niezaleznie od zastosowanej techniki reprodukgji (drukarskiej, totograficznej, komputerowej i in.),
wymaga pisemnej zgody Wydawcy.

Wptyw inteligencji emocjonalnej i kompetencji
spotecznych na wyniki pracy w zawodzie
windykatora. Raport z badan

Ponizszy artykul stanowi raport z badaf na temat wplywu inteligencji emocjonalnej
(IE) i kompetencji spolecznych na poziom uzyskiwanych wynikéw w pracy windy-
katoréw. W badaniu potwierdzono silne relacje pomiedzy powyzszymi zmiennymi.
Zaréwno wynik ogélny IE, jak i jej wszystkie sktadowe oraz wynik ogdlny w za-
kresie kompetencji spotecznych wraz z ich wszystkimi elementami wykazuja silny
pozytywny zwigzek z wynikami pracy specjalistow ds. odzyskiwania nalezno$ci.

Stowa kluczowe: inteligencja emocjonalna (emzotional intelligence), kompetencje spoteczne (social
skills), wyniki pracy (work performance), windykatorzy (debt collectors)

Wstep

Ogromne zainteresowanie inteligencja emocjonalng w duzym stopniu wynika z rozcza-
rowania mozliwo$ciami wnioskowania o praktycznych kompetencjach czlowieka na pod-
stawie znajomosci jego ilorazu inteligencji.

Inteligencja emocjonalna, inaczej EQ (ang. Emotional Intelligence Quotient; takze
EI — Emotional Intelligence) rozumiana jest jako kompetencje osobiste czlowieka w zna-
czeniu zdolno$ci rozpoznawania stanéw emocjonalnych wlasnych i innych oséb, jak tez
zdolnosci uzywania wlasnych emocji i radzenia sobie ze stanami emocjonalnymi innych
0s0b [Gerald, Moshe, Roberts, 2004].

Kompetencje spoleczne rozumiane sg jako konglomerat:

opanowanej wiedzy z danego zakresu (wiedza deklaratywna — wiem co),
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umiejetnosci (wiedza proceduralna — wiem jak i potrafie to wykonad),

postaw (w rozumieniu: chce i jestem gotéw wykorzystaé swg wiedze) [Kossowska,
Sottysiniska, 2002].

Wedlug Matczak [2007a], osoba, ktéra posiada wysokie kompetencje spoleczne
charakteryzuje sie otwartoscig na kontakty miedzyludzkie, potrafi stuchaé, wezuwaé sie
w emocje innych, udzielac rad. Potrafi swobodnie wypowiada¢ sie na wiele tematow bez
wczesniejszego przygotowania, umiejetnie zabawia publiczno$¢ i bez wiekszego stresu
odpowiada na niespodziewane pytania. Nawet jesli nie jest przygotowana tematycznie,
zachowuje sie swobodnie i naturalnie. W Zyciu zawodowym czesto staje sie liderem,
ktory przewodzi, inspiruje pomystami, swojg stanowczo$cig i elokwencjg potrafi zaszcze-
pi¢ swoje pomysly innym. Nie ma oporéw przed realizowaniem wlasnych celéw i dba-
niem o wlasne roszczenia w kontakcie z innymi ludZzmi. Umiejetnie wywiera wplyw, ale
tez opiera sie nadmiernemu wplywowi ze strony innych ludzi. Prawdopodobnie bedzie
umiejetnie walczyé o swoje interesy oraz interesy firmy, ktdrg reprezentuje, na przyktad
w trakcie negocjacji.

Wedlug Golemana [1997], inteligencja emocjonalna obejmuje zdolno$¢ rozumienia
siebie i wlasnych emocji, kierowania oraz kontrolowania ich, zdolno$¢ samomotywacji,
empatie oraz umiejetnosci o charakterze spolecznym.

Mayer i Salovey méwig o czterech obszarach tworzacych inteligencje emocjonal-
ng: spostrzeganie emocji, wspomaganie myslenia za pomocg emocji, rozumienie emocji
oraz kierowanie emocjami. Wedtug Bar-Ona, na inteligencje emocjonalng sktada sie pieé
element6w: inteligencja intrapersonalna, inteligencja interpersonalna, radzenie sobie ze
stresem, zdolno$§¢ adaptacji oraz ogdlny nastréj [Gerald, Moshe, Roberts, 2004].

Do inteligencji emocjonalnej zalicza sie trzy gléwne grupy kompetencji:

kompetencje psychologiczne (relacje z samym soba) — samoswiadomos$¢, samooce-
na, samokontrola lub samoregulacja;

kompetencje spoleczne (relacje z innymi) — empatia, asertywno$¢, perswazja, wspol-
praca;

kompetencje prakseologiczne (inaczej kompetencje dziatania — nasz stosunek do
zadaf, wyzwan i dzialan) — motywacja, zdolnosci adaptacyjne, sumiennos¢ [Krokowski,
Rydzewski, 2004; Goleman, 1997].

Rozwiniete kompetencje spoleczne, przejawiajace sie w rozumieniu samego siebie,
umiejetnosci percepcii i regulacji stanéw emocjonalnych wtasnych i innych uczestnikéw
zycia spolecznego, ulatwiajg czlowiekowi efektywne funkcjonowanie w spoleczenstwie.
Mozna mnozy¢ przyktady sytuacji, w ktorych sprawne wykorzystanie tych umiejetnosci
warunkuje sukces na plaszczyznie prywatnej lub zawodowe;.
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Cel pracy

Celem ponizszego artykulu jest prezentacja wynikéw z badania wplywu inteligencji emo-
cjonalnej i kompetencji spolecznych na poziom uzyskiwanych wynikéw w pracy windy-
katora.

Popularno$¢ pojecia inteligencji emocjonalnej jest ogromna, ale liczba rzetelnych ba-
dan empirycznych dotyczacych zwigzku kompetenciji czy inteligencji emocjonalnej i ich
wplywu na wyniki pracy jest niewielka. Barrick i Mount [1991] przeprowadzili metaana-
lize 117 badan dotyczacych korelacji cech osobowosci z modelu Wielkiej Piatki (zakla-
da on istnienie pieciu cech w obszarze osobowosci czlowieka: ekstrawersji-introwersji,
neurotyczno$ci, sumiennosci, otwarto$ci na nowosci, ugodowosci) z prognozg sukcesu
zawodowego. Nalezy wskazaé, ze wiele elementéw modelu Golemana ma swoje odpo-
wiedniki w modelu Wielkiej Pigtki, np.: ugodowo$¢, sumiennos¢ i ekstrawersja. W efek-
cie przywolanej wyzej metaanalizy jedynie sumienno$¢ okazata sie korespondujgcym
predyktorem, ale tylko w 2%-3% wariancji [Smieja, Orzechowski, 2008].

Badania prowadzone przez Golemana wykazaly, ze najwazniejszg spoleczng umie-
jetnoscig pracownikdéw jest zdolnosé do efektywnej komunikacji. Pracownicy, ktérzy po-
siedli juz umiejetno$é¢ dobrej komunikacji, powinni wlaczyé w swe dziatania zdolnos¢ do
wspolpracy zespotowej, shuzacej osiggnieciu celéw zespolowych [Smieja, Orzechowski,
2008]

Co wiecej, badacze wykazali, ze umiejetnosci spoteczne sg jedng z najwazniejszych
cech jednostki, niezbednych do osiggniecia sukceséw zawodowych. Wysoki poziom
kompetencji spolecznych ma szczegdlne znaczenie zaréwno dla przedsiebiorcow, jak
i menedzeréw. Umiejetnosci spoleczne czesto warunkujg sukces podczas rozmowy re-
krutacyjnej, a takze osiagane sukcesy zawodowe [Smieja, Orzechowski, 2008].

Hochwarter, Witt, Darren, Treadway oraz Ferris [2006] przeprowadzili badania
dotyczace efektu wsparcia organizacyjnego (perceived organizational suport — POS) na
podstawie zwigzku pomiedzy umiejetnosciami spolecznymi a oceniang wydajnoscig pra-
cy. Wyniki wskazaly dodatnig korelacje pomiedzy umiejetnosciami spolecznymi a wy-
dajnoscig pracy wérdd pracownikéw z niskim poziomem POS. Natomiast zwigzek byt
niezauwazalny wsrdd pracownikéw z wysokim poziomem POS. Pozwolilo to badaczom
na stwierdzenie, iz pracownicy o niskim poziomie POS muszg uzywaé kompetencji
spolecznych w celu zjednywania sobie wspotpracownikéw oraz zdobywania zasobdw
niezbednych do realizacji oczekiwanych zalozef. Niestety srodowiska charakteryzujace
sie niskim poziomem POS nie dysponujg wystarczajgcymi zasobami, zatem wysoki po-
ziom kompetencji spolecznych jest niezbedny do spelnienia spoleczno-emocjonalnych
potrzeb pracownikéw oraz nawigzywania wspotpracy, zdobywania informacji i zasobéw
zapewniajacych otrzymanie nagrody.
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Badacze Verbeke, Belschak, Bakker i Dietz [2006] réwniez sprawdzali znaczenie
kompetencji spolecznych. W jednym ze swoich badan postawili nastepujgcg hipoteze:
spoteczne kompetencje i ogdlna sprawno$¢ umystowa (GMA general mental ability]) majg
znaczacy wplyw na osiggniecia sprzedazowe. Szczegdlnie GMA sprzedawcéw ma pozy-
tywny wplyw na wynik sprzedazowy pod warunkiem potaczenia go z wysokim poziomem
kompetencji spotecznych. Otrzymane wyniki potwierdzily, ze sprzedawcy charakteryzu-
jacy sie wysokim poziomem zaréwno GMA, jak i kompetencji spolecznych, osiagajg naj-
lepsze wyniku sprzedazowe. Co wiecej, okazalo sie, ze sprzedawcy o wysokim poziome
GMA 1 niskim poziomie kompetencji spolecznych osiggajg najnizsze wyniki sprzeda-
zowe. Badaniu zostalo poddanych 171 pracownikéw holenderskiej firmy sprzedajgcej
wydruki reklamowe. Poniewaz badanie dotyczylo pracownikéw jednej firmy, badacze
zdecydowali przeprowadzic jeszcze jedng probe. Tym razem wyslali zapytanie do 50 firm,
z czego 31 zgodzilo sie wzig¢ udzial w badaniu. Nastepnie firmy wytypowaly 4 przy-
padkowych sprzedawcéw do dalszego badania. Firmy te byly z réznych branz, takich
jak np. farmaceutyka, bankowos¢, czy doradztwo. Badanie drugie potwierdzito wyniki
badania pierwszego. Ponownie okazalo sie, ze najlepsze rezultaty sprzedazowe uzyskuja
sprzedawcy charakteryzujgcy sie wysokim poziomem zaréwno GMA, jak i kompetencji
spotecznych.

Skoro przekonanie wielu badaczy dotyczace istotnego wplywu kompetencji spolecz-
nych i inteligencji emocjonalnej na efektywno$¢ pracy ludzi w organizacjach jest duze,
postanowiono sprawdzi¢ te zalezno$¢ w realnych warunkach pracy. Wybrano grupe
badawcza windykatoréw. Windykacja (fac. vindicatio) dostownie oznacza dochodzenie
roszczen, obrone konieczng, a nawet zemste. Od czaséw Cesarstwa Rzymskiego funk-
cjonowala instytucja prawna rez vindicatio, ktérej zadaniem bylo dgzenie do odzyskania
rzeczy znajdujacej sie w posiadaniu osoby nieuprawnionej.

Wspotczesnie windykacja to dochodzenie whasnos$ci za pomocg $rodkéw okreslo-
nych w obowigzujacych przepisach prawnych.

Czynnosci windykacyjne dzielg sie na:

windykacje polubowna, polegajaca na monitowaniu dtuznika, ktore ma doprowa-
dzi¢ do splaty naleznosci;

windykacje sadowg dotyczaca przypadkéw, gdy mamy do czynienia z brakiem checi
wspOlpracy ze strony dtuznika; sprowadza sie to do uzyskania sadowego wyroku lub na-
kazu zaptaty, ktory — uzupehiony o klauzule wykonalnosci — jest podstawg do egzekucji
komorniczej.

Do badania zaproszono windykatoréw — pracownikéw jednego z duzych bankow.
Celem ich pracy jest naklonienie dtuznika do splaty zadluzenia. Prowadzg zaréwno dzia-
tania o charakterze monitujacym: telefony, listy, SMS-y, kontakt osobisty, jak i dostepne,
zgodne z literg prawa dziatania na etapie sgdowo-egzekucyjnym.
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W badaniu postawiono nastepujgce pytanie badawcze:

1. Czy inteligencja emocjonalna i poziom kompetencji spotecznych wigzg sie z pozio-
mem odzyskiwania naleznosci przez windykatorow?
2. 7 powyzszego wyprowadzono nastepujaca hipoteze badawcza:

H.1.: Poziom kompetencji spolecznych i inteligencji emocjonalnej ma zwigzek
z efektywnoscig pracy windykatoréow.

W badaniu wzielo udzial 71 0s6b bedacych pracownikami departamentu windykacji,
kt6rzy wykazywali sie wysoka skutecznos$cig w odzyskiwaniu roszczen. Badane osoby ne-
gocjujg z klientami warunki splaty naleznosci za posrednictwem narzedzi koresponden-
cyjnych, kontaktéw telefonicznych, podczas wizytacji osobistych lub za posrednictwem
organéw egzekucyjnych. Badanie bylo dobrowolne, nie wigzato sie z Zadng gratyfikacja.
Badanie nie bylo anonimowe, osoby badane zostaly poinformowane o jego celu oraz
uzyskaly zapewnienie, ze otrzymane wyniki zostang ujawnione tylko w celach badaw-
czych oraz nie bedg wykorzystywane w ocenie kwalifikacji zawodowych windykatoréw.

Srednia wicku w przebadanej probie wyniosta 29 lat. W badaniu wziclo udziat
31 mezczyzn i 40 kobiet.

Wiekszos¢ przebadanych os6b miata wyksztalcenie wyzsze (60,6%), byly tez osoby
z wyksztalceniem $rednim (26,8%) i policealnym (12,7%). Sredni staz pracy w przeba-
danej probie wynosit 5 lat.

Metody badan

Do zbadania poziomu inteligencji emocjonalnej uzyto popularnego kwestionariusza in-
teligencji emocjonalnej (PKIE) autorstwa Jaworskiej i Matczak, natomiast do zbada-
nia poziomu kompetencji spolecznych uzyto kwestionariusza kompetencji spotecznych
(KKS) Matczak.

Efektywnos$¢ windykatoréw rozumiana jest jako poziom odzyskiwania naleznosci.

Opis narzedzi badawczych

Kwestionariusz inteligencji emocjonalnej PKIE [200I]

Popularny kwestionariusz inteligencji emocjonalnej autorstwa Jaworowskiej i Matczak
sklada sie 94 pozycji o charakterze samoopisowym. Osoba badana kazdorazowo ocenia
w skali pieciopunktowej stopiefi, w jakim kazde stwierdzenie odnosi sie do niej same;.
Kwestionariusz pozwala na obliczenie wynikéw w czterech skalach czynnikowych oraz
wyniku ogdlnego. Skale wchodzace w sktad PKIE, to: AKC — akceptowanie, wyraza-
nie i wykorzystywanie wlasnych emocji w dziataniu, EMP — empatia, czyli rozumienie
i rozpoznawanie emocji innych ludzi, KON — kontrola, takze poznawcza, nad wlasnymi

emocjami oraz ROZ — rozumienie i u§wiadamianie sobie wlasnych emocji.
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Kwestionariusz kompetencji spotecznych KKS [2007]

Kwestionariusz kompetencji spotecznych autorstwa Matczak sktada sie z 90 pozycji sta-
nowigcych bezokolicznikowe okreslenia réznych czynnosci. Konstrukt kwestionariusza
opiera sie na autoopisie. Badany ocenia w skali czterostopniowej efektywnosé, z jaka jest
w stanie wykonad wskazane czynno$ci. Skala zawiera wskazniki o nastepujgcym nasyce-
niu: zdecydowanie dobrze, nieZle, raczej stabo, zdecydowanie Zle.

Pozycje KKS badajg zaréwno ogdlny poziom kompetencji spolecznych, jak i trzy-
czynnikowe skale potrzebne w sytuacjach: wymagajacych bliskiego kontaktu intymnego,
eskpozycji spolecznej oraz wymagajacych asertywnosci. Kwestionariusz ma dwie wersje,
jedng dla uczniéw i studiujacych oséb dorostych, drugg zas stuzacg do badania niestu-
diujacych oséb dorostych. W badaniu zostata uzyta wersja dla dorostych.

Sposéb okreslenia efektywnosci w odzyskiwaniu naleznosci

Poziom efektywnosci windykatoréw zostal okreslony na podstawie $redniej arytmetycz-
nej wynikéw w odzyskiwaniu nalezno$ci wymagalnych przez poszczegdlne badane osoby.
Analizowany okres, ktory zostal przyjety do wyliczenia $redniej, wynosit 12 miesiecy (od
maja 2011 do kwietnia 2012 roku). Wyniki odzyskiwania naleznosci zostaly opisane na
czterostopniowej skali w nastepujacy sposéb: bardzo wysoka efektywnosé, wysoka efek-
tywnos¢, srednia efektywno$é, niska efektywnosé. Uzyskany przez windykatordéw wynik
zawieral dane skladowe sumy odzysku w podziale na wysoko$¢ wplywéw (gotéwkowych)
oraz wysoko$§¢ ugdd (sformalizowanych porozumien) podpisywanych z dtuznikami.

Wuyniki badan

H.1: Poziom kompetencji spotecznych i inteligencji emocjonalnej ma zwigzek z efektyw-
noscig pracy windykatoréw.

W celu sprawdzenia hipotezy 1 méwiacej o zwigzku poziomu kompetencji spotecz-
nych i inteligencji emocjonalnej z efektywnoscig windykatoréw przeprowadzono analize
korelacji r-Pearsona.

W wyniku przeprowadzonych analiz uzyskano istotne zaleznosci, ktére przedstawia
tabela 1.
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Tabela 1. Korelacja ogdlnego poziomu kompetencji spolecznych i inteligencji
emocjonalnej ( z uwzglednieniem poszczegdlnych skal) z osiggang efektywnoscig

(N=71)

Efektywnosé | Efektywnoéé | Efektywnosé
wplywow ugdd
Ogolny poziom kom- | Korelacja Pearsona 8397 ,631%* 591%*
petencji spotecznych | Istotno$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Intymnosé Korelacja Pearsona 71227 A54%* ,590%*
Istotno$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Ekspozycja spo- Korelacja Pearsona ,700%* ,A478%* ,518%*
feczna Istotnosé¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Asertywnosé Korelacja Pearsona 536%* S11%* ,299%
Istotnos$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Ogolny wynik inteli- | Korelacja Pearsona ,8497%% S75%* ,680%
gencjii emocjonalnej | Istotno$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Akceptowanie, Korelacja Pearsona ,765%* ,549%* ,596%
wyrazanie i wykorzy- | Istotno$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
stywanie wlasnych N 71 71 70
emocji
Empatia Korelacja Pearsona ,702%* ,260% 71615
Istotnos$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Kontrolowanie wta- | Korelacja Pearsona 761%* ,649%* 4647
snych emocji Istotnos$¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70
Rozumienie wiasnych | Korelacja Pearsona J711%* ,595%* ,454%*
emocji Istotnos¢ (dwustronna) |,000 ,000 ,000
N 71 71 70

Zrédlo: opracowanie wlasne

** Powszechnie uznaje sie korelacje w przedziale 0,5 = < XY < 0,7 za wysokie oraz
0,7 = < XY < 0,9 za bardzo wysokie

Uzyskano istotny zwigzek kompetencji spolecznych z efektywnoscig windykatoréw:

dodatni zwigzek ogdlnego poziomu kompetencji spotecznych z efektywnoscig

r = 0,84; p < 0,001; dodatni zwigzek ogdlnego poziomu kompetencji spotecznych

z efektywnoscig wplywéw r = 0,63; p < 0,001; dodatni zwigzek ogdlnego poziomu kom-

petencji spolecznych z efektywnoscig ugdd r = 0,59; p < 0,001, co oznacza, ze im wyz-

szy poziom kompetencji spolecznych, tym wyzszy poziom efektywnosci windykatordw;
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dodatni zwigzek skali intymnosci z efektywnoscig r = 0,72; p < 0,001; dodatni
zwigzek skali intymnosci z efektywnoscig wplywow r = 0,45; p < 0,001; dodatni zwig-
zek skali intymnosci z efektywnoscig ugdéd r = 0,59; p < 0,001, co oznacza, ze im wyzszy
poziom efektywnosci zachowan w sytuacjach wymagajacych bliskiego kontaktu interper-
sonalnego, tym wyzszy poziom efektywnosci windykatordw;

dodatni zwigzek skali ekspozycji spolecznej z efektywnoscia r = 0,70; p < 0,001; do-
datni zwigzek skali ekspozycji spolecznej z efektywnoscig wplywow r = 0,48; p < 0,001;
dodatni zwigzek skali ekspozycji spotecznej z efektywnoscig ugdd r = 0,52; p < 0,001,
co oznacza, ze im wyzszy poziom efektywnosci zachowan w sytuacjach ekspozycji spo-
lecznej, tym wyzszy poziom efektywnosci windykatordw;

dodatni zwigzek skali asertywnosci z efektywnoscig r = 0,54; p < 0,001; dodat-
ni zwigzek skali asertywnosci z efektywnoscig wplywéw r = 0,51; p < 0,001; dodatni
zwigzek skali asertywnosci z efektywnoscig ugdd r = 0,29; p < 0,05, co oznacza, ze im
wyzszy poziom efektywnosci zachowan w sytuacjach wymagajacych asertywnosci, tym
wyzszy poziom efektywnosci windykatordw;

dodatni zwigzek inteligencji emocjonalnej z efektywnoscia r = 0,85; p < 0,001; do-
datni zwiazek inteligencji emocjonalnej z efektywnoscig wpltywéw r = 0,57; p < 0,001;
dodatni zwigzek inteligencji emocjonalnej z efektywnoscig ugdd r = 0,68; p < 0,001, co
oznacza, ze im wyzszy poziom inteligencji emocjonalnej, tym wyzszy poziom efektywno-
$ci windykatoréw;

dodatni zwigzek zdolnosci do akceptowania, wyrazania i wykorzystywania wlasnych
emocji w dziataniu z efektywnoscia r = 0,76; p < 0,001; dodatni zwigzek z efektywno-
$cig wplywow r = 0,55; p < 0,001; i dodatni zwigzek z efektywnoscig ugdd r = 0,59;
p < 0,001, co oznacza, ze im wyzszy poziom zdolnosci do akceptowania, wyrazania
i wykorzystywania wlasnych emocji w dziataniu, tym wyzszy poziom efektywnosci win-
dykatordw;

dodatni zwiazek zdolno$ci do empatii z efektywnoscia r = 0,70; p < 0,001; dodatni
zwigzek z efektywnoscia wplywow r = 0,26; p < 0,05; dodatni zwigzek z efektywnoscia
ugdéd r = 0,76; p < 0,001, co oznacza, ze im wyzszy poziom zdolnosci do empatii, tym
wyzszy poziom efektywnosci windykatordw;

dodatni zwigzek zdolnosci do kontrolowania emocji z efektywnoscig r = 0,76;
p < 0,001; dodatni zwigzek z efektywnoscig wplywéw r = 0,65; p < 0,001; dodatni
zwigzek z efektywnoscig ugdd r = 0,46; p < 0,001, co oznacza, ze im wyzszy poziom
zdolnosci do kontrolowania emocji, tym wyzszy poziom efektywnosci windykatoréw;

dodatni zwigzek zdolnosci do rozumienia wlasnych emocji z efektywnoscia r = 0,71;
p < 0,001; dodatni zwigzek z efektywnoscig wplywow r = 0,59; p < 0,001; i dodatni zwia-
zek z efektywnoscig ugdd r = 0,45; p < 0,001, co oznacza, ze im wyzszy poziom zdolnosci
do rozumienia wlasnych emocji, tym wyzszy poziom efektywnosci windykatordw.
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Podsumowanie

Gléwnym celem pracy byla ocena zwigzku pomiedzy inteligencja emocjonalna, kompe-
tencjami spotecznymi a wynikami efektywnosci pracy windykatoréw. Postawiono zatem
hipoteze, ze skoro inteligencja emocjonalna jest potwierdzonym predyktorem sukceséw
zawodowych, a kompetencje spoleczne w istotny sposéb wplywajg na skuteczne radze-
nie sobie z réznymi wyzwaniami w pracy, to powinny one mie¢ zwigzek z wynikami pracy
uzyskiwanymi przez windykatorow.

Analiza otrzymanych wynikéw badan weryfikujgcych postawiong hipoteze pozwala
stwierdzi¢ zakladang zalezno$¢ pomiedzy taczonymi zmiennymi. Zanotowano bowiem
bardzo silne zwigzki pomiedzy wynikiem ogdlnym inteligencji emocjonalnej i wszystkimi
jej sktadowymi a wynikami efektywnosci pracy windykatoréw. Podobng bardzo silng ko-
relacje uzyskano pomiedzy wynikami w zakresie badania kompetencji spofecznych i jej
sktadowymi a wynikami pracy windykatoréw. Ciekawe jest tez to, ze wszystkie zmienne
kwestionariusza kompetencji spotecznych korelujg dodatnio z wynikami pracy windyka-
tordw, nawet takie, ktore zdroworozsagdkowo nie powinny miec¢ znaczenia, np.: intym-
nos¢ (r = 72). Silne zwigzki wystepuja tez miedzy inteligencja emocjonalng i wszystkimi
jej sktadnikami a skutecznoscig pracy windykatoréw. Warto zwrdci¢ uwage na interesu-
jacy wynik niskiej korelacji pomiedzy egzekwowaniem wplywéw a empatig pracownikéw
egzekwujgcych naleznosci (r = 0,26) i jednoczesnie wysokg korelacjg empatii i zawiera-
nia ugdd (r = 0,76).

Na podstawie badania mozna wysnué zatem wniosek, ze osoby efektywne w zakre-
sie komunikaciji, posiadajgce umiejetno$¢ naktonienia klienta do splaty zadtuzenia, od-
znaczajace sie wysokg inteligencjg emocjonalng i wysokimi kompetencjami spolecznymi,
bedg odnosily wieksze sukcesy na polu negocjacyjnym niz osoby o nizszych kompeten-
cjach w tym zakresie. Ograniczeniem powyzszych badaf jest jednak zbyt mata proba ba-
dawcza (71 0s6b badanych), wiec stawianie tak odwaznych wnioskéw warto pozostawié
do momentu powtérzenia badania na innych probach zawodowych. Powyzsze wyniki za-
checajg zdecydowanie do dalszej eksploracji tego zagadnienia. Dodatkowo warto zazna-
czy¢, ze windykatorzy bioracy udzial w badaniu pracowali w dobrze prosperujagcym na
rynku polskim banku i wyrézniali sie specyficzna kultura organizacyjna, kladaca nacisk
na sprawng obstuge klienta. Gdyby jednak wyniki potwierdzily sie w innych badaniach,
mieliby$émy twarde dowody $wiadczace za tym, aby doskonali¢ umiejetno$ci pracow-
nikéw w tym zakresie, poniewaz to one wlasnie przyczyniajg sie do wzrostu wynikdw
w pracy. Ponadto mogliby$§my wyznaczy¢ zaréwno inteligencje emocjonalng, jak i kom-
petencje spoleczne, jako istotne wskazniki w procesie selekcji zawodowej pracownikdw.

Na tym etapie znajomosci tematu przedstawione wyniki badan wlasnych mogg stuzy¢
windykatorom do autorefleksji, a takze mogg by¢ wykorzystane w procesie ich rozwoju.
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Whioski

1. Inteligencja emocjonalna i poziom kompetencji spolecznych s3 silnie powigzane
z efektywnoscig pracy windykatoréw.

2. Wharto wdrazaé rozwdj oraz doskonalenie kompetencji spolecznych i inteligencji
emocjonalnej wéréd windykatoréw.
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The Influence of Emotional Intelligence and Social Competencies on
the Work Performance of Debt Collectors: A Research Report

Summary
This article is a research report on a study on the impact of emotional intelligence and
social competencies on the performance of debt collectors. The research confirms a
strong correlation between the above variables. Both the general result for emotional
intelligence and the total for all its component parts as well as the overall result for social
competencies inclusive of all its component parts demonstrate a strong positive correla-
tion with the achieved work performance of debt collecting specialists.
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su: rekrutacji i selekcji personelu, projektowania procesu Assessment Center, zarzadza-
nia zespolem, konstruktywnej komunikacji w organizacji, zarzadzania zmiang. Ponadto
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Call centers organizacje-maszyny naszych
czasow

W artykule przyblizono zagadnienie organizacji call center w kontekscie panuja-
cych relacji, istniejgcych struktur (formalnych i nieformalnych), w odniesieniu do
makdonaldyzacji i jej gtéwnych wyznacznikéw — efektywnosci, kalkulacyjnosci, ma-
nipulacji i przewidywalnosci, oraz do metafor organizacji. Poruszona zostata takze
kwestia emocjonalnych kosztéw pracy, jakie ponoszg konsultanci telefoniczni, oraz
mechanizméw kontrolnych, ktére stosowane sg przez call centers w celu standary-
zacji przebiegu pracy i doskonalenia efektywno$ci organizacii.

Stowa kluczowe: organizacja (organization), kultura organizacyjna (organizational culture),
makdonaldyzacja (the McDonaldization of society), metafory organizacji (images of organization),
praca emocjonalna (emzotional labor)

Wstep

Organizacja to ukltad powigzanych ze sobg pozycji i relacji, zwierzchnictwa oraz pod-
legto$ci pomiedzy nimi. Czlonkowie organizacji posiadajg swoje tozsamosci, ktorych
relacje majg charakter dynamiczny, budowany w procesie interakcji [Konecki, 2007].
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