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Введение

В нынешних условиях социоструктурной трансформации общества и бурного развития рыночных отношений значение человеческого фактора резко возросло. Наибольший интерес сейчас представляют те виды деятельности, которые предполагают наличие организаторских и лидерских способностей, навыков делового риска, умения мотивировать себя и других, компетентности в принятии решений, ???????????.
Актуальной в настоящее время становится проблема требований к профессиональным и личностным качествам человека. Одной из самых распространенных в последнее время профессий является профессия менеджера по продаже товаров и услуг. Эта профессия в настоящем виде существует более 100 лет на Западе, но в России профессия продавца до 90-х годов ХХ века ассоциировалась только с человеком, стоящим за прилавком магазина, а в последнее время продажа товаров и услуг возросли настолько, что и у нас эта профессия стала очень востребованной, но вопросы профессионального отбора еще не разработаны. Вопросы, связанные с профессиональной деятельностью работника сферы продаж, нашли свое отражение в многочисленных исследованиях. Так, Е.М.Ивановой рассматриваются психофизиологические факторы труда работников торговли;  В.В.Усовым и И.Н.Бергером предпринят анализ психологических характеристик продавца; Э.Э.Линчевским рассматриваются особенности профессионального общения продавца и влияние отдельных личностных характеристик на его эффективность. 

В.М.Коганом, А.А.Нейфахом, Ю.И.Шпигелем выделены профессионально значимые характеристики, необходимые человеку для работы в сфере продаж. К наиболее важным личностным качествам «эффективного продавца» авторы относят следующие: уверенность в себе, эмоциональную устойчивость, ответственность, общительность. Последнее выступает аспектом более общего личностного качества – так называемой социабельности - способности, состоящей из умения строить межличностные отношения и потребности к установлению широких социальных контактов. Она включает в себя такие качества, как внимательность, вежливость, интеллигентность, благожелательность, воспитанность, обаятельность, доброжелательность, тактичность, уживчивость, культурность. 

Для успешности профессиональной деятельности в сфере продаж необходима мотивация достижения – активность, инициативность, предприимчивость, работоспособность, энергичность, напористость, решительность, упорство, продуктивность, целеустремленность, твердость, хваткость, энтузиазм, методичность. Однако при недостаточной выраженности у субъекта профессионально значимых качеств, низком уровне притязаний в достижении профессиональной карьеры, общей неудовлетворенности процессом труда у работников может развиться феномен «эмоционального выгорания». 

Феномен «эмоциональное выгорание» распространен в сфере работников типа «человек-человек». В целях определения основных факторов, способствующих развитию у работников сферы продаж феномена «эмоционального выгорания», мы провели опрос менеджеров по продажам. Большинство опрошенных считает, что в настоящее время требования к содержательной стороне их профессиональной деятельности характеризуются отсутствием четких профессиональных обязанностей. Это связано, во-первых, с многообразием выполняемых профессиональных функций, повышенной загруженностью и другими производственными проблемами на местах, а во-вторых, с многообразием проблем, с которыми приходится сталкиваться продавцу. 

Практически все работники отмечают наличие конфликтных ситуаций в работе, связанных с неадекватным поведением клиентов; указывают, что, помимо своих непосредственных обязанностей, им приходится заниматься дополнительной работой и, следовательно, они имеют повышенную нагрузку. Вследствие всего этого довольно часто деятельность работника сферы продаж провоцирует у него развитие состояния тревожности, а также — повышение уровня психического напряжения. Это связано и с тем, что в этой деятельности невозможно регламентировать служебные обязанности и отношения с клиентом так, чтобы полностью исключить элемент неопределенности. Все это способствует развитию феномена «эмоционального выгорания».

Таким образом, можно предположить, что профессиональная специфика деятельности менеджера по продажам товаров и услуг является основой для развития у него феномена «эмоционального выгорания» и в связи с этим особое значение приобретают те личностные качества, которые могут способствовать развитию данного феномена. При этом риск возникновения и развития феномена «эмоционального выгорания» у работников сферы продаж оказывается недостаточно исследованным, несмотря на большой теоретический и практический интерес к данной проблеме. Одним из таких качеств являются особенности мотивационной сферы работников сферы продаж. Вышеизложенное  определило тему настоящего исследования: «Исследование влияния мотивационной характеристики личности на развитие «эмоционального выгорания» у работников сферы продаж». 

Объект исследования: работники сферы продаж.

Предмет исследования: взаимосвязь мотивационных характеристик личности и  феномена «эмоционального выгорания».

Цель исследования: на основе теоретического анализа и экспериментального исследования установить влияние мотивационных характеристик личности на развитие «эмоционального выгорания» у работников сферы продаж.

Задачи:

1. На основе анализа зарубежной и отечественной литературы определить содержание мотивации и феномена «эмоционального выгорания».

2. Определить особенности мотивационной структуры личности и когнитивных характеристик.

3. Установить наличие влияния мотивации на развитие «эмоционального выгорания» работников сферы продаж.

4. Разработать практические рекомендации руководителю предприятия сферы обслуживания для профилактики «эмоционального выгорания» у сотрудников.

Гипотеза: на возникновение и развитие феномена «эмоционального выгорания» его оказывают влияние особенности мотивации и характер локуса контроля личности. Мы предполагаем, что у работника с высокой степенью мотивированности и интернальности феномен «эмоционального выгорания» развиваться не будет.
Методы исследования: 

1. Теоретический анализ литературы по проблеме исследования;

2. Тестирование –  «Диагностика мотивационной структуры личности». (В.Э.Мильман); «Когнитивная ориентация (локус контроля)» (Дж.Роттер); «Методика диагностики уровня эмоционального выгорания» (В.В.Бойко). 

3. Методы статистической обработки.

Экспериментальная база: ООО «Гарт - С», Корпорация «Федоров». В эксперименте приняли участие 36 менеджеров по продажам.

Структура дипломной работы: введение, две главы, заключение, библиографический список, приложение.

Глава 1. Теоретические основы исследования факторов развития «эмоционального выгорания» у работников сферы продаж

1.1. Психологические особенности профессиональной деятельности работника сферы продаж

Несмотря на значительную роль человеческого фактора в области торговли и шире — в сфере обслуживания, научные исследования этой сферы в нашей стране до недавнего времени ограничивались рассмотрением в основном экономических, орга​низационных, технологических и товароведческих проблем. К си​стематическим социально-психологическим исследованиям этой сферы деятельности отечественные психологи только приступают.

В странах с давней традицией свободных рыночных отношений психологами отмечается наличие причинно-следственной связи между удовлетворенностью эмоциональными отношениями продавцов и покупателей и нормой прибыли торговых предприятий[13]. Затраты на профотбор и повышение психологической компетентности персонала, разработку и практическое решение вопросов корпоративной этики становятся сравнимыми с затратами на рекламу товаров и услуг. Но “впрямую” переносить эти данные на отечественную почву невозможно в силу различия культур и менталитетов. Поэтому мы обратимся к истории вопроса в российской науке.

Так, в 1898 г. в России доктором С.В.Листовым впервые была предпринята попытка исследовать труд приказчиков. Условия жизни и труда приказчиков привлекали внимание и других исследователей — А.Гудвана и М.Розена. В 1901 г. А. Гудваном был проведен опрос 5127 приказчиков, результаты которого нашли отражение в его работах, опубликованных в 1904 и 1909 гг., а в 1908 г. в газете «Новая Русь» была на​печатана анкета, состоящая из 58 вопросов, по которой им про​водился опрос. В 1907 г. были напечатаны очерки М. Розена о торгово-промышленном пролетариате России [27].

Можно считать, что начало психологических исследований профессии продавца в советский период относится к 1924 г., когда В.М.Коган, А.А.Нейфан и Ю.И.Шпигель по заданию профсоюзов совторгслужащих приступили к изучению условий труда и их влияния на состояние здоровья работников прилавка. Их исследование завершилось в 1926 г. психологическим анали​зом профессии продавца гастронома и мануфактурщика [23].

Время НЭПа в советской психологии характеризуется значи​тельным интересом к изучению вопросов психологии труда работников различных сфер деятельности, в том числе и сферы обслуживания.

Надо отметить, что исследования труда работников сферы обслуживания (торговли) в тот период развивались в двух на​правлениях. Исследователи первого направления предпринимали попытки обосновать плохое состояние здоровья работников (быструю утомляемость, головные боли, раздражительность, вялость и т. п.) особенностями и условиями труда и ставили задачу улучшения последних. Исследователи второго направ​ления пытались в результате исследований определить качест​ва личности, необходимые работнику сферы обслуживания для эффективного выполнения своего труда, т. е. они шли по пути создания эталонных моделей работника—профессиограмм, но не раскрывали механизмов выработки нужных свойств лич​ности [23].

Подчеркивая значительный вклад исследователей этих на​правлений, современные авторы [27, 41, 50] отмечают односторонность в их подходе к проблеме изучения деятельности работников сферы обслу​живания. Исследователи и того и другого направления рассмат​ривали деятельность совторгслужащих в отрыве от деятельно​сти обслуживаемых и вне деятельности личности в коллективе.

Период индустриализации, годы Великой Отечественной войны и последующего восстановления народного хозяйства в нашей стране надолго отвлекли внимание исследователей от изучения деятельности человека в сфере обслуживания. Но с 1965 г. уже стали публиковаться работы [27, 41, 50], авторы которых предпринимали интересные попытки осмысления пси​хологической стороны деятельности человека в сфере обслужи​вания. К сожалению, в числе авторов монографических иссле​дований по психологии торговли в то время не было собственно психологов.

За рубежом исследованию рынка посвящается масса работ. И если первые из них (Т.Парсонс) носили профессиографический характер, то в работах последних лет наряду с общетеоретиче​скими вопросами рассматриваются такие проблемы, как поведе​ние потребителя, личность потребителя, реклама и другие средства воздействия на потребителя, принятие решения и т. п. Только в одном журнале «Рыночные исследования» (США) в 1970—1993 гг. опубликовано более 400 статей, посвященных этим проблемам. 

В нашей стране в сфере обслуживания занята почти десятая часть всего трудоспособного населения: 6 млн. 299 тыс. человек в торговле, 2 млн. 364 тыс. в общественном питании, более 2,5 млн. человек в бытовом обслуживании 19]. В процессы же взаимодействия, которое происходит в разнооб​разных предприятиях сферы обслуживания: магазинах, универ​магах, парикмахерских, мастерских по ремонту одежды и пред​метов быта включено почти все взрослое население. Отсю​да понятна  актуальность, многоплановость и сложность исследования социально-психологических проблем, которые воз​никают в рассматриваемой области жизнедеятельности общест​ва. Н.В.Кучевская условно представляет их в виде семи групп.

1. Общетеоретические проблемы сферы обслуживания.

2. Социально-психологические и психофизиологические осо​бенности деятельности работников и коллективов сферы обслу​живания.

3. Психологические особенности личности покупателя, кли​ента и их поведения.

4. Социально-психологические  проблемы  управленческой деятельности сферы обслуживания и организации труда.

5. Реклама и ее воздействие на психику человека; возмож​ности и ограничения ее использования.

6. Экспериментальные исследования и моделирование.

7. Психологические аспекты профориентации, профотбора, профподготовки кадров и их адаптация к деятельности и кол​лективам [50].

Каждая из перечисленных групп включает более конкретные проблемы и вопросы. Отдельные проблемы (такие, как обще​ние) находятся на стыке двух-трех групп или в разных аспек​тах присутствуют почти во всех группах.

Значительный круг социально-психологических проблем, свя​занных с деятельностью человека в сфере торговли, с 1978 г. стал объектом исследований, проводимых Институтом психологии АН СССР. 

Остановимся на некоторых особенностях деятельности чело​века в этой специфической сфере общественного производства.

Деятельность человека по обслуживанию другого человека немыслима без понимания смысла и мотивов деятельности, без осознания психологии обслуживаемого, без знания тонкостей человеческих взаимоотношений в процессе купли-продажи то​варов или оказания услуг.

Отсутствие соответствующего отбора и психологической под​готовки (в частности, в процессе обучения и повышения ква​лификации) работников сферы обслуживания отрицательно сказывается на эффективности их деятельности, что выражает​ся, например, в усугублении атмосферы конфликтности, часто возникающей на этих предприятиях в процессе общения.

Важнейшая особенность коллективов сферы обслуживания заключается в том, что они при малочисленности собственного состава обслуживают такие массы покупателей, клиентов, заказчиков, которые по своему количественному составу во много раз превосходят число работников этих коллективов. Последние в постоянных непосредственных контактах с населением ока​зывают как положительное, так и отрицательное влияние (эмоциональное, воспитательное и т. п.) на каждого пользую​щегося помощью сферы обслуживания человека. Продавец, об​ладающий свойствами личности, позволяющими ему понимать мотивы поведения покупателей и оказывать на них целенаправ​ленное положительное воздействие, стремящийся лучше узнать своих сослуживцев и способный оказать им помощь и поддерж​ку в работе и быту, сознательно управляющий своим поведе​нием и настроением, представляет собой в социально-психоло​гическом отношении такой тип работника, который можно взять в качестве определенного образца [41].

Работники сферы обслуживания большей частью стихийно осваи​вали психологию (свою и обслуживаемых) в зависимости от собственных возможностей, способностей, интересов. Это приво​дило и приводит к нарушениям не только правил торговли, подрывая ее нравственные основы, но и норм общения в сфере обслуживания. Так, порой работники сферы обслуживания просят и даже иногда требуют, чтобы психологи «во​оружили» их психологическими знаниями для противоборства с их противниками, т. е. покупателями, или для манипулирования последними. Вряд ли правомерна подобная просьба, в которой продавец и покупатель понимают​ся в качестве антагонистов, ведущих друг с другом затяжную борьбу. Вместе с тем важно выявить условия возникновения такого рода психологического стереотипа восприятия продав​цом покупателя и найти средства предотвращения его культи​вирования в сознании продавцов.

В нашей стране ежедневно совершается около 900 млн. по​сещений магазинов. Каждое второе посещение заканчивается покупкой. При сравнительно неточном подсчете на каждого продавца магазина в среднем приходится до 200 покупателей, а в магазинах и универмагах типа столичных ГУМа, ЦУМа, Детского мира и т. п. - от 300 до 400 покупателей. В связи с этим становится весьма актуальным вопрос о нервно-психиче​ских нагрузках и даже нервных перегрузках, о перенасыщении общением в торговой деятельности.

Отсюда вытекает необходимость, с одной стороны, тщатель​ного учета при подборе кадров в сферу торговли и бытового обслуживания нервно-психического состояния тех, кто стремит​ся работать в этой сфере, с другой — проведения психопрофилактической работы для работников бытовых и торговых предприятий. Такого мнения придерживаются руководящие работники торговли, так как прежде всего к ним приходят с жалобами на невыдержанность, грубость, невнимательность, нетактичность работников массовых профессий торговли — продавцов. При разборе выявляются самые разные причины подобных отклонений от норм поведе​ния и правил обслуживания. Одна из таких причин заключается в подобном же нетактичном поведении со стороны покупателей, клиентов, в подозрении и обвинении всех работников тор​говли в нечестности, в постоянно растущей требовательности со стороны обслуживаемых и к качеству товара, и к культуре обслуживания и т. п. [50].

Работник торговли, если он не владеет специ​альными знаниями и психологически не подготовлен к работе с массами населения, как бы находится в состоянии единобор​ства с каждым, кого он обслуживает. К тому же и лозунг: «Покупатель (клиент) всегда прав!», призванный хоть как-то регулиро​вать двусторонние отношения исполнителей и потребителей услуг, ставит работников этой сферы в неравное с обслуживае​мыми людьми положение. Но в том и должна состоять заслуга психологически подготовленного работника сферы обслужива​ния, что он, владея определенными навыками обслуживания, общей культурой поведения, профессиональными навыками и знанием социально-психологических закономерностей общения и поведения людей, будет способен понять мотивы поведения обслуживаемых, их интересы, вкусы, сможет регулировать по​ведение посетителей в торговом зале, в салоне ателье и т. п. и без чрезмерных усилий сможет нормализовать свое психи​ческое состояние. Очевидно, что в деле повышения культуры обслуживания и сохранения здоровья работников сферы, обслу​живания и покупателей положительную роль сыграет введение систематического обучения как руководителей предприятий, так и работников массовых профессий специальным психологиче​ским знаниям [41].

Помочь в этом важном деле мог бы психолог, а на крупных коммерческих предприятиях – психологическая служ​ба, практика которой широко обсужда​ется в последние годы на страницах зарубежных специализированных журналов. Содержанием такой службы бывает:

— собственно исследовательская деятельность по выявлению проблем, структуры исследования, перспектив развития и опре​деление наиболее важных направлений прикладных исследований;

— психогигиеническая и консультативная деятельность, т. е. медико-психологическая и социально-психологическая профи​лактика и консультации, производственная гигиена, профориентация, профподбор, профподготовка и др.;

— помощь при реализации результатов психологических ис​следований и рекомендаций в практической деятельности работников торговых центров.

Естественно, психологи, работающие в коммерческих фирмах, принимают уча​стие и в маркетинговой деятельности, т.е. в решении таких проблем, как исследование спроса населения на товары и услуги; выработка средств для форми​рования тех или иных потребностей; изучение психологии “своего” потребителя и природы потребительских отклонений и извраще​ний; исследование действия закономерностей моды на психо​логию масс и отдельных потребителей; выявление психологиче​ских феноменов, обусловливающих региональные особенности потребления и поведения покупателей, клиентов и т. п. [13, 16].

Одной из специфических особенностей работы в сфере об​служивания, делающей эту работу психологически трудной, является наличие материальной ответственности у рассматри​ваемой категории работников. Каждый работник сферы торговли и других видов обслуживания населения ежедневно, ежечасно как бы держит перед другими людьми и самим собой экзамен на честность. Как по​казывает практика, не всем эта ноша оказывается по плечу в силу либо индивидуальных особенностей психики, либо в силу сформировавшихся у личности нравственных норм и ценностей.

Наличие фактора материальной ответственности за ценности, личности не принадлежащие, предъявляет ряд требований к са​мой личности, задает тон в характере взаимоотношений, ставит определенные задачи при подборе кадров и воспитании коллек​тива, создает особый психологический настрой для каждого отдельного индивида и коллектива в целом, определяет состоя​ние психологического климата в коллективе и перено​сится на отношение к обслуживаемым.

Ответственность за материальные ценности каждой конкрет​ной личностью воспринимается и переживается по-разному и в состоянии человека выражается в определенном уровне беспо​койства, тревожности. Для лиц с высоким уровнем тревожности работа, связанная с матери​альной ответственностью, нежелательна. Находясь постоянно в состоянии психического дискомфорта, такие работники подвергают свое здоровье и психическое состояние нервным перегруз​кам. Для них подобные нагрузки представляются стрессовыми факторами. Нежелательна подобная деятельность и для лиц безответственных, безразличных к этому условию их работы. Наиболее благоприятной она может быть для лиц, характери​зующихся ответственностью, уровень тревожности которых не вызывает у них психического дискомфорта [13].

Ответственность за сохранность материальных ценностей имеет и другой важный аспект — контроль за поведением поку​пателей в системе магазинов самообслуживания, связанный с проблемой так называемого «забывчивого» покупателя. Эмоциональный климат в торговом зале существенно зависит от того, установлены ли там камеры наблюдения, или из каждого угла в покупателя устремлен пристальный взгляд “security”.

Являясь структурным компонентом деятельности обслужи​вания, общение в торговле играет огромную роль и занимает у продавца, приемщика и др. от 43 до 75% рабочего времени [23]. В связи с этим целенаправ​ленное формирование у последних навыков общения выступает основным фактором их профессиональной подготовки.

Общение, включенное в содержание трудовой деятельности, следует рассматривать как профессиональное. В труде рассмат​риваемой категории работников оно оказывает решающее воз​действие на протекание процесса деятельности и на результат, являясь одним из средств достижения целей деятельности.

Существует прямая зависимость между высокой степенью культуры общения и эффективностью деятельности работника сферы обслуживания. Центральной фигурой процесса взаимодействия, например, покупателя и продавца следует признать именно последнего. От него во многом зависит эмоциональная окраска общения, его собственная удовлетворенность трудом, а также результат его деятельности. В этом смысле общение для работников сер​виса является способом реализации способности к общению и личностных качеств, благоприятствующих наиболее эффек​тивному, эмоционально комфортному взаимодействию.

Тем не менее было бы неверно утверждать, что эффект общения полностью зависит от продавца как работника сферы обслуживания. В значительной мере от покупателя к продавцу по принципу обратной связи идет информация об удовлетворенно​сти или неудовлетворенности общением. Подтверждение благо​приятного течения контакта придает уверенность дальнейшим действиям продавца по обслуживанию покупателя, и, наоборот, подтверждение неудовлетворенности контактом или демонстра​ция ярко выраженной недоброжелательности со стороны поку​пателя сковывает и заметно ограничивает дальнейшие действия и усилия продавца к налаживанию и продолжению контакта [14].

Работников сферы продаж можно разделить на несколько групп по специфике профессиональной деятельности. Так, первую группу составляют традиционные продавцы:

· продавец продовольственных и непродовольственных товаров, который производит нарезку, взвешивание товара, примерку, отмеривание, демонстрацию товара и т. д., консультирует о свойствах, вкусовых особенностях товара, подготавливает товары к продаже, оформляет магазинные витрины, изучает спрос покупателей;

· продавец, контролер-кассир, который обслуживает покупателей, проверяет количество, вес, метраж, качество товаров, проводит подсчет стоимости покупки, проверяет исправность кассового аппарата, участвует в получении и подготовке товаров к продаже, изучает спрос покупателей, участвует в оформлении витрин. 

Вторую группу составляют продавцы, самостоятельно ищущие покупателей, которые осуществляет ведение переговоров о заключении сделок купли-продажи, заключает сделки купли-продажи от своего имени или другого, представляемого им лица на основании договора, регулирующего отношения между ними. Совершает сделки купли-продажи в качестве торгового агента с простыми правами или торгового агента с исключительными правами. Осуществляет куплю-продажу товаров (услуг) от своего имени и за свой счет, являясь владельцем продаваемого товара в момент заключения сделки. На основе изучения конъюнктуры рынка товаров (услуг) проводит работу по выявлению и учету потенциальных покупателей (заказчиков) на производимую продукцию, оказывает услуги по организации их рекламы. Анализирует состояние и тенденции изменения спроса населения, изучает потребности покупателей (заказчиков), консультирует по вопросам технических и потребительских характеристик товаров (услуг). Осуществляет работу по внедрению прогрессивных методов торговли. Устанавливает цены на товары (услуги) и определяет условия их сбыта (продажи) и оказания услуг. Оформляет договоры купли-продажи, контролирует их выполнение. Организует доставку купленной продукции и оказание услуг. Контролирует оплату покупателями (заказчиками) счетов изготовителей продукции или осуществляющих услуги. Ведет учет претензий покупателей (заказчиков) по исполнению договоров купли-продажи. Выявляет причины нарушения условий договоров, принимает меры по их устранению и предупреждению. Обеспечивает сохранность оформляемой документации по договорам купли-продажи. 
Трудности, с которыми сталкиваются вступающие во взаи​модействие продавец и покупатель, во многом определяются специфическими особенностями общения в торговле и условия​ми, в которых оно протекает. Можно отметить некоторые из них.

Общение в торговом взаимодействии всегда контактное или прямое — «лицом к лицу». От реализации качеств личностей, вступающих в контакт, можно судить о том, является ли оно в данном конкретном случае формальным или неформальным.

Поскольку в сфере торговли общение характеризуется случайностью контакта, его кратковременностью и часто одноразовостью, то создаются определенные трудности для содер​жательного выполнения ролей (продавца и покупателя и т. п.). При этом снижается взаимная значимость партнеров, что не может не вести к обезличиванию общения [41].

Общение в рассматриваемой нами области является роле​вым, т. е. имеющим функциональную направленность, регламен​тированным, подчиненным определенным правилам, предписа​ниям, социальным нормам поведения. Это способствует значи​тельному облегчению рассматриваемых контактов людей.

Часто в результате плохой организации труда и самого процесса обслуживания, низкой культуры участников общения происходит блокирование механизмов личностного общения. Личностные качества не только затушевываются, но и не рас​крываются.

Обычно поведение людей обусловлено наличной ситуацией, в которой развертывается их общение, а также их личным на​строем. Общение в условиях предприятий сферы обслужива​ния — это ситуационное общение. Ситуация, постоянно изменяясь, вносит соответствующие коррективы в общение. Любая из ситуаций поэтому уникальна и вместе с тем случайна для об​щающихся сторон. Но так как в каждой ситуации возможна координация поведения ее участников, то случайностью ни в коей мере нельзя объяснить конфликты, нередко возникающие при столкновении разнонаправленных интересов субъектов общения в тех или иных конкретных условиях.

Во многом характер общения определяется личностной по​зицией работника сервиса. Неоднородность его позиции зави​сит от объекта общения (обслуживаемый, коллега по работе, друг, руководитель, представитель контролирующей организации и т. д.), от разнообразия видов профессиональной деятельности сферы обслуживания (продавец промышленных товаров, про​довольственных товаров, кассир, приемщик ателье, мастер по ремонту радиоаппаратуры, фотограф и т. д.), от целей и потреб​ностей работников сферы обслуживания.

Характер протекания и эмоциональная окраска общения обу​словливают состояние и поведение субъектов общения в тече​ние некоторого (иногда значительного) времени после их кон​такта и далеко за пределами сферы обслуживания. Эмоциональ​но комфортное общение в процессе обслуживания доставляет че​ловеку радость и удовлетворение, поднимает в его глазах роль и значение сервиса. Длительный эмоциональный дискомфорт может привести к эмоциональному выгоранию работника сферы продаж.

К основным трудностям и проблемам, которые чаще всего встречаются в профессиональной деятельности в сфере продаж относятся: неумение анализировать все компоненты своей деятельности и себя как личность и индивидуальность; недостаточное понимание индивидуально-психологических особенностей покупателей и неумение их учитывать; неумение построить процесс общения с покупателем; неумение управлять своими психическими состояниями и преодолевать психологические барьеры.

Каждодневная работа работника сферы продаж является большой нагрузкой на психику человека, так все профессиональная деятельность ставит перед ним новые трудно разрешимые задачи без времени на обдумывание или расчета наиболее удачного решения, что становится основным фактором их эмоционального выгорания.

Выводы

1. Феномен «эмоционального выгорания» можно определить как нарушения в эмоциональном состоянии профессионалов, работающих в условиях тесного и интенсивного взаимодействия с другими людьми в эмоционально напряжённой атмосфере.

2. Деятельность работника торговли является потенциально опасной для формирования «эмоционального выгорания». К нарушению со стороны психического и физического здоровья работника сферы продаж относится стресс. Наряду со стрессогенными факторами, общими для всех людей, в деятельности продавца присутствует рад профессиональных стресс-факторов: ответственность, необходимость являться  объектом наблюдения и оценивания, постоянно подтверждать свою компетентность, а также временное непостоянство деятельности. Одной из специфических особенностей работы в сфере об​служивания, делающей эту работу психологически трудной, является наличие материальной ответственности у рассматри​ваемой категории работников. Для лиц с высоким уровнем тревожности работа, связанная с матери​альной ответственностью, нежелательна. Находясь постоянно в состоянии психического дискомфорта, такие работники подвергают свое здоровье и психическое состояние нервным перегруз​кам. Поскольку в сфере торговли общение характеризуется случайностью контакта, его кратковременностью и часто одноразовостью, то создаются определенные трудности для содер​жательного выполнения ролей (продавца и покупателя и т. п.). Эмоциональ​но дискомфортное общение в процессе обслуживания может привести к эмоциональному выгоранию работника сферы продаж.

3. На эффективность труда и на личность ра​ботника влияет тип мотивации. Высокая удовлетворенность возможна, в основном, при преобладании внутренней мотивации. Если внутренняя мотивация является источником развития человека, стиму​лирует совершенствование профессионального мастерства, то внешняя мотивация ориентирует его на сугубо личные интересы (цели), подавляет коллективистские устремления, приводит к отчуждению от коллектива. Внешняя мотивация не сти​мулирует в должной мере профессионального развития, превращает труд в дея​тельность, совершаемую под давлением внешней необходимости. 

4. Структуры самосознания могут мотивировать, т. е. побуждать к определенной деятельности. Самосознание в его когнитивной и эмоциональной форме может детерминировать отношение к окружающим, а также стиль и характер общения с ними. Самосознание в форме самопознания и самоотношения может влиять на развитие тех или иных черт и, следовательно, развитие личности в целом. 

Современные высокие требования к личностным качест​вам и профессиональной деятельности менеджера по продажам выступают серьезными внешними стимулами в его работе над самим собой. Однако успех деятельности в сфере продаж, состояние общей удовлетворенности своей личностью и профессиональными достижениями во многом зависят от умения самого продавца регулировать свое профессиональное поведение, профессиональную деятельность и личностные особенности. Другими словами, успех деятельности зависит от сформированности системы мотивов, интернальности и саморегуляции работника сферы продаж. 
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Приложение

Ёёёёёёё про менеджера
Для эффективной деятельности в бизнесе необходимы: способность принимать решения, интуиция, умение организовать работу людей, устойчивость поведенческих и ценностных стратегий в различных ситуациях, умение рисковать и даже некоторая агрессивность. Кроме того, предполагается наличие у человека организаторских, коммуникативных, исполнительских, лидерских и многих других способностей. 

Ёёёёё из введения
Прошло время гарантированной занятости специалистов, когда устроиться на работу можно было по разнарядке и по направлениям. В настоящее время конкуренция на рынке труда значительно увеличилась. В таких условиях работодатели получили возможность выбора работников из большого числа претендентов. Наблюдается немало случаев подбора персонала для предприятий по знакомству или по личным симпатиям и пристрастиям. Таким образом, работу получают не наиболее подготовленные и умелые специалисты, а те, кто понравился сотрудникам отделов кадров, или же те, кто имеет необходимые личные связи. Так, вместо объективного подхода господствует субъективизм. Однако в интересах дела предпочтение при трудоустройстве должны иметь специалисты, обладающие более высоким уровнем развития профессионально важных качеств и свойств, то есть профессионально компетентные. Для этого субъективные критерии отбора необходимо заменить объективными, что возможно только в рамках грамотно организованного профессионально-психологического отбора.

 Ёёёёёёёёёё

Профессиограммы работников сферы продаж
Директор по продажам

Содержание деятельности: руководит отделом продаж, который входит в структуру компании. Обладает достаточно широким спектром полномочий в сфере продаж, однако при принятии стратегических решений на уровне работы всей компании уступает Вице - президенту по продажам. При этом может принимать участие и оказывать определенное влияние на принимаемые решения. 

Должностные обязанности: 

· Руководство всем отделом продаж на внутреннем рынке. 

· Разработка стратегии местных продаж. 

· Участие в разработке стратегии поведения компании на внутреннем рынке. 

· Развитие клиентуры/системы дистрибуции. 

· Ведение переговоров с ключевыми клиентами. 

· Подготовка и проведение на национальном уровне международных кампаний по стимулированию сбыта. 

· Разработка национальных кампаний по стимулированию сбыта. 

· Планирование и отчетность по продажам. 

· Найм и обучение персонала. 

· Разработка ценовой политики. 

· Несение ответственности за бюджет отдела продаж. 

· Поддержание отношений с местными органами власти.

Вице-президент по продажам

Содержание деятельности: руководит отделом продаж, который входит в структуру компании. Участвует на уровне высшего управленческого состава в планировании общей стратегии развития компании, с учетом развития отдела продаж. 

Должностные обязанности: 

· Руководство отделом продаж на внутреннем рынке в установленной зоне (Россия, СНГ, БСС и пр.). 

· Разработка (в части продаж) стратегии поведения компании на локальном уровне. 

· Развитие структуры продаж в соответствии с потребностями компании. 

· Расширение клиентуры/системы дистрибуции. 

· Ведение переговоров с ключевыми клиентами. 

· Подготовка и проведение на национальном уровне международных кампаний по стимулированию сбыта. 

· Найм и обучение персонала. 

· Несение ответственности за бюджет отдела продаж. 

· Поддержание отношений с местными органами власти.

Агент по продаже продукции 
Содержание деятельности: 

Осуществляет ведение переговоров о заключении сделок купли-продажи, заключает сделки купли-продажи от своего имени или другого, представляемого им лица на основании договора, регулирующего отношения между ними. Совершает сделки купли-продажи в качестве торгового агента с простыми правами или торгового агента с исключительными правами. Осуществляет куплю-продажу товаров (услуг) от своего имени и за свой счет, являясь владельцем продаваемого товара в момент заключения сделки. На основе изучения конъюнктуры рынка товаров (услуг) проводит работу по выявлению и учету потенциальных покупателей (заказчиков) на производимую продукцию, оказывает услуги по организации их рекламы. Анализирует состояние и тенденции изменения спроса населения, изучает потребности покупателей (заказчиков), консультирует по вопросам технических и потребительских характеристик товаров (услуг). Осуществляет работу по внедрению прогрессивных методов торговли. Устанавливает цены на товары (услуги) и определяет условия их сбыта (продажи) и оказания услуг. Оформляет договоры купли-продажи, контролирует их выполнение. Организует доставку купленной продукции и оказание услуг. Контролирует оплату покупателями (заказчиками) счетов изготовителей продукции или осуществляющих услуги. Ведет учет претензий покупателей (заказчиков) по исполнению договоров купли-продажи. Выявляет причины нарушения условий договоров, принимает меры по их устранению и предупреждению. Обеспечивает сохранность оформляемой документации по договорам купли-продажи. 
Условия деятельности: 

Рабочее место: офис. Режим труда: работает в свободном режиме, возможны частые разъезды. Профессиональные вредности: нервно-психические перегрузки, повышенная нагрузка на речевой аппарат. 
Квалификационные требования: 

Должен знать: нормативные правовые акты, положения, инструкции, регулирующие организацию сбыта и продажи товаров, оказания услуг; основы финансового, хозяйственного, налогового и трудового законодательства; прогрессивные формы и методы торговли и сбыта; перспективы развития и потребностей отрасли, предприятия, учреждения, организации, являющихся потенциальными покупателями (заказчиками) производимой продукции и оказываемых услуг; порядок заключения договоров купли-продажи и оформления необходимых документов; условия заключения коммерческих сделок и методы доведения товаров (услуг) до потребителей; конъюнктуру внутреннего и внешнего рынка; ассортимент, номенклатуру товаров, правила расшифровки кодов, артикулов и маркировки; требования стандартов и технических условий; передовой отечественный и зарубежный опыт организации сбыта товаров и обслуживания населения; основы психологии, экономики и организации труда. Должен уметь: заключать сделки купли-продажи, осуществляет куплю-продажу товаров (услуг), консультировать по вопросам технических и потребительских характеристик товаров (услуг), устанавливать цены на товары (услуги) и определять условия их сбыта (продажи), оформлять договоры купли-продажи, обеспечивать сохранность оформляемой документации по договорам купли-продажи. 
Средства деятельности: 

Функциональные средства труда. 
Требования к профессионально важным качествам: 

Развитое аналитическое мышление, физическая выносливость, эмоциональная устойчивость, общительность, высокая работоспособность. 
Профессиональное образование: 

Специальность: (0608) – коммерция. Квалификация: торговый агент. Учебное заведение, осуществляющее обучение по данной специальности: Профессиональное учебное заведение № 36.109052 , г. Москва, ул. Подъемная д.15 тел: 361-07-00, 361-00-96. Срок обучения: на базе 9 классов – 4 года. Вступительные испытания: конкурс аттестатов. Московский государственный университет коммерции. 125817 , г. Москва, ул. Смольная д.36 тел: 458-53-93, 458-51-13. Срок обучения: на базе 11 классов – 5 лет. Вступительные испытания: математика (письменно), русский язык (диктант), иностранный язык. Учебно-воспитательный комплекс № 5.125284 , г. Москва, 1ый Боткинский проезд д.7-А, тел: 252-83-08, 945-22-00. Срок обучения: на базе 11 классов – 10 месяцев. Вступительные испытания: собеседование. 
Медицинские противопоказания: 

Работа не рекомендуется людям с заболеваниями сердечно-сосудистой системы, опорно-двигательного аппарата, имеющим выраженные дефекты зрения и слуха, физические недостатки. 
Родственные профессии: 

Агент по снабжению; Агент по продаже недвижимости; Агент по реализации. 
Менеджер по рекламе (Мерчендайзер) 
Содержание деятельности: 

Должностные обязанности. Организует работу по рекламированию производимой продукции или выполняемых услуг с целью их продвижения на рынки сбыта, информируя потребителей о преимуществах качества и отличительных свойствах рекламируемых товаров или услуг. Осуществляет руководство, планирование и координацию работ по проведению рекламных кампаний. Разрабатывает планы рекламных мероприятий по одному виду или группе товаров (услуг) и определяет затраты на их проведение. Участвует в формировании рекламной стратегии, основанной на перспективных направлениях дальнейшего организационного развития, инновационной и инвестиционной деятельности. Осуществляет выбор форм и методов рекламы в средствах массовой информации, их текстового, цветового и музыкального оформления. Определяет конкретных носителей рекламы (газеты, журналы, рекламные ролики и др.) и их оптимальное сочетание. Изучает рынок сбыта, и покупательский спрос с целью определения наилучшего времени и места размещения рекламы, масштабов и сроков проведения рекламных кампаний, круга лиц, на которые должна быть направлена реклама, ориентируя ее на целевые группы по профессии, возрасту, покупательной способности, полу. Организует разработку рекламных текстов, плакатов, проспектов, каталогов, буклетов, контролирует их качество, обеспечивая наглядность и доступность рекламы, соблюдение норм общественной морали, не допуская нарушений правил конкурентной борьбы. Осуществляет контроль за разработкой и реализацией договоров и контрактов по рекламированию продукции или услуг. Организует связи с деловыми партнерами, систему сбора необходимой информации и расширение внешних связей в целях совершенствования рекламной деятельности. Анализирует мотивацию спроса на производимую продукцию или оказываемые услуги, организует изучение потребностей покупателей и определяет направленность проведения рекламных кампаний. Поддерживает необходимые связи с другими структурными подразделениями предприятия, учреждения, организации в процессе разработки и проведения рекламных мероприятий, привлекает к решению поставленных задач консультантов и экспертов, приглашает к участию в рекламе широко известных и популярных лиц, заключая с ними договоры на коммерческой основе. Осуществляет руководство подчиненными сотрудниками. 
Условия деятельности: 

Рабочий день нормирован, нередко возникают стрессовые ситуации, требующие принятия оперативных решений, сопряженных с риском. 
Квалификационные требования: 

Должен знать: экономику, право, социальную психологию, психологию труда, управления; законодательные и нормативные правовые акты, регламентирующие предпринимательскую, коммерческую и рекламную деятельность; основы рыночной экономики, предпринимательства и ведения бизнеса; конъюнктуру рынка; порядок ценообразования и налогообложения; теорию и практику менеджмента; организацию рекламного дела; средства и носители рекламы; основы делового администрирования, маркетинга; формы и методы ведения рекламных кампаний; порядок разработки договоров и контрактов на организацию и проведение рекламных кампаний; этику делового общения; основы социологии, общую и специальную психологию; основы технологии производства, структуру управления предприятием, учреждением организацией, перспективы инновационной и инвестиционной деятельности; основы организации делопроизводства; современные средства сбора и обработки информации; средства вычислительной техники, коммуникаций и связи; формы и методы работы с персоналом, мотивации труда; основы законодательства о труде; передовой отечественный и зарубежный опыт ведения рекламного дела; правила и нормы охраны труда. Должен ориентироваться в вопросах занятости, социальной защиты граждан, безопасности труда, конфликтологии, профессионального подбора, владеть навыками общения с людьми. Желательны знание иностранного языка и умение работать на ЭВМ. 
Средства деятельности: 

Использует механические и электронные средства труда и коммуникаций. 
Требования к профессионально важным качествам: 

Хорошая память, высокая эмоционально-волевая устойчивость, развитые коммуникативные и организаторские способности, готовность к разумному риску, внятная речь, смелость, решительность, обязательность, самокритичность, терпение, компетентность, чу 
Профессиональное образование: 

Профессию можно приобрести в высших учебных заведениях. 
Медицинские противопоказания: 

Работа не рекомендуется лицам, страдающим заболеваниями сердечно-сосудистой и нервной систем, имеющим дефекты речи и физические недостатки. 
Родственные профессии: 

Режиссер, Кинорежиссер, Художник- постановщик. 
Менеджер по продажам (дистрибьютор) 
Содержание деятельности: 

Осуществляет управление предпринимательской или коммерческой деятельностью предприятия, учреждения, организации (в зависимости от масштаба предпринимательской или коммерческой деятельности менеджер осуществляет управление по одному или нескольким направлениям (участкам) этой деятельности.), направленной на удовлетворение нужд потребителей и получение прибыли за счет стабильного функционирования, поддержания деловой репутации и в соответствии с предоставленными полномочиями и выделенными ресурсами. Исходя из стратегических целей деятельности предприятия, учреждения, организации планирует предпринимательскую или коммерческую деятельность. Осуществляет контроль за разработкой и реализацией бизнес-планов и коммерческих условий, заключаемых соглашений, договоров и контрактов, оценивает степень возможного риска. Анализирует и решает организационно-технические, экономические, кадровые и социально-психологические проблемы в целях стимулирования производства и увеличения объема сбыта продукции, повышения качества и конкурентоспособности товаров и услуг, экономного и эффективного использования материальных, финансовых и трудовых ресурсов. Осуществляет подбор и расстановку кадров, мотивацию их профессионального развития, оценку и стимулирование качества труда. Организует связи с деловыми партнерами, систему сбора необходимой информации для расширения внешних связей и обмена опытом. Осуществляет анализ спроса на производимую продукцию или услуги, прогноз и мотивацию сбыта посредством изучения и оценки потребностей покупателей. Участвует в разработке инновационной и инвестиционной деятельности, рекламной стратегии, связанной с дальнейшим развитием предпринимательской или коммерческой деятельности. Обеспечивает рост прибыльности, конкурентоспособности и качества товаров и услуг, повышение эффективности труда. Осуществляет координацию деятельности в рамках определенного направления (участка), анализ эффективности, принимает решения по наиболее рациональному использованию выделенных ресурсов. Привлекает к решению задач консультантов и экспертов по различным вопросам (правовым, техническим, финансовым и др.). 
Условия деятельности: 

Рабочий день нормирован, нередко возникают стрессовые ситуации, требующие принятия оперативных решений, сопряженных с риском. 
Квалификационные требования: 

Должен знать: законодательные и нормативные правовые акты, регламентирующие предпринимательскую и коммерческую деятельность; рыночную экономику, предпринимательство и ведение бизнеса, конъюнктуру рынка, порядок ценообразования, налогообложения. Основы маркетинга; теорию менеджмента, макро- и микро - экономики, делового администрирования, биржевого, страхового, банковского и финансового дела; теорию и практику работы с персоналом; формы и методы ведения рекламных кампаний; порядок разработки бизнес-планов и коммерческих условий соглашений, договоров, контрактов; основы социологии, психологии и мотивации труда; этику делового общения; основы технологии производства; структуру управления предприятием, учреждением, организацией, Перспективы инновационной и инвестиционной деятельности; методы оценки деловых качеств работников; основы делопроизводства; методы обработки информации с использованием современных технических средств, коммуникаций и связи, вычислительной техники; основы законодательства о труде; передовой отечественный и зарубежный опыт в области менеджмента; правила и нормы охраны труда. 
Средства деятельности: 

Использует механические и электронные средства труда и коммуникаций. 
Требования к профессионально важным качествам: 

Хорошая память, высокая эмоционально-волевая устойчивость, развитые коммуникативные и организаторские способности, готовность к разумному риску, внятная речь, смелость, решительность, обязательность, самокритичность, терпение, компетентность, чу 
Профессиональное образование: 

Профессию можно приобрести в высших учебных заведениях. 
Медицинские противопоказания: 

Работа не рекомендуется лицам, страдающим заболеваниями сердечно-сосудистой и нервной систем, имеющим дефекты речи и физические недостатки. 
Родственные профессии: 

Менеджер офиса, Администратор зала, Администратор торгового зала. 
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