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KOMPETENCJE NIETECHNICZNE PERSONELU
OBSLUGUJACEGO PASAZEROW W PORCIE LOTNICZYM

UNCERTAIN COMPETENCE OF PASSENGER SERVICES IN AIR PORTION

Kompetencje nietechniczne s niezmiernie waz-
ne w zawodach, w ktérych pracownicy maja bez-
posredni kontakt z klientami — wymagana jest od
nich efektywna komunikacja, wspédtpraca oraz
analiza zachowania innych oséb, jak réwniez zo-
rientowanie na cele, takie jak decydowanie oraz
adaptacja. Motywacja do napisania artykutu byta
potrzeba ustalenia, w jakim stopniu kandydaci
na stanowiskach pracy personelu obstugujacego
pasazeréw w porcie lotniczym spetniajg oczeki-
wania tego typu organizacji, jezeli chodzi o ich
sprawnos¢ w kontekscie ww. kompetencji. Niniej-
szy artykut stanowi opracowanie o charakterze
teoretyczno-empirycznym. Zastosowana zostata
metoda sondazu diagnostycznego. Na potrzeby
badan wiasnych wybrano technike ankietowania,
a uzyte narzedzia badawcze to kwestionariusze
oraz testy. W ramach badan wtasnych wykorzy-
stano nastepujace narzedzia badawcze: Baterie
Testéw APIS-Z (tzn. Test Zachowania i Test Histo-
ryjki), Kwestionariusz Kompetencji Spotecznych
oraz Test na komunikatywnos¢. W niniejszym
artykule do interpretacji wynikéw badan wia-
snych zastosowano miary rozproszenia, czyli me-
tody z grupy statystyki opisowej, tzn. odchylenia
standardowego i wariancji. Na podstawie analiz
iloSciowych i jakosciowych mozna stwierdzic,
ze badane osoby z grupy kandydatéw na stano-
wiska pracy personelu lotniczego wypadaty lepiej
niz osoby juz zatrudnione na tych stanowiskach.
W tym miejscu warto zaznaczy¢, ze ze wzgledu
na ilo$¢ respondentéw wyniki badarn moga by¢
opatrzone duzym btedem badawczym.

Stowa klucze: inteligencja spoteczna, kompetencje

nietechniczne, komunikacja niewerbalna, komu-
nikacja werbalna, sprawnos¢ komunikowania sie

Non-technical competences are vitally impor-
tant in professions involving direct contact
with customers as they need effective com-
munication, collaboration, and analysis of the
behaviour of others, as well as a goal-oriented
approach such as decision making and adapta-
tion. The motivation for writing the Article was
to determine to what extent the applicants for
passenger service jobs at an airport meet the
expectations of such organizations in terms of
their efficiency in the context of the above-men-
tioned competence. This Article is a theoretical
and empirical study. The diagnostic survey me-
thod has been applied. A survey technique has
been selected for own research and the test
tools used are questionnaires and tests. In the
course of own research the following measu-
res were used: APIS-Z test battery( that is; Be-
havior Test and Story Test), Social Competence
Questionnaire and Communication Test. In this
Article, the measures of dispersion have been
used to interpret the results of the own tests,
that is the methods from the descriptive stati-
stics group, i.e. standard deviation and variance.
On the basis of quantitative and qualitative
analyses, it can be concluded that the subjects
in the group of candidates for aviation person-
nel were better than employees already em-
ployed in these positions. It is worth pointing
out here that because of the number of respon-
dents, the results of the survey may bear a large
research error.

Keywords: communication efficiency, non-

technical competences, verbal communication,
non-verbal communication, social intelligence
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1. WPROWADZENIE

Stownik pedagogiczny wskazuje, iz kompetencje to zdolnosci do samorealizacji, umie-
jetnos$¢ wykonywania zadan na determinowanym poziomie. Powstajg one ,w wyniku
zintegrowania wiedzy, duzej liczby drobnych umiejetnosci oraz sprawnosci w doko-
nywaniu warto$ciowan”?.

Zaréwno kompetencje nietechniczne (czy tez inaczej miekkie, tzn. inter- i intraper-
sonalne), jak i techniczne (twarde, fachowe) sg podstawowymi komponentami kom-
petencji zawodowych. Ich wysoki poziom zapewnia pracownikom na stanowiskach
personelu obstugujacego pasazerow w porcie lotniczym sprawne i operatywne wy-
konywanie obowigzkdow.

Celem niniejszego artykutu jest préba ustalenia stopnia dopasowania kandydatéw
na stanowiska pracy personelu lotniczego w zakresie ich kompetencji nietechnicz-
nych. Osoby na tego typu stanowiskach majg bezposredni kontakt z klientem, stad
szczegblnie wazne jest ich efektywne porozumiewanie sie w trakcie wykonywania
swoich obowigzkdéw stuzbowych. Aby cel artykutu mozna byto zrealizowac, konieczne
byto przeprowadzenie badan wtasnych w celowo dobranej grupie oséb. W badaniach
wziety udziat dwie dwudziestoosobowe grupy respondentdw (tzn. grupa studentow

LAW jako kandydatéw na stanowiska pracy personelu obstugujgcego pasazeréw

w porcie lotniczym oraz grupa pracownikéw aktualnie zatrudnionych na tych stano-

wiskach). Zanim przystgpiono do przeprowadzenia badan, wytyczono réwniez szcze-

goétowe problemy badawcze:

1. Jaki poziom inteligencji spotecznej prezentujg zaréwno kandydaci na stanowiska
personelu obstugujgcego pasazeréow w porcie lotniczym, jak i osoby zatrudnione
na tych stanowiskach?

2. Jaki poziom sprawnosci komunikowania sie prezentujg zaréwno kandydaci na sta-
nowiska personelu obstugujgcego pasazerow w porcie lotniczym, jak i osoby za-
trudnione na tych stanowiskach?

3. Jaki poziom kompetencji spotecznych prezentujg zaréwno kandydaci na stanowi-
ska personelu obstugujgcego pasazeréw w porcie lotniczym, jak i osoby zatrud-
nione na tych stanowiskach?

Wybér odpowiednich metod i technik badawczych oraz dobdr wtasciwego narzedzia
badawczego jest istotng czescig rozwigzywania probleméw badawczych. Zaréwno
metody, jak i techniki badawcze sg formami postepowania naukowego, z tym ze me-
tody sg stosowane ogdlnikowo, natomiast techniki s3 sposobami nieco bardziej spre-
cyzowanymi. W prezentowanym artykule zastosowano metode sondazu diagnostycz-
nego, ktorej nadrzedng funkcjg jest zbieranie informacji o dylematach, ktére frapuja
badacza, na podstawie opinii respondentdw. Metoda sondazu diagnostycznego zaj-
muje sie badaniem wszelkiego rodzaju zjawisk spotecznych, czyli wiedzy o istotnym
znaczeniu dla wychowania, Swiadomosci spotecznej oraz stanowisk okreslonych grup

1 H. Kwiatkowska, Pedeutologia, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2008, s. 35.
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spotecznych. Technikami najczesciej stosowanymi w badaniach sondazowych s3: ba-
dania ankietowe, prowadzenie wywiadu oraz analiza dokumentdw.

Na potrzeby badan wtasnych wybrano technike ankietowania. Badania ankietowe
to technika polegajgca na zbieraniu informacji od respondentéw na podstawie za-
dawanych respondentom pytan. Pytania i odpowiedzi umieszczone sg w kwestiona-
riuszach i maja charakter anonimowy. Sg konkretnie skonstruowane oraz przybierajg
postac jednoproblemowa. Zazwyczaj sg to pytania zamkniete, ale pojawiajg sie pot-
otwarte i otwarte. Zwykle sposéb zadawanych respondentom pytan przybiera forme
grzecznosciowg oraz unika sie bezosobowego zwracania sie do ankietowanych. W an-
kiecie nie powinno znajdowac sie zbyt duzo pytan, poniewaz zniecheca to badanych
do skrupulatnych odpowiedzi.

Z kolei, jezeli chodzi o zastosowane narzedzia badawcze, to sg to kwestionariusze
oraz testy. Kwestionariusz jest to ,zestaw pytan na temat spraw bedacych przedmio-
tem badan, na ktére osoby badane udzielajg odpowiedzi. Kwestionariusz jest zwykle
narzedziem badan masowych, ktérych celem jest zorientowanie sie w kwalifikacjach
zainteresowaniach, postawach i opiniach wiekszej liczby os6b”2. Kwestionariusz skta-
da sie z trzech czesci: tytutowej, gdzie zawarta jest nazwa i instrukcja wykonania
kwestionariusza, merytorycznej (tej wiasciwej, ktora zawiera pytania) oraz metryczki,
gdzie zawarte s3g pytania dotyczace respondenta. Testem jest ,préba umozliwiajgca
ustalenie charakteru i poziomu czynnosci psychicznych. Metody testowe umozliwiajg
poréwnywanie grup i pojedynczych oséb oraz ustalenie réznic indywidualnych”3. Test
jest narzedziem badawczym, dzieki ktéremu mozemy pozyskac wzory postepowania,
okreslajgce dang ceche psychologiczna.

W ramach badan witasnych zastosowano nastepujgce narzedzia badawcze: Baterie
Testow APIS-Z (tzn. Test Zachowania i Test Historyjki), Kwestionariusz Kompetencji
Spotecznych oraz Test na komunikatywno$é. Natomiast w pracy do interpretacji wy-
nikéw badan wtasnych zastosowano miary rozproszenia, czyli metody z grupy staty-
styki opisowej, tzn. odchylenia standardowego i wariancji. Odchylenie standardowe
to podstawowa miara zréznicowania otrzymanych przez badacza wynikow, ktéra ma
za zadanie informowac badacza o zmiennosci wynikow (jakie sg réznice wokét sred-
niej). Z kolei wariancja to miara zmiennosci, ktérej naczelnym zadaniem jest badanie
zréznicowania wynikdéw otrzymanych przez badacza®.

2 W. Okon, Nowy stownik pedagogiczny, Wydawnictwo Akademickie ,Zak”, Warszawa 1998, s. 200.
3 Tamze, s. 402.
4 A. Goralski, Metody opisu i wnioskowania statystycznego w psychologii, PWN, Warszawa 1976.
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2. KOMPETENCJE NIETECHNICZNE OSOB WYKONUJACYCH ZAWODY
WYMAGAIJACE BEZPOSREDNICH RELACJI Z KLIENTEM

Zdolno$¢ do zachowywania sie adekwatnie do zaistniatej w danej chwili sytuacji,
pozostajac przy tym w zgodzie z obowigzujaca hierarchig wartosci oraz wykorzy-
stujgc optymalnie wszelkie swoje umiejetnosci, mozemy okresli¢ jako kompetencje
spoteczne. Wsrdd sktadowych kompetencji spotecznych znajdujg sie miedzy innymi
zdolno$¢ do wspdtodczuwania®, kontrola emocji oraz samoswiadomosc®. Kolejnym
niezmiernie waznym elementem kompetencji spotecznych jest umiejetnos¢ przeko-
nania do siebie ludzi, umiejetnos¢ zaréwno aktywnego stuchania, jak i zadawania
pytan, czy tez zdolnos¢ do negocjacji oraz osiggania kompromiséw. Aby osiggnaé wy-
soki poziom tych kompetencji, niezbedny jest szacunek, wspodtpraca oraz wyzbycie
sie stereotypowego postrzegania ludzi. Niejednokrotnie zdarza sie, ze kompetencje
spoteczne sg trudno mierzalne, a ich rozkodowanie jest niezmiernie skomplikowane.
Niemniej jednak sg one fundamentem kompetencji zawodowych oséb zatrudnio-
nych na stanowiskach pracy personelu obstugujgcego klientéw (np. personelu obstu-
gujacego pasazerdw na lotnisku).

Kompetencje spoteczne to pojecie ztozone, w ktdrego sktad wchodzg takie pojecia
jak kompetencje inter- i intrapersonalne. Pierwsze dotyczy zdolnosci spotecznych,
czyli tych szeroko pojetych relacji i powigzan miedzyludzkich. Natomiast drugie doty-
czy przede wszystkim obserwacji samego siebie, zdolnosci do analizowania wiasnych
emocji, przekonan, uczu¢ czy potrzeb. Do kompetencji interpersonalnych zaliczy¢
mozemy takie umiejetnosci jak: zdolnos¢ do pracy w grupie, umiejetnos¢ pertrak-
tacji, czy tez rozstrzygania sporow, tatwosé nawigzywania kontaktow, aklimatyzacji
oraz sprawne komunikowanie sie zaréwno przez kanat werbalny, jak i niewerbalny.
Natomiast w ramach kompetencji intrapersonalnych mozemy wyrdzni¢ takie cechy
jak: umiejetno$¢ koncentracji, ekspresji emocji, samooceny, wyrazenia swoich po-
trzeb oraz opinii.

Waznym uwarunkowaniem ksztattowania i rozwoju kompetencji spotecznych jest
inteligencja spoteczna danej jednostki. Prekursorem tego pojecia jest Edward Thor-
ndike, ktory juz w 1920 r. zdefiniowat jg jako umiejetnos¢ rozsgdnego postepowania
w relacjach interpersonalnych. Jednakze pojecie to zyskato na popularnosci dopiero
dzieki Davidowi Golemanowi (2007), ktéry udowodnit, ze zastosowane do tej pory je-
dynie w teorii koncepcje mozna przeniesc do praktyki. Model inteligencji spotecznej ma
kilka waznych elementdéw; sg nimi przede wszystkim swiadomos¢ i sprawnos¢ spotecz-
na. Doktadniejszy ich opis zaprezentowano w tabeli 1.

5 Zdolno$¢ do wspoétodczuwania (empatia) — uczuciowe utozsamianie sie z inng osobg i wzbudzanie
W sobie uczuc przez te osobe przezywanych; wczuwanie sie w przezycia innej osoby. Zob. W. Okon,
Nowy stownik pedagogiczny, dz. cyt., s. 90.

6 Samoswiadomosé — polega na kodowaniu, przetwarzaniu i integrowaniu informacji o wtasnej osobie.
Zob. Z. Zaborowski, Wspdtczesne problemy psychologii spotecznej i psychologii osobowosci, Oficyna
Wydawnicza ,,Profi”, Warszawa 1994, s. 95.
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Tabela 1. Model inteligencji spotecznej wg D. Golemana (2007)

SWIADOMOSC SPOLECZNA SPRAWNOSC SPOLECZNA

pojmowanie stanéw emocjonalnych ludzi/ w oparciu o Swiadomos¢ spoteczng pozwala
interpretacja tych stanéw/rozumienie danej na sprawny przebieg réznego rodzaju interakgcji
relacji spotecznej spotecznych

EMPATIA PIERWOTNA SYNCHRONIA

instynktowne spostrzeganie komunikatéw zakres komunikacji niewerbalnej nie sprawia
niewerbalnych najmniejszych problemoéw

DOSTROJENIA AUTOPREZENTACJA

aktywne stuchanie i dopasowanie sie do jak najlepsze zaprezentowanie samego siebie
rozméwcy

TRAFNOSC EMPATYCZNA WPLYW

empatia pierwotna i trafne pojmowanie formowanie konsekwencji relacji spotecznych
wysytanych komunikatéw

POZNANIE SPOLECZNE TROSKI

orientacja i umiejetnos¢ rozwigzywania nadzorowanie i respektowanie potrzeb innych
problemdéw w otaczajacym nas Swiecie

spotecznym

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: D. Goleman, Inteligencja spoteczna, Dom Wydawniczy Rebis,
Poznan 2007, s. 107.

Dane postepowanie mozna nazwac spotecznie inteligentnym, kiedy zawiera ono trzy
fundamentalne czynniki, tj.: dekodowanie, planowanie i wreszcie wykonywanie’. De-
kodowanie to zabieg polegajgcy na odszyfrowywaniu komunikatéow niewerbalnych,
rozpoznaniu i analizie kontekstu spotecznego. Istotnymi cechami, ktére moga utatwic
ten proces, sg szybko$¢ obserwacji, kategoryzacji i oceny. Nastepnym etapem jest
proces planowania, ktory polega na zorientowaniu swojego postepowania na zmia-
ne badZ zachowania trwajgcego zabiegu spotecznego. Niezmiernie waznym w tym
procesie jest uwzglednienie swoich cech osobowosci i bagazu zyciowego, poniewaz
tylko dzieki temu jestesmy w stanie dobra¢ odpowiednia strategie dziatan®. Ostatnim
juz dziataniem jest etap, ktory ,,angazuje takie umiejetnosci jak monitorowanie wta-
snych emocji, samokontrola oraz nadawanie sygnatéw werbalnych i niewerbalnych.
Niezbedna jest réwniez analiza informacji zwrotnych”®.

W nawigzaniu do cytowanego artykutu warto wspomnie¢, ze inteligencja spotecz-
na ma niemate znaczenie na stanowiskach pracy personelu obstugujgcego pasaze-
row w porcie lotniczym, jako ze wptywa ona na poziom wykonywania obowigzkéw
na tych stanowiskach. Mozna $miato powiedzie¢, ze osoby, ktére majg wysoki poziom
inteligencji spotecznej, o wiele lepiej odnajdujg sie w stosunkach spotecznych, czy tez
stresujgcych sytuacjach interpersonalnych, sg réwniez zdecydowanie bardziej komu-
nikatywne, odwazniejsze oraz duzo bardziej asertywne.

Na podstawie analizy kilkudziesieciu ofert pracy na stanowiska pracy personelu
obstugujgcego pasazeréw w porcie lotniczym mozemy stwierdzi¢, ze oczekiwania
pracodawcéw pokrywajg sie z wymienionymi przeze mnie kilkoma szablonowymi

7 M. Smieja, Tréjwymiarowy model inteligencji spotecznej, ,,Czasopismo Psychologiczne” 1999, nr 2(5),
s. 144.

8 Tamze, s. 144.

°  Tamze, s. 145.
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czynnikami. Jednak najczesciej spotykang i podkreslang cechg przez pracodawcéw
jest niewatpliwie sprawnos¢ w zakresie komunikowania sie, zaréwno werbalnego,
jak i niewerbalnego, oraz spojnos¢ pomiedzy nadawanymi komunikatami za pomocg
obu kanatow. Komunikacja jest interakcjg pomiedzy nadawcy i adresatem, w ktorej
wystepuje przekaz informacji*’. Zaskoczeniem moze by¢ to, ze do komunikacji zali-
czy¢ mozemy réwniez cisze. Aby zaistniat proces komunikacji, musi dojs$é do interakgji
miedzy nadawcg i adresatem, w ktorej ma miejsce przekaz informacji. Jednakze, by
mogta ona stac sie skuteczna, wystgpi¢ musi sprzezenie zwrotne. Komunikacja sktada
sie z komunikacji werbalnej (przekazywanej za pomocg stow) oraz komunikacji nie-
werbalnej (przekazywanej za pomocg mowy ciata, ekspresji fonicznej, czy tez zalezno-
$ci przestrzennych). Komunikacja werbalna stanowi jedynie 35% przekazu, natomiast
pozostatg czesé, czyli 65%, stanowi komunikacja niewerbalna. Fundamentalnym na-
rzedziem porozumiewania sie w komunikacji werbalnej jest jezyk, natomiast komuni-
kacja niewerbalna nie posiada przekazu lingwistycznego, a przekaz informacji odbywa
sie wieloma kanatami. Komunikacja werbalna wyrazana jest w postaci ustnej i pisem-
nej!. Metody wyrazu komunikacji niewerbalnej przedstawiono na rysunku 1.

PODSTAWOWE WIADOMOSCI
O KOMUNIKACIJI NIEWERBALNE]J

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Odlegtos¢, w jakiej
Ton gk
on glosu stajemy od kogos Gesty

Nasz wyglad:
Sposdb, w jaki tworzymy Komunikacja niewerbalna - twarz, wlosy, cialo
otoczenie ﬁ}zyqzne, w ktorym moze wyraza¢ sie poprzez: - odziez 1jej kolor
pracujemy i mieszkamy - meskosé
- kobiecos¢
Sposéb, w jaki: Nasze otoczenie: Wzdychanie
- siedzimy - dom Placz
- stoimy - pracg Marszczenie brwi
- chodzimy - samochod Usmiechanie sig
- kontaktujemy si¢ - rodzing Smiech
wzrokowo - przyjaciot Btaznowanie

Rys. 1. Metody wyrazu komunikacji niewerbalnej

Zrodto: R. Ballard, Jak zy¢ z ludzmi. Program profilaktyczny dla mtodziezy, Agencja Informacji Uzytkowej,
MEN, Warszawa 1988.

0 E. Szymanska-Swiatnicka, J. Pietrusiiska, Komunikacja interpersonalna. Jak porozumiewac sie sku-
tecznie? Materiat edukacyjny, PFED, Warszawa 2012, s. 6, http://webcache.googleusercontent.com/
search?qg=cache:91Qdgta-06QJ:www.pfed.org.pl/uploads/1/9/9/8/19983953/broszura_komunika-
cja_interpersonalna_pl.pdf+&cd=9&hl=pl&ct=cInk&gl=pl&client=firefox-b-d [dostep: 17.02.2022].

1 W. Gtodowski, Komunikowanie interpersonalne, Hansa Communication, Warszawa 2001, s. 20-21.
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Niejednokrotnie zdarza sie, ze zaréwno nadawca, jak i adresat popetniajg bfedy

w procesie komunikowania sie, ktore tworzg bariery w komunikacji. Nalezg do nich

miedzy innymi: negatywne odniesienie do rozmdwecy, brak kontaktu wzrokowego,

przesytanie btednych komunikatéw lub ich niepoprawne odczytywanie, selekcja

w postrzeganiu®2. Czestym czynnikiem utrudniajgcym komunikacje jest hatas. Wyréz-

niamy jego trzy rodzaje:

— hatas semantyczny, czyli inny jezyk, gwara;

— hatas psychologiczny, czyli uprzedzenia do rozmoéwcy, czy tez jego postrzeganie
stereotypowe;

— hatas fizyczny, czyli np. warkot silnika, bgadz grajgce w tle gto$no radio®s.

Warto podkresli¢, ze komunikacja interpersonalna na stanowiskach pracy personelu
obstugujacego pasazeréw w porcie lotniczym musi by¢ spdjna, a wiec tres¢ komuni-
katow werbalnych i niewerbalnych powinna stanowi¢ jedng catos¢.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze aksjomatem jest to, iz osoby zatrudnione na sta-
nowiskach pracy personelu obstugujgcego pasazerow w porcie lotniczym bazujg
na permanentnych kontaktach z klientami. Wazne jest, by nie bagatelizowa¢ komuni-
katow niewerbalnych. Osoby na wyzej wymienionych stanowiskach powinny zwrécic¢
uwage na postawe ciata (musi by¢ otwarta, poniewaz wskazuje na szczeros$¢ oraz
przyjazne nastawienie do rozméwcy), odpowiednig do przeptywu werbalnego gesty-
kulacje (gesty sa uzupetnieniem przekazywanych drogg werbalng informacji, dzieki
ktéorym mozemy wzbogaci¢ naszg wypowiedz, nakreslajgc cos, czego nie da sie opi-
sac za pomocg stéw), zachowanie kontaktu wzrokowego (utozsamia zainteresowanie
oraz skupienie na rozmowie), czy tez odpowiedniego dystansu podczas rozmowy (nie
ma konkretnej odlegtosci odpowiedniej dla kontaktéw z klientami, wiec trzeba posit-
kowac sie obserwacja ruchu ciata)®.

3. OPIS | INTERPRETACJA WYNIKOW BADAN WLASNYCH

Gtéwnym celem badan wtfasnych byto okreslenie, na ile poziom kompetencji nie-
technicznych kandydatéw na stanowiska pracy personelu obstugujgcego pasazerow
w porcie lotniczym (chodzi tu o poziom kompetencji spotecznych, zdolnosci komuni-
kowania sie oraz inteligencji spotecznej) jest dopasowany do tego typu stanowiska.

Tak sformutowany cel badan wymagat udzielenia odpowiedzi na nastepujace szcze-

goétowe problemy badawcze:

1. Jaki poziom inteligencji spotecznej prezentujg zaréwno kandydaci na stanowiska
personelu obstugujgcego pasazeréw w porcie lotniczym, jak i osoby zatrudnione
na tych stanowiskach?

2. Jaki poziom sprawnosci komunikowania sie prezentujg zaréwno kandydaci na sta-
nowiska personelu obstugujgcego pasazerow w porcie lotniczym, jak i osoby za-
trudnione na tych stanowiskach?

2 Tamze, s. 215-223.
3 Tamze, s. 87.
¥ Tamze, s. 233-234.
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3. Jaki poziom kompetencji spotecznych prezentujg zaréwno kandydaci na stanowi-
ska personelu obstugujgcego pasazeréw w porcie lotniczym, jak i osoby zatrud-
nione na tych stanowiskach?

W badaniach wziety udziat dwie dwudziestoosobowe grupy respondentéw (23 ko-
biety i 17 mezczyzn). Pierwsza to dwudziestoosobowa grupa studentéw Lotniczej
Akademii Wojskowej w Deblinie na kierunku bezpieczeristwo narodowe w specjalno-
Sci bezpieczenstwo i obstuga pasazera w transporcie lotniczym — jako osoby bedace
kandydatami na stanowiskach pracy personelu obstugujgcego pasazeréw w porcie
lotniczym. Z kolei druga to dwudziestoosobowa grupa pracownikéw zatrudnionych
na ww. stanowiskach. W ramach badan wtasnych zastosowano nastepujace narze-
dzia badawcze: Baterie Testow APIS-Z (tzn. Test Zachowania i Test Historyjki)'®, Kwe-
stionariusz Kompetencji Spotecznych®® oraz Test na komunikatywnos$¢.

3.1. INTELIGENCJA SPOtECZNA KANDYDATOW NA STANOWISKA PRACY
PERSONELU OBStUGUJACEGO PASAZEROW W PORCIE LOTNICZYM

ORAZ OSOB ZATRUDNIONYCH NA TYCH STANOWISKACH

Po dokonaniu wyboru odpowiednich metod, technik oraz narzedzi badawczych przy-
stgpiono do przeprowadzenia badan celem uzyskania odpowiedzi na wyzej sformu-
towane problemy i hipotezy badawcze. Badania zostaty przeprowadzone w kwietniu
2018 r. Grupe respondentow zapoznano doktadnie z celem badan wiasnych oraz z in-
strukcjg kazdego narzedzia badawczego i poinformowano o ich anonimowosci. Dane
charakteryzujgce poziomy inteligencji spotecznej kandydatéw na stanowiska pracy
personelu lotniczego oraz pracownikéw zatrudnionych na tych stanowiskach przed-
stawiono na wykresie 1.

*Uwaga: 0, 1, 2, ..., 10 — skala stenowa; TZk — test zachowania dla kandydatow; TZp — test zachowania dla
pracownikéw; THk — test historyjki dla kandydatéw; THp — test historyjki dla pracownikéw.

Wykres 1. Rozktad graficzny wartosci srednich arytmetycznych obliczonych na podstawie
danych przeliczonych (stenowych) charakteryzujacych poziomy inteligencji spotecznej
badanych

Zrédto: opracowanie wtasne.

5 A. Matczak, A. Jaworowska, A. Ciechanowicz, J. Stariczak, Bateria Testow APIS-Z, Pracownia Testow
Psychologicznych Polskiego Towarzystwa Psychologicznego, Warszawa 2006.

1% A. Matczak, Kwestionariusz Kompetencji Spotecznych, Pracownia Testow Psychologicznych Polskiego
Towarzystwa Psychologicznego, Warszawa 2011.
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Na podstawie analizy rozktadu graficznego wynikéw badan przedstawionych na wy-
kresie 1, a dotyczacych inteligencji spotecznej, mozna stwierdzi¢, ze kandydaci na sta-
nowiska pracy personelu obstugujgcego pasazerow w porcie lotniczym prezentujg
nieco wyzszy poziom inteligencji spotecznej niz osoby zatrudnione na tych stanowi-
skach (TZk = 4 steny, THk = 4 steny).

Taki rozktad wynikdw pozwala sadzi¢, ze uzyskane przez kandydatéw na stanowi-
ska pracy personelu lotniczego mieszczg sie w przedziale wynikéw przecietnych,
a pracownikow juz zatrudnionych na tych stanowiskach mieszczg sie w przedziale
wynikow niskich. Wynika wiec z tego wniosek, ze to kandydaci na stanowiska pracy
personelu lotniczego prezentujg nieco wyzszy poziom inteligencji spotecznej niz oso-
by zatrudnione juz na tych stanowiskach. Mozna wiec sadzi¢, ze osoby te okazg sie
w przysztosci nieco bardziej efektywne jako przyszli pracownicy zatrudnieni na stano-
wiskach personelu lotniczego. Warto jednak podkresli¢, ze ich przyszta efektywnosc
bedzie tez zalezata od zdobytego doswiadczenia zawodowego oraz wielu innych cech
osobowo-zawodowych.

Przeprowadzona dodatkowo analiza rozproszenia wynikow otrzymanych dla ww. skal
w danej grupie badawczej pozwolita stwierdzi¢, ze w przypadku kandydatéw na stano-
wiska pracy personelu lotniczego najwieksze rozproszenie danych wystgpito w odnie-
sieniu do skali A — kompetencji warunkujgcych efektywno$é zachowan w sytuacjach
wymagajacych asertywnosci (odchylenie standardowe = 2,17, wariancja = 4,73). W tej
skali wystgpito najwieksze zréznicowanie wynikow (4 wyniki wysokie, 10 przecietnych
i 6 niskich). Z kolei w odniesieniu do pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach per-
sonelu lotniczego najwieksze rozproszenie wynikdw wystgpito w przypadku skali | —
kompetencji warunkujgcych efektywnos¢ zachowan w sytuacjach intymnych (odchy-
lenie standardowe = 1,9, wariancja = 3,6). W pozostatych skalach mierzacych poziom
kompetencji spotecznych badanych oséb rozproszenie wynikéw okazato sie mniejsze,
co zaprezentowano w tabeli ponizej.

Tabela 2. Miary rozproszenia charakteryzujgce zmiennos¢ czynnikéw (skal) mierzacych
poziom kompetencji spotecznych kandydatéw na stanowiska pracy personelu lotniczego
oraz pracownikow zatrudnionych na tych stanowiskach

. . Kandydaci Pracownicy
Miara rozproszenia
Skalal | Skala ES Skala ES Skala A
Odchylenie standardowe 1,4 2,12 1,3 1,2
Wariancja 2,03 4,51 1,8 1,5

Zrédto: opracowanie wtasne.

Takie rozproszenie wynikdw w poszczegdlnych grupach badanych osdb wskazuje
na wiekszg ich zmiennos$¢ w zakresie wymienionych w tabeli skal w grupie kandyda-
tow na stanowiska pracy personelu lotniczego. Przyczyng tych réznic, jak sie wydaje,
moze byc to, ze w grupie badanych pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach per-
sonelu lotniczego znajduja sie osoby dobrane na te stanowiska, a wiec prezentujace
czesciej podobne profile cech osobowo-zawodowych.
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3.2. SPRAWNOSC KOMUNIKOWANIA SIE WERBALNEGO | NIEWERBALNEGO
KANDYDATOW NA STANOWISKA PRACY PERSONELU OBStUGUJACEGO

PASAZEROW NA LOTNISKU ORAZ OSOB JUZ ZATRUDNIONYCH

NA TYCH STANOWISKACH

Zebrane na podstawie badan wtasnych dane charakteryzujgce poziom sprawnosci
komunikowania sie badanych kandydatéw na stanowiska pracy personelu lotniczego
oraz osob zatrudnionych na tych stanowiskach przedstawiono na wykresach 2 i 3.

*Uwaga: 0, 10, 20..., 80 — skala punktowa; BK — btedy w komunikacji; KW — komunikacja werbalna;
KN — komunikacja niewerbalna.

Wykres 2. Rozktad graficzny wartosci srednich arytmetycznych obliczonych na podstawie
danych charakteryzujgcych poziom zdolnosci komunikowania sie badanych

Zrodto: opracowanie wtasne.

*Uwaga: 0, 10, 20..., 80 — skala punktowa; BK — btedy w komunikacji; KW — komunikacja werbalna;
KN — komunikacja niewerbalna.

Wykres 3. Rozktad graficzny wartosci srednich arytmetycznych obliczonych na podstawie
danych charakteryzujacych poziom zdolnosci komunikowania sie badanych pracownikéw
zatrudnionych na stanowiskach pracy personelu lotniczego

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Analiza danych graficznych przedstawionych na wykresach 2 i 3 charakteryzujgcych
poziom sprawnosci komunikowania sie pozwala sformutowa¢ wniosek, ze i w tym
przypadku kandydaci na stanowiska pracy personelu lotniczego prezentujg wyzszy
poziom wszystkich czynnikow sktadajgcych sie na sprawnos¢ w komunikacji. Przy
tym, otrzymane wyniki, jezeli chodzi o sprawno$¢ komunikowania sie werbalnego
i niewerbalnego, znalazty sie w przedziale wynikéw przecietnych. Osoby badane
z obu grup respondentéw najgorzej radza sobie z btedami w komunikacji. Swiad-
czg o tym uzyskane wyniki, ktdre w przypadku obu grup respondentéw mieszczg
sie w przedziale wynikéw niskich. Warto w tym miejscu zaznaczy¢, ze niski poziom
sprawnosci w zakresie radzenia sobie z btedami w komunikacji to do$¢ powszech-
na stabosé. Stad tez w dobrych firmach sg czesto organizowane dla pracownikéw
szkolenia, ktére majg na celu doskonalenie ich kompetencji interpersonalnych w tym
zakresie. Przeprowadzona analiza rozproszenia wynikdw otrzymanych na podstawie
testow okreslajgcych poziomy poszczegdlnych czynnikdow mierzacych sprawnosc¢ ko-
munikowania sie badanych oséb z grupy kandydatow na stanowiska pracy personelu
lotniczego oraz z grupy oséb juz zatrudnionych na tych stanowiskach zostata przed-
stawiona w tabeli 3.

Tabela 3. Miary rozproszenia charakteryzujgce zmienno$¢ wynikdw otrzymanych
na podstawie testéw mierzacych poziom inteligencji spotecznej kandydatéw na stanowiska
pracy personelu lotniczego oraz pracownikéw zatrudnionych na tych stanowiskach

. . Kandydaci Pracownicy
Miara rozproszenia
BK KW KN BK KW KN
Odchylenie standardowe 4,73 2,51 1,67 3,32 3,09 2,70
Wariancja 22,37 6,30 2,79 11,04 9,53 7,27

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przedstawiona w tabeli 3 zmiennos$¢ wynikéw w poszczegdlnych grupach badanych
0s6b wskazuje na najwieksze ich rozproszenie w zakresie radzenia sobie z btedami
w komunikacji przez kandydatéow na stanowiska pracy personelu lotniczego. Zdecy-
dowanie mniejsze rozproszenie wynikdw w zakresie radzenia sobie z btedami w ko-
munikacji w grupie badanych pracownikdw zatrudnionych na stanowiskach persone-
lu lotniczego moga mie¢ swoje uzasadnienie w tym, ze znajdujg sie tu osoby dobrane
na te stanowiska oraz majace podobne doswiadczenia zawodowe, a wiec prezentuja-
ce czesciej podobne style zachowan.

3.3. KOMPETENCJE SPOLECZNE KANDYDATOW NA STANOWISKA PRACY
PERSONELU OBStUGUJACEGO PASAZEROW NA LOTNISKU

ORAZ OSOB JUZ ZATRUDNIONYCH NA TYCH STANOWISKACH

Zebrane na podstawie badan wtasnych dane charakteryzujace poszczegdlne czynniki
(skale) mierzgce poziomy kompetencji spotecznych badanych kandydatéw na sta-
nowiska pracy personelu lotniczego oraz oséb zatrudnionych na tych stanowiskach
przedstawiono na kolejnych wykresach ponize;j.
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*Uwaga: 0, 1, 2.., 10 — skala stenowa; skala | — kompetencje warunkujgce efektywnos$¢ zachowan
w sytuacjach intymnych; skala ES — kompetencje warunkujgce efektywnos¢ zachowan w sytuacjach ekspo-
zycji spotecznej; skala A — kompetencje warunkujgce efektywnosé zachowan w sytuacjach wymagajacych
asertywnosci.

Wykres 4. Rozktad graficzny wartosci $rednich arytmetycznych obliczonych na podstawie
danych przeliczonych (stenowych) charakteryzujgcych czynniki (skale) mierzgce kompetencje
spoteczne badanych kandydatéw na stanowiska pracy personelu lotniczego

Zrédto: opracowanie wiasne.

*Uwaga: 0, 1, 2.., 10 — skala stenowa; skala | — kompetencje warunkujgce efektywnos$é zachowan
w sytuacjach intymnych; skala ES — kompetencje warunkujgce efektywnos¢ zachowan w sytuacjach ekspo-
zycji spotecznej; skala A — kompetencje warunkujgce efektywnos¢ zachowan w sytuacjach wymagajacych
asertywnosci.

Wykres 5. Rozktad graficzny wartosci srednich arytmetycznych obliczonych na podstawie
danych przeliczonych (stenowych) charakteryzujacych czynniki (skale) mierzgce kompetencje
spoteczne badanych pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach pracy personelu lotniczego

Zrédto: opracowanie wtasne.

W oparciu o przedstawione na wykresach 4 i 5 rozktady graficzne danych chrakteryzu-
jacych poziom kompetencji spotecznych kandydatéw na stanowiska pracy personelu
obstugujacego pasazeréw na lotnisku oraz oséb zatrudnionych na tych stanowiskach
mozna stwierdzi¢, ze korzystniej wypadli w tym zakresie kandydaci na interesujace
nas w niniejszym opracowaniu stanowiska pracy.
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Badani kandydaci na stanowiska pracy personelu obstugujgcego pasazeréw na lotnisku

prezentujg wyzszy poziom kompetencji spotecznych mierzonych takimi skalami jak:

— efektywnos¢ zachowan w sytuacjach intymnych (skala | = 7 stendw);

— kompetencje okreslajgce efektywnosé zachowan w sytuacjach ekspozycji spotecz-
nej (skala ES = 7 stendw);

— kompetencje warunkujgce efektywnos¢ zachowan w sytuacjach wymagajacych
asertywnosci (skala A = 6 stendéw).

Na tej podstawie mozna sformutowac ogdlny wniosek koricowy, tzn. ze to kandyda-
ci na stanowiska pracy personelu lotniczego prezentujg wyzszy poziom kompetencji
spotecznych niz osoby juz zatrudnione na tych stanowiskach.

W nawigzaniu do otrzymanych wynikdw, mozna stwierdzi¢, ze ankietowani z grupy
kandydatéw na stanowiska pracy personelu lotniczego prezentujg optymalny po-
ziom znajomosci regut spotecznych oraz zdolnos¢ prawidtowego spostrzegania i in-
terpretowania sytuacji spotecznych, ktére sg wyznacznikiem inteligencji spoteczne;j.
Natomiast, jesli chodzi o grupe pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach pracy
personelu lotniczego, prezentowany przez nich poziom wyzej wymienionych sktadni-
kow inteligencji jest niewysoki. Mozna sadzic, ze osoby z grupy pracownikow zatrud-
nionych na stanowiskach pracy personelu lotniczego nadrabiajg te niedoskonatosci
swoim doswiadczeniem zawodowym.

Przeprowadzona analiza rozproszenia wynikdw otrzymanych na podstawie testow
mierzacych poziom inteligencji spotecznej nie wykazata zbyt duzego zréznicowania,
a uzyskane dane zawiera tabela 4.

Tabela 4. Miary rozproszenia charakteryzujgce zmiennos¢ wynikdw otrzymanych na pod-
stawie testow mierzgcych poziom inteligencji spotecznej kandydatéw na stanowiska pra-
cy personelu lotniczego oraz pracownikdw zatrudnionych na tych stanowiskach

. . Kandydaci Pracownicy
Miara rozproszenia
TZk THk TZp THp
Odchylenie standardowe 2,1 2,4 2,0 1,9
Wariancja 4,3 5,9 3,9 3,8

Zrédto: opracowanie wlasne.

4. ZAKONCZENIE | WNIOSKI

W oparciu o przedstawione powyzej analizy iloSciowe i jakoSciowe zebranych wy-
nikéw badan wtasnych, ktdre sg zarazem odpowiedzig na sformutowane na wste-
pie problemy badawcze, mozna stwierdzi¢, ze badani kandydaci na stanowiska
pracy personelu obstugujgcego pasazeréw na lotnisku prezentujg niezbedny zaséb
kompetencji nietechnicznych. Sg to osoby o odpowiednim na te stanowiska pracy
poziomie inteligencji spotecznej, sprawnosci komunikowania sie oraz kompetencji
spotecznych. Wszystkie z badanych oséb kandydujgcych na stanowiska pracy perso-
nelu obstugujgcego pasazerow na lotnisku prezentujg kompetencje mieszczace sie
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w ogolnej kategorii kompetencji nietechnicznych o wyzszym poziomie niz poziom
tych samych kompetencji u pracownikdéw zatrudnionych na tych stanowiskach. Stad
mozna przyjacé, ze charakteryzowane w niniejszym artykule kompetencje nietechnicz-
ne bedg waznym zasobem osobowym tej grupy kandydatéow na stanowiska pracy
personelu obstugujacego pasazeréw w porcie lotniczym. Warto jeszcze na koniec
zwréci¢ uwage, ze badane kompetencje nietechniczne wypadty raczej stabo u obu
grup respondentéw. Dlatego tez waznym zadaniem dla kazdej organizacji lotniczej
jest systematyczne doskonalenie zawodowe swoich pracownikéw w zakresie oma-
wianych w artykule kompetenciji.

Reasumujgc powyzsze rozwazania bedgce syntezg otrzymanych wynikéw badan wta-
snych, mozna stwierdzi¢, ze kandydaci na stanowiska pracy personelu obstugujacego
pasazeréw w porcie lotniczym oraz osoby zatrudnione juz na tego typu stanowiskach
prezentuja najczesciej przecietny poziom kompetencji nietechnicznych (tzn. kompe-
tencji spotecznych oraz sprawnosci komunikowania sie werbalnego i niewerbalnego)
oraz inteligencji spotecznej jako niezbednego im zasobu na tych stanowiskach pracy.
Poziom kompetencji nietechnicznych u wiekszosci kandydatéw na stanowiska pracy
personelu obstugujgcego pasazeréow w porcie lotniczym bedzie wymagat dalszego,
systematycznego doskonalenia tych oséb w tym zakresie juz w trakcie ich funkcjo-
nowania zawodowego. W tym miejscu warto zaznaczy¢, ze ze wzgledu na ograniczo-
ny zakres odbiorcéw kwestionariusza ankietowego wynik przeprowadzonych badan
moze by¢ opatrzony duzym btedem.
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