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KOMUNIKACYJNYCH PRZEDSTAWICIELI HANDLOWYCH

WPROWADZENIE

W dobie marketingowego podejScia do klienta, coraz silniej zaznacza si¢
przekonanie o istnieniu zaleznoSci migdzy stopniem predyspozycji psychicznych
pracownikéw i ich dopasowaniem do wymogéw konkretnych stanowisk pracy,
a efektywnoS$cia wykonywanych przez nich obowigzkéw. Kryteria psycho-
logiczne, przede wszystkim osobowoSciowe, stanowig rzetelne i trafne
uzupetienie iloSciowych miernikéw oceny skutecznos$ci zawodowej jednostki.

W niniejszym opracowaniu autorka podejmuje prébe psychologicznej
analizy stylow zachowan komunikacyjnych przedstawicieli handlowych, kobiet
i mezczyzn z firm sektora produkcyjnego i ustugowego, w odniesieniu do
wybranych aspektow osobowosci. Celowe zdaje si¢ byC, stworzenie tej grupie
zawodowej perspektywy poznania indywidualnego potencjatu wiasnych
mozliwosci, swoich mocnych i stabych stron. Ponadto warto zwr6cié uwage,
7Ze monitorowanie parametrdw osobowoS$ci handlowcéw moze by¢ istotnym
Zrédtem informacji niezbednym w zarzadzaniu personelem w dziale sprzedazy
i organizacja. Dzial sprzedazy to bardzo wazny segment w firmie. Od
operatywnosci jego pracownikdéw i trafnoSci jego strategii zalezy byt i rozwdj
firmy. W zwiazku z tym niezwykle wazne staje si¢, aby w dziale tym
pracowaty osoby komunikatywne, zdolne, energiczne i dobrze zmotywowane.

Jezeli zatozymy, ze kazde zachowanie zachodzace w procesie interakcji
rzeczywiScie lub potencjalnie zawiera okreS§long wiadomo§¢ przeznaczona
dla jej uczestnikbw w postaci znaczef, to kazde z zachowan przejawianych
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w procesie interakcji spotecznej ma warto§¢ komunikatu. W zwiazku
z tym styl zachowan komunikacyjnych stanowi syndrom okres§lonych ty-
poéw zachowan werbalnych i1 niewerbalnych, pojawiajacych si¢ z pewna
regularnoSciq w trakcie interakcji komunikacyjnej (Grzesiuk 1979; 1985,
1994; Merrill, Reid 1981). Odwotujac si¢ do koncepcji Macierzy Stylow
Spotecznych D. W. Merrilla i R. Reida (1981), styl zachowan komunika-
cyjnych moze by¢ definiowany w oparciu o Asertywno$¢ (Stanowczo$¢)
oraz Reaktywno§¢ (Wrazliwos¢), dymensje wyrdznione na drodze analizy
czynnikowej. D. Mayer i H. M. Greenberg (1964), jaki i W. Gomulski
(1998) podkreslaja, ze dobrego handlowca winna wtasnie cechowal wraz-
liwo$¢ na klienta oraz asertywno$¢. W efekcie kombinacji wynikow wyso-
kich i niskich we wspomnianych powyzej dymensjach, uzyskuje si¢ cztery
style zachowani komunikacyjnych: styl kierowniczy (wyzsza asertywno$¢
i nizsza reaktywnos¢), styl ekspresyjny (wyzsza asertywnos$¢ i reaktyw-
nos¢), styl przyjacielski (nizsza asertywnoS§¢ i wyzsza reaktywno$¢) oraz
styl analityczny (nizsza reaktywnoS¢ i nizsza asertywnoS$¢). Doktadny opis
dwoéch wymiardw, jak i czterech stylow zachowan komunikacyjnych moz-
na znaleZ¢ we wczedniejszych opracowaniach autorki artykutu (Lipifiska-
Grobelny 1999, 2000, 2001).

W kontekscie dotychczasowej wiedzy styl zachowan komunikacyjnych,
prezentowany przez czlowieka, stanowi zewnetrzny przejaw jego osobowosci,
jego postaw interpersonalnych, jego wiasnego ,,Ja’” (Argyle 1975). E. Berne
(1994) i T. Harris (1967) podkreslaja takze, ze informacje zakodowane
w osobowosci jednostki decyduja o charakterze gier psychologicznych,
prowadzonych w trakcie komunikacji mig¢dzyludzkiej. Z kolei G. M. Philips
i N. J. Metzger (1973), powolujac si¢ na dane kliniczne akcentuja, Ze zmiany
w sposobach porozumiewania si¢ ludzi migdzy soba pociagaja zmiany
osobowoSciowe, a te na zasadzie sprze¢zenia zwrotnego wywieraja wpltyw
na wzory komunikowania si¢. OsobowoSciowych korelatéw wyodrebnionych
przez siebie sposobdw porozumiewania si¢, czyli stylu egocentrycznego,
allocentrycznego i partnerskiego, poszukiwaty réwniez E. Trzebifiska (1981)
i L. Grzesiuk (1979, 1994). Autorka artykulu, rozpatrujac zwiazek stylow
zachowan komunikacyjnych z wymiarami osobowosci, odwotuje si¢ m. in.
do zatozen teorii osobowosci H. J. Eysencka (1960, 1965, 1970) i J. B. Rottera
(1954, 1966). H. J. Eysenck (1970, 2) definiuje osobowos$¢ jako ,,wzglednie
stalg i trwala organizacje charakteru, temperamentu oraz konstytucji fizycznej
osoby, determinujaca specyficzne sposoby przystosowania sie¢ do otoczenia’’.
Osobowos¢ w koncepcji J. B. Rottera (1954) jest natomiast okreSlana poprzez
wskazanie na jej wzgledna stato$¢ i zwiazki ze Srodowiskiem.

Majac na uwadze charakterystyke dwoch wymiaréw styléw zachowan
komunikacyjnych, AsertywnoS$¢ i Reaktywno$¢, sformutowano nastepujace
hipotezy:
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H,: Przedstawiciele handlowi o wysokim poziomie ekstrawersji, niskim
neurotyzmie i wewngtrznym poczuciu kontroli beda preferowali style zachowar
komunikacyjnych oparte na wysokim poziomie asertywnosci (tj. styl eks-
presyjny lub styl kierowniczy).

H,: Przedstawiciele handlowi — introwertycy, o stabej odpornoSci na
stres i zewnetrznym poczuciu kontroli beda preferowali style zachowai
komunikacyjnych oparte na niskim poziomie asertywnosci (tj. styl przyjacielski
lub styl analityczny).

Z. powodu niejednorodnosci pytai trzeciej skali — Psychotyzmu (P), nie
wiadomo, czy wysokie wyniki oznaczaja predyspozycje tworcze, czy tez
sktonnosci przestgpcze, psychotyczne czy psychopatyczne (Brzozowski, Drwal
1995).

Przewidywano réwniez, Ze charakterystyki osobowoS$ci przedstawicieli
handlowych beda odmienne w przypadku mezczyzn i kobiet, jak i w grupie
handlowcéw (kobiet i mezczyzn), reprezentujacych firmy produkcyjne
i ustugowe (zmienna sytuacyjna), co pozostawaloby w zgodzie z wynikami
badafi M. Zuckermana, D. M. Kuhlmana i C. Camaca (1988) czy R. L.
Drwala (1978, 1995).

METODA I GRUPA BADAN

W celu zweryfikowania hipotez, zastosowano nast¢pujacy zestaw opra-
cowanych psychometrycznie metod badawczych. Do zbadania wymiaréw
osobowoSci przedstawicieli handlowych wykorzystano m. in. Kwestionariusz
Osobowosci Eysencka (EPQ-R) oraz Skalg I-E J. B. Rottera, natomiast
diagnoze stylow zachowan komunikacyjnych przeprowadzono przy uzyciu
Macierzy Stylow Spotecznych (MSS) D. W. Merrilla i R. Reida.

Badaniami objeto 232 tédzkich przedstawicieli handlowych z firm sektora
produkcyjnego i ustugowego. Powyzsze rozrdznienie na wymienione wczesniej
grupy, pozostaje w zgodzie z podziatem dochodu narodowego na sektory oraz
z intensywnym rozwojem gospodarczym w ciagu ostatnich kilku lat sektora II
— przemystu i budownictwa oraz sektora III — ustug (Stys, Olearnik, Kurczyna
1980). Zadbano o to, aby zasada dobrowolnego udziatu w badaniach nie byta
naruszona. Ostatecznie w badaniu uczestniczyto 200 przedstawicieli handlo-
wych, sposrdd ktoérych analizie psychologicznej poddano 188 osob; 94 16dzkich
przedstawicieli handlowych, reprezentujacych 45 firm produkcyjnych oraz 94
t6dzkich handlowcéw z 45 firm ustugowych. Wyniki 12 oséb — z uwagi na ich
niekompletno$¢ — ostatecznie wytaczono z cato$ci grupy badanej. Test serii
Walda-Wolfowitza potwierdzit losowos$¢ doboru préby.

Pierwszg grupe stanowili przedstawiciele firm sektora produkcyjnego,
za§ druga — przedstawiciele firm sektora ustlugowego. Strukturg¢ badanych



114 Agnieszka Lipifiska-Grobelny

0s6b przedstawia rys. 1 oraz tab. 1. Przedstawiciele handlowi reprezentujacy
firmy sektora produkcyjnego stanowili grupe 94-osobowa (29 kobiet, tj.
15,4% oraz 65 me¢zczyzn, czyli 34,6%). Ponadto 94 handlowcéw (41 kobiet
- 21,8% i 53 megzczyzn — 28,2%) nalezalo do firm sektora ustlugowego.
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Rys. 1. Rozktad procentowy osob badanych w odniesieniu do pici i profilu dziatalnosci operacyjnej
firmy

W przebadanej grupie ogétem uczestniczyto 70 kobiet (37,2%) i 118
me¢zcezyzn (62,8%). Pod wzgledem plci zaznacza si¢ przewaga megzczyzn,
co jest zgodne z wynikami badaf Instytutu Rynku Wewnetrznego i Kon-
sumpcji w Warszawie (Pokorska 1997). Analizujac réznorodne wymagania
stawiane przez firmy kandydatom na to stanowisko mozna zauwazy¢, iz
przedstawiciela handlowego winna cechowa¢ m. in. dyspozycyjno$¢ i gotowosé
do odbywania czgstych podrézy, co moze stanowi istotne ograniczenie dla
kobiet.

Tabela 1

Liczbowy 1 procentowy rozktad oséb badanych uwzgledniajac pte¢ oraz profil firmy przez nich

reprezentowany
Kobiety MezczyZni Ogodtem
GRUPA
N % N % N %
Profil produkcyjny 29 154 65 34,6 94 50,0
Profil ustugowy 41 21,8 53 28,2 94 50,0
Ogotem 70 372 118 62,8 188 100,0




Wybrane wymiary osobowosci a style zachowan komunikacyjnych... 115

WYNIKI

Style zachowan komunikacyjnych przedstawicieli handlowych
a osobowos¢ w ujeciu EPQ-R H. J. Eysencka

Uwzgledniajac cztery skale EPQ-R — Neurotyzm (N), Ekstrawersje—In-
trowersj¢ (E-I), Psychotyzm (P) i Ktamstwo (K) — przeprowadzono analizg
statystyczna, badajaca zwiazki ww. zmiennych ze stylami zachowan komu-
nikacyjnych handlowcéw oraz ich modyfikacje przez ple¢, czy profil firmy
(produkcyjny vs uslugowy). W tym celu wykorzystano wyniki jedno-
i dwuczynnikowej analizy wariancji.
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Rys. 2. Poréwnanie profilow osobowosci z EPQ-R przedstawicieli handlowych preferujacych
ekspresyjny, kierowniczy, analityczny czy przyjacielski styl komunikowania sig¢

N — Neurotyzm, E-I — Ekstrawersja—Introwersja, P — Psychotyzm, K — Klamstwo

Wyniki jednoczynnikowej analizy wariancji (patrz tab. 2) wskazuja
na istnienie zwiazkéw migdzy stylami zachowan komunikacyjnych a Neu-
rotyzmem (F = 4,12 p = 0,007), Ekstrawersja—Introwersja (F = 24,19,
p < 0,00001) oraz skala Klamstwa (F = 2,45, p = 0,064). Zgodnie z prze-
widywaniami, osobami najbardziej odpornymi na stres, ekstrawertykami
sa handlowcy przedktadajacy styl ekspresyjny lub styl kierowniczy. Jezeli
za$ chodzi o skalg Klamstwa, ktéra mierzy potrzebg aprobaty spolecznej
oraz tendencje do przedstawiania si¢ w korzystnym S$wietle, to najbardziej
szczerzy 1 niepodatni na wpltywy innych sa handlowcy z ekspresyjnym
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stylem zachowani komunikacyjnych (patrz rys. 2). Ostatnia zmienna — Psycho-
tyzm (p = 0,27) nie pozostaje w zwiazkach statystycznie istotnych ze stylami
zachowan komunikacyjnych. Niemniej jednak nalezy zauwazy¢, ze u przeciet-
nego badanego przedstawiciela handlowego wspomniany wymiar wystgpuje
W normie.

Tabela 2

Wyniki analizy wariancji dla Neurotyzmu, Ekstrawersji—Introwersji i Kltamstwa w odniesieniu do
stylow komunikowania si¢

Zmienne osobowosciowe
Style
zachowan 2) Ekstrawersja—
komunika- 1) Neurotyzm (N) Introwersja (E-I) 4) Klamstwo (K)
cyjnych X- c F p.i. X- c F p.i. X- E F p.i.
Ekspre-
syjny 3,5 1,6 7,5 1,3 4,7 1,8
Kierow-
miezy | 28 115 1412 {0007 %% | |24.19]000001 | > | Y7 | 245 | 0,064
Anality-
czny 3,7 2,7 5,1 1,5 54 1,6
Przyjaciel-
ski 44 1,5 6,1 1.4 54 1,6
Test Dun-
cana 1-2; 4-2; B—4; 3-2; 3-1; 4-2; 4-1; 2—1; 1-4;

p.i. — poziom istotnosci.

Zrbéznicowanie grupy ze wzgledu na ple¢ wskazuje, ze na dwoéch
poziomach czynnika (kobiety i m¢zczyZzni), co najmniej jedna Srednia grupowa
jest rézna od S$redniej ogdlnej. Ujmuja to zamieszczone w tab. 3 wyniki
efektéw gléwnych, ktére ujawniaja oddzialywania plci na wynik w skali
Neurotyzmu (N — F = 13,64, p = 0,001) oraz Psychotyzmu (P — F = 2,81,
p = 0,07), a takze wzajemne oddziatywanie plci i styléow zachowan komu-
nikacyjnych w zakresie Ekstrawersji—Introwersji (E-I — F =237, p = 0,07;
patrz tab. 3).

Podjeto takze probe statystycznej analizy wptywu profilu dziatalnosci
operacyjnej (produkcyjnego vs ustugowego), wsréd kobiet—handlowcéw
i m¢zczyzn—handlowcoéw, na relacje zmiennych osobowoSciowych z EPQ-R
ze stylami zachowai komunikacyjnych z MSS D. W. Merrilla i R. Reida.

W przypadku kobiet—przedstawicieli handlowych zwiazki statystycznie
istotne wystepuja w odniesieniu do skali Ekstrawersji—Introwersji (F = 6,16,
p = 0,016) oraz Ktamstwa (F = 4,24, p = 0,019; patrz tab. 4).
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Tabela 3

Rezultaty ANOVA w zakresie Neurotyzmu, Psychotyzmu i Ekstrawersji—Introwersji w relacji do
pici oraz stylow komunikowania si¢

Neurotyzm (N) SS Df MS Wartos¢ F Poziom istotno$ci
Styl 332,37 3 110,79 4,22 0,007
Pteé 358,05 1 358,05 13,64 0,001
Interakcje 65,53 3 21,84 0,83 0,478
Psychotyzm (P) SS Df MS warto§¢ F Poziom istotnoSci
Styl 54,20 3 18,07 1,79 0,150
Pteé 28,34 1 28,34 2,81 0,070
Interakcje 1,64 3 0,55 0,54 0,983
Ekstrawersja—

Introwersja (E-I) SS Df MS Wartos¢ F Poziom istotnosci
Styl 556,33 3 185,44 24,59 0,0001
Pteé 9,11 1 9,11 1,21 0,273
Interakcje 53,69 3 17,89 2,37 0,070

SS — suma kwadratéw, Df — stopnie swobody, MS - $rednia suma kwadratow.

Tabela 4

Rezultaty ANOVA w zakresie Ekstrawersji—Introwersji oraz Ktamstwa w relacji do profilu firmy
oraz stylow komunikowania si¢ w&réd handlowcéw—kobiet

Ekstrawersja- ss Df MS Wartos¢ F Poziom istotnosci
Introwersja (E-I)
Styl 56,51 3 18,84 10,17 0,0001
Profil 11,40 1 11,40 6,16 0,016
Interakcje 3,53 2 1,77 0,95 0,391
Ktamstwo (K) SS Df MS Wartos¢ F Poziom istotnoSci
Styl 27,07 3 9,02 2,89 0,042
Profil 0,27 1 0,27 0,08 0,771
Interakcje 26,48 2 13,24 4,24 0,019

SS, Df, MS jak w tab. 3.

Uwzgledniajac z kolei rezultaty uzyskane przez handlowcOw—mezczyzn
mozna stwierdzi¢ obecno$¢ zwiazkéw zblizonych do istotnych statystycznie
pomigdzy Neurotyzmem a profilem dzialalnoSci operacyjnej (F=2,95, p = 0,08)
oraz istotnych pomigdzy Klamstwem a profilem firmy (F = 9,14, p = 0,003;
patrz tab. 5). Mimo nieistotno$ci r6znic miedzy $rednimi poziomami jednego
z gtéwnych czynnikéw (profilu firmy), efekt interakcji tych czynnikéw, tj.
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profilu i stylu komunikowania si¢ jest zblizony do statystycznie istotnego
dla Ekstrawersji-Introwersji (F = 2,22, p = 0,07; patrz tab. 5.).

Tabela 5

Rezultaty ANOVA w zakresie Psychotyzmu, Klamstwa i Ekstrawersji-Introwersji w relacji do
profilu firmy i stylow komunikowania si¢ wsréd handlowcéw—mezczyzn

Neurotyzm (N) SS Df MS Warto$¢ F Poziom istotnoSci
Styl 14,26 3 4,75 1,78 0,100
Profil 7,89 1 7,89 2,95 0,080
Interakcje 3,89 3 1,29 0,49 0,693
Kiamstwo (K) SS Df MS Warto$¢ F Poziom istotnoSci
Styl 8,51 3 2,84 1,17 0,326
Profil 22,24 1 22,24 9,14 0,003
Interakcje 10,21 3 3,40 1,39 0,247
Ekstrawersja- ss Df MS Wartosé F Poziom istotnosci
Introwersja (E-I)
Styl 64,39 3 21,47 14,84 0,0001
Profil 2,99 1 2,99 2,07 0,153
Interakcje 9,63 3 3,21 2,22 0,070

SS, Df, MS jak w tab. 3.

Style zachowan komunikacyjnych przedstawicieli handlowych a poczucie
umiejscowienia kontroli z koncepcji J. B. Rottera

Jak wynika z badan nad poczuciem umiejscowienia kontroli, konstrukt
ten jest bardzo przydatny do wyjaSniania i przewidywania wielu zachowan
cztowieka zaréwno w sytuacjach laboratoryjnych, jak zyciowych (Drwal
1978, 1995). W wigkszoSci analiz zauwazono, Ze istnieje pozytywny zwigzek
pomiedzy poczuciem kontroli wewngtrznej a takimi cechami, dzigki ktérym
jednostka tatwiej nawigzuje kontakty migedzyludzkie, moze si¢ samorealizowaé
i lepiej dostosowywaé do otaczajacego Swiata.

Rezultat testu F ANOVA rozstrzyga o falszywoSci hipotezy zerowej H,,
moéwiacej, ze wszystkie Srednie grupowe w zakresie Poczucia umiejscowienia
kontroli w populacji przedstawicieli handlowych sa réwne (F = 8,27,
p < 0,00001; patrz tab. 6). Wprawdzie zdecydowana wigkszo$¢ oséb badanych
charakteryzuje wewngtrzne poczucie umiejscowienia kontroli, ale najsilniej
wewnetrzne LOC zaznacza si¢ u przedstawicieli handlowych z kierowniczym
i ekspresyjnym stylem zachowan komunikacyjnych, w poréwnaniu z przyjaciel-
skim czy analitycznym sposobem porozumiewania si¢ z partnerem interakcji.
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W tym ostatnim przypadku mozna juz przypuszcza¢ o wystgpowaniu poczucia
kontroli, ktére oscyluje miedzy wewngtrznym a zewngtrznym, z naciskiem
na wewnetrzne LOC.

Tabela 6

Wyniki analizy wariancji dla Poczucia umiejscowienia kontroli w odniesieniu do czterech stylow
komunikowania sie

Zmienne osobowosciowe
Style zachowan 1) poczucie umiejscowienia kontroli
komunikacyjnych (LOC)
X- o F p.i.

Ekspresyjny 6,7 34
Kierowniczy 5,9 3,3 8.27 0.00001
Analityczny 9,4 33
Przyjacielski 9,2 3,8
TEST DUNCANA 2-4; 2-3; 1-4; 1-3;

p.i. — poziom istotnosci.

Biorac pod uwage rezultaty dwuczynnikowej analizy wariancji (patrz
tab. 7) w zakresie Poczucia umiejscowienia kontroli mozna wnioskowaé, ze
w badanej grupie ujawniajq si¢ zwiazki migdzy ww. zmienng a stylami
komunikowania si¢ (F = 6,07, p = 0,001) oraz picia przedstawicieli hand-
lowych (F = 3,98, p = 0,047). Interakcje migdzy badanymi czynnikami sa
statystycznie nieistotne (F = 0,55, p = 0,65).

Tabela 7

Rezultaty ANOVA w zakresie Poczucia umiejscowienia kontroli w relacji do pici oraz stylow
komunikowania sie

Poczucie umiejscowienia L Poziom
kontroli (LOC) S8 Df MS Warto$€ F | iotnosei
Styl 222,00 3 74,00 6,07 0,001
Ptec 48,58 1 48,58 3,98 0,047
Interakcje 20,07 3 6,69 0,55 0,650

SS, Df, MS jak w tab. 3.

Jezeli chodzi o kwesti¢ modyfikowania zaleznoSci zmiennych oso-
bowosciowych i stylow komunikowania si¢ przez profil dziatalnos$ci ope-
racyjnej, to dostrzegalna jest zaledwie nieznaczna tendencja do wyste-
powania zwiazkéw miedzy poczuciem umiejscowienia kontroli a profilem
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firmy wsréd handlowcéw—kobiet (F = 2,17, p = 0,1). Z kolei efekt tacznego
oddzialywania styléw i profilu okazuje si¢ statystycznie nieistotny (F = 0,1,

p = 0,9; patrz tab. 8).

Tabela 8

Rezultaty ANOVA w zakresie Poczucia umiejscowienia kontroli w relacji do profilu firmy
oraz stylow komunikowania si¢ wsrdéd handlowcéw—kobiet

Poczucie umiejscowienia » Poziom
kontroli (LOC) S8 Df MS Warto$€ F | totnosei
Styl 85,92 3 28,64 2,30 0,050
Profil 27,00 1 27,00 2,17 0,100
Interakcje 2,50 2 1,25 0,10 0,905

SS, Df, MS jak w tab. 3.

Zréznicowanie z kolei grupy handlowcéw—mezczyzn na profil produkcyjny
i ustugowy wskazuje, ze na dwoch poziomach czynnika — profil firmy
— Srednie grupowe nie r6znia si¢ w sposob istotny statystycznie od Sredniej
ogblnej w zakresie poczucia kontroli (F = 1,25, p = 0,27; patrz tab. 9).

Tabela 9

Rezultaty ANOVA w zakresie Poczucia umiejscowienia kontroli w relacji do profilu firmy
oraz stylow komunikowania si¢ wsréd handlowcéw—mezczyzn

Poczucie umiejscowienia s Poziom
kontroli (LOC) S8 bt MS Wartos¢ F 14 otnosei
Styl 144,06 3 48,02 4,01 0,009
Profil 14,92 1 14,92 1,25 0,266
Interakcje 48,57 3 16,19 1,35 0,261
SS, Df, MS jak w tab. 3.
OMOWIENIE

W oparciu o wyniki badan Kwestionariuszem OsobowoSci Eysencka
(EPQ-R) i Skala I-E J. B. Rottera w populacji 188 tédzkich przedstawicieli
handlowych, nalezy zauwazy¢, ze zwiazki statystycznie istotne wystepuja
miedzy Neurotyzmem (p = 0,007), Ekstrawersja—Introwersja (p< 0,00001),
skala Klamstwa (p = 0,064) oraz Poczuciem umiejscowienia kontroli
(p < 0,00001) a stylami zachowan komunikacyjnych z MSS D. W. Merrilla
i R. Reida.
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Z badah L. Porzuczek i J. Danaj (1998) wykonanych na prébie, liczacej
70 osbéb i rekrutujacej si¢ sposrod kandydatow pretendujacych do awansu
(wszyscy zajmowali stanowiska kierownicze lub samodzielne stanowiska
merytoryczne) wynika, ze przecietny badany jest zréwnowazonym emoc-
jonalnie ekstrawertykiem, o wysokim wewnetrznym poczuciu umiejscowienia
kontroli — zaré6wno w §rodowisku pracy, jak i na co dzieii. Ponadto jest
osoba uspoteczniong i nastawiong na uzyskanie aprobaty otoczenia. Chociaz
— jak dowodza autorki (op. cit.) — obraz ten ulega zrdéznicowaniu w po-
szczegblnych grupach demograficznych.

Nawiazujac do tych rezultatow, autorka artykutu stwierdza, ze przecigtny
badany przedstawiciel handlowy, (szczegdlnie preferujacy styl ekspresyjny
lub kierowniczy), jest rowniez zréwnowazonym emocjonalnie, odpornym na
stres ekstrawertykiem, o poczuciu kontroli wewngtrznej, z umiarkowana
tendencja do przedstawiania si¢ w korzystnym Swietle. Zgodnie z przewi-
dywaniami (Barrick, Mount 1991), znaczenie wymiaru Ekstrawersji—Introwersji
okazuje sie¢ bardzo istotne dla stylow komunikowania si¢ (p < 0,00001),
przy czym osoby ekstrawertywne najczesciej przedktadaja styl ekspresyjny.
Dominacja hamowania korowego u ekstrawertykdw powoduje, ze proces
warunkowania przebiega u nich wolniej, co moze sprzyja¢ zachowaniom
impulsywnym i stabszemu uspolecznieniu (Eysenck 1960). Uwzgledniajac
drugi wymiar EPQ-R — Neurotyzm — wynika, iz osoby zréwnowazone
emocjonalnie, odporne na stres beda preferowaty (tak jak zatozono) styl
kierowniczy lub ekspresyjny. W odniesieniu do wynikéw Skali I-E
J. B. Rottera takze zostaje potwierdzona hipoteza autorki o czgstszej preferencji
wyboru, przez przedstawicieli handlowych z wewngtrznym LOC, kierowniczego
oraz ekspresyjnego wzoru komunikowania si¢. Wprawdzie wsréd osob
badanych nie wyst¢puja jednostki z zewngtrznym LOC, niemniej jednak
»przyjaciele”, a przede wszystkim ,,analitycy” uzyskuja wyzsze wyniki w Skali
I-E, a tym samym cechuje ich nizszy poziom wewng¢trznego LOC.

Ze zréznicowania grupy badanej ze wzgledu na ple¢ wynikaja kolejne
zwiazki statystycznie istotne, odnoszace si¢ do wybranych wymiaréw
osobowosci pracownikéw handlowych, ktérzy preferujq jeden ze sposobow
porozumiewania si¢ z MSS D. W. Merrilla i R. Reida. Rdznice migdzy
kobietami i megzczyznami odnosza si¢ do skali Neurotyzmu (p = 0,001),
Psychotyzmu (p = 0,07) i Ekstrawersji—Introwersji (interakcja p = 0,07).

Zgodnie z wynikami badan M. Zuckermana, D. M. Kuhlmana i C. Camaca
(1988), kobiety—handlowcy uzyskuja wyzsze wyniki w Neurotyzmie, szcze-
gblnie z przyjacielskim stylem komunikowania sig. W przypadku mez-
czyzn—handlowcéw mozna méwi¢ o wigkszej odpornosci na stres, najwyzszej
— tak jak u kobiet — u ,kierownikdéw’’, natomiast najnizszej u ,,przyjaciot’’.
Najwyzszy poziom w skali Psychotyzmu, wciaz jednak reprezentujacy klase
wynikéw niskich, dotyczy mezczyzn (por. Zuckerman, Kuhlman, Camac
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1988), zwlaszcza z ekspresyjnym stylem zachowan komunikacyjnych (najwigksi
ekstrawertycy). Wprawdzie uzyskane przez przedstawicieli handlowych
rezultaty ujawniaja stabe natezenie opisanej powyzej prawidlowosci, ale
z badan M. Zuckermana, D. M. Kuhlmana i C. Camaca (1988) wynika, ze
wymiar Psychotyzmu obejmuje nie tylko cechy psychopatyczne, lecz takze
poszukiwanie doznan, impulsywno$¢, autonomie, nonkonformizm czy twor-
czo$¢. Uwzgledniajac nastgpnie dwuczynnikowq analize wariancji dla Eks-
trawersji—Introwersji mimo nieistotnosci réznic migdzy ww. zmienng osobowos-
ciowa a plcig os6b badanych (p = 0,27) zarysowuje si¢ efekt interakcji pici
i wzoréw komunikowania si¢ (p = 0,07). W przypadku stylu ekspresyjnego
wyzszy poziom ekstrawersji dotyczy mezczyzn, natomiast majac na uwadze
styl analityczny, najnizszy wynik w catej grupie badanej osiagajgq kobiety,
u ktérych mozna juz méwié¢ o sktonnosci do introwersji. Powyzsze rezultaty
sa o tyle interesujace, o ile uwzgledni si¢ fakt, ze kobiety z racji czgstego
uSmiechania si¢, spogladania, Zywego i wyraZniejszego reagowania, wydaja
si¢ by¢ bardziej ekstrawertywne w swoim zachowaniu, chol raczej nie
ujawniaja tego wyniki kwestionariuszy (Argyle 1999).

Jezeli chodzi o poczucie umiejscowienia kontroli, to badanych przed-
stawicieli handlowych cechuje znacznie wyzsze od przecigtnego wewngtrzne
poczucie kontroli nad otoczeniem, ktore kieruje nimi zaréwno w zyciu
codziennym, jak i w $§rodowisku pracy. Sa przekonani, ze moga aktywnie
ksztattowal rzeczywisto§¢ i czynig to. Najsilniejsze wewngtrzne poczucie
kontroli charakteryzuje me¢zczyzn z kierowniczym oraz ekspresyjnym stylem
komunikowania si¢. Wyniki kobiet ulegaja wigkszemu zrdznicowaniu.
Obecne sa wsrdd nich osoby z wewngtrznym poczuciem kontroli, preferu-
jace styl ekspresyjny, kierowniczy lub przyjacielski. Istnieje réwniez grupa
»analityczek’> z poczuciem kontroli, oscylujacym migdzy wewngtrznym
i zewnetrznym LOC.

Majac na uwadze profil dziatalnoSci operacyjnej firmy, mozna zauwazy¢
dalsze zr6éznicowanie wynikoéw wsrdéd kobiet-handlowcéw i mezczyzn—han-
dlowcéw w zakresie analizowanych wymiaréw osobowos$ci. Wyzszy poziom
ekstrawersji zaznacza si¢ wSrdd reprezentantek firm ustugowych w poréwnaniu
z handlowcami—kobietami z firm produkcyjnych. Z kolei zréznicowanie
rezultatow w skali Ktamstwa z uwagi na profil firmy dla czterech stylow
zachowan komunikacyjnych wystepuje wytacznie u kobiet, ktére przedktadaja
przyjacielski styl komunikowania interpersonalnego. Kobiety—, przyjaciele’’
z firm ustugowych zdecydowanie w wigkszym stopniu moga ulega¢ wptywom
grupy anizeli kobiety—,,przyjaciele’” z firm produkcyjnych. Z kolei analiza
wynikéw uzyskanych przez handlowcéw—mezczyzn wskazuje na wyzszy
poziom natgzenia rozpatrywanych zmiennych osobowosci (wigeksza odpornosé
na stres, ekstrawersjg¢, potrzebe aprobaty spotecznej) w firmach produkcyjnych
w zestawieniu z ustugowymi.
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Podsumowujac, nalezy przypuszczaé, iz po uwzglednieniu rozpatrywa-
nych osobowosciowych wyznacznikow stylow komunikowania sig, styl
ekspresyjny i kierowniczy (zrdwnowazenie emocjonalne, odporno$¢ na
stres, ekstrawersja, wewnetrzne poczucie umiejscowienia kontroli) jest
korzystniejszy z punktu widzenia funkcjonowania jednostki w relacjach
interpersonalnych anizeli analityczny czy przyjacielski styl zachowan ko-
munikacyjnych. Wymaga to jednak prowadzenia dalszych badah z uwzgle-
dnieniem dodatkowych kryteriéw (behawioralnych, kwalifikacyjnych czy
efektywnosciowych), stuzacych do oceny zachowan pracownikéw lub ze-
spotéw.

W artykule tym autorka poddata weryfikacji wybrane kryteria psycho-
logiczne (osobowosciowe), istotne z punktu widzenia pracy przedstawiciela
handlowego. Monitorowanie parametréw osobowosci handlowcéw moze by¢
istotnym Zrédiem informacji waznym w zarzadzaniu personelem i organizacja
— od rekrutacji i derekrutacji, analizy mocnych i slabych stron personelu
po planowanie zasobdéw ludzkich czy ustalenie kierunkéw ksztatcenia i rozwoju
umiejgtnoSci pracownikoéw. Stanowi ono réwniez rzetelne i trafne uzupetnienie
ilodciowych miernikow oceny efektywnosci pracy przedstawiciela handlowego,
kryteriami psychologicznymi istotnymi z punktu widzenia wymogéw stanowis-
ka pracy.

WNIOSKI

Na podstawie uzyskanych wynikdéw badafh mozna sformutowaé nastgpujace
whnioski:

1. Przedstawiciele handlowi preferujacy styl ekspresyjny lub kierowniczy
ujawniaja nizszy poziom neurotyzmu (wigksza odporno$¢ na stres), wyzszy
ekstrawersji oraz silniejsze wewngtrzne poczucie kontroli w pordéwnaniu
z handlowcami z analitycznym czy przyjacielskim stylem zachowah komu-
nikacyjnych.

2. Wyzsze wyniki w Neurotyzmie osiagaja kobiety—handlowcy zwtaszcza
z przyjacielskim stylem zachowai komunikacyjnych.

3. Wyzsze wyniki w Psychotyzmie osiagaja me¢zczyZzni—handlowcy
szczegOlnie z ekspresyjnym stylem zachowan komunikacyjnych.

4. Roznice statystycznie istotne w poziomie Ekstrawersji—Introwersji
migdzy kobietami i mezczyznami dotycza oséb ze stylem ekspresyjnym
i analitycznym. Bardziej ekstrawertywni sa me¢zczyZni preferujacy styl
ekspresyjny, kobiety za$§ ze stylem analitycznym ujawniaja tendencje do
introwersji.
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5. Widoczne jest dalsze zrdznicowanie wynikéw kobiet w zakresie
Ekstrawersji—Introwersji i skali Ktamstwa z uwagi na profil firmy. Bardziej
ekstrawertywne zdaja si¢ by¢ kobiety z firm ustugowych w pordéwnaniu
z handlowcami—kobietami z firm produkcyjnych.

6. Handlowcy—-mezczyZzni z firm produkcyjnych sg bardziej odporni na
stres, sa wigkszymi ekstrawertykami i ujawniaja silniejszgq potrzebg ap-
robaty spotecznej w zestawieniu z pracownikami handlowymi z sektora
ustug.

7. Badana grupa 188 16dzkich przedstawicieli handlowych dysponuje
w wigkszodci wewngtrznym poczuciem umiejscowieniem kontroli. Najsil-
niej wewngtrzne LOC — zgodnie z zaloZzeniami — zaznacza si¢ u przed-
stawicieli handlowych z kierowniczym i ekspresyjnym stylem komunikowa-
nia sie.

8. Kobiety—handlowcy i1 megZczyZni-handlowcy ujawniaja wewngtrzne
poczucie kontroli, przy czym wyniki w Skali I-E J. B. Rottera uzyskane
przez kobiety sa wyzsze i bardziej zréZnicowane, co réwniez potwierdza
Porzuczek i Danaj (1998). Kobiety, ktére komunikujg si¢ w sposdb analityczny,
cechuje jako jedyne w grupie poczucie kontroli oscylujace migdzy wewngt-
rznym a zewnetrznym LOC.

9. Modyfikacja zwiazkéw poczucia umiejscowienia kontroli ze stylami
zachowan komunikacyjnych przez profil dziatalno$ci operacyjnej wystepuje,
ale w nieznacznym stopniu w$réd handlowcéw—kobiet (p = 0,1). Kobiety
z firm produkcyjnych wykazuja ogdélne poczucie kontroli wewngtrznej
(nizszy wynik w Skali I-E Rottera w zestawieniu z kobietami z firm
ustugowych), najsilniejsze w przypadku ekspresyjnego stylu zachowan
komunikacyjnych.

10. Biorac pod uwage funkcjonowanie jednostki w relacjach interper-
sonalnych bardziej korzystny zdaje si¢ by¢ styl ekspresyjny oraz kierowniczy
anizeli analityczny czy przyjacielski.
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AGNIESZKA LIPINSKA-GROBELNY

SELECT DIMENSIONS OF PERSONALITY AND STYLES OF COMMUNICATIVE
BEHAVIOURS OF SALES REPRESENTATIVES

The position of sales representatives is associated with a number of various demands. The
bigger and more important the firm is, the higher demands are verbalised. On account of continuous
contact with clients, effective communication of sales representatives determines their personal
success and the firm success as well.

This article notifies the results of research on psychological analysis of sales representatives
styles of communicative behaviours from the Social Style Matrix by D. W. Merrill & R. Reid
(1981) in related to selected traits of their personality. Finally 188 Lodz sales representatives from
90 productive and service firms participated in this research.

Key words: dimensions of personality, styles of communicative behaviours of sales representatives,
Social Style Matrix D. W. Merrill & R. Reid.



