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UCZENIE SIE KOMPETENC]I SPOLECZNYCH
W SPOLECZNOSCIACH PRAKTYKI -
STUDIUM POROWNAWCZE

Uczenie si¢ w miejscu pracy jest obecnie coraz czgsciej podejmowanym zagadnieniem
w badaniach z zakresu edukacji doroslych. Badacze oscyluja wokot wielu rozmaitych
kwestii, dotyczacych miedzy innymi rozwoju zasobéw ludzkich, zarzadzania organiza-
cja czy nabywania kompetencji zawodowych. Przyjmujac rézne perspektywy rozumie-
nia uczenia si¢ w miejscu pracy, ukazuja tylko jak niejednoznacznym i ztozonym jest
ono zjawiskiem. Powaznym wyzwaniem, a moze tylko zludng nadzieja, staje si¢ zatem
podanie jedynej, precyzyjnej definicji uczenia sie w miejscu pracy. W rzeczywistosci
przejawia si¢ ono w wielu réznych wymiarach teorii i praktyki. Badania Tary Fenwick’,
profesor z Uniwersytetu w Stirling w Szkocji, nad istniejacym dorobkiem naukowym
w tym obszarze, pozwalaja znacznie uporzadkowa¢ myslenie o edukacji w organiza-
cjach oraz ukazujs, z jak jako$ciowo odmiennym zjawiskiem stykamy sie, projektujac
badania nad uczeniem si¢ w organizacjach. Swego rodzaju ,,mapa” poszczegolnych
ujec¢ teoretycznych zamieszczona w jej artykule’ ma posta¢ o$miu grup kategorii. Sa
to: uczenie si¢ jako nadawanie sensu w refleksyjnym dialogu, niepowigzane ze sobg,
odrebne plaszczyzny uczenia sie, sieci transmisji informacji, spoteczno$¢ praktyki,
osobowy rozwoj jednostki, indywidualne nabywanie wiedzy lub tak zwany kapitat
ludzki, podejscie wspdtuczestniczace i wzajemnie formujace sie oraz rozwdj jednostki
w spolecznosci uczacych sie. Prowadzony przeze mnie projekt badawczy mozna wpi-
sa¢ w kilka z wyzej wymienionych kategorii. Dyskursem, ktérym bede zajmowac sie¢
w niniejszym artykule, a ktéry wyraznie dominuje w moich badaniach, jest uczenie si¢
w spotecznosci praktyki’. W tym podejsciu uczenie si¢ jest rozumiane jako uczestnictwo
zanurzone we wspolnym dzialaniu praktykujacych ze sobg grup, dzielacych to samo
srodowisko pracy i potaczonych tg samg, wspdlng tozsamoscia.

' T. Fenwick, K. Rubenson, Taking stock: a review of research in learning in work 1999-2004.
Proceedings of the International Researching Work and Learning Conference, Sydney 2005.

2 T. Fenwick, Workplace ‘learning’ and adult education. Messy objects, blurry maps and making
difference, “European Journal for Research on the Adult Education and Learning of Adults”, vol. 1,
no. 1-2, 2010, s. 79-95.

* J. Lave, E. Wenger, Situated Learning. Legitimate Peripheral Participation, Cambridge 1991.
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Projekt badari w polskim i duriskim srodowisku pracy

Badania prowadzitam w dwdch sklepach odziezowych, przez okres trzech i szesciu
miesigcy, by poréwnywac ze sobg oba $rodowiska pracy. Pierwszy butik, nalezacy do
francuskich wiascicieli, znajdowal si¢ w jednej z polskich galerii handlowych. Badanie
dotyczylo zespotu pracowniczego, liczacego cztery mlode kobiety o podobnym stazu
i zblizonym do siebie wieku (23, 24 lata, 27 i 29 lat). Kobiety te zatrudniono w tym
samym czasie, przy przejeciu spotki. Drugi z butikow, szwedzkiej firmy, miescit sie
w Danii. Wowczas uczestniczkami badan byly trzy kobiety rdznigce si¢ doswiadczeniem
zawodowym oraz bedace w réznym wieku (48, 46 i 25 lat).

Gléwnym celem moich badan bylo zrozumienie zjawiska uczenia si¢ i nabywania
kompetencji spotecznych przez pracownikow butikéw odziezowych. Postawitam na-
stepujace pytania badawcze:

- Jaki potencjal edukacyjny tkwi w badanym $rodowisku pracy?
- W jaki sposdb i jakich umiejetnosci spotecznych pracownicy ucza si¢ w miejscu
pracy?

Wybralam podejécie jako$ciowe w porzadku adekwatnym do analizy zagadnienia
uczenia si¢ i nabywania kompetencji spofecznych w miejscu pracy. Wymienione pytania
badawcze wymagaly uzycia w moim postepowaniu badawczym metody etnograficz-
nej. Do rejestracji obserwacji wykorzystalam okreslone narzedzie, a byt to tak zwany
dziennik badacza. W badaniach siggatam réwniez po technike wywiadu narracyjnego,
ktora uzupelnita moje obserwacje. W Polsce badania prowadzitam metodg obserwacji
uczestniczacej, gdyz bytam przez pewien czas jednym z pracownikéw sklepu, nato-
miast w Danii, z powodu problemu z dostepem, w badanym przeze mnie §rodowisku
petnitam role goscia, wykorzystujac obserwacje — wedtug typologii Moniki Kostery* -
nieuczestniczgcg, bezposrednia.

Do interpretacji wynikéw badan wykorzystatam model trzech wymiaréw ucze-
nia si¢, opracowany przez dunskich badaczy Christiana Helmsa Joorgensena i Nielsa
Warringa®, wedlug ktérych uczenie sie w miejscu pracy zalezy od wymiaru: technicz-
no-organizacyjnego, spoteczno-kulturowego oraz wymiaru zwigzanego z uczeniem sie¢
biograficznym. Pierwszy z nich zawiera w sobie podzial pracy, niezalezno$¢ i adekwat-
nos¢ stanowiska do posiadanych kompetencji, przydatnos¢ posiadanych kwalifikacji na
danym stanowisku oraz wystepowanie mozliwosci komunikacji i interakeji w obrebie
danego srodowiska. Drugi wymiar w tym modelu, spoteczno-kulturowy, odnosi si¢ do

* M. Kostera, Antropologia organizacji. Metodologia badati terenowych, Warszawa 2005, s. 108.

° Ch.H. Jorgensen, N. Warring, Learning in the workplace: the interplay between learning envi-
ronments and biographical learning trajectories, [w:] iidem, Adult education and the labour market,
VII B, Copenhagen 2003.
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takich elementdéw jak: spoleczno$¢ praktyki lub wspdlnota intereséw, kultura miejsca
pracy, polityczny wymiar pracy czy relacje w pracy. Uczenie si¢ biograficzne to ciagle
konstruowana na nowo wiedza i umiejetno$ci skumulowane w indywidualnym do-
$wiadczeniu, dziejacym si¢ w ciggu calej historii zycia jednostki. Ten ostatni wymiar
uczenia si¢, mimo iz rozwazany i opisany w moim projekcie naukowym, nie bedzie
rozwijany ponizej. Stanowi on odrebny temat, ktorego niniejszy artykutl nie dotyczy.
Przejde teraz do oméwienia wynikéw badan.

Analiza por6wnawcza wynikéw badan

Ponizsza cze$¢ zawiera analize danych empirycznych, uporzadkowanych wedtug
postawionych pytan badawczych oraz kategorii opisowych, wylaniajgcych sie kolejno
z zebranego materiatu badawczego.

Srodowisko pracy jako srodowisko edukacyjne

W badanym srodowisku analizowatam kontekst uczenia sie, owg przestrzen edukacyjna,
jaka oferuje dane miejsce pracy zar6wno w wymiarze techniczno-organizacyjnym, jak
i te, ktora tworzy spoteczno-kulturowy wymiar badanego srodowiska.

Techniczno-organizacyjny wymiar uczenia sie

Cho¢ na pierwszy rzut oka oba butiki funkcjonowaly na podobnych zasadach, prowa-
dzone zaréwno w Danii, jak i w Polsce badania ukazaly wystepujace réznice w obszarze
jako$ciowym. Poczawszy od asortymentu sklepu, poprzez typ klientéw odwiedzajacych
butik (wiek, narodowos¢ itp.) oraz ich podejscie do asystentow sprzedazy, az po same
relacje panujace miedzy pracownikami czy tez ich podejscie do klienta. W sposobie or-
ganizacji tych miejsc zaobserwowane rdznice mialy istotny wplyw na jako$¢ uczenia sie
kompetencji spotecznych. Biorac pod uwage uklad przestrzenny miejsc pracy, w Danii
wchodzenie w codzienne kontakty i relacje pracownikéw bylo mozliwe dzigki odpo-
wiedniemu zaaranzowaniu otwartej przestrzeni wewnatrz budynku galerii handlowej
oraz zwrdcenie butikow ,,ku sobie”. Badania pokazaly, iz takie zaaranzowanie przestrzeni
umozliwialo bezposrednia komunikacje i sprzyjato nawiazywaniu bliskich, sgsiedzkich
relacji, wspierajac i zachecajac przy tym do wspolpracy wszystkich pracownikow.
Natomiast w Polsce stanowiska pracy w obrebie kazdego butiku byly architektonicz-
nie odizolowane zamknietymi pomieszczeniami, co zdecydowanie stanowilo bariere
w tworzeniu si¢ naturalnych wiezi miedzyludzkich i integracji wewnatrz calego centrum
handlowego. Praca w butiku nalezagcym do szwedzkiej firmy odziezowej, prosperujacej
na dunskim rynku, charakteryzowala si¢ w poréwnaniu z Polska bardziej komforto-
wymi warunkami pracy: krotszy czas trwania zmiany, wigcej dni wolnych i bardziej
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satysfakcjonujaca pensja. Roznice w organizacji tych miejsc wynikaja zapewne réwniez
z odmiennych uwarunkowan spoteczno-kulturowych obu krajéw oraz z poziomu ich
rozwoju gospodarczego. W poréwnaniu z panstwami skandynawskimi Polska to mniej
zamozny, o zupelnie inaczej zorganizowanym ustroju demokratycznym kraj, ktéry
stosunkowo krotko funkcjonuje wedlug zasad wolnego rynku. Jak przekonalam sie
prowadzac badania, nasza gospodarka kapitalistyczna w sektorze ustugowym preferuje
konkurencyjno$¢ i nastawiona jest na zysk. Niejednokrotnie mogtam zaobserwowag, jak
ten sposob myslenia przenosi sie do centréow handlowych, nawet na najnizsze szczeble
systemu, i prowadzi do bogacenia si¢ okreslonych grup poprzez wdrazanie rozmaitych
procedur nastawionych na pomnazanie pienigdza. Niestety, nierzadko odbywa si¢ to
kosztem pracownikow czy tez klientéw (staba opieka socjalna, minimalna pensja,
spadek jako$ci towarow, traktowanie klientéw i pracownikéw dosy¢ przedmiotowo,
w sposdb masowy itp.). Stad tez polskie srodowisko pracy dato mi sie poznaé bardziej
jako rywalizujace niz wspierajace, gdzie relacje i zawierane znajomosci byly czasowe
i powierzchowne. Juz sami klienci byli bardzo wymagajacy, pretensjonalni, a nierzadko
réwniez agresywni. Dawalo sie z ich strony odczug, iz traktujg prace sprzedawcy jako
zawdd ,,drugiej kategorii’, ktérego asystenci sprzedazy powinni si¢ wstydzi¢. Charakter
wykonywanej pracy i stanowisko byly przez pracownikéw traktowane przejsciowo,
a praca podjeta byta bardziej z potrzeby zarobkowej niz z wewnetrznych preferencji.
Zatrudnione osoby trafily tam bardziej przez przypadek, niz §wiadomie ja wybraly. Na
szcze$cie jednak kapitalizm nie jest wszedzie obecny w takiej samej formie. Podczas gdy
w Polsce branze odziezowe dostownie walczyly o klienta, w Danii $rodowisko handlowe
okazalo si¢ bardziej przyjazne ludziom. Tam kapitalizm miat wyraznie fagodniejsza
posta¢. Klienci byli zyczliwi i uprzejmi, wyraznie tez szanowali inne osoby i ich prace,
nawet, gdy bylo to ,,tylko” sprzedawanie. Same sprzedawczynie stwierdzily, ze nie maja
zadnych trudnych klientéw. Kobiety zatrudnione w dunskim butiku wybraly te prace
$wiadomie i lubily ja, wigzac z nig najblizsza przyszlos¢. Jednak, w przeciwienstwie do
Polski, dunskie spoleczenstwo zaliczane jest do typu kobiecego®, gdzie podobnie ceni
sie zarowno prace o charakterze biurowym, jak i prace w sektorze ustugowym.

Spoteczno-kulturowy kontekst uczenia sie

Przyjrzyjmy sie teraz kulturze organizacji z punktu widzenia toczacego sie¢ wewnatrz
zycia spolecznego. Badania pokazaly, iz gtéwna rdéznica obu badanych srodowisk
dotyczyla funkcjonowania spotecznosci praktyki. W dunskim butiku mozna byto ja
wyraznie dostrzec, natomiast w polskim pierwotna spofecznos¢ funkcjonowata tylko
do pewnego momentu, a potem nastgpit jej rozpad. Ponowne zbudowanie wspdlnoty

¢ G. Hofstede, G.J. Hofstede, Kultury i organizacje. Zaprogramowanie umystu, Warszawa 2007,
s. 297.



Uczenie sie kompetencji spofecznych w spotecznosciach praktyki — studium poréwnawcze 25

praktyki okazalo si¢ niemozliwe, grupa pozostala na etapie zespotu zadaniowego, ktory
realizowat zalozone cele. W Danii, w spolecznosci asystentek sprzedazy, funkcjonowata
wspolnota. Wszystkie pracujace tam kobiety miaty bardzo dobry kontakt zaré6wno ze
sobg, jak i z pracownikami z sgsiednich butikoéw. Wystepowanie takiej sieci powigzan
tworzylo spotecznoé¢ praktyki, nie tylko w obrebie jednego sklepu, ale kilku, dajac
dostep do wspdlnych doswiadczen oraz wiedzy wytwarzanej i dzielonej przez czlon-
kow tej wspolnoty. Panowato zrozumienie, wspotpraca i wzajemne zaufanie. Konflikty
pojawialy sie rzadko. Partnerskie relacje wystepowaly rowniez miedzy kierownikiem
a pracownikami. Sprzyjato to wysokiej motywacji do podejmowania pracy, dajac moz-
liwo$¢ zaangazowania si¢ w codzienne zajecia, a tym samym do uczenia sie.

Jako kierownik sklepu jestem odpowiedzialna za rezultaty sprzedazy, a wiec moim zadaniem
jest przypominanie dziewczynom, po co tu jestesmy; mowig im: Dziewczeta musimy sprzedawac,
musimy miec dobre rezultaty, poniewaz moim zadaniem jest przedstawic¢ dobre wyniki naszej
pracy. Moje dziewczyny sq wspanialymi pracownikami, a ja daje im sporo przestrzeni, wolnosci. .

Mysle, ze to Zle, kiedy patrzysz na pracownikéw jak na gorszych od ciebie ludzi. Mysle, zZe istotna
jest w tej relacji dobra, partnerska komunikacja (Kierownik sklepu, Dania, 45 lat).

W Polsce miatam trudnos¢ z uchwyceniem takiej sieci powigzan miedzy pracow-
nikami. Czesciej tworzyly si¢ wspdlnoty w obrebie matych grup znajomych. Wynikalo
to stad, ze pracownicy czgsto zmieniali miejsce pracy, ktdre traktowane bylo tylko jako
»przejsciowe”, tymczasowe. Spolecznos$ci praktyki w obrebie danego miejsca pracy
szybko ulegaly rozpadowi. W zamian tworzyly si¢ tam zamkniete i dominujace kliki,
w ktorych o przyjeciu do grona decydowat stopien znajomosci. Grupy te, cho¢ dawaty
wsparcie swoim czlonkom, jednoczesnie izolowaty ich od wplywéw grup pracowni-
czych. Wspolnoty takie silniej wigzaly ludzi, niz wspolnoty tworzace sie¢ w obrebie
danego butiku. W ten sposéb spolecznosci praktyki tworzyly sie raczej na zewnatrz,
niejako poza miejscem pracy, ale silnie oddzialywaly na relacje w niej panujace. Zanim
nastapilo odgoérnie zarzadzone sformalizowanie miejsca pracy, stosunkowo wczesniej
w butiku wytworzyta si¢ pewna kultura pracownikéw. Dominujacg i podstawowa
wartoscig tejze wspolnoty byta réwno$¢ i nieformalny podzial zadan.

Odpowiedzialnos¢ za nasze miejsce pracy czuta kazda z nas... tak samo jak kazda z nas czula
zaangazowanie w wykonywanie swojej pracy (Asystent sprzedazy, Polska, 29 lat).

Wprowadzenie struktury w miejscu, gdzie pierwotnie jej nie bylo, oraz fakt, iz
pracownicy sami zdgzyli wypracowa¢ sobie wlasny system funkcjonowania sprawito,
ze narzucenie nowego fadu w tych okolicznosciach okazalo si¢ szkodliwe dla dalszego
trwania spolecznos$ci praktyki. Po wylonieniu kierownika z cztonkéw zespolu, utrzy-
manie partnerskich relacji przestalo by¢ w ogole mozliwe. Owocem tych zmian bylo
skldcenie i zniechecenie personelu do dalszego wykonywania pracy, pojawienie si¢
niejasnych zasad funkcjonowania w roli sprzedawcy, brak wspotpracy oraz ogélnie zta
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atmosfera. Hierarchia byta nieakceptowana, poniewaz — wedtug badanych - kierownik
nie posiadal ani cech lidera, ani tym bardziej doswiadczenia na tym stanowisku pracy.
Odejscie jednego z czlonkéw personelu i przyjecie nowej asystentki na jego miejsce
doprowadzilo w koncu do catkowitego rozpadu istniejacej wspdlnoty.

Kultury sprzedawcéw

Analizujac wyniki prowadzonych badan dostrzegtam interesujacg kategorie opisows,
ktora okreslitam mianem kultury sprzedawcéw. Kazde miejsce pracy posiada inng
kulture organizacji, ktora stanowi swego rodzaju kontekst uczenia sie. Kultura danego
miejsca pracy jest nabywana, a zarazem wspoltworzona przez asystentow sprzedazy.
W jej obrebie istnieje przestrzen spolecznego uczenia sie, zwigzana z uczestnictwem
w tej kulturze, z uczeniem sie przynaleznosci do danej spolecznosci oraz z codziennym
praktykowaniem, czyli uczeniem si¢ wykonywania swojej roli zawodowej - zgodnie
z teorig uczenia si¢ sytuacyjnego Etienne Wenger’. Uczenie nigdy nie jest statyczne
i nie odbywa sie na zasadzie prostego przyswajania informacji, ale jest procesem dy-
namicznym, ciagle dziejacym si¢. Opiera si¢ na zachodzacych zmianach w zastanej
kulturze, poprzez negocjowanie przez jej cztonkdéw znaczen, nadawanie sensow, czy tez
wprowadzanie nowych wzordéw postepowania i tym podobnych. Z czasem prowadzi do
wytworzenia zupelnie innej od pierwotnej, nowej kultury sprzedawcow. Bedac w $ro-
dowisku, zaobserwowatam pewne przyjete modele postepowania, ktére pozwolily na
stworzenie swoistej typologii kultury asystentow sprzedazy, pomocnej w rozumieniu
funkcjonowania tego $rodowiska.

Pracownicy obu sklepéw odziezowych tworzyli odmienne, swoiste kultury sprze-
dawcow. Ich praca polegata gtownie na nawigzaniu kontaktu z klientem, prezentacji
dostepnego asortymentu oraz doradzaniu w wyborze towaru, jesli zaistniala taka
potrzeba, az po etap finalizacji sprzedazy. Jednak ,,bycie w roli” asystenta sprzedazy
to nie tylko posredniczenie w transakcji wymiany towaru na $rodki ptatnicze. Mimo
tego, ze sprzedaz, najproéciej ujmujac, jest rodzajem wymiany doébr, to jest tez sytuacja,
w ktdrej spotykaja sie ludzie (aktorzy spoleczni) wchodzacy ze soba w interakcje. Maja
oni wzgledem siebie pewne oczekiwania oraz indywidualne cele i w ten sposéb moga
na siebie oddziatywac. Zgodnie z definicja Jana Borkowskiego?, jesli w takim spotkaniu
jednostki wywieraja na siebie wplyw, to w nieunikniony sposob wigze si¢ on z wykorzy-
stywaniem umiejetnosci spotecznych. Prowadzone przeze mnie badania pokazuja, ze
sprzedaz jest czyms wiecej, niz tylko czystag wymiang. To spotkanie ma specyficzne ramy
spoleczne tworzone przez: cel, miejsce, bohaterow i ich oczekiwania oraz za kazdym

7 E. Wenger, Communities of Practice. Learning, meaning and identity, Cambridge 1999.
8 J. Borkowski, Podstawy psychologii spotecznej, Warszawa 2003, s. 108.
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razem rozny kontekst. Sprawia to, ze znaczenie sprzedazy dla uczestniczacych w tym
akcie spotecznym ludzi jest za kazdym razem inne. Ma ona zawsze charakter pewne;j
gry spolecznej. Na uzytek interpretacji moich badan skonstruowalam trzy kategorie,
za pomocyg ktérych opisuje badang kulture sprzedawcow. Kategorie te nazywam per-
spektywami, ktore ksztaltowaly sposob myslenia i dzialania w badanych $rodowiskach.
Pierwsze dwie postawy — metaforycznie przeze mnie nazwane — dostrzegtam w polskich
warunkach. Jedna z nich to ,,perspektywa patrzenia ze sklepowej potki”, okreslona tak
ze wzgledu na jako$¢ i rodzaj doswiadczenia pracujacych tam oséb. Gléwna cechg
tej grupy bylo postrzeganie procesdw, dziejacych sie zjawisk, w tym réwniez swojej
obecnej pracy, jako ulotnych i tymczasowych. W zwigzku z tym ludzi tych cechowat
egoizm, wyrachowanie i brak zaangazowania w wykonywang prace, nie wystepowato
takze utozsamianie sie z rolg asystenta sprzedazy. Sprzedawcy nawigzywali ptytkie,
powierzchowne i krotkotrwale lub wrecz interesowne relacje. W kwestiach moralnych
przyznawali wyzszo$ci wzgledom ekonomicznym nad wzgledami dobra spolecznego.
Czlonkowie tej grupy wprost reprodukowali zasady biznesowej gry, w ktorej uczestni-
czyli. Powielali je, a nierzadko rozwijali na wlasny uzytek tak, aby dawaly one okreslone
korzysci, nawet jesli odbywalo si¢ to kosztem innych.

Sam przebieg pracy jest kazdego dnia podobny, obowigzki najczesciej zwigzane sq z obstugg
klienta i utrzymaniem sklepu w okreslonym standardzie, z wyjqtkiem gdy wypadajg dni z dosta-
wg, ewentualnie gdy pojawiq sie nowe sytuacje, nieszablonowe [...]. Praca nie jest calym moim
zyciem i nie ma wplywu na to, kim jestem i podejscie, tworzenie relacji jakby klient — obstuga to
tylko maly element zycia, wigc nie wptywa to bezposrednio na méj nastroj, ewentualnie chwilowo

wyprowadza mnie z réwnowagi i upewnia, zZe... wlasnie ludzie sq rézni. Potrzebny jest profesjo-
nalizm i umiejetno$¢ oddzielania pewnych kwestii (Asystent sprzedazy, Polska, 24 lata).

Dzisiaj liczy sie tylko doswiadczenie. Nie zamierzam tu pracowac cale Zycie [...] Najlepiej to
mie¢ wlasng firme (Kierownik sklepu, Polska, 24 lata).

Druga kategoria to ,,perspektywa uwiktanego sprzedawcy”, a reprezentujg ja ci
asystenci sprzedazy, ktérych cechowalo poczucie, ze nie pasuja do srodowiska, w ja-
kim si¢ znalezli. Wykonujg prace jedynie dla zdobycia §rodkéw na swoje utrzymanie.
Praca w butiku odziezowym ich nie satysfakcjonowala, podobnie tez nie angazowali si¢
w podejmowane zajecia, dostrzegalny byt brak w nich pasji do wykonywania swojego
zawodu. Mimo ze jest to praca zapewniajaca kontakt z ludzmi, ktéra w gruncie rzeczy
cenili sobie wysoko, czuli si¢ nig zniewoleni. Uwazali wrecz, ze wykonywanie tego typu
pracy w opresyjnym wedtug nich érodowisku odbieralo im ich godnos¢ osobistg. Wptyw
na to mieli zaréwno klienci, ktorzy postrzegali zawod sprzedawcy do$¢ stereotypowo
i nie byli zyczliwi dla asystentow, oraz sam pracodawca, poprzez wprowadzenie agre-
sywnej polityki, umniejszajacej wartos¢ wykonywanej pracy oraz pomijajacej w swych
zatozeniach podstawowe potrzeby pracownikéw. Tych sprzedawcow interesowalo raczej
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to, jak wyplatac si¢ z tej gry, ktorej zasady definiowali jako nieréwne, gdyz z zalozenia
znajdowali si¢ na pozycji przegranych. Niezwykle krytyczni i §wiadomi twardych zasad
funkcjonujacych w tym srodowisku, jednoczesnie zagubieni w nim, starali si¢ odnalez¢é
siebie. Ich celem bylo znalezienie odpowiedzi na pytanie: w jaki sposob wyzwoli¢ si¢
z tego systemu, nie rezygnujac z zarobku, i czy w ogole jest to mozliwe?

Typowy dzieni pracy? Straszne nudy, meczarnia, monotonia i tyle (Asystent sprzedazy, Polska,
23 lata).

Lubig klientéw normalnych, ktérzy nie majg pretensji o wszystko, a nie lubig takich, ktorzy...
no, cwaniakéw po prostu... albo takich, ktorzy traktujqg ciebie gorzej niz ten mebel tam w sklepie
(Asystent sprzedazy, Polska, 29 lat).

Ostatnia kategoria w tej typologii dotyczy srodowiska dunskiego. Zaobserwowana
tam ,,perspektywa zatroskanego sprzedawcy” charakteryzowata si¢ przede wszystkim
prawdziwym zaangazowaniem w wykonywany zawé6d. Praca stanowila ogromng war-
to$¢ sama w sobie, gdyz zatrudnione osoby wybraly ja celowo, sSwiadomie. Gtéwnym
celem zatrudnionych tam asystentek sprzedazy bylo nawigzywanie pozytywnych relacji
miedzyludzkich, opartych na zasadzie szczeroéci i réwnosci we wzajemnych kontaktach.
Znajomosci te byly bardzo silne, czesto przenosily sie ze sfery zawodowej na prywatna.
W tej grupie satysfakcja i szczescie innych osob byto najwazniejsze. Proces sprzedazy
byt rozumiany i nazywany jako ,pomaganie” lub ,,doradzanie” klientom.

Nigdy nie daje rad klientowi na temat ubioru, gdy jest z przyjaciétkg lub mezem (Asystent
sprzedazy, Dania, 25 lat).

Naprawde bardzo lubig klientéw, ktorzy potrzebujg mojej pomocy [...]. Wiem kiedy potrzebujg
mojej pomocy (Asystent sprzedazy, Dania, 44 lata).

Oto dlaczego jestem tutaj. Praca w sprzedazy jest zajeciem, ktore jest podobne do pracy w szpi-
talu, do pracy z ludZmi, gdzie tez musisz si¢ nimi zajgé, wzigé odpowiedzialnosé. Bardzo lubie
moje obowigzki w pracy: kontakt z ludZmi, pomaganie im i doradzanie na przyktad w doborze
ubran, ktére do nich pasujg (Kierownik sklepu, Dania, 45 lat).

Kompetencje spoteczne zwiazane ze sprzedaza

W pewnym sensie kompetencje spoteczne s3 jednoznaczne z umiejetnosciami zawo-
dowymi, tak jak je definiuje Michael Argyle’. Zwlaszcza, jesli mowimy o profesjach
zwigzanych z ustugami, do ktdrych zaliczajg si¢ branze handlowe. Gdy pracownicy
chcg efektywnie zakonczy¢ proces sprzedazy, wtedy po prostu muszg uzy¢ nabytych
kompetencji spolecznych i to pomimo tego, ze jako$¢ profesjonalnej obstugi klienta
moze by¢ inaczej rozumiana w danych §rodowiskach pracy. Zatrudnione w butikach
odziezowych kobiety, zaréwno w Danii, jak i w Polsce, w ramach wykonywania

® M. Argyle, Psychologia stosunkow miedzyludzkich, Warszawa 1999, s. 133-134.
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czynnos$ci zwigzanych z zawodem mialy mozliwo$¢ uczenia sie umiejetnosci spo-
tecznych. Oczywiscie w zaleznosci od tego, ktére kompetencje wywodzily si¢ z danej
kultury narodowej, oraz na ile byty one oceniane jako przydatne z punktu widzenia
samych pracownikéw. Moje badania pokazaly, iz w tej profesji umiejetnosci zawodowe
i spoteczne sa ze sobg powigzane. W codziennym praktykowaniu w miejscu pracy
asystenci sprzedazy uczyli si¢, jak wykorzystywaé w swoim zawodzie wcze$niej nabyte
kompetencje spoleczne, tak jak dzialo si¢ to w Polsce, lub uczyli si¢ nowych, jak czynili
to pracownicy dunskich butikéw. W Danii dostownie zabiegano o poczucie szczeécia
innych ludzi, gdyz stanowilo to istotny element wartosci w ich srodowisku. Pracownicy
butiku uczyli si¢ kompetencji zwigzanych z pomaganiem zaréwno kupujacym, jak
i sobie nawzajem. Szczegdlnie podczas obstugi klientéw uczyli si¢ profesjonalnego po-
dejscia do nich, rozpoznania ich potrzeb, nawigzywania kontaktu, a czasem diuzszych
relacji, umiejetnosci przekonywania do swoich racji, radzenia sobie w sytuacjach stre-
sowych lub konfliktowych, z tak zwanym trudnym klientem, elastycznosci, skuteczne;j
autoprezentacji oraz wzbudzania zaufania i sympatii u innych.

Uczenie sie kompetencji spotecznych
w obrebie spotecznosci praktyki

Uczestnictwo w spolecznosci praktyki tworzyto rowniez przestrzen do nabywania
kompetencji spolecznych. Umiejetnosci inicjowania oraz podtrzymywania kontaktow
interpersonalnych byly bardzo istotne przy tworzeniu owych wspoélnot. Stawaly sie
niemal wyznacznikiem spotecznoéci praktyki. Uczenie si¢ zachodzilo w sytuacjach
spolecznych - codziennych interakcjach, kiedy asystenci spotykali si¢ ze sobg lub gdy
nawigzywali relacje z klientami podczas sprzedazy. Wchodzenie w role sprzedawcy i jej
konstruowanie zwigzane byto z profesjonalng obstugg w catym procesie sprzedazy, co
réwniez przyczynilo sie do rozwoju umiejetnosci spotecznych. Warto podkresli¢, iz
podejmowanie interakcji z innymi byto jedng z najbardziej rozwijajacych aktywnosci,
jaka ten typ pracy mogt zaoferowaé pracownikom. Zadne inne umiejetnosci nie byly az
tak niezbedne w tym miejscu, jak wlasnie umiejetnosci ,,migkkie”. Mimo to w polskim
srodowisku asystenci sprzedazy nie uczyli si¢ kompetencji spotecznych zwigzanych
z funkcjonowaniem we wspolnocie grupy pracowniczej. Zmiana w miejscu pracy, brak
zaangazowania i wiezi spolecznej okazaly si¢ istotng barierg w uczeniu si¢ tych kom-
petencji. Nabywanie umiejetnosci spotecznych w obrebie danej grupy pracowniczej,
ich rodzaj i jako$¢, szczegolnie zalezato od wystepowania spolecznosci praktyki w tych
srodowiskach. W szerszym kontekscie uczenie si¢ i sposdb rozumienia zalezal tez od
kultury narodowej danego panistwa. W Danii, w spoleczenstwie wyraznie nastawionym
na wspolprace, asystenci uczyli si¢ partnerstwa, wsparcia, pomocy, tolerancji dla in-
nych osob, postawy otwartej, bez uprzedzen wobec innych w poczatkowym kontakcie
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z osobg, cierpliwo$ci i komunikatywno$ci. Z kolei w Polsce, w kraju, gdzie wigksza
uwage przywiazuje sie jednak do klienta i zysku niz do relacji panujacych w grupie,
pracownicy nabywali kompetencji dystansowania sie do uwag klienta, doradzania mu,
skutecznej autoprezentacji, milej aparycji (u$émiech, rozmowa itd.), rozpoznawania
potrzeb klienta i odpowiadania na nie, rozpoznawania klienta zainteresowanego, wy-
wierania wplywu na ludzi i profesjonalnego podejscia do klienta.

Zakoriczenie

Podsumowujac, moge stwierdzi¢, iz jakosciowa analiza badanych miejsc pozwala uka-
zaé wystepujace napiecia i rdznice istotne przy uczeniu si¢ kompetencji spolecznych.
Przebadane $rodowiska pracy ro6znig sie pod wzgledem oferowanych mozliwosci ucze-
nia si¢ zatrudnionych w nich ludzi, jednak spoleczno-kulturowy wymiar analizowa-
nych §rodowisk najbardziej wplynal na jakos¢ nabywanych kompetencji spolecznych.
Badania pokazaly, ze istnieje w nich potencjal do nauki kompetencji spotecznych
sprzedawcy, nabywanych dzigki funkcjonowaniu w okreslonej kulturze organizacji.
Jest to szczegdlnie istotne odkrycie pozwalajace przeczy¢ ogélnej opinii, iz miejsca
pracy, takie jak sklepy odziezowe, nie sa wcale lub sa w niewielkim stopniu rozwijajace.
Pracownicy uczyli sie roznych kompetencji spolecznych, tych dotyczacych sprzedazy
lub tych zwiagzanych z tworzeniem spoteczno$ci praktyki, w codziennych interakcjach
ze sobg oraz z klientami butikdw. Sprzedaz to tak naprawde trudna sytuacja spoteczna,
poniewaz wiaze si¢ z oddziatywaniem i wywieraniem wplywu. Dzigki kompetencjom
staje sie tatwiejsza. Postugiwanie sie nimi pomaga w kontaktach z innymi ludzmi,
pozwala czu¢ si¢ bezpieczniej w danym $rodowisku lub w konkretnej sytuacji. To
znaczyloby, iz asystenci sprzedazy powinni mie¢ silng motywacje do uczenia si¢ tych
umiejetnodci. Nie w kazdym jednak zespole pracownikéw zatrudnieni ucza si¢ tego
samego i w jednakowym stopniu. Zgadzam si¢ z Jean Lave i Etienne Wengerem', ze
jednostka zawsze wystepuje w relacjach do innego podmiotu lub $wiata jako calosci,
ktéry w gruncie rzeczy jest ustrukturyzowany spotecznie. Tak wiec obiektywne sg for-
my i systemy aktywnosci, jak sprzedawanie, ale subiektywne ich rozumienie, zgodne
z warto$ciami przyjetymi w obrebie konkretnej kultury, na przyktad sprzedawcow.
Réznica w rozumieniu uczenia sie kompetencji wynika réwniez ze specyfiki samych
kultur narodowych, z jakich badane grupy si¢ wywodza. W Skandynawii wspdtpra-
ca i partnerski stosunek jest bardzo wazny, nie tylko w miejscu pracy, ale i w zyciu
prywatnym. W Polsce, mimo prymatu kultury kolektywnej, nie ma przywigzania do
budowania wigzi opartych na zasadach réwnosci w srodowiskach pracy. Przynaleznos¢

12 1. Lave, E. Wenger, op. cit.
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do danego panstwa nie zawsze jednak determinuje podejmowanie lub zaniechanie
aktywnosci zwigzanej z uczeniem si¢ pewnych kompetencji. Jak pokazaly badania
srodowiska polskiego, zatrudnione osoby uczyly sie kompetencji ,,miekkich” do mo-
mentu, gdy nie wyloniono sposréd nich kierownika, oraz zanim zmienity si¢ wartosci
w kulturze organizacji. Zmiany w sktadzie spotecznosci i wprowadzenie nowych zasad
przez zarzad, bez negocjacji z cztonkami wspdlnoty, sprawily, ze badana spoteczno$¢
praktyki rozpadla si¢. Na nabywanie kompetencji w miejscu pracy niewatpliwie ma
wplyw kultura danej organizacji i to wszystko, co tam si¢ nieustannie dzieje. To wlasnie
w danej spolecznosci uczymy sie pewnych umiejetnosci, ktore z jej punktu widzenia
s3 wazne, chociazby dla jej trwania i rozwoju. Mysle, ze moje badania sktaniajg do
glebszej refleksji nad srodowiskami handlowymi prosperujacymi w naszym kraju. By¢
moze tworzenie innych $rodowisk pracy mogtoby przyczyni¢ sie do zmiany stereotypu
sprzedawcy, jaki funkcjonuje w opinii spotecznej. Zapewne nie bedzie to mozliwe bez
zmiany w obrebie edukacji funkcjonujacej w miejscach pracy.

LEARNING SOCIAL COMPETENCIES IN COMMUNITIES
OF PRACTICE - COMPARATIVE STUDY

Summary

The paper compares the results of recent researches on learning social competencies in communi-
ties of practice among Polish and Danish shop-assistants. To approach the problem the authoress
used the ethnographic method (both direct and participatory observation) supplemented with
semi-structured interviews. As a result of a qualitative analysis of empirical data three various per-
spectives have been revealed, each within the scope of dominating or competitive salesmen cultures.
The first one connected with acting role of shop-assistant and the second one concerning skillful
moving inside a community. The quality and the type of acquired social skills depend not only on
the context of national culture of a given country but, above all else, are relative to the organizational
culture created by employees. Research has shown that ‘being-in’ and co-creating the community
of practice gives a core opportunity to learn social competencies: first, when the employees want to
get into the community and to be able to understand new culture, and later when they want to ‘play
the same game on equal rules’ with other members. However, taking on new responsibilities does
not always guarantee new skills even though social competencies are crucial from the standpoint
of employees. Formal and non-formal changes in organizations are also essential for learning proc-
ess at workplaces. Those modifications constitute context of the workplace learning, consequently
supporting or hindering the learning process.

Keywords: workplace learning, social competencies, community of practice, shop-assistants’ cul-
ture



