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Abstract

Although the stress level of employees has increased by 20% in recent years, the topic of stress receives little attention in
marketing and sales research. Based on Lazarus’ Transactional Stress Model, this paper identifies causes and consequences
of stress in sales and examines the effectiveness of different coping strategies for stress. Results show that role conflict and
ambiguity cause stress. Stress has negative effects on job satisfaction, performance, and commitment of a salesperson. In terms
of coping with stress, problem-focused coping strategies are more suitable than emotion-focused strategies because they help
to actively control stressful situations. The results offer managers two options to avoid the consequences of stress: Addres-
sing causes and fostering characteristics that increase the use of problem-focused coping strategies, such as an employee’s
self-efficacy expectancy. Future research should examine additional factors influencing coping strategy choice, such as work
environment, and effects of this choice on mental and physical health.

Zusammenfassung

Obwohl das Stresslevel von Arbeitnehmern in den letzten Jahren um 20% angestiegen ist, findet das Thema Stress in der
Marketing- und Vertriebsforschung nur wenig Beachtung. Basierend auf dem Transaktionalen Stressmodell von Lazarus iden-
tifiziert diese Arbeit Ausléser und Folgen von Stress im Vertrieb und untersucht die Effektivitat verschiedener Stressbewil-
tigungsstrategien. Die Ergebnisse zeigen, dass Rollenkonflikt und -mehrdeutigkeit Stress auslosen. Stress hat negative Aus-
wirkungen auf Jobzufriedenheit, Leistung und Commitment eines Vertriebsmitarbeiters. Hinsichtlich der Stressbewiéltigung
eignen sich problemorientierte Bewaltigungsstrategien besser als emotionsorientierte Strategien, da diese helfen, Stresssitua-
tionen aktiv zu kontrollieren. Die Ergebnisse bieten Managern zwei Stellhebel, um Folgen von Stress zu vermeiden: Ausloser
bekdmpfen und Eigenschaften fordern, die die Nutzung problemorientierter Bewaltigungsstrategien erhéhen, wie z.B. die
Selbstwirksamkeitserwartung eines Mitarbeiters. Zukiinftige Forschung sollte untersuchen, wie sich weitere Einflussfaktoren
auf die Wahl der Bewdéltigungsstrategie, wie z.B. das Arbeitsumfeld, und diese Wahl auf die mentale und physische Gesundheit
auswirken.
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1. Relevanz und Gang der Arbeit logischen Anspannungen und Stress von Arbeitnehmern.
Laut einer Studie des Korn Ferry Institutes ist das Stressle-
vel von Arbeitnehmern in den letzten 30 Jahren um 20% an-
gestiegen. Dabei gaben 76% der Befragten an, dass Stress ne-
gative Auswirkungen auf die personlichen Beziehungen hat
und 16% haben stressbedingt den Arbeitgeber gewechselt

Die Anforderungen in der Arbeitswelt sind in den vergan-
genen Jahren stetig angestiegen. Anspruchsvollere Tatigkei-
ten, technische Entwicklung und das Streben der Unterneh-
men nach Gewinnmaximierung fithren vermehrt zu psycho-
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(Korn Ferry Institute, 2018).

Stress am Arbeitsplatz kann zu gesundheitlichen Proble-
men der Mitarbeiter, wie beispielsweise Kopf- und Riicken-
schmerzen bis hin zu Uberforderung und Burnout fithren
(vgl. Gillespie, Walsh, Winefields, Dua & Stough, 2001, S
53-72). Zudem beeinflusst Stress die Jobzufriedenheit und
Leistung eines Arbeitnehmers negativ (vgl. Goolsby, 1992, S.
155-164).

Ein spezielles Arbeitsgebiet, das im Folgenden untersucht
werden soll, ist der Vertrieb. Situationen, denen Vertriebsmit-
arbeiter ausgesetzt sind, sind oft breit gefichert und werden
durch viele Faktoren beeinflusst. Kundenerwartungen wer-
den immer hoher, Produkte komplexer und durch die Glo-
balisierung gibt es einen immer grofReren Wettbewerb. Des-
halb benétigen Vertriebsmitarbeiter heute ein breiteres Wis-
sen, miissen schneller reagieren sowie den Service und das
Produkt vermehrt an dem Kunden ausrichten (vgl. Strutton
& Lumpkin, 1993, S. 71-82).

Diese Entwicklung {ibt einen hohen Druck auf Vertriebs-
mitarbeiter aus, der bei ihnen Stress erzeugen kann. Dieses
kann wiederum zu hohen Fluktuationszahlen in den Unter-
nehmen fithren (vgl. Jones, Steven, Andris & Barton, 2005, S.
105-111). Wenn Vertriebsmitarbeiter das Unternehmen ver-
lassen, konnen diesem erhebliche Kosten entstehen, da sie
neue Mitarbeiter finden, einstellen und schulen miissen (vgl.
Dubinsky, Dougherty & Wunder, 1990, S. 121-133). Deshalb
ist es fiir die Profitabilitdt des Unternehmens wichtig, zu ver-
stehen, wie man die Fluktuationsabsichten der Vertriebsmit-
arbeiter minimieren kann (vgl. Lewin & Sager, 2010, S. 355-
370).

Vertriebsmitarbeiter konnen dem Stress, den sie erfahren,
nicht aus dem Weg gehen, da sie aktiv Kontakt zu Kunden
und ihrem Vertriebsleiter aufrechterhalten miissen, um ihre
beruflichen Ziele zu erreichen (vgl. Sager & Wilson, 1995, S.
51-63). Um dennoch negative Auswirkungen von Stress zu
vermeiden, ist es wichtig zu untersuchen, wie Vertriebsmit-
arbeiter mit Stress umgehen konnen. Dabei wird sich auf die
Frage konzentriert, welche Bewaltigungsstrategien Vertriebs-
mitarbeitern dabei helfen konnen, ihren stressigen Arbeitsall-
tag zu meistern. Dafiir ist es zunédchst wichtig zu verstehen,
wie Stress entsteht, und wie dieser Stress aufgrund verschie-
dener Bewertungen unterschiedlich bewaltigt werden kann.
Dieses wird anhand des Transaktionalen Stressmodells nach
Lazarus in Kapitel 2 erklart.

In dieser Arbeit werden zwei sich beeinflussende The-
menfelder untersucht: Zuerst das Themenfeld ,,Stress im Ver-
trieb“. Hier wird zunéchst darauf eingegangen, welche Aus-
16ser es fiir Stress im Vertriebskontext gibt und welche Fol-
gen Stress hat. Dabei sind Folgen fiir den Vertriebsmitarbei-
ter einerseits und fiir das Unternehmen andererseits zu be-
trachten. Das zweite Themenfeld dieser Arbeit beschéftigt
sich damit, wie Vertriebsmitarbeiter diesen Stress bewiéltigen
konnen. Dabei wird auf verschiedene Bewaltigungsstrategien
eingegangen und im Anschluss daran erldutert, welche Ein-
flussfaktoren es auf die Wahl der Bewaltigungsstrategie gibt
und welche Auswirkung die Wahl auf den Vertriebsmitarbei-
ter und das Unternehmen hat. Den Abschluss der Arbeit stel-

len Implikationen fiir Forschung und Praxis dar.

2. Erklarungsmodell zur Entstehung von Stress

Stress wird als Beziehung zwischen einer Person und ih-
rer Umwelt verstanden, die von der Person als Strapazierung
oder Uberschreitung ihrer Ressourcen und als Gefihrdung
des Wohlbefindens bewertet wird (vgl. Folkman, 1984, S.
839-852).

Es existieren verschiedene Ansitze, um die Entstehung
von Stress zu erkldren. Ein Erkldrungsansatz ist dabei das
Transaktionale Stressmodell von Lazarus. Diese Theorie
heil3t transaktional, da sie bei der Erklédrung von Stress einen
Zusammenhang zwischen Mensch und Umwelt darstellt (vgl.
Lazarus & Folkman, 1987, S. 141-169).

Lazarus und Folkman (1984) sind der Auffassung, dass
nicht die Reize oder die Situation an sich eine Stressreakti-
on auslost, sondern die Bewertung derer durch den Einzel-
nen (vgl. Lazarus & Folkman, 1984, S.31). Dieses Konzept ist
wichtig, um zu verstehen, dass Menschen unterschiedlich auf
Stress reagieren, da sie ihn bei vergleichbaren Reizen unter-
schiedlich bewerten.

Aufgrund dieser Bewertung gibt es auch Unterschiede,
wie sie Stress bewdltigen (vgl. Lazarus & Folkman, 1984, S.
35-36). Dieser Prozess ist oben in Abbildung 1 dargestellt.

Menschen bewerten das, was ihnen passiert von dem
Standpunkt aus, ob es signifikant fiir ihr Wohlbefinden ist
oder nicht. Dieser Prozess wird Bewertung (appraisal) ge-
nannt (vgl. Lazarus & Folkman, 1987, S. 141-169). Die Be-
wertung einer Situation umfasst zunichst zwei Phasen: Die
Primére Bewertung (primary appraisal) und die Sekundare
Bewertung (secondary appraisal) (vgl. Lazarus & Folkman,
1987, S. 141-169).

Die Priméare Bewertung beschaftigt sich mit der motiva-
len Relevanz des Geschehens, also damit, ob etwas wichtig
fiir das Wohlbefinden ist (vgl. Lazarus & Folkman, 1987, S.
141-169). Ein Individuum kann eine Situation auf drei Arten
primédr bewerten: Irrelevant, positiv oder stressend (vgl. La-
zarus & Folkman, 1984, S. 32). Eine Bewertung der Situation
als irrelevant bedeutet, dass ein Ereignis keine Auswirkung
auf das Wohlbefinden einer Person hat. Somit ist keine Reak-
tion erforderlich (vgl. Lazarus & Folkman, 1984, S. 32). Posi-
tive Bewertungen treten auf, wenn eine Person das Ergebnis
als positiv auslegt, es somit das Wohlbefinden férdert oder
verspricht, dies zu tun. Als Reaktion dieser Bewertung treten
Emotionen wie Freude, Liebe oder Gliick auf (vgl. Lazarus &
Folkman, 1984, S. 32).

Eine Bewertung der Situation als stressig fithrt zu den
weiteren folgenden drei Abstufungen der Bewertung: Als
Schéadigung (harm) wird eine Situation eingestuft, wenn
der Schaden bereits eingetreten ist, als Bedrohung (threat),
wenn der Schaden erwartet wird und als Herausforderung
(challenge), wenn eine Moglichkeit der Uberwindung gese-
hen wird (vgl. Lazarus & Folkman, 1987, S. 141-169). Alle
drei Kategorien der Bewertung des stressigen Ereignisses
beinhalten eine negative Bewertung des gegenwartigen oder
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Abbildung 1: Transaktionales Stressmodell nach Lazarus in Anlehnung an Philipp Guttmann

zukiinftigen Wohlbefindens. Eine Einschédtzung der Situation
als negativ kann Gefiihle wie Wut, Ekel, Enttduschung oder
Traurigkeit hervorrufen (vgl. Folkman & Lazarus, 1985, S.
150-170).

Wenn eine Situation als stressend bewertet wird, kommt
es zu einer weiteren Beurteilung, was getan werden kann,
um diese stressige Situation zu bewaltigen (vgl. Lazarus &
Folkman, 1984, S. 33). Diese Bewertung wird Sekundire Be-
wertung (second appraisal) genannt. Sie beinhaltet die Be-
wertung, ob man die erforderlichen Ressourcen, also die per-
sonlichen Kompetenzen oder Handlungsmoglichkeiten hat,
um eine Situation zu bewéltigen. Wenn die Ressourcen in ei-
ner stressenden Situation als mangelhaft bewertet werden,
kommt es zu einer Stressreaktion (vgl. Lazarus & Folkman,
1987, S. 141-169).

Als Reaktion auf eine Stressbewertung wird eine Bewal-
tigungsstrategie entworfen, inwiefern man den Stress, der
das Wohlbefinden gefahrdet, bewéltigen kann (vgl. Lazarus
& Folkman, 1984, S. 35-36; Lazarus & Folkman, 1987, S. 141-
169). Unter Bewaltigung werden kognitive und verhaltens-
bezogene Anstrengungen verstanden, um externe und inter-
ne Anforderungen und Konflikte zwischen ihnen zu meistern,
zu tolerieren oder zu reduzieren. Diese Bewiéltigungsbemii-
hungen erfiillen zwei Hauptfunktionen: Die Steuerung oder
Verdanderung der Beziehung zwischen Mensch und Umwelt
als Stressquelle, und die Regulierung stressiger Emotionen
(vgl. Folkman & Lazarus, 1980, S. 219-239). Dabei lassen
sich zwei grundlegende Strategien finden: Die problemori-

entierte und die emotionsorientierte Bewaltigungsstrategie.
Auf diese wird in Kapitel 4 genauer eingegangen.

Bewertung und Bewiltigung stehen in einem Zusammen-
hang. Denn eine Bewertung ist auch davon abhéngig, wie
viel Kontrolle jemand iiber die Ergebnisse ausiiben kann, al-
so welche Bewaltigungsoptionen es gibt. Wenn es eine Ge-
fahr fiir ein schédliches Ergebnis gibt, aber man zuversicht-
lich ist, dass dies durch Bewdltigung verhindert werden kann,
wird die Bedrohung als nicht vorhanden und minimal ein-
gestuft (vgl. Lazarus & Folkman, 1987, S. 141-169). Zudem
beeinflussen sich Beurteilung und Bewiéltigung in einer stres-
sigen Situation kontinuierlich. Eine Bewertung der Situation
als schédlich, bedrohlich oder herausfordernd stimuliert bei-
spielsweise Bewaltigungsstrategien, die die Beziehung zwi-
schen Menschen und Umwelt verdndern. Die verénderte Be-
ziehung fiihrt zu einer Neubewertung, die wiederum weitere
Bewaltigungsmafinahmen erforderlich macht. Somit bedin-
gen sich Bewertung und Bewailtigung gegenseitig (vgl. Folk-
man & Lazarus, 1980, S. 219-239). Die Neubewertung (Reap-
praisal) stellt die dritte Phase der Bewertung dar. Sie bezieht
sich auf die verdnderte Bewertung aufgrund neuer Informa-
tionen von der Umwelt (vgl. Lazarus & Folkman, 1984, S.
38).

Bei der Erklarung, wie Stress entsteht, gehoren Bewer-
tung und Bewdéltigung zu den wichtigsten Faktoren. Im wei-
teren Verlauf wird untersucht, welche Situationen bei Ver-
triebsmitarbeitern im speziellen Stress auslosen konnen.
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3. Stress im Vertrieb

Stress, den Mitarbeiter im Vertrieb erfahren, kann oft vie-
le verschiedene Ursachen haben und weitreichende Folgen
mit sich bringen. Der Vertriebsmitarbeiter nimmt im Unter-
nehmen eine besondere Rolle ein, denn durch seine Verkaufs-
tatigkeit und den Kundenkontakt ist er direkt am Unterneh-
menserfolg beteiligt. Daher ist es wichtig zu beleuchten, in
welcher Form diese Position Stress auslost.

Dabei wird Jobstress eines Vertriebsmitarbeiters als einen
negativen emotionalen Zustand definiert, der sich daraus er-
gibt, dass sich der gegenwértig wahrgenommene Zustand
von dem gewiinschten unterscheidet und der Mitarbeiter die-
sen Unterschied als wichtig erachtet (vgl. Edwards, 1992, S.
238-274). Diese Diskrepanz kann beispielsweise durch zu ge-
ringe Verkaufszahlen oder die Unzufriedenheit der Kunden
entstehen.

3.1. Ausloser des Stresses im Vertrieb

Im Vertrieb gibt es weitreichende Ausloser fiir Stress. Es
gibt unterschiedliche Faktoren, die in der Ausiibung des Be-
rufs von Bedeutung sind. Zu diesen gehoren zum Beispiel
Zeitdruck, Leistungsdruck und viele Arbeitsstunden, aus de-
nen Uberforderung und Stress resultieren kann (vgl. Broad-
bridge, 2002, S. 173-183). Des Weiteren kann die Rolle, die
ein Vertriebsmitarbeiter im Unternehmen einnimmt, eben-
falls Stress auslosen.

Rollenstress entspricht spezifischen aufgabenbezogenen
und umweltbezogenen Rollenwahrnehmungen des Vertriebs-
mitarbeiters (vgl. Sager, 1994, S. 74-84). Die Rolle ist defi-
niert durch einen Prozess, der drei Schritte umfasst. Zuerst
werden dem Rolleninhaber die von den Mitgliedern festge-
legten Erwartungen und Anforderungen iiber geeignete Rol-
lenverhaltensweisen, zusammen mit dem Druck auf die Kon-
formitat mit diesen Anforderungen, mitgeteilt (vgl. Walker,
Churchill & Ford, 1975, S. 32-39). Die Rolle des Vertriebs-
mitarbeiters wird durch verschiedene Personen in verwand-
ten Positionen beeinflusst, sowohl innerhalb und aufferhalb
des Unternehmens. Dazu gehéren zum Beispiel der unmittel-
bare Vorgesetzte des Vertriebsmitarbeiters, Arbeitskollegen
oder Kunden. Sie alle werden versuchen, das Verhalten des
Vertriebsmitarbeiters nach eigenen Wiinschen und Zielen zu
verandern (vgl. Walker et al., 1975, S. 32-39).

Der zweite Teil des Definitionsprozesses der Rolle betrifft
die empfangene Rolle. Sie beinhaltet die Wahrnehmung des
Inhabers iiber die Rollenerwartungen und den Druck, der von
den Mitgliedern seiner Rolle geschickt werden, und daraus
resultierende Vorstellung, wie seine Rolle sein sollte. Zu die-
sem Zeitpunkt treten der Rollenkonflikt und die Rollenmehr-
deutigkeit auf (vgl. Walker et al., 1975, S. 32-39). Der letzte
Schritt im Prozess der Rollendefinition ist der der Umwand-
lung von Rollenwahrnehmungen in Rollenverhaltensweisen
des Vertriebsmitarbeiters (vgl. Walker et al., 1975, S. 32-39).

Der Rollenkonflikt lasst sich definieren als den Grad der
Unvereinbarkeit der mit der Rolle verbundenen Erwartungen
(vgl. Singh, Goolsby & Rhoads, 1994, S. 558-569). Dagegen

beschreibt Rollenmehrdeutigkeit den Grad, in dem klare In-
formationen iiber die mit einer Rolle verbundenen Erwartun-
gen, Methoden zur Erfiillung der Rollenerwartungen oder die
Folgen der Rollenleistung fehlen (vgl. Singh et al., 1994, S.
558-569). Rollenmehrdeutigkeit und Rollenkonflikt geh6ren
zu den wichtigsten Ausldsern von Stress (vgl. Sager, 1994, S.
74-84). Diese beiden Ausloser von Stress stehen ebenfalls in
Zusammenhang. So lasst sich finden, dass die Rollenmehr-
deutigkeit den Rollenkonflikt erhoht (vgl Babakus, Cravens
& Moncrief, 1999, S. 58-70). Dabei erhoht der Rollenkonflikt
den Jobstress mehr als die Rollenmehrdeutigkeit, aber die
Rollenmehrdeutigkeit hat einen indirekten Einfluss auf den
Stress, indem sie wiederum den Rollenkonflikt erhoht (vgl.
Moncrief, Babakus, Cravens & Johnston, 1997, S. 786-798).

Als einen weiteren Ausldser von Stress lasst sich die Rol-
leniiberlastung nennen. Diese tritt auf, wenn Individuen das
Gefiihl haben, dass sie nicht genug Zeit haben, ihre Aufgaben
zu erledigen (vgl. Dubinsky et al., 1990, S. 121-133). Rollen-
iiberlastung existiert auch, wenn die Rollenerwartungen viel
grofer sind als die Fahigkeiten und Motivation eine Aufgabe
zu erledigen (vgl. Singh et al., 1994, S. 558-569). Dieser Aus-
l6ser nimmt im Gegensatz zu den anderen beiden allerdings
nur eine untergeordnete Rolle ein, da er in der Literatur nur
selten untersucht wird.

Der Grund, weshalb ein Vertriebsmitarbeiter ein hohes
Level an Rollenkonflikt und Rollenmehrdeutigkeit erféhrt,
liegt an der besonderen Position, die er im Unternehmen ein-
nimmt. Er befindet sich in einer Boundary-Spanning-Position
(vgl. Walker et al., 1975, S. 32-39). Boundarys représen-
tieren unsichtbare Barrieren, die ein Vertriebsmitarbeiter
durchdringen muss, um Kommunikationsengpésse oder an-
dere Probleme richtig zu handhaben, die zu einer Verrin-
gerung des Umsatzes fithren koénnen. Boundary-Spanners
sind Personen, die an der Grenze einer Organisation tatig
sind und Aufgaben ausfiihren, die die Organisation mit Ele-
menten aullerhalb der Organisation in Verbindung bringen
(vgl. Lysonski & Johnson, 1983, S. 8-21). Vertriebsmitarbei-
ter miissen sowohl Kundenerwartungen als auch Unterneh-
menszielen gerecht werden und somit Druck von innerhalb
und aufSerhalb des Unternehmens aushalten (vgl. Goolsby,
1992, S. 155-164).

Rollenstress von Vertriebsmitarbeitern kann aus verschie-
denen Faktoren resultieren: Wenn sie scheitern einen Ver-
kauf zu tatigen, es gegensitzliche Forderungen des Kunden
und Unternehmens gibt, oder das Unternehmen unerreichba-
re Ziele wie Marktanteile und Gewinne gleichzeitig steigern
mochte. Wenn die Vertriebsmitarbeiter feststellen, dass sie
unzureichende Ressourcen zur Verfligung haben, um die auf-
gabenspezifischen Ziele erreichen zu konnen, beginnen sie
sich ,emotional ausgelaugt” zu fiihlen (vgl. Lewin & Sager,
2008, S. 233-246).

Aufgrund dieser verschiedenen Anforderungen ist der Job
eines Vertriebsmitarbeiters sehr komplex. Jobkomplexitat im
Vertriebskontext l4sst sich nach Schmitz und Ganesan (2014)
als das Ausmal} definieren, in dem eine Aufgabe eine grof3e
Anzahl und Vielfalt von Elementen in den Umgebungen
von Konsumenten- und Unternehmensumwelt umfasst, die
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der Verkaufer beriicksichtigen muss, um seine Jobaufgaben
effektiv auszufiihren (vgl. Schmitz & Ganesan, 2014, S. 59-
77). Kundenkomplexitét ldsst sich insofern beschreiben, dass
Vertriebsmitarbeiter auf eine Vielzahl von Kundenbediirfnis-
sen und der Belegschaft reagieren miissen (vgl. Schmitz &
Ganesan, 2014, S. 59-77). Unternehmenskomplexitit tritt
auf, wenn Vertriebsmitarbeiter auf eine Vielzahl von Perso-
nen und Richtlinien in ihren eigenen Organisationen bei der
Ausfithrung ihres Jobs reagieren miissen (vgl. Schmitz & Ga-
nesan, 2014, S. 59-77). Vertriebsmitarbeiter sind oft in einer
Situation, in der sie mehreren Leuten gerecht werden miis-
sen, die widerspriichliche Ziele verfolgen. Als Beispiel dafiir
sind zum Beispiel verschiedene Vorstellungen hinsichtlich
der Preisgestaltung mehrerer Abteilungen zu nennen (vgl.
Lysonski & Johnson, 1983, S. 8-21). Auch Kundenwiinsche,
die nicht umsetzbar oder vereinbar mit Unternehmenszielen
sind, konnen Stress bei Vertriebsmitarbeitern auslésen. Kun-
denkomplexitdt und Unternehmenskomplexitit erhhen den
Rollenkonflikt der Vertriebsmitarbeiter, zudem erhoht die
Unternehmenskomplexitidt die Rollenmehrdeutigkeit (vgl.
Schmitz & Ganesan, 2014, S. 59-77).

Vertriebsmitarbeiter konnen dem Stress, den sie erfahren,
nicht aus dem Weg gehen. Trotz dieses Druckes, den sie so-
wohl von Kunden als auch dem Unternehmen erfahren, miis-
sen die Verkaufer regelmél3ig den Kontakt zu Vertriebsleitern
und Kunden aufrechterhalten, um die Ziele im Job zu errei-
chen. Deshalb miissen sich Vertriebsmitarbeiter aktiv in stres-
sige Situationen begeben (vgl. Sager & Wilson, 1995, S. 51-
63). Dies kann weitreichende Folgen mit sich bringen, auf die
im Nachfolgenden eingegangen wird.

3.2. Folgen von Stress

Es lasst sich in der Literatur finden, dass die Stressfakto-
ren der Rolle eines Vertriebsmitarbeiters negative Auswirkun-
gen auf die Jobzufriedenheit, die Leistung und das Commit-
ment fiir das Unternehmen haben. Zudem erhdhen sie Nervo-
sitdt und Fluktuationsabsichten (vgl. Singh, 1998, S. 69-86).

Die Rollenmehrdeutigkeit {ibt einen stark negativen Ein-
fluss auf die Leistung eines Vertriebsmitarbeiters aus. Unklar-
heiten iiber die Aufgaben im Vertrieb und wie diese erle-
digt werden sollen, schmélern die Leistungsfahigkeit eines
Mitarbeiters (vgl. Behrman & Perreault, 1984, S. 9-21). Er-
staunlicherweise hat der Rollenkonflikt einen positiven Ein-
fluss auf die Leistung des Mitarbeiters. Dies lasst sich inso-
fern interpretieren, dass einige Aspekte des Rollenkonflikts
grundlegend fiir die Leistung des Verkaufsberufs sein kon-
nen, selbst wenn hoher Rollenkonflikt negative Auswirkun-
gen mit sich bringt (vgl. Behrman & Perreault, 1984, S. 9-21).
Diese These stiitzen auch Schmitz und Ganesan (2014) mit
ihrem Ergebnis, dass Rollenkonflikt und Arbeitsaufwand po-
sitiv in Zusammenhang stehen. Geméfigte Niveaus von Rol-
lenkonflikten scheinen positive Motivationseffekte zu haben
(vgl. Schmitz & Ganesan, 2014, S. 59-77).

Dagegen senken die Rollenmehrdeutigkeit und auch der
Rollenkonflikt die Jobzufriedenheit (vgl. Behrman & Per-
reault, 1984, S. 9-21; Brown & Peterson, 1993, S. 63-77;
Lysonski & Johnson, 1983, S. 8-21).

Jobzufriedenheit ist positiv, denn sie reduziert den Stress
auf der Arbeit und erhoht so das Wohlbefinden des Vertriebs-
mitarbeiters (vgl. Sager, 1994, S. 74-84). Zudem haben Mit-
arbeiter, die zufrieden mit ihrem Job sind, geringere Fluktua-
tionsabsichten (vgl. Dubinsky et al., 1990, S. 121-133). Job-
zufriedenheit wirkt ebenfalls positiv, indem sie das organisa-
tionale Commitment erhéht (vgl. Brown & Peterson, 1993,
S. 63-77). Die Stressfaktoren der Rolle senken im Gegensatz
dazu das organisationale Commitment (vgl. Singh, 1998, S.
69-86). Dieses fithrt wiederum zu erhohten Fluktuationsab-
sichten (vgl. Jones, Lawrence, Deva & James, 2007, S. 663-
671). Somit beeinflusst Stress die Absicht, das Unternehmen
zu verlassen, indirekt (vgl. Sager, 1994, S. 74-84).

Jones et al. (2007) untersuchten die Auswirkung der
Rolleniiberlastung als weiteren Stressfaktor der Rolle. Die
Ergebnisse ihrer Studie implizieren, dass auch die Rollen-
iiberlastung einen negativen Einfluss auf die Jobzufrieden-
heit und das organisationale Commitment hat (vgl. Jones et
al., 2007, S. 663-671). Da Mitarbeiter, die zufrieden mit ih-
rem Job sind, geringere Fluktuationsabsichten haben, sollte
die Rollentiberlastung verhindert werden (vgl. Dubinsky et
al., 1990, S. 121-133).

Die Rollenmehrdeutigkeit, der Rollenkonflikt und die Rol-
lentiiberlastung haben ebenfalls einen direkten negativen Ein-
fluss auf die Fluktuationsabsichten eines Vertriebsmitarbei-
ters (vgl. Lysonski & Johnson, 1983, S. 8-21; Jones et al.,
2007, S. 663-671). Dieser direkte Effekt bedeutet, dass Unsi-
cherheiten iiber Anforderungen der Rolle ein wichtiger Fak-
tor dafiir sind das Unternehmen zu verlassen (vgl. Brown &
Peterson, 1993, S. 63-77). Zudem erhéhen der Rollenkonflikt
und die Rollenmehrdeutigkeit arbeitsbezogene Anspannung
(vgl. Lysonski & Johnson, 1983, S. 8-21). Diese Anspannung
fiihrt ebenfalls zu einem erhéhten Wunsch, das Unternehmen
zu verlassen (vgl. Singh, 1998, S. 69-86).

Die Kosten, die entstehen, wenn ein Vertriebsmitarbeiter
das Unternehmen verlésst, konnen erheblich sein. Dazu zih-
len auf der einen Seite greifbare Kosten, wie beispielsweise
Rekrutierungs-, Einstellungs- und Schulungskosten. Andere
sind weniger greifbar, konnen aber dramatische Auswirkun-
gen auf ein Unternehmen haben. Dazu zdhlen Kosten fiir ent-
gangene Umsitze und Gewinne, die sich beispielsweise dar-
aus ergeben konnen, dass der Mehrwert der Kunden durch
den Abgang des Vertriebsmitarbeiters verringert wurde und
die Stelle durch einen neuen Mitarbeiter nicht adiquat er-
setzt werden kann (vgl. Dubinsky et al., 1990, S. 121-133).

Als personliche Folge von Stress ist die emotionale Er-
schopfung zu nennen. Diese ist gekennzeichnet durch man-
gelnde Energie und ein Gefiihl, dass der emotionale ,,Spei-
cher” des Individuums leer ist (vgl. Babakus et al., 1999, S.
58-70). Es kann in sehr anspruchsvollen, kundenorientier-
ten Situationen auftreten, wie in jenen, in denen sich Ver-
triebsmitarbeiter befinden. Ein hdufiges Symptom emotiona-
ler Erschopfung ist die Angst, zur Arbeit zu gehen (vgl. Ba-
bakus et al., 1999, S. 58-70). Wenn sich der Rollenkonflikt
und die Rollenmehrdeutigkeit eines Vertriebsmitarbeiters er-
hoht, fiihrt dies zu einer verstidrkten emotionalen Erschop-
fung (vgl. Boyd, Lewin & Sager, 2009, S. 798-805). Diese
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emotionale Erschopfung hat wiederum Auswirkungen auf die
Arbeit: Sie hat geringere Jobzufriedenheit und Commitment
fiir das Unternehmen zur Folge. Diese beiden Faktoren for-
dern, wie bereits erortert, Fluktuationsabsichten (vgl. Baba-
kus et al., 1999, S. 58-70). Als Konsequenzen von emotiona-
ler Erschopfung gehdren auch verhaltensbezogenen Ergeb-
nisse, wie verminderte Leistung eines Mitarbeiters (vgl. Ba-
bakus et al., 1999, S. 58-70).

Folgen von Stress gehen {iber den Arbeitskontext hinaus.
Denn Jobstress hat ebenfalls einen negativen Einfluss auf die
Gesundheit eines Menschen. Die mentale Gesundheit eines
Vertriebsmitarbeiters wird dadurch beeintréachtigt, dass der
Rollenstress die Jobzufriedenheit mindert und die emotiona-
le Erschopfung fordert. Wenn ein Mitarbeiter auf der Arbeit
mentalen Stress erfahrt, der die Gesundheit beeintrachtigt,
wirkt sich dies auch auf die allgemeine mentale Gesundheit
aus (vgl. Kelloway & Barling, 1991, S. 291-304).

In einer Studie berichteten Mitarbeiter, dass der derzei-
tige berufliche Stress zu einer Reihe physischer und psychi-
scher Gesundheitsprobleme, sowie zu einer Belastung der fa-
milidren und personlichen Beziehungen gefiihrt habe. Drei
Viertel der befragten Mitarbeiter gaben an, als Folge von ar-
beitsbedingtem Stress an gesundheitlichen Schédden zu lei-
den. Zu diesen gesundheitlichen Symptomen gehoren bei-
spielsweise Kopfschmerzen, Schlafstérungen und korperliche
Miidigkeit, aber auch Herzprobleme und Hauterkrankungen.
Des Weiteren wirke sich der arbeitsbedingte Stress psychisch
auf sie aus, indem dieser Angstgefiihle, Depressionen, Bur-
nout und Frustration gegeniiber dem Management fordert
(vgl. Gillespie et al., 2001, S. 53-72).

Wie erlautert, kann Stress weitreichende Folgen haben.
Er beeinflusst nicht nur die Jobzufriedenheit und Leistung
des Mitarbeiters, sondern erhoht ebenfalls Fluktuationsab-
sichten und beeintrichtigt die Gesundheit eines Vertriebsmit-
arbeiters. Um diese Folgen zu vermeiden kann das Unterneh-
men Einfluss auf das Arbeitsumfeld nehmen. Jobcharakteris-
tika, wie beispielsweise Autonomie und Feedback, erh6hen
die Jobzufriedenheit und die Leistung von Vertriebsmitarbei-
tern. Sie wirken dem Stress somit entgegen (vgl. Singh, 1998,
S. 69-86). Zudem konnen diese Faktoren die Rollenmehr-
deutigkeit senken und haben damit einen direkten Einfluss
auf Stress (vgl. Singh, 1993, S. 11-31). Diese Charakteristika
konnen somit bereits beeinflussen, welche Folgen der Stress
im Unternehmen mit sich bringt. In weiteren Studien kénn-
te eine wichtige Forschungsfrage sein, welche Einflussfakto-
ren es noch gibt. Auf der anderen Seite konnen Mitarbeiter
Stress selbst bewdéltigen, um diese negativen Folgen zu ver-
meiden. Coping gilt als wichtiger Faktor, um mit stressigen
Situationen umgehen zu kdnnen. Darauf wird im folgenden
Abschnitt eingegangen.

4. Bewiltigungsstrategien von Vertriebsmitarbeitern

Bewaltigung oder auch Coping lésst sich definieren als
die Anstrengung einer Person, die psychologischen Anforde-
rungen einer Situation zu bewdéltigen, die die Ressourcen der

Person belastet (vgl. Folkman, Lazarus, Gruen & Delongis,
1986, S. 992-1003).

In der Literatur gibt es zwei weithin anerkannte Funktio-
nen. Dazu zdhlt zum einen die Bewiéltigung des Problems,
das den Stress verursacht und zum anderen die Steuerung
von Emotionen (vgl. Folkman & Lazarus, 1985, S. 150-170).
Coping ist unabhingig von seinem Ausgang definiert, ob es
hilft Stress zu vermindern oder nicht (vgl. Folkman, 1984,
S. 839-852). Folkman & Lazarus beschreiben Coping als Ver-
mittler zwischen dem téglichen Stress und dem psychologi-
schen, physischen und sozialen Wohlbefinden (vgl. Folkman
& Lazarus, 1980, S. 219-239). Dabei impliziert Stress eine ge-
storte Beziehung von Mensch und Umwelt, welches Coping
verandern soll (vgl. Folkman & Lazarus, 1985, S. 150-170).

Die Bedeutung der Bewéltigung von Stress ist sehr grof3,
denn das Scheitern von Vertriebsmitarbeitern, ihren arbeits-
bedingten Stress zu reduzieren, ist einer der Hauptgriinde,
das Unternehmen zu verlassen (vgl. Lewin & Sager, 2008, S.
233-246; Srivastava & Sager, 1999, S. 47 57).

Wie in Abbildung 2 dargestellt, soll Coping den Vertriebs-
mitarbeitern helfen, den Stress, den sie im Unternehmen er-
fahren, besser bewdéltigen zu kénnen. Mithilfe der Bewalti-
gung sollen negative Folgen von Stress vermieden werden. Es
gibt verschiedene Einflussfaktoren auf die Wahl der Bewdlti-
gungsstrategie, die wiederum Auswirkungen mit sich bringt.

In der Literatur lassen sich allgemein zwei Bewéltigungs-
strategien finden. Es wird zwischen problemorientierten und
emotionsorientierten Bewaltigungsstrategien unterschieden.

Problemorientierte Bewaltigungsstrategien beinhalten
das Verdndern der Stress verursachenden Beziehung zwi-
schen Mensch und Umwelt und Anstrengungen zur Uber-
windung des Problems, das den Stress auslost (vgl. Folkman
& Lazarus, 1985, S. 150-170, Folkman et al., 1986, S. 571-
579).

Situationen, die bei einem Vertriebsmitarbeiter Stress
auslosen konnen, sind beispielsweise solche, in denen die
Mitarbeiter scheitern, das Produkt einem Kunden zu verkau-
fen oder der Kunde unzufrieden mit der Verkaufsprésentation
ist.

Problemorientierte Bewaltigungsstrategien konnen auf
der einen Seite aggressive Versuche beinhalten die Situation
zu dndern, indem z.B. beim Kunden versucht wird, Entschei-
dungsdruck fiir den Kauf eines Produktes aufzubauen. Auf
der anderen Seite konnen diese aber auch ruhig und rational
sein und gezielte Anstrengungen zur Uberwindung des den
Stress verursachenden Problems beinhalten (vgl. Strutton &
Lumpkin, 1993, S. 71-82).

Zu problemorientierten Bewaltigungsstrategien zdhlen
zum Beispiel gerichtetes Problemlosen und reine Problem-
konzentration, die Taktiken beinhalten, wie man am besten
den arbeitsbezogenen Stressfaktor bewdltigen kann. Ihre
Verwendung impliziert, dass die Vertriebsmitarbeiter andere
Informationen und Aufgaben beiseitelegen und vermeiden,
um sich starker auf die Bedrohung oder Herausforderung
konzentrieren zu konnen (vgl. Strutton & Lumpkin, 1994,
S. 28-37). Als Beispiel fiir reine Problemkonzentration 1asst
sich nennen, dass Vertriebsmitarbeiter sich aktiv in Verkaufs-
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Abbildung 2: Eigene Darstellung des Literaturiiberblicks

situationen begeben und Kundenkontakt suchen. Damit ver-
suchen sie das Problem, einen Verkauf nicht abschlieRen zu
konnen, zu tiberwinden und Verkaufsstrategien zu verbes-
sern.

Als weitere wichtige problemorientierte Bewaltigungs-
strategie ist die positive Neuinterpretation zu nennen. Diese
beinhaltet, dass die Vertriebsmitarbeiter vergangene Situa-
tionen analysieren und dadurch versuchen aus Vergangenem
zu lernen (vgl. Strutton & Lumpkin, 1994, S. 28-37). So
konnen sie beispielsweise analysieren, welche Dinge in der
letzten Verkaufsprasentation schlecht waren, um zukiinftig
ihren Anforderungen besser gerecht zu werden.

Vertriebsmitarbeiter bedienen sich ebenfalls der Selbst-
kontrolle als problemorientierte Bewaltigungsstrategie, in-
dem sie sich auf ihre Stirken konzentrieren und durch ei-
genes aktives Handeln die Situation bewaltigen kénnen (vgl.
Strutton & Lumpkin, 1994, S. 28-37). Die Fokussierung auf
erlernte Verkaufsstrategien und zwischenmenschliche Fahig-
keiten kann dabei helfen, eine Verkaufsprasentation erfolg-
reich abschliel3en zu konnen.

Emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien dagegen zie-
len eher auf das Regulieren stressiger Emotionen ab (vgl.

Folkman et al., 1986, S. 571-579). Sie beinhalten Taktiken
zur Distanzierung oder Flucht vor der stressigen Situation,
konnen aber auch das Streben nach einem positiven sozialen
Umfeld beinhalten, das Unterstiitzung mit sich bringen soll
(vgl. Folkman & Lazarus, 1985, S. 150-170; Strutton & Lump-
kin, 1994, S. 28-37). Emotionsorientierte Bewaltigungsstra-
tegien wirken eher als Neuinterpretation oder Neudefinie-
rung einer problematischen Situation, um ihr aus dem Weg
zu gehen, anstatt durch aktives Angehen das Problem zu 16-
sen (vgl. Fleishman, 1984, S. 229-244). Negatives Vermei-
den und Distanzieren umfassen beide Bewéltigungsaktivita-
ten, die den Vertriebsmitarbeiter von einer ernsthaften Be-
trachtung der Arbeitsaufgabe oder des Ziels ablenkt. Diese
Strategien umfassen Aktivititen, wie z.B. Tagtrdumen und
Ablenken von eigentlichen Arbeitsaufgaben, die erledigt wer-
den missen (vgl. Strutton & Lumpkin, 1994, S. 28-37). Mit-
arbeiter versuchen Stress zu vermindern, indem sie Kunden
aus dem Weg gehen und Verkaufsprasentationen meiden.
Somit lasst sich festhalten, dass sich problemorientierte-
und emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien qualitativ in
ihrer Art unterscheiden, wie sie Kontrolle {iber eine stres-
sige Situation gewinnen. Emotionsorientierte Bewaltigungs-
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strategien fiihren zur Kontrolle belastender Emotionen durch
Andern der Bedeutung eines Ergebnisses. Problemorientier-
te Bewaltigungsstrategien werden genutzt, um die Stresssi-
tuation aktiv zu kontrollieren durch Problemlésen, Entschei-
dungsfindung oder direktes Handeln (vgl. Folkman, 1984, S.
839-852).

Allgemein gilt, je groRer die Belastung durch Stress ist,
desto grolder ist die Haufigkeit, in der Bewaltigungsstrategi-
en verwendet werden (vgl. Fleishman, 1984, S. 229-244).
Beide Bewdiltigungsstrategien konnen gemeinsam in dersel-
ben stressigen Situation auftreten (vgl. Strutton & Lumpkin,
1993, S. 71-82). Folkman und Lazarus (1980) kamen in ih-
rer Studie zu dem Ergebnis, dass die Befragten in 98% der
stressigen Situationen Bewaltigungsstrategien nutzten, da-
zu gehorten sowohl problemorientierte als auch emotions-
orientierte Bewaltigungsstrategien (vgl. Folkman & Lazarus,
1980, S. 219-239). Dabei dominiert jedoch die Nutzung ei-
ner der beiden Bewiltigungsstrategien und meistens haben
Menschen generell einen relativ stabilen Bewaltigungsstil fiir
die stressige Situation, der sie begegnen (vgl. Carver, Scheier
& Weintaub, 1989, S. 267-283; Srivastava & Sager, 1999, S.
47-57).

In der Literatur sind weitere Bewaltigungsstrategien zu
finden, die jedoch in geringerem Umfang erdrtert werden.
Dazu gehort die zeitorientierte Bewaltigungsstrategie, die
beschreibt, dass Vertriebsmitarbeiter Stress erheblich durch
bessere Einteilung ihrer Zeit minimieren kénnen (vgl. Kraft,
Maity & Porter, 2018, S. 347-359). Zudem gibt es in der
Forschung begriffliche Unterscheidungen zwischen verschie-
denen Bewiltigungsstrategien. So wird ebenfalls problem-
orientierte Bewaltigungsstrategien als aktives Coping und
emotionsorientierte Bewéltigungsstrategien als vermeiden-
des Coping bezeichnet (vgl. Srivastava & Tang, 2015, S.
525-542).

Da die Untersuchung von problemorientierten und emoti-
onsorientierten Bewaltigungsstrategien in der Literatur iiber-
wiegt, konzentrieren sich die Betrachtungen im weiteren Ver-
lauf der Arbeit auf diese beiden Strategien.

4.1. Einflussfaktoren auf die Wahl der Bewéltigungsstrategi-
en
Die Wahl der Bewéltigungsstrategie hangt von verschie-
denen Einflussfaktoren ab. Dazu gehoren auf der einen Seite
personliche Charaktereigenschaften der Vertriebsmitarbeiter,
auf der anderen Seite organisationale Einflussfaktoren des
Unternehmens.

4.1.1. Personliche Charaktereigenschaften

Vertriebsmitarbeiter, die ihre Ressourcen als ausreichend
bewerten, um Stressfaktoren der Rolle zu bewaltigen, wer-
den die Uberzeugung haben, dass sie die Kontrolle iiber ei-
ne Situation haben und den Stressfaktor als herausfordernd
und positiv wahrnehmen (vgl. Kraft et al., 2018, S. 347-359).
Somit kénnen personliche Charaktereigenschaften beeinflus-
sen, wie eine stressige Situation bewaltigt wird.

Die Tatsache, ob ein Vertriebsmitarbeiter optimistisch
oder pessimistisch eingestellt ist, beeinflusst die Wahl der

Bewiltigungsstrategie. Optimismus beschreibt hierbei die
Tendenz, das bestmogliche Ergebnis zu erwarten (vgl. Strut-
ton & Lumpkin, 1993, S. 71-82). Strutton und Lumpkin
(1993) fanden in ihrer Studie heraus, dass optimistische
Verkaufsmitarbeiter eher problemorientierte Bewéltigungs-
strategien nutzen (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).
Als Beispiele dazu sind gerichtetes Problemlésen und positive
Neuinterpretation zu nennen. Optimisten nutzen in stressi-
gen Verkaufssituationen eine sorgféltige, erfahrungsbasierte
Analyse und verstirken ihre Bemiihungen, den Stressfak-
tor zu beseitigen (Nutzen von gerichtetem Problemldsen).
Optimistische Verkdufer neigen auch héufiger dazu, sich
anzupassen und sich selbst zum besseren umzugestalten
als Folge der stressigen Situation (Gebrauch der positiven
Neuinterpretation) (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-
82). Sie werden sich mental nicht von dem Problem loslosen
und distanzieren, sondern versuchen es zuriickhaltend und
selbstkontrolliert zu 16sen (vgl. Carver et al., 1989, S. 267-
283; Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).

Pessimistische Vertriebsmitarbeiter dagegen nutzen eher
emotionsorientierte Bewéltigungsstrategien (vgl. Nonis & Sa-
ger, 2003, S. 139-150). Dazu gehort beispielsweise die Suche
nach sozialer Unterstiitzung (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993,
S. 71-82). Pessimisten konzentrieren sich auf ihre Gefiihle
und Emotionen. Sie tendieren dazu, Bewaltigungsstrategien
zu nutzen, die eine Abkehr von Zielen und die Flucht vor be-
stimmten Situationen beinhaltet (vgl. Carver et al., 1989, S.
267-283; Scheier, Weintraub & Carver, 1986, S. 1257-1264).
Diese Flucht vor stressigen Situationen kann sich negativ auf
die Leistung und Position im Unternehmen auswirken (vgl.
Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).

Ein weiterer personlicher Einflussfaktor ist die Selbst-
wirksamkeitserwartung eines Mitarbeiters. Diese ldsst sich
definieren als Erwartung eines Menschen, die Fahigkeiten
fir die erforderlichen Verhaltensweisen zu haben, um wiin-
schenswerte Ergebnisse zu erzielen (vgl. Strutton & Lumpkin,
1994, S. 28-37). Im Vertriebskontext bedeutet dies, dass Ver-
kdufer mit hoher Selbstwirksamkeit eine grof3ere Fahigkeit
haben, Erwartungen der Kunden zu verstehen, zu priorisie-
ren und zu formulieren, als Verkdufer mit geringerer Selbst-
wirksamkeit (vgl. Schmitz & Ganesan, 2014, S. 59-77). Ein
hohes Malf3 an Selbstwirksamkeit weist darauf hin, dass die
Mitarbeiter der Ansicht sind, dass sie das Potenzial haben,
Arbeitsaufgaben auszufiihren und mit Stressfaktoren besser
umzugehen als diejenigen mit geringerer Selbstwirksam-
keit (vgl. Jex, Bliese, Buzzel & Primeau, 2001 S. 401-409).
Menschen mit hoher Selbstwirksamkeitserwartung nutzen
eher problemorientierte Bewaltigungsstrategien und weni-
ger emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien. Verkiufer,
die selbstsicher in ihren Fahigkeiten sind, sehen sich selbst
dazu in der Lage, berufliche Widrigkeiten durch personliche
Uberwindung zu bewiltigen (vgl. Lewin & Sager, 2010, S.
355-370; Boyd et al., 2009, S. 197-211; Srivastava & Sager,
1999, S. 47-57). Vertriebsmitarbeiter mit hoher Selbstwirk-
samkeitserwartung haben wenig Motivation arbeitsbedingte
Stresssituationen mit Hilfe von emotionsorientierten Bewal-
tigungsstrategien zu bewdéltigen. Diese Vertriebsmitarbeiter
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sind von ihren Fihigkeiten iiberzeugt und betrachten eine
Flucht vor der stressigen Situation als Hindernis, um ihre
gewilinschten Ergebnisse zu erzielen (vgl. Lewin & Sager,
2010, S. 355-370). Dagegen werden Menschen, die an sich
selbst zweifeln, eher auf emotionsorientierte Bewaltigungs-
strategien zuriickgreifen (vgl. Fleishman, 1984, S. 229-244).

Die Kontrolliiberzeugung eines Menschen z&hlt zu einem
weiteren Einflussfaktor auf die Wahl der Bewaltigungsstra-
tegie. Menschen haben entweder eine externe oder interne
Kontrolliiberzeugung (vgl. Rotter, 1966, S. 1-28). Wenn In-
dividuen eine externe Kontrolliiberzeugung haben, glauben
sie, dass das Ergebnis durch Gliick, Zufall, Schicksal oder an-
deren externen Faktoren begriindet ist. Interne Kontrolliiber-
zeugung beschreibt die Auffassung eines Individuums, dass
das Ergebnis auf das eigene Verhalten oder personliche Cha-
raktereigenschaften zuriickzufiihren ist (vgl. Rotter, 1966, S
1-28).Vertriebsmitarbeiter mit einer externen Kontrolliiber-
zeugung greifen eher auf emotionsorientierte Bewaltigungs-
strategien zuriick (vgl. Lewin & Sager, 2010, S. 355-370).
Wenn sie eine interne Kontrolliiberzeugung besitzen, nutzen
sie eher problemorientierte Bewaltigungsstrategien (vgl. No-
nis & Sager, 2003, S. 139-150, Srivastava & Sager, 1999, S.
47-57). Es zeigt sich, dass Mitarbeiter mit einer internen Kon-
trollorientierung weniger vor einer stressigen Situation fliich-
ten, als die Mitarbeiter, die eine externe Kontrolliiberzeugung
haben (vgl. Terry, Tonge & Callan, 1995, S. 1-24).

Dazu passen die Ergebnisse der Untersuchungen von
Strutton, Pelton und Lumpkin (1995). In ihrer Studie unter-
suchten sie den Einfluss von Selbstbestimmung auf die Wahl
der Bewaltigungsstrategie. Menschen, die eine Orientierung
zur Selbstbestimmung haben, neigen dazu, sich in neue Si-
tuationen zu stiirzen und sich diese zu eigen zu machen.
Gefiihle der Selbstbestimmung ermdglichen es Vertriebsmit-
arbeitern, dem Stress mit der Uberzeugung zu begegnen, ihn
kontrollieren zu konnen. Sie bedienen sich problemorientier-
ten Bewaltigungsstrategien, wie Selbstkontrolle und gerich-
tetem Problemlésen (vgl. Strutton et al., 1995, S. 132-140).
Menschen, die eine externe Kontrolliiberzeugung haben, fiih-
len sich eher machtlos und von anderen bestimmt. Als Folge
davon nutzen sie eher emotionsorientierte Bewaltigungsstra-
tegien, wie beispielsweise Vermeidung (vgl. Strutton et al.,
1995, S. 132-140).

Individuen wahlen generell eine Bewaltigungsstrategie
in der Annahme, dass sie eine Situation dndern kénnen oder
nicht (vgl. Boyd et al., 2009, S. 197-211). Halten Vertriebs-
mitarbeiter ihre angestrebten Ziele fiir erreichbar, setzen sie
mit grofderer Wahrscheinlichkeit ihre Anstrengungen und
Ressourcen ein, um Hindernisse fiir ihre gewiinschten Zie-
le aktiv zu beseitigen, selbst wenn dies schwierig ist (vgl.
Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82). Optimistische Verkau-
fer sind der Meinung, dass ein bestimmtes Ziel erreichbar
ist. Folglich werden sie eher problemorientierte Bewalti-
gung verwenden (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).
Menschen nutzen eher problemorientierte Bewaltigungsstra-
tegien, wie beispielsweise gerichtetes Problemldsen, wenn
sie der Auffassung sind, dass Situationen verdnderbar sind.
Emotionsorientierte Bewéltigungsstrategien, zu denen Di-

stanzierung oder Vermeidung und Flucht gehoren, werden
gewahlt, wenn Menschen wenig Moglichkeiten sehen das Er-
gebnis zu verandern (vgl. Folkman et al., 1986, S. 992-1003).
Auch Mitarbeiter mit einer internen Kontrolliiberzeugung
haben eher die Uberzeugung, dass eine stressige Situation
kontrollierbar ist. Sie nutzen daher weniger die Strategie,
vor einer stressigen Situation zu fliichten (vgl. Terry et al.,
1995, S. 1-24).

Wie in Kapitel 2 beschrieben, ist die Bewertung (apprai-
sal) von groRer Bedeutung und wird als kritische Determi-
nante des Bewaltigungsprozesses betrachtet. Menschen set-
zen eher emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien ein in
Situationen, die wenig Moglichkeiten fiir eine vorteilhafte
Verdanderung bietet und die sie als bedrohlich oder schédlich
bewerten. Auf der anderen Seite verwenden Menschen pro-
blemorientierte Bewaltigungsstrategien in Situationen, die
sie als verdnderbar bewerten (vgl. Folkman & Lazarus, 1980,
S. 219-239).

Auch das Geschlecht kann ein Einflussfaktor auf die Wahl
der Bewaltigungsstrategie sein. So lasst sich in der Literatur
finden, dass Frauen eher dazu tendieren, emotionsorientier-
te Bewaltigungsstrategien zu nutzen, wihrend Ménner die-
ses nicht tun. Es zeigt sich, dass Frauen eine grof3ere Tendenz
dazu haben, sich Wunder oder reizvolle und ideale Ergebnis-
se vorzustellen und mehr Zeit mit Tagtrdumen verbringen als
Ménner. Allerdings wird angenommen, dass diese Aktivita-
ten keinen Stress vermindern (vgl. Srivastava & Tang, 2015,
S. 525-542).

4.1.2. Organisationale Faktoren

Organisationale Faktoren konnen ebenfalls beeinflussen,
ob sich ein Individuum fiir problemorientierte oder emoti-
onsorientierte Bewaltigungsstrategien entscheidet. Zu diesen
Einflussfaktoren gehéren beispielsweise der Rollenkonflikt
und die Rollenmehrdeutigkeit, die zu wichtigen Auslésern
von Stress zdhlen.

Es lasst sich in der Literatur finden, dass Vertriebsmitar-
beiter, die ein hohes Level an Rollenkonflikt erfahren, eher
auf emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien zuriickgrei-
fen, um den Stress zu bewaltigen. Sie greifen dabei sehr
selten auf problemorientierte Bewaltigungsstrategien zuriick
(vgl. Boyd et al., 2009, S. 197-211).

Auch die Rollenmehrdeutigkeit hat Auswirkung darauf,
welche Methoden zur Bewaltigung von Stress gewahlt wer-
den. Emotionsorientierte Bewéltigungsstrategien werden ge-
wahlt, wenn es problematisch ist, mit der Rollenmehrdeu-
tigkeit umzugehen und effektiv problemorientierte Bewalti-
gungsstrategien anwenden zu konnen (vgl. Atteya, 2012, S.
30-51). Wenn ein Vertriebsmitarbeiter hohe Rollenmehrdeu-
tigkeit erfahrt, nutzt er weniger Strategien eine Situation ak-
tiv zu kontrollieren (vgl. Latack, 1986, S. 377-385). Wenn die
Rolle dagegen klar definiert ist, nutzen Vertriebsmitarbeiter
problemorientierte Bewaltigungsstrategien (vgl. Boyd et al.,
2009, S. 197-211).

Auch das berufliche Umfeld kann die Wahl der Bewdlti-
gungsstrategie beeinflussen. Als Beispiel lésst sich der Ver-
triebsleiter nennen, der der Vorgesetzte eines Vertriebsmitar-
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beiters ist. Lewin und Sager (2008) zeigen in ihrer Studie,
dass positive Unterstiitzung des Vertriebsleiters die Nutzung
von problemorientierten Bewéltigungsstrategien erhoht. Zu-
dem zeigen die Ergebnisse der Studie, dass problemorien-
tierte Bewéltigungsstrategien dabei helfen, dass sich der Ver-
triebsmitarbeiter durch den Vorgesetzten emotional unter-
stiitzt fiihlt (vgl. Lewin & Sager, 2008, S. 233-246).

Dariiber hinaus ist die Jobzufriedenheit ein Einflussfak-
tor. Mitarbeiter, die mit ihrem Job unzufrieden sind, ten-
dieren eher dazu, sich auf eine emotionsorientierte Bew4l-
tigungsstrategie zu verlassen, indem sie vor einer Situation
fliichten (vgl. Terry et al., 1995, S. 1-24).

4.2. Auswirkung der Wahl der Bewéltigungsstrategien

Aus Sicht des Unternehmens ist die generelle Bewdlti-
gungsstrategie, die ein Mitarbeiter nutzt, mehr oder weniger
wiinschenswert. Vertriebsmitarbeiter, die emotionsorientier-
te Bewiltigungsstrategien nutzen, wiirden eher Handlungen
unternehmen, um sich von dem Stress zu distanzieren. Wenn
diese von Unternehmens- und Vertriebszielen differieren, ist
diese Wahl der Bewaltigungsstrategie aus Sicht des Unter-
nehmens nicht wiinschenswert (vgl. Strutton et al., 1995, S.
132-140). Aufgeben oder Loslésen von Unternehmenszielen
wiirde generell das Wohlergehen der Organisation und die
beruflichen Perspektiven des Einzelnen beeintrachtigen (vgl.
Strutton et al., 1995, S. 132-140). Demgegeniiber zielt die
problemorientierte Bewéltigung von Vertriebsaktivitaten di-
rekt darauf ab, die Quelle der Belastung zu behandeln und
vertritt so besser organisatorische und individuelle Interes-
sen (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).

Stress hat einen negativen Einfluss auf die Gesundheit ei-
nes Menschen, indem er das psychologische Wohlbefinden
mindert. Problemorientierte Bewaltigungsstrategien wirken
dem entgegen, indem sie psychologische Symptome vermin-
dern (vgl. Folkman et al., 1986, S. 992-1003; Terry et al.,
1995, S. 1-24). Die Entscheidung fiir emotionsorientierte Be-
waltigungsstrategien, wie z.B. die Flucht vor einer stressi-
gen Situation, verschlechtert das psychologische Wohlbefin-
den eines Vertriebsmitarbeiters (vgl. Terry et al., 1995, S. 1-
24).

Stress beeinflusst die Gesundheit eines Menschen eben-
falls negativ, indem er emotionale Erschopfung fordert. Es
lasst sich zeigen, dass problemorientierte Bewaltigungsstra-
tegien Gefiihle emotionaler Erschépfung vermindern, im Ge-
gensatz dazu fordern emotionsorientierte Bewaltigungsstra-
tegien die emotionale Erschopfung eines Vertriebsmitarbei-
ters (vgl. Lewin & Sager, 2008, S. 233-246). Das Ergebnis,
dass emotionsorientierte Bewéltigungsstrategien und emo-
tionale Erschopfung in einem positiven Zusammenhang ste-
hen, suggeriert, dass emotionsorientierte Bewéltigungsstra-
tegien zur Bewéltigung arbeitsbedingter Stressfaktoren weit-
gehend uneffektiv und potenziell schadlich sind (vgl. Lewin
& Sager, 2008, S. 233-246).

Zudem beeinflusst das Nutzen problemorientierter Be-
wiéltigungsstrategien den negativen Einfluss der Rollenmehr-
deutigkeit und des Rollenkonflikts auf die emotionale Er-
schopfung. Problemorientierte Bewaltigungsstrategien kon-

nen die negativen Folgen der Stressfaktoren der Rolle nicht
nur vermindern, sondern komplett vermeiden (vgl. Boyd et
al., 2009, S. 798-805). Wenn Vertriebsmitarbeiter allerdings
auf emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien zuriickgrei-
fen, wenn sie Rollenkonflikt erfahren, fithrt das zu erhohter
emotionaler Erschopfung des Mitarbeiters (vgl. Boyd et al.,
2009, S. 798-805).

Bei Vertriebsmitarbeitern wird die Verwendung von emo-
tionsorientierten Bewéltigungsstrategien zu einer Abwarts-
spirale fiihren. Das Verkaufsumfeld erfordert zunehmend
einen kooperativen Beziehungsansatz, um Losungen fiir Kun-
denprobleme zu entwickeln. Die Gefiihle der emotionalen
Erschopfung werden durch das Nutzen der emotionsorien-
tierten Bewaltigungsstrategien weiter zunehmen und die
Produktivitit der Verkdufer verringern. Dies fithrt dazu, dass
sich die negativen Gefiihle noch verstirken, was die Leistung
des Vertriebsmitarbeiters weiter verschlechtert. Im Gegensatz
dazu wirken sich problemorientierte Bewaltigungsstrategien
positiv auf die Leistung des Vertriebsmitarbeiters aus. Sie
fordern die Fahigkeit der Verkdufer, mit Kunden zusammen-
zuarbeiten und Losungen zu entwickeln, um die Bediirfnisse
der Kunden zu befriedigen (vgl. Lewin & Sager, 2008, S.
233-246).

Die Verkaufsprasentation eines Vertriebsmitarbeiters 1asst
sich teilweise durch die Wahl der generellen Bewaltigungs-
strategie beeinflussen. So zeigen Strutton und Lumpkin
(1994), dass die Nutzung von problemorientierten Bewalti-
gungsstrategien, wie positive Neuinterpretation und gerich-
tetes Problemlésen, einen positiven Einfluss auf die Wirk-
samkeit der Verkaufsprasentation des Vertriebsmitarbeiters
hat. Das Nutzen von emotionsorientierten Bewéltigungsstra-
tegien, wie die Flucht vor einer stressigen Situation, sowie
Vermeidung und Distanzierung, beeinflussen die Wirksam-
keit der Verkaufsprasentation negativ (vgl. Strutton & Lump-
kin, 1994, S. 28-37). Die Leistung eines Vertriebsmitarbeiters
héngt somit von der Wahl der Bewaltigungsstrategie ab.

Zudem erhoht die Nutzung von problemorientierte Be-
wiltigungsstrategien die Jobzufriedenheit (vgl. Kraft et al.,
2018, S. 347-359). Sie stehen in positivem Zusammenhang
mit organisationalem Commitment und verringern Fluktua-
tionsabsichten des Vertriebsmitarbeiters (vgl. Lewin & Sager,
2010, S. 355-370; Srivastava & Tang, 2015, S. 525-542).

Emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien, wie bei-
spielsweise die Flucht vor einer stressigen Situation, senken
die Jobzufriedenheit (vgl. Terry et al., 1995, S. 1-24). Das
organisationale Commitment eines Mitarbeiters wird durch
emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien vermindert, zu-
dem erhohen sie die Fluktuationsabsichten (vgl. Lewin &
Sager, 2010, S. 355-370; Srivastava & Tang, 2015, S. 525-
542).

Die beiden generellen Bewiltigungsstrategien stehen
ebenfalls in Zusammenhang. Wenn Vertriebsmitarbeiter
emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien verwenden, um
stressige Situation zu vermeiden, kann dies gleichzeitig die
Verwendung problemorientierter Bewéltigungsstrategien be-
hindern (vgl. Folkman & Lazarus, 1985, S. 150-170). Zudem
nutzen Menschen, die problemorientierte Bewaltigungsstra-
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tegien zur Reduzierung von Stress wéhlen, keine emoti-
onsorientierten Bewéltigungsstrategien, die die stressige Si-
tuation leugnen oder ignorieren (vgl. Fleishman, 1984, S.
229-244).

Problemorientierte Bewaltigungsstrategien gehen mit po-
sitiver Neuinterpretation einher. Dies reflektiert auf der einen
Seite, dass positive Neuinterpretation eine mogliche pro-
blemorientierte Strategie zu Bewaltigung von Stress ist. Auf
der anderen Seite lasst sich dadurch ableiten, dass Menschen,
die problemorientierte Bewaltigungsstrategien nutzen, eine
Situation im Nachhinein positiv Neubewerten (vgl. Folkman
et al., 1986, S. 992-1003). Wie in Kapitel 2 beschrieben, hat
diese positive Neubewertung positive Auswirkungen auf die
weitere Bewdltigung des Stresses, den ein Vertriebsmitarbei-
ter erféahrt.

Abbildung 3 stellt dar, dass die Wahl der Bewaltigungs-
strategie sowohl durch personliche Charaktereigenschaften
als auch organisationale Einflussfaktoren beeinflusst wird.

Es ist festzuhalten, dass indirekt die personlichen Cha-
raktereigenschaften eines Vertriebsmitarbeiters und organi-
sationale Faktoren des Unternehmens die Umstédnde beein-
flussen, inwieweit der Mitarbeiter den Stress gut bewéltigen
kann und welche Folgen dieser Stress hat. Beispielsweise
erhoht die Nutzung von emotionsorientierten Bewaltigungs-
strategien als Reaktion auf hohen Rollenkonflikt und als
Tendenz externer Kontrolliiberzeugung das Level an emotio-
naler Erschopfung. Die Verwendung von problemorientier-
ten Bewaltigungsstrategien als Reaktion auf die Klarheit iiber
Arbeitsaufgaben und hohe Selbstwirksamkeitserwartungen
senkt das Level an emotionaler Erschopfung (vgl. Boyd et al.,
2009, S. 197-211).

Die Wahl der Bewiéltigungsstrategie hat erhebliche Aus-
wirkungen auf den Vertriebsmitarbeiter selbst, aber auch auf
das Unternehmen. Problemorientierte Bewaltigungsstrategi-
en sind emotionsorientierten Bewaltigungsstrategien gegen-
iiber von Vorteil. Sie steigern die Leistung, das Commitment
und die Jobzufriedenheit eines Vertriebsmitarbeiters. Zudem
begiinstigen sie das psychologische Wohlbefinden. Das Nut-
zen von emotionsorientierten Bewaltigungsstrategien bedeu-
tet fiir das Unternehmen eine Abkehr von gemeinsamen Zie-
len, weshalb die Verwendung problemorientierter Bewalti-
gungsstrategien gestarkt werden sollte.

5. Implikationen fiir Forschung und Praxis

Stress ist ein sehr komplexes Themenfeld. Im Vertriebs-
kontext lésst sich zeigen, dass Vertriebsmitarbeiter durch ih-
re Boundary-Spanning-Position, in der sie zwischen dem Un-
ternehmen auf der einen und den Kundenanforderungen auf
der anderen Seite vermitteln, ein hohes Ausmald an Stress
erfahren. Als wichtigster Ausléser von Stress lédsst sich der
Rollenstress eines Vertriebsmitarbeiters nennen. Dazu geho-
ren vor allem die Rollenmehrdeutigkeit und der Rollenkon-
flikt. Diese haben negative Auswirkungen auf den Mitarbei-
ter selbst, indem sie emotionale Erschopfung férdern, und
negative Auswirkungen auf das Unternehmen, da sie Job-
zufriedenheit mindern und zu Fluktuationsabsichten fithren.

Im Vertrieb lasst sich dieser Stress aufgrund der besonderen
Position der Mitarbeiter kaum mindern, er fithrt zu hohen
Fluktuationszahlen in den Unternehmen. Somit ist es bedeut-
sam herauszustellen, inwiefern die Vertriebsmitarbeiter den
Stress bewdéltigen konnen. Grundlage dazu bietet das Trans-
aktionale Stressmodell von Lazarus. Dieses bietet einen An-
satz zum Verstiandnis, warum Menschen unterschiedlich auf
Stress reagieren, indem es die zwei wichtigen Komponenten
des Stressprozesses aufzeigt: Die Bewertung und die Bewdilti-
gung. Die Reaktion auf eine stressige Situation héngt von der
Bewertung dieser ab. Bewertung und Bewaltigung bedingen
sich gegenseitig und sorgen im Zusammenspiel dafiir, inwie-
fern Stress bewaltigt werden kann.

Die Literatur zeigt zwei generelle Bewéltigungsstrategi-
en: Die problemorientierte Bewaltigungsstrategie, die bein-
haltet, wie man aktiv ein Problem 16sen kann, dem der Stress
zugrunde liegt. Die zweite Strategie ist die emotionsorien-
tierte Bewaltigungsstrategien, die die Regulierung stressiger
Emotionen und Distanzierung von dem Problem beinhal-
tet. In der Literatur lassen sich ebenfalls verschiedene Ein-
flussfaktoren auf die Wahl der Bewéltigungsstrategie finden.
So zeigt sich, dass optimistische Vertriebsmitarbeiter und
die, die eine hohe Selbstwirksamkeitserwartung und interne
Kontrolliiberzeugung haben, eher auf problemorientierte Be-
wiltigungsstrategien zuriickgreifen. Wichtig ist die Uberzeu-
gung, ob man eine Situation verdndern kann. Wenn man die
Auffassung hat, eine Situation nicht mehr &ndern zu kénnen,
greift man eher auf emotionsorientierte Bewaltigungsstrate-
gien zuriick. Studien haben gezeigt, dass problemorientierte
Bewaltigungsstrategien zu préaferieren sind, da sie beispiels-
weise einen positiven Einfluss auf die Leistung haben und
Mitarbeiter sich mit emotionsorientierten Bewaltigungsstra-
tegien eher von Unternehmenszielen distanzieren. Emotions-
orientierte Bewaltigungsstrategien gelten im Gegensatz zu
problemorientierten Bewaltigungsstrategien als unwirksam,
stressige Situationen bewdéltigen zu konnen. Deshalb ist es
wichtig, inwiefern man das Nutzen von problemorientierten
Bewaltigungsstrategien verstarken kann.

In der Literatur lasst sich finden, dass der Rollenkonflikt
und auch die Rollenmehrdeutigkeit zu den wichtigsten Aus-
16sern von Stress zdhlen. Zudem zeigt sich, dass der Rol-
lenkonflikt die Nutzung von emotionsorientierten Bewalti-
gungsstrategien verstdrkt. Um das Nutzen von problemori-
entierten Bewaéltigungsstrategien zu fordern, sollte das Un-
ternehmen den Rollenkonflikt mindern und die Rolle kla-
rer erscheinen lassen (vgl. Boyd et al., 2009, S. 197-211).
Erfolgreiche Verkaufsmentoren als Vorbilder und die Zuwei-
sung von anfanglichen Arbeitsaufgaben, die die Erfolgswahr-
scheinlichkeit erhohen, konnen zu mehr Klarheit der Rolle
und letztendlich zu einer stdrkeren Abhéngigkeit von pro-
blemorientierten Bewaltigungsstrategien fiihren (vgl. Lewin
& Sager, 2010, S. 355-370).

Personliche Charaktereigenschaften von Vertriebsmitar-
beitern sind wichtig (vgl. Strutton et al., 1995, S. 132-140).
Fiir Unternehmen ist es auf der einen Seite von Bedeutung,
die richtigen Menschen als Vertriebsmitarbeiter einzustel-
len. Dies kénnten sie beispielsweise durch einen Zettel- und
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Abbildung 3: Die Wahl der Bewdéltigungsstrategie in Anlehnung an (Boyd et al., 2009)

Papier-Test herausfinden, indem sie gezielte psychologische
Fragen zu Verhaltensweisen einer Person in bestimmten Si-
tuationen erfragen (vgl. Strutton et al., 1995, S. 132-140).
Durch diese gezielten Fragen kénnen personliche Charak-
tereigenschaften der Bewerber erkannt werden, wie z.B. die
Selbstwirksamkeitserwartung oder auch die Kontrolliiber-
zeugung (vgl. Strutton et al., 1995, S. 132-140).

Auf der anderen Seite ist es bedeutsam, dass Mitarbeiter
aktiv ihre Eigenschaften fordern, die in der Verkaufssituation
hilfreich sein konnen. Die Selbstwirksamkeitserwartung zeigt
sich als wichtige Charaktereigenschaft fiir die Wahl der Be-
wiéltigungsstrategie. Neu eingestellten Vertriebsmitarbeitern
konnte eine anfiangliche Aufgabenzuteilung und eine daraus
resultierende erhoéhte Erfolgswahrscheinlichkeit helfen, die
Selbstwirksamkeitserwartung zu steigern (vgl. Lewin & Sa-
ger, 2010, S. 355-370). Des Weiteren kann die Selbstwirk-
samkeitserwartung der Vertriebsmitarbeiter durch Trainings-
mafinahmen gestarkt werden, indem Verkaufstechniken ver-
bessert werden und ein breiteres Fachwissen iiber Produk-
te sowie Dienstleistungen vermittelt wird (vgl. Boyd et al.,
2009, S. 197 211). Zudem koénnen zwischenmenschliche Fa-
higkeiten gestérkt werden, die dabei helfen sollen, besser auf
Kundenwiinsche eingehen zu konnen. Dies kann ein wichti-
ger Schritt zur Verbesserung des Selbstvertrauens eines Ver-
triebsmitarbeiters darstellen.

Trainieren der Selbstwirksamkeitserwartung und ein er-
hohtes Selbstvertrauen kann eine wichtige Ausgangsbasis da-
fiir sein, dass Vertriebsmitarbeiter optimistischer sind (vgl.
Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82). Dies ist, wie im vorhe-
rigen Kapitel gezeigt, eine wichtige Eigenschaft fiir die Wahl
von problemorientierten Bewaltigungsstrategien.

Strategien zur Forderung der internen Kontrolliiberzeu-
gung kann ein Gesprédch zwischen dem Vertriebsleiter und

Vertriebsmitarbeiter darstellen. In diesem wird gemeinsam
beurteilt, was der jeweilige Vertriebsmitarbeiter erwartet,
was er leistet, was im Gegenzug von ihm erwartet wird und
welche Ressourcen dem Mitarbeiter bei der Erfiillung seiner
Aufgaben zur Verfiigung stehen (vgl. Lewin & Sager, 2010,
S. 355-370). Feedback und Trainingsmalinahmen kénnen
Vertriebsmitarbeiter dazu ermutigen, Verantwortung sowohl
fiir Erfolge als auch Misserfolge zu iibernehmen, die interne
Kontrolliiberzeugung wird dadurch gestarkt (vgl. Boyd et al.,
2009, S. 197-211).

Zudem konnen gezielt problemorientierte Bewaltigungs-
malinahmen geschult werden, sodass sich Vertriebsmitarbei-
ter in einer stressigen Situation eher darauf konzentrieren
werden, das Problem gezielt zu {iberwinden, anstatt sich auf
Emotionen zu konzentrieren (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993,
S. 71-82).

In zukiinftigen Studien kann es wichtig sein, herauszufin-
den, inwiefern die spezifische Situation, in der sich ein Ver-
triebsmitarbeiter befindet, die Wahl der Bewiéltigungsstrate-
gie beeinflusst (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).
Dieses Verstandnis ist wichtig, um Situationen vermeiden zu
konnen, in denen Vertriebsmitarbeiter nur die Moglichkeit se-
hen, emotionsorientierte Bewaltigungsstrategien zu nutzen.

Eine weitere wichtige Komponente, die Auswirkung auf
die Wahl der Bewaltigungsstrategie, so auch auf die Leis-
tungsfiahigkeit des Vertriebsmitarbeiters und den Erfolg des
Unternehmens hat, konnte das Umfeld der Arbeit sein. Stu-
dien konnten untersuchen, inwiefern Kollegen und das Be-
triebsklima den Vertriebsmitarbeiter beeinflussen, aktiv das
Problem, das den Stress begriindet, anzugehen oder sich von
Emotionen leiten zu lassen.

Zukiinftige Forschung sollte sich damit befassen, welche
Auswirkungen die unterschiedlichen Bewéltigungsstrategien
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auf die mentale und physische Gesundheit eines Vertriebsmit-
arbeiters hat. Forschung dazu existiert nur in geringem Ma-
e und bezieht sich nicht auf den Vertriebskontext. Zudem
konnte untersucht werden, inwiefern sich die Wahl der Be-
waltigungsstrategie auf den Umsatz des Unternehmens aus-
wirkt (vgl. Strutton & Lumpkin, 1993, S. 71-82).

In der Forschung wurden vor allem der Rollenkonflikt
und die Rollenmehrdeutigkeit als Ausloser von Stress im Ver-
triebskontext genannt. Die Forschung zeigt, inwiefern diese
beiden Stressfaktoren zu negativen Auswirkungen fiihren, in-
dem sie beispielsweise die Jobzufriedenheit eines Vertriebs-
mitarbeiters vermindern oder die emotionale Erschopfung
fordern, was schlussendlich zu Fluktuationsabsichten eines
Vertriebsmitarbeiters fithrt. In der Zukunft wére es ebenfalls
interessant zu beleuchten, ob es noch andere Stressfaktoren
gibt und welche Auswirkungen diese Faktoren haben. Dabei
lasst sich zum Beispiel Verdienstunsicherheit aufgrund von
Provisionszahlungen nennen.

Diese Arbeit zeigt, dass das Thema Stress im Vertrieb
sehr relevant ist und die Bewaltigungsstrategien ein zentra-
ler Aspekt fiir den Umgang mit Stress darstellen. Weitere
Forschung ist wichtig, um die Stresssituationen von Ver-
triebsmitarbeitern noch besser verstehen und die Nutzung
der Bewaltigungsstrategien optimieren zu kénnen.
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