Az értékesitési szakma leg-
problematikusabb terilete
a munkaval jaro stressz
magas szintje, valamint az
emiatt Kialakulé kiégés.
Magyarorszagon még nem
készilt felmérés az érté-
kesiték kiégéssel kapcso-
latos problémairol, mint
ahogy az egész értékesitoi
szakma tudomanyos szem-
pontbol rendkivil alul-
kutatott tertletnek sza-
mit hazdnkban. Kutat4-
sunk célja a kiégés legfon-
tosabb el6zményeinek és
kovetkezményeinek vizsga-
lata a magyarorszagi érté-
kesit6k koérében. A hipoté-
zisek tesztelésére struktu-
ralis egyenl&ségek modell-
jét (SEM) hasznaltuk.
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A kiégési szindroma vizsgalata a
magyarorszagi értékesiték korében

A KIEGES JELENSEGE

,Nélui nagyon egyedil érzem magam az Gton - f6ként ha pocsékul megy
az Uzlet, s beszélni sincs kivel. Olyankor Ggy érzem, hogy soha tobbé nem

sikerdl eladnom semmit, rélad se tudok gondoskodni, a fiamrél se..
(Willy Lomon)

Arthur Miller 1949-ben, Az igynok halala c. mévében mar
akkor az értékesitd kiégésérdl ir, amikor még definicio-
szer(ien nem is létezett ez a kifejezés. A ,kiégés” fogal-
mat 1974-ben vetette papirra Herbert Freudenberger, miu-
tan egy amerikai klinikéan pszichoanalitikusként dolgozott
az 1960-as években. Ezzel azt ajelenséget kivanta leirni,
amelyet cinizmus, negativizmus, rugalmatlansag, boldog-
talansag, valamint unalom jellemez: ,,A szindréma kro-
nikus emociondlis megterhelések, stresszek nyoman fel-
lép6 fizikai, emocionalis, mentalis kimerilés, mely a
reménytelenség és inkompetencia érzésével, célok és idea-
lok elvesztésével jar, s melyet a sajat személyre, munkara,
illetve méasokra vonatkozo negativ attitlidok jellemeznek.”
(idézi Onody 2001).

Az értékesitési szakma legproblematikusabb teri-
lete a munkaval jaro stressz magas szintje (Shepherd et al.
2011). Mig egy bizonyos mérték{ stressz ndvelheti a tel-
jesitményt, addig a talzott és alland6an jelen lév6 stressz
negativ fizikai és pszicholdgiai kdvetkezményekkel jarhat
(Maslach 1982). A fizikai és a mentalis kimertltség alla-
potaba akkor keriil az alkalmazott, ha munkahelyén tartd-
san stressznek van kitéve (Alarcon et al., 2009). A jelen-
legi, turbulensen valtozd kérnyezetben (Kotler és Caslione
2011), ahol az egyik oldalon a vev6k igényei allanddéan
nének és atalakulnak, a masik oldalon pedig egyre kor-
latozottabb er6forrasok allnak rendelkezésre, nem kér-
dés, hogy a kiégés komoly problémat jelent az értékesiték-
nél. Cordes és Dougherty (1993) szerint az olyan szakmak,
amelyek athidalé (boundary spanning) szerepet latnak el
(pl. ertékesitdk, kiszolgald személyzet), Iényegesen gyak-
rabban észlelik azt a jelenséget, hogy a vallalat nem tudja,
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vagy nem fogja a vevé igényeit kielégiteni.
Singh et al. (1994) agy talalta, hogy az érté-
kesités rendkivil stresszessé valhat akkor,
ha az értékesit6knek allandéan a folyama-
tosan valtozo vevdi igényekhez kell alkal-
mazkodniuk. Réadasul ezeket az igénye-
ket egyensulyba kell hozniuk a vallalati pri-
oritdsokkal, amelyek gyakran vezethetnek
konfliktusokhoz. A versenykornyezetben
gyakran atélt ,,senki nem nyer” (no-win)
érzése stresszhez, majd kiégéshez vezet
(Hollet-Haudebert et al. 2011).

A Kkiégés azért is problematikus, mivel
egy sor szervezeti problémaval jar egyiitt, a
rendszeres tavolmaradast6l kezdve a lemor-
zsolodasig, a teljesitmény és a munkahe-
lyi elkotelez6dés csokkenéséig (Cordes és
Dougherty 1993). Ezért a kiégés kilondsen
nagy érdeklddést vivott ki a kutatok koré-
ben olyan szakméaknal, amelyeknél jelent6s
az emberek kozotti interakcio, mint példaul
egészségigy (lasd pl. Pikd 2006) az oktatas
vagy az értékesités.

Magyarorszagon még nem késziilt fel-
mérés az értékesiték kiégéssel kapcsolatos
problémairdl, mint ahogy az egész értékesi-
t6i szakma tudomanyos szempontb6l rend-
kivil alulkutatott teriiletnek szamit hazank-
ban. Ez azért is meglepd, mivel az értékesi-
t6k hozzajarulasa az értékteremtéshez meg-
hatérozo.

A KUTATAS CELJA
ES ELMELETI KERETE
A kutatés célja a kiégés legfontosabb eléz-
ményeinek és kovetkezményeinek vizsga-
lata a magyarorszagi értékesit6k korében.
Maslach és Jackson (1981) definicidja sze-
rint a kiégés olyan szindroma vagy érzelmi
kimeriiltség és cinizmus, amely rendsze-
rint azoknal alakul ki, akik emberekkel dol-
goznak. A kiégési szindrdmanak szerintiik
harom 6sszetev6je van, amelyek az aldbbi
logikai sorrendben kdvetik egymast:

1 Erzelmi kimeriltség', az emociona-
lis kiszaradas vagy kifacsartsag alla-
pota, amely a masokkal val6 talalkozas
kovetkeztében jon létre (Leiter 1988).
Maslach (1982) szerint ez olyan érzés,

mint elhasznaltnak lenni, és a kiégési
szindroma legfontosabb alkot6eleme.

2. Deperszonalizacié (személytelen banas-
maod): érzéketlenséget jelent azon embe-
rek irdnt, akiket ki kellene szolgalni
vagy torédni kellene vellk (Leiter 1988).
A pozitiv, gondoskodo attit(id negativva,
nemtérédémmeé valtozik (Caputo 1991).

3. Csokkentett személyes hatékonysag', a
kompetencia és az elért sikerek csdkke-
nésének érzésétjelenti (Leiter 1988).

Elfogadott nézet, hogy a munkahelyi
stresszorok hatnak a kiégésre, de jelenleg
oOriasi tudomanyos érdeklédés kereszttiiz-
ében van az a kérdés, hogy melyik dimen-
ziora melyik stresszor milyen mérték-
ben hat. A kutatashan két kiemelt munka-
helyi feszultségforrast, a szerepkonflik-
tus, valamint a szerep-kétértelmiiség hata-
sat vizsgaljuk a kiégés harom dimenzid-
jara. A kiégés kovetkezményeib6l két ész-
lelt tényez6t vizsgélunk, az intrinzik moti-
vaciot, valamint az értékesitd észlelt telje-
sitményét (1. dbra).

KONSTRUKCIOK ES HIPOTEZISEK
Munkahelyi stresszorok

A definiciobdl kdvetkezik, hogy a kiégés a
munkahelyi stressz eredménye. A kiégési
szakirodalomban a szerepkonfliktust és
aszerep-kétértelm(iséget klasszikus stressz-
forrdsnak tartjak. Low et al. (2001) 6ssze-
fliggést talalt a kiégés és mindkét munkahe-
lyi stresszor kozo6tt, azonban nem bontotta
dimenziokra a kiégést.

Szerepkonfliktus (RC): A szerepkonflik-
tus az alkalmazott feladataival és felel6s-
ségével kapcsolatos Osszeférhetetlen igé-
nyekb6l és elvéarasokbol fakad (Rizzo et
al. 1970). llyenkor az értékesitd fruszt-
raltnak és legy6zottnek érzi magat, vala-
mint azt gondolja, hogy csak korbe-kdrbe
jar az egymassal verseng6 igények kozott,
és ez negativ attitidot eredményez mind a
vevlk, mind pedig a munkatarsak iranyaba.
A kiégés dimenzidi kozll leginkabb a sze-
repkonfliktus és az érzelmi kimeriltség
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/. lihni: A kutatas elméleti kerete
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Forras: a szerz6k sajat szerkesztése

kozotti kapcsolatot vizsgaltak, és szignifi-
kans dsszefliggést mutatott ki Babakus et al.
(1999), Boles et al. (1997), Shepherd et al.
(2011), valamint Verbeke (1997) is. Lee és
Asforth (1996) metaanalizise pozitiv kap-
csolatot mutatott ki a szerepkonfliktus és
a deperszonalizécio kozott, csakigy, mint
Hollet-Haudebert et al. (2011) és Verbeke
(1997). A szerepkonfliktus és a csokkentett
személyes hatékonysag kozotti kapcsolatot
a kutatasok jellemz&en nem talaltak szig-
nifikansnak (Hollet-Haudebert et al. 2011;
Shepherd et al. 2011; Verbeke 1997).

Hla: A szerepkonfliktus pozitivan hat az
érzelmi kimerultségre

HIb: A szerepkonfliktus pozitivan hat
deperszonalizéciora

Hlc: A szerepkonfliktus pozitivan hat a
csOkkentett személyes hatékonyséagra

Szerep-kétértelmlség (RA): A szerep-kétér-
telm(iség az értékesitdk altal érzett bizony-
talansag foka, amelyet az elvégzend6 fel-
adatokkal, valamint a felel6sséggel kapcso-
latosan éreznek (Rizzo et al. 1970). Ilyenkor
az értékesitd nem pontosan érti, hogy mit
varnak el téle egy meghatarozott szerepben.
Ennek oka lehet, hogy valaki nem érti meg,
miként lehet egy feladatot elvégezni, vagy
masok mit varnak el téle, esetleg hogyan
értékelik a teljesitményét. Vilagos iranymu-
tatdsok nélkil az értékesité egyre nagyobb
er6feszitéssel végez értelmetlen munkat.
Ennek oka, hogy az értékesitdk teljesitmé-
nye alapvet6en attol fligg, hogy mennyi id6t
képesek a vev6knél tolteni, ami elébb nem
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hatékony munka bosszisaghoz és frusztra-
ciéhoz, majd a munkaval, a vevikkel és a
céggel kapcsolatos negativ attitlidhdz vezet
(Rubino et al. 2009). Verbeke (1997) pozi-
tiv kapcsolatot talalt a szerepkétértelm(iség
és a kiégés mindharom dimenzidja kozott,
Shepherd et al. (2011) és Babakus et al.
(1999) ugyanakkor csak az érzelmi kime-
riltség és szerepkimeriltség kozott talalt
szignifikans kapcsolatat, bar utdbbi kizard-
lag ezt a dimenzidjat vizsgalta a kiégésnek.

H2a: A szerep-kétértelm(iség pozitivan hat
az érzelmi kimertltségre

H2b: A szerep-kétértelm(iség pozitivan hat
deperszonalizéciora

H2c: A szerep-kétértelmiiség pozitivan hat
a csokkentett személyes hatékonysagra

A Kiégés dimenzidinak sorrendje

Az értékesitési irodalomban féként a kiégés
egyik lényeges dimenzidjaval, az érzelmi
kimerléssel foglalkoztak (Babakus et al.
1999, Boles et al. 1997, Lewin és Sager
2008). A kutatasok kisebb része (Lewin és
Sager 2007, Shepherd et al. 2011) foglal-
kozott a kiégés mindharom dimenzidjaval.
A Kkiégési szindroma harom 0Osszetevlje-
nek egymashoz val6 viszonya tudomanyos
vita targya. Golembiewski (1989) szerint
a kiégés deperszonalizacidval kezdddik,
ami a személyes hatékonysag cstkkenésé-
hez vezet, és ez utdbbi pedig érzelmi kime-
rilést hoz magéval. Az altalanosan elfoga-
dott modell azonban Maslach (1982) nevé-
hez f(iz6dik, aki szerint a kiégés érzelmi
kimeriiltséggel kezdédik, amikor a mun-



kahelyi stresszforrasok lemeritik a mun-
kaer6 érzelmi er6forrdsait. Az érzelmi
kimertltségre az adott pszicholdgiai meg-
kiizdési stratégia (coping), hogy az alany
elszemélyteleniti kapcsolatait és pszicho-
l6giai értelemben eltavolitja 6ket magatdl.
A deperszonalizacid kovetkeztében pedig
csokken a személyes hatékonysag. Ezt a
logikai sorrendet mutatta ki Shepherd et al.
(2011) is, valamint mi is ezt fogadjuk el a
hipotézisek megfogalmazasakor.

H3: Az érzelmi kimeriltség pozitivan hat a
deperszonalizéciora

H4: A deperszonalizacid pozitivan hat a
csOkkentett személyes teljesitményre

Az értékesitd észlelt allapota

Az értékesit6 hangulatat és jov6ébeni mun-
kajat alapvetéen befolyasolja, hogy milyen
allapotban észleli magat, ami mind sajat
belsé motivaciojat, mind pedig teljesitmé-
nyét illetGen.

Intrinzik motivacio: Az intrinzik (bels6)
motivacié soran az értékesit6 ugy érzi,
hogy a munkavégzés ©6nmagaban jelent
oromet, a tevékenység tehat odnjutalmazé
(Keaveney 1992). Low et al. (2000) a belsd
motivaciét a kiégés el6zményének gondolja,
mivel a magas belsd motivaciéval rendelke-
z6k eredményesebben képesek kiizdeni a
munkahelyi stresszorokkal szemben. Meg-
latdsunk szerint bels6 motivacio lehet a
kiégés el6zménye, mind pedig kovetkez-
ménye, ugyanis a kiégés negativan befolya-
solhatja az egyéb bels6 motivacidjat. Ez a
kiégés spiralis jellegéb6l fakad, a hatasok
ismétl6dé mddon dsszeadddnak és egymast
erBsithetik. A magas stresszel jar6 mun-
kahelyi kornyezet fokozza a kiégés mér-
tékét, ami gyengiti az egyén belsé moti-
vaciojat (Tandari-Kovacs 2010). Ez ahhoz
vezet, hogy az egyén még kevéshé lesz
képes megbirkozni a stresszel, tovabb er6-
sitve a kiégést, vagyis a kiégés Gjratermeli
Onmagat (Schaufeli és Enzmann, 1998). Az
intrinzik motivaciot emiatt kutatdsunkban a
kiégés kdvetkezményeként vizsgaljuk.

Hb5a: Az érzelmi kimeriltség negativan hat
az intrinzik motivéciora

H5b: A deperszonalizacié negativan hat az
intrinzik motivaciora

H5c: A csokkentett személyes hatékonysag
negativan hat az intrinzik motivaciora

Eszlelt teljesitmény: Menedzseri szempont-
bol nem elhanyagolhaté az a kérdés, hogy
a kiégés miként hat az eladdszemélyzet tel-
jesitményre. Az értékesiték sajat, teljesit-
ménnyel kapcsolatos 6nértékelése Churchill
et al. (1985) kutatasai szerint magas korrela-
ci6t mutatott a menedzserek teljesitményér-
tékelésével. Low et al. (2001) negativ kap-
csolatot talalt a kiégés és az értékesitok tel-
jesitménye kozott, de ezen belul nem vizs-
galt dimenziokat. Verbeke (1997) a csok-
kentett személyes hatékonysag és a teljesit-
mény erds kapcsolatat mutatta ki.

H6a: Az érzelmi kimeriltség negativan hat
az eészlelt teljesitményre

H6b: A deperszonalizacid negativan hat az
észlelt teljesitményre

Héc: A csokkentett személyes hatékonyséag
negativan hat az észlelt teljesitményre

Természetesen a munkahelyi stresszorok
kozvetlendl is hathatnak a teljesitményre.
A szerep-kétértelm(iség és a teljesitmény
kozott szignifikans negativ kapcsolatot
mutatott Babakus et al. (1999), Brown és
Peterson (1993), valamint Low et al. (2001).
Ugyanakkor talan érdekesen hangzik, hogy
a kutatasok (Brown és Peterson 1993, Low
et al. 2001) nem talaltak kozvetlen kapcso-
latot a szerepkonfliktus és a teljesitmény
kozott. Ez azzal magyarazhato, hogy a sze-
repkonfliktus altal generalt fesziiltség tel-
jesitményndével§ er6ként is funkcionalhat
egészen addig, mig nem ér el egy kritikus
szintet. A szerep-kétértelmiiség miatt azon-
ban az értékesit6 nem érzi pontosan, hogy
miként értékelik sajat teljesitményét masok,
ezért bizonytalan sajat itéletében is. Emiatt
az alébbi hipotézis fogalmazhat6 meg:

H7: A szerep-kétértelm(iség negativan hat
az észlelt teljesitményre
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MODSZER ES MINTA

A mintavétel célja volt, hogy minél tobb
iparagbdl talaljunk olyan értékesit6ket, akik
egy interji utan onként hajlandéak kitolteni
egy kérd6ivet. Az adatfelvételre 2011 &szén,
valamint 2012 tavaszan kerult sor, és dssze-
sen 190 értékelhetd kérdGivet kaptunk. A
kitolt6k olyan eltér§ agazatokbdl keriltek
ki, mint a gyogyszeripar, ingatlan, pénzigy,
gépkocsi, telekommunikécio, mez&gazda-
s&g, élelmiszer, épitbipar, IT, vegyipar és
gépipar. A valaszadok 66%-a férfi, 34%-a
nd, az életkor medianja 36 év, az értékesités-
ben eltéltétt évek medianja nyolc.

MEROESZKOZOK ES MERESI
MODELL

A kutatéasban kizérolag olyan skalakat hasz-
naltunk, amelyeket mar el6tte hasznal-
tak nemzetkdzi eladdsmenedzsment kuta-
tdsokban. A szerepkonfliktust és a sze-
rep-kétértelmiséget Rizzo et al. (1970), a
belsé motivaciot Anderson és Oliver (1987),
a teljesitményt pedig Behrman és Perrault
(1984) tesztelt skalajaval mértik. A kiégés
harom dimenziéjanal (érzelmi kimerdilt-
ség, deperszonalizécio, csokkentett szemé-
lyes teljesitmény) Maslach és Jackson (1981)
maodositott skalajat hasznaltuk, ahol a kliens
helyett a vevd kifejezés szerepelt.

A fogalmak megbizhatosaganak és érvé-
nyességenek igazolasara konfirmatorikus
faktorelemzést (CFA) végeztiink. Mivel egy
meért valtozé csak egy konstrukciéhoz tar-

tozhat, ezért eltavolitottuk azokat az allita-
sokat, amelyek méas konstrukcioval is jelen-
t6s mértékben korrelaltak vagy alacsony
faktorsullyal rendelkeztek (a modellbe
bekerilt &llitasok statisztikai adatait lasd az
1 mellékletben).

A konvergencia érvényessége egyrészt
a standardizalt faktorsulyok segitségével
ellendrizhet6, amelyeknek meg kell halad-
niuk a 0,5-6s, de jobb, ha a 0,7-es értéket
(L. melléklet). A konvergencia érvényessé-
gének teljeslilésére hasznalt két mutaté a
CR (0sszetétel megbizhatdsag), valamint
az AVE (atlagos kivonatolt variancia), ahol
az elébbinek a 0,7-es, az utobbinak pedig a
0,5-0s értéket kell meghaladniuk (Hair és
mtsai 2006). Az AVE a csokkentett szemé-
lyes hatékonysag, valamint az észlelt telje-
sitmény konstrukcioknal marad valamivel a
kiiszobérték alatt, ugyanakkor a tobbi krité-
riumnak megfelel (1. tablazat).

A diszkriminancia  érvényességet
Fornell és Larcker (1981) tesztje alapjan
meértiik, mely szerint az AVE mutatdnak
minden esetben nagyobbnak kell lennie,
mint a konstrukciok kozti korrelacio négy-
zete. Az 1 tablazatbol lathato, hogy ez akri-
térium teljesl.

Osszességében elegend6  statisztikai
bizonyitékot taldltunk a hét konstrukcio
létezésére, valamint arra, hogy a mért valto-
z0k megfelel6 indikatorai a hozzajuk tarozé
faktoroknak.

/. tAblazat: Ervényességi mutatok és a konstrukciok kozétti korrelaciok (konfirmatorikusfaktorelemzés)

Konstrukcié CR AVE 1
1 Szerepkonfliktus 0,816 0,527 1,000
2 Szerep-kétértelmiiség 0,844 0,576 0,288"
3 Erzelmi kimeriiltség 0,785 0,555 0,437
4 Elszemélytelenedés 0,819 0,604 0,448"*
5 Csokkentett személyes 0,745 0,497 0,270"
hatékonység
6 Eszlelt teljesitmény 0,734 0479  -0,169
7 Bels6 motivacio 0,865 0,683 -0,244**

2 3 4 5 6 7
0,083 0,191 0,201 0,073 0,029 0,060
1,000 0,037 0,045 0,161 0,260 0,206
0,193’ 1,000 0,436 0,102 0,015 0,135
0,213’ 0,660 1,000 0,130 0,010 0,117

0,401 0,320" 0,361 1,000 0,190 0,213
-0,510"  -0,122 -0,102  -0436*** 1,000 0,134
-0,454’" -0,368™ -0,342"" -0,461"" 0,366*" 1,000

CR = composite reliability; AVE = average variance extracted
Megjegyzés: A diagondlis alatti értékek a konstrukciok kozotti korrelaciok, a diagonalis feletti értékek pedig a korrela-

ciok négyzetei.

*a korrelacio szignifikans p <0,05 szinten

** a korrelaci6 szignifikéans p <0,01 szinten
*** g korrelaci6 szignifikans p < 0,01 szinten.
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STRUKTURALIS MODELL
A strukturalis modell paramétereit az
AMOS 18 program segitségével becsultiik,
amely a kovariancia matrixot hasznalja fel
a legnagyobb valészinlségek elve (maxi-
mum likelihood) alapjan. El6szér a tel-
jes modellt teszteltik (2. 4bra), ahol felté-
teleztiik, hogy a szerepkonfliktus és a sze-
rep-kétértelmiiség kozvetlen hatassal van
a kiégés mindharom dimenziojara (HI és
H2 hipotézisek). Teszteltiik Maslach elkép-
zelését, mely szerint érzelmi Kkimerilt-
ség - deperszonalizacio - csokkentett sze-
mélyes hatékonysag sorrendben kertl sor
a kiégésre (H3 és H4). Modelleztik azt is,
hogy ez a hdrom dimenzié kozvetlen hatas-
sal van a belsé motivaciora (H5), valamint
az észlelt teljesitményre is (H6). Végul kap-
csolatot feltételeztiink a szerep-kétértelmd-
ség és az észlelt teljesitmény kozott.
Diamantopoulos és Siguaw (2000) a
leginformativabb illeszkedési mutaténak az
RMSEA értéket gondoljak, ami esetiinkben
jénak mondhatd: 0,038 (C199460,022-0,051),
de mas mutatok is elfogadhat6 szinten van-
nakl SRMR =0,0611; x2 = 272,53 (df=214;
ap = 0,004); GFI = 0,89; CFI = 0,97, PGFI
= 0,69.

A 2. tabléazat tartalmazza a teljes modell
standardizélt egydtthatdit, valamint azok
t-értékeit2.

A szerepkonfliktus hatdsat vizsgéalva
a harom kiégési dimenziéra megallapit-
hatd, hogy mig az érzelmi kimeriltség és a
deperszonalizacio pozitiv kapcsolatban van
a szerepkonfliktussal (Hla és HIb hipoté-
zisek elfogadasa), addig a csokkentett sze-
mélyes hatékonysaggal nem szignifikans a
kapcsolat (Hlc elutasitasa). A szerep-két-
értelm(iség viszont éppen arra a kiégési
dimenzidra hat, amelyre a szerepkonfliktus
nem (H2c elfogadasa), ugyanakkor nem hat
amasik két dimenzidra (H2a és H2b elutasi-
tasa). A szerep-kétértelmiiség negativan hat
az észlelt teljesitményre is (H7 elfogadasa).

lgazolodni  latszik  Maslach  logi-
kdja a kiégési dimenziok sorrendjét ille-
téen, az érzelmi kimerlltség er6sen hat a
deperszonalizaciora (p = 0,57), mig a sze-
mélytelen banasmod a csokkentett szemé-
lyes hatékonyséagra (H3 és H4 elfogadéasa),
bar ezt az eddigi kutatdsokkal 6sszhangban
kisebb mértékben teszi (P = 0,27).

A kiégés dimenzidi kozil leginkabb
a csokkentett személyes hatékonysag hat
negativan az értékesité észlelt allapotara

2. &bra: Teljes modell hipotézisekkel
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2. tAblazat: A teljes és a végsé modell standardizalt koefficiensei

Teljes modell Végleges modell
i Standardizalt t-érték Standardizalt t-érték
Hipotézis Ut egyutthaté egyutthat6

Hla Szerepkonfliktus —»Erzelmi kimeriiltség 0413+ 4,17 0,447 4,61
Hlb Szerepkonfliktus —>Deperszonalizécid 0,19* 2,18 0,20* 2,34
Hlc Szerepkonfliktus —Csokk. szem. hat. 0,05 0,48
H2a Szerep-kétértelm(iség —»Erzelmi kimeriiltség 0,09 1,09
H2b Szerep-kétértelm(iség —>Deperszonalizacio 0,04 0,54
H2c Szerep-kétértelm(iség —»Csokk. szem. hat. 0,38*** 3,91 0,407+ 4,20
H3 Erzelmi kimeriiltség —mDeperszonalizacié 0,57%** 5,97 0,57+ 6,03
H4 Deperszonalizdcié —Csokk. szem. hat. 0,27** 2,68 0,29%** 3,34
Hb5a Erzelmi kimeriiltség —»Intrinzik motivaci6 -0,22 -1,94 -0,24** -3,00
H5b Deperszonalizécié —Intrinzik motivacio -0,04 -0,35
H5¢ Csokk. szem. hat. —»Intrinzik motivacid -0,43%** -4,52 -0,44%** -4,78
Héa Erzelmi kimeriiltség —»Eszlelt teljesitmény -0,02 -0,20
H6b Deperszonalizacié —Eszlelt teljesitmény 0,12 0,92
Héc Csokk. szem. hat. —»Eszlelt teljesitmény -0,34" -2,92 -0,30** -2,77
H7 Szerep-kétértelm(iség —pEszlelt teljesitmény -0,38*** -3,52 -0,38*** -3,57

Megjegyzések: délt betlivel szedett hipotéziseket elutasitjuk

3. &bra: Egyszerd(sitett, végleges modell

(H5c és Héc elfogadasa), mivel a harmadik  sal sem az észlelt teljesitményre, sem pedig
dimenzi6ja szignifikans kapcsolatban van  abelsG motivaciéra (H5b, H6b elutasitasa).
mind a belsé motivacioval (P = -0,43), mind Az elemzés eredményeként, vala-
pedig az észlelt teljesitménnyel (P = -0,34). mint az attekinthet6ség és az egyszer(isi-
Az érzelmi kimerlltség negativan hat az  tés (parsimony) jegyében létrehoztunk egy
intrinzik motivaciéra (H5a elfogadéasa), végleges modellt, ami az elfogadott hipoté-
azonban az észlelt teljesitményre gyakorolt  zisek alapjan készilt. A 2. tablazatbol lat-
hatasa nem szignifikans (H6a elutasitasa). A szik, hogy a standardizalt értékek csupan
deperszonalizacid ugyanakkor nincs hatds-  kis mértékben valtoztak.
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OSSZEFOGLALAS

A kutatds eredményei felhivjak a figyel-
met a kiégés jelentségére a magyarorszagi
értékesit6k korében, valamint arra, hogy
a kiégés egyes osszetev6i mit6l fiiggnek,
illetve milyen hatéassal vannak az értékesitd
észlelt teljesitményére és bels§ (intrinzik)
motivacidjara. Ez kiemeli annak a jelent6-
ségét, hogy az egyéni megkiizdési (coping)
stratégidk mellett meghataroz6 szerepe van
a probléma megoldasara tett menedzsment-
politikaknak is.

A kiégés dimenzidi a Maslach Aaltal
elgondolt logika alapjan mikddnek, még
pedig oly médon, hogy az érzelmi kimerilt-
ség és a deperszonalizacié kozott erésebb a
kapcsolat, mint a személytelen banasmad és
a csokkentett személyes teljesitmény kozott.

A munkahelyi stresszorok hatnak a
kiégés dimenzidira, ugyanakkor ezt eltér6
modon teszik. Mig ugyanis a szerep-
konfliktus az érzelmi Kimeriiltségre és a
deperszonalizacidra, addig a szerep-kétér-
telm(iség a csokkentett személyes hatékony-
sagra hat pozitivan. Ez menedzsmentszem-
pontbol azért érdekes, mert mig a szerep-
konfliktus részben az értékesitési szakma
sajatossaga, annak tipikus velejardja, addig
a szerep-kétértelm(iség alapvet6en a pontat-
lan szerepdefiniciobol fakad, ami minden-
képpen mérsékelhetd.

Klasszikus fesziiltségforras, hogy az
értékesitének egyensulyoznia kell a vevék
és a menedzserek elvarasai kozott (Mulki et
al. 2008), amit gyakran a menedzserek piac-
tol valo talzott tAvolsdga még tovabb fokoz-
hat. Mivel az értékesitd 4ltaldban a teriileten
dolgozik, kozel a vev6khoz és tavol féno-
keit6l, ezért ha megfelel6 autonémiat biz-
tositanak szamra vilagos célokkal, akkor
nem kell minden egyes dontését felettese-
ivel egyeztetnie. Az lzleti életben az lgy-
fél kivanséagaira valo gyors reagalas létfon-
tossagl, gyakran nincs id6 a menedzserek
jovahagyasara. Az autondmia hianya gatolja
az értékesiték munkajat és az alkalmatlan-
sdg, valamint a tehetetlenség érzetét kelti.
Az autondmia, vilagos iranymutatasokkal
és egyértelm( szerepdefinicidkkal jobb tel-

jesitményhez és a munkaval val6 nagyobb
elégedettséghez vezet (Grandey et al. 2005).

A kiégés jeleinek Kkorai felismerése
segitheti az értékesit6t, hogy ne érezze
magat érzelmileg kimeriltnek, ne banjon
személytelenil  kapcsolataival, valamint
értékelni tudja sajat sikereit. Mindez 6sz-
tonzéleg hat belsé motivacidjara, valamint
teljesitményére.

JEGYZETEK

1 Hair és mtsai (2006) az alabbi kritériumokat
hatarozta meg akkor, ha minta szdma 250-nél
kisebb, valamint, ha a megfigyelt (mért) val-
tozék szdma 12 és 30 kozott van: c2mutatd-
nal szignifikans p-érték varhat6, CFl > 0,95;
SRMR < 0,08; RMSEA < 0,08.

2 Az (telemzésben azokat a standardizalt koef-
ficienseket tekinthetjiik nem szignifikansnak,
amelynek t-értéke kisebb, mint 1,645.
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/7. melléklet: A modell konstrukcidinak mérése és megbizhat6saga

Konstrukcié ) Standard. Atlag  Széréas
(Cronbach alfa) Allitas faktorsuly
Szerepkonfliktus Sziikségtelen dolgokkal foglalkozom. 0,701 2,45 1,64
(a=0813) Két vagy tobb embertdl kapok olyan kéréseket, amelyek ellent- 0,670 2,56 1,67
mondanak egymasnak.
Olyan dolgokat kell csindljak, amit szerintem mashogy kellene 0,747 2,66 1,59
elvégezni.
Olyan feladatot kapok, amely teljesitéséhez nincs meg a kell6 0,782 2,19 1,49
munkaerg.
Szerep- A munkédmban a célok vilagosak és megtervezettek. (R) 0,678 1,93 1,09
kétertelmlseg Tisztaban vagyok a kotelezettségeimmel. (R) 0,793 164 097
(a=0.837) Pontosan tudom, mit varnak el télem. (R) 0,777 1,81 1,03
Biztos vagyok abban, hogy mekkora hataskérrel rendelkezem. 0,783 1,99 1,26
R)
Erzelmi kimeriilt-  Erzelmileg ki vagyok meriilve a munkamtol. 0,702 2,82 1,68
ség A munkanap végére kimeriiltnek érzem magam. 0,626 3,89 1,75
(a- 0.778) Reggel faradtnak érzem magam, amikor azzal kell szembestiljek, 0,883 2,59 i,6i
hogy egy Gjabb munkanap var rdm.
Deperszona- Ugy érzem, néhany vevével Ggy banik, mintha csak targyak 0,865 2,13 1,62
lizacio lennének.
(a=0,810) Miéta ezt a munkét végzem, érzéketlenebbé valtam més emberek 0,785 2,07 1,56
irdnt.
Aggoédom amiatt, hogy ez a munka érzelmileg rideggé tesz. 0,668 1,87 144
Csokkentettszemé- Ugy gondolom, hogy munkém soran pozitivan tudom méasok 0,702 2,58 141
lyes hatékonysag életét befolyasolni. (R)
(@=747) A munkamtél nagyon energikus vagyok. (R) 0,716 3,09 1,57
Rengeteg értékes dolgot elértem mar munkam sorén. (R) 0,697 2,39 1,44
Eszlelt teljesit- Eves értékesitési és egyéb célok elérése. 0,721 5,15 1,28
meny A teriilet piacrészesedésének novelése. 0,697 5,28 1,23
(a=0733) Az értékesitési csapatom profitjahoz valé hozzéjarulés. 0,657 5,67 191
Belsé motivacio Hajoi végzem a munkam, rendkiviil elégedett vagyok magam- 0,889 6,05 1,08
(a=0,860) mal.
Hajoi teljesitek, az hozzajarul a személyes fejl6désemhez. 0,868 6,22 1,00
Munkam noveli énbecsilésemet. 0,711 6,03 115

Megjegyzés: R = forditva kédolt tételt
Az Osszes tételt 7 fokozatl Likert skalan mértik, ahol az 1= az egyaltalan nem jellemzd/nagyon ritkan fordul el8, 7 = a tel-
jes mértékben jellemz&/nagyon gyakran fordul elé.

AN INVESTIGATION OF THE BURNOUT SYNDROME AMONG HUNGARIAN
SALESPEOPLE
The high level of work related stress and one of its consequences - burnout, is the most
problematic area of the sales profession. Sales management is under-researched in Hun-
gary, which includes no former empirical studies on burnout. In our article we analyze
the burnout antecedents and consequences, and use an SEM model to test the hypotheses.
The results emphasize the importance of burnout among Hungarian salespeople.
Further we demonstrate how work tension (role conflict and role ambiguity) and other
dimensions affect the burnout dimensions (e.g. emotional exhaustion, depersonalization,
and a feeling of reduced personal accomplishment) affect the perceived performance and
intrinsic motivation. Further, we demonstrate that firms have to go beyond individual
level coping and introduce managerial action to solve the problems.
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