si¢ rozumem. Z kolei C. Janiszewski oraz D. Uy
(2008) na podstawie swoich badan uktuli tezg, wedlug ktdrej precyzyjnie wyrazona cena,
wydaje si¢ by¢ bardziej uczciwa, a przez to bardziej atrakcyjna dla danego nabywcy. Autorzy
zbadali reakcje ludzi na ceny podczas aukcji, dajac grupom trzy rézne ceny wyjsciowe: 4988$,
5000$ oraz 5012%. Pomimo pozornie niewielkiej roznicy w cenach, gdy poproszono badanych
o wskazanie przyblizonej ceny hurtowej wystawionego przedmiotu, osoby z grupy
otrzymujacej ceng 50008 wycenity przedmiot znacznie nizej, niz pozostali uczestnicy badania.

Badania D. A. Smith i L. W. Shermana (1992) pokazaty, ze stworzenie odpowiedniego,
przyjemnego nastroju u konsumentéw prowadzi do dtuzszego przebywania w sklepie i do
zwickszonych zakupow. Z kolei A. Isen, T. Shalker, M. Clark i L. Karp (1978) dowiedli, ze
wprowadzajac ludzi dokonujacych zakupy w dobry nastrdj (poprzez ofiarowanie drobnego
upominku) mozna doprowadzi¢ do bardziej pozytywnej oceny oferowanych produktoéw. Mozna
spojrze¢ na te sytuacje takze z perspektywy R. Cialdiniego (1999), ktory opisujac regule
wzajemnosci wskazat, iz ludzie odczuwajg potrzebe rewanzu za otrzymane dobro. Moze si¢ to
objawiac chociazby w bardziej pozytywnej ocenie osoby sprzedawcy, a co za tym idzie réwniez
oferowanych produktow. To jakie dziatania i techniki odegraja kluczowy wptyw na danego
konsumenta jest w wysokim stopniu zindywidualizowane. P. Kotler i K. L. Keller (2011)
wskazuja, ze na decyzje zakupowe majg wptyw czynniki kulturowe, spoteczne oraz czynniki
osobiste. Okazuje si¢, ze tym, co podnosi sprzedaz jest ograniczony wybor produktow. Jako
przyktad mozna poda¢ m.in. oferte komputeréw firm Apple 1 Dell. Apple w ciagu ostatnich
kilkunastu lat oferowata swoim klientom jedynie od 2 do kilku modeli komputeréw
jednoczesnie, posiadajacych specyficzne konfiguracje. W przypadku Della, ilo§¢ mozliwych
wariantow wyboru — ktore mozna byto liczy¢ w dziesigtkach, albo 1 setkach - doprowadzat do
pewnego rodzaju paralizu decyzyjnego. Powyzszg teze potwierdzajg badania N. Augenblicka
oraz S. Nicholsona (2011). Autorzy badali charakterystyke glosowania w kalifornijskim
hrabstwie, a ich odkrycie wskazato, Ze im nizej na karcie do gtosowania znajdowat si¢ punkt,
w ktorym nalezato podjac¢ decyzje, tym bardziej glosujacy szli na skréty — albo nie oddajac
swojego glosu, albo poprzez zaznaczanie pierwszej dostepnej odpowiedzi. Istotnym elementem

budujacym relacje, a takze bedacym narzedziem wywierania wptywu jest uscisk dtoni. P. Zak
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(2008) uktul teze, wedlug ktorej ludzki moézg uzywa oksytocyny do dokonywania
podswiadomej oceny tego, czy dana osoba jest godna zaufania. Jak wskazat R. Dooley (2015),
,jesli spotkana osoba wydaje si¢ pasowaé¢ do wzorca stworzonego na bazie oséb, ktére w
przesztosci okazaly si¢ godne zaufania, mézg uwalnia oksytocyng, oznaczajagc nowa znajomosé
jako ,,godng zaufania” (s. 139). Tym, co ma wptyw na uwalnianie oksytocyny ma mie¢ wtasnie
uscisk dtoni. Z kolei L. Tommasi oraz D. Marzoli (2009) wykazali, ze pierwszenstwo
przetwarzaniu informacji dajemy tym, ktére docieraja do nas przez prawe ucho. Takze prosby
skierowane do niego maja wigksze szanse na spelnienie.

Jak wskazujg powyzsze rozwazania, zachowania konsumentow w duzej mierze sg
nieracjonalne, a decyzje zakupowe podejmowane sa ponizej progu swiadomosci. Skuteczny
przedstawiciel handlowy, poprzez odpowiednio przeprowadzony wywiad z klientem i
przeprowadzenie analizy potrzeb, ma mozliwo$§¢ wykorzystania jednej z wielu technik
wywierania wpltywu. Jednak tym, co jest spoiwem umozliwiajagcym zastosowanie wiedzy O
zachowaniach konsumenckich podczas wywierania wptywu na Klienta, sa kompetencje

spoleczne.

5. Rola kompetencji spolecznych w funkcjonowaniu przedstawicieli handlowych

Elementem sprzedazy, niemalze nieroztagcznym jest interakcja konsumenta ze
sprzedajacym. Aczkolwiek, coraz wyzsza popularno$¢ zakupdéw za posrednictwem Internetu
wskazuje na obnizenie czynnika wplywu kompetencji spotecznych przedstawiciela
handlowego na ostateczny sukces sprzedazy danego produktu. Mozna dyskutowaé z tym
podejsciem wskazujac, ze sposob obstugi zamdwienia i1 obstuga posprzedazowa jest réwnie
istotnym elementem procesu kupna-sprzedazy. Wystarczy przytoczy¢ przyktad osoby
wchodzacej do sklepu czy spotykajacej si¢ z przedstawicielem handlowym celem dokonania
zakupu okre$lonego produktu, ktérg to decyzje podjeta wcze$niej na bazie dostepnych
informacji. Niemniej jednak, w przypadku procesu sprzedazowego bedacego czescia
codziennych obowiazkow przedstawiciela handlowego tym, co podnosi szanse ostatecznego
powodzenia s3 jego kompetencje spoleczne. Kompetencje spoleczne obejmuja posiadanie:
wiedzy, umiejetnosci 1 postaw, nastawien motywacyjnych, ktore wyrazaja si¢ w kontaktach
interpersonalnych (np. sprawne komunikowanie si¢) (Konarski, 2006). Wedtug J. Gitomera
(2010), na sukcesy handlowe ma wptyw spetnianie oczekiwan klientow. Zaliczaja si¢ do nich

nastepujace elementy:

1. Trzymaj si¢ faktow.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.

Mow prawde 1 nie uzywaj co chwila stow ,,szczerze mowiac”, bo to mnie
wkurza.

Chce handlowca z zasadami.

Podaj mi cho¢ jeden dobry powdd, dlaczego Twoj produkt ma by¢ dla mnie
odpowiedni.

Pokaz mi jaki$ dowdd.

Udowodnij mi, ze m6j przypadek nie jest wyjatkowy.

Pokaz mi list od zadowolonego klienta.

Przekonaj mnie, ze nadal bedziesz mnie obstugiwal po podpisaniu umowy.
Przekonaj mnie, ze cena, ktorg proponujesz, jest uczciwa.

Pokaz mi najlepszy sposob rozliczenia.

Pozw6l mi decydowa¢ samemu, mozesz pomoc glosem doradczym.
Poméz mi si¢ zdecydowac.

Nie k1o¢ si¢ ze mna.

Nie komplikuj.

Nie méw mi o rzeczach negatywnych.

Nie patrz na mnie z gory.

Nie méw mi, ze to co zrobitem albo kupitem, to btad.

Stuchaj, kiedy do ciebie mowie.

Chce poczu¢ si¢ wyjatkowo.

Roz$miesz mnie.

Zainteresuj si¢ tym, co robie.

Badz szczery.

Nie badz meczacy.

Dostarcz mi na czas to, co obiecales.

Zamiast sprzedawa¢ — pom6z w kupowaniu (S. 67-68).

W przypadku nie spetnienia tych oczekiwan, jak zauwaza J. Gitomer (2010), ,.klient ma

9999

jedng zasadniczg bron przeciwko (...) argumentom: moze po prostu powiedzie¢ ,,nie””.

Niniejsze potrzeby wskazane przez autora pokazuja, ze przedstawiciel handlowy musi

dysponowaé specjalnym zestawem kompetencji spotecznych, aby spetni¢ oczekiwania

konsumenta i osiggac¢ sukcesy sprzedazowe.

Kluczowa umiejetnoscig kazdego handlowca jest komunikacja interpersonalna. Jest to

,wymiana werbalnych 1 niewerbalnych sygnatow (symboli) w celu osiggnigcia lepszego
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poziomu wspoéldziatania. Brak skutecznej komunikacji jest jednym z najpowazniejszych
ograniczen na drodze do efektywnej dziatalno$ci w kazdej dziedzinie” (Drozd, 2013, s. 45). Do
kluczowych zasad dobrej komunikacji zaliczamy: parafrazowanie, udzielanie informacji
zwrotnej, sluchanie empatyczne, stuchanie otwarte oraz stuchanie §wiadome (Drozd, 2013, s.
46).

Zdaniem R. Mouliniera (2007) dobrzy handlowcy m.in. ,,charakteryzuja si¢ tatwoscia
nawigzania kontaktu, plynnos$ciag wystawiania si¢ i entuzjazmem. Pewna dawka oryginalnosci
pomaga im przyciggna¢ uwage rozmowcy, lubig wywiera¢ wpltyw na otoczenie. Ceni si¢ ich
szacunek dla innych ludzi, ich lojalnos¢, ich szczeros¢, a wiec 1 ich obecnos¢” (s. 27). Autor
jednoczes$nie zauwaza, ze wazna dla sprzedawcy jest umiejetno$¢ opanowania stresu: ,,(...) gdy
sprzedawca znajduje si¢ w sytuacji, ktorej final jest niepewny, stawka duza, a na dodatek czuje
na sobie wzrok dyrekcji, moze by¢ w stanie ostrego niepokoju, wzmozonego napigcia
nerwowegdo (...) W zaleznos$ci od osobowosci na niektorych wptywa on pobudzajaco, dla
innych za$§ jest silnym hamulcem psychicznym, paralizujacym zdolnosci do repliki i
blokujacym inwencje. Ci ostatni wychodzg z uczuciem porazki... i oczywiscie klient wyraznie
to odczuwa” (s. 30). Kluczowym elementem prowadzacym do sukcesu jest takze inteligencja
emocjonalna, ktérag R. Moulinier okres$la mianem ,,wrazliwosci”. Wskazuje, iz ,,wyniki testow
rekrutacji pracownikow na stanowisko handlowcow wykazuja, ze kandydaci pici meskiej sa
ludzmi gteboko wrazliwymi na samych siebie i na otoczenie, a ich osobowos$¢ jest bogata w
emocje” (2007). Wrazliwo$¢ na samych siebie i otoczenie, postawa ugodowa pozbawiona
szorstko$ci 1 agresywnosci ma wpltyw na odpowiednie wykonywanie obowigzkow przez
handlowca. Wedlug autora ,,ta uprzejmos$¢ i grzeczno$¢ sprawia, ze rozmowcy czujg si¢
swobodnie” (s. 31). Postawy 1 zachowania majace swoje zrodto w posiadanym doswiadczeniu,
kulturze i dobrym wychowaniu jasno wskazuja, ze ,.cechy charakteryzujace dobrego
sprzedawce sa w znacznej mierze nabyte” a ,,kazdy sprzedawca powinien wiedzie¢, jak wazne
jest wrazenie, ktore wywiera na innych, 1 jak $wiadomie nim sterowac” (s. 34).

Podobng perspektywe przyjmuja M. Crom oraz J. O. Crom (2003). Wskazuja na pigc¢
kot napedowych sukcesu sprzedazy, do ktorych zaliczajg sie: stosunek do Zycia, umiejetnosci
zawodowe, umiej¢tnosci komunikacyjne, umiejgtnosci organizacyjne, umiej¢tnos¢ wspotzycia
z ludzmi. W$rod tych, ktore sg bezposrednio powigzane z kompetencjami spotecznymi nalezy
wskaza¢ umiejetnosci komunikacyjne oraz umiejetnos¢ wspotzycia z ludzmi. Umiejetnosci
komunikacyjne autorzy ujmuja nastgpujaco: ,,(...) kazdy sprzedawca musi umie¢ przekazac

informacj¢ mozliwie najbardziej przystgpnie — bez tego nie odniesie sukcesu” (s. 32). Biorac
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pod uwage roznorodnos$¢ potrzeb i1 motywacji klientow, przedstawiciel handlowy musi
posiada¢ umiejetnos¢ dostosowania przekazu do konkretnego odbiorcy, a technika
wykorzystana do wywarcia wptywu na zakup tego samego produktu przez dwoéch réznych
klientow moze by¢ zupelnie inna. Omawiajgc obszar umiejetnosci wspotzycia z ludzmi autorzy
wskazuja, ze ,,ludzie o silnej osobowosci potrafia wzbudza¢ zaufanie klientéw i1 szacunek dla
wlasnej osoby, co znakomicie pomaga w budowaniu trwatych relacji biznesowych, Ci, ktorzy
odnosza sukcesy w sprzedazy, doskonale wiedza, ze handel to dobre kontakty z ludzmi i pomoc
w rozwigzywaniu ich problemoéw, a nie wciskanie im produktow” (s. 33). Zdaniem J. Drozd
(2013) ,,efektywnym przedstawicielem handlowym bedzie ten, kto posiada cechy takie jak
stanowczos$¢, pewnos¢ siebie, takt oraz komunikatywno$¢”. Z drugiej jednak strony brak tych
cech nie przekresla oséb chcacych funkcjonowaé na rynku sprzedazy. Mozna je zdoby¢
pracujac nad sobg. Niemniej jednak, osoba wykazujaca naturalne predyspozycje w tym
obszarze, z wickszym przekonaniem bedzie podchodzita do swojej roli zawodowej
sprzedawcy. W przypadku osoby, ktéra wymaga duzo pracy nad sobg istnieje wysokie
prawdopodobienstwo przebranzowienia si¢, po tym jak dozna smaku porazki w kontakcie z
klientem.

P. Kotler i K. L. Keller (2011) wskazuja, ze skuteczna sprzedaz dzieli si¢ na szes$¢
etapow. Zaliczaja si¢ do nich: poszukiwanie i klasyfikowanie potencjalnych klientow, badanie
potrzeb, prezentacja i demonstracja, pokonywanie zastrzezen, finalizowanie sprzedazy a takze
kontrola realizacji zamowienia 1 obstluga posprzedazowa. Badanie potrzeb wymaga
podstawowych kompetencji spolecznych, takich jak zadawanie pytan czy umiejetnose
aktywnego stuchania. Handlowiec przedstawia produkt z metody FABV, skupiajacej si¢ na
cechach, przewagach, korzysciach i wartosci. Wedhlug S. Clifford (2009) czesto zdarza sig, ze
handlowcy zbyt duzo czasu poswigcaja cechom produktu (orientacja na produkt), a zbyt mato
na prezentacj¢ korzySci i wartosci (orientacja na klienta). Zachwalanie oferty musi by¢
zrozumiale, angazujace 1 atrakcyjne dla potencjalnego klienta. Aby umiejgtnie to robic,
niezbedne s3 odpowiednie kompetencje spoleczne. Dobry sprzedawca zdaje sobie sprawg z
tego, ze klientem kieruja rozne motywacje sklaniajace go do zakupu danego produktu lub
ustugi. Jego zadaniem jest odkrycie tych motywacji, a najczeséciej wskazuje si¢ jej nastgpujace
typy: motywacje zwigzane z bezpieczenstwem, motywacje pozadliwosci, motywacje komfortu,
motywacje hedonistyczne, motywacje szacunku dla samego siebie, motywacje przynaleznosci,
motywacje zwigzane z zyskiwaniem szacunku innych ludzi, motywacje wyrazenia siebie, a

takze samorealizacja i przewyzszenie samego siebie (Moulinier, 2007, s. 41-42).
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Niezwykle istotnym elementem procesu sprzedazowego jest pokonywanie zastrzezen
klienta. Wedtug P. Kotlera i K. L. Kellera (2011) w procesie zakupowym czesto wystepuja
zjawiska oporu psychicznego oraz oporu logicznego. Cytujac: ,,opor psychiczny obejmuje opor
przed zaktocaniem spokoju, preferencj¢ dla uznanego zrédta dostaw lub marek, apatie, niecheé
do rezygnacji z czego$, nieprzyjemne skojarzenia, jakie pozostawil po sobie przedstawiciel
handlowy, zakorzenione wyobrazenia, niech¢¢ do podejmowania decyzji lub neurotyczny
stosunek do pieniedzy. Opor logiczny moze dotyczy¢ ceny, terminéw dostawy, cech produktu
lub firmy”. Aby sobie z nimi poradzi¢ handlowiec poza ekspercka wiedzg z zakresu produktu
musi takze wykaza¢ si¢ umiejetnosciami spotecznymi. Umiej¢tno$¢ budowania relacji jest
elementem ulatwiajagcym pokonywanie obiekcji klienta. Latwiej przedstawia¢ zdanie odmienne
od klienta w sytuacji, w ktorej darzy on handlowca sympatig i szacunkiem. Zdaniem M. Croma
oraz J. O. Croma (2003) ,jest ona polaczeniem umiejetnosci wspodlzycia, umiejetnosci
stuchania, wlasnej wiarygodnosci i profesjonalizmu. To proces, w ktorym klient i handlowiec
nabieraja do siebie zaufania i nawigzuja obustronnie korzystng wspotprace (...). Potencjalny
klient chetniej zaczyna udziela¢ odpowiedzi na pytania i opowiada o sobie coraz wigcej i
swobodniej” (s. 102-103). Silna wi¢z zbudowana z drugim cztowiekiem czyni ludzi bardziej
sklonnymi do ulegania wywieranemu wplywowi, podatnymi na pomysty, sugestie oraz
rozwigzania.

Tym co w znaczny sposob usprawnia proces sprzedazowy jest umiejetnos¢ budowania
relacji przez handlowca z docelowym klientem. Wedlug R. McFarlanda, G. Challagalla i T.
Shervaniego (2006) ,,handlowcy wspdtpracujacy z klientami kluczowymi muszg robi¢ znacznie
wiecej, niz tylko dzwoni¢ w momencie, gdy ich zdaniem klient gotowy jest do zlozenia
zamoOwienia. Powinni oni odwiedza¢ klienta lub telefonowa¢ do niego réwniez przy innych
okazjach oraz dzieli¢ si¢ pozytecznymi sugestiami, dotyczacymi prowadzonych przez niego
intereso6w. Powinni monitorowac¢ klientow kluczowych, zna¢ ich problemy i by¢ gotowi stuzy¢
im na rdzne sposoby, reagujac na rozne potrzeby i sytuacje dostosowujac si¢ do nich”. Zadanie
dostosowywania si¢ do innych oséb oraz biezacego reagowania na rézne potrzeby wymaga
posiadania wysokich kompetencji spotecznych. Tyczy si¢ to takze wyczucia nastroju czy
sytuacji klienta. Przedstawiciel handlowy niewatpliwie posiada olbrzymi wptyw na decyzj¢
klienta, szczegdlnie, kiedy sam jest przekonany o tym, ze proponowany produkt lub ustuga
stanowig najlepsze, co klient mogtby znalez¢ jako rozwigzanie jego problemoéw. Sprawny
handlowiec to ten, kto rozumie tok mysli klienta, interweniuje oraz zmienia punkt widzenia

rozmowcy, aby podjat on decyzj¢ na korzy$¢ zalecanego mu rozwigzania.
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Jak wskazuja powyzsze rozwazania, posiadanie odpowiednich umiejetnosci
spolecznych jest istotnym elementem w codziennej pracy handlowej. W $wiecie dynamicznie
zmieniajacych sie potrzeb konsumenta coraz wigkszym wyzwaniem jest umiejetnosé
odpowiedniego dopasowania si¢. Sprzedawcy w zalezno$ci od potrzeby klienta stosujg szereg
mniej 1 bardziej ztozonych technik handlowych, ktére w duzej mierze opierajg si¢ o posiadane
kompetencje spoteczne. Do codziennych zadan oséb pracujacych w sprzedazy nalezy
rozpoznawanie potrzeb, budowanie relacji oraz zaufania. Umiej¢tnos¢ dostosowania formy
komunikacji, odpowiedni poziom empatii i zrozumienia, a takze dbalo$¢ o satysfakcj¢ z

zakupionej ustugi lub produktu wymagaja posiadania rozlegtych kompetencji spotecznych.
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Rozdzial II.
Teoretyczne ujecie kompetencji spolecznych

Termin ,.kompetencje spoleczne” zyskuje we wspolczesnym $wiecie coraz wigksza
popularno$¢. Zwiazane jest to prawdopodobnie z dazeniem do efektywnego sprostania
wymaganiom i stawianym sobie przez cztowieka celom. Kompetencje spoteczne sg szczegdlnie
istotnym wyznacznikiem funkcjonowania w r6znych sytuacjach, a wiedza na temat mozliwosci

ich ksztattowania wydaje si¢ by¢ nieoceniona.

1. Kompetencje spoleczne — ustalenia definicyjne

Kompetencje sg pojeciem o stosunkowo krétkim rodowodzie. Pomimo, ze ré6znorodne
konteksty jego interpretacji pojawialy si¢ w dziejach ludzkos$ci, odnoszac je najczesciej do
wiedzy 1 umiejetnosci (Kenny, 1998; Woloszyn, 1964), oséb uprawiajacych czy wykonujacych
okreslony zawod (Jaszczynowska, 1995; Nicolet, 2000, s. 65). Pierwsze wzmianki odnalezione
w literaturze obejmujace pojecie kompetencji dotyczyty nowatorskich rozwigzan w zakresie
umiejetnosci menadzerskich. Ich autorem byt F. W. Taylor, a znalazly si¢ one w jego dziele
,Zasady naukowego zarzadzania” wydanym na poczatku zesztego wieku, w 1911 roku.

Okreslenie kogos$ stowem , . kompetentny” oznacza, iz posiada okreslone kwalifikacje,
kompetencje, uprawnienia do dziatania, czy do wydawania opinii (Nowacki, 2004, s. 100) do
wypowiadania sagdow, opinii, ocen (Haduch, Kalinski, Pieczywok, Wetyczko, Wiland, 2005, s.
66). Oznacza tez, ze jest autorytatywny i miarodajny (Dubisz, 2003, s. 186). Kompetentny
(Furmanek, 1997, s. 14), to rowniez posiadajacy kompetencje do pelnienia swoich
obowigzkow, wypowiadania si¢ w okreslonych sprawach (Bralczyk, 2005, s. 308).

Popularno$¢ tego pojecia w psychologii i pedagogice wigze si¢ z rosngcym we
wszystkich dziedzinach zorganizowanej aktywnos$ci czlowieka zapotrzebowaniem na coraz
wiekszg sprawnos¢ 1 wydajnos¢. Umiejetnos¢ stanowi gotowos¢ do podjecia okreslonego typu
dziatania z mozliwo$cig dostosowania go do zmieniajacych si¢ sytuacji, w jakich ma by¢
wykonane. Przez umiejg¢tnosci spoteczne rozumie si¢ odpowiednie zachowania w okreslonych
sytuacjach — inne w pracy, inne w dyskotece (Nocun, Szmagalski, 1996, s. 14 — 15).

Kompetencja to stowo pochodzace z jezyka tacinskiego (competentia) i oznacza
odpowiedzialno$¢, zgodno$¢, uprawnienia do dziatania. Wedtug W. Okonia kompetencja jest

to zdolno$¢ do osobistej samorealizacji, bedaca podstawowym warunkiem wychowania; w
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pedagogice definiowana jako zdolnos¢ do okreslonych obszaréw zadan, jest uwazana za
rezultat procesu uczenia si¢ (1998, s.174-175). Najwazniejszymi cechami tego pojgcia sg
wiedza, sprawnosci 1 motywacje.

Problematyka kompetencji jest czesto podejmowanym obszarem, nie tylko w
psychologii i pedagogice, ale i w innych dyscyplinach naukowych, jak i w praktyce zycia
gospodarczego. Wedtug E. Kolasinskiej (2011) kompetencje to kategoria wieloaspektowa,
wieloznaczna laczona z profesjonalizmem, fachowoscia, umiejgtnosciami. Zagadnienie
kompetencji bywa niestusznie utozsamiane z kwalifikacjami, cho¢ w swojej ztozonosci
obejmuje wiele roéznych umiejetnosci. Pojegcie kwalifikacje jest odnoszone do sfery
umiejetnosci zawodowych 1 jest zakresowo wezsze od kompetencji, na co zwraca uwage
Pocztowski (2003, s 155). Wedtug niego kompetencje powinny by¢ rozumiane jako ,,pojecie
szersze od kwalifikacji, obejmujace swoim zakresem ogdt trwatych wiasciwosci czlowieka,
tworzacych zwiazek przyczynowo-skutkowy z osigganymi przez niego wysokimi lub ponad
przecigtnymi efektami pracy, ktére maja swdj mierzalny wymiar.

Kompetencje spoteczne powstaja w efekcie treningu spolecznego, ktorego
intensywno$¢ zalezy od zmiennych osobowosciowo-temperamentalnych (jak np.
neurotyczno$¢ czy ckstrawersja), a efektywnos$¢ od inteligencji, zwtaszcza od inteligencji
spotecznej (Smieja, 1999, s. 141-152) i inteligencji emocjonalnej (Matczak, 2007, s. 8).

Pierwszym, ktéry wprowadzit pojecie kompetencji spotecznych do praktyki
psychologicznej byl Robert White (1959). W jego ujeciu, w obszarze kompetencji na piedestat
wysuwata si¢ tematyka zwigzana z wywieraniem przez osoby wplywu na otoczenie.
Kompetencje definiowat jako specyficznie pojmowang umiejgtno$¢, ktora wplywa na
skuteczng interakcj¢ z otoczeniem wskazujac na nig jako umieje¢tnos¢ spoteczng (Starostka,
2003).

Kompetencje podlegaja dynamicznym zmianom w zaleznosci od srodowiska,
ekspozycji na doswiadczenia spoteczne. Sg elementem cigglego rozwoju jednostki, podlegaja
statej ewolucji. Rae (1999, s. 79) zaproponowat ,,drabing kompetencji”, moéwigca 0 czterech
stopniach poziomu kompetencji uwarunkowanych poziomem ich §wiadomos$ci. Schemat ten
jest elementem koncepcji neurolingwistycznego programowania i obrazuje jak dzieki
procesowi ksztalcenia si¢ i zdobywania nowych umiejgtnosci mozliwy jest rozwoj kompetenciji.
Tak wigc na najnizszym stopniu znajduje si¢ ,,nieSwiadomo$¢ niekompetencji”, nastepnie
»Swiadomos$¢ niekompetencji”’, wyzej ,,Swiadomos¢ kompetencji” oraz na samym szczycie

drabiny ,nieswiadomo$¢ kompetencji”. W  przypadku kompetencji spolecznych
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wykorzystywanych przez doswiadczonych pracownikow dziatu sprzedazy mozemy
prawdopodobnie mowi¢ o ,,nie§wiadomosci kompetencji”, natomiast wrod poczatkujacych o

,hieswiadomosci niekompetencji” w pewnych obszarach.

nieswiadoma
kompetencija
Po prostu robie

swiadoma
kompetencja
Wiem, ze potrafie

swiadoma
niekompetencja
Wiem, Ze nie potrafie

nieswiadoma
niekompetencja
Nie wiem, Ze nie potrafie

Zrédto: Fundacja Aksjomat, www.fundacjaaksjomat.pl

W zalozeniach pedagogicznych kompetencja moze by¢ rozumiana ,,jako cel dziatania
albo jego zrodto ” (Szczepanska, 1999, s.5). Kompetencje spoleczne rozumiane jako ,,ztozone
umiejetnosci  warunkujace efektywnos$¢ radzenia sobie w okreslonego typu sytuacjach

’

spotecznych, nabyte przez jednostke w toku treningu spotecznego” znajduja si¢ w kregu
zainteresowan naukowych A. Matczak (2001, s.7).

Wedlug M. Czechowskiej-Bielugi, A. Kanios oraz E.Sarzynskiej (2009) kompetencje
spoteczne spelniajg wiele funkcji. Stuzag m.in. nastgpujagcym celom: zapewniajg lepsze
rozumienie si¢ i porozumiewanie, ulatwiaja poznanie nowych oso6b, wspomagaja radzenie sobie
w nowych sytuacjach, rozszerzaja mozliwosci zaspokajania potrzeb spolecznych, utatwiaja
udzielanie wsparcia spotecznego, otwieraja szersze perspektywy uczestniczenia w zyciu
spolecznym, podnoszg indywidualng 1 grupowa efektywnos$¢ wspodlpracy, pobudzajg proces
autokreacji 1 kierowania wlasnym rozwojem (s. 15).

Problematyka kompetencji spolecznych lezy takze w obszarze zainteresowan S.
Andersona 1 S. Messicka (1974), ktorzy definiujg kompetencje jako zespdt cech. Badacze
utworzyli list¢ 29 cech spolecznych kompetencji matych dzieci. Znalazty si¢ na niej m.in. takie
cechy interpersonalne jak: moralnos$¢ i tendencje prospoleczne, wtasciwa regulacja zachowan

antyspotecznych; a takze elementy zwigzane ze sprawno$cia poznawczo-intelektualng, m.in.

dobra sprawnoscig motoryczng, percepcyjng czy pami¢ciowy.
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Na podstawie powyzszej definicji mozna zauwazy¢ pewng tozsamos$¢ w pojeciu
,kompetencji spolecznych” oraz ,umiejetnosci spotecznych”. Na temat umiejetnosci
wypowiedzial si¢ takze W. Okon (1992, s. 23), wedlug ktérego jest to sprawno$¢ w
wykorzystywaniu odpowiedniej wiedzy przy wykonywaniu okreslonych zadan; sprawdzona
mozliwos$¢ osiggania celu przy zastosowaniu sposobow dziatania skutecznych w danej sytuacji.
Umozliwiaja one osigganie spodziewanych wynikow podczas wykonywania okreslonych
zadan w konkretnych warunkach zewnetrznych.

Z kolei wedtug Janiszewskiej-Niescioruk (2000, s. 47) umiejetnosci spoteczne to nabyte
w ciggu nieformalnego i formalnego rozwoju dyspozycje cztowieka, umozliwiajgce mu
prawidlowe postgpowanie w typowych sytuacjach cywilizacyjno-kulturowych, efektywne
rozwigzywanie problemoéw zycia codziennego oraz poprawne wspotzycie i wspotdziatanie z
innymi ludZmi.

W opinii M. Czerepaniak-Walczak termin ,.kompetencje” jest uzywany dla okreslenia
dyspozycji cztowieka, ktora osigga si¢ w ciggu zycia przez wyuczenie. ,,Jest to, zatem
wyuczany, satysfakcjonujacy, cho¢ nie niezwykty, poziom sprawnosci warunkujacy efektywne
zachowanie si¢ (dziatanie) w jakiej$ dziedzinie ” (1994, s.134).

Z drugiej strony, J. Skrzypczak (1999) stwierdza, ze kompetencji nie mozna utozsamia¢
z umiejetnosciami i wiadomos$ciami, ktére przeciez moga by¢ wyuczone lub wytrenowane,
zupetnie bezmyslnie, ale nalezy wigza¢ je z do$wiadczeniem, postawami i wartosciami.
Podobne podejscie, wiazace bardziej kompetencje z do§wiadczeniem niz wyuczeniem stosuje
Levy-Leboyer (1997, s.20). Wedlug niego, kompetencje sa zwigzane z danym zadaniem lub
okreslong dziatalnoscig. Wynikaja one z doswiadczenia 1 tworza zestaw wiedzy oraz
umiejetnosci, potagczonych ze sobg 1 w pewien sposob zautomatyzowanych, pod warunkiem, iz
dana osoba wykorzystuje jednoczesnie posiadang przez siebie wiedz¢ i umiejgtnosci.

W ujeciu E. Kolasinskiej (2011, s. 96): kompetencje spoleczne odnoszg si¢ do relacji
mig¢dzyludzkich, interakcji, umiejetnosci komunikacyjnych, wywierania wrazenia na innych,
bycia we wspdlnocie i dla wspolnoty. Dostrzega bliskos¢ koncepcji kompetencji spotecznych
teorii interakcjonizmu symbolicznego George’a Meada. Wedtug niej ,,proces komunikowania
stanowi immanentny element kompetencji spolecznych i umiejgtnosci budowania relacji
migdzyludzkich we wspdlnocie. Jednostka nie jest ,,samotng wyspa”, ale zyje wérdd innych
aktorow spolecznych, dzigki innym 1 dla innych. Umiejetnos¢ komunikowania we
wspolczesnym §wiecie wiedzy 1 informacji to podstawa efektywnych interakcji 1 ksztalttowania

sieci spotecznych”.
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M. Argyle (1999, s.133). przez kompetencje spoteczng rozumie ,,zdolno$¢, posiadanie
niezbednych umiejetnosci do tego, aby wywrzeé pozadany wptyw na innych ludzi w sytuacjach
spotecznych”. Tego typu podejscie przoduje w kontekScie niniejszej pracy i kompetencji
spolecznych reprezentowanych przez przedstawicieli handlowych, ktérzy maja je
wykorzystywa¢ celem uzyskania okreSlonych korzysci, czy tez wywarcia oczekiwanego
wptywu na dziatanie i zachowanie ludzi w sytuacji spotecznej. Cztowiek przez wigkszo$¢ zycia
jest eksponowany na bycie podmiotem lub przedmiotem oddzialywan spotecznych. Wedtug
Grzelaka i Nowaka (2000, s. 187-204) kompetencje spoteczne mozna odnosi¢ do umiejetnosci
wywierania lub ulegania wptywom innych osob. Sg one rozumiane wtedy jako spojny i
funkcjonalny uktad wiedzy, doswiadczenia, wyposazenia osobowosciowego, zdolnosci i
umiejetnosci spotecznych, ktéry umozliwia cztowiekowi podejmowanie i rozwijanie tworczych
relacji 1 zwigzkdw z innymi osobami, aktywne wspotuczestniczenie w zyciu réznych grup
spotecznych, zadowalajace pelnienie rozmaitych rdl spotecznych oraz efektywne wspolne
pokonywanie pojawiajacych si¢ probleméw. Istota kompetencji spotecznych jest wowczas
skuteczne wywieranie pozytywnego wplywu spotecznego oraz odpowiednie uleganie
kreatywnym wptywom innych oséb lub instytucji.

Zdaniem E. Goffmana (1981, s. 323) kompetencje spoteczne sg wykorzystywane przez
jednostki do dziatania nastawionego na wywieranie wrazenia na partnerach interakcji. Tak
zwany ,teatralny spektakl spoteczny” implikuje przygotowanie rél za kulisami i1 ich
odgrywanie na scenie zycia codziennego i zawodowego. Mozna stwierdzi¢, ze kompetencje
spoteczne to wielowymiarowy zestaw umiej¢tnosci, ktore moga by¢ wykorzystane w réoznych
celach. Z jednej strony sg swego rodzaju podstawowa umiejetnoscig cztowieka, z innej za$ sa
traktowane jako podstawa do budowy relacji i interakcji.

Mozna wyr6zni¢ dwie grupy definicji kompetencji. Pierwsza z nich zostala
przedstawiona powyzej i obejmuje obszar zwigzany z uczeniem si¢, wykorzystaniem
do$wiadczenia 1 nabytych umiejetnosci na drodze poznawczej oraz uczestnictwa w ré6znego
rodzaju interakcjach spotecznych. Druga natomiast zwraca uwage na motywacyjne oraz
emocjonalne znaczenie ocen i1 oczekiwan cztowieka w odniesieniu do jego zdolnosci
adaptacyjnych. Na podstawie wyr6znionych grup definicji autor dokonat ich syntezy 1 okreslit,
ze kompetencje mozna definiowa¢ , jako adaptywne, poréwnawcze, emocjonalne,
zachowaniowe oraz spoteczne atrybuty dopelnione przez mniej lub bardziej ujawnione
przekonania i oczekiwania cztowieka dotyczace jego dostgpu do owych atrybutow badz

mozliwos$ci ich stosowania w zyciu” (Masterpasqua, 1990, s.9).
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Wedtug Kanios (2008, s.14) waznym aspektem odniesienia bedzie emocjonalne oraz
motywacyjne znaczenie ocen i oczekiwan cztowieka co do jego zdolnosci adaptacyjnych w
otoczeniu spotecznym. Motywacyjno-emocjonalne rozumienie kompetencji przySwieca takze
J. H. Weimannowi (1977), wedtug ktorego ,.kompetencja jest zdolnoscig wchodzenia w taki
sposob w interakcje z otoczeniem (partnerem), aby stosownie do sytuacji realizowaé
indywidualne cele”. Chodzi o wykorzystanie zdolnos$ci do postugiwania si¢ wyuczonymi
umiejetnosciami dla efektywnego radzenia sobie w otaczajacym $wiecie (za: H. Sek, 1985,
5.486).

Powyzsza grupa definicji to te, ktoére nalezy wigza¢ z komponentem emocjonalno-
normatywnym, wyrazajacym pozytywny stosunek do okreslonego zadania, celu, sytuacji lub
problemu. Warto - moim zdaniem - w tym miejscu przytoczy¢ definicj¢ kompetencji w ogole,
a W szczeg6lnosci kompetencji autokreacyjnych, ktérych definicje podaje M. Dudzikowa
(1993, s.27).: ,,[...] jest to struktura poznawcza, ztozona z okreslonych zdolnos$ci, zasilana
wiedza i doswiadczeniami, zbudowana na zespole przekonan, iz za pomoca tych zdolno$ci
warto i mozna w danym kontekscie sytuacji wlasnej jednostki inicjowac i realizowaé skutecznie
zadania w celu osiggania we wlasnej osobowo$ci 1 zachowaniach zmian zgodnych z
pozadanymi przez siebie standardami”. To rowniez, jak twierdzi autorka, dwa rodzaje
przekonan: normatywne — wyznaczajace odpowiednie wartosci — cele autokracji jednostki
(pozadane przez nig wzglednie state stany wlasnej osoby) powigzane relacja podrzednosci
instrumentalnej z catoscig jej dazen zyciowych, wynikajacych z przyjetej przez nig ogolnej
koncepcji $wiata 1 wlasnego w nim miejsca oraz przekonania dyrektywne, ktore wskazuja
sposob realizacji tych warto$ci za pomocg réznego rodzaju czynno$ci i dzialan. Zdaniem
Matczak 1 Martowskiej (2011, s. 8) ,,cho¢ do$wiadczenia stanowig nieodzowng bazg dla
powstawania umiejetnosci, kluczowa role w ich ksztattowaniu petni takze refleksja poznawcza
— za jej sprawa nastgpuje generowanie rozwigzan problemoéw, ocena skutecznosci tych
rozwigzan, ich generalizowanie na inne, relatywnie nowe sytuacje. Niezbedny jest takze
trening, gdyz znalezione i1 zaakceptowane rozwigzania muszg by¢ odpowiednio przetrenowane.
Takie sprawdzone 1 utrwalone zachowanie mozemy okresli¢ jako kompetentne”.

Trzecig grupa definicji sa te, ktore mozemy okresli¢ jako kompleksowe. Traktuja one
kompetencje jako bardzo ztozong wiasciwo$¢ podmiotu, bedaca wypadkowa wiedzy,
umiejetnosci, postaw, motywacji, emocji i warto§ciowania. Za reprezentatywne mozna uznac
stanowisko D. Lewiata, ktory stwierdzil, iz ,.kompetencja jako struktura dynamiczna jest

funkcja interakcji wiedzy, emocji oraz zachowan ” (za: Stech, 2002, s.13).
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G. Filipowicz (2004) wskazuje, ze kompetencje to ,,(...) dyspozycje w zakresie wiedzy,
umiejetnosci i postaw, pozwalajace realizowac zadania zawodowe na odpowiednim poziomie”.
Wedtug niego zwigzek z okreslonym zadaniem lub dziatalno$cig zawodow3 jest podstawowa
cechg kompetencji. Jest ona w pewien sposob ukryta cechg przejawiajaca si¢ w zachowaniach.
By odpowiednio wykona¢ pewne zadanie czasami wymagane jest posiadanie kilku kompetencji
jednoczes$nie, dla innych, mniej ztozonych tylko jedne;j.

Dla D. Turka oraz A.Wojtczuk-Turek (2006, s.50) kompetencje spoteczne czgsto
utozsamiane sg z inteligencja spoteczng, kompetencjg komunikacyjng czy zdolnos$cig spoteczng
(Jakubowska, 1996, s. 29-40), jak rowniez inteligencjg emocjonalng, na co zwraca uwage D.
Goleman (1997, s. 37).

Rozwazajac problem pozioméw kompetencji spotecznych wiasciwe wydaje sie
przytoczenie definicji A. Boczkowskiego (2000, s.16), ktory taczy pojecie kompetencji z
pojeciem standardu. Zdaniem autora, aby moc powiedzie¢ o kims, ze jest kompetentny nalezy
stwierdzié, ze jego dziatania osiggaja pewien standard. Kompetencja profesjonalna okreslana
jest jako zdolno$¢ do wykonywania pewnej funkcji profesjonalnej, na ktora sktadaja sie
okreslone dziatania lub zadania profesjonalne. Wymagaja one okreslonej wiedzy, dos¢ Scisle
zdefiniowanych umiejetnosci, odpowiednich postaw oraz doswiadczenia zawodowego. Autor
wyroznia pig¢ poziomOw kompetencji profesjonalnych, wyraznie ukazuje rdznice
w poszczegblnych poziomach kompetencji danej osoby.

Na inny czynnik wyznaczajacy poziom kompetencji spotecznych zwraca uwage A.
Piotrkowska (1994, s. 158). Autorka zauwaza, ze owym czynnikiem jest inteligencja spoteczna.
Termin ,,inteligencja spoleczna” uzywany jest w pracach zaréwno z psychologii osobowosci,
jak i z psychologii spotecznej i roznie si¢ go definiuje. W psychologii zdolnosci to ,,pewien
potencjat intelektualny, na ktory sktada si¢ szereg elementarnych zdolnosci, takich jak zdolnos¢
rozpoznawania i interpretowania réznorodnych informacji spotecznych, a takze znajomos$¢
norm spotecznych i umiejetnos¢ wlasciwego funkcjonowania w kontaktach spotecznych”, w
psychologii osobowos$ci natomiast inteligencja spoteczna jest rozumiana jako zespdt pewnych
cech (zachowan, upodoban), w psychologii spotecznej za$ jest zwykle nazywana kompetencja
spoteczng. Autorka wyraza poglad, ze jednostka majaca wysoki poziom zdolno$ci moze nie
mie¢ kompetencji spotecznych.

Odmienng teori¢ zaproponowat Borkowski (2003). Wedltug niego osoby o rozwinigtych
kompetencjach spolecznych posiadajg zdolno$¢ odrdznienia pozytywnych wpltywow

spotecznych od oddziatywan spotecznie szkodliwych, a takze zdolno$¢ do uwalniania si¢ od
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zwigzkow z osobami i grupami, ktore sg, badz staly si¢ toksyczne, patologiczne, ktore zaburzajg
1 hamuja rozwo6j wiezi spotecznych oraz rozwoj osobistego potencjatu. Tego typu zdolno$¢ jest
niezwykle istotna zaréwno dla przedstawicieli handlowych, ktérych zadaniem jest ,,oddzieli¢
plew od ziarna”, jak tez osdb wystepujacych w roli klienta — aby unikng¢ nieprzyjemnych
niespodzianek zwigzanych z zakupem produktu i ustugi od nierzetelnego sprzedawcy.

U. Jakubowska, definiuje pojegcie kompetencji spotecznych jako ,,psychologiczne
dyspozycje 1 umiejetnosci plastycznego, zgodnego z normatywnymi wzorcami sytuacji
reagowania podczas porozumiewania si¢ z ludzmi (w sposoéb bezposredni lub za
posrednictwem $rodkéw masowego przekazu) z rdwnoczesnym zachowaniem kierunku dazen
osobistych” (1996, s. 37).

Probe rozréznienia pojec i rozwiktania zawitosci terminologicznych wyrazen takich jak
kompetencja spoleczna, inteligencja spoteczna i inteligencja emocjonalna podejmuje M.
Szczepanska (1999, s.42- 43). Wychodzi z wnioskiem, zZe istnieja wyrazne trudno$ci z
zarysowaniem tych trzech obszarow, poniewaz sg one od siebie niezalezne. W swoim podejsciu
utozsamia pojecie kompetencji spotecznych z inteligencja spoteczng i definiuje je jako:

— 0go6lna tendencje do nawigzywania i podtrzymywania kontaktow spotecznych,

— zdolno$¢ do odbierania i rozumienia werbalnych i1 niewerbalnych komunikatow,

— umiejetno$¢ kontrolowania, modyfikowania 1 dostosowywania wlasnych emocji i
zachowan do sytuacji i oczekiwan innych,

— zdolno$¢ wyrazania 1 przekazywania swoich uczu¢ i oczekiwan,

— dazenie do kierowania i manipulowania innymi (1999, s.41).

Zdaniem U. Jakubowskiej (1996, s.30-35) owag rozbiezno$¢ pogladéw na temat
kompetencji spotecznej mozna skonkludowac¢ nastepujaco:
1. O uznaniu danej osoby za kompetentng decyduje charakterystyka cech jej funkcjonowania.
2. Wazne jest ustalenie kryteriow, co dla spotecznego funkcjonowania cztowieka jest
optymalne, a co nie. W tym aspekcie istotne wydaje si¢ znaczenie przystosowania spotecznego,
budowania wiezi interpersonalnych, wspotpracy z innymi ludzmi, a takze mozliwosci
wywierania na nich wptywu po to, aby osiggnaé pozadany cel. Ostatecznie autorka podaje
uporzagdkowang przez nig klasyfikacje koncepcji kompetencji spotecznych, ktora brzmi

nastepujaco:
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kompetencja jako zdolno$¢ i/lub umiejetno$¢ ogdlna: sa to zdolnosci lub umiejetnosci
interpersonalne cztowieka, majgce charakter niespecyficzny, ujawniajacy si¢ w
zréznicowanych jako$ciowo kontaktach spolecznych.

kompetencja jako zdolno$¢ Iub umiejetnos¢ adaptacyjna. Podstawg takiego
rozumowania jest kompetencja komunikacyjna definiowana jako umiejetnosé
budowania przez jednostke wypowiedzi adekwatnych do obiektywnej sytuacji
spolecznej, a takze subiektywnego obrazu sytuacji wytworzonego przez partnera.
Cztowiek kompetentny to taki, ktory ma zdolnos$¢ adaptacji w zakresie zachowan
werbalnych do spolecznego kontekstu interakcji.

kompetencja jako zdolnos$¢ lub umiejetnos¢ do budowania wigzi emocjonalnych.
Czesto tak ujmowana kompetencja identyfikowana jest z kompetencja relacyjna.
Kompetencja relacyjna za$, to zdolnos¢ do budowania wi¢zi emocjonalnych z innymi
ludZmi, ujmowania w kategoriach definiowania relacji, tworzenia, rozwijania i
utrzymywania zwigzkow oraz uzyskiwania spotecznego poparcia.

kompetencja jako efektywne porozumiewanie si¢ polegajace na interpretacji
komunikatu partnera interakcji zgodnie z jego intencjami.

kompetencja jako zdolno$¢ lub umiejetnos¢ osiggania wlasnych celow bez urazania
wlasnego i cudzego poczucia godnosci. W celu spetnienia tego warunku jednostka musi
by¢ spostrzegawcza, wrazliwa spotecznie. Z takim ujgeciem kompetencji §cisle taczy sie
asertywnosc.

kompetencja jako specyficzne umiejetnosci sprawczo-instrumentalne rozumiane jako
»stan psychologiczny, aktywizowany przez kontekstualne warunki spotecznej
komunikacji” (typ interakcji, w ktorej uczestniczy podmiot, faze¢ zazylosci
komunikujgcych si¢ ze sobg ludzi oraz rodzaj podejmowanych problemow). W tym
ujeciu cechg charakterystyczng kompetencji jest sprawczo$¢ jednostki w kontaktach

miedzyludzkich tj. umiej¢tnos¢ osiagania wiasnych celow.

Wedtug M. Czechowskiej-Bielugi, A. Kanios i E. Sarzynskiej (2009), literatura narzuca

stwierdzenia, 1z:

kompetencje zawsze okreslaja czyjas dyspozycje, a wiec sg kategorig podmiotowa,
kompetencje maja ograniczony zasi¢g przedmiotowy i spoteczny, a wigc wskazuja,
czego dotycza 1 wobec kogo sa przejawiane,

kompetencje nalezag do cech wyuczanych, ktére cztowiek moze naby¢ w drodze

ksztalcenia, a takze poprzez gromadzenie doswiadczen zyciowych,
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— kompetencje nie sg statyczne, w toku zycia czlowieka ulegaja zmianie, moze nastapic¢
ich rozwoj 1 stagnacja, a nawet ograniczenie,
— cechg kompetencji jest rowniez mozliwo$¢ przenoszenia si¢ ich na nowe dziedziny
aktywnosci jednostki 1 dzigki temu tworzenia si¢ nowych kompetencji (Stech 2002, s.
14).
Duze zainteresowanie tematyka kompetencji spotecznych doprowadzito do
wypracowania rozmaitych modeli kompetencji spotecznych, bedacych podstawa licznych

badan.

2. Modele kompetencji spotecznych

Pojecie ,,modele kompetencji” zyskato wysoka popularnos¢ w literaturze przedmiotu.
Wedlug ,,Stownika jezyka polskiego” model jest to ,,wzor, wedlug ktorego cos jest lub ma by¢
wykonane” (Stownik jezyka polskiego, 1995, s. 189). Spogladajac na pojecie modelu z
perspektywy nauk ekonomicznych mozna stwierdzi¢, iz model kompetencji spotecznych to
teoretyczna konstrukcja myslowa obejmujaca system zatozen, pojec 1 zaleznos$ci miedzy nimi
jakie wystepuja w naukach spotecznych, np. w pedagogice, psychologii czy ekonomii
pozwalajacy opisa¢ (modelowac) w przyblizony sposob aspekt rzeczywistosci odnoszacy sie
do bycia kompetentnym w okres§lonym otoczeniu spotecznym z uwzglgdnieniem cech i
zalezno$ci jakie w nim wystepuja (Szymczak, 1995a, s. 189).

W literaturze przedmiotu znane sg liczne modele kompetencji spotecznych, z ktorych
najpowszechniej uzywane to, sposrod tych autorstwa zagranicznych badaczy: model M.
Argyle’a, model ASC (Affective Social Competence), model T. Cavella, model S. Greenspana,
model rozwoju i ksztalcenia kompetencji spotecznych H. Haste; natomiast sposrod modeli
autorstwa polskich badaczy najczesciej wykorzystywany jest model kompetencji spotecznych
Borkowskiego oraz model kompetencji spotecznych A. Matczak (za: Czechowska-Bieluga,
Kanios, Sarzynska, 2009, s 21). Sposrdéd mniej popularnych modeli kompetencji spotecznych

wymieni¢ warto matematyczny model kompetencji autorstwa P. L. Yu.
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Model kompetencji spolecznych M. Argyle’a

M. Argyle (1998, s. 82) zaproponowal model kompetencji spotecznych, w ktorym
wskazuje na nastgpujace cechy osoby kompetentnej spotecznie: asertywnosc,
gratyfikacja/wsparcie, komunikacja niewerbalna, komunikacja werbalna, empatia, inteligencja
spoleczna/rozwigzywanie problemow, samoprezentacja.

W niniejszym modelu asertywnos¢ rozumiana jest jako zdolno$¢ wywierania wplywu
na innych, bedaca jednocze$nie przeciwienstwem agresji i biernego zachowania. Osobe
asertywng charakteryzuje dazenie do wywierania wptywu bez wyrzadzania krzywdy drugiej
osobie. Gratyfikacja i wsparcie to efekt wsparcia w sytuacjach spotecznych, ktory polega na
utrzymaniu innych w sytuacji lub zwigzku oraz umozliwia wywieranie mocniejszego wptywu
na innych, kiedy jest ono uwarunkowane pozadanym zachowaniem. Moze przybiera¢ forme¢
materialna, np. prezentow, a takze nagrod werbalnych (pochwata, aprobata, zachecanie, zgoda)
czy niewerbalnych (usmiech, dotyk, odpowiedni ton glosu, spogladanie). Komunikacja
niewerbalna petni wiele funkcji, z ktorych do najwazniejszych nalezg: wyrazanie emocji i
postaw miedzyosobowych, podtrzymywanie i uzupelnianie komunikacji werbalnej,
pozdrowienia i rytualy (Argyle, 1988, 1999). Wyraza si¢ nastepujacymi kanatami: poprzez
sposob spogladania, glos, gesty, mimike twarzy, dotyk, pozycje ciata, zachowania przestrzenne,
wyglad. Jak informuje autor istnieje ogdlny czynnik (wskaznik) wyrazisto$ci niewerbalnej.
Komunikacja werbalna — stanowi sktadnik kompetencji spotecznej o kluczowym znaczeniu.
Przenosi informacje o znaczeniach zewngtrznych, tworzy zdania, ktére moga wyraza¢ bardzo
ztozone znaczenia 1 posiada strukture gramatyczng. Wigkszo$¢ sygnalow jest werbalna i musi
miesci¢ si¢ w sekwencji konwersatoryjnej. Empatia to podejmowanie rol innych ludzi. Jest
zdolnoscig dzielenia emocji odczuwanych przez inng osobg i rozumienia jej punktu widzenia,
zdolnoscig do stawiania si¢ na czyim$ miejscu. Dostrzeganie punktu widzenia drugiej strony
prowadzi do minimalizowania r6znic 1 podziatow, a przez to do pozytywnych reakc;ji i relacji
miedzyludzkich. Dla inteligencji spotecznej i rozwigzywania problemow zasadniczg rolg
odgrywaja czynniki poznawcze, umozliwiajagce zrozumienie prawdziwe] natury sytuacji
spotecznej, dzigki czemu jednostka moze dostosowa¢ si¢ do panujacych regut.
Samoprezentacja (autoprezentacja) obejmuje zwiazek kompetencji spotecznych z oceng ,,ja”
0s6b wchodzacych w interakcje oraz tworzenie wobec innych wymagan odnos$nie ich sposobu
reagowania (Argyle, 1998, s. 83-84). Im bardziej jednostka traktowana jest z szacunkiem i
aprobatg, tym wyzszy jej poziom samooceny. Sposob postrzegania wlasnego ,,ja”’ na wiele

sposoboéw wplywa na zachowanie danej jednostki.
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Model ASC (Affective Social Competence)

Model Affective Social Competence to w wolnym tlumaczeniu Model Kompetencji
Spotecznych Afektywnych. Model ten taczy kompetencje spoleczne ze sfera dojrzatosci
emocjonalnej oraz inteligencji emocjonalnej pojmowanej jako wrazliwo$¢ na emocjonalne
komponenty srodowiska. Autorkami modelu sg A. Halberstadt, S. A. Denham, J.C. Dunsmore.
W mysl prezentowanego modelu kompetencja spoteczna sktada si¢ z trzech zintegrowanych ze
sobg 1 dynamicznych jednoczesnie elementow. W sktad tak zwanej afektywnej kompetencji
spotecznej wchodzg nastepujace sktadowe: zapis informacji afektywnych, odtwarzanie
informacji afektywnych oraz doswiadczenie afektu. Zapis informacji afektywnych moze by¢
rozumiany jako nabywanie doswiadczen przez jednostke, w szczeg6lnosci w okresie rozwoju
osobniczego tej jednostki. To etap w zyciu cztowieka, kiedy podlega on wptywom srodowiska
zewnetrznego, najpierw treningowi ze strony rodzicéw, potem oddziatywaniu grup
réwiesniczych 1 tzw. oséb znaczacych. Dziecko uczy si¢ rozpoznawaé intencje 1 nastawienia
spoteczne innych dzieki procesowi kodowania i1 kategoryzacji bodzcéw emocjonalnych
pochodzacych z zewnatrz (Mazurek-Kucharska, 2006, s. 65).

Drugim wymiarem kompetencji spotecznych jest odtwarzanie informacji afektywnych
traktowane jako umiej¢tno$¢ wyrazenia informacji zwrotnej, wywodzacej si¢ z informacji
pochodzacych zotoczenia, bedacej pochodng wewnetrznych informacji  wilasnych
zakodowanych samodzielnie na wczeséniejszym etapie rozwoju. Ostatnim wymiarem modelu
jest doswiadczanie afektu czyli ,,regulacja ekspresji w kontekscie spotecznych integracji” (za:
Mazurek-Kucharska, 2006, s. 65). Ujmujagc to w innych stowach, jest to zdolno$¢
rozpoznawania i kontroli emocji wiasnych oraz towarzyszacych im zachowan. W omawianym
modelu kompetencje spoleczne zaleza od bardzo wielu r6znych czynnikow, takich jak: procesy
orientacji 1 przetwarzania informacji, wytworzone schematy poznawcze dotyczace istotnych
wymiaréw spolecznych, poczucie wlasnej wartosci, temperament, postawy, role spoteczne.

W ramach kazdego z komponentéw modelu ASC mozliwe jest wyodrebnienie czterech
progresywnych umiej¢tnosci, majacych na celu tworzenie udanych interakcji spotecznych.
Naleza do tych umiejetnosci: identyfikacja, Swiadomos$¢ praca w kontek$cie spolecznym oraz

zarzadzanie i przepisy.
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Kompetencje spoteczne sg wiec wypadkowa trzech réznych wymiarow taczacych
W sobie rozne umiejetnosci spoteczne, ksztaltujace si¢ pod wplywem §rodowiska spolecznego

i wewnetrznej kontroli jednostki (Mazurek-Kucharska, 2006, s. 65).

Model kompetencji spotecznych T. Cavella

Trojczynnikowy model kompetencji spotecznych (Tri-Component Model) zwany takze
modelem kompetencji spotecznych T. Cavella opiera si¢ na dwoch podstawowych zalozeniach:
braku mozliwosci okre$lenia determinantow i rezultatow funkcjonowania jednostki bez analizy
jej zachowania w sytuacji spoltecznej oraz mierzalnosci adekwatnos$ci jej postepowania w
odniesieniu do akceptowanych form zachowania spotecznego w danej sytuacji. Kompetencje
spoteczne rozumiane sg tu jako wytwor funkcjonowania cztowieka w warunkach spotecznych.
Model ten wyrdznia trzy komponenty kompetencji spolecznych utozone hierarchicznie:
przystosowanie spoteczne, funkcjonowanie spoleczne oraz umiejetnosci spoteczne (Mazurek-
Kucharska, 2006, s. 61).

Przystosowanie spoteczne obejmuje pomiar nastepujacych elementdéw: statusu
zawodowego, akademickiego, prawnego oraz socjoekonomicznego, stanu zdrowia oraz statusu
emocjonalnego jednostki. Powyzsze elementy definiujg stopien zgodnos$ci realizacji celow
jednostki ze spolecznie okreslonymi normami postgpowania. O przystosowaniu spotecznym
jednostki $wiadczy takze ilo$¢ i jako$¢ zawieranych relacji, blisko$¢ relacji interpersonalnych i
rodzinnych.

Drugim elementem trdjczynnikowego modelu kompetencji spolecznych jest
funkcjonowanie spofeczne. Parametr weryfikuje zgodno$¢ wyborow osoby podczas
rozwigzywania zadan spotecznych w stosunku do wyborow preferowanych spotecznie, czyli
traktowanych za powszechnie obowigzujace kryteria spoleczne. Wedlug tej definicji,
funkcjonowanie spoteczne jest niezalezne od przypuszczalnych umiejetnosci i produktow, jest
natomiast tatwiejsze do okreslenia niz specyficzne dla zadania kryteria.

Zdolnosci dzigki ktorym jednostka moze podejmowac 1 skutecznie wykonywac zadania
spofeczne stanowig trzeci komponent modelu Cavella. Do umiejetnosci spotecznych autor
zalicza zdolno$¢ do kontrolowania emocji czy ukryte zdolno$ci poznawcze. Zwraca uwage, ze
umiejetnosci spoteczne stanowig catkiem odrgbne umiejetnosci, konieczne, ale samodzielnie

niewystarczajace do zrealizowania skutecznego dziatania spotecznego.
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Rysunek 1. Propozycja prezentacji modelu Cavella

Model S. Greenspana

S. Greenspan w oparciu o swoje obserwacje i analizy zdefiniowal kompetencje
spoteczne jako ,pewien aspekt podejmowanej przez jednostke aktywnosci w sytuacjach
interpersonalnych, zwigzanych rowniez zpelnieniem 16l spolecznych, ktora jest
uwarunkowana cechami temperamentu, charakteru i $wiadomosci spotecznej (Pilecka, Pilecki,
1990, s. 72). Dokonujac podziatu istniejacych teorii i definicji kompetencji spotecznych na
podstawie tego, czy obejmuja one bardziej rezultaty dzialan jednostki i jej umiejetnosci
poznawcze, czy tez obserwowane treSci kompetencji spotecznych stworzyt wiasny model,

dzielac go na kompetencje ,,0sobiste” 1 ,,indywidualne”.
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Rysunek 2. Propozycja modelu kompetencji osobistych wg S. Greenspana

Wedtug Greenspana na kompetencje spoteczne sktadaja si¢ trzy czynniki: temperament,
charakter oraz swiadomosé¢ spoteczna. Temperament, ktory mozna okresli¢ jako podstawe
psychologicznych i autonomicznych reakcji na bodzce i sytuacje spoteczne odpowiada za
dynamizm zachowania cztowieka 1 poziom jego aktywnosci przy wykonywaniu réznorodnych
czynnosci. Obejmuje on wymiary: refleksyjno$é-impulsywnos¢ oraz zréwnowazenie-
pobudliwo$¢. Charakter odpowiada za zdolno$¢ do skupienia si¢ nad zadaniem i radzenia sobie
ze stresem, jaki wytwarza si¢ podczas realizacji zadania. Najprosciej ujmujac: moze by¢
definiowany jako podstawa reakcji moralnych na sytuacje spoteczne i towarzyszace im bodzce.
Obejmuje on dwa wymiary: spoteczng aktywnos$¢-spoteczng bierno$¢ oraz mity sposob bycia—
niemity sposob bycia. Ostatni z czynnikow, swiadomos¢ spoleczna pozwala zrozumie¢ zasady,
zachowania innych oséb w trakcie realizacji zadania oraz dostosowanie wlasnych zachowan,
aby maksymalnie zapewni¢ sobie powodzenie. (Pilecka, Pilecki, 1990, s. 60 -67). Na
swiadomos¢ spoleczng sklada si¢ takze tzw. wglad spoteczny, czyli umiejetno$¢ rozumienia
procesOw wyznaczajacych zdarzenia spoteczne pod wzgledem zgodno$ci z obowigzujacymi

zasadami etycznymi i regutami moralnymi.
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Rysunek 3. Propozycja modelu kompetencji spotecznych wedlug S. Greenspana

Model rozwoju i ksztalcenia kompetencji spolecznych H. Haste
H. Haste (2007) swdj model oparta na twierdzeniu, iz na rozw6j kompetencji
spotecznych jednostki maja wptyw cztery cechy:

1. Postrzeganie siebie, kim jest i staje si¢ osoba, w jaki sposob definiuje siebie w obszarze
wiasnych celow 1 wartos$ci, czyli formowanie toZzsamosci.

2. Wspierajace tozsamos$¢ spoteczna, wyjasniajace 1 uprawomocniajace ja indywidualne
opisy rzeczywistosci, ktorymi postuguje si¢ dana osoba, czyli narracje.

3. Proces polegajacy na nieustannym wchodzeniu w interakcje spoteczne, zmiana pozycji
w nich zachodzaca — innymi stowy: pozycjonowanie.

4. Zdolno$¢ do wywierania wptywu oraz dysponowanie wiedza jak ten wplyw zwigkszy¢,
postrzegana jako Skutecznosc.

Wedhug autorki gtéwnymi czynnikami majacymi wplyw na wzmocnienie kompetencji
spotecznych czlowieka jest umiejetno$¢ radzenia sobie z napigciem pomiedzy
innowacyjnos$cig i nowoscig a ciaggtoscia, czyli zdolno$¢ adoptowania si¢ do zmian, a takze
doswiadczenie bycia skutecznym. Oprocz nich jako istotne wymienia wiedzg na temat tego,
jak utrzymac zwiazek z tym, co pozostaje niezmienione lub zmienia si¢ w niewielkim
stopniu. H. Haste wskazuje na pi¢¢ wymiaré6w kompetencji:

1. Mierzenie si¢ niezgodnosci z roznorodnoscia, czyli umiej¢tno$¢ skupienia si¢ na
problemie, nie rozpraszania sig.
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2. Bycie zdolnym do wchodzenia w efektywne interakcje ze Srodowiskiem spotecznym,
czyli bycie sprawcg dziatan i branie odpowiedzialnosci za nie.

3. Dostrzeganie wagi przynaleznosci do danej spotecznosci, czyli poszukiwanie i
podtrzymywanie wiezoOw wspolnotowych.

4. Umiejetnos¢ postugiwania si¢ nowoczesnymi technologiami w nawigzywaniu i
podtrzymywaniu wigzi spotecznych, czyli tak zwana kompetencja technologiczna.

5. Umiejetnos¢é wykorzystywania emocji W budowaniu wiasnej motywacji do dzialania,

poprzez rozw0j zdolno$ci panowania i kontrolowania nad emocjami (Haste 2007).

Model kompetencji spolecznych J. Borkowskiego

Model kompetencji spotecznych J. Borkowskiego (2003, s. 110-113) zaktada, iz
kompetencje spoteczne sktadaja si¢ ze zbioru elementéw wywierajacych wzajemny wptyw na
stopien ich nasilenia. Do najwazniejszych z nich zakwalifikowal: doswiadczenie spoleczne,
0sobowos¢ spoteczng, wiedze spoleczng, myslenie prospoteczne, dojrzatos¢ moralng, autorytet
spoteczny, zaufanie, inteligencje spoteczng, inteligencje emocjonalng 0raz roznorakie zdolnosci
i umiejetnosci spoleczne sktadajace si¢ wielu elementow.

Poziom do$wiadczenia spolecznego uzaleznia od wieku jednostki, wyksztatcenia 1
zainteresowan. Sktadaja si¢ na nie zdobyte do§wiadczenia w ramach interakcji spotecznych —
doswiadczenia rodzinne, zawodowe, spotecznikowskie, jak i odbyte staze oraz specyfika
wykonywanej pracy. Innym elementem jest osobowosé spoleczna, traktowana jako zdolno$¢
do wywierania wptywu spolecznego, ktoérag obejmuje takze odpowiedzialnos$¢, kreatywnosé
oraz dojrzato$¢ emocjonalng. Jako jeden z kluczowych elementéw autor wymienia tutaj wiedze
spoleczng, nabywana przez jednostke poprzez doksztalcanie si¢ formalne, pozaformalne i1
nieformalne, czyli samoksztalcenie. Wedlug niego, istotny jest system przekonan jednostki,
wiedza na temat specyfiki, prawidtlowosci oraz zrodet zwigzkow i relacji miedzyludzkich.
System ten moze mie¢ chociazby wpltyw na kolejny z wyroéznionych elementow — myslenie
prospoteczne, zwane takze kolektywizmem intelektualnym. Ta kompetencja obejmuje
uwrazliwienie na potrzeby 1 mozliwosci innych ludzi oraz zainteresowanie ich sprawami.
Dojrzatos¢ moralna przejawia si¢ przede wszystkim w znajomosci norm moralnych oraz
prawnych i w konsekwentnym ich stosowaniu. Jednostka moralnie dojrzata przeciwstawia si¢
niesprawiedliwosciom 1 krzywdom spotecznym, egoizmowi, ktamstwu czy tez zachtannosci.
Propaguje wartosci takie jak rownos¢, sprawiedliwo$¢, zyczliwos¢, prawda, madro$¢ czy

szeroko pojete dobro. Autor wskazuje na istotno$¢ autorytetu spotecznego jednostki, ktory
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objawia¢ ma si¢ przede wszystkim w szacunku, zyczliwo$ci, godno$ci 1 prawdziwym
powazaniu jednostki, ktore nie sg uzaleznione od petnionej funkcji czy zajmowanego urzedu.
Lepsze relacje spoleczne beda konsekwencja polaczenia autorytetu merytorycznego
(formalnego) wystepujgcego w parze z autorytetem spotecznym. Kolejnym elementem modelu
Borkowskiego jest zaufanie, posiadajace dwa aspekty: bycia osobg godng zaufania oraz ufanie
innym ludziom. Zaufanie jest niezbedne do budowania relacji interpersonalnych,
wymagajacych otwarto$ci na innych ludzi bez obawy przed odrzuceniem. Inteligencja
spoteczna jest rozumiana jako zdolno$¢ do efektywnej wspotpracy, rozwigzywania problemow
1 konfliktéw miedzyludzkich, niezaleznie od ich przynaleznosci do tej samej grupy spotecznej,
a nawet z osobami traktowanymi jako trudne sytuacji interakcji spotecznej. Wtasciwe
odczytywanie z dos§wiadczen emocjonalnych i wykorzystywanie ich w sytuacjach spotecznych
obejmuje osoby o wysokiej inteligencji emocjonalnej. Determinuje ona jakos¢ wspotzycia i
wspotpracy z osobami bliskimi, wspotpracownikami, przetozonymi oraz wszystkimi innymi, z
ktérymi jednostka wchodzi w interakcje spoteczne. Ostatnim z najwazniejszych elementow sa
roznorakie zdolnosci i umiejetnosci spoteczne, na ktore sktada si¢ wiele komponentow.
Zdaniem Borkowskiego (2003, s. 116) umiejetnosci spoteczne s ,,behawioralnym
przejawem zdolnosci spotecznych”. Wigzg si¢ z wykorzystaniem posiadanych zdolno$ci oraz
doswiadczen spolecznych podczas realizacji okreSlonych zadan. Z kolei (2003, s. 113-134)
zdolnosci spoteczne pozwalaja jednostce wywiera¢ wptyw na innych ludzi, na ich zachowania,
decyzje, pomagaja pozyskiwaé sympatykéw 1 sprzymierzencow, zaspokaja¢ potrzeby
spoteczne 1 budowa¢ pozytywne relacje interpersonalne. Jako najbardziej kluczowe
umiejetnosci autor wymienia: umiejetnos¢ wspoldziatania 1 wspodlpracy, umiejetnose
budowania 1 prowadzenia zespotu, umiejetnos¢ autoprezentacji 1 zjednywania sobie ludzi,
umiejetnos¢ komunikowania si¢, umiejetno$¢ radzenia sobie ze stresem oraz umiejetnosé

postepowania w sytuacjach konfliktowych.

Model kompetencji spolecznych A. Matczak
A. Matczak przyjmuje, ze kompetencje spoleczne powstaja w efekcie treningu
spotecznego, ktorego intensywnos¢ zalezy od zmiennych osobowosciowo-temperamentalnych.
Efektywno$¢ tego treningu za$, od inteligencji, zwlaszcza spotecznej i emocjonalnej (2001,
s.8).
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Rysunek 4. Uwarunkowania kompetencji spolecznych (Matczak, 2001, s. 8).

Kompetencje spoteczne nalezy rozumie¢ jako ,,zlozone umiejetnosci warunkujace
efektywnos$¢ radzenia sobie w sytuacjach spotecznych, nabywane przez jednostk¢ w toku
treningu spotecznego” (2001, s. 7). A. Matczak proponuje delikatng modyfikacje czterech
typow trudnych sytuacji spotecznych podanych przez M. Argyle’a, ktéore wymagaja
szczegblnego zaangazowania kompetencji spotecznych. W konsekwencji wyodrebnia: sytuacje
intymne — bliskie kontakty interpersonalne zwigzane takze z daleko idacym ujawnianiem si¢
partnerow (jak. np. zwierzanie si¢ z osobistych probleméw czy wyshuchiwanie tego rodzaju
zwierzen); sytuacje ekspozycji spotecznej — bycie obiektem potencjalnej oceny ze strony wielu
0sob; sytuacje formalne — wymagajace dostosowywania si¢ do $ci§le okreslonych regut i
przepiséw oraz sytuacje wymagajace asertywnosci - realizowanie wlasnych celow czy potrzeb
przez wywieranie wplywu na innych oraz opieranie si¢ wptywowi innych (Matczak, 2001,
s.11). Autorka zwraca uwage na wystepujace roznice indywidualne warunkowane przede
wszystkim ptcig, wiekiem, pochodzeniem spolecznym i osobowoscia.

Efektywnos¢ i skutecznos$¢ wspomnianego treningu spotecznego wedtug autorki zalezy
od mozliwosci intelektualnych jednostki, zwtaszcza od inteligencji spotecznej i emocjonalne;.

Pierwszy z wspomnianych elementéw oznacza informacje na temat ludzkich zachowan, jest
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zrodlem przetwarzania informacji behawioralnych innych jednostek. Inteligencja emocjonalna
odnosi si¢ natomiast do przetwarzania informacji emocjonalnych. Powyzsze dwa typy
inteligencji wraz z inteligencja abstrakcyjng i1 techniczng sa komponentami inteligencji
skrystalizowanej, rozwijajacej si¢ poprzez angazowanie inteligencji ptynnej w okreslone
dziatania operacyjne jednostki. Wedlug A. Matczak trening spoleczny, ktoremu podlegamy
przez cate zycie zalezy rowniez od innych czynnikdw, chociazby od oddziatywan
srodowiskowych. Na te skladaja si¢ wplywy szkoleniowe i wychowawcze, a takze

terapeutyczne.

Autorka wskazuje (Matczak, 2007, s. 11), iz jej model kompetencji spotecznych nie
rozpatruje kompetencji uzywanych w kontaktach posrednich, realizowanych poprzez $rodki
masowego przekazu, stowo pisane czy Internet. Koncentruje si¢ natomiast na bezposrednich

kontaktach interpersonalnych.

Matematyczny model kompetencji P. L. Yu

Czlowiek w trakcie swojego procesu rozwojowego nabywa zestaw swoistych sposobow
rozumowania, reagowania, decydowania oraz wiedzy i do$wiadczenia. Powyzszy katalog
sposobow zostal nazwany dziedzing charakterystyczng. Wedlug P. L. Yu ta dziedzina wiasnie,
charakterystyczna dla danej jednostki determinuje sposob jej funkcjonowania w okreslonych
sytuacjach (Yu, 1990; Yu, 1991, s. 869-876), w tym w sytuacjach spotecznych. Jak zauwaza
K. Sikora (2014, s. 115) ,,dzigki zastosowaniu modeli matematycznych, przyj¢ta metoda daje
szanse na okreSlenie i1 zoptymalizowanie zbiordw kompetencji zwigzanych z okreslonym
stanowiskiem pracy czy tez zespotu, realizujagcego okreslone zadanie lub projekt. Model ten
pozwala rowniez na wskazanie poziomu posiadanych kompetencji, a takze szacowanie czasu
oraz kosztow zwigzanych z ksztaltowaniem nowych pozadanych kompetencji. Moze on mie¢
takze zastosowanie do ksztalttowania modeli kompetencji spotecznych, chociaz nalezy
zaznaczy¢, ze kompetencje spoleczne majg wymiar jakosciowy i sg trudno mierzalny”.

Przedstawione powyzej modele kompetencji nie wyczerpujg tematu, natomiast
pozwalaja zwroci¢ uwage na réznorodno$¢ podejscia naukowego do kwestii kompetencji
spotecznych 1 wystepujacych pomiedzy nimi interakcjami. Obejmujg zaréwno umiejgtnosci
zachowania si¢ w codziennych sytuacjach, jak 1 w sytuacjach wymagajacych uzycia
kompetencji profesjonalnych. Wedtug przedstawionych modeli, kompetencje spoteczne nie sg

wrodzone czy nabywane jednorazowo, ale powstajg zazwyczaj w toku treningu spolecznego i
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wigzg si¢ z celowoscig dziatania.

3. Rodzaje, typy, komponenty kompetencji spolecznych

Na co wskazuja przedstawione wczesniej modele, nie jest mozliwe wyodrgbnienie
jednego rodzaju kompetencji i ich jednoznaczne zdefiniowanie. Przeprowadzone do dnia
dzisiejszego badania umozliwiaja roznorodne podejscie zwigzane z klasyfikowaniem
komponentéw kompetencji spotecznych. Z jednej strony poszukiwania badaczy prowadza do
wyodrebnienia min. kompetencji osobistych, emocjonalnych, tworczych, komunikacyjnych,
technicznych, emancypacyjnych, autokreacyjnych, profesjonalnych. Z drugiej strony,
niektorzy badacze zwracaja uwage na rdzne sposoby szeregowania kompetencji spotecznych.
W ponizszym rozdziale przedstawione zostang niektdre rodzaje kompetencji oraz elementy
wchodzace w ich sktad, jak rowniez kilka klasyfikacji kompetenc;i.

Ryszard Urbanski-Korz (2000) dokonal kompleksowej segregacji kompetencji
spotecznych z uwagi na siedem kryteridéw: dziedziny zycia spotecznego i mechanizméw
regulacji zycia spolecznego, udzial kompetencji osobowosciowych w zachowaniach
spotecznych, kategorii wiekowych uczestnikéw zycia spolecznego, trwatosci kompetencii,
obszaru dostgpnosci spolecznej, lokalizacji pokoleniowej, stopnia obiektywizacji kompetencji
spotecznych. Dla sformutowanych kryteriow autor zaproponowal nastgpujacy podziat
komponentoéw kompetencji:

1) Ze wzgledu na dziedziny zycia spotecznego i mechanizmy reglamentacji spoteczne;:
— kompetencje rodzinne (dotyczace kompetencji rodzicielskich, cztonka rodziny,

kompetencji matzenskich, prokreacyjnych, uczestnika gospodarstwa domowego),

— kompetencje zawodowe (dotyczace wiedzy, umiejetnosci, nawykow 1 sprawnosci
zawodowych oraz pracowniczych, a takze umiejetnosci zwigzanych z reorientacja i
kwalifikacja zawodowa, m.in. w zakresie zmian wlasnosciowych, restrukturyzacji

przedsigbiorstw, stanu emerytalnego, rentowego lub bezrobocia),
— kompetencje polityczne (wyborcze, aktywnosci zwigzkowej lub partyjnej),

— kompetencje $wiatopogladowo-moralne (dotyczace znajomo$ci norm, ocen, wzoréw
postepowania 1 sankcji moralnych obowigzujacych w okreslonych warunkach
strukturalno-spotecznych, kulturowych i historycznych, shizace osigganiu jak

najwyzszego poziomu autonomii moralnej),

— kompetencje prawne, obyczajowe i kultury osobistej,
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2)

3)

4)

5)

— kompetencje dotyczace uczestnictwa w kulturze i realizacji czasu wolnego,

— kompetencje militarne (obronne),

— kompetencje dotyczace edukacji i samoedukacji;

Ze wzgledu na udzial komponentow osobowosciowych w zachowaniach spotecznych:
— kompetencje intelektualne (dotyczace wiedzy i poziomu inteligencji),

— kompetencje uczuciowo-wolicjonalne (dotyczace systemOéw wartosci, postaw i

przekonan okreslajacych motywacje zachowan spotecznych),

— kompetencje dzialaniowe (dotyczace umiejetnosci, nawykow 1 sprawnosci w

zachowaniach spotecznych);
Ze wzgledu na kategori¢ wiekowa uczestnikow zycia spolecznego:
— kompetencje dzieciece,
— kompetencje mlodziencze,
— kompetencje cztowieka dorostego,
— kompetencje cztowieka starszego
Ze wzgledu na trwato$¢ kompetencji spotecznych:

— kompetencje dorazne, przelotne (sytuacje egzaminacyjne, zawierania aktu zwiazku

matzenskiego, panowania nad sobg w sytuacjach choroby lub §mierci osoby bliskiej)

— kompetencje przejsciowe (dotyczace okolicznosci reedukacyjnych, resocjalizacyjnych,

czasowego wdowienstwa, czasowego bezrobocia, separacji pracowniczej),
— kompetencje trwate (rodzinne, zawodowe, pracownicze, wyznaniowe, moralne)
Ze wzgledu na obszar dostgpnosci spoteczne;:

— kompetencje intymne (kompetencje dotyczace funkcjonowania w warunkach stresu,
lgku, samotnos$ci, przezywania uczu¢ mitosci, przyjaznie, obejmujace sfer¢ doznan i

przezy¢ w zakresie empatii, sympatii i syntonii skierowanych do siebie i innych),

— kompetencje prywatne (dotyczace funkcjonowania w $rodowisku rodzinnym,

przyjaciot, bliskich wspotpracownikow),

— kompetencje publiczne (dotyczace funkcjonowania w grupach spotecznych:
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rowiesniczych, pracowniczych, zawodowych, sasiedzkich, wyznaniowych,

politycznych);
6) Ze wzgledu na lokalizacje pokoleniowa:
— kompetencje pokolenia ustgpujacego (dotyczace osob starszych),

— kompetencje pokolenia ,,starego”, rdzennego (dotyczace osob aktywnych zawodowo i

spotecznie, mieszczacych si¢ w $rednim przedziale wiekowym),

— kompetencje pokolenia wstepujacego (obejmujace populacje dzieci i miodziezy nie
posiadajacej pelnych uprawnien publicznych, a wigc uprawnien malzenskich,

prokreacyjnych, zawodowych, politycznych);
7) Ze wzgledu na stopien obiektywizacji kompetencji spotecznych:

— kompetencje odczuwane (wlasne wyobrazenia o swoich mozliwos$ciach,

umiejetnosciach i zdolno$ciach do okreslonych zachowan spotecznych),

— kompetencje posiadane (kompetencje zobiektywizowane formalnymi $wiadectwami

wiedzy, umiejetnosci w obszarze uprawnien spotecznych),

— kompetencje uzewngtrzniane (behawioralny komponent postaw prospotecznych
wyrazajacych si¢ w profesjonalizmie zachowan zawodowych, spolegliwo$ci zachowan
rodzicielskich 1 malzenskich, aktywno$ci w sytuacjach czasowego bezrobocia,

koniecznosci udzielania pomocy osobom losowo poszkodowanym).

Powyzej zaproponowany podzial wskazuje, ze kompetencji spotecznych nie mozna
zamkna¢ w jakiej$ sztywnej formule stownika humanistycznego czy tez nauk spotecznych badz

edukacyjnych (Urbanski-Korz, 2000, s. 9-12).

Kompetencje osobiste sa jednym z elementow skladajacych sie na kompetencje
emocjonalne oraz sa S$ciS§le powigzane z kompetencjami spolecznymi. Kompetencjami
emocjonalnymi nazywamy konkretne umiejetnosci okreslajace poziom funkcjonowania
cztowieka — stopien, w jakim wykorzystywane sg zawarte w inteligencji emocjonalnej
mozliwo$ci 1 na ile wiedza ta przektada si¢ na umiejetnosci (Taracha, 2001, s.44).

Mozliwe jest wyrdznienie dwdch rodzajow kompetencji osobistych: samoswiadomosci
i samoregulacji. Samos$wiadomos¢ to wiedza o stanach wewngtrznych, preferencjach,
mozliwosciach oraz intuicyjnych ocenach okreslonej osoby. W sktad tej kompetencji wchodza:

Swiadomo$¢ emocjonalna, czyli rozpoznawanie wlasnych stanow emocjonalnych
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i ich skutkéw, poprawna samoocena, czyli umiejetno$¢ rozpoznania swoich stabych i silnych
stron, wiara w siebie — poczucie wlasnej wartosci. Samoregulacja to umieje¢tno$¢ panowania
nad swoimi stanami wewn¢trznymi, impulsami i mozliwosciami. Jej poziom okreslaja:
samokontrola — panowanie nad szkodliwymi impulsami i emocjami, spolegliwo$¢ i sumienno$¢
— przestrzeganie norm uczciwosci 1 prawosci, przyjmowanie odpowiedzialnosci za swoje
dzialanie i zachowanie, elastyczno$¢ 1 innowacyjno$¢ — tatwos¢ przystosowania si¢ do zmian,
przyjmowania nowatorskich pomystoéw i nowych informacji (Taracha, 2001, s.44).

Wedlug Schaffera (2005, s. 171-172) umiejetnosci radzenia sobie z wlasnymi i cudzymi
emocjami stanowi sedno kontaktow spotecznych. Mozemy wyr6zni¢ nastepujgce elementy
kompetencji emocjonalnej: swiadomo$¢ wtasnego stanu emocjonalnego, zdolno$¢ dostrzegania
cudzych emocji; zdolno$¢ uzywania stownictwa zwigzanego z emocjami; zdolno$¢ do
wspotczujacego zaangazowania w cudze doswiadczenia emocjonalne; umiejetnos¢ zdawania
sobie sprawy, ze wewngtrzne stany emocjonalne nie musza korespondowac z ich zewngtrznymi
oznakami, zardwno u siebie, jak i u innych; zdolno$¢ adaptacyjnego radzenia sobie z przykrymi
1 nieprzyjemnymi emocjami; §wiadomos$¢, ze rodzaj relacji okresla si¢ w duzej mierze na
podstawie sposobu komunikowania emocji i wzajemnosci emocji w zwigzku; zdolno$¢ do
samoskutecznosci emocjonalnej, tj. poczucie kontroli i akceptacja wlasnych stanow
emocjonalnych (Schaffer, 2005, s.171).

Warto zwréci¢ uwage na kwestie kompetencji obywatelskich prezentowanych w
,Buropejskich Ramach Odniesienia” w aspekcie umiej¢tnosci, postaw oraz wiedzy
powigzanych z tymi kompetencjami. Ta kategoria kompetencji opiera si¢ na znajomosci i
stosowaniu w praktyce zycia spolecznego 1 zawodowego zasad demokracji, sprawiedliwosci,
roOwnos$ci, obywatelstwa 1 praw obywatelskich, taczne ze sposobem ich sformulowania w
Karcie Praw Podstawowych Unii Europejskiej i miedzynarodowych deklaracjach oraz
stosowaniem ich przez rozne instytucje na poziomach lokalnym, regionalnym, krajowym,
europejskim 1 miedzynarodowym (Kompetencje kluczowe w uczeniu si¢ przez cate zycie,
2007).

Howard Gardner (2007) prowadzac badania nad cechami umystu tworczego, doszedt
do wniosku, ze pewne cechy pielggnowane i rozwijane, stanowi¢ beda o sukcesie w przysztym

funkcjonowaniu w pracy. Wedlug niego do tych kompetencji naleza:

— zdolno$¢ do dyscypliny umystu, znajomo$¢ wiasnej dziedziny i ciekawos$¢ poznawcza

innych,

— zdolno$¢ syntezy umystowej i taczenia pomystéw z innych dyscyplin wiedzy, a takze
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umiejetnos¢ przekazywania tego innym,

— zdolno$¢ tworczego myslenia, odwaga zadawania sobie nowych pytan, eksplorowanie

nowych obszaréw,
— zdolnos$¢ do uznania i szanowania réznic w mysleniu u ludzi,
— zdolnos¢ do etycznego podejmowania odpowiedzialnosci w petnieniu rol spotecznych

Jak zauwazajg B. Mroz, A. Chudzicka-Czupata i M. Kuspit (2017), ,.kompetencje
tworcze czynig czlowieka lepiej przystosowanym do zmieniajagcych si¢ warunkéw
zewnetrznych, pozwalajg na lepsza adaptacje do zmian, wigzg si¢ z wigkszg plastycznoscig w
reakcji na zmiany zachodzace w otoczeniu. Dotyczy to rowniez przystosowania si¢ do
warunkow organizacji, w jakiej cztowiekowi przychodzi dziataé i pracowac” (2017, s. 72).

Innym rodzajem kompetencji jest kompetencja komunikacyjna, ktéra dotyczy stopnia,
w jakim pozadane cele sg osiggane przez komunikacj¢ w sposob stosowny do sytuacji. Dotyczy
to sytuacji zwiazanych chociazby z empatig czy wywieraniem wptywu na inne jednostki.
Kompetencja komunikacyjna to wykorzystanie werbalnego i/lub niewerbalnego zachowania do
osiggnigcia preferowanych celow, w sposob, ktory jest stosowny do kontekstu. Kompetentna
wspotpraca wymaga dwoch lub wigcej komunikujacych si¢ 0sob, wykorzystujacych swoja
wiedze, umiejetnosci i motywacje w danym kontek$cie, by wywota¢ wrazenie ich stosownosci
1 efektywno$ci (Morreale, Spitzberg, Barge, 2007, s.65). Wedlug Z. Kwiecinskiego 1 B.
Sliwerskiego (2004) kompetencje komunikacyjne, jako zdolnos¢ bycia w tak pojetym dialogu,
nie s3 wylacznie prosta, tatwg do opanowania umiejgtnoscia komunikowania, czyli
przekazywania wiadomos$ci. S3 czym$ znacznie wykraczajacym poza zwykte techniczne
umiejetnosci. Mozna zauwazyc¢, ze do tych kompetencji zaliczajg si¢ migdzy innymi:

a) Zdolnos$¢ empatycznego rozumienia i bezwarunkowej akceptacji drugiej osoby,

b) Zdolno$¢ do krytyki, pojetej nie jako deprecjonowanie czegos$, lecz jako
poszukiwanie ukrytych przestanek pogladow (cudzych i wilasnych), przekonan i

zachowan,

c) Postawa niedyrektywna, nakazujgca przedstawia¢ wlasny punkt widzenia jako
ofert¢ myslowa, jako jedna z mozliwych 1 prowizorycznych odpowiedzi, nie za$
jako odpowiedz gotowa (skonczona, zamknieta) (Kwieciniski i Sliwerski, 2004,
s.301)

Jednym z rodzajow kompetencji spotecznych sg opisane przez M. Czerepaniak —
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Walczak (2006, s.130 — 131) kompetencje emancypacyjne, ktore autorka definiuje jako
,wyuczalng i dynamiczng sprawno$¢ podmiotu (indywidualnego/zbiorowego), wyrazajaca si¢
w dostrzeganiu i rozumieniu podmiotowych ograniczen i deprywacji, swiadomym wyrazaniu
niezgody na nie, obieraniu drog ich pokonania i osiggania nowych praw i pol wolnosci oraz
odpowiedzialnym korzystaniu z nich w celu doskonalenia siebie i otoczenia”. Kompetencje
emancypacyjne charakteryzuja si¢ samodzielno$cig osoby oraz jej poczuciu odpowiedzialnosci
w sytuacjach wymagajacych zachowan wykraczajacych poza codzienne standardy.

Innym  rodzajem  kompetencji sg  sprawno$ci  izachowania  zwigzane
z samoksztatltowaniem - kompetencje autokreacyjne. Wedlug M. Dudzikowej (1993, s.18-27)
kompetencje autokreacyjne to ,,struktura poznawcza, ztozona z okre§lonych zdolnosci, zasilana
wiedza i doswiadczeniami, zbudowana na zespole przekonan, iz za pomocg tych zdolno$ci
warto imozna w danym kontek$cie sytuacji wilasnej jednostki inicjowaé i realizowac
skutecznie zadania w celu osiggania we wlasnej osobowosci 1 zachowaniach zmian zgodnych
Z pozadanymi przez siebie standardami”.

A. Boczkowski (2000, s.15) okreslit kompetencje profesjonalne jako ,,zdolnos¢ do
wykonywania pewnej funkcji profesjonalnej, na ktérg skladaja si¢ okreslone dzialania lub
zadania profesjonalne. Kompetencje profesjonalne wymagaja: okreslonej wiedzy, dos¢ scisle
zdefiniowanych umiejetnosci (technicznych lub/i intelektualnych), odpowiednich postaw oraz
doswiadczenia zawodowego.” Z definicji tej wynika, ze w ksztaltowaniu si¢ kompetencji
profesjonalnych biorg udziatl takie elementy jak wiedza, umiejetnosci i postawy. Kazda z tych
sfer moze by¢ rozpatrywana z punktu widzenia do§wiadczenia zawodowego. Kompetencje
profesjonalne (zadaniowe 1 funkcyjne dotycza funkcjonowania w sytuacji zadaniowej. Moga
dotyczy¢ zar6wno wspotdziatania z innymi osobami na rzecz okreslonego celu w charakterze
wspotpracy partnerskiej, jak tez wynikajacej z funkcji np. menedzera. W ramach kompetencji
profesjonalnych mozna wyrdézni¢ nastgpujace elementy: budowanie zespotu i relacje
mig¢dzyludzkie, podejmowanie decyzji, rozwigzywanie konfliktow, interwencja kryzysowa,
planowanie i organizacja pracy, motywowanie, budowanie systemu oparcia (Szczygiet,

Wronski, 2006, s.165 — 166).
Z perspektywy S. M. Kwiatkowskiego (2018, s. 22), kompetencje spoleczne:
a) sa egzemplifikacja postaw, wyznawanego systemu warto$ci,

b) naturalnie integrujg sfere ogolng i zawodowa (dotycza ucznia, studenta, a nastepnie

pracownika — bez wzgledu na typ szkoty/uczelni i przedsi¢biorstwa),
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C) dzielg si¢ na wiele kompetencji czagstkowych, ale wszystkie majg wspolng podstawe,

ktéra tworza: energia do dziatania, optymizm, otwarto$¢ i zdolno$¢ do kooperacji.

Jednocze$nie autor, wymieniajagc kompetencje przysztosci, czyli takie, ktére beda

cenione przez pracodawcOw wraz z rozwojem naszego spoleczenstwa; wsrdd specyficznych

kompetencji spotecznych (osobistych), wymienia: empati¢, rozwigzywanie problemow,

kreatywnos¢, elastyczno$¢ myslenia, inteligencje emocjonalng, dojrzato$¢ moralng, etycznosé,

odwagg, otwarto$§¢ na zmiany, zarzadzanie czasem, umiej¢tnos¢ uczenia si¢, przewodzenie

(Mayer i Salovey, 1999, s. 34-45).

W literaturze mozemy odnalez¢ odmienne podejscia do wyrdznienia elementow

sktadowych kompetencji spotecznych. Na kompetencje spoteczne sktadaja sig:

Empatia, czyli u$wiadamianie sobie emocji 1 uczu¢ innych ludzi, rozumienie
ich, wspotodczuwanie, odpowiednie reagowanie. Zdolno$ci empatyczne sg podstawag
tworzenia 1 rozwijania satysfakcjonujacych i owocnych zwigzkéw z ludzmi;
Konkretne umiejetnosci spoteczne bedace wyrazem kompetencji np. umiejetnosé
wplywania na innych, porozumiewania si¢, tagodzenia konfliktéw, inspirowania,
wspoOtpracy, budowania i pielggnowania wigzi (Taracha, 2001, s. 20).

D. Goleman (1999, s.48) opisuje kompetencje spoleczng jako jeden ze sktadnikéw

kompetencji emocjonalnej (obok kompetencji osobistej). Kompetencja spoteczna determinuje

sposob radzenia sobie z innymi ludZmi, sktadajg si¢ na nia:

1. Empatia — uswiadomienie sobie uczu¢, potrzeb i niepokojow innych ludzi.

rozumienie innych — wyczuwanie ich uczu¢ i punktow widzenia, zainteresowanie
ich troskami;

doskonalenie innych — wyczuwanie u innych 0s6b potrzeb rozwoju, rozwijanie
ich zdolno$ci;

nastawienie ustugowe — rozpoznawanie i zaspakajanie potrzeb klientow;

wspieranie roznorodnosci;

swiadomos$¢ polityczna — rozpoznawanie pragdow w grupie i stosunkdéw wsrod osob

Z wladzy.

2. Umiejetno$ci spoteczne — umiejetnosci wzbudzania u innych pozadanych reakeji.

wplywanie na innych — umiej¢tnos¢ skutecznego przekonywania;
porozumienie — stuchanie bez uprzedzen;
tagodzenie konfliktow — posredniczenie w sporach i ich rozwigzywanie;

przewodzenie — inspirowanie lub kierowanie;
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— katalizowanie zmian — inicjowanie zmian lub kierowanie nimi;

— tworzenie wiezi, wspOlpraca — pielegnowanie stosunkow z innymi;

— umiejetno$ci  zespolowe — organizowanie wspotdzialania czlonkow  grupy

dla osiagnigcia zbiorowego celu.

Wedlug M. Argyle’a (2002, s.136 — 139) kompetencje spoteczne sktadajg
si¢ Z nastepujacych komponentow: komunikacji werbalnej, komunikacji niewerbalne;j,
nagradzania, empatii, inteligencji, samoprezentacji, rozwigzywanie problemow, asertywnosci.

L. A. Dodge oraz R.R. Murphy (1984), dokonujac systematyki definicji operacyjnych
terminu ,,kompetencje spoteczne” ustanowili trzy charakterystyczne ich grupy:

— specyficznych zachowan, przyjmowanych przez badaczy za reprezentacje kompetencji,

— postrzegane jedynie poprzez pomiar zewnetrznych, behawioralnych wskaznikéw ich

wystepowania,

— wewnetrzne struktury legitymujace si¢ behawioralnym komponentem.

Zupeknie inng klasyfikacj¢ opracowata H. S¢k (1985) — koncentrujac si¢ na kompetencjach
bedacych wyznacznikiem skuteczno$ci w dziataniach z ludzmi. Wedtug autorki, kluczowe sg
takie kompetencje jak: trafno$¢ spostrzegania i rozumienia sytuacji spotecznych, zdolno$¢ do
wspotpracy w toku interakcji, dazenie do rozwigzywania, zwlaszcza umiejetnosé
podtrzymywania kontaktu, komunikacji oraz negocjacji (S¢k, 1985, s. 91-92).

Sktadnik kompetencji spotecznych stanowi rowniez komunikacja niewerbalna (KNW).
Jest to specyficzny rodzaj komunikacji na poziomie gestow, postawy 1 twarzy. Dla osiggnigcia
powodzenia spotecznego niezbgdne jest wlasciwe odczytywanie komunikatow niewerbalnych
innych ludzi oraz kodowanie (Moscovici, 1998, 5.83- 84).

Wedtug M. Martowskiej (2012), wskaznikiem kompetencji spolecznych bytaby
skuteczno$¢ realizacji celoéw instrumentalnych 1 interpersonalnych, umiejgtno$¢ budowania
wiezi interpersonalnych, poczucie satysfakcji u partnerow interakcji oraz adekwatnos¢
zachowania standardow spotecznych. Dopiero, gdy dzialania sa oparte o doktadne planowanie
i realizacje obejmujaca wyznaczone standardy mozemy dokonywac ich oceny.

Zdaniem P. Smotki (2008, s. 28-30) rozwazajac kontekst kompetencji spotecznych,
postrzegamy je zarbwno w wymiarze wyposazenia cztowieka w umiejetnosci spoteczne, jak
réwniez w umiejetnosci emocjonalno-motywacyjne oraz umiejetnosci poznawcze. Wskazuje
na nastepujace, wzglednie niezalezne od siebie aspekty kompetencji spotecznych:

— poznawczy, ktory wigze si¢ ze sprawnoscig i trafno$cig mys$lenia o sytuacjach

spotecznych 1 partnerach interakcji (umiejetno$¢ sprawnego i trafnego myslenia o

64



sytuacjach spolecznych, empatia poznawcza, znajomos$¢ regul spolecznych,

umiejetno$¢ planowania zachowan spotecznych),

— motywacyjny (tendencja do podejmowania ryzyka spotecznego i angazowania si¢ w
sytuacje spoteczne, postawy interpersonalne),
— behawioralny (posiadane i wykorzystywane umiejg¢tnosci spoteczne).

W niektorych zakresach kompetencji spolecznych wazne sa czynniki poznawcze,
takie jak poznanie i rozwigzywanie probleméw. Problem mozemy zdefiniowaé jako ,,rodzaj
zadania (sytuacji), ktorego podmiot nie moze rozwigza¢ za pomocg posiadanego zasobu
wiedzy. Rozwigzanie jego jest mozliwe dzigki czynno$ci myslenia produktywnego, ktora
prowadzi do wzbogacenia wiedzy podmiotu. Umiejetnos¢ rozwigzywania problemoéw jest
bardzo wazna, §wiadczy¢ moze o tym fakt, ze w testach kompetencji spotecznych prezentuje
si¢ pewng liczbe sytuacji problemowych, a kompetencje spoteczne ocenia si¢ na podstawie
proponowanych przez badanych rozwigzan tych sytuacji (Moscovici, 1998, 5.86,87).

Wedhug Cavella (1990) zakres terminu ,.kompetencje spoteczne” ujaé mozna jako:

— Wytwor spolecznego funkcjonowania — s3 to domniemane i skumulowane
konsekwencje  efektywnego funkcjonowania spolecznego jednostki w
spoteczenstwie (np. osiggnigcia spoteczne, zdolnos$ci przywodcze, spoteczne
rozwigzywanie problemow).

— Zestaw umiejetnosci  niezbednych do spolecznego funkcjonowania —
sa to umiejetno$ci  odpowiedzialne za odpowiedni poziom kompetencji
spolecznych.

— Funkcjonowanie spoteczne jako takie — umiejetnos¢ zastosowania poznanych przez
jednostke zasad rozwigzywania roznych probleméw w warunkach konkretnego
zadania (za: Mazurek — Kucharska, 2006, s. 57 — 59).

R.L.Katz odnosi umiej¢tnosci do funkcjonowania cztowieka w organizacji 1 wyrdznia

trzy ich typy:

1) Umiejetnosci  koncepcyjne — maja charakter umystowy 1 umozliwiaja
koordynowanie oraz integracje celow 1 dzialan organizacji, dostrzeganie,
wykorzystywanie i stwarzanie wzajemnych zwigzkoéw miedzy réznymi czynnikami
danej sytuacji, tak by stluzyly one celom organizacji;

2) UmiejetnoSci spoleczne — stuzg nawigzywaniu i utrzymywaniu wspOlpracy
I zrozumienia zar6wno migdzy poszczegdlnymi ludzmi, jak i grupami, w organizacji
| na zewnatrz niej;
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3) Umiejetnosci techniczne — zwigzane z wykonywaniem czynnos$ci manualnych
I proceséw rutynowych (za: Nocun, Szmagalski, 1996, s. 16).

Tematyka kompetencji daje szerokie pole interpretacji i réznorodno$¢ ich
klasyfikowania. Jako ciekawostke, warto zaznaczy¢, ze Wojnarska (2008, s. 48) dokonata
zestawienia najpopularniejszych podziatow. Zaliczyta do nich:

— kompetencje merytoryczne, praktyczne, etyczne — wedtug I. Mudreckiej,
— kompetencje bazowe, konieczne, pozadane — wedtug S. Dylaka,
— kompetencje specjalistyczne, dydaktyczne oraz psychologiczne — wedtug H. Hamer,
— kompetencje  prakseologiczne, komunikacyjne, wspotdziatania, kreatywne,
informatyczne, moralne — wedtug K. Deneka,
— kompetencje interpretacyjne, moralne, komunikacyjne — wedtug R. Kwasnicy,
— kompetencje bazowe, konieczne (interpretacyjne i badawcze, autokreacyjne i
refleksyjne, realizacyjne), pozadane — wedtug M. Kajdasza-Aouil.
Powyzsze zostaly podane jako przyktad i w niniejszej pracy nie zajmiemy si¢ ich bardziej
szczegotowym przyblizeniem.
Powyzsze rozwazania prowadza do wniosku, ze pojecie kompetencji ma wiele wymiardw.
Najczesciej odnosza si¢ one do spotecznego funkcjonowania cztowieka i posiadanych przez

niego umiejetnosci radzenia sobie w spoteczenstwie.

4. Przeglad dotychczasowych badan nad kompetencjami spolecznymi

Obszar kompetencji spotecznych cieszy si¢ zainteresowaniem badaczy wielu dyscyplin
naukowych na catym $wiecie od stosunkowo niedawna. Ich zréZznicowany charakter wynika
nie tylko z uwarunkowan kulturowych, ale i cywilizacyjnych. Migdzynarodowe badania 1
konkluzje wskazaty, Ze ksztaltowanie i1 rozwdj kluczowych kompetencji spolecznych
pozwalaja czlowiekowi by¢ bardziej skutecznym w relacjach spotecznych 1 majg istotny wplyw
na jakos$¢ zycia osobistego. Zwiekszaja poziom motywacji prowadzacy do samorozwoju
jednostki, umozliwiaja wypracowanie odpowiednich sposobow radzenia sobie ze stresem,
zjednywania innych ludzi oraz rozwigzywania konfliktow spotecznych. Sa kluczem do
przywddztwa i zarzadzania ludzmi.

Pierwsze badania obejmujace powyzsze zagadnienie przeprowadzit E. Aronson w

potowie lat osiemdziesigtych ubiegtego wieku. Wyszedt z zatozenia, ze pewne cechy osoby
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majg wplyw na jej postrzeganie przez innych — na ile ta osoba bedzie lubiana. Jedng z
mierzonych cech byty kompetencje, a weryfikowana hipoteza mowita o tym, ze im wyzszy
kompetencje reprezentuje dana jednostka, tym bardziej bedzie lubiana w swojej spotecznosci.
Hipoteza zostala obalona, gdyz okazato si¢, ze w grupach rozwigzujacych wspoélnie problemy
to nie osoby cechujace si¢ najwyzszym poziomem kompetencji byly najbardziej lubiane.
Ciekawym wnioskiem wyniesionym z badania natomiast bylo to, ze ludzie lubig otaczaé si¢
ludzmi kompetentnymi. Postrzegaja ich jako jednostki wyjatkowe, przypisujac im wybitne
zdolnosci. Z drugiej strony mogg im si¢ wydawac nieprzystepne i obce, a takze moga rozwijac
poczucie niepewnosci. Jesli za$ chodzi o badania w Polsce, zdecydowana wigkszo$¢ zostata
zrealizowana w oparciu o Kwestionariusz Kompetencji Spotecznych A. Matczak. Jest to jedyne
dostepne, wystandaryzowane narzgdzie do pomiaru tych kompetencji polskiej produkc;ji.

W latach 1995-1996 przeprowadzono badanie z inicjatywy Organizacji Wspotpracy
Gospodarczej i Rozwoju (OECD — Organisation for Economic Co-operation and Development)
majace na celu zidentyfikowanie poziomu kompetencji jezykowych spolecznos$ci w siedmiu
krajach, w tym Polski. Niestety, badania te potwierdzity bardzo niski poziom kompetencji
jezykowych, ktore stanowig jeden z najbardziej istotnych komponentéw kompetencji
komunikacyjnych, interpersonalnych czy tez spotecznych (Skrzypczak, 1998, s. 25). W §lad za
wynikami nie poszly zadne zdecydowane dziatania, majace na celu nie podniesienie
kompetencji Polakéw wzgledem innych badanych nacji, na co zwrocita uwage Ewa Przybylska
(2011, s. 68).

Instytut Badan Edukacyjnych (IBE) opracowal ,Raport o stanie edukacji.
Spoteczenstwo w drodze do wiedzy”. Jest to swego rodzaju prezentacja wynikow badan
obejmujacych obszar polskiej edukacji, z wykorzystaniem polskich 1 miedzynarodowych
badan. Przygotowany dokument wskazuje na korelacje wiedzy, umiejetnosci i kompetencji, a
w tym kompetencji spotecznych. Opracowanie to zwraca na ilo§¢ wyzwan polskiej szkoty
zwigzanych z odpowiednig edukacja wtasnie w zakresie wyposazania mtodych ludzi w
kompetencje, w tym kompetencje spoteczne (Chton-Dominczak, 2013).

W 1998 roku A. Matczak przeprowadzita badania zmierzajace do okreslenia zwigzku
miedzy preferencjami zawodowymi a kompetencjami spotecznymi. Glownym ich celem byto
okreslenie preferencji w odniesieniu do zawodow wymagajacych kontaktow z ludZzmi. Jedng z
pozytywnie zweryfikowanych hipotez jest mowigca o tym, ze osoby o wyzszych
kompetencjach spotecznych bardziej preferuja zawody wymagajace kontaktow z ludzmi, wyzej

tez oceniajg swoje zdolnosci w zakresie wykonywania tych zawodow i odczuwajg satysfakcje
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z nim zwigzang. Ponadto badania wskazuja na to, iz osoby o wysokich kompetencjach czesciej
uwazajg si¢ za zdolne do wykonywania zawodow o charakterze spotecznym (Matczak, 1998,
S. 28-35). Tym samym, uzyskane wyniki potwierdzily istnienie zwigzkéw migdzy
preferencjami zawodowymi a kompetencjami spotecznymi.

Probe czegsciowe] weryfikacji modelu uwarunkowan kompetencji spotecznych
zaproponowanego przez Matczak w swoich badaniach podjeta K. Martowska. Badaczka
probowala wykaza¢ istote zwigzkéw miedzy kompetencjami spolecznymi a stylami
wychowania rodzicow, inteligencja emocjonalng i1 spoteczng, cechami osobowos$ci i
temperamentu oraz nadzieja na sukces. Celem pomiaru poziomu kompetencji wykorzystano
kwestionariusz KKS autorstwa A. Matczak. Dodatkowo wykorzystano inne kwestionariusze do
pomiaru pozostatych zmiennych, a wsréd badanych poza osobami dorostymi znalazla si¢ takze
mtodziez. Wyniki badan wykazaty ,,ze gtéwnym predyktorem kompetencji spotecznych jest
inteligencja emocjonalna, ktora ujawnita si¢ takze jako mediator zwigzku miedzy tymi
kompetencjami a demokratycznym stylem wychowania. Obok niej istotnymi predyktorami
okazaty sie aktywno$¢ i reaktywno$¢ emocjonalna, neurotycznos$¢ (u mtodziezy), ekstrawersja
i otwarto$¢ na doswiadczenie (u dorostych), zdolnos¢ do spostrzegania relacji spotecznych oraz
nadzieja na sukces” (Martowska, 2012, s.11).

Badania nad kompetencjami spotecznymi menadzeréw oraz przedsigbiorcow staty si¢
istotnym elementem codziennej pracy naukowcoéw z catego Swiata zajmujgcych si¢ zarowno
obszarami pedagogiki, psychologii, jak i ekonomii oraz zarzadzania. Jedne z pierwszych
przeprowadzili C. Cherniss (2000) oraz D. Dickinson i O. Hargie (2004). Badacze zwroécili w
nich uwage na znaczenie wysokich kompetencji spotecznych w efektywnym funkcjonowaniu
na stanowiskach kierowniczych (za: Czechowska-Bieluga, Kanios, Sarzynska, 2009), co
potwierdzity kolejne badania.

Jedne z pierwszych polskich badan obejmujacych kompetencje spoteczne menedzerow
1 0s0b bezrobotnych prowadzita B. Mazurek-Kucharska (2006). Glownym celem badan byla
odpowiedz na pytanie czy te dwie grupy spoteczne rdéznig si¢ miedzy sobg poziomem
kompetencji spotecznych. W badaniach zastosowano KKS A. Matczak oraz Kwestionariusz
NEO — FFI. Wyniki badan dowiodly, iz istniejg istotne rdéznice w poziomie kompetencji
spotecznych miedzy osobami, ktére miaty odmienne do$wiadczenia spoteczne. Poziom
kompetencji, jaki prezentuja polscy menedzerowie jest wyzszy od poziomu tych samych
kompetencji u badanych bezrobotnych. Autorka stawia ciagle jeszcze nie rozstrzygniete pytania

dotyczace kierunku relacji migdzy tymi dwiema zmiennymi — czy sytuacja efektywnej i
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tworczej realizacji zawodowej stymuluje wzrost poszczegdlnych wskaznikow kompetencji, czy
moze wyzszy poziom kompetencji spotecznych umozliwia osigganie sukcesu zawodowego.

Wisrdd spotecznosci wojewoddztwa podlaskiego swoje badania w zakresie kompetencji
spotecznych menadzerow 1 ich podwtadnych przeprowadzita D. Frasunkiewicz. W swoich
dziataniach uwzglednita problematyke motywacji do dzielenia si¢ wiedzg, poziom umiejetnosci
spotecznych menadzerow w zakresie pozyskiwania i przekazu wiedzy, a takze najbardziej
pozadane przez menedzeréw wiedzy. Osoby badane wskazywaly na wysoka wage posiadania
poprawnych relacji interpersonalnych w firmie, uczciwos$é, odpowiedzialno$¢ za powierzone
obowiazki, a takze wysoka motywacje do dzielenia si¢ informacja. Badania dowodza, iz badani
nie maja problemu z pozyskiwaniem informacji, natomiast w$réd grupy menadzeréw
dominowato przekonanie o stabiej opanowanej przez nich umiejetnosci dzielenia si¢ informacja
z podwladnymi. Menedzerowie nie uznaja w stopniu wystarczajagcym prawa pracownikow do
otrzymywania petnej informacji, ani nie traktujg ich jako partnerow w dostepie do informacji
(Frasunkiewicz, 2006, s.55-66)

Jak si¢ okazuje, nie tylko wérod grup zawodowych przedsiebiorcow i menadzerow
kompetencje spoteczne maja istotny wptyw na ostateczny sukces. Wyniki badan K. Sikory
(2014) na temat kompetencji spotecznych dowodcow podoodziatow wojskowych 1 ich
uwarunkowan, wskazuja, ze ,,(...) istniejg istotne zaleznosci miedzy poziomem kompetencji
spotecznych badanych oficeréow — dowoddcow pododdziatdow wojskowych a ich
przygotowaniem wyniesionym z uczelni wojskowej. Jako$¢ ksztalcenia humanistycznego i
spotecznego przesadza bowiem o poszczegdlnych deskryptorach tych kompetencji: wiedzy,
umiejetnosciach  spolecznych i umiejetnosciach  szkoleniowo-wychowawczych, stylu
kierowania i posiadanym autorytecie jako dowodcy — wychowawcy wojskowego (...)” (Sikora,
2014, s. 415). Na podstawie zaprezentowanych wynikéw badan mozna wysnu¢ konkluzje, ze
wysoki poziom kompetencji spotecznych jest szczegdlnie istotny dla oséb zajmujacych si¢
bezposrednim zarzadzaniem podleglym personelem.

Z kolei w 2005 roku badania nad inteligencja emocjonalng i kompetencjami
spotecznymi u 0sob pracujacych i bezrobotnych prowadzili M. J. Caban i T. Rewerski (2005).
Wyniki badan ujawnity, iz miedzy grupa pracujacych a bezrobotnych wystepuja istotne rdznice
w poziomie inteligencji emocjonalne;j.

W roku 2009 badania dotyczace profili kompetencji spotecznych osob pracujacych i
bezrobotnych prowadzity M. Czechowska-Bieluga, A. Kanios, E. Sarzynska. Poszukiwania

empiryczne koncentrowaty si¢ gléwnie wokoét dwoéch celow badawczych. Pierwszy zmierzat
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do zdiagnozowania poszczegolnych komponentéw kompetencji spotecznych osob pracujacych
oraz bezrobotnych, a takze zidentyfikowania réznic w zakresie tychze kompetencji mi¢dzy
badanymi grupami. Drugim celem bylo wyr6znienie typoéw kompetencji spotecznych oséb
pracujacych i bezrobotnych oraz okreslenie ich uwarunkowan. Wyniki badan wykazaty, ze
osoby pracujace cechowat wyzszy poziom niektorych kompetencji kluczowych. Na podstawie
zastosowanej analizy skupien wyrdzniono trzy typy kompetencji spolecznych. W zbiorowosci
pracujacych byly to: typ ekspansywny, stabilny oraz pasywny, a wérdd bezrobotnych:
konwencjonalny, oczekujacy i zaangazowany.

Réznice indywidualne w poziomie kompetencji spotecznych byty celem badan M.
Argyle. Autor uznal, ze elementami réznicujagcymi poziom kompetencji spotecznych bedzie
pte¢, klase spoteczna oraz osobowo$é. Wyniki badan dowiodly, ze kobiety sg bardziej
empatyczne i zdolne do kooperacji od mg¢zczyzn, natomiast mezczyzni osiggneli lepsze
rezultaty w skalach asertywnosci (Argyle, 1991, s. 112). Stwierdzono takze istotny zwigzek
migdzy klasa spoleczna, ktérg reprezentuje dana osoba, a poziomem jej kompetencji
spotecznych. Osoby stojace wyzej w hierarchii spolecznej musza wykazywaé wyzszy poziom
kompetencji niz pracownicy fizyczni, zwlaszcza w zakresie komunikacji interpersonalnej i
zdolno$ci w zetknigciu z bardziej skomplikowanymi sytuacjami spolecznymi (Argyle, 1998,
5.88-89).

Zwiazek pomigdzy poziomem kompetencji a przySwiecajacymi warto$ciami
potwierdzita swoimi badaniami A. Olszak (2001). Wyznacznikami kompetencji w badaniach
byt poziom wiedzy i umiejetnosci specjalistycznych oraz pedagogiczno-psychologicznych, a
takze postawy pedagogiczne nauczycieli. Szukala zaleznosci migdzy wartoSciami
humanitarnymi oraz utylitarnymi a postawami pedagogicznymi. Konsekwencja badan byto
potwierdzenie hipotezy, na mocy ktorej nauczyciele szkot specjalnych deklaruja pozytywne
postawy pedagogiczne, natomiast naczelne miejsce posrod wartosci zajmuja warto$ci
spoleczne.

Jak dowiddt J. Reykowski, od oséb o wysokiej samoocenie mozna z duzo wigkszym
prawdopodobienstwem oczekiwaé¢ zachowan pomocnych niz od osdb o niskiej samoocenie.
Osoby majace $wiadomos$¢ swojej wartosci i posiadanych kompetencji szybciej reaguja na
zaistnialg sytuacje¢ i udzielaja pomocy (1986, s. 334). Poziom samooceny jednostki wptywa na
jej motywacje i sprawnos$¢ dziatania (Madrzycki, 2002, s. 191).

Warte podkreslenia sg takze badania D. T. Kenricka, S. L. Neuberga, R.B. Cialdiniego

(2002, s.205-213), ktorzy skoncentrowali si¢ na prezentowanej strategii autopromocji
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kompetencji. Glownym celem badawczym bylto jest oméwienie strategii, ktore ludzie stosuja,
aby innych przekona¢ o swych kompetencjach oraz okreslenie cech 0sob i sytuacji, ktore ich
sktaniajg do stosowania owych strategii. Owe strategie to inscenizacja pokazéw kompetencji,
deklaracje kompetencji, rekwizyty kompetencji, szukanie wymowek i podkreslanie przeszkod.

Kompetencje spoteczne studentow pedagogiki resocjalizacyjnej byly przedmiotem
badan A. Wojnarskiej (2008), a gléownym elementem bylo pytanie o poziom kompetencji
spotecznych tej grupy badanych. Jako narzedzia badawcze wykorzystano KKS A. Matczak
oraz Kwestionariusz INTE (Jaworowska, Matczak) badajacy inteligencje emocjonalng oraz
EPQ-R, kwestionariusz oparty na koncepcji H.J. Eysencka, badajacy cztery wymiary
osobowos$ci: neurotyzm, ekstrawersje¢, psychotyzm oraz aprobate spoteczng. W wyniku
przeprowadzonych badan okazalo sig, ze studenci prezentuja dos¢ wysoki poziom kompetencji
spotecznych (wyniki znajdowaty si¢ w gornych granicach poziomu przecietnego). Dodatnig
korelacj¢ stwierdzono pomigdzy kompetencjami a inteligencja emocjonalng i ekstrawersja,
natomiast ujemng - z neurotycznoscia.

Inne badanie na studentach przeprowadzono na SGH. K. Bobrowska-Jabtonska (2003)
postanowita okresli¢ znaczenie inteligencji emocjonalnej i kompetencji spotecznych w
ksztatceniu na wspomnianej wyzej uczelni. Do badania oprocz ankiety wilasnej, wykorzystano
KKS autorstwa A. Matczak oraz kwestionariusz INTE, stuzacy co badania inteligencji
emocjonalnej. Jak si¢ okazato, zajecia akademickie skoncentrowane na rozwoju kompetencji
psychologicznych cieszg si¢ duza popularnoscia: 64,4% badanych studentow przynajmniej raz
w tygodniu brato udzial, natomiast 81,4% badanych wskazywato na che¢¢ uczestnictwa w tego
typu zajeciach. Badanie wykazalo réwniez, ze studenci SGH lepiej radzg sobie w sytuacjach
ekspozycji spolecznej oraz sytuacjach wymagajacych zachowan asertywnych, a gorzej w
bliskich relacjach interpersonalnych. Glowna hipoteza zgodnie z oczekiwaniami autorki zostata
zweryfikowana negatywnie, ot6z nie wykazano zwigzku pomiedzy poziomem inteligencji
spolecznej studentow a ich wynikami w nauce, ktore byly mierzone na podstawie uzyskanej
sredniej z ocen. Co najciekawsze, badanie potwierdzito rowniez, iz osoby o wyzszym poziomie
kompetencji wykazuja si¢ wieksza aktywnos$cia na polu zawodowym czy tez udzielania si¢ w
organizacjach studenckich.

Kolejne interesujgce badania, obejmujace grupe zawodowa pracujaca w obszarze ustug
przeprowadzili W. Otrebski 1 K. Rutkowska (2006). Za swoja grupg badawczg zakresu i
poziomu kompetencji spolecznych obrali instruktoréw sportu, ktorzy by¢ moze nie zarzadzaja

podleglym personelem, ale sg uczestnikami licznych interakcji spotecznych w zwigzku z
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pelnieniem funkcji oséb udzielajacych innym fachowych wskazowek i1 porad. Jako cel
badawczy postawiono poszukiwanie zwigzku poziomu kompetencji spotecznych instruktoréw
sportu z wybranymi elementami charakterystyk osobowej i zawodowej. Na narzedzia badawcze
wybrano Kwestionariusz Kompetencji Spotecznych A. Matczak, Kwestionariusz Inteligencji
Emocjonalnej A. Jaworowskiej, A. Matczak, ktory stuzy do diagnozy zdolnosci do
rozpoznawania emocji i wykorzystywania ich do wspomagania myslenia i dzialania oraz
kwestionariusza ankiety wlasnej konstrukcji, ktéra umozliwita zebranie danych
charakteryzujgcych badanych i ich motywy wyboru zawodu. Co ciekawe, w wyniku
przeprowadzonych badan okazalo si¢, iz w pordwnaniu z populacjag ogdlng badana grupa
posiada przecigtny (a nie wysoki) poziom kompetencji spolecznych, analizy statystyczne
wykazaty niewielkie zréznicowanie poziomu kompetencji spotecznych (skala A — KKS), jak
réwniez poziomu inteligencji emocjonalnej ze wzgledu na wybrane charakterystyki osobowe
(pte¢) i zawodowe (satysfakcja zawodowa). Jest to o tyle ciekawe, gdyz wczesniej prowadzone
przez A.Matczak badania wskazywaly na wyzsze kompetencje spoleczne 0sob
zaangazowanych w prac¢ z ludzmi. Dodatkowo analiza wspotczynnika korelacji wykazata tez
istotny statystycznie zwiazek satysfakcji zawodowej ze skala A kwestionariusza KKS 1
wynikami w kwestionariuszu INTE.

Badania nad kompetencjami spotecznymi studentéw do pracy w wolontariacie
prowadzita A. Kanios (2008). Autorka za cel obrata sobie okreslenie poziomu wiedzy
spotecznej w zakresie pomagania, umiejetnosci radzenia sobie w sytuacjach spotecznych oraz
motywacji do pracy charytatywnej. W ramach przeprowadzonych badan okazato sig, iz
studenci w wiegkszo$ci posiadajg wystarczajagcag wiedz¢ na temat zasad profesjonalnego
pomagania. W odniesieniu do umiejetnosci radzenia sobie w sytuacjach spotecznych okazato
si¢, ze znakomita wigkszo$¢ badanych studentow-wolontariuszy reprezentuje niewielkie
umiejetnosci tego typu. Natomiast ich motywacje do pomagania innym maja rézne zrodta, cho¢
przewaznie maja charakter altruistyczny (Kanios, 2008). Na podstawie niniejszych badan
mozna wnioskowaé, ze to nie umiejetnosci spoteczne a motywacja do niesienia pomocy jest
glownym czynnikiem prowadzacym do pracy w wolontariacie.

Nie byly to jednak jedyne ciekawe badania, po$wigcone osobom dziatajacym w
wolontariacie. Na grupie wolontariuszy hospicyjnych skoncentrowala si¢ B. Kromolicka
(2000), a jej celem byto dokonanie pomiaru przede wszystkim ich kompetencji opiekunczych.
Jako glowny cel badawczy postawila sobie sprawdzenie poziomu profesjonalizmu

wolontariuszy do pracy nad osobg chorg, a takze deficytow odczuwanych przez badanych w
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kontakcie z chorym i jego rodzing. Poziom profesjonalizmu zostal wyrazony jako posiadanie
okreslonych umiejetnosci.

Prezentowane badania nie wyczerpuja w pelni tematu. Umozliwiaja i zachecaja do
prowadzenia, analizowania 1 diagnozowania poszczegolnych kompetencji takze innych grup
spotecznych. Determinantami badaczy powinny by¢ uwarunkowania wystepujgce w otoczeniu
spolecznym czlowieka, a takze uwarunkowania wewnatrz czlowieka — jego postawy,
przekonania i bodZce, na ktdre jest narazany kazdego dnia. Zdolno$¢ cztowieka do umiejetnego
1 skutecznego reagowania w danych sytuacjach, akceptowanego w wymiarze spotecznym oraz

etycznym jest kluczem do odpowiedniego funkcjonowania w spoteczenstwie.
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Rozdzial 111.
Podmiotowe uwarunkowania kompetencji spolecznych

Jak wynika z analizy literatury przedmiotu kompetencje spoteczne sg warunkowane
przez rézne czynniki osobowosciowe i Srodowiskowe. Istotng role peilnig uwarunkowania
podmiotowe. Badania empiryczne wskazuja na nastgpujace czynniki: cechy osobowosci
(introwersje, ekstrawersje, otwarto$¢ na do§wiadczenia, ugodowos¢ i sumienno$c¢), samooceng,
inteligencje emocjonalng, poczucie kontroli i style radzenia sobie z problemami w sytuacji
stresowej (por. Zawadzki i in., 1998; Jaworowska, Matczak, 2001; Matczak, 2007; Matczak,
Markowska, 2013; Strelau red., 2005; Szpitalak, Polczyk, 2015). Uwarunkowania te beda

przedmiotem niniejszych badan empirycznych.

1. Cechy osobowosci

Osobowos¢ jest obszarem zainteresowania badaczy juz od blisko 100 lat. Sam termin
,,080bowos$¢” pochodzi od stowa osoba (tac. Persona), a zwiazki migdzy tymi stowami
wystepuja w roznych jezykach europejskich (Allport, 1961; Nelicki, 1999; Schultz, 1976; Siek,
1982, 1993). Osoba to konkretna jednostka ludzka, a osobowos$¢ oznacza konstrukt naukowy,
wskazujacy na sposob funkcjonowania tej osoby (Nuttin, 1968, s. 40-41). Celem dokonania
opisu jednostek istotnym jest uwypuklenie réznic indywidualnych oraz przewidywalnosc
jednostki w okreslonych warunkach sytuacyjnych (Strelau, 2006). Sposobéw dokonywania
charakterystyki jednostki jest nieskonczenie wiele, ale jedng z najbardziej podstawowych
kategoryzacji, opisujacej wzglednie stale wlasciwosci jednostki sa cechy (Chlewinski, 1987,
Oles, 2003; Strelau, 2006).

W literaturze przedmiotu obszar zwigzany z osobowos$ciag ujmowany jest zgodnie z
podejsciem nomotetycznym lub idiograficznym. Podejscie nomotetyczne dotyczy
poszukiwania wspdlnych cech ludzi, dazy do sformutowania ogdlnych praw 1 zasad rzadzacych
jednostka. Z kolei istota podejscia idiograficznego jest to, co charakteryzuje jednostke, stanowi
0 jej wyjatkowosci i niepowtarzalnosci (Nuttin, 1968; Gatdowa (red.), 1999; Strelau, 2006).
Niezmiennos$¢ cechy podkreslano w tradycyjnej psychologii 1 utozsamiano jg z predyspozycja
do okreslonych zachowan (Buss i Poley 1976 za: Strelau, 2006; por. Buss 1 Craik 1983; Mischel
i Shoda 1994).

Wraz z dynamicznym rozwojem badan dotyczacym ludzkiej osobowosci mozemy
wyrozni¢ wiele koncepcji, ktore starajg sie wyjasni¢ sposob jej dziatania. W koncepcjach
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osobowosci szczegolnie akcentowana jest jej spdjnos¢, decydujaca o niepowtarzalnosci i
tozsamosci jednostki (Oles, 2003). Wedtug K. Obuchowskiego, autora koncepcji osobowosci
autorskiej, osobowos¢ to ,,rodzaj centrum odnajdywania siebie w rzeczywistosci, to swoista
organizacja wtasciwosci psychicznych, autonomicznych wobec $wiata zewngtrznego,
umozliwiajaca dostosowanie si¢ do tego, co nastapi, oraz dokonywanie odpowiednich zmian w
sobie 1 §wiecie (Obuchowski, 2000, s. 81). Najczesciej osobowo$¢ jest uyjmowana jako
centralny system regulacji i integracji czynnosci (Reykowski, 1966; Tomaszewski, 1977),
organizacja proceséw regulacyjnych (Madrzycki, 2002) oraz jako system struktur
poznawczych (Kozielecki, 1977). Osobowos¢ w ogdélnym rozumieniu K. Obuchowskiego
(1985) stanowi organizacje¢ psychicznych wlasciwosci cztowieka, ktéra pomimo nieustannych
zmian zachowuje stabilno$¢, decydujaca o subiektywnej tozsamosci jednostki. Wedhug A.
Galdowej (1999) w praktyce psychologicznej dominuje podejscie idiograficzne, zas w teoriach
osobowos$ci wyzsza popularno$¢ uzyskato podejscie idiograficzne, koncentrujace si¢ na
jednostce — to co rozroznia stanowiska badaczy to odmienne wnioski odno$nie ujecia tematu
osobowosci (Pelham, 1993; Strelau, 2006). Zdaniem S. Sieka (1982) osobowos¢ jako
organizacja dyspozycji i schematéw reagowania, zardwno wrodzonych, jak i nabytych,
powstata w wyniku dojrzewania, uczenia si¢ i przystosowania stanowi nie tylko rezultat
rozwoju i przystosowania ale rowniez temu przystosowaniu stuzy. Podej$cie idiograficzne —
cechowe — uwzgledniane jest w wigkszosci klasyfikacji teorii osobowos$ci, niezaleznie od
zastosowanego kryterium ich grupowania (por. Burger, 1990; Pervin, 2002; Pervin i John,
2002; Ryckman, 1982; Schultz, 1976). Zaktada ono stabilno$¢ i trwato$¢ osobowosci,
prowadzace do spojnosci zachowania jednostki (Oles, 2003; Pervin, 2002). Przedmiotem w
analizach przeprowadzanych w ramach tego podejscia jest opis i przewidywanie zachowania,
a nie jego zmiana 1 rozw¢j (Burger, 1990). Gléwna zaleta podejscia do osobowosci z
perspektywy teorii cech jest prezentowanie struktury osobowosci w sposob prosty 1 przejrzysty.
Umozliwia to prowadzenie badan nie tylko nad zwigzkiem miedzy cechami, a innymi
zmiennymi, ale rowniez nad wspotzaleznos$cig cech (Oles, 2003). Z drugiej zas$ strony, L. Pervin
i O. John (2002) dostrzegli pewne ograniczenia teorii cechowych. Wiaza je z tym, iz teorie cech
raczej opisuja zachowanie, niz je wyjasniaja. Krytycy omawianych teorii akcentujg takze
niejasny zwigzek cech z zachowaniem, postulujac przypisywanie wigkszego znaczenia
czynnikom sytuacyjnym niz dyspozycjom wewnetrznym (por. Mischel, 1968, 1973).
Tematyka osobowos$ci przez lata badan naukowych réznych dyscyplin wyksztatcita

wiele podejs¢ 1 nurtéw. Jedno z pierwszych zestawien grupujacych definicji zaproponowat G.
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Allport (1937, za: Siek, 1982, 1993, por. Eysenck, 1971; Fedeli, 2003; Hall, Lindzey i
Campbell, 2004), ktory dokonatl podzialu obejmujacego ujecia prawne, filozoficzne,
biospoteczne, socjologiczne i psychologiczne. Tak wigc, czesto odmienne jest ujecie
osobowosci jako kategorii naukowej. Roznig sie tez teorie osobowosci, w ktorych poszukuje
si¢ albo tego, co jest wspolne ludziom 1 formutuje sady, prawa i1 zasady ogolne dotyczace
rozwoju osobowosci, albo tez wyodrebnia cechy wspolne wszystkim ludziom oraz dyspozycje
indywidualne, wrecz unikalne dla danych osob (por. Strelau, 2006). Odmienne stanowiska
dotyczace statusu cechy osobowosci zwigzane sg ze zroznicowaniem sposobow odkrywania i
okreslania wlasciwosci cech (por. Oles, 2003). Cztery strategie prowadzace do uchwycenia
cech zaproponowatl H. Gasiul. Wyr6znit nastepujace: rejestracje czestotliwosci zachowan,
leksykalna, statystyczng oraz teoretyczng. Rejestracja czestotliwosci zachowania rozpoczyna
si¢ kwalifikacja zachowania do danej kategorii cech, po czym dokonuje si¢ wyboru dziatan
centralnych danej cechy, a koncowym etapem jest uzyskanie informacji o zachowaniu w
sytuacjach codziennych. Druga z wymienionych strategii, oparta jest na okresleniu cech
osobowosci stosowanych w jezyku naturalnym, a trzecia z nich — statystyczna — odwotuje si¢
do wynikow uzyskanych dzigki przeprowadzonym analizom statystycznym. Strategia
teoretyczna z kolei, opisuje osobowo$¢ w oparciu o przyjete zalozenia teoretyczne (Gasiul,
2006; Larsen i Buss, 2005).

Osobowos¢ w ujeciu H. Eysencka (1947, 1970) zaklada pewna statos¢ w zachowaniu
jednostki, obejmuje jej charakter, wtasciwosci intelektualne, temperamentalne oraz fizyczne.
Aby wyjasni¢ zachowanie jednostki nalezy zaglebi¢ si¢ zar6wno w czynniki srodowiskowe jak
1 biologiczne na nig oddzialujace w sposob bezposredni, ktore decyduja o niepowtarzalnosci
osobowosci, a zatem 1 niepowtarzalnosci jej zachowan (Eysenck, 1947, 1960). Sposrod
wymienionych Zroédet zachowania autor szczegdlnie akcentuje ich fizjologiczne podioze
(Eysenck, 1960). Celem opisania osobowosci H. Eysenck postuguje si¢ dwoma pojeciami —
cechy oraz typu. Cecha w jego ujeciu oznacza zespdt powigzanych ze sobg tendencji do
okreslonych zachowan czy reakcji, typ natomiast — zespo6t skorelowanych cech, wyznaczonych
skrajnymi natgzeniami okreslonej whasciwos$ci. Autor traktuje zatem typ jako wymiary ciagte
(Beauvale, 1999; Hall, Lindzey i Campbell, 2004; Pervin, 2002). Teoria osobowosci H.
Eysencka zaktadata poczatkowo dwa podstawowe wymiary osobowosci: ekstrawersje oraz
neurotycznos¢ (1947). Na podstawie prowadzonych nastepnie badan uzupehit opis struktury o
trzeci wymiar: psychotycznos$¢ (Eysenck 1 Eysenck, 1975, za: Strelau, 2006). Powyzsze
wymiary Eysenck okresla jako czynniki nadrzgdne, superczynniki lub typy osobowosci (Pervin
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i John, 2002; Strelau, 2006). Typy, cechy, reakcje nawykowe oraz reakcje specyficzne dla
jednostki tworza hierarchiczng strukture osobowosci (Eysenck, 1947; Eysenck i Eysenck,
1985). Badajac typy osobowosci, a takze zauwazone roznice indywidualne autor za ich zrédto
uznat przede wszystkim czynniki biologiczne (Eysenck, 1960). Co ciekawe, H. Eysenck
zaktadat dziedziczno$¢ wymienionych trzech wymiarow osobowosci przez jednostke nawet do
60% (Eysenck i Eysenck, 1985), co miato jednocze$nie by¢ jednym z argumentow
potwierdzajacych jego zatozenia o znaczeniu czynnikow biologicznych dla ksztattowania
osobowosci. Co ciekawe, inni badacze wskazuja, ze ta warto$¢ jest zdecydowanie nizsza i
wynosi okoto 40% (Loehlin, 1992; Plomin, 1994; Strelau, 2001). Teoria H. Eysencka obemuje
takze pewne ograniczenia, ze wzgledu na wymiary zaproponowane przez badacza oraz
wspomniane biologiczne uwarunkowania (Hall, Lindzey i Campbell, 2004). Niektorzy autorzy
poddaja watpliwo$¢ wymienione wymiary, traktujac je jako wtorne. Tego typu podejScie
przyjmuje m.in. J. Gray (1981), wedtug ktorego neurotycznos$¢ 1 ekstrawersja sa nastgpstwem
innych zidentyfikowanych przez siebie cech: Igku i impulsywnosci. S. Siek (1982) z kolei
wskazuje na brak jednolitosci charakterystyki wymiaréw zamieszczanych w kolejnych
publikacjach H. Eysencka. Watpliwo$ci wobec wymiaru psychotycznosci, jej podtoza i statusu
sformulowat J. Strelau (2006). Inna przyczyna krytyki teorii H. Eysencka jest fakt, iz jej autor
w swoich pracach czesto ignorowat osiggniecia innych oséb w obszarze badan nad osobowoscia
(Loehlin, 1982). Pomimo r6znorodnych stanowisk wielu badaczy zajmujacych si¢ rozwijaniem
teorii zwigzanych z osobowoscia, skonstruowane przez autora kwestionariusze do pomiaru
podstawowych wymiard6w osobowosci w dalszym ciagu stanowia popularne narze¢dzie
badawcze (Pervin 1 John, 2002; Sanocki, 1986; Strelau, 2006). Narzedzia takie jak Inwentarz
Osobowosci MPI oraz Kwestionariusz Osobowosci EPQ-R doczekaty si¢ polskich adaptacji, a
ich autorami sg kolejno M. Choynowski (1968) dla pierwszego, oraz P. Brzozowski oraz R.
Drwal (1995) dla drugiego z kwestionariuszy.

Innym z pionieréw badan nad osobowos$cig w ujgciu nomotetycznym byt R. Cattell. Jego
podejscie obejmowato osobowo$¢ jako konstrukt psychologiczny, umozliwiajacy
wnioskowanie na temat zachowania jednostki w okre$lonej sytuacji. Wedlug niego strukturg
psychiczng czlowieka stanowig cechy, do ktérych naleza: cechy powierzchniowe,
reprezentujagce zmienne zewngtrzne, obserwowalne w zachowaniach; cechy zrdédlowe,
odzwierciedlajace podstawowe zmienne, z ktorych zbudowana jest osobowos¢; cechy
zdolnosciowe, warunkujgce sposob radzenia sobie z rozwigzywaniem zadan, cechy

temperamentalne, charakteryzujace tempo i1 ogdlny styl wykonywania zadan oraz cechy
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dynamiczne, opisujgce motywacyjny aspekt zachowan i rodzaje celow istotnych dla jednostki
(Cattell, za: Strelau, 2000). R. Cattell swoje wnioskowanie o osobowos$ci danej jednostki
wnioskowal na podstawie trzech zrodel: obserwacji zachowania cztowieka w codziennych
sytuacjach zyciowych; samoopisu, z reguly opartego na pytaniach zawartych w
kwestionariuszu oraz specjalnie aranzowanych sytuacji eksperymentalnych. Prowadzone prace
umozliwily R. Cattellowi skonstruowanie 16-czynnikowego Kwestionariusza Osobowosci
(Strelau 2000). Opracowana przez autora teoria osobowosci byta wzbogacana przez wielu
badaczy, zarowno pod katem teoretycznym, jak 1 empirycznym (zob. Fiske 1949; Tupes,
Christal 1961; Norman 1963; Goldberg 1981) oraz miata istotny wplyw na dalszy rozwdj teorii
osobowosci. Uznaje si¢ ja jako jeden z punktow wyjscia modelu Wielkiej Piatki, opracowanego
przez P. Coste i R. McCrae (por. Gasiul, 2006).

Autorem jednej z najpopularniejszych teorii osobowosci opartej na koncepcji cech jest G.
Allport, poszukujacy ich podstaw w genetyce i psychofizjologii. W ramach prowadzonych
badan zaobserwowal, ze te same sytuacje potrafig doprowadzi¢ do zupehie innego zachowania
dwodch osob, ata sama osoba poddana odmiennym bodzcom potrafi zareagowa¢ w sposob
bardzo podobny. G. Allport dokonat definicji cechy, ktora okreslit jako ,,strukture
neuropsychiczng majaca zdolnos¢ dostarczania wielu bodzcow funkcjonalnie réwnowaznych
oraz inicjowania i ukierunkowania rownowaznych (spdjnych znaczeniowo) form zachowania
adaptacyjnego” (Allport, 1961, s. 347). Cecha w ujeciu G. Allporta stanowi predyspozycje do
okreslonego sposobu reagowania, ujawnia si¢ zatem w spojnym zachowaniu jednostki (Allport,
1961, por. Pervin, 2002; Schultz, 1976). Pojecie cechy ograniczyl do okreslania cech
wspolnych, natomiast cechy indywidualne nazwat dyspozycjami osobistymi, przy czym ich
charakterystyka pozostala niezmieniona (Hall, Lindzey i Campbell, 2004; Schultz, 1976).
Zgodnie z wypracowang przez autora perspektywa to osobiste dyspozycje jednostki (Allport,
1937, 1961) decyduja o niepowtarzalno$ci 1 wyjatkowosci osoby. G. Allport dokonatl podziatu
osobistych dyspozycji, zwanych przez niego takze cechami indywidualnymi, na cechy
kardynalne lub dominujgce (przejawiajace si¢ w wigkszosci zachowan jednostki), centralne
(atwo obserwowalne i charakterystyczne dla osoby) i wtérne (ujawniajace si¢ rzadko 1 w
waskiej kategorii zachowan) (Burger, 1990; Pervin, 2002, Oles$, 2003, Gasiul, 2006; Strelau,
2006). Jako proprium (Allport, 1961, 1988) ujat to, co decyduje o spojnosci w wymienionych
obszarach 1 jest przez osobg w sposéb szczegdlny uznawane za wlasne. Pojecie to obejmuje
rozne aspekty osobowosci, wérod ktorych autor wymienia: poczucie wlasnego ciala, poczucie

tozsamosci, mitos¢ wilasna, obraz wilasnej osoby, rozszerzone ja, zachowania racjonalne,
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poznawanie oraz dazenia osobiste. Intencje nalezace do proprium, traktowane jako ztozone
cechy osobowosci, obrazujg ustosunkowanie jednostki wobec przysziosci, wyznaczone przez
jej system wartosci. Osobowos¢ jest uyymowana jako zamierzony rezultat rozwoju, jako, ze
wartosci nie mozna zrealizowa¢ w sposob catkowity (Allport, 1988). Teoria cech G. Allporta
zwraca uwage na znaczenie catos§ciowego ujmowania jednostki, dlatego podwaza zasadno$¢
stosowania analizy czynnikowej, zarzucajac jej koncentracje¢ na wybranych aspektach,
przecigtnych wiasciwosciach i brak wgladu w specyfike osobowosci jednostki (Pervin, 2002;
Strelau, 2006). Do opracowanej przez G. Allporta i H. Odberta (1936) klasyfikacji cech
nawigzuje m.in. R. Cattell.

Niemniej jednak, to nie teoria G. Allporta jest podstawa dla niniejszej pracy. Intensywne
badania nad osobowoscig doprowadzily dwoch amerykanskich badaczy, P. Coste i R. McCrae
do stworzenia nowego kwestionariusza stuzagcego pomiarowi cech osobowosci. Poczatkowo
naukowcy badali trzy cechy: Neurotycznos¢, Ekstrawersje¢ oraz Otwarto$¢ na dos§wiadczenie.
Wraz z narastajaca krytyka i1naukowa dyskusja nad ich kwestionariuszem postanowili
kontynuowac¢ swoje badania nad cechami osobowosci, czego efektem byto stworzenie dwoch
nowych skal: Ugodowosci i Sumiennosci. Co ciekawe, ujecie pigcioczynnikowej struktury
osobowos$ci juz wczesnie] uzyskato zainteresowanie badaczy. Jednym z pierwszych jej
zwolennikow byt D. Fiske (1949), sprowadzajac hipotez¢ leksykalng sformutowang przez R.
Cattella (1943) oraz uzyskane w niej cechy wiasnie do pigciu czynnikow, odmiennych od tych,
zaproponowanych ostatecznie przez P. Cost¢ 1 R. McCrae. Podobng struktur¢ osobowosci
zaproponowat W. Norman (1963), a pi¢¢ czynnikéw wynikajacych z jego prac to: surgencja,
ugodowos$¢, sumienno$¢, stabilno$¢ emocjonalna oraz kultura. Zawartos¢ treSciowa tych
czynnikéw, pomimo nieco odmiennego nazewnictwa, pozostawata zblizona do uzywanych
obecnie w charakterystykach struktury osobowos$ci (Oles, 2003). Oparte na hipotezie
leksykalnej R. Cattella (1943), zakladajacej trwala obecno$¢ najwazniejszych aspektow
osobowosci w jezyku naturalnym badania struktury osobowosci byly prowadzone od wielu lat,
w roznych nurtach kulturowych i1 doprowadzity do zbieznych wynikoéw, ukazujacych pigé
podstawowych czynnikow czy wymiaréw osobowosci (por. John, 1990).

Struktura osobowosci wedtug modelu Wielkiej Piatki sktada si¢ z pigciu gtownych
wymiaré6w: Neurotyczno$¢, Ekstrawersja, Otwarto$¢ na doswiadczenie, Ugodowos$¢ i
Sumiennosci (Oginska-Bulik, Juczynski, 2010, 5.113-114). Neurotycznos¢ odzwierciedla brak
zrOwnowazenia emocjonalnego i rozumiana jest jako ,,podatnos¢ jednostki na do§wiadczanie

negatywnych stanéw emocjonalnych, takich jak: lek, gniew, irytacja czy poczucie winy”
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(McCrae, Costa, 2005). Neurotycznos¢ w ujeciu modelu R. McCrae i P. Costy obejmuje sze$¢

skladnikow:

- Iek, czyli tendencja do reagowania strachem, nerwowos¢, sktonnos¢ do martwienia
sig,

agresywna wrogo$¢ - tendencja do do§wiadczania gniewu i irytacji,

depresyjnos¢- tendencja do doswiadczenia poczucia winy, smutku, bezradnosci,
samotnosci,

impulsywnos$¢ czy niezdolnos$¢ do kontrolowania popgeddw i1 pragnien,

nadwrazliwos$¢ czyli podatno$¢ na stres - niezdolno$¢ do zmagania si¢ ze stresem
(tendencja do popadania w panike¢ w sytuacjach trudnych),

nadmierny samokrytycyzm - lek spoleczny, niskie poczucie wartosci, wstydliwos¢,

poczucie zamieszania w obecnosci innych) (Zawadzki i inni, 1998, s.13-14).

Ekstrawersja charakteryzowana jest poprzez ilo$¢ i jakos$¢ interakcji spolecznych, poziom

energii oraz aktywne dziatania jednostki (McCrae i Costa, 2005; Zawadzki, Szczepaniak i

Strelau, 1998). Ekstrawersja obejmuje nastepujace szes¢ sktadnikow:

towarzysko$¢, czyli zakres 1 1lo$¢ utrzymywanych kontaktéw z innymi ludzmi,
serdeczno$¢ czyli zdolnos¢ do utrzymywania bliskich zwiazkéw z innymi ludzmi,
asertywnosc,

aktywnos$¢ czyli potrzeba bycia zajetym, zaangazowanym,

poszukiwanie doznan czyli podniet i stymulacji,

emocjonalno$¢ w zakresie pozytywnych emocji, czyli tendencja do reagowania na

przyktad radoscig, poczuciem szczg$cia, po prostu optymizm zyciowy (Zawadzki, i
inni, 1998, s. 14 -15).

Otwarto$¢ na do$wiadczenie jest rozumiana jako preferowanie nowos$ci, zainteresowanie

Swiatem 1 do§wiadczanie go oraz otwarto$¢ na nowe idee. Otwarto$¢ na doswiadczenie sktada

si¢ rowniez z szesciu sktadnikow, do ktorych naleza:

wyobraznia, estetyka (czyli wrazliwo$¢ estetyczna),

zainteresowanie sztuka, uczucia (otwarto$¢ na stany emocjonalne innych ludzi),
dzialania (aktywne poszukiwanie nowych bodzcow),

idee (intelektualna ciekawos$¢, zainteresowania filozoficzne)

wartosci (Zawadzki i in., 1998, s. 16- 17).
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Ugodowos¢ jest okreslana jako troska o innych i zaufanie wobec innych uczestnikow interakcji

spotecznych. Ugodowos$¢ obejmuje takie sktadniki jak:

zaufanie, czyli przekonanie, ze inni ludzie majg uczciwe intencje badz tez sceptycyzm
wobec nich i przekonanie, Ze nie moga by¢ nieuczciwi i niebezpieczni,

prostolinijno$¢ czyli prostodusznos¢, szczero$¢ badz odwrotnie tendencja do
manipulowania innymi ludzmi,

altruizm czyli tendencja do koncentrowania si¢ na potrzebach innych ludzi, udzielania
im pomocy badz tez egoizm,

ustepliwos¢ (sposdb reagowania na konflikty interpersonalne w sposéb lagodny,
potulny bez agresji badz tez tendencja do walki),

skromno$¢ czyli realistyczny stosunek do samego siebie, brak tendencji do
koloryzowania wlasnej osoby badz tez przekonanie o wilasnej wyzszosci, a nawet
tendencje narcystyczne,

sktonno$¢ do rozczulania si¢ nad sobg (przejawianie uczuciowosci, sympatii do innych,
wspieranie organizacji charytatywnych badz tez przeciwnie racjonalnos$¢ rzeczowos¢ w

kontaktach z innymi i niska wrazliwo$¢ na ich potrzeby spoleczne).

Ostatni z wymiarow, sumiennos$¢ okresla roznice indywidualne w zakresie zdyscyplinowania,

obowigzkowosci, organizacji pracy, poziomu wymagan wobec siebie 1 innych. Sktadnikami

Sumiennosci sa:

kompetencja, czyli przekonanie o mozliwosciach radzenia sobie w Zzyciu badz
przekonanie o braku takich umiejg¢tnosci do radzenia sobie z zadaniami,

sktonno$¢ do utrzymywania porzadku czyli uporzadkowanie, staranno$¢,
obowigzkowos$¢, kierowanie si¢ wlasnymi zasadami (na przyklad moralnymi) badz tez
niezawodnos¢,

dazenie do osiagnie¢ czyli wysoki poziom aspiracji i silna motywacja do osiggania
celéw zyciowych, a nawet sktonno$¢ do pracoholizmu badz tez si¢ brak ambicji czy tez
celow zyciowych,

samodyscyplina — umiejetnos¢ samo motywowania si¢, by ukonczy¢ rozpoczete
zadania lub tendencja do porzucania zadan przed ich zakonczeniem (Zawadzki i in.,

1998, 5.19-20).

Badania P. Costy i R. McCrae wskazaly, ze umiejetnos¢ znalezienia i rozpoczgcia pracy lub

tez zmiany pracy jest powigzana z czynnikiem otwarto$ci na do$wiadczenie. Tego typu

do$wiadczenie jest rozpatrywane w kategorii sukcesu zawodowego, a przedstawiciele obu pici
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bioracy udziat w badaniu, ktorym udato si¢ owy sukces osiggna¢ byli ,,bardziej otwarci niz
zamknigci na doswiadczenie” (McCrae, Costa, 2005, s. 267).

Sukces zawodowy jest takze powigzany z wysokim natgezeniem ekstrawersji. R. Kanfer
11in. (2001) uzyskaty wyniki badan wskazujace, ze osoby ekstrawertyczne z wigkszg tatwoscia
znajdywatly zatrudnienie. Podobne wnioski wyciggnety C. Tay i in. (2006, s. 450) — osoby
ekstrawertyczne byly wyzej oceniane podczas przeprowadzanych z nimi rozmowach
kwalifikacyjnych. Z kolei S. E. Seibert i M. L. Kraimer (2001) dowiedli, Zze ekstrawersja jest
czynnikiem sprzyjajacym dla osiggania wyzszych zarobkow, czg¢stszym awansom 1 wyzszemu
poczuciu satysfakcji z pracy. Z drugiej za$ strony, wysoki poziom neurotycznosci koreluje z
nizszym zadowoleniem z pracy.

Sumiennos$¢ to cecha osobowosci, ktéra okazala si¢ istotna wérdd badanych przez M.
R. Barrick i M. K. Mount (1991) kazdej profesji. Autorzy dokonali ustalen, na podstawie
ktorych w kazdym zawodzie wyzsze wyniki osiggaja ci, ktorych cechuje silne zorientowanie
na cel, obowigzkowos$¢ 1 wytrwatos¢, bedace sktadowymi sumiennosci (s. 18). Do podobnych
wnioskéw doszli J. M. Digman oraz N. K. Takemoto-Chock (1981), ktorzy zbadali i
potwierdzili silny zwigzek sumiennosci z osiggnigciami edukacyjnymi (Barrick, Mount, 1991,
s. 18). Z kolei wptyw cech osobowosci na typ kariery wykazat K. Kotlarski (2006), ktoéry w
swoich badaniach =zajal si¢ tematyka podmiotowych i $rodowisk korelatow karier
edukacyjnych.

Cieckawe badania obejmujace cechy osobowosci osob pracujacych i bezrobotnych
przeprowadzity M. Czechowska-Bieluga, A. Kanios 1 E. Sarzynska (2009). Autorki dokonaty
charakterystyki 1 zbadaty roznice 0sob pracujacych i bezrobotnych dzielac kazda z tych grup
na trzy odrebne, na podstawie posiadanych kompetencji spolecznych, wyksztatcenia oraz
doswiadczenia zawodowego. Osoby pracujace podzielono na trzy typy: ekspansywny, stabilny
1 pasywny. Osoby pracujace o typie ekspansywnym charakteryzuje wysoka motywacja do
pracy, zadowolenie z pracy i s3g nastawione na rozwoj kariery zawodowej. Pracujacy o typie
stabilnym to osoby preferujace zadania o przeci¢tnym stopniu trudnosci, posiadajacy duzy staz
pracy w wykonywanym zawodzie, stawiajace na odpowiednie warunki pracy i stabilno$¢
zatrudnienia lecz nie wykluczajace zmiany pracy, ktéra jest motywowana glownie lepszymi
mozliwo$ciami zarobkowymi. Ostatnia z wymienionych grup, tak zwany typ pasywny to
pracownicy socjalni, nastawieni przede wszystkim na posiadanie statego dochodu, preferujacy
zadania o przecigtnym poziomie trudnosci, pracujacy w zawodach pomocowych od 5 do nawet

15 lat. Co ciekawe, jedynie neurotyczno$¢ zroznicowata badane grupy w sposob istotny, a
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,»Najwyzszy poziom tej cechy przejawiali reprezentanci typu pasywnego, a najnizszy typu
stabilnego (Czechowska-Bieluga, Kanios, Sarzynska, 2009, s. 122). Jak zauwazyly autorki:
,wyniki badan upowazniaja zatem do stwierdzenia, ze osoby posiadajace niski poziom
motywacji do pracy, czyli pracownicy o typie pasywnym, moga przejawia¢ emocjonalne
niezrownowazenie oraz sg podatni na doswiadczanie negatywnych emocji, o wiele cz¢sciej niz
osoby pracujace okreslone jako stabilne. Cechuje je sklonnos¢ do martwienia si¢, nerwowos¢
oraz reagowanie napieciem i strachem” (s. 122). Ws$rdod osob bezrobotnych dokonano
kwalifikacji na bezrobotnych o typie konwencjonalnym, o typie oczekujacym oraz o typie
zaangazowanym. Bezrobotni o typie konwencjonalnym to osoby bez dtugiego stazu pracy,
najczesciej nie przekraczal on jednego roku, ktérzy czesto w przesztosci wykonywali prace
niezgodng z przygotowaniem zawodowym. Bezrobotni o typie oczekujacym to gldwnie osoby
o wyksztatceniu §rednim zawodowym 1 zasadniczym zawodowym. W zwiazku z powyzszym,
jest to grupa cechujaca si¢ najnizszym poziomem wyksztatcenia sposréd grup poddanych
charakterystyce przez autorki. Ich doswiadczenie zawodowe opierato si¢ w wigkszos$ci o jedno
miejsce zatrudnienia, oparte o kompetencje zdobyte podczas nauki szkolnej. Osoby te
charakteryzowat stosunkowo nizszy od przedstawicieli pozostalych grup poziom posiadanych
umiejetnosci, czgsto uznawanych za bardzo potrzebne na wspodtczesnym rynku pracy, jak np.
obsluga komputera, czy korzystanie z Internetu. Ostatnia z grup, bezrobotni o typie
zaangazowanym to osoby, z ktérych ponad polowa mogla pochwali¢ si¢ wyksztatceniem
wyzszym. Okoto polowa respondentdéw mogta pochwali¢ si¢ stazem pracy od roku do 15 lat,
natomiast blisko drugie tyle respondentdow tej grupy nie przekroczylo rocznego stazu pracy.
Osoby o dluzszym niz rok stazu pracy charakteryzowat fakt aktywnosci zawodowej w jednym
miejscu pracy. Co ciekawe, reprezentanci tej grupy pracowaly gtdownie w miejscach pracy
niezgodnych z ich wyksztalceniem zawodowym. Jak wynika z przeprowadzonych badan,
,osoby zakwalifikowane do typu konwencjonalnego cechuja si¢ najnizszym poziomem
neurotyczno$ci, w przeciwienstwie do grupy bezrobotnych okreslonych jako oczekujacy”
(Czechowska-Bieluga, Kanios, Sarzynska, 2009, s. 127). Z kolei najwyzszym poziomem
ekstrawersji charakteryzowali si¢ bezrobotni typu konwencjonalnego, a najnizszym ci,
zakwalifikowani do bezrobotnych typu oczekujacego. Na skali ugodowosci najwyzej znalezli
si¢ reprezentanci typu zaangazowanego, a najnizszym — oczekujacego. Bezrobotni typu
konwencjonalnego charakteryzowali si¢ ponadto najwyzszym poziomem sumienno$ci. Jak
pokazuja wyniki badan, zdecydowanie wyzsze zréznicowanie cech osobowosci wystepuje w

réznych grupach osob bezrobotnych, anizeli wérdd osob pracujacych.
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Badania przeprowadzone przez G. Hildreth (1966) udowodnity zwigzek zdolnosci
dzieci z cechami osobowosci sprzyjajacymi osiggnigciom szkolnym. Z drugiej za$ strony
popularne sg takze glosy, ze to osobowos¢ wptywa na efektywnos¢ dziatania dzieci i mtodziezy.
Pomimo pewnych rozbieznosci w zakresie tego jak dzialanie wptywa na osobowos$¢ 1 obraz
wlasnej osoby ustalono, ze sukcesy i1 porazki wptywaja na obraz wiasnej osoby, jak rowniez na
percepcje podmiotu przez innych (Bohrnstedt, Felson, 1983). M. Susutowska oraz Z. Necki
(1977) na podstawie przeprowadzonych badan ustalili, ze studenci uzyskujacy lepsze wyniki
na egzaminach od swoich kolegdéw ro6znig si¢ od nich takze niektorymi cechami osobowosci, a
roznice te zostaty zbadane kwestionariuszem 16 PF R. Cattella. Podazajgc na drugg strone
obszaru edukacji, takze wérod pedagogdéw oczekuje si¢ cech osobowosci, zapewniajacych
efektywne i podmiotowe funkcjonowanie w swej roli zawodowej, prowadzace do sukcesu. Jak
zauwaza J. Wierzejska ,,0d wspodtczesnego pedagoga oczekuje sie, ze bedzie wysokiej klasy
profesjonalistg o wysokich kwalifikacjach spoteczno-moralnych, kompetencjach zawodowych
obejmujacych rozne uklady (umiejetnosci, wiedzy, motywacji, zainteresowan, zdolno$ci w
zakresie samoksztalcenia, adaptacji), niezwykle przy tym kreatywnym i mobilnym oraz
elastycznym w dziataniu, osiagajacym cele dydaktyczno-wychowawcze” (2018, s. 81). Wedtug
badaczy, istotnym dopetnieniem sg wlasnie pozadane cechy osobowo$ci i umiejetnosci
spoteczne (Banach, 2001, s. 10-11; Zegnatek, Gutowska-Wyrzykowska, 2014, s. 120).
Podobnie w przypadku zawodu przedstawiciela handlowego, czyli osoby, ktéra musi migdzy
innymi zbudowa¢ zaufanie innych aby realizowa¢ si¢ w zawodzie, zaktadamy wystepowanie

pewnych cech osobowosci sprzyjajacych wykonywaniu tego typu pracy.

2. Samoocena

Samoocena uchodzi za trzecie, po negatywnym afekcie 1 tematyce plci, najczesciej
podejmowane zagadnienie w obszarze psychologii spotecznej i psychologii osobowosci
(Bushman, Moeller i Crocker, 2011), a zainteresowanie jej badaniem stale ros$nie (Kernis,
2003). Na rozwdj cztowieka niebagatelny wptyw wywierajg jego doswiadczenia oraz pewne
specyficzne dla kazdej jednostki wlasciwosci osobowosci. W ramach tego procesu cztowiek
odbiera 1 dokonuje oceny otoczenia oraz wlasnej osoby — tworzy zbior wyobrazen odnoszacy
si¢ do wlasnego ,,ja” (Kulas, 1986). Literatura definiuje system ,,Ja” jako ,,uporzadkowany
uktad mysli, uczu¢ i motywow odnoszacych si¢ do Ja, wiasnych reakcji spolecznych i
osobistego stosunku do $wiata” (Hoyle, 2006). Skladaja si¢ na niego Ja poznawcze —

samowiedza, Ja warto$ciujgce — sSamoocena oraz Ja wykonawcze — autoregulacja (Heatherton i
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in., 2007). Jak zauwaza Kuspit (2018) ,,(...)samoocena i samowiedza tworzg koncepcje siebie
nalezaca do Ja przedmiotowego. Ja wykonawcze ma charakter intencjonalny — wiaze si¢ z
autorefleksja i1 samoregulacja”. Wedlug Kulas (1986) ,,samoocena stanowi oceniajgco-
wartosciujgcy komponent pojecia o sobie samym”, co jest jak najbardziej spojne z dzisiejszymi
spostrzezeniami badaczy zajmujgcych si¢ niniejszym tematem. Zauwazajg oni, Ze samoocena
jest oceng o charakterze uogdlnionym wobec wlasnej osoby (Ole$, Drat-Ruszczak, 2008); jest
podstawowym aspektem psychologicznym stanowigcym wynik refleksji danej osoby nad tym,
w jakim stopniu jest ona akceptowana i oceniana przez osoby dla niej wazne (MacDonald,
Saltzman, Leary, 2003). Inne uj¢cie tematyki samooceny i systemu ,,Ja” zaktada, ze samoocena
petni funkcje réznicowania miedzy ,Ja idealnym” a ,Ja realnym” i jej wysokos$¢ jest
uzalezniona od rozmiaru niezgodno$ci miedzy tymi dwoma aspektami Ja (Pope, McHale i
Craighead, 1988).

Pierwszym badaczem tematyki zwigzanej z samooceng byt W. James (1892).
Zdefiniowat on ja jako ,,wypadkowa tego, co jednostka osiagneta i tego, co potencjalnie byta
w stanie osiggnac” (Szpitalak, Polczyk, 2015, s. 9). Wedltug autora, wigze si¢ ona z aspiracjami
jednostki wobec osiagnie¢, co daje konsekwencje w postaci odczu¢ wzgledem samego siebie.
Samoocena osigga wyzszy poziom, jesli nie wystepuje dysonans, czyli rozbiezno$¢ pomiedzy
dazeniami i efektami, ktore uzyskata jednostka (Szpitalak, Polczyk, 2015). Zadowolenie z
siebie, duma z wlasnych osiggnie¢ ma swoj wynik w wyzszej samoocenie, ktora skutkuje
pozytywnymi zachowaniami zmierzajacymi do manifestowania uzyskanych efektow a takze
wzmacnia nastawienie na relacje z innymi ludzmi. Wysokos$¢ samooceny pozytywnie koreluje
z subiektywnym poczuciem szcze$cia i satysfakcji z zycia (Diener, Diener, 1995; Furnham i
Cheng, 2000) oraz z pozytywnym afektem (Watson i in., 2002). Osoby z wysoka samooceng
cechuje mata rozbiezno$¢ migdzy realnym i idealnym obrazem siebie, sprzyjajaca aprobacie
siebie i swego postgpowania. Generuje ona jednak ryzyko wystapienia u jednostki braku, lub
bardzo ograniczonego samokrytycyzmu, ktory z kolei rzutuje na przystosowanie. Innym
zagrozeniem dla jednostki o wysokiej samoocenie jest potwierdzona badaniami pozytywna
korelacja z narcyzmem (John i Robins, 1994; Kernis i Sun, 1994; Sinha i Krueger, 1998).
Konsekwencja niskiej samooceny jest wstyd oraz inne negatywne emocje, ktoére prowadza do
izolacji 1 unikania relacji z innymi ludzmi (Oles$, Drat-Ruszczak, 2008); negatywny stosunek
do samego siebie, tzw. ,,samoodtracenie”, a takze poczucie krzywdy i brak wytrwatosci w
realizacji zadan (Kulas 1986). Odnotowano ujemne zalezno$ci miedzy wysokos$cig samooceny

a depresja (Harter 1 Jackson 1993; Pelham, 1993), a takze nasileniem negatywnego nastroju
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(Rosenberg 1965; Blascovich i Tomaka, 1991) We wspoétczesnych definicjach samooceng
okresla si¢ takze jako afektywna reakcje na samego siebie — ma ona natur¢ motywu oraz cechy.
Jako motyw przedstawia ja Wojciszke (2013, s. 175) stwierdzajac, ze jest ona ,,procesem
biezacego wartosciowania wtasnej osoby ukierunkowanym na cel, jaki stanowi pozytywny
wniosek na wlasny temat”. Rozpatrujac jg jako ceche, nalezy uznac, ze samoocena jest trwatym
ustosunkowaniem si¢ jednostki do samej siebie. Przybiera posta¢ deklaratywng lub ukryta.
Samoocena deklaratywna to przekonania jednostki o wlasnej osobie, wyrazane poprzez stowne
deklaracje, zawarte w rdéznych testach. Natomiast samoocena ukryta jest samooceng
nie§wiadomg, zwigzang z wartoSciowaniem obiektow skojarzonych z ja (Wojciszke, 2013).
Jako przyktad mozna poda¢ wielko$¢ podpisu czy preferencje liter bedacych wiasnymi
inicjatami. W literaturze przedmiotu pojgcie samooceny nie§wiadomej stosuje si¢ zamiennie z
samooceng utajong. Samoocena utajona moze by¢ rozumiana jako zrodlo wladajace
spontanicznymi reakcjami na bodzce zwigzane z jednostka (Dolinski, 2002). Mozna o niej
powiedzie¢, ze jest to ,,niemozliwy do zidentyfikowania introspekcyjnie wptyw postawy wobec
samego siebie na oceng obiektow zwigzanych z Ja i obiektéw niezwigzanych z Ja (Greenwald
1 Banaji, 1995, s. 11)” (Szpitalak, Polczyk, 2015, s. 13). Udowodniono, ze ludzie oceniaja
obiekty bliskie 1 znane Ja korzystniej niz te niepowiagzane z Ja (Greenwald 1 Banaji, 1995).
Mowigc o samoocenie czgsto uzywa si¢ poje¢ zamiennych: autoportret wtasnej osoby,
poczucie wlasnej wartosci, samoakceptacja, samowiedza, Swiadomos¢ siebie (por. Laguna,
1996). Jak zauwazajg M. Przetacznik-Gierowska oraz Z. Wtodarski (1994, s. 81) ,,wyobrazenia
1 pojecia, jakie jednostka ma o sobie, tj. o swoim wygladzie zewngtrznym, zdolnosciach,
mozliwosciach, podejmowaniu oraz wykonywaniu ré6znych czynno$ci 1 zadan, o peklnieniu
rozmaitych rol spolecznych, a takze o swojej pozycji w otoczeniu, o stosunkach z innymi
ludZzmi i percepcji siebie przez innych, wptywaja na to, jak siebie ocenia, czy ma poczucie duzej
czy matej warto$ci wlasnej, czy jest z siebie wzglednie zadowolona 1 akceptuje siebie, czy tez
obraz wlasnej osoby wywotuje u niej przykre przezycia”. Cztowiek w swoim zyciu dazy do
tego, by by¢ postrzeganym jako osoba sympatyczna, honorowa, dobra czy kompetentna,
poprzez doskonalenie wyobrazenia o sobie, czyli poprzez podnoszenie lub utrzymywanie
wzglednie wysokiego poziomu swojej samooceny (Aronson, 1995; Baumeister, 1993; Kunda,
1990; Pyszczynski, Greenberg, 1997; za: Aronson, Wilson, Akert, 1997, s. 21). Wedlug L.
Niebrzydowskiego (1976) samoocena jest elementem wiedzy cztowieka o sobie samym i
stanowi trzon obrazu wlasnej osoby. Inng definicja mowi, ze ,,samoocena to dokonywane przez

ludzi oszacowania wartosci samych siebie, to znaczy rozmiaru, w jakim postrzegaja siebie jako
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dobrych, kompetentnych i przyzwoitych” (Aronson, Wilson, Akert, 1997, s. 21) Definiujac
obraz wiasnej osoby T. Kozielecki (1981, s. 10) uzywa zamiennie tego pojecia z terminem
autoportret. Obrazem siebie okre§la informacje jakie jednostka posiada o sobie, o swoich
kompetencjach (mozliwosciach dziatania w roznych sferach zycia spotecznego), czy tez
dojrzatosci emocjonalnej. T. Madrzycki (2002) uzupetnia to pojecie wskazujac, iz stanowi ono
zinternalizowany atrybut ,,ja”’, na ktory sktadajg si¢ takie elementy jak: samoopis wlasnej osoby
bedacy jej sadami opisujacymi siebie oraz samoocena zawierajaca sady wartoSciujace
odnoszace si¢ do wlasnej osoby, jej cech fizycznych i psychicznych oraz relacji jednostki z jej
otoczeniem w ktorym funkcjonuje. Z kolei wedlug T. Witkowskiego (1993) osoba opisuje
siebie poprzez pryzmat dominacji, otwarto$ci, dostgpnosci, kontroli siebie, nastroju, rezonansu
spotecznego 1 mozliwosci, ktére mozna przyporzadkowaé poszczegdlnym kategoriom.
Natomiast J. Reykowski (1970) scharakteryzowat struktur¢ obrazu witasnej osoby okreslajac ja
mianem wlasnego ,,ja” jako rezultatu uogdlniania informacji dotyczacych wilasnych stanow
wewngetrznych, wygladu i cech fizycznych, umiejetnosci i zdolnosci, pragnien, potrzeb, postaw,
wlasciwosci psychicznych, ale takze wilasnej pozycji spotecznej, uprawnien i posiadanych
przywilejow. Tak rozumiane pojecie wlasnego ,,ja” jest strukturg poznawczg a jej wlasciwosci
regulacyjne zalezag od doswiadczen emocjonalnych jednostki, ktére zwigzane sa z
otrzymywaniem uczu¢ (do$wiadczania akceptacji) oraz efektywnos$cia wilasnych dziatan.
Zdaniem autora pojecie ,,ja” okreslane jest takze jako percepcja siebie, poczucie tozsamosci,
poczucie wartosci i kontroli.

Zainteresowanie naukowcOéw obszarem samooceny wigze si¢ z przekonaniem, ze
wplywa ona na zachowanie. Jednostki z pozytywng samooceng posiadajg liczne wtasciwosci
swiadczace o ich dobrym przystosowaniu, takie jak wiara we wlasne sity, popularnos¢,
skuteczna samokontrola, zaufanie do innych (Kulas, 1986). Nalezy zatozy¢, ze osoby pracujace
w roli przedstawiciela handlowego powinny cechowac¢ si¢ wyzsza samooceng, co moze miec¢
wplyw na interakcje spoteczne bedace ich udziatem. Z drugiej strony, wyidealizowany obraz
samego siebie, zbyt wygdrowane ambicje, nadmierne wymagania wobec siebie 1 intensywne
odczuwanie niepowodzen moze prowadzi¢ do zaburzen socjalizacji, zwigzanych z niska
popularnos$cig i potrzeba nadmiernej samokontroli. Dotychczasowe wyniki badan nad
zagadnieniem zwracaja uwage na to, ze niska samoocena jest swego rodzaju zaburzeniem.
Doprowadza ona do tego, ze jednostka jest wycofana, lgkliwa i zahamowana, obawia si¢
krytyki, cechuje jg niska aktywnos¢, a dodatkowo jest konfliktowa, co ma swoje ujscie w niskie;j

stalosci zwigzkow miedzyludzkich (Niebrzydowski 1999, Dolinski 2000). Ciekawym
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podsumowaniem badan obejmujacych wptyw samooceny na funkcjonowanie jednostki jest
raport opracowany przez Baumeistera i innych (2003). Autorzy zauwazyli, ze w latach 70.
dominowat poglad, ze samoocena wptywa na kazdy aspekt ludzkiego zycia, a w latach 80.
Przekonywano, ze masowe podnoszenie samooceny zredukowatoby wiele problemow, takich
jak zalezno$¢ materialna, niechciane cigze, niepowodzenia szkolne, przestepczos¢, narkomania
i wiele innych. Z drugiej strony dlugofalowo prowadzone badania wskazuja, ze korzysci z
wysokiej samooceny s3 mniej oczywiste. Dowiedziono, ze wplyw samooceny na osiggni¢cia
jest minimalnie pozytywny, a ponadto odwrdcono kierunek wpltywu — wedtug badaczy to raczej
sukcesy szkolne wplywajg pozytywnie na samoocen¢ a nie na odwrot. W przypadku pracy
zawodowej 1 odnoszonych w niej sukceséw zauwazono, ze wysoka samoocena przydaje si¢
tylko w jej niektorych aspektach — przede wszystkim w zwigkszaniu wytrwatosci po
doswiadczeniu niepowodzenia. Wysoka samoocena nie chroni natomiast nad natogami —
paleniem, piciem czy zazywaniem narkotykow, a wrecz sprzyja eksperymentowaniu w
wymienionych obszarach. Jak wynika z badan Ostrowskiej (1981), mtodociani przestepcy
oceniaja si¢ wysoko, przypisujac sobie skrajne nasilenie wielu pozytywnych cech, co wskazuje
na brak realizmu w ocenie siebie. Z kolei Poznaniak (1982) dowodzi, ze przestepcy maja
zawyzong samoocen¢ moralng, co tlumaczy wadliwg orientacja w sobie i dzialaniem
mechanizmow obronnych, np. wyparcia czy usprawiedliwiania. Jak zauwazyt Kosewski (1985)
usprawiedliwienia sg technikami neutralizacji norm prawnych, ktére polegaja na zaprzeczaniu
odpowiedzialnosci, ofiary lub czynu albo na oskarzaniu oskarzycieli. Wykorzystujac je,
przestegpca reinterpretuje swoje intencje poprzez moralne dowarto$ciowanie lub
odwartosciowanie czynu lub jego skutkdéw, pomniejszajagc spowodowang krzywde. Niska
samoocena z kolei moze odgrywac role w zjawisku przemocy szkolnej. Egan i Perry (1998)
stwierdzili, ze niskie mniemanie o sobie ucznia to ,,zaproszenie” dla sprawcy przemocy, za$
bycie jej ofiara dodatkowo obniza obraz samego siebie. Podsumowujac, warto przytoczy¢
spostrzezenia E. Kwiatkowskiej, dotyczace przedmiotu rozwazan: ,,(...) samoocena zanizona,
bedaca efektem niedoceniania wilasnej osoby, oznacza, ze dany czlowiek postrzega swoje
mozliwosci, zdolnosci, umiejetnosci i zachowania jako gorsze, stabsze niz w rzeczywistos$ci sa.
W konsekwencji moze to prowadzi¢ do spadku aktywnos$ci, obniZenia wiary we wilasne sily 1
mozliwo$ci oraz pogorszenie samopoczucia. Analogicznie, samoocena zawyzona polega na
przecenianiu swoich mozliwosci czy zdolnosci w konfrontacji ze stanem rzeczywistym. Moze
to naraza¢ jednostke na konflikty, urazy badz przykrosci w zetknigciu si¢ z odmiennymi,

bardziej realnymi pogladami innych os6b” (2013, s. 97). Mozna przyjaé, ze przedstawiciele
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handlowi o wysokiej samoocenie beda lepiej radzili sobie ze stresem. Dotychczas
przeprowadzone badania wskazuja na negatywna korelacj¢ pomigdzy wysokosciag samooceny
a poziomem do$wiadczanego leku (Blascovich i Tomaka, 1991; Franken i Prpich, 1996).

Wedlug B. Wojciszke (2013) samoocena jako cecha trwala stanowigca sktonnos¢ do
wartosciowania samego siebie w pozytywny lub negatywny sposéb przybiera posta¢ zar6wno
deklaratywna, jak i bezwiedna, czyli ukryta. Samoocena deklaratywna - jak pisze dalej autor -
nazywana z reguly samoocena, jest Swiadomym przekonaniem na temat ogdlnej warto$ci
wlasnej osoby mierzone za pomocg stownych deklaracji, jak dalece cziowiek zgadza si¢ z
roznymi warto$ciujagcymi opiniami o sobie w rodzaju ,,mam wiele zalet” albo ,niekiedy
uwazam, ze jestem do niczego” (pozycja odwrocona). Natomiast samoocena ukryta to
bezwiedny stosunek do siebie samego, ktory wynika nie ze Swiadomych opinii na wtasny temat,
lecz z warto$ciowos$ci obiektow skojarzonych z ,,ja”. Im bardziej pozytywnie oceniane sg
obiekty skojarzone z ,,ja”, tym lepsza samoocena bezwiedna, ktora jest ukryta w tym sensie
zdaniem psychologa — Ze ludzie nie zdaja sobie sprawy z jej pochodzenia. Jest ona niestata w
czasie, nierzetelna, w przeciwienstwie do samooceny deklaratywnej cechujacej si¢ znaczna
stabilno$cia (s.176). W niniejszych badaniach interesowa¢ mnie bedzie jedynie samoocena
deklaratywna przedstawicieli handlowych. Tak ujmowana samoocena spetnia wiele funkcji, z
ktorych trzy wydaja si¢ by¢ najwazniejsze: a) funkcja poznawcza- uswiadamianie jednostce,
jakie zajmuje miejsce w $wiecie i w konkretnym $rodowisku spotecznym, jakie tacza ja zwiazki
ze $wiatem i jej srodowiskiem zycia; b) funkcja warto$ciujaco-oceniajgca — nastawiona na
dostrzeganie swoich wartos$ci, wyrazajaca si¢ w postrzeganiu siebie jako wartosciowej i godne;j
szacunku osoby; c¢) funkcja integrujaco- scalajagca — polegajaca na tym, ze swiadomos¢ jest
elementem, ktory taczy wszystkie aspekty ludzkiego bytu, jest czyms, co jednoczy, integruje i
kieruje osobowoscig (por. Niebrzydowski, 1976).

W literaturze przedmiotu samoocena jest okre§lona jako cecha lub stan. Rozwazaniu
samooceny jako cechy poswiecono juz pewng czgs$¢ tego rozdziatu, natomiast stan obejmuje jej
zmiany w trakcie zycia jednostki. Co ciekawe, przeprowadzone badania podtuzne wskazuja
pewien spadek samooceny u 0sob w wieku dojrzatym, zwlaszcza u tych, ktéore w mtodosci
charakteryzowaty si¢ jej wysokim poziomem (Dzwonkowska, Lachowicz-Tabaczek, Laguna,
2008, s. 15). Spogladajac na powyzsza tematyke mozna uznaé, ze samoocena jako stan
obejmuje obszar zwigzany z jej stabilno$cig 1 niestabilno$cig w okresie zycia cztowieka. Jak
zauwaza M.R. Leary (2003, s. 270-274) na poziom samooceny rozumianej jako stan wptywa

m.in. do§wiadczany w danej chwili poziom akceptacji i aprobaty spotecznej, nastrdj, rodzaj
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autoprezentacji jednostki, wysitlek wlozony w wykonywane zadanie, a takze aspekt oceny
dotyczacy np. cech sprawnosciowych lub moralnych.

Innym podejsciem do samooceny jest ujecie jej w odniesieniu do motywu. W literaturze
pojawiajg si¢ nastepujace motywy samooceny: motyw autowaloryzacji, motyw
autoweryfikacji, motyw samopoznania oraz motyw samonaprawy. O motywie autowaloryzacji
mowi si¢ jako o ,utrzymaniu i wzroscie poczucia wilasnej wartosci” (Reykowski, 1986),
,potrzebie utrzymania warto$ci siebie” (Gasiul, 2002), ,,samowzmacnianiu” (Kossowska,
2009) czy tez jako o ,,utrzymywaniu pozytywnej samooceny” (Brycz, 2004). Wedlug Taylor 1
Brown (1988; 1994) realizacja motywu podwyzszania witasnej wartosci jest jednym z
najbardziej istotnych wyznacznikéw zdrowia psychicznego. Podziela to podejscie B.
Wojciszke (2002; 2003), ktory definiuje autowaloryzacje jako dgzenie do pozytywnego obrazu
Ja, zarowno obrony jak i podtrzymania dobrego mniemania o sobie. O drugim z motywow Ja,
autoweryfikacji, Wojciszke (2002) wyraza si¢ jako o ,,motywie samopotwierdzania”. W
podejsciu Reykowskiego (1986) oznacza to ,,utrzymanie poczucia wlasnej tozsamosci”, z kolei
u H. Gasiula (2002) ,,dazenie do utrzymania obrazu siebie samego”. Wedlug Szpitalak i
Polczyka (2015, s.29) ,nadrzgdng role w procesie autoweryfikacji odgrywa zgodnos$¢
przetwarzanych przez podmiot informacji z jego obrazem Ja oraz centralnos¢ cech, ktorych
dotyczy sad. Istnieja dwie gléwne klasy strategii realizacji motywu autoweryfikacji: za
chowania, poprzez ktore ludzie daza do tego, by wptywac na reakcje innych 0sob (tj. tworzenie
srodowiska potwierdzajacego ich pojecie Ja), oraz procesy poznawcze, poprzez ktore pojecie
Ja jednostki systematycznie znieksztatca odbior rzeczywistosci (poprzez selektywng uwage i
pamig¢ czy wypaczong interpretacje naptywajacych ze srodowiska informacji) (Swann, 1987)”.
Motyw samopoznania, trzeci z motywow Ja, to dazenie do dysponowania odpowiednig wiedzg
dotyczaca Ja niezaleznie od tego, czy rezultat okaze si¢ dla podmiotu sprzyjajacy, czy tez nie
(Trope, 1986). Pelni funkcj¢ przystosowawcza, poniewaz wtasciwa ocena cech siebie samego
ulatwia jednostce przystosowanie w srodowisku spotecznym umozliwiajagc wybranie takiego
miejsca w hierarchii, ktore bedzie dopasowane do cech 1 mozliwosci, ktorymi dysponuje
jednostka (Sedikides 1 Strube, 1997). Motyw samonaprawy najczesciej jest aktywizowany W
sytuacji doswiadczania przed podmiot poczucia zagrozenia (Sedikides i Strube, 1995).
Samonaprawa to dazenie jednostki do tego, by Ja bylo ,lepsze” (Taylor, Neter i Wayment,
1995) i od motywu autowaloryzacji rézni ja koncentracja podmiotu na rzeczywistym
doskonaleniu i rozwoju Ja (Sedikides i Strube, 1995), a nie na maksymalizacji odczuwania

pozytywnych emocji wzgledem samego siebie.
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Kazdy przedstawiciel oceniat bedzie siebie 1 swoje wlasciwosci gldwnie z perspektywy
mozliwo$ci zaspokajania potrzeb lub spetniania stawianych wymagan przez $rodowisko
spoteczne (por. Grabowiec, 2011, s.59). Formulowana przez niego samoocena moze mieé
charakter globalny powstajacy jako swoiste uogdlnienie cech wlasnej osoby w toku
doswiadczenia zyciowego 1 jest wzglednie trwata, niepodatna bardzo na zmian¢ i moze mie¢
charakter czastkowy, odnoszacy si¢ do pewnych tylko cech czy aspektow dziatania wlasnego,
ktore tatwiej podlegaja zmianie (por. Reykowski, 1970; Kulas, 1986). Samooceng globalng
mogg jedynie zmieni¢ czynniki ktore stanowi¢ beda przezycia o charakterze pozytywnym lub
negatywnym. Samoocena globalna jako czgstkowa moze by¢ wysoka lub niska, pozytywna
lub negatywna, stabilna badz niestabilna, pewna lub zagrozona, adekwatna lub tez
nieadekwatna , zawyzona lub zanizona (por. Niebrzydowski, 1974; Kulas, 1986).

Samoocena wysoka lub niska okres$lana jest na podstawie jej poziomu, ktory zalezy od
tego do czego lub kogo jest porownywana. Poziom ten okresla tez czgsto sytuacja w jakiej
czlowiek si¢ ocenia i pod jakim wzgledem. Wysoko$¢ samooceny — jak pisze A. Grabowiec
(2011) zalezy od tego, czy jednostka ocenia swoja warto$¢ i mozliwosci jako duze, czy raczej
niewielkie. Ujawnia si¢ w tym, jak trudne cele jednostka podejmuje si¢ osiggna¢, czyli w
poziomie aspiracji, jak tez w ocenie rzeczywistych mozliwosci w odniesieniu do przyjetego
wzorca (s.59). Samoocena ta moze by¢ trafna (adekwatna) lub nietrafha (nieadekwatna).
Pierwsza z nich méwi o tym, ze osoba prawidlowo ocenia swoje mozliwosci, stanowi ona
warunek efektywnego funkcjonowania spoteczno-zawodowego i bedzie podstawowym
czynnikiem prawidlowej adaptacji i odporno$ci na sytuacje trudne w nowym srodowisku. Z
samooceng nieadekwatng mamy do czynienia gdy jest ona albo zawyzona lub tez zanizona.
Jesli samoocena bedzie zawyzona poprzez przypisywanie sobie wyzszych mozliwosci, niz
faktycznie posiadajg oraz przecenig te mozliwosci 1 bezkrytycznie podejmowac beda zadania,
ktorych nie beda w stanie wykona¢ doznaja rozczarowania i frustracji. Samoocena moze tez
by¢ stabilna (stata) stanowigca wzglednie staty system opinii 1 sgdoéw cztowieka, ktory nie ulega
gwaltownym zmianom, oraz moze by¢ samoocena niestala (niestabilna), jeszcze
nieuksztaltowana lub ulegajaca zmianom pod wplywem aktualnych doswiadczen (por.
Niebrzydowski, 1976).

Natomiast samoocena moze tez by¢ pewna lub zagrozona. Wedtug J. Reykowskiego
(1970) zagrozona bedzie wowczas, gdy cztowiek nie jest wystarczajaco pewien swojej wartosci
a przekonania na temat swojej osoby i okreslonych cech, mozliwosci dziatania nie s3

wystarczajaco ugruntowane. W przypadku przedstawicieli handlowych — idac tropem J.
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Reykowskiego (1970) - moze to dotyczy¢ braku pewno$ci czy pelniona rola, przejawiana
aktywnos$¢ zawodowa przyniesie sukces, oczekuja oni tez krytycyzmu i przejawiaja
niezadowolenie ze swoich dziatan.

Samoocena pelni rozmaite funkcje. Mowi si¢, ze sluzy ona ochronie przed lekiem
(Greenberg 1 in. 1986), ochronie przed stresem i nieszczesciami (Baumeister 1 in. 2003), a
ponadto ma zapobiega¢ wykluczeniu spotecznemu (Leary, 1999). Z drugiej strony, poza
ochrong psychiki jednostki przed negatywnymi do$wiadczeniami mowi si¢ takze o jej wsparciu
przy realizacji celow (Wojciszke, 2010) czy zapewnianiu optymalnej czujnosci (Roese 1 Olson,
2007). W jaki sposob samoocena stuzy ochronie przed lekiem, stresem i nieszczg$ciami oraz w
jaki sposob zapobiega wykluczeniu spotecznemu — na te pytania odpowiedz mozemy znalez¢é
na wezesniejszych stronach niniejszego rozdziatu. Jej wysoki poziom natomiast, subiektywnie
podnosi prawdopodobienstwo odniesienia sukcesu, co z kolei ma pozytywny wpltyw na
motywacj¢ jednostki i dazenie do ponadprzecietnych osiggnie¢. Dzieje si¢ tak, poniewaz
podejmowanie wyzwan i osigganie sukceséw staje si¢ paliwem umozliwiajagcym state
podnoszenie poziomu samooceny, ktory z kolei rzutuje na dalsze pozytywne nastawienie do
pojawiajacych si¢ sytuacji wymagajacych ponadprzecigtnego zaangazowania jednostki
(Coopersmith, 1967). Badacze N. Roese i J. Olson opracowali teori¢, w mysl ktorej
podstawowa funkcja samooceny jest zapewnienie jednostce optymalnej czujno$ci w zyciu
codziennym, a pozytywny stan emocjonalny — majacy bezposrednie powigzanie z wysoka
samooceng — petni funkcje¢ adaptacyjng, umozliwiajac szybka detekcje bodzcoéw czy sytuacji
zagrazajacych. Jak zauwazaja Szpitalak i Polczyk (2015) ,,(...) podmiot bedacy w negatywnym
stanie emocjonalnym moze niewystarczajaco umiej¢tnie roéznicowa¢ migdzy juz
dos$wiadczanymi negatywnymi emocjami a negatywnymi emocjami zwigzanymi Z
nadciggajacym zagrozeniem. Kiedy okreslona sytuacja jest odbierana przez jednostke jako
zagrazajaca, jednostka zazwyczaj probuje ja zmieni¢, a nie angazowac zasoby w podnoszenie
samooceny” (s. 37). Z drugiej za$ strony, niska samoocena 1 odczuwane negatywne emocje
moga doprowadzi¢ do sytuacji, w ktérej jednostka niewystarczajagco dobrze rdznicuje
doswiadczane negatywne emocje od negatywnych emocji zwigzanymi z nadciagajacym
zagrozeniem.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze wysoko$¢ samooceny pozwala na przewidywanie
poziomu komfortu psychicznego i poziomu aktywnosci czlowieka. Przedstawiciele handlowi o
wysokiej samoocenie przezywaé zatem bedg wigce] pozytywnych emocji, beda bardziej

aktywni, wytrwali i zdeterminowani w swoim dziataniu. Natomiast osoby o niskiej samoocenie
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przezywac beda wigcej negatywnych emocji, prezentowac¢ beda nawet postawe unikowa wobec
trudnosci i ryzyka (por. Dzwonkowska i in., 2008, s. 28).

Podstawa zaprojektowanych badan empirycznych wsrod osob funkcjonujacych na
rynku sprzedazy stanie si¢ koncepcja M. Rosenberga pozwalajgca dokona¢ pomiaru poziomu
globalnej jawnej samooceny badanych, traktowanej jako stosunkowo trwata postawa wobec
,ja’. Skala Samooceny SES opracowana przez M. Rosenberga stuzy do badania tzw.
samooceny globalnej, rozumianej jako globalna pozytywna lub negatywna postawa wobec Ja.
Stuzy ona m.in. do pomiaru §wiadomego obszaru samooceny, czyli tzw. samooceny jawnej czy
tez stabilno$ci samooceny. Wedtug autora kwestionariusza samoocen¢ jawng i ukryta powinno
traktowac si¢ roztacznie. Aby zmierzy¢ poziom stabilnosci samooceny dokonuje si¢ kilka,
przesunigtych w czasie pomiardéw i bada ich odchylenie standardowe. Najbardziej narazone na
wahania samooceny sg osoby o wysokim jej poziomie, a takze wysokiej niestabilnosci. Cechuje
je wrazliwo$¢ na zranienia, przezycia zard6wno pozytywne jak i negatywne dotyczace ich Ja.
Dominujace s3 u nich wykorzystywane strategie obrony przed porazka, takie jak m.in. strategie
samoutrudniania, deprecjonowania osob krytykujacych i dokonujacych ich negatywnej oceny
oraz unikanie odpowiedzialno$ci za porazki. Osoby o wysokiej 1 stabilnej samoocenie sa
swiadome swoich mocnych 1 stabych stron oraz akceptuja swoje ograniczenia. Wedlug M.
Rosenberga przyczyn niestabilnosci samooceny nalezy poszukiwaé w rozbiezno$ciach
pomiedzy samooceng jawng i ukryta, szczegélnosci w sytuacji, w ktorej samoocena ukryta,
zwana takze nie§wiadoma, jest nizsza od jawnej (za: Dzwonkowska, Lachowicz-Tabaczek,

Laguna, 2008, s. 13).

3. Inteligencja emocjonalna

Pojecie inteligencji emocjonalnej jest konsekwencja potaczenia dwoch komponentow:
inteligencji oraz emocji. Istnieje wiele réznorodnych teorii inteligencji, w zalezno$ci od
reprezentowanego nurtu lub przyjmowanego modelu. Do najpopularniejszych polskich teorii
inteligencji zaliczana jest ta, zaproponowana przez E. Necke (2004, s. 726), mdwigca, ze
inteligencja to ,zdolno$¢ przystosowania si¢ do okolicznosci dzigki dostrzeganiu
abstrakcyjnych relacji, korzystaniu z uprzednich doswiadczen i skutecznej kontroli nad
wlasnymi procesami poznawczymi”. Inng z popularnych teorii zaproponowat J. Strelau,
wedhlug ktorego ,.inteligencja to konstrukt teoretyczny, odnoszacy si¢ do wzglednie statych

warunkéw wewnetrznych cztowieka, determinujacych efektywno$¢ dzialan wymagajacych
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udziatu typowo ludzkich procesoOw poznawczych. Warunki te ksztattujg si¢ w wyniku interakcji
genotypu, sSrodowiska i wlasnej aktywnos$ci” (1997, s.19). Jesli zas chodzi o literaturg Swiatowa,
warto zwrdci¢ uwage na opracowany prawie 100 lat temu model adaptacyjny W. Sterna (za:
Strelau, 1997, s. 15), w ktorym ujmuje inteligencje ,,jako 0ogdlng zdolno$¢ adaptacji do nowych
warunkow i1 do wykonywania nowych zadan” oraz teori¢ D. Wechslera, tworcy popularnych
testow do badania ilorazu inteligencji, wedlug ktérej inteligencja ,,to ogdélna zdolno$¢ do
celowego dziatania, racjonalnego myslenia i efektywnego radzenia sobie w otaczajacym
srodowisku” (1993, za: Taracha 2010, s. 13).

Istnieje wiele koncepcji 1 definicji obejmujgcych tematyke emocji, roznigcych sie
przede wszystkim indywidualnym rozumieniem ich znaczenia, oraz rdéznych poziomem
koncentracji na wybranym aspekcie. W konsekwencji, w literaturze przedmiotu wyodrebiono
stanowisko: motywacyjne (np. Frijda, 1986; 1988), ewolucyjne (np. Tooby, Cosmides 1990;
2005), biologiczne (np. LeDoux, 2000), komponentowe (np. Scherer 1984) i spoteczne (np.
Averill, 1980) (za: Losiak, 2007, s. 14-15). W perspektywie jednego z twoércow koncepcji
inteligencji emocjonalnej, P. Saloveya oraz E. M. Brennera, emocje to ,,reakcje, ktore kieruja
zachowaniem jednostki, stuzac zarazem jako informacje pomagajace jej w osiggnieciu swych
celow. Emocje skladaja si¢ z trzech komponentow: poznawczo-do$wiadczeniowego
obejmujacego mysli i $wiadomos$¢ stanow emocjonalnych (tj. uczuc), behawioralno-
ekspresywnego obejmujacego mowe, ruchy ciata, mimike, postawe ciala oraz gesty (tj.
widoczne oznaki emocji) oraz ficjologiczno-biochemicznego obejmujacego stany fizyczne,
znajdujacego odbicie w aktywno$ci moézgu, te¢tnie, zmianach przewodnictwa skornego i
poziomie hormonéw. Zjawisk wchodzacych w obreb komponentu poznawczo-
doswiadczeniowego oraz fizjologiczno-biochemicznego z reguly nie mozna zaobserowowac z
zewnatrz” (Brenner, Salovey, 1999, s. 315). Emocje z jednej strony petnig funkcje motywatora,
umozliwiaja efektywne wejscie w interakcje spoleczne, ale mogg by¢ tez odpowiedzialne za
subiektywne znieksztalcenia informacji 1 deformacje ocen, szczegdlnie w stanie silnego
pobudzenia emocjonalnego.

Jednym z najstynniejszych badaczy wskazujacych na roéznice migdzy zdolnosciami
intelektualnymi jest Howard Gardner (1983), autor modelu ,,inteligencji wielorakiej”. Poza
wskazywanymi od dawna w nauce zdolno$ciami matematycznymi i jezykowymi wskazat
rowniez dwa rodzaje ,,inteligencji personalnej”: znajomos$¢ swego $§wiata wewnetrznego i

rozeznanie spoteczne. Koncepcja inteligencji emocjonalnej opiera si¢ na idei, ze emocje i
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inteligencja moga wspotpracowac w celu lepszego przetwarzania informacji (Przybylska, 2007,
za: Wosik-Kawala, 2013, s. 16).

Inteligencja emocjonalna stanowi ,,zbidr zdolnosci warunkujacych wykorzystywanie
emocji przy rozwigzywaniu problemow, zwlaszcza w sytuacjach spotecznych” (Jaworowska,
Matczak, 2001, s.5). Przyjmuje si¢ bowiem, ze w ksztaltowaniu ludzkich zachowan, a
zwlaszcza w radzeniu sobie z problemami wazna rola przypada nie tylko intelektowi ale i
sposobowi przezywania $wiata. Wedlug autoréw ogoélnej teorii inteligencji emocjonalne;j,
Mayera i Saloveya (1999, s. 57) stanowi ona ,,umiej¢tnos¢ wilasciwej percepcji, oceny i
wyrazania emocji; zdolno$¢ dostgpu do uczu¢ oraz umiejetnos¢ ich wyzwalania w sytuacjach,
w ktoérych moga wspomagaé proces myslenia, umiejetno$¢ rozumienia emocji oraz wiedze
emocjonalng; umiejetnos¢ swiadomego regulowania emocji tak, by wspomagaty one rozwoj
emocjonalny 1 intelektualny”. W powyzszym podejSciu emocje moga sprzyja¢ lepszemu
mysleniu, a mys$lac o odczuwanych emocjach wykorzystujemy inteligencje. Autorzy definiujg
inteligencje emocjonalng jako zbidr specyficznych kompetencji, sposrod ktorych wskazuja:

,»zdolno$¢ trafnego spostrzegania, oceniania 1 wyrazania emocji,

— zdolno$¢ znajdowania dostgpu do uczu¢ oraz do ich wzbudzania, kiedy ulatwiaja
poznanie poznawcze;
— zdolno$¢ rozumienia informacji majacej znaczenie afektywne i postugiwania si¢ wiedza

0 emocjach;

— zdolno$¢ regulowania emocji w celu pobudzania rozwoju emocjonalnego i
intelektualnego oraz zapewnienia sobie dobrego samopoczucia” (Salovey, Bedell,

Detweiler, Mayer, 2005, s. 637)

Zaproponowany przez autorOw model ukazuje aspekt rozwojowy, ze wzgledu na
hierarchiczny uktad czterech rodzajow zdolnosci, reprezentujacych kolejne stopnie dojrzatosci
— od najwczesniej, do najpdzniej pojawiajacych sie¢ w toku rozwoju (Jaworowska, Matczak,
2001, s. 8).

Poziom | niniejszego modelu obejmuje percepcj¢, rozwazanie i wyrazanie emocji.
Obejmuje takie elementy jak:

— zdolnos$¢ rozpoznawania emocji we wlasnych stanach fizycznych 1 psychicznych;
— zdolnos$¢ rozpoznawania emocji u innych ludzi 1 przekazow emocjonalnych, zawartych

w roznych obiektach;
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— zdolno$¢ adekwatnego wyrazania emocji, a takze wyrazania potrzeb zwigzanych z tymi
uczuciami;

— zdolno$¢ rozrézniania adekwatnych 1 nieadekwatnych lub prawdziwych i
zafalszowanych niewerbalnych przekazéw emocjonalnych.

Poziom Il swoim zakresem obejmuje emocjonalne wspomaganie myslenia, w tym takie
elementy jak:

— zdolno$¢ przekierunkowania wilasnego mys$lenia i ustalenia jego priorytetow na
podstawie uczu¢ zwigzanych z obiektami, wydarzeniami i z innymi ludzmi;

— zdolno$¢ wzbudzania lub nasladowania zywych emocji, aby ulatwi¢ sobie
formutowanie sagdéw i przywolywanie wspomnien dotyczacych uczug;

— zdolno$¢ czerpania korzys$ci z wahan nastroju, by méc uwzglednia¢ roznorodne punkty
widzenia; zdolno$¢ integrowania tych wytworzonych przez nastr6j perspektyw;

— zdolno$¢ postugiwania si¢ stanami emocjonalnymi, by utatwi¢ sobie rozwigzywanie
problemow 1 pobudzaé wlasng kreatywno$¢.

Poziom Il modelu inteligencji emocji Mayera i Saloveya to rozumienie i analiza
emocji; wykorzystanie wiedzy emocjonalnej. Na ten poziom sktadaja sie:

— zdolno$¢ rozumienia powigzan pomigdzy roznymi emocjami;

— zdolno$¢ spostrzegania przyczyn i nastepstw uczuc;

— zdolno$¢ interpretowania ztozonych emocji, takich jak kombinacje emoc;ji i sprzeczne
stany uczuciowe;

— zdolno$¢ rozumienia i przewidywania prawdopodobnych sekwencji emocji.

Ostatni, poziom IV to refleksyjna regulacja emocji w celu wspierania rozwoju
emocjonalnego i intelektualnego, ktora obejmuje takie elementy jak:

— zdolno$¢ otwierania si¢ na uczucia, zarOwno przyjemne, jak i nieprzyjemne;

— zdolno$¢ kontrolowania emocji i zastanawiania si¢ nad nimi;

— zdolno$¢ $wiadomego wywolywania stanu emocjonalnego, jego przediuzania lub
ignorowania, zaleznie od oceny jego wartosci informacyjnej i uzyteczno$ci dla
jednostki;zdolnos¢ kierowania wlasnymi emocjami i emocjami innych ludzi. (Salovey,
Bedell, Detweiler, Mayer, 2005, s. 638).

Kontynuatorem prac Mayera i Saloveya oraz badaczem, ktory w duzym stopniu
przyczynit si¢ do rozwoju koncepcji inteligencji emocjonalnej jest Daniel Goleman. Wedtug
Golemana (1997) termin ,inteligencja emocjonalna” ma odniesienie do ,,zdolnoSci

rozpoznawania przez nas naszych wlasnych uczué i uczu¢ innych, do zdolnosci motywowania
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si¢ 1 kierowania emocjami zaré6wno naszymi wlasnymi, jak i osob, z ktérymi tacza nas jakie$
wiezi”. Jako sktadowe inteligencji emocjonalnej wskazuje na ,,pie¢ podstawowych kompetencji
emocjonalnych i spotecznych:

1. Samoswiadomos¢: wiedza o tym, co odczuwamy w danej chwili, oraz wykorzystanie
tych uczu¢ dla kierowania naszym procesem decyzyjnym; realistyczna ocena naszych
zdolnosci i dobrze uzasadniona wiara w swoje mozliwosci.

2. Samoregulacja: panowanie nad emocjami, aby zamiast utrudnia¢ nam wykonanie
biezacego zadania, ulatwialy to; sumienno$¢ i umiejetnos¢ odlozenia nagrody na
pOzniej, po to, by zajac si¢ osiggni¢ciem wyznaczonego celu; szybkie dochodzenie do
siebie po ktopotach emocjonalnych.

3. Motywacja: kierowanie si¢ swoimi najwiekszymi preferencjami w wyznaczaniu celow
1 dazeniu do nich, przejmowaniu inicjatywy i staraniach doskonalenia si¢oraz w
nieustawaniu w wysitkach mimo niepowodzen, porazek i zawodow.

4. Empatia: wyczuwanie uczu¢ innych oséb, umiejetnos¢ spojrzenia na sytuacje z ich
punktu widzenia, tworzenie i podtrzymywanie wi¢zi porozumienia z nimi.

5. Umiejetnosci spoteczne: dobre panowanie nad emocjami w kontaktach z innymi i
dokladne rozpoznawanie sytuacji spotecznych oraz sieci powigzan, bezkolizyjne
utrzymywanie kontaktéw z innymi oraz wykorzystywanie tych umiej¢tnosci dla
przewodzenia, negocjowania i tagodzenia sporoéw, wspotpracy i pracy zespotowe;j.”
(Goleman, 1997, s. 440).

Trzy pierwsze zalicza autor do grupy ,.kompetencji osobistych”, a dwie nastgpne do grupy
,Lkompetencji spotecznych” (Goleman, 1997, s.15). Zdaniem autora, z inteligencji
emocjonalnej wywodzg si¢ kompetencje emocjonalne. Jak zauwaza D. Wosik-Kowala (2013,
s. 43) ,inteligencja emocjonalna okre$la potencjalne zdolnos$ci uczenia si¢ umiej¢tnosci
praktycznych, ktore opieraja si¢ na jej pigciu sktadnikach: samos$wiadomosci, motywacji,
kierowaniu samym sobg, empatii i dobrym uktadaniu stosunkéw z innymi osobami. Natomiast
kompetencja emocjonalna pokazuje, ile z tych potencjalnych zdoilnosci udato sigcztowiekowi
zamieni¢ w przydatne w pracy umiejetnosci” (Goleman, 1999, s. 46). R. Jacobs, W. Chen oraz
L. Spencer (1998) wykonali badanie, w ktérym pod lupe wzigli poziom kompetencji
emocjonalnych ,,gwiazd” — pracownikoOw osiagajacych ponadprzecietne wyniki. Jak si¢
okazalo, ,,u gwiazd wyzszy poziom umiejetnosci czysto intelektualnych wystepowat o 27

procent, natomiast wyzszy poziom umieje¢tnosci emocjonalnych az o 53 procent czgsciej niz u
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przecigtnych pracownikow. Innymi stowy, kompetencje emocjonalne byly dla znakomitej
pracy dwukrotnie wazniejsze niz czysty intelekt i wiedza fachowa” (Goleman, 1999, s. 443).

Podobnie do Golemana kwesti¢ inteligencji emocjonalnej ujmuje J. Strelau (2002),
zwracajagc uwage, ze jest to konglomerat cech osobowosci, motywacji 1 zdolno$ci
poznawczych, a takze inteligencji spotecznej. Jego zdaniem inteligencja emocjonalna przejawia
si¢ w nastepujacych zdolno$ciach cztowieka: znajomos$ci wiasnych przezyé, kierowaniu
emocjami, w zdolno§ciach motywowania si¢, rozpoznawania emocji u innych oraz w
nawigzywaniu i podtrzymywaniu zwigzkow intymnych (s. 69).

Z kolei Reuven Bar-On (1997) uznaje, ze inteligencja emocjonalna stanowi ,,szereg
pozapoznawczych zdolnosci, kompetencji i umiej¢tnosci, ktére umozliwiaja jednostce
efektywne radzenie sobie z wymaganiami i1 naciskami $rodowiska” (s.3). Inteligencje
emocjonalng tworzy wiele komponentow, ktdre mozna przyporzadkowaé do jednej z pieciu
grup:

1) zdolnosci intrapersonalne — czyli samo$§wiadomo$¢ emocjonalna, asertywnos¢,

samoakceptacja i szacunek dla wlasnej osoby, samoaktualizacja i niezaleznos$¢;

2) zdolnosci interpersonalne w sktad ktérych wchodzi: empatia, zdolno$¢ do

utrzymywania wigzi interpersonalnych i odpowiedzialno$¢ spoteczna;

3) zdolnosci przystosowawcze- rozumiane jako zdolno$¢ rozwigzywania problemow,
zdolno$¢ konfrontowania subiektywnych do$wiadczen z rzeczywistoscia, a takze gietkos¢

przystosowawcza,

4) umiejetnosci radzenia sobie ze stresem — obejmuja umiejetnosci w zakresie

zwalczania stresu i panowania nad emocjami;

5) kompetencje zwigzane z ogodlnym nastrojem- tu autor pomiescil zdolnosci do

optymizmu, a takze zdolnosci do odczuwania i wyrazania szcze$cia (Taracha, 2010, s. 65).

Model Reuvena Bar-Ona przedstawia ponizszy rysunek.
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Rysunek 5. Obszary inteligencji emocjonalnej wedlug R. Bar-Ona (opracowanie wlasne)

Jedng z najwigkszych réznic w modelu Bar-Ona wzgledem podejscia Golemana jest

podejscie do inteligencji emocjonalnej, jako najbardziej istotnego elementu zwiastujacego

przyszly sukces zawodowy. Zdaniem autora inteligencja emocjonalna bez watpienia umozliwia

osiggnigcie sukcesu, ale na obraz inteligentnej osoby sktada si¢ nie tylko inteligencja

emocjonalna, ale takze inteligencja ogdlna (Przybylska, 2007, s. 24).

Natomiast dla S. Simmonsa i J.C. Simmonsa (2001) inteligencja emocjonalna to

podstawa do okreslenia cech profesjonalnego pracownika. Pojecie inteligencji emocjonalne;j

utozsamiajg z charakterem, poniewaz wyodrebnione przez nich cechy przyczyniajg si¢ do

sukcesu zyciowego czlowieka. Ich podejscie jest zdecydowanie blizsze Golemana niz Bar-Ona.

W koncepcji tej znajduja si¢ takie cechy jak:

a.

energia emocjonalna stanowigca czes$¢ energii fizycznej, wykorzystywanej do zaspokojenia
osobistych potrzeb i pragnien czlowicka, pozwala stawi¢ czota stresowi, frustracji,
konfliktowi i presji;

odporno$¢ na stres, ktora wyznacza stopien, w jakim cztowiek podlega uczuciom przykrym,
wyprowadzajacym go z rownowagi, wprowadzajagcym napigcie 1 zaburzajagcym jego
fizyczne funkcjonowanie;

optymizm wskazujacy do jakiego stopnia cztowiek sklonny jest postrzegaé¢ Swiat w
pozytywnym lub negatywnym $wietle;

pozytywna samooceng, ktora obejmuje poczucie wlasnej wartosci i samoakceptacje;
zaangazowanie w pracy, oznaczajace pracowitos$¢, konczenie rozpoczetych spraw, chetne
podejmowanie si¢ nowych dziatan;

staranno$¢ stanowigca stopien koncentracji cztowieka na zadaniu, zapat do pracy;
zorientowanie na zmiany, to cecha wskazujaca jak cztowiek podchodzi do zmian w jego

otoczeniu, okresla jego poglady w tym zakresie i zachowania;
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h. odwaga rozumiana jako gotowo$¢ do narazania si¢ na ryzyko urazu, straty, przykrosci,
fizycznych niedogodnosci dla osiggniecia obranego celu;

I. samodzielnos¢, to w mysl tej koncepcji sktonnoé¢ do niezaleznego formowania opinii,
wytyczania celow, podejmowania decyzji;

J. asertywnos¢ oznaczajaca respektowanie wlasnych granic oraz granic innych oséb;

k. tolerancja bedaca wyrozumiato$cig i akceptacja innosci;

I. troska o innych wyrazajaca si¢ poprzez wyrozumiato$¢, odpowiedzialno$é, bycie
pomocnym;

m. towarzysko$¢ stanowigca upodobanie do kontaktow z innymi, rozmow 1 wspolnych dziatan

(5.36-240).

powolna -
ruchliwa

odludek - osoba

towarzyska beztroska - spieta

krytykant -
egoista - altruista nadmierny
optymista

nietolerancyjna- pokorna - pewna
tolerancyjna siebie

Inteligencja
emocjonalna -
typy oséb

ulegta - niepracowita -
asertywna pracoholik

chwiejna - spontaniczna -
stanowcza rozwazna

zrutynizowana -
zorientowana na
zmiany

ostrozna -
odwazna

Rysunek 6. Typy inteligencji emocjonalnej (S. Simmons, J. C. Simmons, 2001, s. 34-35)

Naukowcy wskazuja na wysoki wptyw inteligencji emocjonalnej w relacjach miedzyludzkich,
a takze na drodze do sukcesu zawodowego. Okresla co cztowiek robi, co bedzie robit, jako

umiejetno$¢ odnalezienia si¢ w wybranym zawodzie; a takze to, jak cztowiek bedzie
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odnajdywat si¢ w relacjach spotecznych (S. Simmons, J.C. Simmons, 2001, s. 21-22). W trakcie
swoich badan wypracowali dwadziescia szes¢ podstawowych typow inteligencji emocjonalne;,
mieszczacych si¢ na dwoch koncach 13 opracowanych skal inteligencji emocjonalne;.

Kolejng koncepcje dotyczaca inteligencji emocjonalnej opracowali R. K. Cooper oraz
A. Sawaf. W ich ujeciu, inteligencja emocjonalna stanowi ,,zdolno$¢ czucia, rozumienia i
skutecznego zastosowania mocy oraz znaczenia uczu¢ jako zrédta ludzkiej energii, zwigzkow
migdzy ludzmi oraz ich wzajemnego wptywu. EQ jest emocjonalnym odpowiednikiem 1Q”
(Cooper, Sawaf, 2000, s. 12). Badacze wyodrebnili cztery filary inteligencji emocjonalne;.
Pierwszy filar stanowig uczciwosc¢ i energia emocjonalna, praktyczna intuicja oraz emocjonalne
sprzezenie zwrotne. Filar drugi to sprawno$¢ emocjonalna, na ktorg sktadaja si¢: autentyczna
obecnos¢, krag zaufania, konstruktywna niezgoda, odpornos¢ i odnawianie. Filarem trzecim dla
autorow jest glebia emocjonalna, ktora tworza: niepowtarzalny potencjal cztowieka,
zaangazowanie, zastosowanie rzetelnosci 1 wpltyw pozbawiony wiladzy. Ostatnim za$, uznali
emocjonalng alchemie, w ktérej sktad wchodza: wzajemne relacje zachodzace miedzy
wyczuwaniem okazji i kierowaniem przyszlos$cia, refleksyjne przesunigcie w czasie i przeplyw
intuicji (Cooper, Sawaf, 2000, s. 32).

Juz ten krétki przeglad r6znych ujec¢ inteligencji emocjonalnej ukazuje, ze definiowanie
jej nie doczekato si¢ jednoznacznos$ci. Kazdy badacz zajmujacy si¢ tym problemem réznie
definiuje inteligencj¢ emocjonalng, okresla jej zakres i komponenty. Przyjecie okreslonego
modelu inteligencji emocjonalnej warunkuje dobdr okreslonego sposobu jej pomiaru (Wosik-
Kawala, 2013). Kierujac si¢ tym wskazaniem za podstawe pomiaru inteligencji emocjonalnej
przedstawicieli handlowych funkcjonujgcych na rynku sprzedazy przyjatem koncepcje A.
Matczak (2001). Jako narzedzie badawcze stuzace do pomiaru inteligencji emocjonalnej grupy
przedstawicieli handlowych wybratem Kwestionariusz Inteligencji Emocjonalnej INTE oparty
o koncepcje P. Saloveya 1 J. D. Mayera. Autorkami polskiej adaptacji narz¢dzia sa A.
Jaworowska oraz A. Matczak. Kwestionariusz sktada si¢ z 33 pozycji, wsrod ktorych 13
dotyczy spostrzegania, oceny i ekspresji emocji, 10 — regulacji emocji i 10 — wykorzystywania

emocji w mysleniu i dziataniu.

4. Poczucie kontroli

Lokalizacja kontroli, lub, z czym cze¢sciej spotykamy si¢ w ramach analizowania
literatury przedmiotu — poczucie kontroli, jest oczekiwaniem trwatym i zgeneralizowanym.

Stanowi ono indywidualng wiasciwos¢ czlowieka 1 mozna je traktowa¢ jako wymiar
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osobowosci. Jak wynika z analizy literatury przedmiotu przedstawiciele handlowi musza oni
doswiadcza¢ wielokrotnie skuteczno$ci wlasnego dzialania, aby w koncu nabra¢ poczucia
skutecznos$ci (por. Gliszczynska, 1991). J. Rotter (1954) nazwat t¢ postaw¢ umiejscowieniem
kontroli.

Umiejscowienie kontroli traktowane jest jako wzglednie stala indywidualna
wiasciwos¢. Wiasciwos¢ te jednostki przenosza ze soba z sytuacji do sytuacji, tak wigc jesli
czyje$ przekonanie o umiejscowieniu kontroli wyzwala jego zachowania, to jednoczes$nie
ksztaltuje réwniez struktur¢ danej sytuacji. Uymujgc to innymi slowami: rézne wilasciwosci
osobowosci prowadza do rdéznic w percepcji tej samej (obiektywnie) sytuacji, uruchamiajac
zréznicowane zachowania. Poczucie kontroli bywa w sposdb mylny traktowane tozsamo z
poczuciem skutecznosci. Z drugiej za$ strony pojecie poczucia skutecznosci uwzglednia sig¢
jako jeden z nurtéw obszaru poczucia kontroli. R6znica pomiedzy dwoma pojeciami wskazuje
przy pierwszym pojeciu na kwestie zwigzane ze sprawowaniem kontroli — czy posiadam wplyw
na bieg wydarzen, tzw. wewnetrzne umiejscowienie kontroli, czy tez moze to czynniki
zewnetrzne sprawuja kontrole nad sytuacja. Zwraca na to uwage A. Piskorz (2011): ,,jesli
cztowiek przekonuje sie, ze jego celowa aktywno$¢, w tym i zawodowa, zalezy tylko od jego
wlasnego postepowania, wtedy mamy do czynienia z poczuciem kontroli wewnetrznej. W
odwrotnej sytuacji, gdy jednostka uwaza, ze efekty jej postgpowania zalezg od $wiata
zewnetrznego (losu, szczescia, innych ludzi), to utwierdza si¢ w poczuciu kontroli zewngtrznej”
(s. 142). Podobnie na powyzsza kwestie zapatruje si¢ X. Gliszczynska (1984), wedtug ktorej
,»inna jest ocena moznosci dziatania w sytuacji, o ktorej cztowiek sadzi, ze wyniki beda zaleze¢
od niego samego, jego umiejetnosci czy wysitku (sytuacja zadaniowa), niz w sytuacji w ktorej
przebieg wydarzen moze by¢ zalezny od przypadku (sytuacja losowa). Rownocze$nie wybor
postgpowania zalezy od tego, czy czlowiek w ogole wierzy w skuteczno$¢ wiasnego dziatania,
czy nie wierzy” (s. 975). Poczucie skutecznosci za$ gtdéwnie obejmuje kwestie zwigzane z
wlasng skuteczno$ciag w podejmowanych dziataniach. Co ciekawe, poczucie umiejscowienia
kontroli jest korelatem teoretycznym samoskutecznos$ci (Banka, 2005).

W perspektywie R. Koscielaka (2010), poczucie kontroli z jednej strony moze okresla¢
sposob odbierania i przetwarzania informacji oraz zachowania si¢ w réznorodnych sytuacjach,
ale z drugiej ,,moze w pewnym zakresie podlega¢ zmianom pod wplywem doswiadczen i
sytuacji, w ktorych jednostka funkcjonuje” (s. 39). Poczucie kontroli zalicza si¢ do
mechanizmow poznawczych, towarzyszacych aktywnos$ci czlowieka (Goszczynska, 1997) i

stanowi podstawowy aspekt osobowosci, ktéry jest rezultatem procesu rozwojowego
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osigganego przez ludzi w wyniku powtarzajacych si¢ doswiadczen (Gliszczynska, 1991, s.
151). Poczucie sprawowania kontroli jest sktonnosciag do przypisywania sobie, badz czynnikom
zewngetrznym wplywu na bieg zdarzen oraz na wyniki wlasnych dziatan (Bera, 2017). Mozna
je przedstawi¢ na kontinuum od zewngetrznego do wewnetrznego i odgrywa ono istotng rolg w
sterowaniu zachowaniem jednostki (Krasowicz, Kurzyp-Wojnarska, 1990)

W dotychczasowych badaniach wylonity si¢ trzy gtdéwne nurty obejmujace zagadnienie
poczucia kontroli. Pierwszy z nich, wywodzi si¢ z koncepcji spotecznego uczenia si¢ i ,,zrodta
kontroli” J. Rottera (1966), drugi obejmuje koncepcj¢ ,,wlasnej skutecznosci” A. Bandury
(1977), ostatni z nich wigze si¢ z koncepcja ,,wyuczonej bezradnosci” M. Seligmana (1975).

Podstawowa teza Rottera jest twierdzenie, ze wyniki uprzednich dos$wiadczen
cztowieka kumulujg si¢ w postaci zgeneralizowanego poczucia kontroli. Przy czym
wzmocnienie nast¢pujace po jakim§ zachowaniu zwigksza oczekiwania, ze analogiczne
zachowanie w przyszto$ci przyniesie podobne wzmocnienie. W zaleznos$ci od sytuacji w jakiej
funkcjonuje czlowiek i jak ja subiektywnie postrzega, moze traktowaé sukces lub porazke jako
wynik wilasnego dziatania dajace mu przeswiadczenie (poczucie) kontroli wewnetrznej, lub
nastgpstwo oddziatywan czynnikdw zewnetrznych, jako przeswiadczenie o kontroli
zewnetrznej. Jak si¢ okazuje poczucia te, zgodne z regutami uczenia si¢ moga podlegac
generalizacji i dotyczy¢ réznych kontekstow i sytuacji, stajac si¢ trwatym i waznym elementem
okreslajagcym funkcjonowanie cztowieka (por. Zielinski, 1983, s. 108-110).

Pewne elementy wspolne mozna zauwazy¢ w teorii atrybucji. Zaklada ona, iz
zachowanie jest faczng konsekwencja sit tkwigcych w otoczeniu i sit tkwigcych w dziatajace;j
jednostce. Oddziatujg one na zachowania 1 wzajemnie dodajg si¢ do siebie, co zwigksza szanse
pojawienia si¢ okreslonego zachowania. Stalo$¢ atrybucji nasila reakcje emocjonalne oraz
okresla oczekiwania (Wojciszke, 2006, s. 99 — 101).

Koncepcja zwigzana z przekonaniami o Zrddle kontroli J. Rottera powstata, aby
umozliwi¢ wyjasnienie efektu jaki otrzymane wzmocnienie wywiera na wzmocnienie
oczekiwane, a co za tym idzie na reakcje jednostki w postaci odpowiedniego zachowania. Autor
wprowadzil pojecie ,,przekonania (lub poczucia, oczekiwania) o zrédle kontroli wzmocnien”
(za: Domanska-Najder, 1984, s. 406-407; por. Wosinska 2004, s. 83-84). Wedlug W.
Wosinskiej (1985) jednostki o wewngtrznym umiejscowieniu poczucia kontroli wzmocnien sg
okreslane jako internaliSci. Osoby o tej charakterystyce majg przekonanie o mozliwosci
sprawowania kontroli nad wydarzeniami dziejagcymi si¢ wokot nich, a takze nad wiasnym

zachowaniem. Pracujg wytrwale, dbaja o siebie, poniewaz sa przekonane, ze jako$¢ ich zycia
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jest uzalezniona od wysitku wtozonego w dziatanie (s. 83). U eksternalistow natomiast, czyli
0s0b 0 zewnetrznym umiejscowieniu kontroli wzmocnien dominuje wiara, ze to, co ich spotyka
uzaleznione jest od szcze$cia, zrzadzenia losu czy fatum. Uwazaja, ze niezaleznie jakie
dziatania podejma, to i tak zewngtrzne czynniki zadecydujg w sposob niezalezny od nich
samych jakie bedg wies¢ zycie (s. 83).

W koncepcji Rottera, jak zauwaza A. Banka (2005), wystepuja cztery zmienne
pozwalajace przewidywaé rezultaty spotecznego uczenia si¢: zachowanie, oczekiwanie,
Wzmocnienie i sytuacja psychologiczna. Miedzy nimi zachodzg zaleznos$ci polegajace na tym,
ze potencjalne zachowanie w specyficznej sytuacji psychologicznej jest funkcja oczekiwania,
ze zachowanie bedzie prowadzi¢ do specyficznych wzmocnien w tej sytuacji i wartosci tych
wzmocnien. Na skutek roznych doswiadczen w zmieniajacych si¢ sytuacjach cztowiek wyrabia
sobie zgeneralizowane oczekiwanie, ktore dotyczy przyczynowych zwiazkow miedzy
wlasnymi zachowaniami i ich konsekwencjami, czyli wzmocnieniami. A zatem to ogolne
przekonanie cztowieka bedzie stymulowac jego aktywno$¢ w nowych sytuacjach i kontekstach
w jakich przyjdzie mu funkcjonowac. Z kolei w sytuacjach powtarzajacych si¢ rola oczekiwan
bedzie mniejsza a cztowiek kierowal bedzie si¢ oczekiwaniami specyficznymi dla danej
sytuacji. Rola oczekiwan =zalezy od tego jak czlowiek postrzega sytuacje, dlatego
zgeneralizowane oczekiwanie dotyczace lokalizacji kontroli wzmocnien jest indywidualng
wiasciwos$cig cztowieka. Te zgeneralizowane oczekiwania obejmuja przekonania cztowieka o
samym sobie, otaczajacej rzeczywistosci spotecznej 1 wlasnych z nig relacjach, relacjach ze
$wiatem innych osob czy tez, ze zdarzenia w otoczeniu sg przewidywalne (s.22-24).

Rotter wyraza przekonanie, ze ludzi mozna podzieli¢ na tych, ktdrzy przypisujg sobie
sami wyniki wlasnych dziatan 1 tych, ktorzy wyniki wlasnych dziatan ttumacza wptywami
zewngtrznymi np. przypadkiem lub przeznaczeniem. Wyr6znia tym samym poczucie kontroli
wewngtrznej 1 zewnetrznej. Autor podkresla, Ze ,,jezeli jednostka spostrzega, Zze zdarzenie jest
konsekwencja wlasnego dziatania lub jej wiasnych wzglednie statych wtasciwosci, okreslamy
to wiarg w kontrole wewngtrzng”, natomiast ,.kiedy wzmocnienie jest spostrzegane przez
podmiot jako nastgpstwo podjetego przez niego dziatania, lecz jednocze$nie nie bedace
konsekwencja wyltacznie tego dziatania, wowczas w naszej kulturze jest to na 0got spostrzegane
jako rezultat szczescia, szansy, losu lub jako pozostajaca pod kontrola innych, posiadajacych
wladze albo jako nieprzewidywalne z powodu wielkiej ztozonos$ci otaczajacych jednostke sit”

(za: Domachowski i in., 1984, s. 42).
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Zdaniem J. Rottera (1966), ,Jednostka selektywnie spostrzega, ktére aspekty jej
zachowania sg powtarzalne, a ktére nie, spostrzeganie to za$ jest zalezne od jej wiasnej
percepcji natury przyczynowosci w relacji miedzy wzmocnieniem 1 poprzedzajagcym
zachowaniem”. Dlatego jednostki, ktére charakteryzuja si¢ poczuciem kontroli uwazaja, ze
majg wplyw na bieg spraw, mozna tez przewidywac, ze bedg bardziej czujne wobec tych
aspektow, ktore dostarczaja uzytecznej dla przysziego zachowania informacji. Podejma
dziatania w celu poprawienia swoich warunkow $rodowiskowych, beda przywigzywatly
wieksze znaczenie do posiadanego potencjatu intelektualnego, umiejetnosci i osiggnigtych
wzmocnien oraz stang si¢ odporne wobec subtelnych prob wywierania na nie nacisku (za:
Domachowski i in., 1984, s. 42).

Teoria obejmujgca pojgcie wlasnej skutecznosci zgodnie z teorig spoleczno-poznawcza
zaklada, ze naszymi zachowaniami kieruja oczekiwania dotyczace danej sytuacji (situation-
outcome expectancies), wyniku dzialania (action-outcome expectancies) oraz wlasnej
skuteczno$ci (self-efficacy expectancies). Dwa pierwsze wigzg si¢ z postrzeganymi
konsekwencjami dziatania, a ostatnie z nich obejmuje samo dzialanie i wchodzi w zakres
kontroli osobistego dziatania (Bandura 1997, za: Koscielak 2010, s. 39-40; Juczynski 2000, s.
11). Dla scharakteryzowania poczucia wtasnej skutecznos$ci autor wykorzystat trzy elementy:
wielkos$¢, ogdlnos¢ 1 site. Wielkos¢ przedstawit jako zalezno$¢ miedzy trudnoscig danego
zadania a poczuciem skutecznos$ci poradzenia sobie z tym problemem. Ogodlnoscia nazwat
wzgledng stabilno$¢ poczucia skutecznosci, ktora wigze si¢ wielorako$cia rozwigzan zaistniatej
sytuacji. Ostatni z elementow, sita, nazywana takze odpornoscia, to poczucie skutecznosci w
razie niepowodzen, wyrazajace stopien pewnosci do posiadanych przez siebie kwalifikacji (za:
Koscielak 2010, s. 40; Juczynski 2000, s. 11).

Poczucie bezsilnosci prowadzace do zaniechania wszelkich wysitkow majacych na celu
poprawe wilasnej sytuacji, powstajagce wowczas, gdy czlowiek przekonuje sie, ze nie ma
kontroli nad powtarzajagcymi si¢ negatywnymi do§wiadczeniami, ktore go spotykaja prowadza
do wyuczonej bezradnosci (Myers, 2003, s. 67). Tym samym zjawisko wyuczonej bezradnosci
jest specyficzng reakcja na nie kontrolowalno$¢ sytuacji a nie na obecno$¢ nieprzyjemnych dla
cztowieka porazek (Sedek, 1991, s. 92). Koncepcja wyuczonej bezradnosci M. Seligmana
(1975) zostala wypracowana na podstawie wielu badan eksperymentalnych, obejmujacych
zdolno$¢ psow do unikania wstrzasow elektrycznych w powtarzajacych si¢ probach. Jak
zauwazaja P. Zimbardo 1 F. Ruch (1994) ,,wyuczona bezradno$¢ (learned helplessness) to

poczucie bezradnosci powstajace wtedy, gdy dany organizm uczy si¢ w wyniku uprzednich
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doswiadczen, ze jego reakcje nie majg zadnego wptywu na szkodliwe, awersyjne, traumatyczne
oddziatywania $§rodowiska, ma ujemny wplyw na procesy motywacyjne, uczenia si¢ i
osiggnigcia” (s. 688). Moze ono réwniez powstawaé w wyniku rozwoju osobowosci ludzi,
ktorzy nie otrzymywali odpowiedniego wzmocnienia pozytywnego w trakcie ich dziatania w
roznych sferach swego zycia. Wedlug P. Zimbardo i F. Rucha: ,przekonanie o wiasnej
mozliwos$ci kontroli nad §rodowiskiem oraz spostrzeganie, ze wyniki zadania sg zalezne od
wiasnych umiejetnosci, stanowig wazne czynniki zapobiegajace bezradnos$ci. Jednostka, ktéra
wierzy tylko w los, tatwo rezygnuje,. Kiedy znajdzie si¢ w awersyjnych warunkach.
Spostrzeganie wtasnej wiedzy, umiejetnosci 1 dzialania jako efektywnych (...), chociaz nie
zmieni warunkow, to jednak zapobiegnie psychicznym nastepstwom bezradnos$ci: depresji,
biernosci” (s. 381).

Dotychczasowe badania wskazuja, ze umiejscowienie kontroli koreluje z réznymi
czynnikami psychospotecznymi okreslajacymi funkcjonowanie zawodowe pracownikow. I tak
osoby z poczuciem wewnetrznej kontroli czes$ciej majg predyspozycje kierownicze, przejawiaja
bardziej pozytywne postawy wobec pracy, sa bardziej zmotywowane, daza do osiaggnigé
zawodowych, maja lepsze relacje spoleczne, sa bardziej zadowolone z pracy. Zmniejsza to
negatywny wplyw stresord6w na samopoczucie fizyczne i emocjonalne co jest szczegdlnie
istotne w zawodach trudnych i niebezpiecznych, do ktérych nalezy zawod pilota (por. Matczak
i in.,, 2009, s. 15-19). Badania Drwala (1995) ujawnily zwigzek miedzy poczuciem
umiejscowienia kontroli a osiggni¢ciami. Ludzie wola przypisywac sukcesy sobie, a porazki
czynnikiem zewng¢trznym, cho¢ tendencja ta jest silniejsza u osob spodziewajacych si¢
osiggniecia sukcesu. Osoby wewnatrzsterowne maja wyzszg samooceng, wyzej cenig swoje
mozliwosci, w zwigzku z czym z wigksza tatwoscig sukcesy przypisuja sobie, a porazki
okoliczno$ciom zewng¢trznym. Zatem zewngtrzna lokalizacja kontroli wigze si¢ z motywem
unikania porazek, a wewnetrzna z motywem osiggania sukcesow. W konsekwencji moze to
prowadzi¢ do wyuczonej bezradnosci, ktore jest specyficzng reakcja na nie kontrolowalnos¢
sytuacji (Sedek, 1991, s. 92). Powoduje to okreslone niedobory. Najpierw pojawia si¢ niedobor
motywacyjny, nastgpuje silne zmniejszenie inicjatywy na to, by zapanowac nad sytuacja za
pomoca wlasnego dziatania. Obok tego pojawia si¢ niedobor poznawczy, polegajacy na tym,
ze dana osoba wskutek odmiennego oczekiwania nie jest w stanie rozpoznaé, kiedy dane
wydarzenie zalezy od jej aktywnosci, a kiedy od losu 1 przypadkowych zdarzen. To prowadzi
do niedoboru emocjonalnego, pojawiaja si¢ leki 1 niepokoje, a nawet stany depresyjne, co

powoduje dysfunkcjonalnos¢ zawodowa (por. Rheinberg, 2006, s. 97). Badania R. Bery (2008,
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2011) pokazaty, ze o skutecznym dziataniu i osiggnigciach zawodowych emigrantéw w krajach
Unii  Europejskiej decyduja przede wszystkim: indywidualny potencjal pracownika,
konsekwencja w dazeniu do celu, posiadane kwalifikacje, rzetelne wykonywanie pracy,
sprawnos¢ intelektualna. Mniej za$ sprzyjajace okolicznosci, szczesliwy przypadek czy zwykte
zrzadzenie losu (2008, s. 227). Jest to kolejny przyktad badan wskazujacy na pozytywny wptyw
wewnetrznego umiejscowienia kontroli dla osiggania sukceséw w codziennej pracy. Z drugiej
za$ strony badania zwigzku poczucia umiejscowienia kontroli z kompetencjami spotecznymi J.
Wierzejskiej (2018) przeprowadzone na grupie pedagogdéw wskazaty, ze ,,im wigksza otwartos¢
na relacje spoteczne badanych pedagogéw szkolnych i wyzsza ich asertywnos$¢, a nizsza
wrazliwo$¢ spoteczna, tym wigksze maja poczucie zaleznosci od losu i od innych os6b oraz
wyzsze poczucie braku skutecznosci i wigkszg ideologi¢ kontroli. Charakteryzuje ich mata
kontrola osobista, mate sukcesy, ale tez na ogét brak porazek" (s. 247). Mozna na tej podstawie
wnioskowac, ze osoby o zewnetrznym umiejscowieniu kontroli z jednej strony narazaja si¢ na
wigksze ryzyko porazek zawodowych, a z drugiej za$ swoim dziataniem maja wicksze szanse
na zachowanie statusu quo, anizeli na osigganie powaznego sukcesu zawodowy.

Skale opracowang przez J. Rottera, na potrzeby badan poczucia kontroli w §rodowisku
zaadaptowala X. Gliszczynska (1984; 1990). Opracowana przez autorke skala jest wezsza
wersja skali J. Rottera, jako, ze ogranicza si¢ jedynie do badania aktywnosci zawodowej ludzi.
Wsrdd osob pracujacych w handlu dominuje prze$wiadczenie, ze jedynie przekonanie o
wlasnym sprawstwie umozliwia osigganie sukcesu na tego typu stanowisku pracy. Zatozenie,
ze sukces w sprzedazy zalezy od czynnikow zewngtrznych wptywa negatywnie na aktywnosci
podejmowane przez przedstawicieli handlowych. Udowodniono, Ze istnieje dodatnia zaleznos¢
miedzy wewnatrzsterownos$cig a wigkszym zaangazowaniem ludzi w sytuacji zadaniowe;j (za:

Gliszczynska 1990, s. 7).

5. Radzenie sobie ze stresem

Stres jest obszarem, ktory zglebiajg przedstawiciele najrozniejszych dyscyplin 1 nurtow
naukowych. Jego wystepowanie moze nie$¢ za sobg negatywne konsekwencje dla jednostki,
poprzez obcigzajacy wplyw dla sfery fizycznej, psychicznej i emocjonalnej. Z drugiej strony
stres moze tez prowokowaé do rozwoju i wywotywaé pozytywny wplyw na cztowieka
(Oginska-Bulik, Juczynski, 2010). Wedtug C. Cofer’ai M.H. Appley’a (1978, za: Losiak, 2008)
stres nie jest natychmiastowg reakcjg na trudnosci, lecz wystepuje, gdy cztowiek nie radzi sobie

z zaistnialg sytuacja pomimo stosowania nawykowych i nowych reakcji. Wysoka popularnos¢

107



uzyskaty teorie mowigce o stresie jako o stanie lub procesie wystepujacym u cztowieka. W
biezacych badaniach, przezycia wewngetrzne cztowieka bywaja okre§lane jako stan stresu
(Heszen, 2013). Podobne podejscie charakteryzuje J. Strelaua, wedtug ktorego stres jest stanem
wigzacym si¢ z negatywnymi emocjami oraz zmianami fizjologicznymi i biochemicznymi
organizmu. Stres pojawia si¢ w konsekwencji braku rownowagi pomiedzy mozliwosciami
jednostki i stawianymi jej wymaganiami (Strelau, 2006).

Wedhug H. Selyego, stres jest zespotem reakcji wywotanych okreslonym bodzcem o
charakterze przystosowawczym (1960, 1977). Konstruktywny stres moze aktywowac organizm
1 motywowac¢ go do podejmowania dziatan. Badacz wprowadzit pojecie dystresu, ktory ma
charakter destruktywny, a w konsekwencji by¢ przyczyna rdéznego rodzaju choréb.
Perspektywa stresu L. Kaplana (1996) wprowadza pojecie subiektywnego dystresu, odnoszace
si¢ do negatywnych emocji bedacych konsekwencja stresu. Negatywne emocje bowiem,
wystepuja w konsekwencji stresu (Hinton, Burton, 1997; Hobfoll, 1989; Kaplan, 1996). Wérod
polskich badan tematyki stresu nalezy wymieni¢ definicj¢ opracowang przez W. Losiaka,
wedhug ktorej jest to ,,zespdt fizjologicznych proceséw adaptacyjnych, stanowiacy
jednoczesnie wspolng podstawe wszystkich negatywnych emocji” (Losiak, 2008, s.18). M.
Tyszkowa (1977) uymowala stres w konteks$cie rozwojowym 1 w swoich pracach postugiwata
si¢ pojeciem sytuacji trudnej, sformutowanej przez T. Tomaszewskiego (1966, 1975). Wedtug
niej sytuacja trudna to ,,(...) taki uktad zadan (celow), warunkéw dziatania i mozliwosci
dziatajacego podmiotu, w jakim naruszona zostaje rownowaga miedzy tymi elementami W
stopniu wymagajagcym nowej koordynacji, co powoduje przecigzenie systemu regulacji i
emocje ujemne. W konsekwencji trwania tego stanu pojawiaja si¢ zmiany w zachowaniu
jednostki, m.in. reorganizacja i dezorganizacja ukierunkowanej na cel czynnosci” (Tyszkowa,
1977, s. 21).

W sytuacji trudnej, stresowej, w jakiej znajdzie si¢ czlowiek, uruchomienie procesu
zaradczego jest naturalng reakcjg organizmu na grozace niebezpieczenstwo, nastawionego na
przywrocenie rownowagi w kontaktach z samym sobg lub §wiatem zewnetrznym, co oznacza,
ze radzenie sobie stanowi istotny mechanizm adaptacyjny. Polega na aktywnosci o
specyficznych dla sytuacji stresowej wlasciwos$ciach, spelnia przy tym dwie istotne funkcje.
Pierwsza ma charakter zadaniowy, zorientowana jest na problem. Okresla si¢ ja jako
instrumentalng. Druga za§ funkcja ma charakter samoregulacji emocji, czyli polega na
obnizeniu przykrego napigcia 1 tagodzeniu innych negatywnych stanéw emocjonalnych (por.

Heszen, 2013, s. 33). Autorzy zajmujacy si¢ ta problematyka ujmuja tez radzenie sobie jako
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strategi¢, styl lub proces (por. Losiak, 2008; Strelau, 2000). Wedtug M. Korczynskiego (2014)
stres zalezy od sity bodzca i jest utozsamiany ze stresorem, sytuacja stresowa czy frustracja.
Wskaznikami stresu moga tez by¢ oznaki nieprzystosowania i trudnosci z adaptacja (Oginska-
Bulik, Juczynski, 2008). W ujeciu H. Selyego (1974, 1977) wystapienie reakcji na stres jest
niezalezne od jego rodzaju i1 przyczyny. Nie maja charakteru wylacznie biologicznego czy
fizycznego, tak wiec przezywane emocje czy myslenie o trudnos$ciach moga przyczynia¢ si¢ do
powstania zmian w organizmie.

Podejscie medyczne do pojecia stresu byto dominujagcym w koncepcjach opracowanych
przez T. H. Holmesa oraz R. H. Rahe (1967). Wedtug tych badaczy, krytyczne zdarzenia
sklaniajg cztowieka do zmiany przyzwyczajen oraz adaptacji do nowych sytuacji, przy okazji
kreujac nowe wzorce zachowan stuzacych radzeniu sobie ze stresem. T. H. Holmes jest autorem
Skali Ponownego Przystosowania Spotecznego (Social Readjustment Rating Scale — SRRS)
oraz listy przezywanych w ostatnim czasie do$wiadczen stresowych (Schedule of Recent
Experience — SRE). Na podstawie przeprowadzonych badan uznat, ze 300 punktow uzyskanych
na skali ,,jednostek zmian zyciowych” (life change units — LCU) moze skutkowac zapadni¢ciem
na chorobe spowodowang silnym stresem w ciagu najblizszych dwoéch lat (Terelak, 2008;
Zimbardo, Ruch, 1994).

Innym podejsciem do tematyki stresu jest podejscie psychosomatyczne. Wedtug
przedstawicieli tego nurtu, objawy psychosomatyczne sg manifestacja wewnetrznych,
nieu§wiadomionych konfliktow cztowieka (Alexander, 1950). Pierwsze prace wigzace stres z
symptomami emocjonalnymi dotyczyly pilotéw wojskowych (Grinker, Spiegel, 1945).
Przebywanie w ekstremalnie trudnych warunkach i dluga ekspozycja na stres skutkowaty
nastepujagcymi objawami chordb psychosomatycznych: bezsennoscig, zmeczeniem, bolami
glowy, rozdraznieniem, generowaniem sytuacji konfliktowych oraz labilno$cig emocjonalna.
Na tej podstawie wyodrgbniono syndrom nerwicy wojennej, ktorej towarzyszyl Iek,
dolegliwosci somatyczne ze strony uktadu pokarmowego 1 krazenia, stany depresyjne oraz
objawy konwersyjne przejawiajace si¢ porazeniem czynnosciowym 1 zaburzeniem sluchu
(Terelak, 2008). J. Strelau okreslil stres psychologiczny jako ,stan charakteryzujacy sie¢
negatywnymi emocjami o duzym nat¢zeniu (takimi jak strach, lgk, zto$¢, wrogo$¢ lub inne
stany okreslane jako dyskomfort psychiczny), ktéremu towarzysza zmiany fizjologiczne i
biochemiczne wyraznie przekraczajagce poziom charakterystyczny dla spoczynkowego

poziomu pobudzenia” (Strelau, 2006, s. 152).
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Duza popularno$¢ uzyskato takze podejscie do stresu w odniesieniu do frustracji.
Wedlug koncepcji frustracji S. Rosenweiga i J. Dollarda frustracja pojawia sig, gdy utrudnione
jest osiagniecie okreslonego celu przez przerwanie ciggu zachowan do niego prowadzacych.
Czlowiek zaczyna odczuwac silne napigcie wewngtrzne, ktére nast¢pnie prowadzi do
zaburzenia rOwnowagi emocjonalnej i utrudnia jego funkcjonowanie. Autorem innej koncepcji
obejmujacej tematyke stresu jest I. L. Janis. Wedlug niej, zmiana w otaczajacym czlowieka
srodowisku wyzwala stan napi¢cia emocjonalnego utrudniajacy wlasciwy sposob reakcji (Janis,
1958, za: Terelak, 2008, s. 57). Koncepcja obejmuje dwa aspekty stresu: sytuacje oraz reakcje
na stres. Wyrozniono nastepujace fazy stresu:

— zagrozenia: cztowiek zauwaza oznaki stresu, pojawiajg si¢ reakcje emocjonalne
(takie jak strach, lek)
— dzialania niebezpieczenstwa: jednostka ma swiadomos$¢ niebezpieczenstwa oraz
jego uniknigcia w zaleznoS$ci od niej samej lub innych,
— skutkoéw: cztowiek ocenia negatywne skutki stresu i ich zakres.
Koncepcja zostata podparta badaniami przeprowadzonymi na grupie pacjentdw przed operacja.
Badacz jako pierwszy postuzyt si¢ pojeciem ,.stres psychologiczny” i zwrécil uwage na
pojawiajace si¢ w zwigzku z nim konsekwencje dla czlowieka (Terelak, 2008).

Akcent aspektu oceny poznawczej stresu charakteryzuje podejscie M. H. Appleya.
Pierwotnie okreslat on stres jako ,,stan organizmu pojawiajacy si¢ wtedy, ilekro¢ wystapi
sytuacja zagrazajaca jego dobremu samopoczuciu i jezeli nie ma on dostepnej gotowej reakcji
prowadzacej do zredukowania zagrozenia” (Cofer, Appley, 1972, s. 377). Docelowo jego teoria
wyewoluowata na podstawie prowadzonych badan, a stres okreslila jako stan organizmu, w
ktorym cztowiek odbiera go jako zagrozenie dla swego dobrego samopoczucia 1 w zwigzku z
tym musi zmobilizowa¢ wszelkie sity celem obrony przed nim (Terelak, 2008, s. 62).

Inng koncepcje zaproponowali R. S. Lazarus oraz S. Folkman. W swojej transakcyjno-
poznawczej koncepcji stresu zwrocili uwage na wysokg istotno$¢ procesu oceny sytuacji, jako
cechy indywidualnej kazdego czlowieka. Wedlug nich ,transakcja” zachodzi poprzez
wzajemne relacje wystepujace pomiedzy otoczeniem a jednostka, nie sprowadzajac si¢ do
prostej sumy poszczegolnych elementéw. Pod wptywem transakcji zmieniajg si¢ zarowno
cztowiek, jak i otoczenie, w konsekwencji tworzac nowe catosci (Lazarus, 1980, za: Heszen,
2013). Stres zdefiniowali jako ,,szczeg6lny rodzaj reakcji miedzy cztowiekiem a otoczeniem,
ktore cztowiek ocenia jako nadwyrezajace (taxing) lub przekraczajace jego zasoby i

zagrazajace (endangering) jego dobrostanowi (Lazarus, Folkman, 1984, s. 19, za: Ogifska-
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Bulik, Juczynski, 2008). W swojej koncepcji autorzy zwrdcili na emocjonalne aspekty stresu i
podkreslili, ze to od subiektywnej oceny jednostki zalezy w jaki sposob zostanie
zaklasyfikowana dana sytuacja i czy w konsekwencji bedzie uznana za zagrazajaca. Warto
zauwazy¢ — CO pozostaje w zgodzie z ujeciem transakcyjnym — stres ma charakter dynamiczny
1 moze podlega¢ zmianom w czasie. Zalezy to w gldéwnej mierze od jednostki oraz jej percepcji

zagrozenia, a takze od oceny poznawczej okreslonej sytuacji (Korczynski, 2014).

Ocena

poznawcza

Radzenie

sobie

Rysunek 7. Zalezno$ci miedzy procesami uczestniczacymi w transakceji stresowej (opracowanie wlasne na podstawie
Lazarus i Folkman (1984, 1987))

R.S. Lazarus i S. Folkman i in. (1986) wyodrebnili osiem strategii zaradczych:
koncentrowanie si¢ na problemie, myslenie zyczeniowe, izolacje, poszukiwanie wsparcia
spolecznego, koncentrowanie na pozytywnych aspektach, obwinianie siebie, redukowanie
napigcia, zamykanie si¢ w sobie. Natomiast styl radzenia sobie ze stresem t0 ,trwala,
osobowosciowa dyspozycja jednostki do okreslonego zmagania si¢ z sytuacjami stresowymi.
Dyspozycja ta nie zalezy od rodzaju sytuacji stresowej, bo jest atrybutem podmiotu
(Wrzesniewski, 1996, s. 46). Jest to wigc typowy dla jednostki sposob zachowania w réznych
sytuacjach stresowych majacy na celu usuniecie lub reedukacje stanu stresu (por. Strelau i in.
2005, s.9). Styl charakteryzujacy dang jednostk¢ warunkuje sposob jej dziatania w sytuacji
stresowej, wybor okreslonej strategii. Nie ma jednak to zachowanie sztywnego charakteru, lecz
jest elastycznym dziataniem uwzgledniajacym kontekst sytuacyjny i skuteczne poradzenie
sobie z problemami.

W literaturze spotka¢ mozna rézne klasyfikacje stylow radzenia sobie ze stresem. L

Heszen (2013) stwierdza, ze je$li si¢ przyjmie, iz ,,styl radzenia sobie to posiadany przez
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jednostke, charakterystyczny dla niej, repertuar strategii radzenia sobie z sytuacjami
stresowymi”, to repertuar radzenia sobie rozwija si¢ u czlowieka zgodnie z ogblnymi zasadami
uczenia si¢. Tak wiec ,,styl radzenia sobie ma status dyspozycji”, wyraza si¢ w sytuacyjnym
radzeniu sobie z problemami (s. 100). Autorka w swoich rozwazaniach przywotuje koncepcje
opracowang przez S. Miller (1987), ktora wskazuje na dwa podstawowe style radzenia sobie
ze stresem: unikowy polegajacy na odwracaniu uwagi od stresora i wlasnych nan reakcji, czyli
pomijaniu, odrzucaniu, wypieraniu, zaprzeczaniu informacjom o wydarzeniu stresowym, a
takze chronieniu si¢ przed stresujacymi informacjami poprzez angazowanie Si¢ W
,bezstresowe” formy aktywnos$ci. Drugie podejscie polega na koncentrowaniu uwagi na
stresorze a takze witasnych reakcjach. Tym samym poszukuje si¢, gromadzi, przetwarza i
wykorzystuje informacje dotyczace wydarzenia stresowego. Jest to konfrontowanie si¢ z
sytuacja stresowa. Autorka jest zdania, ze gdyby przyja¢ te dwa wymiary stylu radzenia sobie
ze stresem polegajace na konfrontacji 1 unikaniu oraz kierujgc si¢ opracowang przez nia

operacyjng definicjg stylu, mozna rozréznic, nie dwa, ale cztery style radzenia sobie ze stresem:

a) styl charakteryzujacy si¢ wysokimi wynikami na obu wymiarach: konfrontacja i
unikanie. Osoby, ktore dzialaja wedlug tego stylu maja w dyspozycji ré6znorodne strategie,
ktore sg zarowno ukierunkowane na poszukiwanie i wykorzystanie informacji o wydarzeniu

stresowym, jak i ograniczajacych doptyw takich informacji dla nich stresujacych;

b) styl charakteryzujacy si¢ wysoka warto$cig na wymiarze konfrontacji i niska na
wymiarze unikania przejawial si¢ bedzie nierownowaga zasobow zaradczych u o0sob
preferujacych ten styl. Beda one dobrze przygotowane do poszukiwania 1 wykorzystania

informacji, ale stabo radzi¢ sobie beda w unikanie informacji zagrazajacych;

¢) styl charakteryzujacy si¢ niskimi wartoSciami na obu wymiarach. Repertuar zaradczy
osob tak dzialajacych jest ogolnie ubogi, sa one stabo wyposazone w oba rodzaje sposobow
dziatania. Autorka stwierdza, ze mozna oczekiwac, iz nie majac wystarczajacych zasobow

zaradczych, osoby te sg mato aktywne w sytuacjach stresowych;

d) styl polegajacy na matej zdolnosci do konfrontacji z informacja stresujaca i wysokiej
do unikania powoduje deficyt strategii umozliwiajacych uzyskanie i wykorzystanie informacji,
natomiast sg dobrze wyposazone w strategie chronigce przed sygnatami Stresowymi (por.

Heszen, 2013, s. 102-104).
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Ujmujac radzenie sobie ze stresem jako styl charakteryzujacy dang jednostke N. S.
Endler i J.D.A. Parker (1990a) uzupehili koncepcj¢ R. S. Lazarusa i S. Folkman 0 radzenie
sobie skoncentrowane na unikaniu. Wyr6znili nastgpujace style: a) skoncentrowany na zadaniu
(8SZ7), ktéry polega na tym, ze jednostka w sytuacji stresowej koncentruje si¢ na zadaniu i
mozliwosciach jego rozwigzania poprzez poznawcze przeksztatcanie albo tez zmiang
doswiadczanej sytuacji; b) skoncentrowany na emocjach (SSE), ktory cechuje osoby, ktore w
sytuacjach stresowych skupiaja uwage na sobie i wlasnych przezyciach emocjonalnych, takich
jak: poczucie winy, lek, zto$¢, zniechecenie czy poczucie krzywdy. Towarzyszy temu myslenie
zyczeniowe 1 fantazjowanie; ¢) skoncentrowany na unikaniu (SSU) polegajacy na tym, ze
osoby doswiadczajace stresu daza do oddalenia problemu przez unikanie myslenia o nim,
przezywania go i uczestniczenia w nim. Koncepcja ta stanie si¢ podstawa niniejszych badan
empirycznych, pozwala bowiem na operacjonalizacj¢ zmiennych i ich diagnoze, oraz na
analiz¢ komparatystyczna.

Swoje podejscie oparte na podstawach teoretycznych w ocenie radzenia sobie ze
stresem opracowali C. S. Carver, M. F. Scheier i J.K. Weintraub (1989). Inspiracja ich rozwazan
bylo potaczenie teorii stresu R.S. Lazarusa i S. Folkman (1984) oraz modelu samoregulacji
zachowania M. F. Scheiera i C. S. Carvera. Zaproponowali 13 skal ujmujacych rézne formy

aktywnosci nastawionych na radzenie sobie ze stresem. Zaliczaja si¢ do nich:

1. Aktywne radzenie sobie, podejmowanie aktywnych krokéw w kierunku usunigcia lub
omini¢cia zrodla stresu albo ztagodzenia jego nastepstw.

2. Planowanie, myslenie o tym, w jaki sposéb uporac si¢ ze stresorem. Nastepuje w trakcie
oceny wtornej, a aktywne radzenie sobie jest jego nastgpstwem.

3. Zahamowanie aktywnos$ci konkurencyjnych dla uniknigcia dystrakcji spowodowanej przez
inne wydarzenia 1 skoncentrowania si¢ wytacznie na stresorze.

4. Powstrzymanie aktywnosci, czekanie na odpowiednig okazje do witasciwego dziatania,
powstrzymanie si¢ od dzialan przedwczesnych.

5. Poszukiwanie instrumentalnego wsparcia spotecznego w postaci rady, pomocy, informacji.

6. Poszukiwanie emocjonalnego wsparcia spotecznego, sympatii, zrozumienia, moralnego
wsparcia.

7. Pozytywne przewarto$ciowanie i rozwdj. Spostrzeganie stresowej sytuacji w kategoriach

pozytywnych prowadzi do kontynuacji aktywnego dziatania ukierunkowanego na problem.
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8. Akceptacja realnosci stresora, albo braku aktywnego radzenia sobie w danej sytuacji. Ta
pierwsza nastepuje w trakcie oceny pierwotnej, podczas gdy ta druga jest odniesieniem do
oceny wtorne;j.

9. Zaprzeczanie, pojawiajace si¢ w trakcie oceny pierwotnej i polegajace na odrzuceniu
wiadomosci, ze stresor jest rzeczywiscie obecny, albo proby dziatania, jakby nie byt realny.

10. Zwroécenie si¢ w kierunku religii, ktore moze mieé¢ rézne powody, np. by¢ zrédiem
emocjonalnego wsparcia lub sposobem aktywnego radzenia sobie z problemem.

11. Koncentracja na emocjach i ich roztadowanie.

12. Spadek zaangazowania behawioralnego, zmniejszenie wysitku w kierunku pokonania
stresora, a nawet rezygnacja z osiggniecia celu. Zdarza si¢ w sytuacji oczekiwania kiepskich
wynikow radzenia sobie.

13. Spadek zaangazowania umystowego (jesli okoliczno$ci uniemozliwiaja wycofanie si¢
behawioralne). Nie jest to kategoria jednorodna, poniewaz polega na angazowaniu si¢ W
rézne aktywnos$ci, co shuzy oderwaniu8 si¢ od mysli dotyczacych stresora i1 jego

konsekwencji. (za: Heszen, 2013, s. 72)

Pi¢¢ pierwszych strategii obejmuje koncepcyjnie odrebny rodzaj radzenia sobie z problemem i
ma charakter instrumentalny. Cztery kolejne koncentruja si¢ na emocjach, a ostatnia czworka
obejmuje strategie o prawdopodobnie nizszej skuteczno$ci i nie zawsze adaptacyjne.

Ujecie oparte na radzeniu sobie w sposob proaktywny zaproponowali R. Schwarzer oraz
N. Knoll (2003). W koncepcji zaproponowanej przez autordw prezentowane sg dwa nurty
radzenia sobie. Pierwszy z nich obejmuje radzenie sobie poprzez ukierunkowanie na problem
(mastery), natomiast drugi radzenie sobie ukierunkowane na znaczenie (meaning). Oba procesy
moga wystgpowac jednoczesnie lub w pewnym porzadku czasowym, jako konsekwencja
niepowodzenia innej strategii, reinterpretacja sytuacji i nadanie jej nowego sensu. Celem
radzenia sobie jest zrekompensowanie zaistniatej straty lub ztagodzenie negatywnych
konsekwencji spowodowanych doznang krzywda. Radzenie sobie z pewna sytuacja stresowa
okreslane jest jako reaktywne.

Alternatywny opis procesu radzenia sobie ze stresem w stosunku do koncepcji Lazarusa
i Folkman, zaproponowali S. Hobfoll i in. (1994). W jego pracach mozemy znalez¢ trzy
klasyfikacje zasobow: strukturalny (podzial na przedmioty, warunki, cechy osobowosci i
poktady energii), na zasoby wewnetrzne i zewnetrzne oraz na podstawie przetrwania
(hierarchiczny podzial na zasoby pierwszego, drugiego i trzeciego rzedu). Wedlug autora stres

psychologiczny definiowany jest jako reakcja wobec otoczenia, w ktorym:
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a) istnieje zagrozenie stratg zasobow netto
b) nastgpita strata zasobow netto
C) nie zostal osiggnicty zysk w zasobach w nastgpstwie ich zainwestowania (Hobfoll,

1989, s. 516).

S. Hobfoll na bazie swej koncepcji, wraz ze wspodtpracownikami opracowali nowe narzedzie

do pomiaru stylu radzenia sobie ze stresem. Strategiczne Podejécie do Skali Radzenia Sobie
(Strategic Approach to Coping Scale — SACS) obejmuje trzy osie: aktywnos$¢-biernosé, ktora
odnosi si¢ do poziomu aktywnosci zaradczej; o$ spoteczna, ktérej skrajnosci to postawa
prospoteczna i1 antyspoleczna, a Srodkowy obszar wskazuje na postawe aspoleczng; o$
wskazujaca bezposrednio$¢ dziatania — czy dzialanie ma forme bezposrednig, czy moze
bardziej ,,nie wprost”. Kwestionariusz SACS obejmuje nastgpujace podskale: dziatanie
asertywne, unikanie, poszukiwanie wsparcia spolecznego, dziatania ostrozne, wspolpraca
spoteczna, dziatanie instynktowne, dziatanie agresywne, dziatanie antyspoteczne, dziatanie
,hie wprost”. Model zaproponowany przez S. Hobfolla nie spotkat si¢ z duza popularnoscia, a
badacze zajmujacy si¢ tematyka radzenia sobie ze stresem wskazuja, ze wymaga on wigkszego
dopracowania, podobnie jak zawarta na jego podstawie klasyfikacja strategii.

W wyniku prac badawczych nad stresem powstato wiele narzedzi stuzacych do jego
pomiaru. Mozna je podzieli¢ na te, obejmujgce wydarzenia stresowe, a takze na narzedzia
zajmujace si¢ zagadnieniem radzenia sobie ze stresem. W niniejszej krotkiej charakterystyce
tematyki stresu zajme si¢ jedynie drugg wskazang grupg — narzedziami obejmujacymi radzenie
sobie ze stresem. Najpopularniejszym z nich bez watpienia jest Kwestionariusz Radzenia Sobie
w Sytuacjach Stresowych CISS (Coping Inventory for Stressful Situations) autorstwa
wspomnianych wczesniej R. S. EndlerailJ. D. A. Parkera (1990a), ktory zostanie wykorzystany
w badaniach objetych niniejsza praca, a ktorego charakterystyke bedzie mozna znalezé w
rozdziale obejmujacym narzedzia badawcze. Autorem polskiej adaptacji kwestionariusza CISS
jest J. Strelau (Strelau i in., 2005). Innym ciekawym narzgdziem jest kwestionariusz COPE
(Coping Orientations to Problems Experienced) C. S. Carvera, M. F. Scheiera i J.K. Weintrauba
(1989). Obejmuje on zalozenie, ze istnieja indywidualnie zréznicowane, specyficzne
uwarunkowania wyboru strategii radzenia sobie ze stresem, przy jednoczesnym rozroéznieniu
dyspozycyjnego oraz sytuacyjnego podej$cia do radzenia sobie z czynnikami stresowymi. Za
polska adaptacje narzedzia odpowiadaja Z. Juczynski oraz N. Oginska-Bulik (2009).
Kwestionariusz MBSS to narze¢dzie wypracowane przez S. Miller (1987). Koncepcja obejmuje

dwa style radzenia sobie — autorka wyrdznia dwa typy osob: poszukujacych informacji i
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wykorzystujacych je w dziataniu oraz unikajacych informacji, réwniez poprzez aktywng
ochrong przed dostgpem do nich. Wspomniane rodzaje postaw stanowig dwa odrgbne wymiary
stylu radzenia sobie (Miller, 1987). Narzgdzie nie doczekalo si¢ polskiej adaptacji, miedzy
innymi ze wzgledu na krytyke jego niedostatkow metodologicznych (np. Myers i Derakshan,
2000). Dwa ostatnie narze¢dzia stuzgce do pomiaru stylu radzenia sobie poddane krotkiej
charakterystyce w ramach niniejszej pracy to Kwestionariusz Sposobow Radzenia Sobie WCQ,
oparty na koncepcji R. Lazarusa i S. Folkman (Folkman i Lazarus, 1988; Folkman i in., 1986)
oraz Kwestionariusz Reakcji na Codzienne Wydarzenia PCI, bedacy polska wersjg Inwentarza
Proaktywnego Radzenia Sobie (The Proactive Coping Inventory) autorstwa E. Greenglass i in.
(1999). Kwestionariusz WCQ posiada kilka wersji, doczekal si¢ takze kilku niezaleznych
polskich adaptacji. Jedng z najpopularniejszych jest ta autorstwa 1. Heszen-Niejodek (2000).
Obejmuje ona nastepujace skale: mysSlenie zyczeniowe, rozwdj osobisty, walka, redukcja
napigcia, dystansowanie, minimalizowanie problemu, rozwigzywanie problemu, zmiana
perspektywy, pocieszanie si¢ oraz dziatanie zgodne z planem. Kwestionariusz Reakcji na
Codzienne Wydarzenia PCI opiera si¢ na teorii proaktywnego radzenia sobie R. Schwarzera i
N. Knoll (2003). Autorzy wyrdznili 7 wymiaréw radzenia sobie, bedacych skalami w
niniejszym narzedziu. Zaliczajg si¢ do nich: proaktywne radzenie sobie, refleksyjne radzenie
sobie, planowanie strategiczne, prewencyjne radzenie sobie, poszukiwanie wsparcia
instrumentalnego, poszukiwanie wsparcia emocjonalnego oraz unikanie.

Jak wskazuje powyzszy przeglad dostepnych narzg¢dzi, tematyka stylow radzenia sobie
ze stresem od dawna przykuwa uwagg badaczy réznych dyscyplin naukowych. Zdecydowanie
najwyzej oceniang polska adaptacja do ich pomiaru jest Kwestionariusz Radzenia Sobie ze
Stresem (CISS) J. Strelaua, ktory zostanie wykorzystany takze w niniejszych badaniach grupy

przedstawicieli handlowych.
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Rozdzial 1V.
Metodologiczne zalozenia badan wlasnych

1. Przedmiot i cel badan

Przedmiotem niniejszych badan zgodnie z przyjetymi zatozeniami sa profile kompetencji
spotecznych  przedstawicieli handlowych, rozpatrywane w kontekscie wybranych
uwarunkowan podmiotowych, ktore wykazuja - jak wynika z dotychczasowych eksploracji -
istotny zwigzek z kompetencjami spotecznymi. Do nich naleza: cechy osobowosci, samoocena,
inteligencja emocjonalna, poczucie kontroli, radzenie sobie ze stresem (por. Matczak, 2001).
Tak okreslony przedmiot implikuje gléwny cel badan, ktory polega na okresleniu zaleznos$ci
migdzy profilami kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych a ich podmiotowymi
uwarunkowaniami.

Cele szczegotowe dotycza:

1. Okreslenia profili kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych.

2. Charakterystyki wybranych uwarunkowan podmiotowych: cech osobowosci,
samooceny, inteligencji emocjonalnej, poczucia kontroli i stylow radzenia sobie ze
stresem.

3. Zweryfikowania zalezno$ci migdzy badanymi zmiennymi

4. Sformutowania wnioskéw praktycznych zwigzanych z przygotowaniem
profesjonalnym przedstawicieli handlowych i systemem ich doskonalenia

zawodowego.

2. Problemy badawcze i hipotezy robocze

Glowny problem badawczy przyjmuje posta¢ nastepujacego pytania rozstrzygniecia:

Czy wystepuje, a jesli tak, to jaki charakter zaleinosci miedzy profilami kompetencji

spolecznych przedstawicieli handlowych a ich uwarunkowaniami podmiotowymi ?

Przyjeto nastgpujaca hipotezg ogolng:
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Wystepuje istotna zaleznos¢ profilu kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych
od ich cech osobowosci, samooceny, inteligencji emocjonalnej, poczucia kontroli oraz
stylow radzenia sobie z problemami. Sila tych zwiazkow zaleze¢ bedzie od nate¢zenia
wartosci analizowanych zmiennych(por. Zawadzki i in., 1998; Jaworowska, Matczak,
2001; Matczak, 2007; Matczak, Markowska, 2013; Strelau i in., 2005; Szpitalak, Polczyk,
2015).

Rozwiazanie tego problemu badawczego wymaga odpowiedzi na nastgpujace pytania

(problemy) szczegdtowe:

1. Jakimi profilami kompetencji spotecznych charakteryzujq sig¢ badani przedstawiciele
handlowi?

2. Czym charakteryzuje si¢ ich podmiotowe uwarunkowania?

3. Jakie sq zwigzki i zaleznosci miedzy profilami kompetencji spolecznych a

uwarunkowaniami podmiotowymi?
Dodatkowo do tych probleméw postawiono kolejne pytania badawcze.
W odniesieniu do problemu pierwszego:

1. Jaki jest poziom kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych?
2. Jaka jest struktura tych kompetencji?
3. Jakie mozina wyroinié¢ typy kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli

handlowych?
W odniesieniu do problemu drugiego:

Jakimi cechami osobowosci charakteryzujg si¢ badani przedstawiciele handlowi?
Jaka jest ich samoocena?
Jaka jest inteligencja emocjonalna badanych 0sob?

Jakie jest ich poczucie kontroli?

o > w0 e

Jakie style radzenia sobie ze stresem preferujg badani?

Zgodnie z przyjetymi zasadami w badaniach pedagogicznych nie beda formutowane
hipotezy robocze do pytan diagnostycznych. Dlatego hipotezy odnosi¢ si¢ beda do pytan

badawczych dotyczacych zweryfikowania zalezno$ci migdzy badanymi zmiennymi.
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1. Jaka jest zaleinos¢ miedzy profilami kompetencji spolecznych badanych

przedstawicieli handlowych a ich cechami osobowosci?

Przedstawiciele handlowi uzyskujacy wysokie wyniki na skali okreslajacej profile
kompetencji spolecznych na ogol beda towarzyscy, ekspansywni, asertywni, pewni siebie,
niezalezni, odwazni a zarazem moga by¢ impulsywni, niecierpliwi, o wysokiej
samokontroli, nastawieni rywalizacyjnie a nawet agresywnie (Matczak, Martowska,
2013).

2. W jakim stopniu samoocena okresla profil kompetencji spolecznych badanych osob?

Im wyzsza samoocena badanych przedstawicieli handlowych tym wyzsze osiagaja
wyniki na skali okreslajacej ich profile kompetencji spolecznej szczegolnie w zakresie

kompetencji asertywnych i zaradnos$ci spolecznej (Szpitalak, Polczyk, 2015)

1. Jaki jest zwigzek miegdzy profilami kompetencji spolecznych badanych osob a ich

inteligencjq emocjonalng?

W miare jak ro$nie poziom inteligencji emocjonalnej badanych oséb w zakresie
akceptowania, wyrazania i wykorzystywania wlasnych emocji w dzialaniu oraz empatia,
czyli rozumienie i rozpoznawanie emocji wzrastaja ich kompetencje spoleczne we

wszystkich analizowanych profilach (Jaworowska, Matczak, 2001).

2. Jaka jest zaleinos¢ miedzy profilami kompetencji spolecznych badanych osob a ich

poczuciem kontroli?

Badani przedstawiciele handlowi wykazujacy wewnetrzne poczucie umiejscowienia
kontroli okreslajace ich przekonanie o realnym wplywie na srodowisko cze¢sciej od innych
wykazuja wysokie kompetencje spoleczne we wszystkich analizowanych profilach
(Matczak i in., 2009).

3. Jaki jest zwiqzek miedzy profilami kompetencji spolecznych badanych osob a ich

stylami radzenia sobie ze stresem?
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Badani przedstawiciele handlowi preferujacy w sytuacjach stresowych styl

skoncentrowany na emocjach wykazuja czesciej od innych wysokie kompetencje

spoleczne szczegolnie w zakresie kompetencji asertywnych, kooperacyjnych i zaradnosci

spolecznej (Strelau i in., 2005; Matczak, Martowska, 2013).

Kolejnym krokiem procedury badawczej jest okres$lenie zmiennych 1 ich wskaznikow.

Zmienne niezalezne Zmienne zalezne

' Zmienne niezalezne posredniczace '

Rysunek 8. Model analizowanych zaleznos$ci miedzy badanymi zmiennymi

Zmienna zalezna - profile kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych. Zmienng

tag mozna opisa¢ na podstawie nastepujacych zmiennych szczegoétowych:

kompetencje asertywne;
kompetencje kooperacyjne;
kompetencje towarzyskie;
zaradno$¢ spoteczna;

kompetencje spotecznikowskie.
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Zmienne niezalezne obejmuja wybrane uwarunkowania podmiotowe: cechy
osobowosci; samooceng; inteligencje emocjonalng; poczucie kontroli; style radzenia sobie ze

stresem;

Zmienne niezalezne posredniczace- czynniki spoleczno- zawodowe: wiek; ple¢, staz
pracy; stan cywilny; wyksztalcenie; pelniona rola (kierownicza, wykonawcza).

Wskaznikami analizowanych zmiennych beda odpowiedzi na pytania zawarte w
kwestionariuszach wyrazone w postaci wartosci liczbowych lub odsetek okreslajacych ich
natezenie. Szczegdlowy opis znajduje si¢ w charakterystyce poszczegdlnych technik i narzedzi

badawczych.

3. Metody, techniki i narzedzia badawcze

W badaniach zastosowany zostanie jako gtdéwna metoda badan sondaz diagnostyczny
realizowany technika ankietowa. Wykorzystane zostang wystandaryzowane narzedzia
badawcze: 1. Kwestionariusz PROKOS; 2. Inwentarz Osobowosci NEO-FFI Costy i McCrae’a;
3. Skala samooceny SES; 4. Kwestionariusz Inteligencji Emocjonalnej INTE; 5.
Kwestionariusza Delta; 6. Kwestionariusz Radzenia Sobie w Sytuacjach Stresowych (CISS).

Kwestionariusz PROKOS (Matczak, Martowska, 2013) oparto na definicji
kompetencji spotecznych, zgodnie z ktora sa to ztozone umiejetnosci warunkujace efektywnosé
radzenia sobie w okre§lonego typu sytuacjach spotecznych, nabywane w trakcie treningu
spolecznego. Pozwala on okres§li¢ kompetencje szczegdlnie przydatne m.in. w zawodach
ustlugowych. Uktad wynikéw w pieciu skalach okresla obszary, w ktorych dana osoba moze
by¢ efektywna. Skale te sa nastgpujace: kompetencje asertywne (skala A); kompetencje
kooperacyjne(skala K); kompetencje towarzyskie (skala T); zaradno$¢ spoteczna (skala Z) i
kompetencje spolecznikowskie (skala S). Badany ma za zadanie ustosunkowaé si¢ do
wszystkich pozycji zawartych w kwestionariuszu, ktéry zawiera 90 kategorii odpowiedzi,
wybierajac jedng z mozliwych opcji: zdecydowanie dobrze — 4 punkty, raczej dobrze — 3
punkty, raczej stabo — 2 punkty i zdecydowanie Zle- 1 punkt. Przy obliczaniu wynikow bierze
si¢ pod uwage tylko pozycje diagnostyczne w liczbie 60, a 30 pozycji buforowych pomija.
Skala A (14 pozycji, minimalny wynik to 14 punktéw, maksymalny 56), skala K (16 pozycji,
minimalny wynik 16 punktéw, maksymalny 64), skala T(11 pozycji, minimalny wynik 11,
maksymalny 44), Skala Z (13 pozycji, minimalny wynik 13 punktow, maksymalny 52), skala
S(6 pozycji, minimalny wynik 6, maksymalny 24). Wynik ogélny jest sumg punktow
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uzyskanych we wszystkich pigciu skalach (minimalny wynik to 60 punktow a maksymalny —
240 punktow).

Inwentarz Osobowos$ci NEO-FFI Costy i McCrae’a, w polskiej wersji adaptacji B.
Zawadzkiego, J. Strelaua, P. Szczepaniaka i M. Sliwinskiej (1998). Etapy polskiej adaptacji
tego narzedzia oraz charakterystyka badanej grupy i przebiegu badan zostaly szczegdtowo
zaprezentowane W podreczniku tych autoréw. Autorzy polskiej adaptacji NEO-FFI okreslili
réwniez wilasciwosci psychometryczne tego narzedzia. Uzyskano satysfakcjonujace wyniki
dotyczace struktury czynnikowej kwestionariusza oraz mocy dyskryminacyjnej
poszczegbdlnych pozycji. Okreslono rowniez rzetelno$¢ 1 trafno$¢ poszczegodlnych skal
kwestionariusza. Wspotczynniki rzetelnosci, oszacowano na podstawie wspotczynnika
zgodnosci wewnetrznej alfa Cronbacha, wynosza: 0,82 (Sumienno$¢), 0,80 (Neurotycznos$c),
0,77 (Ekstrawersja) oraz 0,68 dla pozostatych skal (Otwarto$¢ na doswiadczenie i Ugodowosc¢).
Trafno$¢ skal ustalono na podstawie zgodno$ci samoopisu i 0Szacowanych cech oraz
szacowania cech przez rdzne osoby. Uzyskano tu nastepujace wspodtczynniki trafnosci: 0,6 dla
skali Ekstrawersji, powyzej 0,5 dla Neurotyczno$ci i Otwarto$ci na doswiadczenie oraz
powyzej 0,4 dla skal Ugodowosci 1 Sumienno$ci. Rzetelnos¢ skal NEO-FFI upowaznia
W ocenie autorow do wykorzystania ich raczej W badaniach naukowych niz indywidualnej
diagnozie.

Polska adaptacja NEO-FFI, podobnie jak oryginalna wersja tego narzedzia, zawiera 60
pozycji, tworzacych pie¢ skal: Neurotycznosci, Ekstrawersji, Otwarto$ci na do$wiadczenia,
Ugodowos$ci i Sumiennosci. Kazda ze skal sktada si¢ z 12 pozycji, ocenianych na
pieciostopniowej skali. Na podstawie sumy punktow uzyskanych za udzielone odpowiedzi
ustalany jest wynik w kazdej ze skal NEO-FFI. Uzyskane wyniki pozwalaja na diagnozg
podstawowych cech osobowos$ci, bez pomiaru ich poszczegdlnych sktadnikow (Zawadzki,
Strelau, Szczepaniak i Sliwinska, 1998).

Skale Samooceny Rosenberga (SWR) (Dzwonkowska i in., 2008) dwadziescia
stwierdzen dotyczacych najczesciej wystepujacych problemow w §rodowisku pracy, a takze
pytania dotyczace wybranych danych demograficzno-spotecznych. Skala Samooceny
Rosenberga (SWR) jest narzedziem jednowymiarowym , pozwalajacym na oceng ogoélnego
poziomu samooceny — wzglednie stalej dyspozycji rozumianej jako $wiadoma postawa
(pozytywna lub negatywna) wobec ,,ja”. Sktada si¢ z 10 stwierdzen diagnostycznych. Badany
miat za zadanie wskaza¢ na skali czterostopniowej, w jakim stopniu zgadza si¢ z tymi

stwierdzeniami.
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Kwestionariusz Inteligencji Emocjonalnej INTE (Jaworowska, Matczak, 2001)
przeznaczony jest do badania mtodziezy i dorostych. Sktada si¢ z 33 pozycji, wérdod ktérych 13
dotyczy spostrzegania, oceny i ekspresji emocji, 10-regulacji emocji i 10- wykorzystania
emocji w mySleniu i dziataniu. Osoba badana ocenia na skali od 1 do 5, w jakim stopniu zgadza
si¢ z tym, ze poszczegoOlne zdania odnoszg si¢ do niej (od ,,zdecydowanie nie zgadzam si¢” — 1
do ,,zdecydowanie zgadzam si¢””). Wyniki oblicza si¢ przez zsumowanie punktéw uzyskanych
za odpowiedzi na 33 pytania. Badany otrzymuje tyle punktow, ile zakreslit. Przy czym
odpowiedzi na pytania 5,28 1 33 punktowane sg odwrotnie tzn. za zakreslenie cyfry 1 otrzymuje
si¢ 5 punktow, cyfry 2 — 4 punkty, cyfry 4- 2 punkty i cyfry 5-1 punkt (za zakres$lenie cyfry 3
zawsze przyznaje si¢ 3 punkty). We wszystkich pozostatych pytaniach badany otrzymuje tyle
punktéw, ile zakreslit. Minimalny wynik w INTE wynosi 33 punkty, maksymalny 165.
Nastepnie wyniki surowe nalezy przeksztatci¢ na wyniki znormalizowane, w tym przypadku
steny. Zwykle przyjmuje si¢ nast¢pujace kategorie interpretacji wynikow: 1-3 steny to wyniki
niskie, 4-7 sten to wynik przecigtny, 8-10 sten to wyniki wysokie.

Kwestionariusz do Pomiaru Poczucia Kontroli (Delta) wykorzystywany jest do
badania przekonan o mozliwosci kontrolowania wtasnego losu w codziennych sytuacjach.
Podstawe teoretyczng stanowi teoria spotecznego uczenia si¢ Rottera (1990). W sktad narze¢dzia
wchodza 24 stwierdzenia wraz ze skalg ktamstwa, ktore badany ocenia jako prawdziwe lub
fatlszywe. Za odpowiedz zgodng z kluczem badany otrzymuje jeden punkt. Maksymalny wynik
w skali poczucia kontroli (LOC) to 14 punktow, a w skali klamstwa (KL) punktow10. Klucze
sg tak ustalone, ze wysoki wynik w skali LOC wskazuje na poczucie kontroli zewngtrznej, a
wysoki wynik skali ktamstwa na tendencj¢ do przedstawiania si¢ w nadmierni korzystnym
Swietle. Poniewaz wysokie wyniki skali poczucia kontroli wskazuja na poczucie kontroli
zewnetrznej, korelacja dodatnia oznacza pozytywny zwigzek z poczuciem kontroli
zewngtrznej, ujemna - wewnetrznej. Parametry psychometryczne narzedzia sprawdzano w
réznych grupach badanych, uznajac rzetelnos¢ narzedzia za zadowalajaca, zar6wno dla badan
zbiorowych, jak i dokonywania poréwnan migdzygrupowych (Drwal, 1995).

Kwestionariusz Radzenia Sobie w Sytuacjach Stresowych (CISS) N.S. Endlera i J.
D. Parkera w polskiej adaptacji J. Strelaua i in. (2005) sktada si¢ z 48 stwierdzen dotyczacych
réznych zachowan, jaki ludzie podejmuja w sytuacjach stresowych. Obok kazdego
stwierdzenia umieszczono cyfry od 1 do 5, okreslajace czestotliwos¢, z jaka dana aktywnos¢
jest podejmowana w sytuacjach trudnych, stresowych. Zadaniem badanej osoby jest

ustosunkowanie si¢ do kazdego stwierdzenia poprzez zakreslenie tej cyfry, ktéra najlepiej
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okresla czgstotliwos$¢ podejmowanej aktywnosci. Skale sktadajg si¢ z 16 pozycji, dlatego osoby
badane moga uzyska¢ w kazdej z nich od 16 do 80 punktéw. Kwestionariusz pozwala okresli¢
trzy gléwne style radzenia sobie ze stresem: Styl skoncentrowany na zadaniu (SSZ), ktory
okresla styl radzenia sobie ze stresem polegajacy na podejmowaniu zadan lub planowaniu
rozwigzania problemu; Styl skoncentrowany na emocjach(SSE) dotyczy stylu
charakteryzujacego osoby, ktore w sytuacjach stresowych wykazujg tendencj¢ do koncentracji
na sobie, na wlasnych przezyciach emocjonalnych, takich jak zto$¢, poczucie winy, napigcie;
Styl skoncentrowany na unikaniu (SSU) jest sposobem zachowania w sytuacjach stresowych
dla os6b wykazujacych tendencje do wystrzegania si¢ myslenia, przezywania i do§wiadczania
tej sytuacji. Styl ten moze przyjmowacé dwie formy: angazowanie si¢ w czynno$ci zastepcze
(ACZ), np. ogladanie telewizji, objadanie si¢, myslenie o sprawach przyjemnych, sen, albo
poszukiwanie kontaktéw towarzyskich (PKT). Odpowiednio do obu form wyodrgbniono dwie
podskale: ACZ- sktada si¢ z 8 pozycji i pozwala na uzyskanie od 8 do 40 punktow i podskalg
PKT, ktora ma 5 pozycji i umozliwia zdobycie od 5 do 25 punktéw. Pozostate trzy pozycje

wchodzg do skali SSU, natomiast nie sg wlaczone do podskal.

Zastosowane techniki analizy statystycznej

Do poszukiwania istotnych statystycznie zalezno$ci migdzy profilami kompetencji
spotecznych przedstawicieli handlowych a ich uwarunkowaniami podmiotowymi takimi
jak: cechy osobowos$ci, style radzenia sobie ze stresem, samoocena, inteligencja
emocjonalna, poczucie kontroli wykorzystano dwie techniki statystyczne — test statystyczny
Chi? Persona, ktory posiada szerokie zastosowanie praktyczne i teoretyczne (G.A. Ferguson,
Y. Takane, 2004) oraz analiz¢ kanoniczng (Kirenko, 2002).

Dla testu niezaleznosci Chi? Persona przyj¢to nastepujace zatozenia:

- Jezeli > > %*(a, v), to rozpatrywane zmienne s3 zalezne na poziomie istotnym
statystycznie,

- Jezeli y* <y*(a, v), to brak jest podstaw do orzekania o istotnej statystycznie zaleznosci,
gdzie: y? jest wartoscia empiryczng a y*(o, v) to warto$¢ teoretyczna (krytyczna)
(Brzezinski, 1978).

Wyjasniajac poszczegdlne symbole to:
o — poziom istotnosci p — w wielu dziedzinach badan, szczegdlnie badan spotecznych jako
typowa warto$¢ graniczng poziomu istotnosci przyjmuje si¢ p (o) < 0,05. Ponizej tej

warto$ci rezultat oceniany jest jako statystycznie istotny. Jednak nalezy pamigtaé, Ze
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warto$¢ ta niesie w sobie do§¢ duzg mozliwos¢ popetnienia btedu (5%). Wyniki istotne na
poziomie p — 0,01 uwaza si¢ powszechnie za statystycznie istotne, za$ wyniki istotne na
poziomie p < 0,001 bywaja nazywane wysoce istotnymi,
v — stopnie swobody (df) — liczba wartosci, ktore majg swobode zmieniania sie.
Site¢ zwigzku zmiennych w probie przedstawicieli handlowych oceniono na podstawie
wspotczynnika korelacji V Cramera. Jesli V wynosi:
- 0 <0,2, to zalezno$¢ migdzy zmiennymi jest niewyrazna,
- 0,2 <0.,4, to zalezno$¢ migdzy zmiennymi jest wyrazna, ale niska,
- 0,4 <0,7, to zalezno$¢ migdzy zmiennymi jest umiarkowana,
- 0,7<0,9, to zalezno$¢ miedzy zmiennymi jest znaczaca,
- 0,9 <1,0, to zalezno$¢ miedzy zmiennymi jest bardzo silna.

Analiza zalezno$ci w poszczegdlnych wymiarach korelowanych zmiennych byta
mozliwa rowniez dzigki zastosowaniu analizy kanonicznej. Jej istota polega na wykrywaniu
wielowymiarowych zwigzkéw migdzy dwoma zbiorami zmiennych poprzez wyznaczanie
tzw. zmiennych kanonicznych, reprezentujacych dwa wyjéciowe zbiory zmiennych
niezaleznych (predykatory) i zaleznych (kryteria), w taki sposob, aby korelacja miedzy nimi
byta maksymalna. Testuje si¢ rézne korelacje kanoniczne, poczawszy od najwigkszej,
jednak do interpretacji pozostawia si¢ tylko te pierwiastki (Rc), ktore sg istotne
statystycznie (Kirenko, 2002).

Wszystkie obliczenia do niniejszej pracy wykonano za pomoca statystycznego

pakietu SPSS (Statistical Package for Social Sciences) oraz Statistica.

4. Teren i organizacja badan

Terenem badan byta centralna Polska i funkcjonujace tu firmy o réznym profilu
handlowym zatrudniajace przedstawicieli handlowych. Dobor proby byt celowo-losowy.
Wykorzystatem znajomos$¢ tego rynku sprzedazy i1 wlasne relacje z réznymi podmiotami, z
ktorymi wspotpracuje. Badania przeprowadzilem osobiscie poprzez bezposrednie spotkanie z

respondentami w 2020 roku.
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W badaniach udziat wzi¢lo 265 przedstawicieli

zakwalifikowano

5. Charakterystyka badanych os6b

254 prawidlowo wypelnione

handlowych. Do analizy

kwestionariusze. W grupie tej

zdecydowanie przewazali me¢zczyzni — 77,2%, natomiast kobiet byto 22,8%.

Tabela 1. Ple¢ badanych przedstawicieli handlowych

Pleé¢ Czestosé Procent
Kobieta 58 22,8
Mgzczyzna 196 77,2
Ogotem 254 100,0

Wykres 1. Ple¢ badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Tabela 2. Stan cywilny badanych przedstawicieli handlowych

Stan cywilny Czestosé Procent
Wolna/wolny 116 45,7
W zwigzku matzenskim lub partnerskim 138 54,3
Ogodtem 254 100,0
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Wykres 2. Stan cywilny badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Wigkszos¢ badanych przedstawicieli handlowych to osoby Zonate, zamegzne lub

zyjace w zwiazku partnerskim (54,3%), natomiast 45,7 jest stanu wolnego.

Tabela 3. Wyksztalcenie badanych przedstawicieli handlowych

Wyksztalcenie Czestosé Procent
Srednie 78 30,7
Wyzsze licencjackie 80 31,5
Wyzsze magisterskie 96 37,8
Ogodlem 254 100,0
6.
378

Srednie Wryzsze licencja clde Wyisze magisterskie
Wykres 3. Wyksztalcenie badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Ponad 1/3 badanych (37,8%) posiada wyksztalcenie wyzsze magisterskie, 31,5%

wyksztalcenie wyzsze licencjackie, a 30,7% wyksztalcenie $rednie.
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Tabela 4. Kierunek ukonczonych studiow przez badanych przedstawicieli handlowych

Kierunek ukonczonych studiow Czestosé Procent
Ekonomiczny 46 18,1
Humanistyczny 60 23,6
Techniczny 24 9,5
Inny 46 18,1
Wyksztatcenie $rednie 78 30,7

Ogotem 254 100,0
30,7
23,6
18,1 181
9.5
Ekonomiczny Humanistyemy  Techniczny Inny Wyksztalcenie
srednie

Wykres 4. Kierunek ukonczonych studiow przez badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Blisko Y4 przedstawicieli handlowych ukonczyta humanistyczny kierunek studiow
(23,4%), 18,1% kierunek ekonomiczny (w tym zarzadzanie, marketing, bankowos¢), 18,1%
ukonczyta inny kierunek studidw, takich jak: fizjoterapia, turystyka, hotelarstwo, a 9,5%

kierunek techniczny. Pozostali (30,5%)nie posiadaja wyksztatcenia wyzszego.

Tabela 5. Staz pracy

Staz Czestosé Procent
1-5 lat 92 36,2
6-10 lat 78 30,7
11-15 lat 36 14,2
16-20 lat 26 10,2
Powyzej 20 lat 22 8,7
Ogodlem 254 100,0

36,2

1-5 lat

11-15 lat

Powyzej 20 lat

Wykres 5. Staz pracy badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)
7.
Zdecydowana wigkszo$¢ przedstawicieli handlowych posiada staz pracy do 10 lat —

36,2% 1-5 lat i 30,7% 6-10 lat. Pozostate osoby legitymuja si¢ stazem pracy 11-15 lat
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(14,2%) oraz 16-20 lat (10,2%). Niewielki odsetek przedstawicieli handlowych (8,7%) to
respondenci majacy ponad 20 lat stazu pracy. Ponad 60,0% respondentéw pelni funkcje
przedstawiciela handlowego (64,6%), a 35,5% menagera sprzedazy.

Tabela 6. Pelniona funkcja badanych przedstawicieli handlowych

Funkcja Czestosé Procent
Menager sprzedazy 90 354
Przedstawiciel handlowy 164 64,6
Ogodlem 254 100,0

Wykres 6. Pelniona funkcja badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Reasumujac nalezy stwierdzi¢, ze w badanej grupie przedstawicieli handlowych
zdecydowanie dominuja me¢zczyzni. Nieznacznie ponad potowa zatozyla rodzine lub
funkcjonuje w zwigzku partnerskim. Respondenci pod wzgledem poziomu
wyksztalcenia: magisterskiego, licencjackiego i S$redniego stanowig grupy niemal
rownoliczne. Wsrod badanych wystepuja osoby, ktore ukonczyly szkote $rednig o
roznych profilach, absolwenci studiow humanistycznych, ekonomicznych i technicznych
oraz inne niezidentyfikowane w petni kierunki studiow. Najliczniejsza grupg stanowia
respondenci ze stazem pracy 6-10 lat. Wér6d badanych osob jest 2/3 przedstawicieli
handlowych pehliagcych role wykonawcze. Pozostali respondenci peitnig funkcje
menadzerskie. Tak zréznicowana grupa badawcze oraz funkcjonowanie badanych w
réznych firmach o zré6znicowanym profilu i miejscu prowadzenia przez nie dzialalno$ci
gospodarczej w duzym stopniu pozwala zapewni¢ reprezentatywno$¢ badanej grupy
zawodowej. Dzigki czemu wnioski moga odnosi¢ si¢ nie tylko do grupy badawczej lecz

zawodu przedstawiciela handlowego.
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Rozdzial V.
Profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych

Zgodnie z przyjetymi zatozeniami teoretyczno-metodologicznymi podstawa diagnozy
profili kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych 1 rozwigzania
pierwszego szczegotowego problemu badawczego jest koncepcja A. Matczak i K. Martowskiej
(2013). W toku badan okre$lono zardwno ogolny poziom kompetencji spotecznych badanych
0s0b oraz strukture komponentow begdacych podstawa wytonienia typow interesujacych nas
profili kompetencji spotecznych. W prowadzonych analizach uwzgledniono jako zmienne
niezalezne posredniczace czynniki demograficzno-spoteczne: ple¢, stan cywilny,
wyksztatcenie, kierunek ukonczonych studidow, staz pracy i pelniona rolg zawodowsg

(kierownicza lub wykonawczg).

1. Poziom kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych

Ogodlny poziom kompetencji spotecznych oceniono na podstawie pigciu skal
okreslajacych obszary, w ktorych przedstawiciele handlowi moga by¢ efektywni. Skale te sa
nastepujace: kompetencje asertywne (skala A — 14 pozycji diagnostycznych), kompetencje
kooperacyjne (skala K — 16 pozycji diagnostycznych), kompetencje towarzyskie (skala T — 11
pozycji diagnostycznych), zaradno$¢ spoteczna (skala Z — 13 pozycji diagnostycznych) i
kompetencje spotecznikowskie (skala S — 6 pozycji diagnostycznych).

Wynik ogdlny jest sumg punktéw uzyskanych we wszystkich pigciu skalach (minimalny
wynik to 60 punktow a maksymalny — 240 punktow). Im wyzszy wynik ogélny, tym wyzszy
jest poziom kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych.

Ogolny poziom kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych charakteryzuje
si¢ srednig M=157,45 mediang 157,0, dominantg — brak, odchyleniem standardowym
SD=48,19, skos$nos¢ -0,50 (rozktad lewoskosny), kurioza -0,81 (rozktad sptaszczony) oraz
minimum 60,00 i maksimum 235,00.

Stosujac metod¢ odchylen standardowych obliczono poziom kompetencji spotecznych
przedstawicieli handlowych. Poziom przecig¢tny wynosi: §rednia — M=157,45, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=48,19, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
odchylen standardowych, poziom niski: §rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych

wynosi powyzej 205 pkt, przecigtny poziom 109-205 pkt i niski poziom ponizej 109 pkt.
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Tabela 7. Poziom kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 109 pkt) 48 18,9
Poziom przecigtny (109-205 pkt) 160 63,0
Poziom wysoki (powyzej 205 pkt) 46 18,1
Ogolem 254 100,0

181

Poziom niski Poriom prrzecietmy Poziom wysoki

Wykres 7. Poziom kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Okazuje si¢, ze badani przedstawiciele handlowi charakteryzuja si¢ najczgsciej
przecigtnym poziomem kompetencji spotecznych — nawigzywaniem i utrzymywaniem
satysfakcjonujacych relacji interpersonalnych, zaspokajajacych potrzeby aprobaty spoteczne;,
akceptacji, przynaleznosci oraz realizowania wtasnych celow. Az 2/3 respondentow (63,0%)
w stopniu przecigtnym nabyt te umiejetnosci warunkujace efektywnos$¢ radzenia sobie w
sytuacjach spotecznych, a wigec w takich, w ktére zaangazowani sg inni ludzie. R6zne mozliwe
formy i r6zny charakter tego zaangazowania stanowig o wielko$ci i réznorodnos$ci umiejetnosci
potrzebnych w tak zdefiniowanych sytuacjach spotecznych (Matczak, Martowska, 2013, s.6).
Nalezy zauwazyc¢, iz prawie co piaty respondent wyrdznia si¢ wysokim poziomem kompetencji
spotecznych (18,1%) lub wyraznie odczuwa braki w tym zakresie (18,1%) utrudniajagce mu
efektywne funkcjonowanie w petnionej roli przedstawiciela handlowego.

Z przeprowadzonych analiz statystycznych wynika, ze pte¢ (p<0,000), stan cywilny
(p<0,000), wyksztatcenie (p<0,000), kierunek ukonczonych studiéw (p<0,000), staz pracy
(p<0,000) oraz peliona funkcja (p<0,000) w stopniu istotnym roznicuje poziomem

kompetencji spotecznych.
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Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢

migdzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,220 do 0,390).

Tabela 8. Istotne statystycznie zalezno$ci miedzy kompetencjami spolecznymi badanych a czynnikami
demograficzno-spolecznymi

Poziom kompetencji spolecznych
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. s df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Pleé 0,000 2 20,630 0,280
Stan cywilny 0,000 2 16,830 0,260
Wyksztalcenie 0,000 4 25,240 0,220
Kierunek ukonczonych studiéw 0,000 8 39,420 0,280
Staz pracy 0,000 8 76,190 0,390
Pehiona funkcja 0,000 2 16,520 0,260

Przecigtny poziom kompetencji spotecznych najczgsciej deklaruja osoby, ze stazem
pracy 6-10 lat (79,5%), przedstawiciele handlowi nie petnigcy zadnych funkcji (79,5%), badani
ktorzy ukonczyly studia humanistyczne (70,0%),a takze osoby stanu wolnego (67,2%),
przedstawiciele handlowi z wyksztalceniem $rednim (64,1%), m¢zczyzni (63,3%).

Nalezy zwroci¢ uwage, ze kobiety (34,5%) oraz menagerowie sprzedazy (31,1%)
czesciej ujawniaja wysoki poziom kompetencji spotecznych., bardzo dobrze radzac sobie w
sytuacjach oznaczajacych bliskie kontakty interpersonalne, w sytuacjach ekspozycji
spotecznej, w sytuacjach wymagajacych dostosowania si¢ do okreslonych regut i przepiséw
oraz w sytuacjach wymagajacych asertywnos$ci i wywierania wpltywu na innych.

Natomiast a przedstawiciele handlowi, ktorzy ukonczyli studia ekonomiczne (39,1%) i
osoby ze stazem pracy powyzej 20 lat (72,1%) czeSciej poziom niski. Sg to osoby majace
najczesciej problemy z nawigzywaniem bliskich relacji, wywieraniem wptywu na innych,
obrony wlasnego zdania i realizacji wtasnych celow a takze skutecznosci dziatania w sytuacjach

spotecznych co moze rzutowac na ich matg efektywnos¢ w pracy.

2. Struktura kompetencji spolecznych badanych oséb

Aby okresli¢ strukture kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych
obliczono warto$¢ pigciu skal okreslajacych obszary, w ktérych moga by¢ efektywni, dzielac
$redni wynik przez liczbe pozycji diagnostycznych. | tak skala A (kompetencje asertywne) liczy
14 pozycji diagnostycznych, skala K (kompetencje kooperacyjne) zawiera 16 pozycji

diagnostycznych, skala T (kompetencje towarzyskie) miesci 11 pozycji diagnostycznych, skale
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Z (zaradno$¢ spoteczna) opisano za pomoca 13 pozycji diagnostycznych, a skalg S

(kompetencje spotecznikowskie) za pomoca 6 pozycji diagnostycznych.

Tabela 9. Wyniki skal kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych

Skale Sredni wynik | Tlo§é pozycji diagnostycznych Srednia
Skala A — kompetencje asertywne 37,08 14 2,65
Skala K — kompetencje kooperacyjne 42,08 16 2,63
Skala T — kompetencje towarzyskie 28,46 11 2,58
Skala Z — zaradno$¢ spoteczna 33,74 13 2,59
Skala S — kompetencje spotecznikowskie 16,09 6 2,68
2,68
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Kompetencje Kompetencje Kompetencje Zaradnost Kompetencje
asertywne kooperacyjne towarzyskie spoleczna spolecznikowskie

Wykres 8. Wyniki skal kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych (Srednie wartos$ci)

Analizujac szczegdtowe kompetencje przedstawicieli handlowych nalezy zwrdcié
uwage, ze badane osoby relatywnie najwyzsze wyniki uzyskali w skali ,,S” okre$lajacej ich
kompetencje spotecznikowskie (M=2,68), nastepnie w skali ,,A” wskazujacej posiadanie
kompetencji asertywnych (2,65) 1 ,,K” kompetencji kooperacyjnych (M=2,63), natomiast
znacznie nizsze w skali ,,Z” stanowigcej wyznacznik zaradnosci spotecznej (M=2,59) 1, T”
bedacej miara kompetencji towarzyskich (M=2,58).

A zatem mozna skonstatowaé, ze badani przedstawiciele handlowi sa osobami
charakteryzujacymi si¢ na ogot umiejetnosciami dostrzegania potrzeb i celow spotecznych, a
takze organizowania dziatan zmierzajacych do ich realizacji 1 wiaczania w nie innych ludzi.
Tym samym s3 to wyraznie uksztaltowanie postawy prospoleczne wyrazajace che¢ dziatania

na rzecz innych osob i1 zbiorowosci spotecznych.
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W nieco mniejszym stopniu respondenci cechujg si¢ umiejetnosciami wywierania
wptywu na innych, bez nadmiernego zabiegania o aprobatg¢ spoteczna. Nalezy podkresli¢, iz
petnigc swoje role zawodowe potrafia w znacznym stopniu opiera¢ si¢ cudzym wptywom,
wraza¢ sprzeciw 1 odmawiac. Sg przy tym w stanie zadbac o skuteczng autoprezentacje, co jest
niezwykle istotne w relacjach z klientem.

Jak si¢ okazuje na zblizonym poziomie s3 pomocnymi takze wspotpracownikami, o
umiejetnosciach interpersonalnych i zrecznos$ci spotecznej. Na ogoét potrafig zatroszezy¢ si¢ o
innych, udziela¢ pomocy i wsparcia, tagodzi¢ konflikty, efektywnie 1 zgodnie wspotdziatac z
innymi ludzmi. Ich kompetencje kooperacyjne wigzg si¢ zarbwno z uspotecznieniem, jak i
przekonaniem o wilasnej skutecznosci w zakresie dziatan pomocowych.

Badani przedstawiciele handlowi wyraznie nizsze posiadaja kompetencje towarzyskie i
kompetencje wyrazajace zaradnos¢ zyciowa. Okazuje si¢, ze w mniejszym stopniu cechujg si¢
umiejetnosciami nawigzywania i podtrzymywania nieformalnych kontaktéw z innymi ludzmi,
inicjowania relacji towarzyskich oraz wzbudzanie zainteresowania wtasng osoba. Nizsze
kompetencje towarzyskie od innych wymiaréw kompetencji spotecznych moga utrudniaé¢
przedstawicielom handlowym organizowanie konferencji i prezentacji oferty wtasnej firmy,
roézne zatem akcje marketingowe, czy spotkania w ktérych wymaga si¢ wystapien publicznych.

Natomiast relatywnie najnizsza w pordwnaniu do pozostalych analizowanych profili
kompetencji zaradno$¢ spoleczna przektada¢ si¢ bedzie ujemnie na jakos$¢ realizowanych
zadan, ktore wymagaja wyjednywania czego$ ze strony innych oséb. Nie zawsze potrafig
adekwatnie odnalez¢ si¢ w nowej sytuacji, poszukiwa¢ nowych rozwigzan i preferencyjnych
warunkow dla realizacji swoich zadan oraz egzekwowania posiadanych praw (por. Matczak,
Martowska, 2013, s. 51- 52).

Reasumujac nalezy stwierdzi¢, ze badani przedstawiciele handlowi w zakresie
analizowanych wymiarow kompetencji spotecznych uzyskali wyniki $wiadczace o potrzebie
ich dalszego doskonalenia szczegdlnie w odniesieniu do nawigzywania 1 podtrzymywania
kontaktow z innymi ludzmi oraz zaradnosci spolecznej w toku rozwigzywania roznych kwestii

zawodowych.

3. Typy kompetencji spolecznych badanych osob

Poziom kompetencji spolecznikowskich badanych przedstawicieli handlowych (skala

S) oceniono na podstawie 6 pozycji diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednig M=16,009,

134



mediang 17,00, dominantg 21,00, odchyleniem standardowym SD=4,74, sko$nos$¢ -0,43
(rozktad lewosko$ny), kurioza -0,71 (rozktad sptaszczony) oraz minimum 6,00 i maksimum
24,00.

Stosujac  metode odchylen standardowych obliczono poziom kompetencji
spotecznikowskich przedstawicieli handlowych. Poziom przecigtny wynosi: $rednia —
M=16,09, plus/minus jedno odchylenie standardowe — SD=4,74, poziom wysoki: $rednia plus
powyzej jedno i wigcej odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego
1 wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom kompetencji spotecznikowskich
przedstawicieli handlowych wynosi powyzej 20 pkt, przeci¢tny poziom 11-20 pkt i niski
poziom ponizej 11 pkt.

Tabela 10. Poziom kompetencji spotecznikowskich badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 11 pkt) 40 15,8
Poziom przecietny (11-20 pkt) 154 60,6
Poziom wysoki (powyzej 20 pkt) 60 23,6
Ogotem 254 100,0

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 9. Poziom kompetencji spotecznikowskich badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Bez mata 2/3 badanych przedstawicieli handlowych (60,6%) w stopniu przecigtnym
legitymuje si¢ cechami ktére pozwalaja identyfikowac istotne potrzeby spoteczne i cele, dla
ktorych warto 1 nalezy si¢ zaangazowac. Podkresli¢ nalezy, ze blisko co czwarty badany
(23,6%) wyroznia si¢ wrazliwoscig spolteczng 1 gotowy jest pomaga¢ innym oraz podejmowac
rdzne inicjatywy spoteczne na rzecz mniejszych lub wiekszych zbiorowosci spolecznych. Sa
to osoby, ktore juz wezesniej angazowaty si¢ w rozne akcje na rzecz dobra wspdlnego. Z kolei

jest grupa respondentow (15,8%), ktora w malym stopniu ma uksztaltowane postawy
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prospoteczne 1 raczej nie wyraza wigkszej gotowosci do bezinteresownych dzialan na rzecz
innych ludzi. Osoby te koncentruja swoja uwage na sobie i wlasnej karierze zawodowe;j, czgsto
izolujac si¢ od drazliwych kwestii spotecznych wymagajacych ich osobistego zaangazowania.

Wystagpity istotne roznice miedzy badanymi przedstawicielami handlowymi w stosunku
do kompetencji spotecznikowskich w zaleznosci od czynnikow demograficzno-spotecznych.
Statystyka korelacyjna wykazuje, ze pte¢ badanych przedstawicieli handlowych (p<0,000), stan
cywilny (p<0,011), wyksztatcenie (p<0,000), kierunek ukonczonych studiéw (p<0,000), staz
pracy (p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,001) koreluja na poziomie istotnym z poziomem
kompetencji spotecznikowskich.

Na podstawie wspoétczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,190) oraz wyrazna, ale niska
(od 0,210 do 0,350).

Uzyskane wyniki wskazuja, ze respondenci, ze stazem 6-10 lat (84,6%), osoby
ukonczyly studia techniczne (66,7%), nie pelnigce funkcji menadzerskich (66,5%),
legitymujace si¢ wyzszym wyksztalceniem licencjackim (65,8%), mezczyzni (63,3%) a takze
osoby pozostajace w zwigzku matzenskim lub partnerskim (62,3%) czgsciej niz pozostali

badani deklarujg przecigtny poziom kompetencji spotecznikowskich.

Tabela 11. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem kompetencji spolecznikowskich a czynnikami
demograficzno-spolecznymi

Poziom kompetencji spolecznikowskich
Czynniki demograficzno-spoleczne ‘ pozior)v]. o Ch? empiryezne V Cramera
istotnosci
Pte¢ 0,000 2 22,510 0,300
Stan cywilny 0,011 2 9,070 0,190
Wyksztalcenie 0,000 4 23,470 0,210
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 42,520 0,290
Staz pracy 0,000 8 62,240 0,350
Pehiona funkcja 0,000 2 15,810 0,250

Nalezy zwroci¢ uwage, ze wysoki poziom kompetencji spotecznikowskich §wiadczacy
o wrazliwosci spotecznej 1 chgci zaangazowania na rzecz innych ludzi cechuje przede
wszystkim kobiety (44,8%), osoby ze srednim wyksztatceniem (41,0%), osoby stanu wolnego
(31,0%), respondentéw ze stazem pracy 1-5 lat (39,0%) oraz menagerow sprzedazy (37,8%).
Sa to osoby otwarte na problemy innych ludzi, dostrzegajace istotne kwestie spoleczne w
srodowisku swojego zycia i pracy zawodowej, potrafigcy organizowac dziatania zmierzajace

do rozwigzania wystepujacych problemoéw spotecznych.
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Poziom kompetencji asertywnych (skala A) oceniono na podstawie 14 pozycji
diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednig M=37,08, mediang 38,00, dominantg 36,00,
odchyleniem standardowym SD=11,11, sko$no$¢ -0,48 (rozktad lewosko$ny), kurioza -0,67
(rozktad sptaszczony) oraz minimum 14,00 i maksimum 56,00.

Stosujac metode odchylen standardowych obliczono poziom kompetencji asertywnych
przedstawicieli handlowych. Poziom przecigtny wynosi: $rednia — M=37,08, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=11,11, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom kompetencji asertywnych przedstawicieli handlowych

wynosi powyzej 48 pkt, przecietny poziom 26-48 pkt i niski poziom ponizej 26 pkt.

Tabela 12. Poziom kompetencji asertywnych badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 26 pkt) 44 17,3
Poziom przecigtny (26-48 pkt) 168 66,1
Poziom wysoki (powyzej 48 pkt) 42 16,6
Ogotem 254 100,0
66,1

16,6

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 10. Poziom kompetencji asertywnych badanych (dane w %)

Z badan wynika, ze 2/3 badanych (66,1%) w stopniu przeci¢tnym charakteryzuje si¢
posiadaniem i1 wyrazaniem wlasnego zdania oraz emocji bez naruszania zasad wspotzycia
spolecznego 1 agresji w obronie wilasnych pogladow i praw. W wysokim stopniu jest
asertywnych jedynie co szdsty respondent (16,6%). Osoby te potrafia w wysokim stopniu
realizowa¢ wlasne cele czy potrzeby przez wywieranie wpltywu na innych lub opieraé si¢

wptywowo innych ludzi. Czg¢sciej jednak niz co trzeci badany (17,3%)odczuwa znaczny deficyt
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tych kompetencji, ma trudnos$ci z obrong wtasnego zdania i prezentowanych postaw. Wykazuje
dos$¢ znaczng chwiejng w swoich pogladach pod wptywem oddziatywania innych oséb ulegajac
ich namowom lub sugestiom. To powoduje mata ich skuteczno$¢ w oferowaniu réznych
produktéw potencjalnym nabywcom.

Ustalono, ze poziom kompetencji asertywnych badanych przedstawicieli handlowych
roéznicuje ich pte¢ (p<0,006), stan cywilny (p<0,002), wyksztalcenie (p<0,000), kierunek
ukonczonych studiow (p<0,000), staz pracy (p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,005) koreluja
na poziomie istotnym z poziomem kompetencji asertywnych.

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,210 do 0,250) oraz

umiarkowana (0,410).

Tabela 13. Istotne statystycznie zaleznosci migdzy kompetencjami asertywnymi badanych przedstawicieli handlowych
a czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom kompetencji asertywnych
Czynniki demograficzno-spoleczne Pozi 2
istgf:]?)?ci df emp(i:rl;/czne V Cramera
Pte¢ 0,006 2 10,210 0,210
Stan cywilny 0,002 2 12,230 0,220
Wyksztalcenie 0,000 4 25,520 0,220
Kierunek ukonczonych studiéw 0,000 8 32,290 0,250
Staz pracy 0,000 8 86,320 0,410
Petniona funkcja 0,005 2 10,730 0,210

Zalezno$¢ migdzy badanymi zmiennymi wykazuje, ze respondenci ze stazem pracy 6-
10 lat (79,5%), kobiety (75,9%), osoby stanu wolnego (70,7%), przedstawiciele handlowi z
wyksztatceniem $rednim (69,2%) oraz przedstawiciele handlowi petnigcy role wykonawcze
(69,5%) czesciej niz pozostali badani deklarujg przecigtny poziom kompetencji asertywnych.
Natomiast osoby ze stazem pracy powyzej 20 lat (72,7%) czesciej deklarujg poziom niski

kompetencji asertywnych.

Poziom kompetencji kooperacyjnych (skala K) oceniono na podstawie 16 pozycji
diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednia M=42,08, mediang 43,00, dominantg 16,00,
odchyleniem standardowym SD=13,75, sko$no$¢ -0,50 (rozktad lewoskos$ny), kurioza -0,90
(rozktad sptaszczony) oraz minimum 16,00 i maksimum 64,00.

Stosujac  metode odchylen standardowych obliczono poziom kompetencji
kooperacyjnych przedstawicieli handlowych. Poziom przecigtny wynosi: srednia — M=42,08,

plus/minus jedno odchylenie standardowe — SD=13,75, poziom wysoki: $rednia plus powyzej
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jedno i wigcej odchylen standardowych, poziom niski: srednia minus ponizej jednego i wiecej
odchylen standardowych. Stad wysoki poziom kompetencji kooperacyjnych przedstawicieli
handlowych wynosi powyzej 55 pkt, przeci¢tny poziom 28-55 pkt i niski poziom ponizej 28
pkt.

Tabela 14. Poziom kompetencji kooperacyjnych badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 28 pkt) 48 18,9
Poziom przecigtny (28-55 pkt) 158 62,2
Poziom wysoki (powyzej 55 pkt) 48 18,9
Ogolem 254 100,0

Uzyskane dane wskazujg, ze 2/3 badanych przedstawicieli handlowych (62,2%) w
stopniu przecigtnym charakteryzuja si¢ umiejetnosciami interpersonalnymi i zrg¢czno$cia
spoleczng pozwalajaca udziela¢ skutecznej pomocy 1 wsparcia innym, lagodzi¢ konflikty,
efektywnie 1 harmonijnie wspoldziata¢ z innymi. Blisko co czwarty respondent wyrdzniaj si¢
wysokim poziomem tych niezwykle cenionych w ich pracy umiejetnosciami (18,9%). Niestety
I podobny odsetek badanych (18,9%) nie posiada tych cech i nie jest pomocnym
wspotpracownikiem, jest mato uspoteczniony i nie bardzo wierzy w mozliwo$¢ osiggania

wyznaczonych celow.

18,9

-

Wykres 11. Poziom kompetencji kooperacyjnych badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Przeprowadzone analizy statystyczne wykazaty, ze pte¢ (p<0,000), stan cywilny
(p<0,000), wyksztatcenie (p<0,000), kierunek ukonczonych studiéw (p<0,000), staz pracy
(p<0,000) oraz pekiona funkcja (p<0,001) koreluja na poziomie istotnym z poziomem

kompetencji kooperacyjnych.
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Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,220 do 0,280) oraz

umiarkowana (0,400).

Tabela 15. Istotne statystycznie zaleznos$ci miedzy kompetencjami kooperacyjnymi a czynnikami
demograficzno-spolecznymi

Poziom kompetencji kooperacyjnych
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. . df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Pleé 0,000 2 19,150 0,270
Stan cywilny 0,000 2 20,550 0,280
Wyksztalcenie 0,000 4 23,560 0,220
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 32,970 0,250
Staz pracy 0,000 8 79,580 0,400
Petiona funkcja 0,001 2 14,280 0,240

Okazuje sig, ze przecigtnym poziomem umiejetnosci interpersonalnych i zrgcznoscia
spoteczng oraz udzielaniem pomocy 1 wsparcia innym ludziom charakteryzuja si¢ najczesciej
wsérod badanych przedstawicieli handlowych: 0soby ze stazem pracy 6-10 lat (76,9%),
legitymujace si¢ wyksztalceniem $rednim (66,7%), oraz przedstawiciele handlowi petniacy role
wykonawcze (65,8%) mezczyzni (62,2%), osoby stanu wolnego (63,8%) i mezczyzni (62,2%).

Nalezy zwroci¢ uwage, ze kobiety (34,5%) oraz menagerowie sprzedazy (31,1%)
czesciej ujawniajg wysoki poziom kompetencji kooperacyjnych, a przedstawiciele handlowi,
ktorzy ukonczyli studia ekonomiczne (39,1%) i osoby ze stazem pracy powyzej 20 lat (72,7%)
czegsciej poziom niski tych kompetenc;i.

Poziom kompetencji towarzyskich (skala T) oceniono na podstawie 11 pozycji
diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednia M=28,46, mediang 29,00, dominantg 27,00,
odchyleniem standardowym SD=9,17, skosnos¢ -0,40 (rozktad lewoskosny), kurioza -0,92
(rozktad sptaszczony) oraz minimum 11,00 i maksimum 44,00.

Stosujac metode odchylen standardowych obliczono poziom kompetencji towarzyskich
przedstawicieli handlowych. Poziom przecietny wynosi: $rednia — M=28,46, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=9,17, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wigcej
odchylen standardowych, poziom niski: §rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom kompetencji towarzyskich przedstawicieli handlowych

wynosi powyzej 37 pkt, przeci¢tny poziom 19-37 pkt i niski poziom ponizej 19 pkt.

Tabela 16. Poziom kompetencji towarzyskich badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 19 pkt) 44 17,3
Poziom przecigtny (19-37 pkt) 162 63,8
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Poziom wysoki (powyzej 37 pkt) 48 18,9
Ogolem 254 100,0

63,8

18,9

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysk

Wykres 12. Poziom kompetencji towarzyskich badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Ustalono, ze 2/ 3 badanych przedstawicieli handlowych w stopniu przecigtnym cechuja
si¢ umiejetno$ciami nawigzywania i podtrzymywania nieformalnych kontaktow z innymi
ludZzmi, inicjowania relacji towarzyskich (63,8%). Natomiast blisko co piaty respondent
(18,9%) wyroznia sie¢ wysokim poziomem kompetencji towarzyskich, jest dusza towarzystwa,
potrafi zdobywac poklask 1 wzbudzaé zainteresowanie swoja osoba. Zblizony odsetek
respondentéw (17,3%) ma z tym powazne problemy. Nie potrafi zainteresowaé soba innych,
ma pewne zahamowania w nawigzaniu nowych relacji, jest raczej osoba wycofang i nie potrafi
radzi¢ sobie w sytuacjach spotecznej ekspozycji. W matym tez stopniu posiada zdolnos¢ do
akceptowania, wyrazania i rozumienia emocji. Dlatego mato skuteczny jest w dziataniach
marketingowych 1 zachowaniach wymagajacych wystapien publicznych.

Jak wynika z analiz statystycznych pte¢ badanych oséb (p<0,006), stan cywilny
(p<0,003), wyksztatcenie (p<0,002), kierunek ukonczonych studiow (p<0,000), staz pracy
(p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,022) na poziomie istotnym réznicujg ich poziomem
kompetencji towarzyskich.

Tabela 17. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy kompetencjami towarzyskimi badanych przedstawicieli
handlowych a czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom kompetencji towarzyskich
Czynniki demograficzno-spok i 2
Y g spofecne . Poznor’n. Df .Ch V Cramera
istotnosci empiryczne
Pte¢ 0,006 2 10,200 0,210
Stan cywilny 0,003 2 11,630 0,210
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Wyksztalcenie 0,002 4 16,460 0,180
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 31,450 0,250
Staz pracy 0,000 8 49,520 0,310
Pelniona funkcja 0,022 2 7,610 0,170

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (od 0,170 do 0,180) oraz wyrazna,
ale niska (od 0,210 do 0,310).

Zalezno$ci statystyczne w badanej grupie przedstawicieli handlowych wykazaly, ze
przecietny poziom kompetencji towarzyskich charakteryzuje przede wszystkim: osoby ze
stazem 6-10 lat (76,8%), kobiety (75,9%), przedstawicieli handlowych z wyksztalceniem
srednim (71,8%), osoby stanu wolnego (69,0%), oraz przedstawiciele handlowi petnigcych
role wykonawcze (64,6%). Natomiast przedstawiciele handlowi, ktoérzy ukonczyli studia
ekonomiczne (39,1%) i osoby ze stazem pracy powyzej 20 lat (54,5%) czesciej ujawniaja
poziom niski kompetencji towarzyskich.

Poziom zaradnos$ci spolecznej (skala Z) oceniono na podstawie 13 pozycji
diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednig M=33,74, mediang 35,00, dominantg 45,00,
odchyleniem standardowym SD=10,63, sko$no$¢ -0,44 (rozktad lewosko$ny), kurioza -0,90
(rozktad sptaszczony) oraz minimum 13,00 i maksimum 50,00.

Stosujagc metod¢ odchylen standardowych obliczono poziom zaradno$ci spotecznej
przedstawicieli handlowych. Poziom przecietny wynosi: $rednia — M=33,74, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=10,63, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom zaradnosci spotecznej przedstawicieli handlowych wynosi

powyzej 44 pkt, przecigtny poziom 23-44 pkt i niski poziom ponizej 23 pkt.

Tabela 18. Poziom zaradnos$ci spolecznej badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 23 pkt) 46 18,1
Poziom przecietny (23-44 pkt) 158 62,2
Poziom wysoki (powyzej 44 pkt) 50 19,7
Ogotem 254 100,0

Kolejne analizy wykazaty, Z zaradno$¢ spoteczna badanych przedstawicieli handlowych
(62,2%) ksztattuje si¢ najczesciej na przecietnym poziomie. Co wskazuje, ze mamy do
czynienia z grupa badanych osob cechujagcymi si¢ jedynie przecigtnymi umiejetnosciami

realizowania zadan, ktoére wymagaja wyjednania czego$ ze strony innych ludzi. W stopniu
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umiarkowanym sg zdolni prosi¢ o pomoc, wyjatkowe potraktowanie, preferencyjne warunki,
czy egzekwowacé posiadane prawa. Okazuje si¢, ze zaradnym wykonawca, elastycznym w
dziataniu i potrafigcym wykorzysta¢ okoliczno$ci aby zatatwié¢ spraweg w okreslonej sytuacji
spolecznej jest co piaty respondent (19,7%). Natomiast pozostali badani (18,1%) maja z tym
duze problemy. Najczg¢sciej sg nieporadni, gdy trzeba wyjednac czyjas zgode w jakiej$ sprawie,

uzyskac¢ preferencyjne warunki, lub dochodzi¢ przystugujacych im praw.

Poziom niski

Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 13. Poziom zaradno$ci spolecznej badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Przeprowadzone analizy statystyczne wykazaty, ze pte¢ badanych przedstawicieli
handlowych (p<0,000), stan cywilny (p<0,008), wyksztalcenie (p<0,000), kierunek
ukonczonych studiow (p<0,000), staz pracy (p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,001) w
istotnym stopniu réznicuje poziom ich zaradnosci spoteczne;.

Na podstawie wspolczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,190) oraz wyrazna, ale niska
(od 0,200 do 0,360).

Tabela 19. Istotne statystycznie zalezno$ci miedzy zaradno$cia spoleczna badanych przedstawicieli handlowych a ich
czynnikami demograficzno-spotecznymi

Poziom zaradnosci spolecznej
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. - df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Pleé 0,000 2 24,520 0,310
Stan cywilny 0,008 2 9,640 0,190
Wyksztalcenie 0,000 4 20,860 0,200
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 44,890 0,300
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Staz pracy 0,000 8 64,070 0,360
Petiona funkcja 0,000 2 22,350 0,300

Jak wynika z uzyskanych danych przedstawiciele handlowi ze stazem 6-10 lat (71,8%),
osoby, ktore ukonczyty studia humanistyczne (70,0%), oraz przedstawiciele handlowi petnigcy
role wykonawcze (68,3%), m¢zczyzni (65,5%), osoby stanu wolnego (65,3%), czesciej niz
pozostali badani deklarujg przecig¢tny poziom zaradnosci spotecznej, sa wigc jedynie w stopniu
przecigtnym zaradnymi wykonawcami. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze kobiety (41,4%) oraz
menagerowie sprzedazy (35,6%) czesciej ujawniajg wysoki poziom zaradnosci spolecznej, a
przedstawiciele handlowi, ktorzy ukonczyli studia ekonomiczne (43,5%) 1 osoby ze stazem
pracy powyzej 20 lat (63,6%) czesciej poziom niski.

W  podsumowaniu prowadzonych analiz mozna skonstatowaé, ze badani
przedstawiciele handlowi charakteryzuja si¢ wyraznie w poszczeg6élnych typach kompetencji
spotecznych jedynie przecigtnym poziomem nat¢zenia warto$ci okreslajacych ich poziom. Tym
samym 2/3 badanych charakteryzuje si¢ przecietnymi kompetencjami spotecznikowskimi,
asertywnymi, kooperacyjnymi, towarzyskimi czy tez zaradnos$cig spoteczng. Mozna
zidentyfikowa¢ w granicach od 16,6% do 23,6% badanych osob, ktore wyrdzniajg si¢ w
poszczeg6lnych wymiarach analizowanych kompetencji wynikami wysokimi, $wiadczagcymi o
ich duzych mozliwosciach efektywnego funkcjonowania w sytuacjach spotecznych. Jest tez
grupa respondentéw od 15,8% do 18,9% posiadajaca znaczne braki w zakresie umiejetnosci
spotecznych pozwalajacych dobrze pemli¢ ich role zawodowa, szczegdlnie w zakresie
kompetencji kooperacyjnych, zaradno$ci spotecznej czy zaradnos$ci spolecznej. Analizowane
kompetencje w istotnym stopniu roznicujg uwzglednione w badaniu czynniki demograficzno -

spoleczne.
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Rozdzial V1.
Podmiotowe uwarunkowania kompetencji spolecznych

Kompetencje spoleczne sg determinowane przez rozne czynniki. Kolejne analizy obejmuja
podmiotowe uwarunkowania kompetencji spotecznych, ktére zgodnie z przyjetymi
zatozeniami badawczymi opisano za pomoca pi¢ciu zmiennych ogdlnych: cech osobowosci
badanych przedstawicieli handlowych, ich samooceny, inteligencji emocjonalnej, poczucia
kontroli oraz stylow radzenia sobie ze stresem. W badaniu uwzgledniono takze czynniki

demograficzno-spoteczne jako zmienne niezalezne posredniczace.

1. Cechy osobowosci badanych przedstawicieli handlowych

Wybrane cechy osobowosci przedstawicieli handlowych  zdiagnozowano
wykorzystujac Inwentarz Osobowos$ci NEO-FFI. Jest on skrocong wersja NEO-PI-R. Sklada
si¢ z 60 pytan i pozwala na szybka wszechstronng oceng pieciu domen osobowos$ci. Ma pieé
skal po 12 pytan kazda. Kazda skala mierzy inng domeng osobowosci. Sa to neurotycznosc,

ekstrawertycznos¢, otwarto$¢ na doswiadczenia, ugodowos$¢, sumiennoseé.

Tabela 20. Pi¢cioczynnikowy inwentarz osobowosci NEO-FFI badanych przedstawicieli handlowych (Srednie
wartosci)

Domeny osobowosci M SD
Neurotycznosé 26,23 3,49
Ekstrawertyczno$¢ 27,73 5,31
Otwarto$¢ na doSwiadczenia 24,60 4,42
Ugodowosé 22,95 5,45
Sumiennos$¢ 28,80 6,22

Uzyskane wyniki badan wskazuja, ze najwigkszym natezeniem wartosci analizowanych
cech badanych przedstawicieli handlowych charakteryzuje si¢ ich sumiennos¢ (M=28,80) i
ekstrawertyczno$¢ (M=27,73). Tym samym mozna stwierdzi¢, ze badane osoby wykazuja
tendencj¢ do samodyscypliny 1 wytrwatego dazenia do osiggniecia wyznaczonych celow. Sa
przy tym sumienne, obowigzkowe oraz skrupulatnie wykonuja swoja prace. Jako ekstrawertycy
maja silng potrzebe doswiadczania stymulujacych przezy¢ oraz angazowania si¢ w ciekawe

aktywnos$ci. Wykazuja duza energie, niekiedy moga dominowaé w kontaktach z innymi.
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2773 28,80

Neurotyczmos¢  E kstrawertycznosée Otwartosc na Ugodowosc Sumiennos¢
doswiadczenia

Wykres 14. Pigcioczynnikowy inwentarz osobowosci NEO-FFI ($rednie wartosci)

Mniejszym natezeniem wartosci charakteryzujg si¢ takie cechy osobowosci badanych
jak: neurotyczno$¢ (M=26,23) 1 otwartos¢ na doswiadczenia (M=24,60). Neurotycznos¢
badanych stanowi tendencj¢ do przezywania emocji, takich jak niepokoj, gniew lub smutek. Co
w konsekwencji moze powodowac okreslong malg odporno$¢ na stres i1 trudnosci w radzeniu
sobie z problemami. Natomiast otwarto$¢ na doswiadczenia sprzyja dziataniom kreatywnym,
ciekawos$ci poznawczej i réznorodnosci przezy¢. Cecha ta sprzyja akceptacji nowych idei i
pomystow i niekonwencjonalnym dziataniom.

Najmniejsze natezenie warto$ci uzyskala ugodowos¢ badanych (M=22,95) okreslajaca
nastawienie badanych przedstawicieli handlowych do $wiata spotecznego 1 wspolpracy z
innymi ludzmi. Jest takze wyznacznikiem altruizmu badanych, ich ufnosci, szczerosci i
prostodusznosci. W sytuacjach spordw osoby charakteryzujace si¢ ta cecha daza do konsensusu
nie zaostrzajac potencjalnych rozbiezno$ci opinii czy postaw.

Sumienno$¢ charakteryzuje si¢ srednig M=28,80, mediang 28,00, dominantg 24,00,
odchyleniem standardowym SD=6,22, sko$nos¢ 0,85 (rozklad prawoskos$ny), kurioza 0,45
(rozktad wysmuklony) oraz minimum 15,00 i maksimum 48,00.

Poziom sumienno$ci obliczono metoda odchylen standardowych. Poziom przecigtny
wynosi: $rednia - M=28,80, plus/minus jedno odchylenie standardowe - SD=6,22, poziom
wysoki: $rednia plus powyzej jedno 1 wigcej odchylen standardowych, poziom niski: $rednia
minus ponizej jednego i wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom sumiennos$ci

wynosi powyzej 35 pkt, poziom przecigtny — 22-35 pkt i poziom niski — ponizej 22 pkt.
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Tabela 21. Poziom sumiennos$ci badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 22 pkt) 16 6,3
Poziom przecigtny (22-35 pkt) 200 78,7
Poziom wysoki (powyzej 35 pkt) 38 15,0
Ogotem 254 100,0

Jak ustalono ponad %: badanych charakteryzuje si¢ przecigtnym poziomem sumiennos$ci.
Jedynie co siddmy respondent (15,0%) wyrdznia si¢ wysokim poziomem tej cechy. Osoby te
postepuja w sposob ukierunkowany, maja silng wole, silng determinacj¢. Sa przy tym
skrupulatni, punktualni i rzetelni. Natomiast tylko nieliczne osoby (6,3%). Z kolei uzyskujace
niskie wyniki w tej domenie, co §wiadczy, ze mniej skrupulatnie przestrzegaja zasad
moralnych, mniej gorliwie przyktadaja si¢ do realizacji swoich zamierzen.

Poziom niski
63

Poziom
przecietny
78,7

Wykres 15. Poziom sumienno$ci badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Przeprowadzone analizy statystyczne wykazaly, ze stan cywilny badanych
przedstawicieli handlowych (p<0,034), ich wyksztalcenie (p<0,019), kierunek ukonczonych
studiow (p<0,012), staz pracy (p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,023) koreluja na poziomie
istotnym z ich poziomem sumiennosci.

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (od 0,150 do 0,170) oraz wyrazna,

ale niska (od 0,200 do 0,300).
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Tabela 22. Istotne statystycznie zaleznosci migdzy poziomem sumiennosci badanych przedstawicieli handlowych a ich
czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom sumiennos$ci

Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. L. df X V Cramera

istotnosci empiryczne
Stan cywilny 0,034 2 6,750 0,160
Wyksztalcenie 0,019 4 11,810 0,150
Kielprnek ukonczonych 0012 8 19,510 0,200
studiow
Staz pracy 0,000 8 47,080 0,300
Pelniona funkcja 0,023 2 7,550 0,170

Okazuje sig, ze respondenci z wyksztatceniem §rednim (89,7%), osoby ze stazem pracy
1-5 lat (89,1%), menagerowie sprzedazy (86,7%), przedstawiciele handlowi stanu wolnego
(84,5%), czesciej niz pozostali badani charakteryzuja si¢ przecig¢tnym poziomem sumiennosci.

Ze szczegotowej analiz wynika, ze ponad 2/3 badanych (69,3%) deklaruje, ze cigzko
pracuja, aby zrealizowac swoje cele. Co dziesigty respondent nie podziela tego przekonania
(10,1%) lub nie ma zdania na ten temat (9,5%). Rowniez 2/3 badanych (od 62,2% do 63,8%)
wyraza opini¢, ze stara si¢ sumienne wykonywac¢ powierzone im zadania, maja jasno
sprecyzowane cele i systematycznie pracuja aby je osiggnaé, zawsze kiedy si¢ do czego$
zobowigzg to zawsze mozna na nich polegaé, poniewaz sg osobami skutecznymi, ktore zawsze
koncza, co wczesniej rozpoczeli. Osoby te daza do doskonalo$ci we wszystkim co robig.
Natomiast przeciwnego zdania na ten temat jest od 12,6% do 10,2% badanych przedstawicieli
handlowych. Pozostali respondenci (od 22,2% do 27,6%) nie mieli uksztaltowanej opinii na ten
temat pozostali respondenci.

Ekstrawertyczno$¢ charakteryzuje si¢ srednig M=27,73, mediang 28,00, dominantg
28,00, odchyleniem standardowym SD=5,31, sko$nos¢ 0,62 (rozktad prawoskosny), kurioza
1,44 (rozktad wysmuklony) oraz minimum 13,00 1 maksimum 47,00.

Poziom ekstrawertycznosci obliczono metoda odchylen standardowych. Poziom
przecietny wynosi: $rednia - M=27,73, plus/minus jedno odchylenie standardowe - SD=5,31,
poziom wysoki: srednia plus powyzej jedno i wigcej odchylen standardowych, poziom niski:
srednia minus ponizej jednego i1 wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom
ekstrawertyczno$ci wynosi powyzej 33 pkt, poziom przecigtny — 22-33 pkt i poziom niski —

ponizej 22 pkt.
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Tabela 23. Poziom ekstrawertycznos$ci badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 22 pkt) 20 7,9
Poziom przecigtny (22-33 pkt) 202 79,5
Poziom wysoki (powyzej 33 pkt) 32 12,6
Ogotem 254 100,0

Nalezy zauwazy¢, iz ponad % badanych przedstawicieli handlowych (79,5%) cechuje
si¢ przecietnym poziomem ekstrawertycznosci. Co Ekstrawertycy (E) sa towarzyscy, lubig
ludzi, lubig przebywac w duzej grupie i na licznych spotkaniach, s rowniez asertywni, aktywni
1 rozmowni. Lubig, kiedy si¢ duzo wokot nich si¢ dziej, poszukuja stymulacji 1 zazwyczaj sa
pogodnego nastawienia. Sg optymistycznie nastawieni do zycia i1 petni wigoru. Na przeciwnym
krancu skali sg introwertycy. Co 6smy badany (12,6%) cechuje si¢ wysokim poziomem
ekstrawertycznosci. Sa to osoby towarzyskie, lubig ludzi, lubig przebywaé¢ w duzej grupie i na
licznych spotkaniach, sg réwniez asertywni, aktywni i rozmowni. Lubia, kiedy si¢ duzo wokot
nich si¢ dzieje, poszukuja stymulacji 1 zazwyczaj sa pogodnego nastawienia. Sa takze
optymistycznie nastawieni do zycia 1 pelni wigoru. Natomiast niskim poziomem
ekstrawertycznosci cechuje si¢ co trzynasty respondent (7,9%). Na przeciwnym krancu skali

sg introwertycy.

7.9

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 16. Poziom ekstrawertyczno$ci badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Nalezy przy tym odnotowaé, iz introwertyczno$¢ to nie jest przeciwienstwo

ekstrawertycznosci, tylko jej brak. Dlatego introwertyk jest pows$ciagliwy, chodzi wlasnymi
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drogami, woli by¢ sam. Cho¢ nie jest sktonny do wylewnego animuszu tak charakterystycznego
dla ekstrawertyka, nie jest ani nieszcz¢§liwcem, ani pesymista.

Przeprowadzone analizy statystyczne wykazaly, ze wyksztatcenie badanych (p<0,001),
kierunek ukonczonych studiow (p<0,015), staz pracy (p<0,005) oraz petniona funkcja
(p<0,003) réznicujg na poziomie istotnym poziom ich ekstrawertycznosci.

Na podstawie wspoétczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,190) oraz wyrazna, ale niska

(od 0,210 do 0,220).

Tabela 24. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem ekstrawertycznosci a czynnikami demograficzno-
spolecznymi badanych przedstawicieli handlowych

Poziom ekstrawertycznosSci
Czynniki demograficzno-spoleczne
Poziom istotnosci | df | Ch? empiryczne V Cramera
Wyksztatcenie 0,001 4 18,110 0,190
Kierunek ukonczonych studiow 0,015 8 19,060 0,190
Staz pracy 0,005 8 21,840 0,210
Pelniona funkcja 0,003 2 11,900 0,220

Zalezno$¢ ta wskazuje, ze menadzerowie sprzedazy (91,1%), respondenci ze stazem
pracy 16-20 lat (90,3%), przedstawiciele handlowi z wyksztalceniem wyzszym licencjackim
(87,5%), osoby, ktore nie ukonczyly studidw (84,6%), czeSciej niz pozostali badani
charakteryzuja si¢ przecigtnym poziomem ekstrawertycznos$ci.

Szczegotowa analiza uzyskanych wynikow pozwala zauwazy¢, iz okolo 2/ 3 badanych
(od 61,4% do 66,9%) cechuje si¢ werwa 1 pogoda ducha, przejawia bardzo duzg aktywnos¢,
ceni sobie kontakty z innymi ludzmi. Nie wykazuje szczegdlnych cech w tym zakresie od 6,3%
do 11,0% badanych przedstawicieli handlowych. Znaczna grupa respondentow nie zajela
stanowiska w tej sprawie (od 26,0% do 29,1%). Natomiast co drugi respondent ( ) stwierdza,
ze rozpiera go zwykle energia, jego zycie przebiega w duzym tempie, lubi by¢ tam gdzie co$
si¢ dzieje, preferuje dziatania indywidualne, woli raczej podaza¢ wtasng droga, niz przewodzi¢
innym. Na ogo6t zalicza si¢ do 0sob beztroskich. Nie dostrzega duzego nasilenia tych cech u
siebie od 8,9% do 19,0%. Pozostali badani nie majg zdania na ten temat (od 10,2% do 12,8%).

Neurotycznos¢ charakteryzuje si¢ srednig M=26,23, mediang 26,00, dominantg — brak,
odchyleniem standardowym SD=3.,49, skos$no$¢ -0,35 (rozktad lewoskosny), kurioza 0,03

(rozktad wysmuklony) oraz minimum 15,00 i maksimum 33,00.
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Poziom neurotycznos$ci obliczono metodg odchylen standardowych. Poziom przecigtny
wynosi: $rednia - M=26,23, plus/minus jedno odchylenie standardowe - SD=3,49, poziom
wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wigcej odchylen standardowych, poziom niski: $rednia
minus ponizej jednego i wiecej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom neurotycznos$ci

wynosi powyzej 29 pkt, poziom przecietny — 22-29 pkt i poziom niski — ponizej 22 pkt.

Tabela 25. Poziom neurotycznos$ci badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 22 pkt) 22 8,7
Poziom przecigtny (22-29 pkt) 178 70,1
Poziom wysoki (powyzej 29 pkt) 54 21,2
Ogodtem 254 100,0

Jak ustalono najwigcej respondentow (70,1%) charakteryzuje si¢ przecigtnym
poziomem braku przystosowania emocjonalnego. Nalezy zauwazy¢, iz w badanej grupie
przedstawicieli handlowych co piaty respondent (21,2%) charakteryzuje si¢ wysokim
poziomem neurotycznosci. Co wskazuje, ze osoby te o wysokich wynikach w tej skali maja
tendencje do przezywania negatywnych afektow, takich jak: lek, smutek, skrepowanie, ztos¢,
poczucie winy. Sa wigc bardziej sktonni mysle¢ irracjonalnie, gorzej panujag nad swoimi
impulsami i gorzej niz inni radza sobie ze stresem, by¢ moze dlatego, ze destrukcyjne emocje

zakldcaja przebieg adaptacji.

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

WyKkres 17. Poziom neurotycznosci badanych przedstawicieli handlowych (dane w%)

Na jednym drugim krancu skali neurotycznosci (N) znajduje si¢ przystosowanie

(zrownowazenie emocjonalne). Jedynie co jedenasty badany przedstawiciel handlowy(8,9%)
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cechuje si¢ niskim poziomem neurotycznosci. Osoby te o niskich wynikach w tej domenie sg
na ogo6t spokojne, bez wahan nastroju, odprezone i dobrze sobie radzg ze stresem.

Jak wynika z analiz statystycznych jedynie wiek (p<0,010) oraz staz pracy
respondentéw (p<0,001) roznicuje ich poziom neurotycznosci.

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,190) oraz wyrazna, ale niska

(0,230).

Tabela 26. Istotne statystycznie zaleznosci mi¢dzy poziomem neurotycznos$ci badanych przedstawicieli handlowych a
ich czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom neurotycznosci
Czynniki demograficzno-spoleczne
Poziom istotno$ci | df | Ch? empiryczne V Cramera
Wiek 0,010 2 9,230 0,190
Staz pracy 0,001 8 25,960 0,230

Okazuje sig, ze badani przedstawiciele handlowi ze stazem pracy 1-5 lat (80,4%) oraz
mezezyzni (72,5%) czg$ciej niz pozostali badani wykazujg przecietny poziom neurotycznosci.
Natomiast wysoki poziom tej zmiennej czgéciej charakteryzuje kobiety (34,5%) oraz u osoby
ze stazem pracy powyzej 20 lat (45,5%), niz pozostatych respondentow.

Szczegblowa analiza uzyskanych danych wskazuje, ze ponad potowa badanych
przedstawicieli handlowych (od 53% do 68,5%) deklaruje, ze mimo, iz cz¢sto odczuwa stan
napigcia 1 zdenerwowania, to jednak rzadko czuja si¢ przerazeni i zalgknieni, smutni i
przygnebieni, czy osamotnieni w okreslonej sytuacji trudnej. Okazuje si¢, ze czgsciej niz
czterech na dziesigciu respondentow (od 40,2% do 43,3%) czesto czuje si¢ bezradnymi i
potrzebuja kogos, kto rozwigzatby ich problemy, czesto bowiem gdy sprawy ida Zle,
zniechecajg sie 1 czuja sie zrezygnowani. Maja poczucie, ze sa bezwartosciowi, bedac pod
wptywem silnego stresu, to czasami czujg si¢ tak, jakby mieli si¢ rozpas¢ na kawatki. Jednak
nie nalezg do oséb stale martwigcych sie.

Otwartos¢ na doswiadczenia charakteryzuje si¢ Srednig M=24,60, mediang 24,00,
dominantg 24,00, odchyleniem standardowym SD=4,42, sko$no$¢ 1,07 (rozktad prawoskosny),
kurioza 1,54 (rozktad wysmuklony) oraz minimum 12,00 i maksimum 38,00.

Poziom otwartosci na doswiadczenia badanych przedstawicieli handlowych obliczono
metodg odchylen standardowych. Poziom przecigtny wynosi: $rednia - M=24,60, plus/minus
jedno odchylenie standardowe - SD=4,42, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wigcej
odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen
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standardowych. Stad wysoki poziom otwartosci na do§wiadczenia wynosi powyzej 29 pkt,

poziom przecigtny — 20-29 pkt i poziom niski — ponizej 20 pkt.

Tabela 27. Poziom otwarto$ci na do§wiadczenia badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 20 pkt) 14 55
Poziom przecigtny (20-29 pkt) 210 82,7
Poziom wysoki (powyzej 29 pkt) 30 11,8
Ogotem 254 100,0

Otwarto$¢ na doswiadczenie (O) to jeden z najwazniejszych wymiarow osobowosci.
Osoby otwarte sg ciekawe swego wnetrza 1 Swiata zewngtrznego 1 majg bogate zycie
wewngetrzne. Chetnie przygladaja si¢ nowym ideatlom i niekonwencjonalnym warto$ciom,

intensywniej niz osoby zamknigte doznajg emocji, tak pozytywnych, jak i negatywnych.

82,7

Poziom mizsla Poziom przecietny Poziom wyzokd

Wykres 18. Poziom otwarto$ci na doswiadczenia badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Ludzie o niskich wynikach w skali O zachowuja si¢ konwencjonalnie i maja
konserwatywne poglady. Nad to, co nowe, przedktadaja to, co znane, a ich reakcje emocjonalne
sa nieco przytlumione. Uzyskane wyniki wskazuja, ze niemal powszechnie badani
przedstawiciele handlowi (82,7%) jedynie w stopniu przecigtnym sg otwarci na nowe
doswiadczenia. Natomiast co 6smy respondent (11,8%) wyrdznia si¢ wysokim nat¢zeniem

wystepowania tych cechy, jest nowatorski, ceni sobie kolejne wyzwania, pragnie dziata¢ w
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sposob oryginalny, testujac siebie 1 swoje mozliwosci. Tylko nieliczni respondenci (5,5%)
majg niski otwartosci na doswiadczenia, nie obawiajg si¢ nowych sytuacji i zadan.

Z poziomem otwarto$ci badanych koreluje na poziomie istotnym statystycznie ich
kierunek ukonczonych studiow (p<0,019), staz pracy (p<0,002) oraz petniona funkcja
(p<0,008). Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zaleznos¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,190) oraz wyrazna, ale niska

(0,220).

Tabela 28. Istotne statystycznie zaleznosci migdzy otwarto$cia na nowe do$wiadczenia badanych przedstawicieli
handlowych a ich czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom otwartosci na doswiadczenia
Czynniki demograficzno-spoleczne
Poziom istotnosci | df | Ch? empiryczne V Cramera
Kierunek ukonczonych studiow 0,019 8 18,310 0,190
Staz pracy 0,002 8 24,930 0,220
Petiona funkcja 0,008 2 9,560 0,190

Jak ustalono przedstawiciele handlowi, ktorzy ukonczyli inne kierunki studiow niz
humanistyczne, techniczne lub ekonomiczne (91,3%), osoby ze stazem pracy 1-5 lat (89,1%)
oraz menagerowie sprzedazy (86,7%) czesciej niz pozostali badani deklaruja przecigtny poziom
otwartosci na doswiadczenia. Sa zatem gotowi do nowych wyzwan i niekonwencjonalnych
dziatan.

Analizujac szczegblowe odpowiedzi na zadane pytania respondentom, ustalono, ze 2/3
badanych (63,0%) ma duze potrzeby intelektualne, a w sytuacji gdy znajda wlasciwy sposdb
na robienie czegos, to starajg si¢ trzymac tego rozwigzania jak najdtuzej. Co drugi badany (od
48,8% do 55,1%) przedstawiciel handlowy stwierdza, ze mato interesuje go dociekanie natury
wszech$wiata 1 natury ludzkiej, chociaz czgsto sprawia im duza satysfakcje zajmowanie si¢
teoretycznymi rozwazaniami lub abstrakcyjnymi problemami. Czasami gdy czytaja poezj¢ lub
ogladaja dzieta sztuki, czujg ,,dreszczyk emocji” i fale intelektualnego podniecenia. Intryguja
ich formy, ktore odkrywaja w sztuce 1 naturze. Z kolei rzadko dostrzegaja nastroje lub odczucia
ptynace z otoczenia.

Ugodowos¢ charakteryzuje si¢ $redniag M=22.95, mediang 23,00, dominantg 23,00,
odchyleniem standardowym SD=5,45, sko$nos$¢ 0,88 (rozklad prawoskosny), kurioza 1,14
(rozktad wysmuklony) oraz minimum 14,00 i maksimum 44,00.

Poziom ugodowosci badanych przedstawicieli handlowych obliczono metoda odchylen

standardowych. Poziom przecietny wynosi: $rednia - M=22,95, plus/minus jedno odchylenie
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standardowe - SD=5,45, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wigcej odchylen
standardowych, poziom niski: §rednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen standardowych.
Stad wysoki poziom ugodowos$ci wynosi powyzej 28 pkt, poziom przecietny — 17-28 pkt i
poziom niski — ponizej 17 pkt.

Tabela 29. Poziom ugodowosci badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 17 pkt) 20 7,9
Poziom przecigtny (17-28 pkt) 198 78,0
Poziom wysoki (powyzej 28 pkt) 36 141
Ogotem 254 100,0

780

7.9
Poziom niski P oziom przecietny P oziom wysoki

Wykres 19. Poziom ugodowosci badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Z kolei osoby niesklonne do ugody sa egocentryczne, nieufne, co do cudzych intencji,
sktonne raczej do rywalizacji anizeli do wspotpracy. Z uzyskanych danych wynika, Ze czgsciej
niz % badanych (78,0%) charakteryzuje si¢ przecigtnym poziomem ugodowosci. Jedynie co
siddmy respondent (14,1%) charakteryzuje si¢ ugodowoscia i jest z zasady osobg altruistyczng.
Wspotczuje innym ludziom i chetnie $pieszy im z pomoca, w przekonaniu, ze inni odwdzigcza
jej sig tym samym. Natomiast 7,9% badanych w znacznym stopniu pozbawianych tych
walorow. W swoim postgpowaniu wykazujg egocentryzm, nieufnos$¢, do cudzych intencji oraz

sg raczej sktonne do rywalizacji niz wspotpracy.
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Z analiz statystycznych wynika, ze z poziomem ugodowos$ci badanych przedstawicieli
handlowych koreluje na poziomie istotnym statystyczne: stan cywilny (p<0,002),
wyksztalcenie (p<0,004), kierunek ukonczonych studiow (p<0,013) oraz staz pracy (p<0,000).

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,170) oraz wyrazna, ale niska

(od 0,200 do 0,280).

Tabela 30. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem ugodowosci badanych przedstawicieli handlowych a ich
czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom ugodowosci

Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. L. df X V Cramera

istotnosci empiryczne
Stan cywilny 0,002 2 12,680 0,220
Wyksztatcenie 0,004 4 15,230 0,170
Kler.u’nek ukonczonych 0,013 8 19,380 0,200
studiow
Staz pracy 0,000 8 40,990 0,280

Zalezno$¢ w probie: przedstawiciele handlowi stanu wolnego (87,9%), ze stazem pracy
od 1-5 lat (84,7%), osoby ktore ukonczyly humanistyczny kierunek studiow (83,3%) oraz
absolwenci studiow licencjackich (80,0%) czesciej niz pozostali badani deklaruja przecietny
poziom ugodowosci.

Ze szczegblowej analizy wynika, ze okoto 2/3 badanych (od 61,5 % do 63,5%) twierdzi,
1z wiekszos$¢ ludzi wykorzystuje innych, jesli im si¢ na to pozwoli. Sami deklaruja, ze staraja
si¢ by¢ uprzejmi dla kazdego kogo spotkaja, z reguty sa by¢ wrazliwi na potrzeby i uczucia
innych osoéb, wolg wspdlpracowac, niz rywalizowa¢ z innymi, majg poczucie, ze sg lubiani
przez wigkszos¢ ludzi z ktorymi wchodza w rdzne relacje spoteczne. Zachowania te w
mniejszym lub wigkszym stopniu sg obce, lub rzadko prezentowane przez nieliczng grupe
respondentéw (6,3% do 15,8%). Natomiast pozostate badane osoby (od 26, do 31,0%) nie
wypowiedziaty si¢ na ten temat. Warto jeszcze zaprezentowal krytyczne oceny wilasnego
zachowania przez badanych przedstawicieli handlowych. Okazuje sig, Ze czgéciej niz czterech
na dziesieciu (od 41,8% do  44,8%) uwaza, iz czgsto popadaja w konflikt z rodzing i
wspotpracownikami, niektorzy ludzie postrzegaja ich jako osoby samolubne i egoistyczne,
zimne i wyrachowane.

W  podsumowaniu prowadzonych analiz, mozna zarysowa¢ sylwetke osobowa
badanych przedstawicieli handlowych. Jawig sie na ogo6t (od 70,1% do 78,7%) jako osoby w

stopniu przecietnym, wykazujace si¢ silng wolg i z determinacja dgzace do wytknigtego celu.
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Przy tym skrupulatne 1 rzetelne. Cenig innych ludzi, optymistycznie sg nastawieni do zycia,
aktywni 1 asertywni oraz lubig, kiedy si¢ wokot nich duzo dzieje, gdy sytuacja jest dynamiczna.
W nieco mniejszym stopniu charakteryzujg si¢ neurotycznoscia, negatywnym przezywaniem
emocji: lgku, smutku skrepowania, ztosci, poczucia winy. Na ogo6t sg otwarci na nowe
doswiadczenia, niekonwencjonalne dziatania i wyzwania wynikajagce z pehlionej roli
zawodowej. Jednoczesnie wykazuja ostrozny altruizm, w umiarkowanym stopniu s3
wspotczujacy i gotowi pomagaé innym ludziom. Nalezy podkresli¢, iz silnym natgezeniem tych
cech charakteryzuje si¢ od 11,8% do 21,2% badanych. Natomiast osoby o niskim poziomie
sumiennosci, ekstrawertycznos$ci, neurotycznosci, otwartosci na do§wiadczenie 1 ugodowosci

stanowig grupe od 5,5% % do 8,7%.

2. Samoocena badanych przedstawicieli handlowych

Samooceng przedstawicieli handlowych okreslono na podstawie Skali Samooceny SES
M. Rosenberga. Skala pozwala mierzy¢ ogdlny poziom samooceny, czyli stosunek do wlasnej
osoby, ujawniony w samoopisie, ktory jest traktowany jako stosunkowo stala cecha, a nie
chwilowy stan. Skala jest zbudowana z 10 twierdzen, a odpowiedzi udziela si¢ na 4-stopniowej
skali. Przy przyjetym sposobie oceny odpowiedzi odwracane sg te twierdzenia, ktore
sformutowane sg pozytywnie: 1, 2, 4, 6, 7, tak aby wyzsza warto$¢ punktowa bylta przyznawana
za odpowiedzi wyrazajagce wyzszy poziom samooceny. Wynikiem jest suma punktow,
stanowigca wskaznik ogdlnego poziomu samooceny. Zakres mozliwych do uzyskania wynikow
wynosi od 10 do 40 punktéw. Im wyzszy wynik, tym wyzsza samoocena.

Ogolny poziom samooceny przedstawicieli handlowych charakteryzuje si¢ $rednig
M=27,61, mediang 26,00, dominantg 25,00, odchyleniem standardowym SD=5,28, sko$nos¢
0,57 (rozktad prawoskos$ny), kurioza 0,63 (rozklad wysmuklony) oraz minimum 10,00 i
maksimum 40,00.

Stosujac  metode odchylen standardowych obliczono poziom samooceny
przedstawicieli handlowych. Poziom przecig¢tny wynosi: §rednia — M=27,61, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=5,28, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wigcej
odchylen standardowych, poziom niski: §rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom samooceny przedstawicieli handlowych wynosi powyzej

33 pkt, przecigtny poziom 22-33 pkt i niski poziom ponizej 22 pkt.
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Tabela 31. Poziom samooceny przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 22 pkt) 10 3,9
Poziom przecigtny (22-33 pkt) 200 78,8
Poziom wysoki (powyzej 33 pkt) 44 17,3
Ogotem 254 100,0

Poziom niski

3.9

Poziom
przecietny
788

Wykres 20. Poziom samooceny przedstawicieli handlowych (dane w %0)

Uzyskane wyniki wskazuja, Ze ponad ¥4 badanych przedstawicieli handlowych (78,8%)
charakteryzuje si¢ pozytywnym ale jedynie przecigtnym wynikiem okreslajacym stosunek do
siebie, posiadanych mozliwosci, zdolnosci oraz stabos$ci, roznych sadoéw i opinii, jakie odnosza
do siebie, a ktore dotycza ich wiasciwosci i predyspozycji fizycznych, psychicznych,
spotecznych czy moralnych. Ta przecigtna ocena ogdlna jest $swiadectwem przecigtnego
poczucia wtasnej wartosci (por. Myers, 2003, s.57). Natomiast blisko co szosty badany (17,3%)
wyrdznia si¢ ogdélnym wysokim poczuciem wlasnej wartoSci w rdéznych aspektach
funkcjonowania spoteczno-zawodowego. Sg to osoby przekonane o swoich kompetencjach,
mozliwos$ciach dziatania i osiggania zamierzonych celé6w oraz panowania nad sytuacja, w jakiej
si¢ znajda. Maja $wiadomos$¢ mocnych stron wlasnej osobowosci i zdolnos$ci sprostania nowym
wyzwaniom. Jedynie nieliczne osoby (3,9%) wykazuja wyrazny deficyt w tym zakresie, nie

wierzac w siebie, wlasne sity i mozliwosci.
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Z przeprowadzonej analizy statystycznej wynika, ze stan cywilny badanych (p<0,003),
ich wyksztatcenie (p<0,002), kierunek ukonczonych studiéw (p<0,000), staz pracy (p<0,000)
oraz petniona funkcja (p<0,002) koreluja na poziomie istotnym z poziomem samooceny.

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,180) oraz wyrazna, ale niska

(od 0,210 do 0,390).

Tabela 32. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem samooceny a czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom samooceny
Czynniki demograficzno-spoteczne i 2
’ ’ ’ isI:Etz:c))rénci Df empicr};/czne V Cramera
Stan cywilny 0,003 2 11,670 0,210
Wyksztatcenie 0,002 4 17,000 0,180
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 36,540 0,270
Staz pracy 0,000 8 78,420 0,390
Petniona funkcja 0,002 2 12,890 0,230

Okazuje sie, ze przedstawiciele handlowi ze stazem pracy 1-5 lat (97,8%), osoby stanu
wolnego (86,2%), legitymujace si¢ wyksztalceniem $rednim (89,7%), oraz menagerowie
sprzedazy (86,7%) czesciej niz pozostali badani deklarujg przecigtny poziom samooceny.
Nalezy zwroci¢ uwage, ze przedstawiciele handlowi, ktorzy ukonczyli studia techniczne
(67,2%), respondenci ze stazem pracy powyzej 20 lat (54,6%) czeSciej ujawniaja wysoki
poziom samooceny.

Ze szczegdlowej analizy wynika, ze blisko % badanych (70,9%) czuje si¢ w takim
samym stopniu warto$ciowymi ludZmi, jak inni. Nie podziela tego przekonania 29,1%
badanych. Okoto 2/3 respondentow (65,3%) czuje, ze posiada wiele réznych zalet, dlatego
zdecydowanie odrzuca twierdzenie, iz mogg by¢ do niczego, bo nie wyrdzniajg si¢ sposrod
innych ludzi. Krytycyzm w tym zakresie jest udziatem pozostatych badanych osob (34,7%). Sa
to przedstawiciele handlowi, ktorzy uwazaja, ze raczej nie maja cech i waloréw wykraczajacych
ponad przecietny poziom. Cze$ciej niz co drugi badany (58,3%) odnotowuje, ze og6lnie rzecz
bioragc jest zadowolony z siebie, z wykonywanej pracy, ze swojego dziatania i osigganych
rezultatow. W mniejszym lub wigkszym stopniu odczuwa w tym zakresie dyssatysfakcje az
41,7% badanych. Ich oczekiwania zawodowe najczesciej nie spetnity si¢, nie odnosza sukcesow

1 maja wiele trudno$ci w codziennym dziataniu. Nawet co trzeci badany z calej grupy
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respondentéw (35,5%) czasami wrecz mysli, ze jest do niczego. Zdecydowanie odrzuca ten
sposob myslenia 64,6% przedstawicieli handlowych objetych badaniem.

Reasumujagc nalezy stwierdzi¢, ze dominuje w $rod badanych przecigtny poziom
samooceny. Co szoOsty respondent wyrdzniajg si¢ wiarg we wlasne mozliwosci efektywnego
dziatania, dostrzega liczne zalety, ktore pozwalajg mu z optymizmem patrze¢ w przysztos¢.
Okazuje sie, ze ponad 2/3 respondentéw prezentuje jednoznacznie pozytywna postawe wobec
samego siebie, wierzy we wlasne mozliwosci, zna swoje walory ale takze slabe strony. Ta
identyfikacja wtasnych cech pozwala im adekwatnie reagowaé na sytuacje spoteczno-

zawodowg 1 podejmowac skuteczne dzialania.

3. Inteligencja emocjonalna badanych przedstawicieli handlowych

Inteligencja emocjonalna badanych przedstawicieli handlowych mierzona przez INTE
obejmuje zdolno$¢ do rozpoznawania emocji, a takze zdolno$¢ do wykorzystywania emocji do
wspomagania myslenia i dziatania. Wynik ogdlny INTE oblicza si¢ przez zsumowanie punktow
uzyskanych za odpowiedzi na 33 pytania. Minimalny wynik w tym te$cie wynosi 33 punkty, a
maksymalny — 165 punktow. Im wyzszy wynik ogdlny, tym wyzszy jest poziom inteligencji
emocjonalnej przedstawicieli handlowych.

Oprocz wyniku ogoélnego mozna uzyska¢é dwa osobne wyniki czynnikowe,
odzwierciedlajace zdolnos¢ do wykorzystywania emocji w celu wspomagania mys$lenia i
dziatania — czynnik 1 oraz zdolno$¢ do rozpoznawania emocji — czynnik 2. Na czynnik 1 sktada
si¢ 16 pozycji diagnostycznych. Minimalny wynik wynosi 16, a maksymalny 80. Czynnik 2
tworzy 12 pozycji diagnostycznych. Minimalny wynik wynosi 12, a maksymalny 60. Ogo6lny
poziom inteligencji emocjonalnej przedstawicieli handlowych charakteryzuje si¢ $rednig
M=112,34, mediang 112,0, dominantg — brak, odchyleniem standardowym SD=16,62, sko§nos¢
0,17 (rozktad prawoskosny), kurioza -0,01 (rozktad lekko sptaszczony) oraz minimum 69,00 i
maksimum 157,00.

Stosujac metode odchylen standardowych obliczono poziom inteligencji emocjonalne;j
przedstawicieli handlowych. Poziom przecietny wynosi: $rednia — M=112,34, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=16,62, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej

odchylen standardowych, poziom niski: §rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen
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standardowych. Stad wysoki poziom inteligencji emocjonalnej przedstawicieli handlowych

wynosi powyzej 129 pkt, przecigtny poziom 95-129 pkt i niski poziom ponizej 95 pkt.

Tabela 33. Poziom inteligencji emocjonalnej badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 95 pkt) 30 11,8
Poziom przecigtny (95-129 pkt) 184 72,4
Poziom wysoki (powyzej 129 pkt) 40 15,8
Ogotem 254 100,0
724

Poziom nisla Poziom przecietny Poziom wyzold

Wykres 21. Poziom inteligencji emocjonalnej badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Uzyskane wyniki wskazuja, ze blisko ¥ badanych przedstawicieli handlowych (72,4%)
charakteryzuje si¢ jedynie przecigtnym poziomem inteligencji emocjonalnej, bedacej waznym
zasobem warunkujacym rozwoj kompetencji spotecznych, ktory stanowi o umiejetnosci
kontrolowania impulsywnych uczu¢ i zachowan, decyduje o zarzgdzaniu swoimi emocjami,
umozliwia przejawianie inicjatywy, wywigzywanie si¢ ze zobowigzan i dostosowywanie do
zmieniajacych okoliczno$ci. Tylko co szdsty badany (15,8%) w wysokim stopniu potrafi
identyfikowa¢ emocje wiasne i innych osob, nawigzywac relacje z innymi, inspirowaé i
wplywac na inne osoby a takze dobrze pracowacé w zespole i zarzadza¢ konfliktami. Natomiast
pozostali badani (11,8%) w matym stopniu opanowali te umiejetnosci w funkcjonowaniu
spotecznym.

Przeprowadzone analizy statystyczne ujawnity, ze wyksztatcenie badanych (p<0,042),
kierunek ukonczonych studiow (p<0,000) oraz staz pracy (p<0,000) koreluja na poziomie

istotnym z ich poziomem inteligencji emocjonalnej. Na podstawie wspotczynnika korelacji V
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Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi w probie jest

niewyrazna (0,140) oraz wyrazna, ale niska (od 0,230 do 0,240).

Tabela 34. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem inteligencji emocjonalnej badanych przedstawicieli
handlowych a ich czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom inteligencji emocjonalnej
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?
. L. df - V Cramera
istotnosci empiryczne
Wyksztatcenie 0,042 4 9,910 0,140
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 27,950 0,230
Staz pracy 0,000 8 29,080 0,240

Ustalono, ze czeSciej przecigtny poziom inteligencji emocjonalnej wykazuja osoby,
ktore ukonczyly inny kierunek studidow niz humanistyczny, ekonomiczny czy techniczny
(87,0%) oraz badani ze stazem pracy 16-20 lat (84,6%) a takze przedstawiciele handlowi z
wyksztatceniem $rednim (82,1%). Nalezy zauwazy¢, iz przedstawiciele handlowi ze stazem
pracy powyzej 20 lat (45,5%) oraz osoby, ktore ukonczyty studia techniczne (41,7%) czgSciej
ujawniaja wysoki poziom inteligencji emocjonalnej, niz pozostali respondenci.

Analizujac odpowiedzi na szczegdélowe pytania zadane respondentom nalezy
stwierdzi¢, ze przecigtnie co drugi przedstawiciel handlowy (od 48,8% do 53,5%) glosi, iz
Sposob w jaki si¢ prezentuje wywiera na inne osoby dobre wrazenie i tatwo sg obdarzani ich
zaufaniem. Potrafia bowiem adekwatnie reagowac na sytuacje spoteczne, gratulowaé innym
sukcesu gdy zrobig co$ dobrze oraz doskonale wiedza, kiedy mogag moéwi¢ innym o swoich
osobistych ktopotach. Znaczna czg$¢ respondentéw (od 41,7% do 46,5%) twierdzi stanowczo,
7Ze W zyciu spolecznym uczucia sg najwazniejsza rzecza, lubig wiec dzieli¢ swoje uczucia z
innymi ludZzmi, 1 co niezwykle jest istotne panujg nad tymi uczuciami. Niestety, niektorzy
respondenci (od 8,9% do 15,2%) maja z tymi reakcjami spotecznymi oraz zarzadzaniem
swoimi emocjami duze problemy, nie radzac sobie w sposob skuteczny (od 8,9% do 15,2%).
Natomiast pozostali badani nie wypowiedzieli si¢ w sposob jednoznaczny na ten temat. Jest
to dos¢ liczna grupa badanych (od 30,7% do 40,2%).

Poziom zdolnosci badanych przedstawicieli handlowych do wykorzystywania emocji
w celu wspomagania myslenia i dziatania (czynnik 1) oceniono na podstawie 16 pozycji
diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednig M=55,61, mediang 55,00, dominantg 51,00,
odchyleniem standardowym SD=9,37, skos$nos¢ -0,15 (rozktad lewoskosny), kurioza 0,16

(rozktad wysmuklony) oraz minimum 26,00 i maksimum 80,00.
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Stosujac metode odchylen standardowych obliczono poziom zdolnosci przedstawicieli
handlowych do wykorzystywania emocji w celu wspomagania myslenia i dziatania. Poziom
przecietny wynosi: srednia — M=55,61, plus/minus jedno odchylenie standardowe — SD=9,37,
poziom wysoki: srednia plus powyzej jedno 1 wigcej odchylen standardowych, poziom niski:
srednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom
zdolno$ci do wykorzystywania emocji w celu wspomagania myslenia 1 dziatania
przedstawicieli handlowych wynosi powyzej 65 pkt, przecigtny poziom 46-65 pkt i niski
poziom ponizej 46 pkt.

Tabela 35. Poziom zdolnosci badanych przedstawicieli handlowych do wykorzystywania emocji w celu wspomagania
mySlenia i dzialania

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 46 pkt) 30 11,8
Poziom przecietny (46-65 pkt) 184 72,4
Poziom wysoki (powyzej 65 pkt) 40 15,8
Ogotem 254 100,0

Porziom niski P oriom przecietuy Poriom wysold

Wykres 22. Poziom zdolno$ci badanych przedstawicieli handlowych do wykorzystywania emocji w celu wspomagania
mySlenia i dzialania (dane w %)

Jak ustalono blisko ¥ badanych (72,4%) w stopniu przecigtnym wykorzystuje emocje
w celu wspomagania myslenia i dziatania czyli potrafig rozpoznawac¢ swoje emocje i okresla¢
ich potencjalny wplyw na wlasne myslenie oraz podejmowane formy aktywnos$ci. Tym samym
znaja w stopniu umiarkowanym swoje mocne i slabe strony, ktére pozwalaja im wierzy¢ w

siebie 1 posiadane mozliwosci efektywnego funkcjonowania spolecznego. Co szdsty badany
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(15,8%) wyrdznia si¢ znaczaco pod tym wzgledem. Natomiast co 6smy respondent (11,8%) ma
w tym zakresie duzy deficyt kompetencji emocjonalnych.

Z przeprowadzonych korelacji wynika, ze wyksztalcenie badanych przedstawicieli
handlowych (p<0,026), kierunek ukonczonych studiow (p<0,009) oraz staz pracy (p<0,000)
rdznicuje na poziomie istotnym statystycznie poziom ich zdolnosci do wykorzystywania emocji
w celu wspomagania myslenia i dziatania. Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera
mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna

(0,150) oraz wyrazna, ale niska (od 0,200 do 0,240).

Tabela 36. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem zdolnosci do wykorzystywania emocji w celu
wspomagania mysSlenia i dzialania badanych a czynnikami demograficzno-spotecznymi

Poziom zdolnoSci do wykorzystywania emocji w celu wspomagania myslenia i
L . dzialania
Czynniki demograficzno-spoleczne -
Poziom Ch?
. L. df ) V Cramera
istotnosci empiryczne
Wyksztatcenie 0,026 4 11,020 0,150
Kierunek ukonczonych studiow 0,009 8 20,480 0,200
Staz pracy 0,000 8 28,710 0,240

Z powyzszych danych wynika, ze przedstawiciele handlowi ze stazem pracy 16-20 lat
(92,3%), osoby, ktore ukonczyly inny kierunek studidéw niz humanistyczny, ekonomiczny lub
techniczny (82,6%) oraz respondenci z wyksztatceniem srednim (82,1%),cz¢séciej niz pozostali
badani wykazuja przecigtny poziom zdolnosci do wykorzystywania emocji w celu
wspomagania myslenia 1 dziatania.

Szczegotowa analiza odpowiedzi przedstawicieli handlowych na zadane im pytania
pozwala odnotowac, iz czgsciej niz co drugi respondent (od 52,0% do 58,2%) twierdzi ze w
zyciu zawsze spodziewa si¢ pomyslnego biegu zdarzen, a gdy napotka przeszkody, przypomina
sobie wczesniejsze sytuacje, w ktorych udato mu si¢ pokonaé¢ podobne trudnosci. Oczekuje, ze
uda mu si¢ wigkszo$¢ rzeczy, ktore probuje zrobi¢. W praktyce osoby te biorg si¢ za takie
zajgcia, ktore daja im zadowolenie. Gdy przezywaja pozytywne uczucia, wiedzg jak sprawic,
by dlugo trwaty. Wykorzystuja wiec dobry nastrdj, by pomdc sobie w uporaniu si¢ z
trudnosciami. Ten sposob reagowania na problemy i budowania pozytywnych emocji jest na
ogot obcy $rednio co dsmemu badanemu przedstawicielowi handlowemu (od 11,8% do
13,4%). Natomiast pozostali respondenci ( od 29,1% do 40,0%) nie zajeta stanowiska w

odniesieniu do analizowanych tu kwestii.
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Rzadziej niz co drugi badany (od 46,4% do 48,8%) wyraza poglad, Zze zawsze mobilizuje
si¢ do dzialania, wyobrazajac sobie jego pozytywne rezultaty a gdy jest w dobrym humorze,
potrafi wpada¢ na nowe pomysty. Respondenci gdy przezywaja jakie$s uczucia, to
uswiadamiajg sobie je w pelni. Stwarzaja tez sytuacje, ktore sprawiajg innym rados¢. Pomagaja
wiec innym ludziom poczué si¢ lepiej, gdy sa przygnebieni. Zachowania te i1 reakcje
emocjonalne s3 w znacznym stopniu obce niewielkiej grupie respondentéw (od 9,5% do
16,5%). Nie wypowiedziato si¢ na ten temat od 33,9% do 40,2% badanych.

Poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji badanych przedstawicieli handlowych
(czynnik 2) oceniono na podstawie 12 pozycji diagnostycznych. Charakteryzuje si¢ $rednig
M=39,78, mediang 39,00, dominantg 39,00, odchyleniem standardowym SD=5,81, sko$nos¢
0,36 (rozklad prawoskosny), kurioza 0,82 (rozktad wysmuklony) oraz minimum 25,00 i
maksimum 57,00.

Stosujagc  metod¢ odchylen standardowych obliczono poziom zdolnosci do
rozpoznawania emocji przedstawicieli handlowych. Poziom przecigtny wynosi: $rednia —
M=39,78, plus/minus jedno odchylenie standardowe — SD=5,81, poziom wysoki: srednia plus
powyzej jedno 1 wigcej odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego
1 wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji
przedstawicieli handlowych wynosi powyzej 45 pkt, przecietny poziom 34-45 pkt i niski
poziom ponizej 34 pkt.

Tabela 37. Poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponize 34 pkt) 30 11,8
Poziom przecietny (34-45 pkt) 188 74,0
Poziom wysoki (powyzej 45 pkt) 36 142
Ogodtem 254 100,0
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74,0

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 23. Poziom zdolno$ci do rozpoznawania emocji badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Z uzyskanych danych wynika, ze % badanych przedstawicieli handlowych (74,0%)
charakteryzuje si¢ przecigtnym poziomem zdolno$ci do rozpoznawania emocji i ich wptywu na
mysli 1 wlasne zachowanie 1 tym samym znajomo$¢ swoich mocnych 1 stabych stron oraz wiary
w samego siebie. Co siodmy respondent (14,2%) opanowat t¢ zdolnos¢ w stopniu wysokim.
Natomiast pozostali respondenci (11,8%) w matym stopniu posiadaja zdolno$¢ rozpoznawania
wiasnych emoc;ji.

Ustalono, ze stan cywilny badanych (p<0,012), wyksztalcenie (p<0,001), kierunek
ukonczonych studiéw (p<0,004) oraz staz pracy (p<0,003) koreluja na poziomie istotnym z ich
poziomem zdolno$ci do rozpoznawania emocji. Na podstawie wspotczynnika korelacji V
Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest

wyrazna, ale niska (od 0,220 do 0,280) oraz umiarkowana (0,400).

Tabela 38. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem zdolnos$ci do rozpoznawania emocji badanych
przedstawicieli handlowych a czynnikami demograficzno-spolecznymi

Poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. - df . V Cramera

istotnosci empiryczne
Stan cywilny 0,012 2 8,780 0,190
Wyksztatcenie 0,001 4 17,980 0,190
Kierunek ukonczonych studiow 0,004 8 22,480 0,210
Staz pracy 0,003 8 23,200 0,210
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Ujawniona zalezno$¢ wskazuje, ze przedstawiciele handlowi z wyksztatceniem $rednim
(89,7%), osoby, ktore nie ukonczyty studiow (89,7%), respondenci ze stazem pracy 16-20 lat
(84,6%) oraz osoby stanu wolnego (82,8%), czgSciej niz pozostali badani wykazuja sie
przecigtnym poziomem zdolnosci do rozpoznawania emocji.

Ze szczegdlowe] analizy uzyskanych danych empirycznych wynika, ze co drugi
respondent (od 49,6% do 53,3%) stwierdza, iz w relacjach spotecznych zdaje sobie w peini
sprawe, z tego, co inni mowig nawet bez pomocy stow. Patrzac bowiem na twarze ludzi
rozpoznaje ich uczucia, ktérych doznaja. Pomaga takze innym osobom poczu¢ si¢ lepiej, gdy
sg przygnebieni. Gdy kto§ opowiada im o waznym wydarzeniu ze swojego zycia, czujg si¢
prawie tak, jak gdyby spotkato to ich. Latwo rowniez rozpoznaja uczucia, ktore przezywaja. A
takze wystarczy im popatrze¢ na innego cztowieka, by wiedzieé¢, co on czuje. Nie radzi sobie
w takich sytuacjach spolecznych nieliczna grupa badanych (od 11,0% do 12,5%). Natomiast
pozostali respondenci( od 34,0% do 39,1%) nie potrafiag okresli¢ swoich zdolnosci do
rozpoznawania swoich emocji oraz mocnych i stabych stron w tym zakresic wlasnej
osobowosci.

W podsumowaniu prowadzonych analiz nalezy skonstatowac, ze badani przedstawiciele
handlowi gléwnie w stopniu przecietnym posiadajg zdolno$¢ rozumienia, wykorzystania i
zarzadzania wlasnymi emocjami w pozytywny sposob w celu ztagodzenia stresu, skuteczne;j
komunikacji, empatii dla innych, pokonywania wyzwan oraz rozladowywania konfliktow.
Wysoki poziom inteligencji emocjonalnej wyrdznia co szdstego badanego. Natomiast zdolno$¢
do rozpoznawania emocji i ich wykorzystania w celu wspomagania myslenia i dziatania jest
udzialem co Osmego respondenta. Poziom inteligencji emocjonalnej przedstawicieli
handlowych objetych badaniem w sposob istotny roznicuje ich wyksztatcenie, kierunek

ukonczonych studiow oraz staz pracy.

4. Poczucie kontroli badanych przedstawicieli handlowych

Poczucie umiejscowienia kontroli przedstawicieli handlowych oceniono na podstawie
Kwestionariusza ,,Delta” skonstruowanego przez R. L. Drwala (1977), ktory jest narzedziem
do pomiaru zgeneralizowanego poczucia kontroli, traktowanego jako wymiar osobowosci:

wewngetrzne lub zewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli.
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Kwestionariusz sktada si¢ z dwoch skal - skali poczucia umiejscowienia kontroli oraz
skali ktamstwa. W skali poczucia umiejscowienia kontroli mozna uzyska¢ maksymalnie 14
punktow. Niskie wyniki $wiadcza o poczuciu kontroli wewnetrznej, wyzsze za§ o poczuciu
kontroli zewnetrznej. Poczucie umiejscowienia kontroli przedstawicieli handlowych
charakteryzuje si¢ $rednia M=6,17, mediang 26,00, dominantg 6,00, odchyleniem
standardowym SD=2.45, skos$no$¢ -0,26 (rozktad lewosko$ny), kurioza -0,43 (rozkiad
splaszczony) oraz minimum 0,00 i maksimum 11,00. Stosujac metodg odchylen standardowych
obliczono poziom poczucia kontroli przedstawicieli handlowych. Poziom przecigtny wynosi:
srednia — M=6,17, plus/minus jedno odchylenie standardowe — SD=2,45, poziom wysoki:
srednia plus powyzej jedno i wigcej odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus
ponizej jednego i wigcej odchylen standardowych. Stad wysoki poziom poczucia kontroli
przedstawicieli handlowych wynosi powyzej 8 pkt, przecietny poziom 3-8 pkt i niski poziom
ponizej 3 pkt.

Uzyskane dane poczucia kontroli badanych przedstawicieli handlowych, w
porownaniu do grup standaryzowanych, §wiadczg o tym, ze mieszczg si¢ one na poziomie
wynikéw grup standaryzowanych w odniesieniu do poczucia kontroli oraz skali klamstwa.
Mozna stwierdzi¢, ze badani przedstawiciele handlowi s3 w znacznym stopniu $wiadomi
przyczynowego zwigzku mi¢dzy swoim zachowaniem a jego nastgpstwami, czyli tego, ze ich

zachowania wynikaja z osobistych wzglednie trwatych charakterystyk.

Tabela 39. Poziom poczucia kontroli przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 3 pkt) 24 9,5
Poziom przecietny (3-8 pkt) 188 74,0
Poziom wysoki (powyzej 8 pkt) 42 16,5
Ogodtem 254 100,0

W grupie badanych dominuje przecigtny poziom poczucia umiejscowienia kontroli
(74,0%). Osoby te uwazaja, ze w stopniu umiarkowanym majg wptyw na bieg spraw, czasem
uwazaja, ze sami sa kowalami wlasnego losu, innym razem, ze w pewnym stopniu pomogt
dobry los. Mimo to podejmuja dzialania w celu poprawienia swoich warunkoéw
srodowiskowych, a takze beda przywigzywaé wigksza wage do posiadanego potencjatu
intelektualnego, umiejetnosci i osigganych wzmocnien oraz stang si¢ odporne na subtelne proby

wywierania na nie nacisku (por. Domachowski, 1984,s. 42).
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16,5

Poziom nizkd Poziom przecietny Poziom wyzokd

Wykres 24. Poziom poczucia kontroli przedstawicieli handlowych (dane w %)

Co szosty badany przedstawiciel handlowy (16,5%) charakteryzuje si¢ wysokim
poziomem poczucia umiejscowienia kontroli co $wiadczy, ze osoby te maja zewngetrzne
poczucie umiejscowienia kontroli, nie dostrzegajg one, zaleznos$ci miedzy swoja aktywnoscig
a jej konsekwencjami. Koncentruja swoja uwage na ptynacych z otoczenia informacjach,
traktuja bieg zdarzen jako dobre lub zle zrzedzenie losu, tut szczescia, przypadek. Nie czujg si¢
kowalami wlasnego losu. Zewngtrzne poczucie kontroli zniecheca do dziatania, podejmowania
odpowiedzialnosci za siebie i wlasny rozwdj, przejawiania inicjatywy i samodzielnoSci.
Natomiast niski poziom jest udziatem co dziesigtego respondenta (9,5%). Z kolei te osoby
dostrzegaja wyraznie zalezno$ci miedzy swoja aktywno$cig zawodowa a jej konsekwencjami,
uwazaja, ze s kreatorami rzeczywistosci, ze ich osiggniecia zawodowe lub ponoszone porazki
do wynik wtasnych dziatan. Dlatego warto by¢ aktywnym, przywigzywa¢ duze znaczenie do
ksztaltowania umiejetnosci, by¢ skutecznym w dziataniu.

Jak wynika z przeprowadzonych analiz statystycznych wyksztalcenie badanych
(p<0,000), kierunek ukonczonych studiow (p<0,000), staz pracy (p<0,000) oraz petniona
funkcja (p<0,002) korelujag na poziomie istotnym z poziomem ich poczucia kontroli. Na
podstawie wspolczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy

analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,230 do 0,310).

Tabela 40. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy poziomem poczucia kontroli a czynnikami demograficzno-
spolecznymi

Poziom poczucia kontroli
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?
. . df . V Cramera
istotnosci empiryczne
Wyksztatcenie 0,000 4 27,130 0,230
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 47,340 0,310
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Staz pracy 0,000 8 33,700 0,260
Petniona funkcja 0,002 2 12,990 0,230

Ujawniona zaleznos$¢ statystyczna wskazuje, ze przedstawiciele handlowi, ktorzy
ukonczyli studia humanistyczne (83,3%), osoby z wyksztatlceniem wyzszym licencjackim
(80,0%), respondenci ze stazem pracy 6-10 lat (79,5%) oraz przedstawiciele handlowi petniacy
role wykonawcze (73,3%) czesciej niz pozostali badani wykazuja $redni poziom poczucia
kontroli. Nalezy zwroci¢ uwage, ze respondenci ze stazem pracy powyzej 20 lat (36,4%)
najczesciej ujawniaja niski poziom poczucia kontroli, s3 wiec osobami uwazajagcymi si¢ za
kreatorow rzeczywistosci, odnoszonych sukceséw i ponoszonych porazek. Od ich pracy,
zaangazowania i kompetencji zalezg indywidualne osiggniecia.

Ze szczegdlowej analizy wynika, ze 2/3 badanych (63,8%) zdecydowanie odrzuca
twierdzenie, ze ich przysztos¢ zalezy od tego co los im zgotowat i nic nie da si¢ na to poradzic.
Warto wigc robi¢ plany, bo ich realizacja zalezy od indywidualnego zaangazowania. Co drugi
badany (52,0%) jest przekonany, iz niepowodzenia jakie ich spotykaja to wina popetianych
przez nich btgdow a nie §lepego losu. Sukces w zyciu zalezy bowiem od wlasnej cigzkiej pracy,
a nie od szczescia. A zatem kazdy jest samo odpowiedzialny za to co go spotyka w zyciu i w
pracy zawodowej.

Kolejne analizy dotyczyly oceny tendencji badanych przedstawicieli handlowych do
przedstawiania siebie w bardziej pozytywnym, korzystnym $wietle niz w rzeczywistosci. W
tym celu zastosowano skale klamstwa. Na skali tej mozna uzyska¢ maksymalnie 10 punktow.
Wysoki wynik wskazuje na tendencje badanej osoby do przedstawiania siebie w zbyt
korzystnym $wietle.

Skala klamstwa przedstawicieli handlowych charakteryzuje si¢ $rednig M=4,09,
mediang 4,00, dominantg 5,00, odchyleniem standardowym SD=2,20, sko$nos¢ 0,04 (rozktad
lekko prawosko$ny), kurioza -0,85 (rozktad sptaszczony) oraz minimum 0,00 i maksimum
9,00. Stosujac metode odchylen standardowych obliczono poziom skali klamstwa
przedstawicieli handlowych. Poziom przecietny wynosi: $rednia — M=4,09, plus/minus jedno
odchylenie standardowe — SD=2,20, poziom wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
odchylen standardowych, poziom niski: $rednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki poziom skali kltamstwa przedstawicieli handlowych wynosi
powyzej 6 pkt, przecigtny poziom 2-6 pkt i niski poziom ponizej 2 pkt.

Jak si¢ okazuje blisko % badanych przedstawicieli handlowych (71,6%) wykazuje

umiarkowang tendencj¢ do przedstawienia siebie bardziej korzystnie, niz prezentuja si¢ w
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rzeczywisto$ci. Co szosty badany (15,0%) pragnie kreowaé swo@j bardziej pozytywny
wizerunek. Nie wykazuje takich dazen co siddmy respondent (13,4%). Sa to osoby realnie

oceniajace wlasne umiejetnosci 1 posiadane walory osobowosciowe.

Tabela 41. Poziom skali klamstwa przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 2 pkt) 34 13,4
Poziom przecigtny 2-6 pkt) 182 71,6
Poziom wysoki (powyzej 6 pkt) 38 15,0
Ogotem 254 100,0

134
Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

WyKkres 25. Poziom skali klamstwa badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Jak wynika z przeprowadzonych analiz statystycznych wyksztalcenie badanych
przedstawicieli handlowych (p<0,041), kierunek ukonczonych przez nich studiow (p<0,000)
oraz staz pracy (p<0,000) koreluja na poziomie istotnym z poziomem skali ktamstwa. Na
podstawie wspotczynnika korelacji V. Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy
analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,140) oraz wyrazna, ale niska (od 0,240
do 0,330).

Ustalono, ze przedstawiciele handlowi z wyksztatceniem $rednim (79,5%), osoby, ktore
ukonczyty humanistyczny kierunek studiow (80,0%) oraz badani ze stazem pracy 11-15 lat
(83,3%) czesciej niz pozostali badani wykazujg przecigtny poziom uzyskanych wynikow na
skali klamstwa. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze ankietowani ze stazem pracy powyzej 20 lat (54,6%)

czesciej ujawniaja niski poziom wynikow na skali ktamstwa.
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Tabela 42. Istotne statystycznie zaleznosci migdzy poziomem skali klamstwa a czynnikami demograficzno-
spolecznymi

Poziom skali klamstwa
Czynniki demograficzno-spoteczne i 2
’ ’ ’ isI:Etz:c))?ci Df empicrl;/czne V Cramera
Wyksztatcenie 0,041 4 9,940 0,140
Kierunek ukonczonych studiow 0,000 8 29,790 0,240
Staz pracy 0,000 8 53,820 0,330

Podsumowujac prowadzone analizy, nalezy skonstatowaé, ze badani przedstawiciele
handlowi w stopniu umiarkowanym sg przekonani, ze ich osiggniecia badz porazki zaleza
jedynie od nich a nie zbiegu okolicznosci i §lepego losu. Tym nie mniej, uznaja, ze cz¢sto
rezultat podejmowanych dziatan jest splotem réznych okolicznosci, i wlasnej aktywnosci i
przypadku lub szczgscia. Wyraznie osobami o zewngtrznym poczuciu umiejscowienia kontroli
jest co szosty respondent. Natomiast z wewnetrznym poczuciem umiejscowienia kontroli
zidentyfikowany zostal co dziesigty badany przedstawiciel handlowy. Najczesciej sg to
pracownicy ze stazem pracy powyzej 20 lat a wiec juz doswiadczeni, dobrze znajacy realia

zycia spotecznego i pracy zawodowe;.

5. Style radzenia sobie ze stresem badanych przedstawicieli handlowych

Radzenie sobie z problemami badanych przedstawicieli handlowych zbadano
Kwestionariuszem Radzenia Sobie w Sytuacjach Stresowych (CISS) — adaptacja polska J.
Strelau, A. Jaworowska, K. Wrzesniewski, P. Szczepaniak. Kwestionariusz sktada si¢ z 48
stwierdzen dotyczacych réznych zachowan, jakie ludzie podejmuja w sytuacjach stresowych.
Obok kazdego stwierdzenia umieszczone sa cyfry od 1 do 5, okres$lajace czestotliwos¢, z jaka
dana aktywnos¢ jest podejmowana w sytuacjach trudnych, stresowych. Kwestionariusz CISS
okresla trzy skale sktadajace si¢ z 16 pozycji kazda. Osoby badane moga uzyska¢ w kazdej z
nich od 16 do 80 punktéw. Skale te okreslaja trzy style radzenia sobie ze stresem: Styl
skoncentrowany na zadaniu (SSZ), Styl skoncentrowany na emocjach (SSE), Styl
skoncentrowany na unikaniu (SSU).

Odpowiedziom badanych oséb przypisano nastepujace rangi: 1 — nigdy, 2 - bardzo

rzadko, 3 — czasami, 4 — czesto, 5 — bardzo czgsto.
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Tabela 43. Preferowane style radzenia sobie ze stresem przez badanych przedstawicieli handlowych (Srednie wartosci)

Style radzenia sobie w sytuacjach trudnych M SD
Styl skoncentrowany na zadaniu 55,28 7,69
Styl skoncentrowany na emocjach 50,40 10,25
Styl skoncentrowany na unikaniu 51,79 8,34
55,28

39,52
! 50,40
: —
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1
1
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1
1
1
1
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1
1
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1
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1

Styl skoncentrowany na zadaniu Styl skoncentrowany na emocjach Sty] skoncentro wany na unikaniu

Wykres 26. Style radzenia sobie ze stresem badanych przedstawicieli handlowych (Srednie wartosci)

Uzyskane dane wskazuja, ze najczesciej wybieranym przez badanych przedstawicieli
handlowych stylem w sytuacji stresowej jest koncentracja na zadaniu, polegajacym na
podejmowaniu wysitkow zmierzajacych do rozwigzania problemu poprzez poznawcze
przeksztatcenia lub proby zmiany sytuacji (M=55,28). Gtowny nacisk potozony jest na zadanie
lub planowanie rozwigzania problemu.

Cze$¢ badanych osoéb (M=51,79) wybiera styl polegajacy unikaniu, opierajacy si¢ na
tendencji do wystrzegania si¢ myS$lenia, przezywania i do$wiadczania sytuacji stresowej.
Pozostali respondenci (M=50,40) w nieznacznie mniejszym stopniu reagowali na stres i
obcigzenie psychiczne w pracy koncentrujac uwage na sobie, wlasnych przezyciach
emocjonalnych, obwiniajac siebie najczesciej za zaistnialg sytuacje i wlasne problemy.

Najbardziej konstruktywny styl polegajacy na skupieniu wilasnej uwagi na
wystepujacym problemie, pozbawiany zagrozen w roéznym stopniu stosowali badani
przedstawiciele handlowi.

Poziom stylu radzenia sobie skoncentrowanego na zadaniu obliczono metoda
odchylen standardowych. Wynik przecietny wynosi: $rednia - M=55,28, plus/minus jedno

odchylenie standardowe - SD=7,69, wynik wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
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odchylen standardowych, wynik niski: $rednia minus ponizej jednego i1 wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki wynik stylu skoncentrowanego na zadaniu wynosi powyzej 63
pkt, wynik przecietny 47-63 pkt i wynik niski ponizej 47 pkt.

Styl skoncentrowany na zadaniu w radzeniu sobie ze stresem polega na podejmowaniu
problemow, ktore sa zrodlem stresu 1 wymagaja rozwigzana a tym samym usunigciu

wystepujacego obcigzenia psychicznego.

Tabela 44. Poziom stylu skoncentrowanego na zadaniu

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 47 pkt) 20 7,9
Poziom przecigtny (47-63 pkt) 200 78,7
Poziom wysoki (powyzej 63 pkt) 34 13,4
Ogodtem 254 100,0

Co siédmy badany (13,4%) uzyskuje wysokie wyniki w tej skali, ma w sytuacjach
stresowych tendencj¢ do podejmowania wysitkow zmierzajacych do rozwigzania problemu i
proby zmiany sytuacji. Jednak dominuje poziom przecigtny w stosowaniu tego stylu radzenia
sobie z problemami stanowigcymi zrodto stresu (78,7%). Tylko nieliczna grupa respondentow
(7,9%) charakteryzuje si¢ niskim poziomem stosowania stylu radzenia sobie ze stresem poprzez

dazenie do rozwigzania problemu.

134

.

Wykres 27. Poziom Stylu skoncentrowanego na zadaniu badanych przedstawicieli handlowych (dane w %o)

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysold

Jak ustalono pte¢ (p<0,032), wyksztalcenie (p<0,020) oraz kierunek ukonczonych
studiow (p<0,000) réznicuje na poziomie istotnym poziom stylu skoncentrowanego na zadaniu.

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy
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analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (od 0,150 do 0,160) oraz wyrazna, ale

niska (0,240).

Tabela 45. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy czynnikami demograficzno-spolecznymi a poziomem stylu
skoncentrowanego na zadaniu

Poziom Stylu skoncentrowanego na zadaniu

Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. L. df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Pte¢ 0,032 2 6,910 0,160
Wyksztatcenie 0,020 4 11,690 0,150
Kierunek ukonczonych 0.000 8 28.930 0.240
studiow ' ' '

Okazuje si¢, ze w sytuacji trudnej, stresujacej czesciej kobiety (82,8%), przedstawiciele
handlowi z wyksztatlceniem S$rednim (87,2%) oraz osoby, ktére ukonczyly inny kierunek
studiow niz techniczny lub humanistyczny (91,3%), niz pozostali badani w stopniu przecigtnym
preferuja styl skoncentrowany na zadaniu.

Ze szczegblowej analizy uzyskanych danych wynika, ze w sytuacji stresowej czgsciej
niz co drugi badany (od 51,5% do 57,5%) czg¢sto lub nawet bardzo czgsto stara si¢ zrozumiec
sytuacje, analizujac ja 1 uczac si¢ na wilasnych bledach. Tym samym koncentrujg si¢ na
problemie i zastanawiajg si¢ jak go rozwigzaé. Robig wigc to, co uwazajg za najlepsze. Tym
samym staraja si¢ kontrolowac¢ sytuacje i podejmuja dodatkowy wysilek, aby zatatwi¢ sprawe.
Aby by¢ skutecznym do problemy podchodza z roéznych stron szukajac optymalnych
rozwigzan. Czasami tak postepuje od 33,1% do 37,0% badanych przedstawicieli handlowych.
Natomiast od 12,0% do 14,2% zachowuje si¢ w ten sposdb bardzo rzadko, w tym nieliczne
osoby (3,9%) deklarujg nawet, ze nigdy nie podejmujg takich dziatan.

Styl skoncentrowany na emocjach charakteryzuje si¢ $rednia M=50,40, mediang
52,00, dominanta 56,00, odchyleniem standardowym SD=10,25, sko$no$¢ -0,60 (rozktad
lewoskosny), kurioza 1,41 (rozktad wysmuklony) oraz minimum 16,00 i maksimum 76,00.

Poziom stylu radzenia sobie skoncentrowanego na emocjach obliczono rowniez metoda
odchylen standardowych. Wynik przecigtny wynosi: $rednia - M=50,40, plus/minus jedno
odchylenie standardowe - SD=10,25, wynik wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej
odchylen standardowych, wynik niski: $rednia minus ponizej jednego i wigcej odchylen
standardowych. Stad wysoki wynik stylu skoncentrowanego na emocjach wynosi powyzej 60

pkt, wynik przecietny 40-60 pkt 1 wynik niski ponizej 40 pkt.
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Tabela 46. Poziom Stylu skoncentrowanego na emocjach badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 40 pkt) 34 13,4
Poziom przecigtny (40-60 pkt) 198 78,0
Poziom wysoki (powyzej 60 pkt) 22 8,6
Ogodtem 254 100,0

Skala okreslajgca styl skoncentrowany na emocjach dotyczy stylu charakterystycznego
dla osob, ktore w sytuacjach stresowych wykazuja tendencj¢ do koncentracji na sobie, na
wlasnych przezyciach emocjonalnych, takich jak ztos¢, poczucie winy, napigcie. Osoby te maja
w wysokim stopniu tendencje do myslenia zyczeniowego i fantazjowania.

Wsrod badanych przedstawicieli handlowych jest ich 8,6%. Podejmowane przez nich
dzialania majg na celu zmniejszenie napigcia emocjonalnego zwigzanego z sytuacja stresowa.
Czasami jednak moga powigkszaé poczucie stresu, powodowaé wzrost napiecia lub
przygnebienie. Dominuje jednak w grupie respondentéw przecig¢tny poziom preferowania tego
stylu (78,0%). Natomiast pozostali badani (13,4%) w sytuacji stresowej w matym stopniu
koncentrujg si¢ na wlasnych emocjach, preferuja raczej inny sposéb dzialania i radzenia sobie

z problemami.

78,0

8.6

-

Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 28. Poziom stylu skoncentrowanego na emocjach badanych przedstawicieli handlowych

Z przeprowadzonych analiz korelacyjnych wynika, ze pte¢ badanych przedstawicieli
handlowych (p<0,040), ich wyksztalcenie (p<0,000), kierunek ukonczonych studiow
(p<0,000), staz pracy (p<0,000) oraz petniona funkcja (p<0,002) rdznicuje poziomem

preferowanego stylu skoncentrowanego na emocjach. Na podstawie wspotczynnika korelacji
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V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest

niewyrazna (0,160) oraz wyrazna, ale niska (od 0,220 do 0,320).

Tabela 47. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy czynnikami demograficzno-spolecznymi a poziomem Stylu
skoncentrowanego na emocjach

Poziom Stylu skoncentrowanego na emocjach

Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. L. df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Ple¢ 0,040 2 6,450 0,160
Wyksztatcenie 0,000 4 26,390 0,230
Kierunek ukonczonych 0.000 8 33.390 0.260
studiow ' ' '
Staz pracy 0,000 8 51,060 0,320
Petniona funkcja 0,002 2 12,160 0,220

Uzyskane dane wskazuja, ze kobiety (86,2%), przedstawiciele handlowi z
wyksztatlceniem wyzszym licencjackim (90,0%), osoby, ktore ukonczyly humanistyczny
kierunek studiow (83,3%), osoby ze stazem pracy 1-5 lat (84,8%) oraz menagerowie sprzedazy
(82,2%) czesciej niz pozostali badani deklaruja w sytuacjach stresowych stosowanie jedynie w
stopniu przecietnym styl skoncentrowany na emocjach. Niski poziom tej zmiennej czeSciej
ujawniajg ankietowani, ktoérzy ukonczyli techniczny kierunek studiow (41,7%) oraz osoby ze
stazem pracy powyzej 20 lat (45,5%).

Szczegblowa analiza uzyskanych wynikow pozwala zauwazy¢, iz czterech na
dziesigciu badanych (od 39,4% do 41,0%) w sytuacji stresowej bardzo czesto lub czesto wpada
w zlo$¢, zaluje, ze nie moze zmieni¢ tego co si¢ stato, obwinia siebie za zaistnialg sytuacje i
oskarza si¢ o zwlekanie. Zblizony odsetek respondentow (od 40,9% do 42,5%) w sytuacji
trudnej jedynie czasami tak reaguje, skupiajgc si¢ na wiasnych emocjach i wlasnej winie za
powstaty problem z ktérym muszg si¢ zmierzy¢. Niepokoja sie, czy sobie poradza, stajg si¢
napigci, niekiedy ,,zastygaja w bezruchu” i nie wiedza co zrobi¢ lub tez wmawiaja sobie, ze to
W rzeczywistosci ich nie dotyczy. Co piaty siodmy badany przedstawiciel handlowy (od 15,0%
do 16,5%%) bardzo rzadko tak reaguje na stres. Natomiast nieliczni badani (od 3,2% do 5,5%)
nigdy nie poddaja si¢ emocjom gdy znajda si¢ w sytuacji obcigzenia psychicznego ze wzgledu
na wystepujace trudnosci 1 problemy, ktorym nalezy stawi¢ czota.

Styl skoncentrowany na unikaniu charakteryzuje si¢ $rednig M=51,79, mediang
52,00, dominantg 52,00, odchyleniem standardowym SD=8,34, skosnos¢ -0,47 (rozktad
lewosko$ny), kurioza 1,44 (rozktad wysmuklony) oraz minimum 24,00 i maksimum 73,00.

Poziom stylu radzenia sobie skoncentrowanego na unikaniu obliczono metoda odchylen

standardowych. Wynik przecietny wynosi: $rednia - M=51,79, plus/minus jedno odchylenie
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standardowe - SD=8,34, wynik wysoki: $rednia plus powyzej jedno i wiecej odchylen
standardowych, wynik niski: §rednia minus ponizej jednego i wiecej odchylen standardowych.
Stad wysoki wynik stylu skoncentrowanego na unikaniu wynosi powyzej 60 pkt, wynik

przecigtny 43-60 pkt i wynik niski ponizej 43 pkt.

Tabela 48. Poziom stylu skoncentrowanego na unikaniu badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 43 pkt) 28 11,0
Poziom przecigtny (43-60 pkt) 202 79,5
Poziom wysoki (powyzej 60 pkt) 24 9,5
Ogolem 254 100,0
79,5

P oziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 29. Poziom stylu skoncentrowanego na unikaniu badanych przedstawicieli handlowych

Styl skoncentrowany okresla sposob radzenia sobie ze stresem charakterystyczny dla
osob, ktore w sytuacjach stresowych wykazuja tendencje do wystrzegania si¢ myslenia,
przezywania i do$wiadczania tej sytuacji. Starajg si¢ w rézny sposob wyprzeé je ze swojej
$wiadomosci. Ponad % respondentow (79,5%) w stopniu umiarkowanym preferuje ten styl. Co
dziesiaty badany przedstawiciel handlowy (9,5%) jest w petni zwolennikiem ucieczki od
problemdw 1 nie podejmuje racjonalnej proby ich rozwigzania. Zblizony odsetek respondentow
(11,0%) unika problemow lecz jest to raczej tylko swiadome ich oddalanie, nie za$§ catkowita
ucieczka od konieczno$ci stawienia czota pojawiajagcym si¢ problemom stanowigcym zrodio
stresu.

Przeprowadzone analizy statystyczne dowodza, ze pte¢ badanych przedstawicieli

handlowych (p<0,006), ich wyksztalcenie (p<0,002), kierunek ukonczonych studiow
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(p<0,000), staz pracy (p<0,000) oraz pelniona funkcja (p<0,019) korelujg na poziomie istotnym
z poziomem stylu skoncentrowanego na unikaniu probleméw w sytuacji stresowej. Na
podstawie wspolczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy
analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,180) oraz wyrazna, ale niska (od 0,200

do 0,370).

Tabela 49. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy czynnikami demograficzno-spolecznymi a poziomem Stylu
skoncentrowanego na unikaniu

Poziom Stylu skoncentrowanego na unikaniu

Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?

. L. df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Ple¢ 0,006 2 10,210 0,200
Wyksztatcenie 0,002 4 17,200 0,180
Kierunek ukonczonych 0.000 8 70.890 0.370
studiow ' ' '
Staz pracy 0,000 8 41,470 0,290
Petiona funkcja 0,019 2 7,960 0,180

Wyniki przeprowadzonej analizy pozwalajg stwierdzi¢, ze kobiety (86,2%),
przedstawiciele handlowi z wyksztatceniem wyzszym licencjackim (85,0%), osoby, ktore
ukonczyty ekonomiczny kierunek studiow (87,0%), osoby ze stazem pracy 11-15 lat (88,9%)
oraz przedstawiciele handlowi (80,5%) czesciej niz pozostali badani stosuja w stopniu
umiarkowanym w sytuacji trudnej styl skoncentrowany na unikaniu.

Styl skoncentrowany na unikaniu moze przyjmowac¢ dwie formy: angazowanie si¢ w
czynnosci zastepcze (ACZ), np. ogladanie telewizji, objadanie si¢, mys$lenie o sprawach
przyjemnych, sen, albo poszukiwanie kontaktow towarzyskich (PKT). Odpowiednio dla obu
form stylu skoncentrowanego na unikaniu wyodrgbniono dwie podskalne. Podskala ACZ
sktada si¢ z 8 pozycji i pozwala na uzyskanie od 8 do 40 punktéw, natomiast podskala PKT ma
5 pozycji 1 umozliwia zdobycie od 5 do 25 punktéw. Pozostate trzy pozycje wchodza do skali
SSU natomiast nie sg wigczone do podskal.

Stad metoda odchylen standardowych obliczono réwniez poziom angazowania si¢ w
czynno$ci zastgpcze oraz poziom poszukiwania kontaktow towarzyskich. Wynik przecigtny dla
pierwszej podskali wynosi: $rednia - M=25,02, plus/minus jedno odchylenie standardowe -
SD=5,20, wynik wysoki: srednia plus powyzej jedno 1 wiecej odchylen standardowych, wynik
niski: $rednia minus ponizej jednego 1 wigcej odchylen standardowych. Wysoki wynik
zaangazowania si¢ W czynnosci zastepcze wynosi powyzej 30 pkt, wynik przecietny 20-30 pkt
1 wynik niski ponizej 20 pkt.
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Z kolei wynik przeci¢tny dla poszukiwania kontaktow towarzyskich wynosi: $rednia -
M=16,94, plus/minus jedno odchylenie standardowe - SD=2,77, wynik wysoki: $rednia plus
powyzej jedno i wigcej odchylen standardowych, wynik niski: §rednia minus ponizej jednego i
wiecej odchylen standardowych. Wysoki wynik poszukiwania kontaktéw towarzyskich wynosi

powyzej 19 pkt, wynik przecietny 14-19 pkt i wynik niski ponizej 14 pkt.

Tabela 50. Poziom angazowania si¢ w czynnos$ci zastepcze badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 20 pkt) 32 12,6
Poziom przecigtny (20-30 pkt) 196 77,2
Poziom wysoki (powyzej 30 pkt) 26 10,2
Ogotem 254 100,0

Przedstawiciele handlowi preferujacy w sytuacji stresowej styl unikowy najczegsciej
charakteryzuja si¢ przecigtnym zaangazowaniem (77,2%). Towarzyszy temu objadanie sig,
,robienie sobie wolnego” by uciec od problemu. Poziom niski jest udzialem co 6smego
respondenta (12,6%). Natomiast poziom wysoki dotyczy 12,6% respondentdow, najczesciej jest
to ogladanie telewizji, korzystanie z Internetu, wldczenie si¢ po sklepach i robienie zakupow
dla poprawny nastoju.

Jak ustalono wyksztalcenie badanych przedstawicieli handlowych (p<0,000), kierunek
ukonczonych przez nich studiéw (p<0,000) oraz staz pracy (p<0,000) réznicuje na poziomie
istotnym poziom angazowania si¢ w sytuacji stresowej w czynnos$ci zastepcze Na podstawie
wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ miedzy analizowanymi

zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,220 do 0,320).
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Poziom niski Poziom przecietny Poziom wysoki

Wykres 30. Poziom angazowania si¢ w czynno$ci zastepcze badanych przedstawicieli handlowych

Tabela 51. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy czynnikami demograficzno-spolecznymi a poziomem angazowania
si¢ w sytuacji stresowej czynnosci zastepcze badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Angazowania si¢ w czynno$ci zastepcze
C ikid fi -spol i B
zynniki demograficzno-spoleczne ‘P02|or'n. of .Ch V Cramera
istotnosci empiryczne

Wyksztatcenie 0,000 4 23,870 0,220
Kler.u'nek ukonczonych 0,000 8 50,660 0,320
studiow

Staz pracy 0,000 8 49,060 0,310

Ujawniona zalezno$¢ statystyczna wskazuje, ze osoby z wyksztalceniem wyzszym
licencjackim (85,0%), przedstawiciele handlowi, ktorzy nie ukonczyli studiow (84,6%) oraz
ankietowani ze stazem pracy 6-10 lat (87,2%) cze$ciej niz pozostali badani deklarujg przecietny
poziom angazowania si¢ w czynnos$ci zastepcze. Natomiast niski poziom tej zmiennej czgsciej

charakteryzuje respondentéw ze stazem pracy powyzej 20 lat (54,6%).

Tabela 52. Poziom poszukiwania kontaktow towarzyskich przez badanych przedstawicieli handlowych

Poziom Czestosé Procent
Poziom niski (ponizej 14 pkt) 20 11,0
Poziom przecigtny (14-19 pkt) 184 72,4
Poziom wysoki (powyzej 19 pkt) 42 16,6
Ogolem 254 100,0

Blisko % badanych (72,4%) poszukuje w stopniu umiarkowanym kontaktow
towarzyskich w sytuacji stresowej. Najczesciej starajg si¢ przebywaé z innymi ludzmi,
odwiedzaja przyjacidt, pragnac spedzi¢ czas z bliskg osobg, porozmawiaé, zwierzy¢ si¢ ze
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swych probleméw. Czasami jest to tylko kontakt telefoniczny lub przez media
spolecznosciowe. Usilnie co szdsty badany (16,6%) poszukuje kontaktow nie radzac sobie ze

stresem. Natomiast niewielkie potrzeby w tym zakresie przejawia co dziewiaty respondent
(11,0%).

Wykres 31. Poziom poszukiwania kontaktow towarzyskich przez badanych przedstawicieli handlowych (dane w %)

Okazuje si¢, ze wyksztalcenie badanych przedstawicieli handlowych (p<0,002) oraz
kierunek ukonczonych studiéw koreluje na poziomie istotnym z poziomem poszukiwania przez
nich w sytuacji stresowej kontaktéw towarzyskich. Na podstawie wspotczynnika korelacji V
Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi w probie jest

niewyrazna (0,180) oraz wyrazna, ale niska (0,250).

Tabela 53. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy czynnikami demograficzno-spolecznymi a poziomem poszukiwania
w sytuacji stresowej kontaktow towarzyskich przez badanych

Poziom Poszukiwania kontaktow towarzyskich
Czynniki demograficzno-spoleczne Poziom Ch?
. - df - V Cramera
istotnosci empiryczne
Wyksztatcenie 0,002 4 17,250 0,180
Kierunek ukonczonych 0.000 8 31.450 0.250
studiow ' ' '

Ustalono, ze przedstawiciel handlowi z wyksztatceniem wyzszym licencjackim (80,0%)
oraz osoby, ktore ukonczyty inny kierunek studiow (87,0%) cze$ciej niz pozostali badani
deklarujg przecietny poziom poszukiwania kontaktow towarzyskich w sytuacji odczuwanego

stresu zawodowego.
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W podsumowaniu prowadzonych analiz nalezy stwierdzi¢, ze badani przedstawiciele
handlowi najczg$ciej w sytuacji stresowej preferujg styl skoncentrowany na zadaniu dazac do
rozwigzania powstatych problemoéw. Starajg si¢ wiec przezwycigzy¢ silne negatywne emocje,
zapanowac nad sytuacja. Jest to dzialania e konstruktywne minimalizujgce negatywne skutki
doswiadczanego stresu. Nalezy jednak odnotowaé, ze struktura poszczegdlnych stylow i
natezenie warto$ci zmiennych je opisujacych wskazuje, ze czesto u badanych przedstawicieli
handlowych wystepuja trudnosci z opanowaniem negatywnych emocji, podejmuja tez proby
ucieczki od problemu poprzez wyparcie zaistniatem sytuacji ze swojej swiadomosci poprzez
wykonywanie czynnos$ci zastepczych lub poszukiwanie kontaktow towarzyskich i wsparcia
0s0b bliskich.
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Rozdzial VII.
Zalezno$ci miedzy analizowanymi zmiennymi — weryfikacja hipotez
roboczych

Po okresleniu profili kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych:
spotecznikowskich, asertywnych, kooperacyjnych, towarzyskich i zaradno$ci spotecznej
(zmiennych zaleznych) oraz scharakteryzowaniu uwarunkowan podmiotowych: cech
osobowosci, samooceny, inteligencji emocjonalnej, poczucia kontroli oraz stylow radzenia
sobie ze stresem (zmiennych niezaleznych), dokonano ich korelacji w celu rozwigzania
gldwnego problemu badawczego i problemdéw szczegdtowych a takze weryfikacji hipotez
roboczych. W tym celu wykorzystano dwie techniki statystyczne — test statystyczny Chi? Persona
i analize¢ kanoniczng. Sile¢ zwigzku zmiennych w probie przedstawicieli handlowych oceniono
na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera. Dokonano rowniez oceny zaleznosci
mi¢dzy zmiennymi za pomocg analizy kanonicznej. Analiza kanoniczna jest zwyczajng
korelacja wedtug momentu iloczynowego (mieszanego) miedzy dwiema sumami wynikow
wazonych. Wagi kanoniczne pozwalajg zrozumie¢ i w prosty sposob zinterpretowac
zmienne kanoniczne — im wigksza bezwzgledna warto$¢ wagi, tym wiekszy wktad (dodatni
lub ujemny) danej zmiennej w zmienng kanoniczng. W prowadzonych analizach okre$lono
réwniez zrdznicowanie badanych zmiennych w zaleznosci od czynnikéw demograficzno -

spolecznych (zmiennych niezaleznych posredniczacych).

1. Profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich
cechy osobowosci

Rozwiazujac pierwszy problem badawczy 1 weryfikujac hipotez¢ robocza HI,
poszukiwano zaleznosci migdzy profilami kompetencji spolecznych przedstawicieli
handlowych a ich cechami osobowos$ci takimi jak: neurotycznos$¢, ekstrawertyczno$e,
otwarto$¢ na doswiadczenia, ugodowos¢ 1 sumiennos¢. W tym celu skorelowano badane
zmienne. Uzyskane dane zostaly zamieszczone w tabeli 54.

Jak wynika z przeprowadzonych analiz cechy osobowosci takie jak: neurotycznosé
(p<0,000), ekstrawertycznos¢ (p<0,000), otwarto$§¢ na doswiadczenia (p<0,000), ugodowos¢
(p<0,006) oraz sumiennos¢ (p<0,000) rdéznicujag na poziomie istotnym ogolny poziom

kompetencji spotecznych.
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Tabela 54. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy cechami osobowosci a ogélnym poziomem kompetencji spolecznych

Ogolny poziom kompetencji spolecznych
Domeny osobowosci F 2
' istgtz:c))?ci Df emp(ijrl)l/czne V Cramera
Neurotyczno$¢ 0,000 4 42,220 0,290
Ekstrawertyczno$¢ 0,000 4 79,220 0,390
Otwarto$¢ na doSwiadczenia 0,000 4 44,820 0,300
Ugodowo$¢ 0,006 4 14,490 0,170
Sumiennos¢ 0,000 4 106,790 0,460

Na podstawie wspoétczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzié, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (0,170), wyrazna, ale niska (od
0,290 do 0,390) oraz umiarkowana (0,460).

Uzyskane wyniki §wiadcza o tym, ze przedstawiciele handlowi z niskim poziomem
neurotycznosci (81,8%), z niskim poziomem ekstrawertycznosci (90,0%), z przecigtnym
poziomem otwartosci na do$§wiadczenia (67,6%), z przecigtnym poziomem ugodowosci
(64,6%) oraz z niskim poziomem sumiennosci (75,0%) czesciej niz pozostali badani deklaruja
przecigtny ogo6lny poziom kompetencji spotecznych. A zatem w stopniu jedynie przecigtnym
wykazuja skuteczne radzenie sobie w sytuacjach spotecznych oraz zdolno$¢ do wywierania
pozadanego wptywu na innych. Tym samym w umiarkowanym stopniu posiadaja zdolnos¢
rozumienia siebie i porozumiewania z innymi, mozliwos$ci zaspakajania potrzeb spotecznych,
udzielania wsparcia spotecznego, stwarzania  perspektywy uczestniczenia w  zyciu
obywatelskim, podnoszenia indywidualnej efektywno$¢ w pracy, pobudzania procesu
autokreacji i kierowania wilasnym rozwojem, zwickszania mozliwosci rozwigzywania
problemow 1 konfliktéw (por. Borkowski 2003, s. 110).

Natomiast badani z wysokim poziomem ekstrawertycznosci (75,0%), z wysokim
poziomem otwartosci na doswiadczenia (60,0%) oraz wysokim poziomem sumienno$ci
(78,9%) czgéciej ujawniajg wysoki poziom kompetencji spotecznych. A zatem badani
przedstawiciele handlowi bardzo serdeczni, towarzyscy, posiadajacy duza zdolnosé
nawigzywania szczerych i przyjaznych relacji z innymi, samodzielnie podejmujacy decyzje i
sktonni do kierowania innymi ludZmi wykazuja wyraznie wyzszy poziom kompetencji
spotecznych od innych respondentow. Wyzszym kompetencjom spolecznym sprzyja takze
wysokie nat¢zenie otwarto$ci na nowe idee, preferowanie nowos$ci oraz zainteresowanie
swiatem 1 do$wiadczeniem go a takze indywidualne zdyscyplinowanie, obowigzkowo$¢,

wysoki poziom wymagan wobec siebie i innych 0sob..
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Analiza stopnia wspotzalezno$ci pary zmiennych kanonicznych cech osobowosci i
profilow kompetencji spotecznych wykazata, ze 38,66% zmiennosci funkcji profilow
kompetencji spotecznych mozna wyjasni¢ na podstawie pigciu cech osobowosci i 16,73%
wariancji w zbiorze cech osobowosci na podstawie pigciu zmiennych okreslajacych profile
kompetencji spotecznych. Wystepujg dwie pary kanoniczne Rc: — 0,681, p<0,000 i Rc, - 0,312,
p<0,002 (tabela 55).

Tabela 55. Macierz wspélczynnikéw korelacji kanonicznej miedzy cechami osobowosci a profilami kompetencji
spolecznych

. Zmienna kanoniczna
Kryteria / predykatory
Rc1 Rc2
5 Kompetencje asertywne (Skala A) 0,540 -0,998
=4
E g:) Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,956 -0,987
Lz
§ c:; Kompetencje towarzyskie (Skala T) -0,673 -0,980
el
Ll
E g Zaradnos¢ spoteczna (Skala Z) 0,614 0,994
o
& Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) -0,506 0,991
Rc 0,681 0,312
p< 0,000 0,002
5 Neurotyczno$é 0,485 0,546
R
S | Ekstrawertycznosé 0,156 -0,984
Q
[==]
2 Otwarto$¢ na doSwiadczenie -0,223 0,111
o
% Ugodowos¢ -0,353 -0,368
=
© | Sumiennosé -0,626 0,994

Pierwsza parg kanoniczng ze zbioru kryteriow tworzy pie¢ elementow — kompetencje
asertywne (0,540), kompetencje kooperacyjne (0,965), kompetencje towarzyskie (-0,673),
zaradno$¢ spoteczna (0,614), kompetencje spotecznikowskie (-0,506), a ze zbioru
predykatorow nastgpujace cechy osobowosci: neurotycznos$¢ 0,485) i sumiennos¢ (-0,626).
Mozna zatem przyja¢, ze im wigksze jest natezenie neurotycznosci charakteryzujace sie
sklonnoscig badanych do przezywania przykrych emocji oraz doswiadczania niepokoju w
mysleniu i dziataniu i mniejsze indywidualne ich zdyscyplinowanie oraz obowigzkowo$¢, tym
wigkszy poziom kompetencji asertywnych, kooperacyjnych i zaradnos$ci spotecznej, a mniejszy

kompetencji towarzyskich i spotecznikowskich.
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Drugg par¢ kanoniczng tworzy pie¢ zmiennych ze zbioru profile kompetencji
spotecznych: kompetencje asertywne (-0,998), kompetencje kooperacyjne (-0,987),
kompetencje towarzyskie (-0,980), zaradno$¢ spoteczna (0,994), kompetencje
spotecznikowskie (0,991) oraz dwie zmienne ze zbioru cech osobowos$ci: neurotycznosé
(0,546), ekstrawertycznos¢ (-0,984) i sumienno$¢ (0,994). Na podstawie tej zalezno$ci mozemy
zatozy¢, ze wraz ze zwigkszeniem si¢ nat¢zenia neurotyczno$ci i sumienno$ci badanych
przedstawicieli handlowych oraz zmniejszeniem si¢ serdecznosci, towarzyskosci i aktywnosci
w poszukiwaniu doznan i emocjonalno$ci w zakresie reakcji pozytywnych, zmniejsza si¢
poziom kompetencji asertywnych czyli realizowania wilasnych celéw czy potrzeb przez
wywieranie wplywu na innych lub opierania si¢ wplywowi innych osob, kompetencji
kooperacyjnych stanowigcych umiejetnosci interpersonalne umozliwiajace wspOtprace z
innymi, ich motywowanie, udzielanie pomocy i wsparcia, tagodzenie konfliktoéw. Jednocze$nie
zwigksza si¢ poziom zaradnos$ci spotecznej badanych przedstawicieli handlowych zwigzanej z
zatatwianiem r6znych spraw zyciowych i kompetencji w zakresie inicjowania i realizowania
inicjatyw spotecznych oraz angazowania w nie innych ludzi.

Tym samym potwierdzila si¢ hipoteza robocza zakladajaca istotne statystycznie
zalezno$ci miedzy ogdlnym poziomem kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli
handlowych i analizowanymi profilami tych kompetencji a cechami ich osobowosci ujetymi

w tzw. Wielkiej Piatce.

2. Profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich
samoocena

Weryfikujac hipotezg robocza H2, dokonano korelacji ogoélnego poziomu kompetencji
spotecznych badanych przedstawicieli handlowych 1 profili tych kompetencji z ich samoocena.
Sprawdzono tym samym zaleznos$ci migdzy tymi zmiennymi i rozwigzano kolejny problem
badawczy (tabela 56).

Uzyskane dane wskazuja, ze samoocena badanych réznicuje na poziomie istotnym
statystycznie og6lny ich poziom kompetencji spotecznych (p<0,000) a takze nastepujace profile
kompetencji: kompetencje asertywne (p<0,000), kompetencje kooperacyjne (p<0,000),
kompetencje towarzyskie (p<0,000), zaradnos¢ spoleczng (p<0,000) oraz kompetencje

spotecznikowskie (p<0,000). Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna
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stwierdzi¢, ze zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska
(od 0,300 do 0,370).

Przeprowadzone analizy statystyczne wykazaty, ze przedstawiciele handlowi z niskim
poziomem samooceny czesciej niz pozostali badani deklarujg przecietny poziom kompetencji
spotecznych, czyli wykazujg si¢ jedynie umiarkowanym nat¢zeniem dyspozycji warunkujacej
efektywnos¢ funkcjonowania w sytuacjach spotecznych, osigganie wlasnych celéw oraz

wykazujacych zgodnos¢ zachowan z oczekiwaniami spotecznymi (80,0%).

Tabela 56. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy profilami kompetencji spolecznych a poziomem samooceny

Poziom samooceny
Profile kompetencji spolecznych Poziom Ch?

. . df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Ogolny poziom kompetencji spotecznych 0,000 4 62,790 0,350
Kompetencje asertywne (Skala A) 0,000 4 46,970 0,300
Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,000 4 60,440 0,340
Kompetencje towarzyskie (Skala T) 0,000 4 69,310 0,370
Zaradnos¢ spoteczna (Skala Z) 0,000 4 67,670 0,360
Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) 0,000 4 47,650 0,310

Kolejne analiz wskazuja, ze osoby badane mato wierzace we wiasne zasoby osobiste
obejmujace kompetencje, cechy osobowo$ci w stopniu przecigtnym charakteryzuja si¢
kompetencjami asertywnymi, czyli umiejetnosciami wydawania polecen innym osobom,
wyrazania dezaprobaty, przekazywania komunikatéw, odbieranych przez innych jako przykre,
przeciwstawianie si¢ niekorzystnemu biegowi spraw (80,0%), przeci¢tny poziom kompetencji
kooperacyjnych umozliwiajacych efektywna wspotprace z innymi, udzielanie im pomocy i
wsparcia oraz tagodzenie konfliktow 1 nieporozumien (80,0%), przecietny poziom kompetencji
towarzyskich, bedacych gotowos$ciag do zawierania przyjazni, wchodzenia w bliskie relacje
spoteczne (80,0%), przecigtny poziom zaradnosci spolecznej, zwigzane z radzeniem sobie w
zyciu codziennymi z réznymi problemami prywatnymi i zawodowymi (80,0%) oraz przecig¢tny
poziom kompetencji spotecznikowskich, dziatania bezinteresownego na rzecz innych osob i
waznego interesu spotecznego (80,0%).

Z kolei badani z wysokim poziomem samooceny czg¢sciej niz pozostale osoby ujawniaja
wysoki og6lny poziom kompetencji spotecznych (59,1%). Badani przedstawiciele handlowi
przekonani o swych walorach osobowosciowych 1 kompetencjach zawodowych, wierzacy w
mozliwoséci efektywnego dziatania i odnoszenia sukcesow zyciowych i zawodowych

wyr6zniajg si¢ wiec ogolnym wysokim poziomem umiejetnosci poznawczych, emocjonalnych,
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ktore przyczyniaja si¢ do ich przystosowania do srodowiska spotecznego oraz zdolnosci do
wywierania pozadanego wptywu na innych ludzi w sytuacjach spotecznych.

Wysokiej samoocenie badanych przedstawicieli handlowych towarzyszy takze
przekonanie o posiadaniu wysokich kompetencji asertywnych (50,0%), wysokich kompetencji
kooperacyjnych (59,1%), wysokich kompetencji towarzyskich (59,1%), bardzo duzej
zaradno$ci spotecznej (59,1%) oraz wysokich kompetencji spotecznych (45,5%)

Przeprowadzone analizy pozwalaja stwierdzi¢, ze kolejna przyjeta w zatozeniach
badawczych hipoteza robocza H 2 zostala pozytywnie zweryfikowana. Wystepuje istotny
zwigzek zarowno ogélnego poziomu kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli

handlowych jak i profili tych kompetencji z samoocena.

3. Profile kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich
inteligencja emocjonalna

Kolejna weryfikowana hipoteza robocza H 2 zaktada istotne statystycznie zaleznosci
miedzy profilami kompetencji spotecznych a ogélnym poziomem inteligencji emocjonalnej i
zmiennymi ja opisujacymi. Stosujac elementy statystyki korelacyjnej sprawdzono zaleznosci
mi¢dzy tymi zmiennymi. Uzyskane wyniki przedstawione zostaty w tabeli 57.

Ustalono, ze poziom inteligencji emocjonalnej roznicuje na poziomie istotnym
statystycznie ogolny poziom kompetencji spotecznych badanych przedstawicieli handlowych
(p<0,000), kompetencje asertywne (p<0,000), kompetencje kooperacyjne (p<0,000),
kompetencje towarzyskie (p<0,000), zaradno$¢ spoteczng (p<0,000) oraz kompetencje
spotecznikowskie (p<0,000).

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
mi¢dzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,230 do 0,360).
Okazato sig, ze przedstawiciele handlowi z niskim poziomem inteligencji emocjonalnej czyli
w matym stopniu posiadajgcy zdolnosci rozpoznawania stanow emocjonalnych wiasnych oraz
innych osob, jak tez zdolno$ci uzywania wilasnych emocji 1 radzenia sobie ze stanami
emocjonalnymi innych osob, czesciej niz pozostali badani deklaruja przecietny ogdlny poziom
kompetencji spotecznych (86,7%), a takze  przecigtny poziom w odniesieniu do

poszczegolnych profili  kompetencji  spotecznych: kompetencji asertywnych (73,3%),
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kompetencji kooperacyjnych (80,0%), kompetencji towarzyskich (80,0%), zaradno$ci

spolecznej (73,3%) oraz przecigtny poziom kompetencji spotecznikowskich (66,7%).

Tabela 57. Istotne statystycznie zaleznosci migdzy profilami kompetencji spolecznych a poziomem inteligencji
emocjonalnej

Poziom inteligencji emocjonalnej
Profile kompetencji spolecznych Poziom Ch?

. - Df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Og6lny poziom kompetencji spotecznych 0,000 4 64,610 0,360
Kompetencje asertywne (Skala A) 0,000 4 26,280 0,230
Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,000 4 61,580 0,350
Kompetencje towarzyskie (Skala T) 0,000 4 65,240 0,360
Zaradno$¢ spoteczna (Skala Z) 0,000 4 50,440 0,320
Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) 0,000 4 33,630 0,260

Z kolei badani z wysokim poziomem inteligencji emocjonalnej czes$ciej niz pozostate
osoby ujawniaja wysoki ogdlny poziom kompetencji spotecznych (60,0%) oraz wysoki poziom
kompetencji asertywnych (45,0%), kompetencji kooperacyjnych (60,0%), kompetencji
towarzyskich (60,0%), zaradnosci spotecznej (55,0%) oraz kompetencji spotecznikowskich
(45,0%).

Analiza stopnia wspotzaleznosci pary zmiennych kanonicznych czynnikow inteligencji
emocjonalnej 1 profilow kompetencji spotecznych wykazata, ze 4,60% zmienno$ci funkcji
profilow kompetencji spotecznych mozna wyjasni¢ na podstawie dwoch czynnikow inteligencji
emocjonalnej 1 7,29% wariancji w zbiorze czynnikow inteligencji emocjonalnej na podstawie
pigciu zmiennych okreslajacych profile kompetencji spotecznych. Wystepuja dwie pary
kanoniczne Rc; — 0,300, p<0,000 i Rc2 — 0,223, p<0,012 (tabela 58).

Tabela 58. Macierz wspolczynnikow Kkorelacji kanonicznej miedzy czynnikami inteligencji emocjonalnej a profilami
kompetencji spolecznych

. Zmienna kanoniczna
Kryteria / predykatory
Rc1 Rc2
3 Kompetencje asertywne (Skala A) 0,648 0,282
4
E g:) Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,973 -0,388
az
§ § Kompetencje towarzyskie (Skala T) -0,662 0,937
w wd
E g Zaradno$¢ spoteczna (Skala Z) -0,387 0,408
)
& Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) -0,946 -0,996
Rc 0,300 0,223
p< 0,000 0,012
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Poziom zdolnosci do wykorzystywania emocji w celu wspomagania

myslenia i dziatania (Czynnik 1) 0,997 -0,991

Poziom zdolnos$ci do rozpoznawania emocji (Czynnik 2) 0,767 0,899

CZYNNIKI
INTELIGENCJI
EMOCJONALNEJ

Pierwszg par¢ kanoniczng tworza cztery zmienne ze zbioru profilow kompetencji
spotecznych: kompetencje asertywne (0,648), kompetencje kooperacyjne (0,973), kompetencje
towarzyskie (-0,662), kompetencje spotecznikowskie (-0,946) oraz dwie zmienne ze zbioru
czynnikéw inteligencji emocjonalnej: poziom zdolnosci do wykorzystywania emocji w celu
wspomagania mys$lenia i dzialania (-0,997) i poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji
(0,767).

Na podstawie tej zaleznosci mozemy zatozy¢, ze wraz ze zmniejszonym poziomem
zdolno$ci do wykorzystywania emocji w celu wspomagania mys$lenia i dziatania badanych
przedstawicieli handlowych oraz zwigekszeniem si¢ ich poziomu zdolno$ci do rozpoznawania
emocji, zwigksza si¢ poziom kompetencji asertywnych i kooperacyjnych. Towarzyszy jednak
temu wyrazne zmniejszanie si¢ poziomu kompetencji towarzyskich i spotecznikowskich.
Badani staja si¢ mniej sktonni do wchodzenia w bliskie relacje spoteczne, tworzenie sieci
wsparcia spotecznego oraz podejmowania wysitku na rzecz dobra wspolnego i angazowania
innych w tym celu.

Druga pare kanoniczng tworzy pie¢ zmiennych — trzy ze zbioru kryteriow 1 dwie ze
zbioru predykatoréw. Struktura tej zaleznosci pozwala przyjaé, ze wraz ze zmniejszonym
poziomem zdolnosci badanych przedstawicieli handlowych do wykorzystywania emocji w celu
wspomagania myslenia 1 dziatania, czyli sterowania wlasng uwaga 1 ukierunkowania jej na
wazne informacje, mniejszg zdolnoscia do wywolania w sobie okreslonej emocji w celu
zrozumienia przeszlej, aktualnej lub przyszlej sytuacji i przyjmowania réznych punktow
widzenia odpowiadajagcych zmieniajagcym si¢ nastrojom a takze ~ Sstosowania przy
rozwigzywaniu problemoéw roéznych sposobow podejscia (-0,991) oraz zwigkszeniem si¢
poziomu zdolno$ci do rozpoznawania emocji zar6wno wiasnych, jak 1 innych osob oraz
rozumienia relacji migdzy stowami a oznaczanymi przez nie tresciami emocjonalnymi (0,899),
zwigksza si¢ poziom kompetencji towarzyskich istotnych zaréwno w Zyciu prywatnym, jak i
zawodowym, w zakresie organizowania roznych przedsiewzie¢ integracyjnych 1
szkoleniowych (0,937) oraz zaradno$¢ spoleczna wyrazajgca si¢ egzekwowaniem zadan od

innych, wyjednywaniem przychylnego stanowiska w réznych sytuacjach zatatwiania spraw
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prywatnych i zawodowych (0,408). Jednocze$nie zmniejsza si¢ wydatnie poziom kompetencji
spotecznikowskich, czyli bezinteresownego zaangazowania w dzialaniu na rzecz okreslonej
zbiorowosci spotecznej, czy tez mobilizowania innych do dziatan na rzecz dobra wspolnego. (-
0,996). Osoby te skupione sg na sobie i trosce o wiasne interesy.

Uzyskane wyniki z przeprowadzonych analiz statystycznych pozwalaja stwierdzi¢, ze
hipoteza robocza H3 zaktadajaca istotng zaleznos¢ migdzy poziomem kompetencji spotecznych
badanych przedstawicieli handlowych i profilami tych kompetencji a ich inteligencja

emocjonalng zostata w petni potwierdzona.

4. Profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich
poczucie umiejscowienia kontroli

Weryfikujac hipotezg¢ robocza H4, dokonano korelacji miedzy poziomem i profilami
kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych a ich poczuciem kontroli. W pierwszej
kolejnosci oceniono zaleznosci migdzy poziomem kompetencji spotecznych a poziomem
poczucia kontroli.

Poziom poczucia kontroli r6znicuje na poziomie istotnym ogolny poziom kompetencji
spotecznych (p<0,000). A zatem przedstawiciele handlowi z wysokim poczuciem kontroli
czyli z tzw. kontrola zewngtrzna, powodujaca nie dostrzeganie zaleznosci migedzy swoja
aktywnoscig a jej konsekwencjami, traktujacymi bieg zdarzen jako dobre lub zle zrzadzenie
losu, hut szcze$cia, przypadek czesciej niz pozostali badani deklaruja przecigtny poziom
kompetencji spolecznych stanowigcych umiejgtnosci 1 zdolnosci planowania zachowan
spolecznych, umieje¢tnosci budowania wigzi emocjonalnych, efektywnosci komunikacji czy
asertywnosci (66,7%).

Inaczej przedstawiajg si¢ zaleznosci migdzy niskim poczuciem kontroli, a wiec kontrola
wewnetrzng  a ogdélnym poziomem kompetencji spotecznych. Przedstawiciele handlowi
przejawiajacy wewnetrzne poczucie kontroli, przekonani ze maja wptyw na bieg spraw i o tym,
ze sami s3 kowalami wilasnego losu czg$ciej niz pozostale osoby ujawniaja wysoki ogoélny
poziom kompetencji spolecznych 1 umiejetnosci radzenia sobie w roznych sytuacjach
spotecznych (75,0%).

Ustalono takze, ze wystepujg istotne zaleznosci migdzy poziomem poczucia kontroli

badanych przedstawicieli handlowych a ich profilami kompetencji spolecznych : asertywnych
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(p<0,000), kooperacyjnych (p<0,000), towarzyskich (p<0,000), zaradnos$ci spolecznej
(p<0,000) oraz kompetencji spotecznikowskich (p<0,000). Na podstawie wspotczynnika
korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi w

probie jest wyrazna, ale niska (od 0,250 do 0,340).

Tabela 59. Istotne statystycznie zalezno$ci miedzy profilami kompetencji spolecznych a poziomem poczucia kontroli

Poziom poczucia kontroli
Profile kompetencji spolecznych Poziom Ch?

. - df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Og6lny poziom kompetencji spotecznych 0,000 4 55,770 0,330
Kompetencje asertywne (Skala A) 0,000 4 46,990 0,300
Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,000 4 55,280 0,330
Kompetencje towarzyskie (Skala T) 0,000 4 31,910 0,250
Zaradnos¢ spoteczna (Skala Z) 0,000 4 58,790 0,340
Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) 0,000 4 31,470 0,250

Okazuje si¢, ze badani przedstawiciele handlowi charakteryzujacy si¢ zewngtrznym
poczuciem kontroli, malo wierzagcy w swoje mozliwosci sprawcze jedynie w stopniu
przecigtnym legitymujg si¢ tez kompetencjami asertywnymi, zdolno$ciami do realizowania
wlasnych celéw czy potrzeb poprzez wywieranie wptywu na innych lub opieranie si¢
wptywowi innych osob (76,2%). Rowniez towarzyszy zewngtrznemu poczuciu kontroli
badanych oséb przecietny poziom kompetencji kooperacyjnych stanowiacych umiejgtnosci
interpersonalne umozliwiajace wspotprace z innymi, ich motywowanie, udzielanie pomocy i
wsparcia oraz tagodzenia konfliktoéw (66,7%), przecigtny poziom kompetencji towarzyskich,
stanowigcych o funkcjonowaniu w sytuacjach zwtaszcza nieformalnych, zwigzanych z byciem
w centrum uwagi innych (66,7%) oraz przecig¢tny poziom zaradnosSci spotecznej (66,7%).
Natomiast badani z przecigtnym poczuciem kontroli czesciej od innych ujawniaja przecigtny
poziom kompetencji spotecznikowskich, wyrazajac gotowo$¢ do pracy na rzecz mniejszych lub
wigkszych zbiorowosci oraz angazowania innych do dziatania na rzecz dobra wspdlnego
(64,9%).

Kolejne analizy wykazaly, ze przedstawiciele handlowi charakteryzujacy si¢
wewngtrznym poczuciem umiejscowienia kontroli, majacy poczucie sprawstwa czesciej niz
pozostate osoby ujawniajg wysoki poziom w skali A (66,7%), skali K (75,0%), kompetencji
towarzyskich (58,3%), zaradnosci spotecznej (75,0%) oraz kompetencji spotecznikowskich
(50,0%).

Sprawdzono takze zaleznoSci miedzy profilami kompetencji spotecznych

przedstawicieli handlowych a skalg ktamstwa. Skala ktamstwa réznicuje na poziomie istotnym
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ogblny poziom kompetencji spotecznych (p<0,000) oraz profile kompetencji spotecznych:
kompetencje asertywne (p<0,000), kompetencje kooperacyjne (p<0,000), kompetencje
towarzyskie (p<0,004), zaradno$¢ spoleczng (p<0,000) oraz kompetencje spotecznikowskie
(p<0,032). Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest niewyrazna (od 0,140 do 0,170) oraz wyrazna,

ale niska (0,220).

Tabela 60. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy profilami kompetencji spolecznych a skala klamstwa

Skala klamstwa
Profile kompetencji spolecznych Poziom Ch?

. - df - V Cramera

istotnosci empiryczne
Og6lny poziom kompetencji spotecznych 0,000 4 23,910 0,220
Kompetencje asertywne (Skala A) 0,000 4 23,640 0,220
Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,000 4 22,940 0,210
Kompetencje towarzyskie (Skala T) 0,004 4 15,400 0,170
Zaradnos¢ spoteczna (Skala Z) 0,000 4 24,730 0,220
Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) 0,032 4 10,550 0,140

Ustalono, ze przedstawiciele handlowi z wysokim wynikiem w skali ktamstwa czgsciej
niz pozostali badani deklarujg przecigtny poziom kompetencji spotecznych (73,7%), przecigtny
poziom kompetencji asertywnych (63,2%), przecietny poziom kompetencji kooperacyjnych
(73,7%), przecietny poziom kompetencji towarzyskich (79,0%), przecietny poziom zaradnosci
spotecznej (68,4%). Natomiast badani z niskim wynikiem w skali klamstwa czg$ciej ujawniaja
przecigtny poziom kompetencji spotecznikowskich (70,6%).

Reasumujac, prowadzone analizy nalezy stwierdzi¢, ze kolejna hipoteza robocza H4

zostata w toku procesu badawczego pozytywnie zweryfikowana.

5. Profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich style
radzenia sobie w sytuacjach stresowych

Ostatnig z weryfikowanych hipotez roboczych HS jest zalozenie, ze wystgpuje istotny
zwigzek miedzy ogdlnym poziomem kompetencji spotecznych i profilami tych kompetencji
badanych przedstawicieli handlowych a ich stylami radzenia sobie ze stresem. W toku
prowadzonych analiz poszukiwano wiec zaleznosci miedzy ogdlnym poziomem kompetencji
spotecznych i profilami kompetencji spotecznych badanych osob a ich stylami radzenia sobie
w sytuacjach stresowych, takimi jak: styl skoncentrowany na zadaniu, styl skoncentrowany na

emocjach oraz styl skoncentrowany na unikaniu. Dodatkowo dokonano analizy zalezno$ci
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miedzy ogélnym poziomem kompetencji spotecznych a angazowaniem si¢ w czynnosSci
zastepcze oraz poszukiwaniem kontaktow towarzyskich.

Style radzenia sobie ze stresem takie jak: styl skoncentrowany na zadaniu (p<0,000),
styl skoncentrowany na emocjach (p<0,000), styl skoncentrowany na unikaniu (p<0,000) oraz
dodatkowo angazowanie si¢ w czynnos$ci zastepcze (p<0,006) oraz poszukiwanie kontaktow
towarzyskich (p<0,000) roznicuja na poziomie istotnym og6élny poziom kompetencji
spotecznych.

Tabela 61. Istotne statystycznie zaleznosci miedzy stylami radzenia sobie w sytuacjach stresowych a ogélnym
poziomem kompetencji spolecznych

Ogélny poziom kompetencji spolecznych
Style radzenia sobie w sytuacjach stresowych Poziom Ch?
istotnos$ci df empiryczne V Cramera
Styl skoncentrowany na zadaniu 0,000 4 31,780 0,250
Styl skoncentrowany na emocjach 0,000 4 73,420 0,380
Styl skoncentrowany na unikaniu 0,000 4 76,830 0,390
Angazowanie si¢ W czynnosci zastgpcze 0,006 4 94,770 0,430
Poszukiwanie kontaktow towarzyskich 0,000 4 22,800 0,210

Na podstawie wspotczynnika korelacji V Cramera mozna stwierdzi¢, ze zalezno$¢
miedzy analizowanymi zmiennymi w probie jest wyrazna, ale niska (od 0,210 do 0,390) oraz
umiarkowana (0,430).

Wyniki badan wskazuja, ze przedstawiciele handlowi charakteryzujacy si¢ niskim
poziomem stylu skoncentrowanego na zadaniu w sytuacji stresowej (70,0%), badz preferujacy
przecigtny poziom stylu skoncentrowanego na emocjach (69,7%) lub tez stosujagcy w stopniu
przecigtnym styl skoncentrowany na unikaniu (69,3%) jedynie na poziomie przecigtnym maja
uksztattowane kompetencje spoleczne wyrazajace si¢ umiejetnosciami planowania zachowan
spotecznych, umiejetnosciami budowania wigzi emocjonalnych, efektywnosci komunikacji i
asertywnosci.

Okazato si¢ takze, ze w przypadku preferowania w sytuacji stresowej przez badane
osoby w stopniu przecigtnym stylu unikowego polegajacego na wykonywaniu czynnosci
zastepczych aby odwroci¢ uwage od problemu, ktéoremu nalezy sprosta¢ w sytuacji trudnej
(72,4%) oraz w malym stopniu poszukujacym kontaktow towarzyskich (71,4%) towarzyszy
przecigtny ogolny poziom kompetencji spotecznych.

Natomiast badani  w sytuacji stresowej stosujacy w wysokim stopniu Styl
skoncentrowany na emocjach (63,6%), badz styl skoncentrowany na unikaniu (75,0%) albo tez

na angazowania si¢ w czynnosci zastepcze (69,2%) lub poszukiwaniu kontaktow towarzyskich
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(42,9%) czesciej ujawniajg niski poziom kompetencji spotecznych, maja duze trudnosci w
radzeniu sobie w sytuacjach spotecznych.

Z kolei przedstawiciele handlowi charakteryzujacy si¢ w sytuacjach trudnych, silnie
stresujacych preferowaniem w wysokim stopniu stylu skoncentrowanego na zadaniu (41,2%),
niskim poziomem stylu skoncentrowanego na emocjach (58,8%), niskim poziomem stylu
skoncentrowanego na unikaniu (50,0%) oraz niskim poziomem angazowania si¢ W czynnosSci
zastepeze (62,5%) czesciej ujawniajg wysoki ogolny poziom kompetencji spotecznych.

Analiza stopnia wspoétzaleznosci pary zmiennych kanonicznych stylow radzenia sobie
w sytuacjach stresowych 1 profildow kompetencji spotecznych wykazata, ze 39,15% zmiennosci
funkcji profilow kompetencji spotecznych mozna wyjasni¢ na podstawie trzech styloéw radzenia
sobie w sytuacjach stresowych i 22,70% wariancji w zbiorze stylow radzenia sobie w
sytuacjach stresowych na podstawie pigciu zmiennych okre$lajacych profile kompetencji
spotecznych. Wystepuja dwie pary kanoniczne Rer — 0,657, p<0,000 i Rcz — 0,220, p<0,039
(tabela 62).

Tabela 62. Macierz wspoélczynnikéw korelacji kanonicznej miedzy stylami radzenia sobie w sytuacjach stresowych a
profilami kompetencji spotecznych

. Zmienna kanoniczna
Kryteria / predykatory
Rc1 Rc2
3 Kompetencje asertywne (Skala A) 0,822 0,998
P
E § Kompetencje kooperacyjne (Skala K) 0,254 -0,955
[
§ ‘:ﬁ Kompetencje towarzyskie (Skala T) -0,017 0,305
w e
E (no;) Zaradno$¢ spoteczna (Skala Z) 0,236 0,988
o}
& Kompetencje spotecznikowskie (Skala S) 0,303 -0,934
Rc 0,657 0,220
p< 0,000 0,039

I
<2 Styl skoncentrowany na zadaniu -0,334 -0,458
Za =L
= E Q | Styl skoncentrowany na emocjach 0,944 0,794
YWzg
Zub o
w8 Styl skoncentrowany na unikaniu 0,066 -0,998

[%2]

Pierwsza par¢ kanoniczng tworzy jedna zmienna ze zbioru profile kompetencji

spotecznych: kompetencje asertywne (0,822) oraz jedna zmienna ze zbioru style radzenia sobie
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w sytuacjach stresowych: styl skoncentrowany na emocjach (0,944). Na podstawie tej
zalezno$ci mozemy zalozy¢, ze wraz ze zwigkszeniem si¢ Stosowania w sytuacjach stresowych
natezenia stylu skoncentrowanego na emocjach powodujacego koncentrowanie si¢ na sobie,
wiasnych przezyciach emocjonalnych takich jak zto$¢, obwinianie siebie za zaistnialg sytuacje,
zwicksza Si¢ w sposob istotny poziom kompetencji asertywnych wyrazajacy si¢ przede
wszystkim realizowaniem wtasnych celéw czy potrzeb przez wywieranie wptywu na innych
lub opieranie si¢ wptywowi innych ludzi.

Drugg par¢ kanoniczng tworzy siedem zmiennych — cztery ze zbioru kryteriow i trzy ze
zbioru predykatorow. Struktura tej zalezno$ci pozwala przyjaé, ze wraz ze stosowaniem w
sytuacji trudnej w mniejszym stopniu stylu skoncentrowanego na zadaniu (-0,458) i stylu
skoncentrowanego na unikaniu (-0,998) oraz wigkszym zakresie stylu skoncentrowanego na
emocjach (0,794), zwicksza si¢ poziom kompetencji asertywnych badanych przedstawicieli
handlowych (0,998) i ich zaradno$¢ spoteczna (0,988) a zmniejsza si¢ poziom kompetencji
kooperacyjnych (-0,955) i spotecznikowskich (-0,998).

Podsumowujac prowadzone analizy, nalezy uzna¢, iz przyjete zatozenia hipotetyczne o
istotnej zalezno$ci miedzy poziomem kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli
handlowych i profilami tych kompetencji a preferowanymi przez nich w sytuacjach stresowych

stylami radzenia sobie zostaly potwierdzone.
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Podsumowanie

Praca przedstawicieli handlowych wymaga profesjonalnych dzialan 1 adekwatnej
reakcji na dynamiczng sytuacje na rynku sprzedazy dobr i uslug. Podstawa efektywnego ich
funkcjonowania sg zarowno cechy indywidualne, kompetencje profesjonalne oraz kompetencje
spoteczne. Dziatalno$¢ tej grupy zawodowej stanowi istotny czynnik rozwoju gospodarczego i
zaspokajania réznych potrzeb indywidualnych i spotecznych. Jak wykazuje praktyka, nie kazdy
jest w stanie sprosta¢ tym zadaniom, zwlaszcza, ze praca przedstawiciela handlowego wymaga
otwarto$ci na doswiadczenia, zaradnosci spotecznej, kooperacyjno$ci, asertywnosci, jest przy
tym stresogenna i wyczerpujaca. W obszarze tej aktywnosci zawodowej znajduja zatrudnienie
osoby o réoznym poziomie i profilu wyksztalcenia co powoduje potrzebe statego doskonalenie
kompetencji bedacych podstawa budowania indywidualnego warsztatu pracy, prowadzacego
do profesjonalizmu zawodowego.

Zaprojektowane w niniejszej pracy badania empiryczne dotyczyty profili kompetencji
spotecznych stanowigcych istotny filar efektywnej pracy przedstawicieli handlowych.
Problematyka obejmuje liczne uwarunkowania podmiotowe i spoteczne. Po analizie literatury
przedmiotu w badaniu uwzgledniono wybrane czynniki podmiotowe, ktore odgrywaja
kluczowa role w tym zakresie: cechy osobowos$ci badanych, ich samooceng, inteligencje
emocjonalng, poczucie kontroli oraz style radzenia sobie ze stresem.

Przeprowadzone badanie ukazato nie tylko zlozonos$¢ 1 wielowatkowos$¢ podjetej
problematyki, ale i potrzebe jej statego analizowania niezbednego w procesie doskonalenia
kompetencji przedstawicieli handlowych. Tym bardziej, ze wcze$niejsze eksploracje sg jednie
nieliczne 1 nie uwzgledniajg ztozonych uwarunkowan podmiotowych i spotecznych.

Przyjete przez nas zalozenia hipotetyczne, mdéwigce o istotnej zalezno$ci profili
kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych od ich cech osobowosci, samooceny,
inteligencji emocjonalnej, poczucia kontroli i1 stylow radzenia sobie ze stresem, zostaty
pozytywnie zweryfikowane. Tym samym uzyskano potwierdzenie ogdlnej hipotezy robocze;j.
Sita ujawnionych zwiazkoéw zalezy w sposob znaczacy od natg¢zenia wartosci analizowanych
zmiennych. W przypadku hipotez szczegétowych stwierdzono istotne zalezno$ci migdzy
badanymi zmiennymi, jednak ich szczegblowy konfiguracja roznita si¢ czesto od przyjetych
zatozen. Tym samym uzyskane wyniki wskazuje swoisto$¢ tych zaleznosci. Znaczenie
prezentowanych wynikéw to nie tylko warto$¢ poznawcza, ale daja tez podstawe do

wnioskowania natury bardziej ogélnej dotyczacej przygotowania profesjonalnego o0sob
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pehiacych role przedstawicieli handlowych funkcjonujacych na rynku sprzedazy dobr i ustug
oraz charakteru ich dalszego doskonalenia kompetencyjnego. Nalezy zauwazy¢, ze charakter
badan sondazowych nie przesadza o ich bezspornosci, jednak dzigki solidnej podstawie
teoretycznej 1 zastosowaniu wystandaryzowanych technik i narzedzi badawczych o duzych
walorach psychometrycznych daje rekojmie ich trafnosci i rzetelnosci.

Rozwiazujac pierwszy szczegolowy problem badawczy polegajacy na diagnozie
profili kompetencji spolecznych badanych oséb ustalono, ze przedstawiciele handlowi
charakteryzuja si¢ najczesSciej przecietnym poziomem kompetencji spotecznych. Czyli
nawigzywaniem 1 utrzymywaniem satysfakcjonujacych relacji spotecznych, zaspokojeniem
potrzeby aprobaty spotecznej, umiejetnosci kooperacyjnych, zaradnosci spotecznej i zachowan
asertywnych. Okazuje si¢, ze co piagty badany wyrdznia si¢ wysokim poziomem tych
umiejetnosci lub wyraznie zaznacza si¢ u niego deficyt tych kompetencji. Czgsciej wysoki
poziom kompetencji ujawniaja kobiety i menadzerowie sprzedazy, niz m¢zczyzni i1 osoby na
stanowiskach wykonawczych. Najczeéciej problemy z nawigzywaniem bliskich relacji
spotecznych I wywieraniem wplywu na innych majg absolwenci studiow ekonomicznych i
0soby ze stazem zawodowym powyzej 20 letnim.

Z analizy profili kompetencji spotecznych wynika, ze przedstawiciele handlowi przede
wszystkim posiadajg kompetencje spotecznikowskie pozwalajace im dostrzegaé potrzeby i cele
spoteczne, adekwatnie na nie reagowac¢ podejmujac dziatania zmierzajace do ich realizacji i
wlaczania w nie innych oséb. W duzym stopniu opanowali umiej¢tno$¢ wywierania wptywu
na innych, bez zabiegania o aprobate spoteczna. Posiadajg tez kompetencje asertywne potrafia
opiera¢ si¢ cudzym wptywom, wyraza¢ sprzeciw 1 broni¢ wlasnego punktu widzenia na dang
sprawe. Maja tez na poziomie przecigtnym uksztattowane kompetencje kooperacyjne,
pozwalajace skutecznie tagodzi¢ konflikty, by¢ aktywnym w dziatalnosci pomocowej, W
wykazaniu troski 0 innych i udzieleniu im réznego rodzaju wsparcia. Natomiast wyraznie
mniejsze sg kompetencje towarzyskie i kompetencje badanych osdb wyrazajgce si¢ ich
zaradnos$cig spoteczng. Mniejsza zaradno$¢ spoteczna przektada si¢ na nizszy poziom realizacji
zadan, kiedy wymagaja one wyjednywania sobie czego$ od innych. Jest to wiec okreslona
trudno$¢ odnalezienia si¢ w nowej sytuacji. Ich stabsza strona relacji spotecznych sa takze
trudnosci w nawiazaniu i podtrzymywaniu nieformalnych kontaktow z innymi ludzmi. W
srodowisku pracy moze to wigzac si¢ z rywalizacja, brakiem zdolnos$ci zainteresowania innych

wtasng osoba.
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Analizujgc poziom poszczegdlnych profili kompetencji spotecznych badanych
przedstawicieli handlowych ustalono, ze $rednio 2/3 badanych w stopniu przecigtnym
charakteryzuje si¢ uksztattowanymi profilami kompetencji spotecznikowskich, kompetencjami
asertywnymi, kooperacyjnymi, zaradnos$cig spoteczng i kompetencjami spotecznikowskimi.
Natomiast wysoki poziom analizowanych profili kompetencji spolecznych wyrdznia co
czwartego badanego w  zakresie: kompetencji  spolecznikowskich, kompetencji
kooperacyjnych, towarzyskich i zaradnosci spotecznej. Jedynie co szosty respondent w
wysokim stopniu legitymuje si¢ kompetencjami asertywnymi. Okazuje si¢, ze wysokimi
kompetencjami spotecznikowskimi najczesciej charakteryzuja si¢ menadzerowie, Kkobiety,
osoby stanu wolnego, pracownicy ze $rednim wyksztatceniem i stazem od 1do 5 lat. Ponadto
menazerowie 1 kobiety wyrdzniajg si¢ sposréd badanych oséb wysokimi kompetencjami
kooperacyjnymi oraz zaradno$cig spoteczng. Natomiast niski poziom kompetencji badanych
przedstawicieli handlowych dotyczy blisko co pigtego w zakresie: kompetencji
kooperacyjnych, zaradno$ci spolecznej a co széstego w zakresie kompetencji
spotecznikowskich. Natomiast co siddmy badany w matym stopniu posiada uksztaltowane
kompetencje asertywne i towarzyskie. Wyniki badan wskazuja, ze najczesciej niski poziom
kompetencji asertywnych cechuje osoby ze stazem pracy powyzej 20 lat. Osoby te jak i
absolwenci studiéw ekonomicznych w malym stopniu majg uksztaltowane kompetencje

kooperacyjne, zaradnos$¢ spoteczng oraz kompetencje towarzyskie.

Rozwiazujac nastepny problem badawczy scharakteryzowano wybrane czynniki
podmiotowe warunkujace profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli
handlowych. Z uzyskanych danych wynika, Ze badane osoby charakteryzuja si¢ przede
wszystkim sumiennoscia obejmujaca: kompetencje, sklonno$¢ do utrzymania porzadku
decydujacego o efektywnosci zawodowej, obowigzkowos¢ przejawiajgca si¢ w przestrzeganiu
obowigzujacych zasad, samodyscypling warunkujaca realizacj¢ celow oraz dazenie do
osiggnie¢ a takze rozwage przy podejmowaniu decyzji. Sa przy tym serdeczni i maja
umiejetnos$¢ nawigzywania szczerych i przyjaznych relacji, potrafig samodzielnie podejmowac
decyzje 1 wykazujg sktonnos¢ do kierowania innymi ludZzmi. Cechuje ich znaczny poziom
energii 1 sity, preferuja 1 poszukujg stymulacji zwigzanej z doswiadczaniem pozytywnych
emocji, reagowania radoscia, zachwytem i zapatem. Nie sg jednak wolni od przezywania w
sytuacjach trudnych leku, zamartwiania si¢ o bieg spraw 1 mozliwo$¢ rozwigzania
pojawiajacych si¢ problemow, przezywania napiec i strachu. Niekiedy reagujg wiec agresja

bedaca odpowiedzig na przezywane ztosci, rozdraznienie i gniew. Dilugotrwate obcigzenie
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powodowa¢ moze u nich depresj¢ przejawiajaca si¢ smutkiem, poczuciem winy, nadmiernym
samokrytycyzmem i towarzyszacym mu poczuciem wstydu, zazenowania, obnizenia poczucia
wiasnej wartosci. Mimo tych pojawiajacych si¢ sytuacji kryzysowych i mato efektywnym
reagowaniem na nie potrafig by¢ otwarci na nowe idee, preferowa¢ nowosci oraz
zainteresowanie otaczajaca ich rzeczywistoscig i dgzeniem do jej doswiadczania. Wykazujg
wigc wyobraznie, sktonno$¢ do marzen i niekiedy bujng wyobraznie, poszukuja wigc nowosci,
sa dos¢ liberalni i uwzgledniaja rozne perspektywy w analizie waznych dla cztowieka warto$ci
zyciowych 1 zawodowych. Relatywnie najmniej sg zdolni do ugodowos$ci rozumianej jako
zaufanie do innych ludzi oraz przekonania do ich zyczliwosci, wykazywania szczero$ci w
relacjach interpersonalnych, sktonno$ci do bezinteresowno$ci i zachowan pomocowych a takze
sktonnosci do ulegania innym i reakcji sentymentalnych (por. McCrae i Costa, 1996; Zawadzki
i in., 1998). Tak zakreslony profil osobowosci badanych przedstawicieli handlowych wydaje
si¢ odpowiada¢ wyzwaniom przed jakim staja w codziennej pracy.

Badani przedstawiciele handlowi charakteryzujg si¢ w zdecydowanej wiekszosci
przecigtnym poziomem samooceny stanowigcej postawe wobec samego siebie. Jak mozna
wnioskowac sg to wigc osoby realnie oceniajace wiasne cechy psychofizyczne , kompetencje,
relacje z otoczeniem i mozliwos$ci dzialania w r6znych zakresach, wykazywanej wytrwatosci,
wywierania wplywu na innych, panowania nad emocjami oraz odbierania ich przez innych
ludzi (por. Wojciszke, 2013, s. 176). Ten zbior sagdow charakteryzujacych wiasne ,,ja” w
wysokim stopniu charakteryzuje co szostego badanego. Sa to osoby pewne siebie, wykazujace
wewnetrzng swobode 1 dziatajace do$¢ spontanicznie. Jednak w niektorych sytuacjach
zwlaszcza trudnych (zagrozenia), moga reagowa¢ nadmierng samokontrolg i wykazywac
sktonno$¢ do stosowania mechanizmoéw obronnych lub moze to prowadzi¢ do nadmiernego
optymizmu 1 przeceniania swoich mozliwo$ci, a zatem podejmowania si¢ ambitnych, ale
nierealnych zadan, czasem nawet bardzo ryzykownych. Ta nadmierna samoocena moze wigc
by¢ zrodtem frustracji i konfliktow z innymi (por. Wiatrowska, 2019, s.73). Okazuje sig, ze
jedynie nieliczni badani przedstawiciele handlowi (3,9%) odczuwaja dotkliwie deficyt w
zakresie poziomu. Sg skoncentrowani nadmierne na sobie, wykazuja brak wiary we wiasne sity,
sg ciagle niezadowoleni z siebie i1 swojej pracy, wykazuja poczucie bezradno$ci oraz
przekonanie, ze nie doréwnuja innym. Maja wiec poczucie niskiej wartosci, bardzo czesto maja
pretensje do §wiata za swojg sytuacje, sg podejrzliwi 1 nie dowierzajg innym, wycofujg si¢ w
obliczu trudnos$ci, bojg si¢ ryzyka i nowych wyzwan (por. Kulas, 1986; Zimbardo, 2007;
Bochniarz, 2019).
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Jak ustalono blisko % badanych przedstawicieli handlowych w stopniu przecigtnym
wykazuje umiejetnosci kontrolowania impulsywnych uczu¢ i zachowan, zarzadzania swoimi
emocjami, przejawiania inicjatywy oraz wywigzywania si¢ ze zobowigzan a takze
dopasowania do zmieniajgcych si¢ okoliczno$ci. Jedynie co szosty badany w wysokim stopniu
wykazuje si¢ inteligencja emocjonalna, potrafi identyfikowa¢ emocje wtasne i innych oséb,
nawigzywac¢ relacje i1 inspirowaé oraz wplywac¢ na innych a takze pracowa¢ w zespole i
zarzadza¢ konfliktami. A zatem w wysokim stopniu wykorzystuje emocje do wspomagania
myslenia i1 dziatania, w relacjach z innymi w pelni zdaje obie sprawe z zachowan innych,
wystarczy bowiem, ze patrzy na ich twarze aby adekwatnie rozpozna¢ ich emocje i dostrzec
co przezywaja. W sytuacji gdy inne osoby wykazuja przygnebienie pomaga im poczué si¢
lepiej, udziela wsparcia (por. Jaworowska, Matczak, 2001). Natomiast co dziewiaty badany
wykazuje wyrazny brak inteligencji emocjonalnej zar6wno w zakresie wykorzystania emocji
w celu wspomagania mys$lenia i dziatania, jak rowniez w sferze rozpoznawania emocji
whasnych i cudzych. Mozna wigc skonstatowac, ze osoby te raczej nie potrafig budowac silnych
relacji, odnosic¢ sukcesOw w pracy oraz osiggac celow osobistych i zawodowych (por. Wosik-
Kawala, 2013; Zubrzycka-Maciag, Kirenko, 2015).

Badani przedstawiciele handlowi w zdecydowanej wigkszosci charakteryzuja si¢
mniejszym lub wigkszym poczuciem wewngtrznego miejscowienia kontroli, sg wigc
przekonani, ze maja na ogot wptyw na bieg wydarzen i ksztaltowanie sytuacji w jakiej si¢
znajduja. Potrafig czerpa¢ satysfakcje z sukcesu, sadza bowiem, Ze oni sg jego kreatorami, ze
nie przypadek i dobre zrzadzenie losu sprawilo osiagneli zakladane cele. To sprawia, ze
podejmuja dziatania w celu poprawy swych warunkoéw §rodowiskowych, przywigzuja wigksza
uwage do wzbogacenia wilasnych zasobow osobistych pozwalajacych podejmowaé nowe
wyzwania (por. Domachowski, 1984, s.42). Okazuje sig, ze istnieje dodatnia korelacja migdzy
poczuciem kontroli, a wigkszym zaangazowaniem pracownikéw sytuacje zawodowa (por.
Bera, 2019, 5.92). Jak ustalono co dziesigty badany przedstawiciel handlowy, jest pozbawiony
tego przekonania, ze sam kreuje rzeczywisto$¢. W konkretnej sytuacji spoteczno-zawodowej
gorzej funkcjonuje i przerzuca odpowiedzialno$¢ za swoje niepowodzenia na przeszkody
zewngtrzne. Poza tym nie potrafi czerpaé satysfakcji z sukcesu, bedac przekonanym, ze tylko
zbieg okolicznosci 1 zwykle szczescie przesadzito o powodzeniu w danej sprawie (por. (por.
Gliszczynska, 1991, s. 72-73).

Relacje badanych przedstawicieli handlowych z otoczeniem oceniane sg przez nich w

kategoriach: korzystna, obojetna lub szkodliwa. Sposoéb tej oceny jak wykazuja
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przeprowadzone badania empiryczne decyduja o tym, jakie podejmujg dziatania zaradcze.
Najczesciej jest to styl polegajacy na skoncentrowaniu si¢ na zadaniu i podjeciu wysitkow
zmierzajacych do zmiany sytuacji. Czgsto alternatywnym stylem jest unikanie, polegajace na
probie ucieczki od problemu i zmiany sytuacji poprzez wykonywanie réznych czynno$ci
zastepczych takich jak: ogladanie telewizji, korzystanie z Internetu, wyjscie z domu na zakupy,
mys$lenie o sprawach przyjemnych czy tez poszukiwanie kontaktéw towarzyskich z
najblizszymi osobami. Czgsto tez badani przedstawiciele handlowi w sytuacji trudnej, silnie
stresujgcej nie potrafig opanowaé swoich emocji, obwiniajgc siebie z zaistniatg sytuacje i
rozpamigetujg chwile, kiedy mogli podja¢ inng decyzj¢ oraz wynikajace z niej dziatanie.

Okazuje si¢, ze badani poszczegdlne style stosuja raczej w stopniu przecigtnym.
Wysokie nasilenie stylu skoncentrowanego na zadaniu jest udziatem cze¢éciej niz co siodmego
respondenta, z kolei stylu skoncentrowanego na unikaniu co dziesigtego badanego i stylu
skoncentrowanego na emocjach co dwunastego przedstawiciela handlowego. Natomiast niski
poziom stylu skoncentrowanego na zadaniu charakteryzuje dziatalno$¢ w sytuacjach trudnych
co dwunastego przedstawiciela handlowego, natomiast stylu polegajacego na unikaniu co
dziesiatego badanego i stylu skoncentrowanego na emocjach co siddmego respondenta. W
codziennym dziataniu odczuwajac stres w zaleznosci od okoliczno$ci mamy do czynienia z
mieszankg roznych zabiegdw i strategii badawczych bedacych poktosiem preferowanego stylu
radzenia sobie z problemami.

Rozwiazujac kolejny problem badawczy weryfikowane byly szczegotowe hipotezy
robocze. W przypadku pierwszej szczegotowej hipotezy roboczej nalezy stwierdzié¢, ze
profile kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych wykazuja istotny
zwiazek z ich cechami osobowosci okreslonymi w tzw. Wielkiej Piatce. Sg wiec skorelowane
ze wszystkimi cechami: z neurotycznos$cig, ekstrawertycznoscia, otwartoscia na doswiadczenia,
ugodowoscia 1 sumiennoscig. OgoOlne zalozenia hipotetyczne pozytywnie zostaty
zweryfikowane, jednak zachodzi inny, niz zaktadano, uktad zalezno$ci miedzy korelowanymi
zmiennymi. Ustalono, ze przedstawiciele handlowi w malym stopniu neurotyczni i
ekstrawertyczni oraz mato sumienni, przy tym jedynie w stopniu przecigtnym otwarci na
doswiadczenia czgéciej od innych badanych nie wyrdzniaja si¢ znaczacymi kompetencjami
spotecznymi Natomiast wysoki poziom kompetencji spotecznych wyrdznia osoby bardzo
otwarte na doswiadczenia, niezwykle sumienne 1 towarzyskie, majace silng potrzebe
do$wiadczania stymulujacych przezy¢. Okazuje si¢, ze wraz ze wzrostem neurotycznosci i

malejace sumienno$ci przejawiajacej si¢ malg obowigzkowos$cig 1 skrupulatnoscia, tym
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wiekszy poziom kompetencji asertywnych, kooperacyjnych i zaradnos$ci spotecznej a mniejszy
kompetencji towarzyskich i spotecznikowskich. Ujawniono takze drugi typ zalezno$ci migdzy
analizowanymi zmiennymi polegajacy na tym, ze w miar¢ jak rosnie neurotycznos$¢ badanych,
ich sumienno$¢ a maleje potrzeba doswiadczania stymulujacych przezy¢ i angazowania si¢ w
ciekawe aktywnos$ci wzrasta ich zaradnos$¢ spoteczna i kompetencje spotecznikowskie. Osoby
te wykazuja przy tym niskie kompetencje asertywne, kooperacyjne i towarzyskie.

Druga szczegolowa hipoteza robocza zostala w swych przyjetych zalozeniach
zweryfikowana pozytywnie. Ustalono, ze przedstawiciele handlowi mato wierzacy we wlasne
sity, mozliwo$ci 1 kompetencje profesjonale jedynie w stopniu przecigtnym charakteryzuja si¢
dyspozycjami do efektywnego dzialania w sytuacjach spotecznych, osiggania wlasnych celow
oraz prezentuja zachowania zgodne z oczekiwaniami spotecznymi, szczegélnie w zakresie
asertywnosci, kooperacji, kompetencji towarzyskich, zaradno$ci spotecznej i kompetencji
spotecznikowskich. Im wyzszy poziom samooceny badanych przedstawicieli handlowych 1
pozytywna postawa wobec samego siebie, tym wyzsze ich ogolne kompetencje spoteczne oraz
wyrdzniajg si¢ pod wzgledem kompetencji: asertywnych, kooperacyjnych, towarzyskich,
zaradno$ci spotecznej 1 kompetencji spotecznikowskich.

Trzecia hipoteze robocza znalazla potwierdzenie w analizowanym materiale
empirycznym. Badani przedstawiciele handlowi, ktorzy nie maja zdolno$ci rozpoznawania
stanow emocjonalnych wlasnych i1 innych osoéb, jak tez charakteryzujacy si¢ matymi
zdolno$ciami uzywania wlasnych emocji w sytuacjach spolecznych a takze radzenia sobie ze
stanami emocjonalnymi innych w stopniu jedynie przecigtnym wykazuja si¢ ogdlnymi
kompetencjami spotecznymi. Przecigtny jest takze u nich poziom profili kompetenc;ji
spolecznych: asertywnych, kooperacyjnych, towarzyskich, zaradnosci spotecznej i kompetencji
spotecznikowskich. Nalezy podkresli¢, iz badane osoby posiadajace wysoki poziom inteligencji
emocjonalnej wyrdzniajg si¢ takze spos$rod innych wysokim poziomem: kompetencji
asertywnych, kooperacyjnych, towarzyskich, zaradnosci spolecznej 1 kompetencjami
spotecznikowskimi. Ustalono uksztaltowanie si¢ dwoch typowych wspotzaleznosci badanych
zmiennych. W miar¢ jak maleje poziom zdolnosci badanych do wykorzystania emocji w celu
wspomagania myslenia i dziatania a wzrasta poziom ich zdolno$ci do rozpoznawania emocji
zwigkszaja si¢ wydatnie ich kompetencje kooperacyjne i asertywne, kooperacyjne a maleja
kompetencje towarzyskie i spotecznikowskie. Drugi typ wspodizaleznosci badanych zmiennych
wskazuje, ze im mniejszy jest poziom zdolno$ci badanych do wykorzystania emocji we

wspomaganiu myslenia i dzialania a wigkszy poziom zdolnosci do rozpoznawania emocji
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wiasnych i innych 0sob, tym wigkszy jest poziom ich kompetencji towarzyskich i zaradnosci
spotecznej a mniejszy kompetencji spotecznikowskich.

Czwarta z weryfikowanych hipotez roboczych zakladajaca istotna zalezno$é
miedzy profilami kompetencji spolecznych badanych przedstawicieli handlowych a ich
poczuciem Kkontroli zostala pozytywnie zweryfikowana. Okazuje si¢, ze osoby
charakteryzujace si¢ zewng¢trznym poczuciem umiejscowienia kontroli a wigc malo wierzace
w swoje sprawstwo 1 mozliwo$¢ kreowania rzeczywisto$ci w stopniu przecigtnym wykazuja
si¢ zdolnoscig do realizowania wtasnych celéw czy wywierania wplywu na innych, obrony
wlasnego punktu widzenia, kooperatywnoscia stanowigcg umiejetnosci interpersonalne
umozliwiajace efektywna wspolprace z innymi. W stopniu takze przecigtnym funkcjonujg w
relacjach nieformalnych, towarzyskich, nie wyrdzniajac si¢ zaradnoscig spoteczng. Osoby o
przecigtnym poczuciu kontroli, czgsciej od innych w stopniu przecigtnym wykazuja gotowosé
pracy na rzecz dobra wspolnego, podejmowania inicjatyw spotecznych i angazowania w nie
innych ludzi. Z kolei osoby majace poczucie sprawstwa w wysokim stopniu przekonane ze sg
sami kowalami wlasnego losu sg bardzo asertywne, potrafig dziatan kooperacyjnie i wykazuja
si¢ potrafi g funkcjonowaé w uktadach nieformalnych, wchodzac w bliskie relacje spoteczne z
innymi ludZzmi. Sa takZe zaradni spolecznie i1 gotowi do dziatal na rzecz mniejszych lub
wiekszych zbiorowosci spotecznych dla dobra spolecznego. Nalezy odnotowaé, ze osoby
dazace do poprawienia sobie wizerunku, tak aby byl ob. Bardziej korzystny niz jest w
rzeczywistosci deklaruja na ogo6l umiarkowane oceny dotyczace ich profili kompetencji
spotecznych: asertywnych, kooperacyjnych, towarzyskich i zaradno$ci spotecznej. Z kolei
osoby nie poprawiajace swego wizerunku spotecznego deklarujg przecietny poziom ich
zaangazowania w sprawy spoteczne 1 dzialanie na rzecz dobra wspolnego.

Ostatnia z postawionych hipotez roboczych, zakladajaca istotne zalezno$ci
mi¢dzy profilami kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych a ich stylami
radzenia sobie ze stresem, takze zostala potwierdzona. Ustalono przy tym, ze struktura
korelacji jest nieco inna niz przyjete zalozenie hipotetyczne. Najsilniej z ogolnym
poziomem kompetencji spotecznych badanych osob jest skorelowany styl polegajacy na
unikaniu poprzez wypieranie zaistnialej sytuacji stresowej $wiadomos$ci poprzez angazowanie
si¢ w czynnosci zastepcze takie jak: ogladanie telewizji, Internetu, wyjscie na zakupy itp. Nie
co slabszy zwigzek wystepuje miedzy ogdlnym poziomem kompetencji spolecznych
respondentéw a ich stylem skoncentrowanym na emocjach, a wigc przezywaniu zaistnialej

sytuacji, obwinianiu siebie za ten stan. Relatywnie najstabszy zwigzek ogdlnego poziomu
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kompetencji spotecznych jest ze stylem najbardziej konstruktywnym, polegajacym w sytuacji
trudnej na podejmowaniu wysitku aby rozwigzaé¢ powstaly problem oraz stylem unikowym
polegajacym na poszukiwaniu w sytuacji trudnej kontaktow spotecznych z najblizszymi
osobami (cztonkami rodziny, przyjaciotmi). Kolejne analizy dzigki zastosowaniu korelacji
kanonicznej wykazaly, ze wysokiemu poziomowi stylu skoncentrowanemu na emocjach
preferowanemu przez badanych przedstawicieli handlowych towarzyszy wysoki poziom
kompetencji asertywnych, a wiec obrony wilasnych pogladow i zajmowanego stanowiska w
danej sprawie, nie uleganic wplywom innych oséb. I drugi ujawniony typ zaleznosci miedzy
badanym zmiennymi wskazuje ze im wyzszy jest poziom Stylu radzenia sobie ze stresem przez
badanych poprzez koncentrowanie si¢ na wilasnych emocjach, przy niskim poziomie
preferowanego stylu unikowego i niskim poziomie stylu polegajacego na skoncentrowaniu si¢
na zadaniu, ktore jest do rozwigzania w zwigzku z zaistniatg sytuacja trudng, tym wyzszy jest
ich poziom kompetencji asertywnych 1 zaradno$ci spotecznej. Natomiast charakteryzujg si¢
niskim poziomem kompetencji kooperacyjnych i spotecznikowskich.

Przeprowadzone badania upowazniaja do sformulowania bardziej ogélnych konstatacji
dotycza badanych profili kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych oraz ich
uwarunkowan podmiotowych:

1. Wyniki badan dowodza, ze przedstawiciele handlowi, charakteryzujg si¢ jedynie
przecigtnym poziomem kompetencji spotecznych i analizowanych profili: kompetencji
spotecznikowskich, kompetencjami asertywnymi, kooperacyjnymi, zaradno$cia
spoteczng 1 kompetencjami spotecznikowskimi co wydaje si¢ by¢ niewystarczajace w
sytuacji ich statego kontaktu z potencjalnym klientem i potrzebg budowania zaufania
oraz takiego wywierania wplywu spolecznego, ktory zapewni im  efektywnos¢
dzialania.

2. Zrdéznicowanie pod wzgledem kompetencji spotecznych przedstawicieli handlowych
wskazuje na potrzebg doskonalenia selekcji do tego zawodu w toku ktérej powinno si¢
bada¢ poziom kompetencji spotecznych jako kompetencji kluczowych do
funkcjonowania na rynku sprzedazy.

3. System doskonalenia zawodowego przedstawicieli handlowych powinien obejmowac
treningi z zakresu kompetencji spotecznych, zwlaszcza w zakresie ksztaltowania
postaw prospotecznych, otwartosci na innych 1 radzenia sobie ze stresem, preferujac

konstruktywne style i strategie dzialania w sytuacjach trudnych.
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4. Celowym wydaje si¢ wprowadzenie praktyk zawodowych, dla osob aspirujacych do tej
trudnej roli zawodowej. Praktyki takie powinny si¢ odbywac¢ pod kierunkiem
pracownikow doswiadczonych w tej branzy osiggajacych najwyzsze wyniki
sprzedazowe i z doswiadczeniem wynikajagcym z funkcjonowania w sprzedazy réznej
gamy produktow.

5. W systemie oceny efektywnos$ci zawodowej powinno si¢ w wigkszym zakresie oceniaé
zarowno efektywno$¢ sprzedazowsa, jak rowniez umiejetno$¢ budowania sieci
spolecznej z obecnymi i potencjalnymi nabywcami polecanych przez macierzystg firme
dobr 1 ustug.

Jak si¢ wydaje, przedstawione sugestie nie wyczerpuja mozliwosci podwyzszenia
kompetencji spolecznych przedstawicieli handlowych, zwlaszcza, ze w niniejszym
badaniu analizowano jedynie podmiotowe uwarunkowania ich funkcjonowania.
Dlatego dalsze poszukiwania badawcze powinny zmierza¢ do uwzglgdnienia
czynnikow srodowiskowych. Ponadto warto uwzgledni¢ w prowadzonych analizach nie

tylko paradygmat ilosciowy, ale takze jakos$ciowy.
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Uniwersytet Marii Curie Sklodowskiej w Lublinie
Wydzial Pedagogiki i Psychologii

KWESTIONARIUSZ
Szanowni Panstwo!
Wspoélczesne zycie spoleczne powoduje, ze tradycyjne pojecia jak rynek czy

przedstawiciel handlowy nabierajg nowego znaczenia. Powszechnie znana jest rola rynku jako
instytucji, ktora umozliwia zawarcie transakcji miedzy sprzedajacym a kupujacym.
Przedmiotem transakcji dokonywanych pomig¢dzy kupujacym i sprzedajacym sa dobra, ustugi
czy tytuly prawne. Sprzedajacy moze wystepowa¢ we wilasnym imieniu lub by¢
przedstawicielem okreslonej firmy specjalizujgcej si¢ w zawieraniu roznych transakcji, ktore

maja na celu zaspokajanie potrzeb konsumpcyjnych spoteczenstwa.

Jak wynika z mojego doswiadczenia (poniewaz funkcjonuje na rynku sprzedazy od 11 lat)
oraz przeprowadzonych analiz efektywne funkcjonowanie przedstawicieli handlowych
wymaga nie tylko kompetencji profesjonalnych, ale nade wszystko umiej¢tnosci spotecznych,
ktore warunkuja ich relacje z potencjalnym klientem i skuteczno$¢ podejmowanych dziatan.
Kierujac si¢ tymi przestankami pragn¢ podja¢ badania nad kompetencjami spolecznymi
przedstawicieli handlowych oraz ich wybranymi uwarunkowaniami podmiotowymi. Wnioski
z badan beda mie¢ nie tylko charakter poznawczy, ale mogg takze shuzy¢ przygotowaniu
zawodowemu osO6b do roli przedstawicieli handlowych 1 ich dalszemu doskonaleniu
profesjonalnemu.

Panstwa pomoc jest mi niezbedna. Dlatego zwracam si¢ z prosba o udzielenie pomocy.
Bardzo prosz¢ Pania/Pana o wypehienie tego Kwestionariusza Ankiety. Nie ma tu ztych ani
dobrych odpowiedzi. Najwazniejsze aby odpowiadaly w peini Pani/Pana pogladom 1
przekonaniom. Prowadzone badania s3 anonimowe dlatego prosze nie podpisywaé
Kwestionariusza.

Z gory dzigkuje za wypelnienie kwestionariusza

Z powazaniem

Adrian BERA

240



1. Ludzie niejednakowo dobrze radza sobie z wykonywaniem roznych czynnosci i
zadan. Ponizej znajduje si¢ szereg okreslen réznych zachowan i dzialan. Ocen jak
dobrze poradzilby$ (poradzitabys) sobie w kazdym z nich. Wybrane odpowiedzi
zaznacz znakiem ,,X”. JeSli wSréd wymienionych dzialan znajduja sie takie,
ktorych nigdy nie wykonywales (wykonywalas), wyobraz sobie siebie w takiej
sytuacji i ocen jak dobrze poradzilby$ (poradzilabys$) sobie w niej. Odpowiadaj
obiektywnie i szczerze, gdyz tylko takie odpowiedzi majg znaczenie.

Lp. | Jak dobrze poradzitby$ sobie, gdybys$ miat: Zdecygl‘;""a”'e gggffé Niezle Zﬂ?g%’gdbor‘;‘ga

1. |Na spotkaniu towarzyskim zainicjowaé
rozmowg¢ z nieznang Ci osobg

2. | Zabawi¢ rozmowa waznego goscia

3. | Ztozy¢ meble dostarczone w czes$ciach

4. | Zacheci¢ swojego pracownika do udzialu w
szkoleniu

5. | PrzedstawicC si¢ nowym sgsiadom

6. | Uspokoi¢ awanturujgcego si¢ klienta Twojej
firmy

7. | Na zorganizowanym przez Ciebie spotkaniu
zapozna¢ nieznajace si¢ ze soba osoby

8. | Wymieni¢ tusz w drukarce

9. | Wspia¢ si¢ na drzewo

10. | Ladnie zapakowaé prezent

11. | Przeprowadzi¢ dyscyplinujaca rozmowe z
niesumiennym pracownikiem

12. | Rozruszaé towarzystwo na imprezie

13. | Zainterweniowa¢ ~w  sytuacji  awantury
sasiedzkiej

14. | Publicznie wyrazi¢ sprzeciw w zwiazku ze
zmianami organizacyjnymi w firmie, ktore
uwazasz za niekorzystne

15. | Zwroci¢ uwage szefa na niekorzystne warunki
pracy

16. | Zagra¢ w ping-ponga

17. | Ztozy¢ szefowi gratulacje z okazji otrzymanego
przez niego awansu

18. |Poprosi¢ swojego pracownika o przyjecie
dodatkowych obowiazkéw

19. | Rozpali¢ ognisko

20. | Przeptyna¢ Zzabka dtugosé¢ basenu

21. | Zatagodzi¢ spor kolegi z obstugiwanym przez
niego klientem

22. | Dokona¢ komputerowej obrobki zdjecia

23. | Namalowa¢ pisanke

24. | Zaprezentowa¢ sie¢ w trakcie rozmowy
kwalifikacyjnej

25. | Skorzysta¢ z pomocy technicznej oferowanej w
programie komputerowym

26. | Zaoferowac koledze (kolezance) pomoc

27. | Opowiedzie¢ lekarzowi o swoich intymnych

dolegliwos$ciach
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. . Zdecydowanie | Raczej . Zdecydowa

Lp. | Jak dobrze poradzitbys sobie, gdybys$ miat: yile dobrzé Niezle . d):)brze

28. | Przej$¢ po rbwnowazni

29. | Zwréci¢ swojemu pracownikowi uwage na
notoryczne spdznienia

30. | Sklei¢ rozbity wazon

31. | Ugotowaé obiad

32. | W imieniu zespolu publicznie podzigkowaé
odchodzacemu szefowi

33. | Zasadzi¢ kwiatki w ogrodku lub na balkonie

34. | Powiedzie¢ komus, ze jeste§ niezadowolony ze
$wiadczonych przez niego ushug i rezygnujesz z
nich

35. | Poinformowac podlegtych Ci pracownikow, ze
w najblizszym kwartale nie otrzymajg premii

36. | Nauczy¢ sie¢ na pamig¢ wiersza

37. | Poprosi¢ kolege (kolezankg) o pomoc w
wykonaniu zadania, z ktérym sobie nie radzisz

38. | Powiesi¢ obrazki na $cianie

39. | Dziata¢ jako cztonek Rady Mieszkancow

40. | Wzig¢ na siebie funkcje wodzireja na duzej
imprezie

41. | Zaprogramowac telewizor

42. |Poprosi¢ w urzedzie o szybsze zalatwienie
sprawy

43. | Zagra¢ w kregle

44. | Poprosi¢ lekarza o skierowanie na dodatkowe
badania

45. | PokierowaC zespotem, ktory ma wykonad
wspolng prace

46. | Ubra¢ choinke

47. | Zdopingowaé kogo$ bliskiego do podjecia
jakiego$ dziatania

48. | Zainicjowac wykorzystanie wolnego
pomieszczenia w Twoim miegjscu pracy w celu
stworzenia pokoju socjalnego

49. | Zorganizowac¢ spotkanie towarzyskie

50. | Rozwigzaé krzyzowke

51. | Zorganizowac protest mieszkancoOw w zwigzku
niekorzystng decyzja administracji

52. | Rozdzieli¢ zadania migdzy swoimi
wspotpracownikami

53. | Poprosi¢ w trakcie przyjecia o przysunigcie
potrawy, ktora stoi daleko od Ciebie

54. | Nauczy¢ si¢ samodzielnie obstugi nowego
telefonu komorkowego

55. | Wyegzekwowa¢ swoje prawo do miejsca
parkingowego na osiedlu

56. | Zwréci¢ kolegom uwage, ze ich glo$ne
rozmowy przeszkadzaja Ci w pracy

57. | Wykona¢ wykres na podstawie danych
przedstawionych w tabeli

58. | Zabrac¢ glos na zebraniu pracownikow
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Lp. | Jak dobrze poradzilbys sobie, gdybys$ miat: yile dobrzé Niezle . d):)brze

59. | Zwrobci¢ partnerowi (partnerce) uwage na jego
(jej) niewlasciwe zachowanie

60. | Namoéwi¢ kogo$ mna udzial w jakim$
przedsigwzigciu

61. | Zaprojektowac dekoracje na bal sylwestrowy

62. | Wyglosi¢ toast na urodzinowym przyjgciu

63. | Poinformowa¢ swojego pracownika, ze awans,
ktorego sie spodziewa, otrzyma inna osoba

64. | Zwroci¢ komu§ uwage na konieczno$é
sprzatania po psie

65. | Wejs¢ do pokoju petnego osdb, ktorych wzrok
skierowany jest na Ciebie

66. | Wypetnic¢ zeznanie podatkowe

67. | Ulozy¢ wierszyk okoliczno$ciowy

68. | Zwréci¢ uwage w hotelu na niezadowalajacy
Cig¢ standard ustug

69. | Pogodzi¢ sktoconych pracownikow

70. | Opowiedzie¢ partnerowi (partnerce) o swoich
oczekiwaniach wobec niego (niej)

71. | Uszczelni¢ cieknacy kran

72. | Zajac¢ si¢ przyjezdnym gosciem swojej firmy

73. | Zorganizowa¢ wyjazd integracyjny dla grona
0s0b

74. | Zmieni¢ temat rozmowy z kims$, kto zanudza
Cie jaka$ sprawa

75. | Samodzielnie pomalowaé pokoj

76. | Zaspiewac znang piosenke biesiadng

77. | Pogratulowa¢ koledze (kolezance) sukcesu
odniesionego w pracy

78. | Ustali¢ z sasiadem taki sposob prowadzenia
prac remontowych, ktory bytby dla Ciebie do
zaakceptowania

79. | Zagra¢ w scrabble

80. | Oprowadzi¢ po swojej firmie wizytujace ja
0soby

81. | Wynegocjowa¢ w banku korzystne warunki
kredytu

82. | Odmowi¢ wykonania pracy wykraczajacej poza
zakres Twoich obowigzkow

83. | Rozwigzac test inteligencji

84. | Poprosi¢ znajomego o opieke nad Twoim
mieszkaniem w trakcie wyjazdu urlopowego

85. |Na przyjeciu zacheci¢ siedzace obok Ciebie
osoby do jedzenia

86. | Opowiedzie¢ w towarzystwie jaki$ dowcip

87. | Naktoni¢ do zwierzen osobg, ktora wyglada na
zmartwiong

88. | Poprosi¢ sgsiada o pomoc w sytuacji awarii
mieszkania

89. | Na spotkaniu towarzyskim ztozy¢ komus w

imieniu zebranych zyczenia i wreczy¢ kwiaty
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Zdecydowanie | Raczej

Jak dobrze poradzilby$ sobie, gdyby$ miat: Ao dobrze

Niezle

Zdecydowa
nie dobrze

90.

Zacheci¢ innych do wzigcia udzialu w
organizowanej przez Ciebie akcji ekologicznej

2. Ponizej znajduje si¢ szereg twierdzen opisujacych rézne zachowania. Przy kazdym

stwierdzeniu zaznacz, w jakim stopniu zgadzasz si¢, ze opisuje ono Ciebie. Cyfre

oznaczajaca wybrang odpowiedz zaznacz krzyzykiem.

1- zdecydowanie nie zgadzam si¢
2- raczej nie zgadzam si¢
3- trudno powiedzieé¢
4- raczej zgadzam si¢
5- zdecydowanie zgadzam si¢

1. | Wiem, kiedy moge moéwi¢ innym o swoich osobistych klopotach. 12345
2. | Gdy napotykam przeszkody, przypominam sobie wcze$niejsze sytuacje, w 12345
ktorych udato mi sie pokonaé podobne trudnosci.
3. | Oczekuje, ze uda mi si¢ wigkszo$¢ rzeczy, ktore probuje robic. 12345
4. |Inni ludzie fatwo obdarzaja mnie zaufaniem. 12345
5. | Trudno mi zrozumie¢ to, co ludzie chcg wyrazi¢ bez stow. 12345
6. | Niektore wazne wydarzenia w moim zyciu potrafig sktoni¢ mnie do zmiany 12345
pogladow na to, co jest naprawdg istotne, a co nie.
7. | Kiedy zmienia si¢ méj nastr6j, dostrzegam przed soba nowe perspektywy. 12345
8. | Uczucia, s3 najwazniejsza rzecza w Zyciu. 12345
9. | Gdy przezywam jakie$ uczucia, uswiadamiam je sobie. 12345
10 | W zyciu spodziewam si¢ pomyslnego biegu zdarzen. 12345
11. | Lubig¢ dzieli¢ moje uczucia z innymi ludzmi. 12345
12. | Gdy przezywam pozytywne uczucia, wiem jak sprawic, by dtugo trwaty. 12345
13 | Stwarzam sytuacje, ktore sprawiajg innym radosc. 12345
14 |Bioreg si¢ za takie zajecia, ktore dajag mi zadowolenie. 12345
15 |Zdajg sobie sprawe z tego, co mowi¢ innym bez pomocy stow. 12345
16 | Sposdb, w jaki si¢ prezentuj¢ wywiera na innych dobre wrazenie. 12345
17. | Gdy jestem w dobrym nastroju, z tfatwoscig przychodzi mi rozwigzywanie 12345
problemow.
18 |Patrzac na twarze ludzi rozpoznaje uczucia, ktérych doznaja. 12345
19 | Wiem, dlaczego zmieniajg si¢ moje nastroje. 12345
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20 | Gdy jestem w dobrym humorze, potrafi¢ wpada¢ na nowe pomysty. 345
21 | Panuje nad swoimi uczuciami. 345
22 | Latwo rozpoznaj¢ uczucia, ktore przezywam. 345
23 | Mobilizuje si¢ do dziatania, wyobrazajac sobie jego pozytywne rezultaty. 345
24 | Gratuluj¢ innym, gdy zrobia co$ dobrze. 345
25 | Zdaje sobie sprawe z tego, co inni moéwig bez stow. 345
26. | Gdy kto$ opowiada mi o waznym wydarzeniu ze swojego zycia, czuj¢ si¢ 345
prawie tak, jak gdyby spotkato ono mnie.
27. | Gdy moje uczucia zmieniajga si¢, zwykle przychodza mi do gtlowy nowe 345
pomysty.
28. | Gdy staje¢ wobec jakiego$ trudnego zadania, poddaj¢ si¢, poniewaz sadze, ze 345
poniose porazke.
29. | Wystarczy mi popatrze¢ na cztowieka, by wiedzie¢, co czuje. 345
30. | Pomagam innym ludziom poczu¢ si¢ lepiej, gdy sa przygnebieni. 345
31 | Wykorzystuje swoj dobry nastrdj, by pomdc sobie w uporaniu si¢ z 345
przeszkodami.
32. | Wstuchujace si¢ w czyj$ ton glosu, potrafi¢ powiedzie¢, co ten kto$ czuje. 345
33. | Trudno mi zrozumie¢, uczucia innych ludzi. 1
3
4
5

3. Ponizej znajduje si¢ kilka zdan, ktore opisuja zachowanie, mysli i odczucia ludzi.
Prosze przeczyta¢ uwaznie kazde z nich i zakresli¢ cyfre, ktora najbardziej odnosi
si¢ do Pana/Pani. Prosz¢ zastosowa¢ nastepujaca skale ocen: 1 — calkowicie si¢
zgadzam, 2 — zgadzam sie, 3 — nie zgadzam sie, 4 — calkowicie sie nie zgadzam.

-
o

Tres¢ zdania

Ocena

1

2 134

Czuje, ze jestem warto§ciowy w takim samym stopniu, jak inni ludzie

Czuje, ze posiadam wiele zalet

Mimo wszystko jestem sktonny mysle¢, Ze jestem do niczego

Potrafie zrobi¢ wiele rzeczy, tak jak wigkszo$¢ ludzi

Czuje, ze nie ma wiele rzeczy, z ktérych moge by¢ dumny

Prezentuj¢ pozytywna postawe wobec siebie

Ogodlnie rzecz biorac jestem zadowolony z siebie

Chciatbym mie¢ wigcej szacunku dla siebie

Czasami czuje si¢ calkowicie bezuzyteczny

B|OX N9~ wIN

0 | Czasami mysle, ze jestem do niczego
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4. Ponizej znajduja si¢ pytania dotyczace roznych aspektow dotyczacych osobowosci.
Prosze przeczytaé je uwaznie oraz wpisaé¢ ”X” do odpowiedniej rubryki z godnie z
wlasnymi przekonaniami co do
ustosunkowac¢ sie do wszystkich stwierdzen:
1 — zdecydowanie nie zgadzam sie

2 — nie zgadzam si¢
3 —nie mam zdania
4 — zgadzam sie

5 — zdecydowanie zgadzam sie

shusznosci zawartych

stwierdzen. Prosze

Lp.

Twierdzenie

Zdecydowanie
nie zgadzam
sie

Nie
zgadzam
sie

Nie
mam
zdania

Zgadzam
sie

Zdecydowanie
zgadzam si¢

Nie naleze do 0sob stale
martwigcych sig

Lubi¢ mie¢ wielu ludzi
wokot siebie

Nie lubig traci¢ czasu na
marzenia

Staram si¢ by¢
uprzejmy(a) dla
kazdego, kogo spotkam

Utrzymuje swoje rzeczy
w porzadku i czystosci

Czesto czuje si¢
gorszy(a) od innych

Fatwo mnie
roz§mieszy¢

Gdy raz znajduje
wlasciwy sposob na
robienie czegos,
trzymam si¢ go

Czgsto popadam w
konflikty z rodzina i
wspoOtpracownikami

10

Potrafi¢ skutecznie
mobilizowac si¢, aby
zalatwic sprawy o
czasie

11

Kiedy znajduje si¢ pod
wptywem silnego
stresu, to czasami czuj¢
si¢ tak, jakbym mial(a)
si¢ rozpas¢ na kawatki

12

Nie zaliczam si¢ do
0s0b szczegodlnie
beztroskich

13

Intryguja mnie formy,
ktore odkrywam w
sztuce i naturze
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14

Niektérzy ludzie
uwazaja, ze jestem
samolubny(a) i
egoistyczny(a)

15

Jestem niezbyt
systematyczny(a)

16

Rzadko czuje sig
osamotniony(a) lub

przygnebiony(a)

17

Uwielbiam rozmawiaé z
ludZmi

18

Uwazam, ze pozwalanie
uczniom na stuchanie
kontrowersyjnych
pogladow, moze im
zamiesza¢ w gtowach i
wprowadzi¢ w btad

19

Wolal(a)bym raczej
wspotpracowac z
innymi, niz z nimi
rywalizowac

20

Staram si¢ sumiennie
wykonywac powierzone
mi zadania

21

Czuje sig czesto

napiety(a) i
zdenerwowany(a)

22

Lubig by¢ tam, gdzie
co$ si¢ dzieje

23

Poezja dziata na mnie
stabo lub wcale

24

Mam sktonnos$ci do
bycia sceptycznym(a) i
cynicznym(a) w
stosunku do zamierzen
innych ludzi

25

Mam jasno
sprecyzowane cele i
systematycznie pracuje,
by je osiagnaé

26

Czasami czuj¢ sig¢
catkowicie
bezwartosciowy(a)

27

Zwykle wole dziata¢
samotnie

28

Czegsto probuje nowych
i egzotycznych potraw

29

Sadzg, ze wigkszos¢
ludzi wykorzystuje
innych, jesli si¢ im na to
pozwoli
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30

Trace mnéstwo czasu,
zanim zabior¢ si¢ do

pracy

31

Rzadko czujg sig
przerazony(a) lub
zalgkniony(a)

32

Czesto czuje, ze
rozpiera mnie energia

33

Rzadko dostrzegam
nastroje lub uczucia
plynace z otoczenia

34

Wigkszos¢ ludzi,
ktorych znam, lubi mnie

35

Ciezko pracuje, aby
zrealizowac swoje cele

36

Czesto wpadam w zlos¢
z powodu w jaki inni
mnie traktuja

37

Jestem wesoty(a) i
peten(na) werwy

38

Sadze, ze powinni§my
odwotywac sig¢ do
autorytetow religijnych
przy podejmowaniu
decyzji w sprawach
moralnosci

39

Niektorzy sadza, ze
jestem zimny(a) i
wyrachowany(a)

40

Kiedy si¢ do czego$
zobowiaze, to zawsze
mozna na mnie polegac

41

Zbyt czesto, gdy sprawy
idg zle, zniechgcam si¢ 1
czuje si¢
zrezygnowany(a)

42

Nie jestem
pogodnym(3)
optymista(ka)

43

Czasami, gdy czytam
poezje lub ogladam
dzieto sztuki, czuje
»dreszczyk emocji” i
fale podniecenia

44

Jestem twardy(a) i
nieustepliwy(a) w
swoich postawach
wobec innych

45

Czasami nie jestem tak
godny(a) zaufania i
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solidny(a), jak
powinienem(am) by¢

46

Rzadko bywam
smutny(a) i
przygnebiony(a)

47

Moje zycie przebiega w
duzym tempie

48

Mato interesuje mnie
dociekanie natury
wszech$wiata i natury
ludzkiej

49

Z reguly staram si¢ by¢
wrazliwy(a) na potrzeby
i uczucia innych ludzi

50

Jestem osobg skuteczng,
ktéra zawsze konczy, co
rozpoczeta

51

Czesto czuje si¢
bezradny(a) i
potrzebuje kogos, kto
rozwigzalby moje
problemy

52

Jestem bardzo
aktywny(a)

53

Mam duze potrzeby
intelektualne

54

Jesli kogo$ nie lubig, to
daje mu to odczud

55

Wyglada na to, ze nigdy
nie potrafig si¢
zorganizowac

56

Czasami bywam tak
zawstydzony(a), ze
chcial(a)bym si¢ gdzies
schowac

57

Wolat(a)bym raczej i§¢
wlasng droga, niz
przewodzi¢ innym

58

Czesto sprawia mi duza
satysfakcje zajmowanie
si¢ teoretycznymi
rozwazaniami lub
abstrakcyjnymi
problemami

59

W razie potrzeby jestem
sktonny(a)
manipulowac innymi,
aby dostac to, co chce

60

Daze do doskonatosci
we wszystkim co robie
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. Ponizej przedstawiono kilka stwierdzen odnoszacych si¢ do roznych cech

osobistych. Po przeczytaniu kazdego stwierdzenia nalezy zdecydowaé, czy w
stosunku do Pani/Pana sa one prawdziwe czy falszywe. Poszczegolne punkty skali
oznaczaja: 1 — Nie; 2 — Raczej nie; 3 — Raczej tak; 4 — Tak.

1. | Zawsze jestem w stanie rozwigzac¢ trudne problemy, jesli tylko 1121314
wystarczajgco si¢ staram

2. | Jesli kto$ mi si¢ sprzeciwia, mam sposoby, aby 0siggnac to co chce 11234

3. | Latwo jest mi trzymac si¢ swoich celow 1 je osiggac 11234

4. | Jestem przekonany, ze skutecznie poradzitbym sobie z 1121314
niespodziewanymi wydarzeniami

5. | Dzigki swojej pomystowosci potrafi¢ da¢ sobie rade w nieoczekiwanych 1121314
sytuacjach

6. | Potrafi¢ rozwigza¢ wigkszo$¢ problemow, jesli wloze w to odpowiednio 112134
duzo wysitku.

7. | Potrafi¢ zachowa¢ spoko6j w obliczu trudnosci, gdyz moge polegaé na

. - . . . 11234

swoich umiejetnosciach radzenia sobie.

8. | Gdy zmagam si¢ z jakim$ problemem, zwykle znajduje kilka rozwigzan. | 1|2 |3 | 4

9. | Gdy jestem w ktopotliwej sytuacji, na ogoét wiem co robi¢. 11234

10. | Niezaleznie od tego co mnie spotyka, potrafi¢ sobie z tym poradzic. 11234

. Kwestionariusz zawiera 24 zdania dotyczace Twoich réznych cech, upodoban,

pogladow. Przeczytaj uwaznie kazde zdanie i zdecyduj czy jest ono prawdziwe, czy
zgadzasz sie z nim - czy jest nieprawdziwe i nie zgadzasz si¢ nim. Jezeli zdanie jest
prawdziwe, czy raczej prawdziwe, zakresl kolkiem litere P /prawdziwe/. Jezeli
zdanie jest falszywe, czy raczej falszywe, wtedy zakresl kotkiem litere F /falszywe/.
Nie opuszczaj zadnego zdania i zawsze ocen, czy jest prawdziwe, czy tez falszywe,
nawet jezeli bedzie Ci trudno si¢ zdecydowac.

Prawdziwe | Falszywe

Niepowodzenia, ktore nas spotykaja, to wina braku szczgscia P F
Bardzo czesto czuje, ze nie mam wplywu na to co mnie P F
spotyka

3. | Jak dostane od kogos list, to zawsze zaraz odpisuje P F

4. | Sam jestem odpowiedzialny za to, co mnie spotyka P F

5. | Czasami mam takie mysli, do ktérych nikomu nie chcialbym P F
si¢ przyznac

6. | Otrzymanie dobrej pracy zalezy gtownie od szczgsliwego P F
zbiegu okolicznos$ci

7. | Nigdy nie sp6zniam si¢ do pracy, ani do szkoty P F

8. | Nie mam zadnych wad P F

9. | Niektorzy sa po prostu urodzonymi pechowcami i nigdy nie P F
majg szczescia

10. | Sa tacy nauczyciele, ktorych nie lubi¢ P F

11. | Jak nie ma si¢ znajomosci, to nic nie mozna sobie zatatwic P F
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12. | Nie ma co si¢ stara¢ o przyjazn kolegow, albo ci¢ lubig albo P F
nie

13. | Niektorzy sg po prosto urodzonymi szczesciarzami P F

14. | Jak gram w co$ to wole wygrac, a nie przegrac¢ P F

15. | Nie warto robi¢ planéw, bo i tak wszystko zalezy od P F
szczescia lub pecha

16. | Lubi¢ wszystkich kolegdw nawet tych, ktérzy mnie nie lubig P F

17. | Czasami lubig¢ si¢ posmiac ze $winskich dowcipow P F

18. | Nauczyciele na ogot sa sprawiedliwi i stawiajg dobre stopnie P F
na podstawie pracy ucznia

19. | Czasami lubig si¢ troche¢ chwali¢ P F

20. | Nasza przyszto$¢ zalezy od tego co los nam zgotowat i nic na P F
to nie mozna poradzic¢

21. | Niepowodzenia, ktdre nas spotykaja to wina naszych P F
wiasnych bledow

22. | Jak uczen dobrze si¢ przygotuje, to zawsze dostanie dobry P F
stopien

23. | Czasem zdarza mi si¢ sklamac P F

24. | Sukces w zyciu zalezy od wlasnej cigzkiej pracy, a nie od P F
szczescia

. Ponizsze zdania opisuja rozne reakcje ludzi na trudne, przykre, stresujace

sytuacje. Zakresl kotkiem cyfry od 1 do 5 przy kazdym stwierdzeniu. Okresl w ten
sposob, jak bardzo angazujesz si¢ w te czynnoSci, gdy znajdziesz si¢ w trudnej,
przykrej, stresujacej sytuacji.l — nigdy; 2 — bardzo rzadko; 3 - czasami; 4 —

czesto; S — bardzo czesto

1. | Lepiej planuj¢ swoj czas. 12345
2. | Koncentruje si¢ na problemie i zastanawiam sig¢, jak moge go rozwigzaé. |1 2 3 4 5
3. | Mysle o czasach, gdy bylo mi lepie;j. 12345
4. | Staram si¢ przebywac z innymi ludzmi. 12345
5. | Oskarzam si¢ o zwlekanie. 12345
6. | Robig¢ to, co uwazam za najlepsze. 12345
7. | Jestem skupiony(a) na swoich dolegliwosciach fizycznych. 12345
8. | Winig siebie, ze wpadlem(am) w taka sytuacje. 12345
9. | Wildcze sie po sklepach. 12345
10. | Ustalam, co w danej sytuacji jest najwazniejsze. 12345
11. | Staram si¢ zasnac. 12345
12. | Objadam si¢ ulubiong potrawa. 12345
13. | Niepokoje sie¢, ze sobie nie poradze. 12345
14. | Staje si¢ bardzo napiety(a). 12345
15. | Mysle o tym, jak rozwigzywatem(am) podobne problemy w przesztosci. |1 2 3 4 5
16. | Wmawiam sobie, Ze to w rzeczywisto$ci mnie nie dotyczy. 12345
17. | Winige siebie, ze zbyt si¢ tym przejmujg. 12345
18. | Id¢ cos$ zjesc. 12345
19. | Staje¢ si¢ bardzo przygngbiony(a). 12345
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20.

Kupuje sobie cos.

12345
21. | Wyznaczam sobie kierunek dziatania i postepuje zgodnie z nim. 12345
22. | Obwiniam siebie za to, ze nie wiem, co zrobic. 12345
23. | Ide si¢ zabawic. 12345
24. | Staram si¢ zrozumie¢ sytuacje. 12345
25. | ,,Zastygam w bezruchu” i nie wiem, co zrobic. 12345
26. | Podejmuj¢ natychmiast wtasciwe dzialania. 12345
27. | Analizuje sytuacj¢ 1 ucze si¢ na wlasnych bledach. 12345
28. | Zatuje, ze nie moge zmieni¢ tego, co sie stato. 12345
29. | Odwiedzam przyjaciela. 12345
30. | Martwig sig, jak sobie z tym poradzg. 12345
31. | Spedzam czas z bliskg osoba. 12345
32. | Wychodzg na spacer. 12345
33. | Wmawiam sobie, ze to si¢ nigdy wigcej nie powtorzy. 12345
34. | Skupiam si¢ na swoich wadach. 12345
35. | Rozmawiam z kims, kogo rady bardzo sobie cenig. 12345
36. | Analizuje problem, zanim zaczng dziatac. 12345
37. | Dzwonig¢ do kolegi lub kolezanki. 12345
38. | Wpadam w ztos¢. 12345
39. | Zmieniam kolejno$¢ spraw do zalatwienia. 12345
40. | Ogladam film. 12345
41. | Staram si¢ kontrolowac sytuacjg. 12345
42. | Podejmuje dodatkowy wysitek, aby zatatwic sprawe. 12345
43. | Podchodze do problemu z réznych stron. 12345
44. | | Robig¢ sobie wolne”, by uciec od problemu. 12345
45. | Wyladowuje sie na innych. 12345
46. | Wykorzystuje sytuacje, aby udowodni¢, ze potrafi¢ tego dokonac. 12345
47. | Staram si¢ tak zorganizowac sprawy, aby zapanowac nad sytuacja. 12345
48. | Ogladam telewizje¢ 12345

Prosze o podanie kilku danych o sobie:

. Ple¢ K/M

. Stan cywilny

1 Wolna/wolny
2 W zwiazku matzenskim lub partnerskim

. Wyksztalcenie

1 Srednie
2 Wyzsze licencjackie
3 Wyzsze magisterskie

4 INNE (JAKIET) . ooeeieit it e

. Kierunek ukonczonych studiow....................ooiiiiiiii e,
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o

Staz pracy (ukonczone lata)............... ...
Staz pracy na stanowiskach zwiazanych ze sprzedaza produktow i ushug
(ukonczome lata)........ ... i

Pelniona obecnie funkcja
1 Kierownik/Dyrektor Sprzedazy
2 Przedstawiciel handlowy/Account Manager/Doradca Klienta

Pelniona obecnie funkcja

1 Kierownik/Dyrektor Sprzedazy
2 Przedstawiciel handlowy/Account Manager
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