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Zarys tre$ci: Celem pracy jest analiza modeli i narzedzi pomiaru inteligencji emocjonalnej
(IE) oraz proba okreslenia roli IE w zyciu zawodowym sprzedawcy. Stres, wypalenie zawodowe,
roézne problemy w pracy wplywaja na zaburzenia emocjonalne pracownika, co moze negatywnie
oddziatywac¢ na rozwoj i pozycj¢ firmy na rynku. Koncepcja inteligencji emocjonalnej pokazuje
nowe aspekty zarzadzania zyciem zawodowym pracownika. Rola inteligencji emocjonalnej
nadal jednak pozostaje niezdefiniowana, zardéwno w$réd badaczy jak i praktykow. W niniejszym
artykule przedstawiono dotychczasowe wyniki badan, pokazujace wplyw inteligencji
emocjonalnej na zachowania organizacyjne, rotacje pracownikéw, efektywnos¢ pracy i inne
aspekty zycia zawodowego i spotecznego.

Stowa kluczowe: Inteligencja emocjonalna, sprzedaz

KlasyfikacjaJEL:L81; M59

WSTEP

We wspoélczesnym $wiecie relacje pomiedzy pracodawca a pracownikami
ewoluuja. Pracownicy oczekuja od firm czego$ wiecej niz tylko finansowego
wynagrodzenia. Dzigki postepowi technologii, tempu zycia, urbanizacji czy
latwosci przemieszczania si¢ prace zmieni¢ mozna bardzo szybko. Wtasnie
dlatego pracodawcy powinni mysle¢ nie tylko w kategoriach ekonomicznych,
wptywajacych na zachowania i postawy pracownikow, ale roOwniez zwracaé
szczegolna uwage na emocjonalne aspekty ich zycia zawodowego.

Emocje wraz z inteligencja odgrywaja bardzo wazna role w ksztattowaniu
osobistego i zawodowego sukcesu (Vanmathy, Mehta, 2010, s.25). Znaczenie
inteligencji emocjonalnej podkresla fakt, ze czynniki emocjonalne maja
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ogromny wptyw na relacje miedzyludzkie w kazdej dziedzinie zycia, rowniez
w organizacjach. Druskat i Wolff (2001) podkreslaja znaczenie czynnikéw
wplywajacych na indywidualng skutecznos¢. Iloraz emocjonalnosci jest tak
samo wazny jak iloraz inteligencji. Rzeczywiscie, emocjonalna inteligencja
0sob petnigcych obowiazki i odgrywajacych zasadnicze role w osiaganiu
wynikow organizacyjnych jest dosy¢ znaczaca. Skuteczni pracownicy potrafig
fatwo komunikowac sie, kontrolowa¢ swoje emocje i wykorzystywaé swoje
doswiadczenie profesjonalne (Jung, Yoon, 2012, s. 370). Badacze psychologii
organizacyjnej zaczgli akceptowa¢ zdolnosci emocjonalne pracownikow,
zwlaszcza inteligencj¢ emocjonalng jako wazny przedmiot do badan i wykazuja
duze zainteresowanie wptywem inteligencji emocjonalnej na wydajnos¢ pracy.
Oprocz zdolnosci intelektualnych pracownikow, inteligencja emocjonalna jest
zmienng, ktorej nigdy nie mozna wykluczy¢ ze wzgledu na jej znaczacy wpltyw
na wiele zachowan organizacyjnych, takich jak: motywacja, przywodztwo czy
zaangazowanie. Innymi stowy, pracownicy z wyzszym wskaznikiem inteligencji
emocjonalnej wykazuja wigksze zaangazowanie organizacyjne, ktdre moze
przektada¢ si¢ na dtugoterminowa wydajnos¢ ich pracy (Bardzil, Slaski, 2003,
s. 98). Inteligencja emocjonalna jest szczegdlnie potrzebna pracownikom, ktorzy
maja bezposredni kontaktzklientami. Sprzedawcy sa grupa pracownikow, ktorych
zachowanie w stosunku do klientoéw w duzej mierze wptywa na osiggnigcia firmy
na rynku. Sprzedawcy sg podmiotem badan autora danego artykutu na potrzeby
dysertacji doktorskiej, ktora nie dotyczy bezposrednio IE, ale z badan wynika,
ze empatia oraz umiejetno$¢ odczucia swoich emocji oraz emocji klientow sa
bardzo waznymi elementami w procesie sprzedazy. Inteligencja emocjonalna
wigze si¢ z samokontrola, rozpoznawaniem i regulowaniem wtasnych i cudzych
emocji, a to sg wazne czynniki pozwalajace sprzedawcom na usprawnienie
zdolnosci adaptacyjnych 1 wywolanie pozytywnych emocji u klientow (Kim,
2010, s. 2343). W niniejszym artykule przedstawiono dotychczasowe wyniki
badan na podstawie przegladu literatury.

1. POJECIE INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ

Anbarasan i Nikhil (2010) pisza o koniecznosci kontroli umystu, o ktorej
juz w V wieku naszej ery mowit indyjski filozof Bhagavat Gite, nastgpnie w 350
roku naszej ery o inteligencji emocjonalnej wspominat Arystoteles.

Na poczatku XX wieku pojecie inteligencji tradycyjnie oddzielano od pojecia
emocji. Jednak zaczynajac od 1920 roku powstaja naukowe dyskusje (Hunt
1928, Thordike, Stein 1937) na temat inteligencji, ktéra wychodzi poza ramy
efektywnosci akademickiego 1Q. Pojawia si¢ pojecie inteligencji spotecznej,
ktora obejmuje umiejetno$¢ radzenia sobie z innymi ludzmi oraz zdolnos$¢ do
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oceniania nastrojow i uczu¢ innych. Inteligencja spoteczna jest prekursorem

inteligencji emocjonalnej (Anbarasan, Nikhil, 2010, s. 25).

Gardner (1983) rozréznia siedem inteligencji ludzkich, w tym inteligencje
intrapersonalng i interpersonalna. Podstawa intrapersonalnej inteligencji jest
zdolno$¢ rozpoznawania wlasnych emocji, za$ interpersonalnej - zdolno$¢
rozumienia emocji i zamiard6w innych ludzi. Inteligencja interpersonalna
obejmuje migdzy innymi zdolno$¢ obserwacji nastrojow i temperamentow
innych osob oraz wykorzystania zdobytej wiedzy w celu przewidywania ich
przysztych zachowan i reakcji (Peterson, Saligman, 2004, s. 340). O inteligencji
emocjonalnej wspominali w swoich pracach tacy teoretycy jak Leuner, 1966,
Hersey, Blanchard, Johnson, 1969, Payne, 1985, a najbardziej znang definicje¢
i konceptualizacj¢ IE zaproponowali Salovey i Mayer (1990). Rozwijajac idee
Gardnera o inteligencji personalnej oraz opierajac si¢ na koncepcji inteligencji
spotecznej, Salovey i Mayer zaznaczaja, ze inteligencja emocjonalna polega
na mozliwosci monitorowania wtasnych i cudzych uczu¢ i emocji, rozumienia
tych emocji i wykorzystania owych informacji w celu kierowania mysleniem
1 dziataniem (the ability to monitor one’s own and others feelings and emotions,
to discriminate among them and to use this information to guide one's thinking
and actions). Wedlug Salovey’a i Mayer’a emocjonalna inteligencja nie obejmuje
og6lnego poczucia wlasnego ja czy oceny innych. Koncentruje si¢ raczej na
procesach rozpoznawania swoich standw emocjonalnych, jak i innych ludzi
i wykorzystaniu tej informacji w celu rozwigzania problemoéw i regulowania
zachowan (Salovey, Mayer, 1990, s. 189). Salovey i Mayer (1990) rozroznili
trzy mentalne procesy, ktore zwigzane sg z informacjg emocjonalng:

1. ocenaiwyrazanie wlasnych i cudzych emocji (wlasnych w sposob werbalny
i niewerbalny, a cudzych w sposob niewerbalny i przez empati¢);

2. regulowanie wlasnych i cudzych emocji;

3. wykorzystanie emocji w sposob adaptacyjny (elastyczne planowanie,
kreatywne myslenie, przekierowanie uwagi, motywacja) (Salovey, Mayer,
1990a, s. 190).

Dzigki dzielu D. Golemana (1995) Inteligencja emocjonalna' rozpoczgto
dyskusjenatematinteligencji emocjonalnej, co wzbudzito ogélne zainteresowanie
nie tylko wsérdod naukowcow, ale i szerokiego grona praktykow. Sprawit on,
ze emocje staly si¢ jednym z tematéw wspotczesnego zycia. W swojej pracy
podkresla, ze inteligencja emocjonalna to odmienny sposob bycia inteligentnym,
a empatia, troskliwo$¢, zdolno$¢ panowania nad przykrymi uczuciami,
zachowanie optymizmu oraz nawigzanie i podtrzymywanie poprawnych
stosunkéw z innymi ludzmi, moze odgrywa¢ wazng rol¢ w zyciu kazdego
cztowieka, zwlaszcza zawodowym (Goleman, 1997, s. 241).

! Polskie wydanie: Goleman, D. (1997). Inteligencja emocjonalna, Poznan: Media Rodzina
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Salovey 1 Mayer (1997) przedstawili dopracowany model inteligencji
emocjonalnej, w ktorym wyliczyli cztery typy zdolnosci:

1. postrzeganie emocji (zdolno$¢ postrzegania wtasnych i cudzych emocji);

2. rozumienia emocji (zdolno$¢ rozumienia emocjonalnych poje¢ i znaczen,
zwigzkow pomiedzy emocjami i tym, co te zwiazki sygnalizuja, jak emocje
wspotdziatajg i rozwijajg si¢ w czasie);

3. wykorzystanie emocji w celu utatwienia myslenia (zdolno$¢ integrowania
emocji w mysleniu i wykorzystanie emocji w sposob utatwiajacy procesy
poznawcze);

4. regulowanie emocjami (zdolno$¢ monitorowania i regulowania emocji dla
personalnego i spotecznego dobra i rozwoju) (Mayer, Caruso, Salovey,
1999, s. 269).

2. MODELE INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ

Po 1995 roku powstaja liczne prace, ktore rozszerzaja pojecie inteligencji
emocjonalnej i pokazuja pozytywne zwigzki pomig¢dzy IE a wydajnoscia pracy,
zadowoleniem z pracy, zdolno$ciami do uczenia si¢, adaptacji i zmiany rozwoju
kariery oraz roli IE w pracy i jej wptywu na zachowania ludzkie i komunikacje
(Ozer, Hamarta i Deniz, 2016, Coetzee, Harry, 2014, Harms i Crede, 2010,
Clarke, 2012, Nahid Naderi, 2012, Brunetto, Teo i in., 2012, O’Boyle, Humphrey
iinni, 2010, Platsidou, 2010, Momeni, 2009, Brackett, Mayer i Warner, 2004, Sy,
Tram i O’Hara, 2006, Lopes, Salovey i Straus, 2003, George, 2000, Cooper,
Sawaf, 1998).

Jednak konceptualizacja pojecia oraz modeli wymiaru IE nadal budzg wiele
zamieszania i dyskusji wsrod naukowcow (Keele and Bell (2007), Van Rooy and
Viswesvaran (2004), Law i in. (2004), and Rode i in. (2007). Joseph i Newman
(2010) wyodrebniajg dwa modele inteligencji emocjonalne;.

1. model zdolno$ciowy opracowany przez Mayer’a, Salovey’a, Caruso
1 Sitarenios’a (1990, 2000, 2003), ktory opisuje IE jako typ inteligencii,
a w tym jako zdolno$¢ do postrzegania, rozumienia emocji i wykorzystaniu
wiedzy o emocjach w celu usprawnienia myslenia oraz zachowania;

2. model mieszany (model samodzielnej oceny) (Goleman, 1998, Bar-On,
1997), zgodnie  z ktérym IE nie jest traktowana jako inteligencja, ale
raczej jako zestaw umiej¢tnosci i kompetencji, ktore wplywaja na zdolnos$¢
radzenia sobie z wymaganiami i naciskami otoczenia.

Na podstawie modelu zdolnosciowego, opracowanego przez Mayer’a,
Salovey’a i Caruso (2003), Joseph i Newman (2010) opracowali model
kaskadowy, do ktorego nie wiaczyli wszystkich czterech zdolnosci. Wybrali trzy:
postrzegania, rozumienia oraz regulowania emocji. Zdolno$¢ wykorzystania
emocji zostata pominig¢ta, poniewaz wedlug autorow, wykorzystanie jej jest
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bardzo blisko zwiazane z regulowaniem emocji, a ta zdolno$¢ pokazuje bardzo
staba korelacje z innymi czynnikami przy pomiarze IE. Joseph i Newman
twierdza, ze model zdolno$ciowy i model samodzielnej oceny miaty przyrostowa
wazno$¢ przy pomiarze zdolno$ci poznawczych i cech osobowosci Wielkiej
Piatki (Big Five personality measures) w celu przewidywania wydajnosci pracy,
zwlaszcza pracy emocjonalnej (Joseph, Newman, 2010, s. 55)

Petrides (2010), Cherniss (2010) mimo iz wyr6zniajg trzy modele 1E: model
Bar-On’a (1997), model Golemana (1995) i model Mayer’a i Salovey’a (1997),
to poddaja ich pewnej krytyce i proponuja model osobowosci inteligencji
emocjonalnej. Petrides (2010) zaznacza, ze model Bar-On’a opiera si¢ na
samodzielnej ocenie wlasnych emocji, co znaczy, ze wyniki badan moga by¢
traktowane tylko jako postrzegane przez respondenta, co stanowi fundamentalne
zagrozenie dla danego modelu. Model Golemana, surowo ocenit Petrides (2010)
i zarzucit tworcy modelu, Ze trudno jest go podda¢ ocenie naukowej z powodu
postlugiwania si¢ nieprecyzyjng terminologia i niepotwierdzonymi dowodami.
Zdaniem Petridesa, model Mayer’a i Salovey’a (1997) wymaga dopracowania,
podobnie jak definicja pojecia IE, ktora jest empirycznie nieuzasadniona, ma
charakter raczej intuicyjny i jest definicjg atrakcyjng bardziej dla stownikow
niz dla naukowcow jako naukowo niezoperacjonalizowana (Petrides, 2010,
s. 136-137).

Petrides (2010) i Cherniss (2010) proponuja model cech osobowosci
inteligencji emocjonalnej, ktory definiuja jako konstelacje samooceny
emocjonalnej, znajdujgcej si¢ na nizszych szczeblach hierarchii osobowosci
i mierzonej za pomocg kwestionariusza wywiadu emocjonalnego (Petrides 2010
za Petrides, Pita i Kokkinaki, 2007). Petrides (2010) zaznacza, ze inteligencja
emocjonalna moze by¢ traktowana przez cechy osobowoSciowe, a nie przez
kompetencje czy zdolnoséci umystowe. W tym przypadku jej naukowe osadzenie
miesci si¢ w nurcie badan psychologicznych (Petrides, 2010a, s. 138).

Reasumujac, w literaturze przedmiotu rozroznia si¢ dwa gldowne modele
IE: model zdolnosciowy i model mieszany (samodzielnej oceny). Model
zdolnosciowy IE (Mayer, Salovey, Caruso, 1997, 2000) jest $cisle zwiazany
ze zdolno$ciami poznawczymi, ktére s wymagane w procesie przetwarzania
i wykorzystania informacji emocjonalnych. Model mieszany IE (samodzielne;j
oceny) (Bar-On, 1997, Petrides i Furnman, 2000, 2003) jest bardziej zblizony
do cech osobowosciowych i koncentruje si¢ na samodzielnej ocenie percepcji
i ocenie emocji oraz ich zdolno$ci do zarzadzania sytuacjami emocjonalnymi
(Fabio, Saklofske, 2014, s. 175).



118

OLcA KHOMIN

3. NARZEDZIA POMIARU INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ

Tabela 1. przedstawia gtowne narzedzia pomiaru inteligencji emocjonalnej

w podziale na dwa modele: modele zdolnosciowe (do pomiaru wykorzystywane
sg testy) i modele mieszane, samodzielnej oceny (do pomiaru wykorzystywane
sa samoopisowe kwestionariusze).

Tabela 1. Narzedzia pomiaru inteligencji emocjonalne;j

1998

i wyrazania emocji

No | Narzedzia pomiaru Domena pomiaru Strukturg Komentarze
narzedzia
Modele mieszane (do pomiaru wykorzystywane sg kwestionariusze)
- o . Bernet (1996) twierdzi, ze
Swiadomo$¢ emocii PSR .
W ODarciu o iezvk istnieje zwigzek pomiedzy
SIPOAS (Styles in ' oparci 0 jezy postrzeganiem emociji przez
. ciata, nacisk na ocene . .
Perception of Affect . LT . ciato z lepszym zdrowiem
1. emocji, poszukiwanie 93 czynnika . T
Scale), Bernet, . . psychicznym, umiejetno$ciami
logicznego zwigzku .
1996 omiedzy emoci spotecznymi oraz
2 dzig’fan}i/em 12 zadowoleniem i kreatywno$cig
(M. Bernet, 1996, s. 11)
Samo$wiadomos¢
emocjonalna,
asertywnos¢,
autorealizacja,
niezalezno$¢, empatia,
EQ-i (Emotional relacje miedzyludzkie, 15 skat
2. | Quotient Inventory), | odpowiedzialno¢ (133
Bar-On, 1997 spoteczna, czynnikéw)
rozwigzywanie
probleméw, tolerancja
stresu, kontrola
impulsow, szczescie
i optymizm
SREIT to krétka skala
samooceny, oparta na
SREIT (Schutte y . rozumieniu przez schutte
Zdolno$¢ postrzegania, i wsp. (1998) oryginalnego
3 Self-Report El rozumienia, regulowania 1 test (33 modelu El Salovey i Mayera
" | Test), Schutte et al. ' czynniki)

(1990), ktory w znacznym
stopniu okresla IE jako
zdolnos¢ (M.Brackett

i J. Mayer, 2003, s. 1148)
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No | Narzedzia pomiaru Domena pomiaru Strukturg Komentarze
narzedzia
Inteligencja
intrapersonalna Te trzy inteligencje
EQl Emotoral | (S2MO00e"4) podzclone sana osiem
. inteligencja umiejetnosci, co z kolei daje
Quotient Inventory), | . brak .
4, interpersonalna 24 typy wiedzy emocji
EQ Japan, Inc., RO danych
1998 (umiejetnosci (P. Salovey, A. Woolery
spofeczne), inteligencja i J. Mayer, 2003, s. za
wywiadu (zdolno$¢ EQ Japan, Inc., 1998)
monitorowania)
ECI (Emotional Samo$wiadomose,
5 Competence samorzadnos¢, 19 skat (63
" | Inventory), Boyatzis | $wiadomos$¢ spoteczna, | czynnikdw)
etal. 2000 umiejetnosci spoteczne
WLEIS (Wong And | Ocena wtasnych emocii,
6 Law El Scale), ocena cudzych emocji, 4 skali (16
" | Wong and Law, wykorzystanie emociji, czynnikdw)
2002 regulowanie emocji
TElque (Trait
qutmnal Dobrobyt, samokontrola, | 15 skat
Inteligence . .
7. ) emocjonalnosg, (144
Questionnare) socjalizm czynnikow)
Petrides&Furnham, ) y
2003
Modele zdolnosciowe (do pomiaru wykorzystywane sg testy)
Proponuje sugestywne
LEAS (Levels sytuacje interpersonalne
of Emotional i wymaga opisow
1 Awareness), Lane, | wiasnych i cudzych 20
" | Quinlan, Schwartz, | emocjonalnych reakcji, czynnikow
Walker, &Zeitlin, ktore sg oceniane przy
1990 uzyciu konkretnych
kryteriow strukturalnych.
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No | Narzedzia pomiaru Domena pomiaru Strukturg Komentarze
narzedzia
Popularna ksigzka Cooper’a
i Sawaf'a (1997) ,Executive
EQ", nakreslita model
inteligencji emocjonalnej, ktéra
odnosi sig do konkretnych
umiejetno$ci: umiejgtnosci
emocjonalnej (obejmuje
znajomo$¢ wiasnych emocji
Badanie emocjonalnej i ich funkcjonowanie),
inteligencji przez sprawnos¢ emocjonalna
EQ MAP test, spisywanie wiasnych 21 skat (obejml,JJ'e‘ emoclonaln'q'
stabych i mocnych twardos¢ i elastycznosc),
2. Cooper and Sawaf, o (250 ) . L
stron, w celu okre$lenia . emocjonalna gtebia (obejmuje
1997 . . czynnikow) | . . .
indywidualnych intensywno$¢ emocjonalng,
i interpersonalnych i potencjat wzrostu) oraz
wzorcow na sukces Lemocjonalng alchemie”
(obejmuje zdolnos¢
wykorzystywania emocji do
pobudzenia kreatywnosci).
Jednak ksigzka nie
zawiera informacji na temat
wiarygodno$ci pomiaru
(N. Szchutte et al., 1998,
s. 169)
Rozpoznawanie
SUEIT (Swinburne | emocjonalne
University i ekspresja, poznanie
Emotional emocji, zrozumienie 5 skat (65
3. ) g $
Intelligence Test), emocji zewnetrznych, czynnikow)
Palmer and Stough, | zarzadzanie
2001 emocjonalne, kontrola
emocjonalna
Umieietnosé radzenia Skala rozwijata sie w wersjach
Sobie"? WEIP-1, WEIP-2 i WEIP-3
. I (2002). Biorac pod uwage,
z wlasnymi emocjami, . e
umicietnosé radzenia ze WEIP skala opiera sie
WEIP (Work o . na modelu zdolnosciowym
) sobie z cudzymi L , .
Group Emotional emociami. umieietnosé 3 subskat, Salovey'a i Mayer’a, to wersja
4. | Inteligence Profile) | °WoHP AR | 2 skali (27 | WEIP-3 zostala dopracowana
Jordan, Ashkanasy, yrOrzySyw g czynnikéw) | z wersji WEIP-2 po powstaniu

et al, 2002

w celu rozwigzywania
probleméw

i podejmowania decyzji
(zespotowa inteligencja
emocjonalna)

kompletnego modelu
Salovery'a i Mayer'a (1997)
(P.Jordan, N. Ashkanasy,
C. Hartel i G. Hooper, 2002,
s. 200)
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No | Narzedzia pomiaru Domena pomiaru Struktur_a Komentarze
narzedzia
Od 1997 roku skala MEIS
zostata dopracowana najpierw
Zdolnos¢ prawidtowego do wersji MSCEIT RV 1.1.
MSCEIT (Mayer- ostrze a?mie emocji ’ (2002), a pozniej do wersji
y postrzeg - MSCEIT V 2.0 (2003). Skala
Salovey-Caruso zdolno$¢ wykorzystania : .
. - - 8 skat (141 | MSCEIT i poprzednie skale
5. | Emotional emocji w celu utatwienia . o L
. o o czynnik) opierajg si¢ na idei, ze El
Intelligence Test), myslenia, zdolno$¢ wiaze sie 2 rozwiazvwaniem
Mayer et al, 2003 zrozumienia emocji oraz & Q azyw
zarzadzanie emocjami problgmow opartych na
' emocjach (J. Mayer, D.
Caruso, P. Salovey i G.
Sitarenios, 2003, s. 97).
Oparty na modelu
TIE (Test of Salove}/la i Mayera:
. zdolno$¢ prawidtowego
Emotional ostrzegania emocji
Intelligence), postrzeg b | 2 skali (24
6. Ao zdolno$¢ wykorzystania -
Smieja, - -~ | czynnikéw)
. emocji w celu utatwienia
Orzechowski my$lenia, zdolnos¢
Stolarski, 2007 ysienia, 2doinos
rozumienia emocji oraz
zarzadzanie emocjami

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu

Tabela 1. zawiera informacje tylko o wybranych, sposrod istniejacych narzedzi
do pomiaru inteligencji emocjonalnej. Ze wzgledu na szerokie zainteresowanie
koncepcja inteligencji emocjonalnej wsrod naukowcoOw, nowe mierniki
i opracowania nadal powstajg (Keefer, 2013, Allen, Rahman i inni, 2014, Spancer,
2016, Coskun, Oksuz i inni, 2016).

4. INTELIGENCJA EMOCJONALNA W ZYCIU ZAWODOWYM
SPRZEDAWCOW

Pomimowatpliwosciwynikajacychzniewielkiejilosciwynikéwempirycznych
potwierdzajacych znaczenie inteligencji emocjonalnej w funkcjonowaniu
cztowieka i niespetniania standardow stawianym badaniom naukowym (Landy,
2005, Matthews i in., 2002, Mayer, Cobb, 2000), istnieje wiele prac naukowych
przemawiajgcych za tym, ze inteligencja emocjonalna moze by¢ prognostykiem
sukcesow zyciowych (Matczak, Knopp, 2013, s. 86). Szeroka liste badan, ktore
opisuja zwiazki pomiedzy zdolnosciowymi i mieszanymi modelami inteligencji
emocjonalnej a wydajnoscig pracy, przedstawiaja Joseph, Jin, Newman
10’Boyle (2015). Wywiady Deeter-Schmelz’a i Sojki (2003) przeprowadzone ze
sprzedawcami ujawnity, ze pracownicy czgsto, nieswiadomie uzywali inteligencji
emocjonalnej w celu bycia bardziej skutecznymi. Pracownicy, zwigzani ze
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sprzedazg pracuja w S$rodowisku, w ktorym umiejetnosci interpersonalne
i emocjonalne sg bardzo wazne. Ich dziatalno$¢ zawodowa wymaga zdolnosci do
radzenia sobie z problemami, ktore moga mie¢ rowniez charakter emocjonalny.
Sprzedawcy powinni utrzymywac¢ wysoki poziom motywacji, zeby stawic¢ czoto
problemom wynikajacym z negatywnych opinii i niepowodzen zawodowych.

Badania Kim’a (2010) pokazuja pozytywne zwigzki pomiedzy inteligencja
emocjonalng sprzedawcoéw a ich adaptacyjnym zachowaniem w procesie
sprzedazy oraz poziomem jakosci obstugi klientéw. Kim (2010) zaznacza, ze
wlaczenie koncepcji inteligencji emocjonalnej do procesow rekrutacji, szkolen
oraz zarzadzania wydajnos$cig pracy jest jednym z waznych czynnikow dla
rozwoju pozytywnego klimatu obstugi klienta. Poza tym, wedlug Kim’a,
konkurencyjnos¢ przedsigbiorstw moze by¢ znacznie poprawiona poprzez
rekrutacje pracownikow o wysokich zdolno$ciach emocjonalnych (Kim, 2010a,
s. 2352).

Bande, Fernandez-Ferrin i in. (2015) opisuja, na podstawie swojego badania,
wplyw inteligencji emocjonalnej i odpornosci na sktonnos¢ sprzedawcy do
opuszczenia organizacji, uwzgledniajac takie czynniki jak konflikt migdzy praca
arodzing oraz wyczerpanie emocjonalne. Wyniki badania pokazuja, ze im wyzsza
inteligencja emocjonalna tym nizszy poziom postrzegania konfliktoéw praca-
rodzina oraz nizszy poziom wyczerpania emocjonalnego i zamiaru opuszczenia
miejsca pracy. Pozytywne postrzeganie przywodztwa przelozonego, obniza
efekt wyczerpania emocjonalnego, co z kolei zmniejsza prawdopodobienstwo
opuszczenia organizacji. Wedlug Bande’go, Fernandez-Ferrin’ego i in., emocje
stanowig potezng site psychologiczng, ktéora moze znaczaco wplyna¢ na
zachowania i wyniki sprzedawcow (Bande, Fernandez-Ferrin i in., 2015, s. 151).

Wedtug Kidwell’a i in. (2011), sprzedawcy z wysokim wskaznikiem
inteligencji emocjonalnej w porownaniu do tych, ktorzy majg $redni lub
niski wskaznik IE, w wigkszej mierze wptywaja na przychody ze sprzedazy
i zdobywaja wigksza liczbe klientow. Sprzedawcy z wysokim wskaznikiem 1E
czedciej postrzegaja to, jak klient czuje si¢ w ro6znych sytuacjach, wiedza, ktore
emocje sg przydatne w roznych sytuacjach, rozumieja, jak pozytywne emocje
mogg si¢ rozwijaé i jak wptynac na podniesienia nastroju klienta. Zatem EI moze
by¢ waznym elementem efektywnego zarzadzania relacjami z klientami i moze
w istotny sposob wptywaé na wyniki przedsigbiorstwa (Kidwell, Hardesty i in.,
2011, s. 89).

Brown (2014) zaznacza, ze inteligencja emocjonalna i rodzaje przywodztwa
nie sg jedynymi czynnikami, ktére wplywajg na wyniki sprzedazy, ale sg
niezbednymi kompetencjami, ktére moga podtrzymywaé poziom skutecznos$ci
sprzedawcow. W dynamicznym $rodowisku liderzy, ktérzy sg w stanie
zidentyfikowa¢ wilasng IE i IE innych, lepiej przygotowani sg do prowadzenia
zespotu i osiggania lepszych wynikow (Brown, 2014, s. 10).
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Huggins, White 1 Stahl (2015) wykazali, ze to jak sprzedawca postrzega
inteligencj¢ emocjonalng oraz jaki ma poziom zaufania do przetozonego,
bezposrednio przeklada si¢ na jego wlasng motywacje i wydajnos¢ pracy.
Niezaleznie, inteligencja emocjonalna menedzera wplywa na motywacje
i dzialania jego zespotu poprzez zbudowanie wzajemnego zaufania. Wyniki
badania Huggins’a i innych (2015) sugerujg, ze wraz ze wzrostem inteligencji
emocjonalnej menedzera sprzedazy, wzrastaja rowniez jego zdolnosci do
budowania relacji zaufania z przedstawicielami handlowymi, co z kolei zwigksza
motywacje¢ zawodowa pracownikow 1 wyniki sprzedazy. Badania pokazujg jak
duze znaczenie ma tworzenie relacji opartych na zaufaniu miedzy menedzerem
a jego zespotem, ktore w duzej mierze bazuje na wysokim poziomie inteligencji
emocjonalnej (Huggins, White, Stahl, 2016, s. 34)

Znaczenie inteligencji emocjonalnej w pracy zawodowej zwigzanej ze
sprzedaza pokazujg inni badacze w swoich pracach (Wong, Law, 2002, Rozell,
Pettijohn i Parker, 2004, Manna, Smith, 2004, Ingram et al., 2005, Kidwell et
al., 2011, Boyatzis, Good i Massa, 2012). Inteligencja emocjonalna moze by¢
szczegblnie wazna w sektorze ustug i w innych miejscach pracy, w ktorych
pracownicy wspolpracuja z klientami. Jak zaznaczaja O’Boyle i in. (2011)
istnieje prawdopodobienstwo, ze liderzy z wysoko rozwinigta IE skuteczniej
pomoga swoim pracownikom utrzymac¢ pozytywne nastroje i wspotpracowac
z klientami. Praca nad emocjami moze by¢ stresujaca dla pracownikow, ale
zdolno$¢ rozpoznawania i regulowania swoich i cudzych emocji, moze pomagaé
pracownikom w radzeniu sobie ze stresem i ré6znymi wymogami otoczenia
(O’Boyle, Humphrey i in., s. 794).

PODSUMOWANIE

Wspolczesne organizacje, $wiadome korzystnego wplywu inteligencji
emocjonalnej na sprzedawcow, zwigkszonej, skutecznej sprzedazy, lepszej
rekrutacji ciggle poszukajg innowacyjnych metod poprawy wynikow na rynku.
W zwigzku z tym, szkolenia zwigzane z rozwojem inteligencji emocjonalnej
staja si¢ coraz czescie] jednym z najwazniejszych narzedzi w zarzadzaniu
kapitatem ludzkim. Przywodcy z wysoka inteligencjg emocjonalng moga tworzy¢
przychylne $rodowiska pracy, w ktorych przestrzegane sg wysokie standardy,
przejrzysto$é, wzajemne zaufanie i zaangazowanie (Serrat, 2009, s. 7).

Wheeler (2016) podkresla, ze cztowiek, ktory zna i rozumie swoje emocje,
lepiej zrozumie rowniez emocje innych ludzi, co wigcej, odpowiednio do sytuacji
je wyrazi i bedzie dobrym, efektywnym pracownikiem i stuchaczem.
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EMOTIONAL INTELLIGENCE AND ITS IMPORTANCE FOR SALES
EMPLOYEES

Abstract: The aim of the study is to determine models of emotional intelligence (EI), assessment
tools for IE and the role of IE in the sales employees’ work life. To create a good team and achieve
company’s goals, managers should pay attention to what their employees feel and how they
handle with different work situations. Stress, burnout, various work problems affect the emotional
disturbance of the employee, what can have a negative impact on the company’s development
and the market position. The concept of emotional intelligence provides new aspects of managing
an employee’s work life. The role of emotional intelligence still remains not fully defined, both
among researchers and practitioners. This article presents the results of previous researches, which
describe the impact of emotional intelligence on organizational behavior, employee turnover, work
efficiency, and other aspects of work and social life.

Keywords: Emotional Intelligence, Sales






