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Anotacia

Diplomovéa praca sa zaobera asertivitou zamestnancov v oblasti cestovného
ruchu. Cielom diplomovej prace je zvyraznit’ ovladanie techniky asertivneho spravania
sa zamestnancov voci klientom pri predaji produktov, pri beznom poskytovani sluzieb
ako aj pri komunikacii s rizikovym alebo nestandardnym klientom. Préaca je rozdelena
do piatich hlavnych kapitol. Obsahuje Sestnast’ tabuliek, dva obrazky, Strnast’ grafov a
tri prilohy. Prva kapitola je venovana teoretickym vychodiskdm cestovného ruchu,
komunikacii a produktu, ktory predavaju firmy CR - cestovné kancelérie, cestovné
agentury a ubytovacie zariadenia. V d’alSej Casti, charakterizujeme pojmy konflikt, stres
a kritika. Tretia kapitola sa zameriava na rozdiely medzi asertivitou, agresivitou a
pasivitou. Stvrtd kapitola je venovana asertivnym pravam, poveram a zruénostiam.
Vysledkom prace je vyhodnotenie asertivneho pristupu zamestnancov v oblasti
cestovného ruchu v komunikacii s klientom a zostavenie inventaru vzorovych scenarov
asertivnych reakcii s dorazom na reSpektovanie jednotlivych asertivnych zakonov,
technik, G¢inného jednania pri zvladani kritiky, presadzovani opravnenej poziadavky,

odmietani ¢i poskytovani laskavosti.

Kracové pojmy

Agresivita, asertivita, asertivne prava, asertivne techniky, cestovny ruch, klient,

komunikacia, kontakt, pasivita, zamestnanec.



Annotation

The diploma work deals with the assertivity of employees in tourism. The aim of
the work is to emphasize the assertive behavior control of employees to the clients and
at product selling, in general services, and in communication with non-standard clients.
The work is divided in five main chapters. It contains sixteen tables, two pictures,
fourteen graphs and three annexes. The first chapter deals with the theoretical base of
tourism, communication and products, which are sold by firms in tourism — travel
agents, travel agencies, accommodation providers. The following part deals with the
characteristics of concepts as conflict, stress and critics. The third chapter concerns the
difference between assertivity, aggressivity and passivity. The fourth chapter copes with
assertive rights, beliefs and abilities. The outcome of the work is the evaluation of the
assertive approach of employees in the sphere of tourism in communication with clients.
It contains the list of exemplary scenarios of assertive reaction and focusing on laws of
assertivity, techniques, effective discussion at handling criticism, asserting of rightful

requests, refusing or providing favours.
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Aggressivity, assertivity, assertive rights, assertive techniques, client, communication,

contact, employee, passivity, tourism.
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UVOD

Cestovny ruch sa zarad’'uje medzi najrychlejSie sa rozvijajice odvetvia svetovej
ekonomiky. Prirodné dannosti a kulturno - historicky potencidl vytvaraju predpokady
pre jeho intenzivny rozvoj aj v nasSej krajine.

Do povedomia Sirokej verejnosti sa dostava skutocnost, Ze v krajinach s
prosperujucim rozvinutym cestovnym ruchom sa kazdy predstavitel' ponuky na trhu
sluzieb, t. j. kazdy podnik cestovného ruchu, uchadza o priazeii svojich zakaznikov -
klientov. KI'aiCom k prosperite je v trhovom prostredi klient, ktory rozhoduje o uspechu,
netspechu alebo aj zaniku podniku. Je vo vSeobecnosti zname, ze uspech podniku
zavisi aj od skutocnosti, ¢i sa pre sluzby daného podniku zékaznici - klienti rozhodnu a
¢i mu zostanu v budticnosti verni.

Zakladnou myslienkou podnikov cestovného ruchu, ktora vychadza z filozofie
je, ze zmyslom prace je klient. Zamestnanci su tu pre neho, nerobia mu laskavost’, ze
mu poskytnu sluzby on totiz preukazuje laskavost’ im, ze ddva podniku prilezitost’ na
to, aby mohol svoje podnikatel'ské aktivity realizovat’. Podniky cestovného ruchu si
plne uvedomuju poziadavky moderného klienta a rovnako aj to, ze je vel'mi tazké ho
uspokojit’, dosiahnut’, aby bol s ponikanym produktom spokojny, mal prijemné pocity,
bol poteseny alebo dokonca prekvapeny.

Kontakt medzi zamestnancom a klientom cestovného ruchu vytvara
komunikacia, do ktorej patri nielen pozdrav, podakovanie, usmev ale v neposlednom
rade hlavne rozhovor a prenos informacii. Aktivne pocuvanie, empatia, prosocialne
spravanie, vyjadrenie vlastnych emocii a ovladanie tych negativnych, asertivita to
vsetko zarad’'ujeme medzi urcité formy komunikacie medzi zamestnancom a klientom.

V kontakte medzi tymito dvoma stranami sa Casto stava, Ze sa nedokdzu vyhnat
situdciam, ktoré sa vel'mi t'azko riesia. Ide va¢Sinou o neprijemné momenty, ked’ klient
od zamestnancov pozaduje nieco, ¢o sa nenachadza v naplni ich prace, nemaju na to
¢as, nechce sa im alebo im to jednoducho nevyhovuje. Takéto situacie je potrebné
rieSit. Kazdy clovek pristupuje k ich rieSeniu podla svojho uvazenia. V takychto
situdciach je prijateI'nou formou reagovania asertivita.

Asertivita predstavuje uceleny komunikacny Styl, ktory zohladiiuje nielen

komunika¢né zruc¢nosti, ale aj stabilitu osobnosti. Vyzaduje, aby sa zamestnanec



rozhodoval sdm za seba a niesol za svoje rozhodnutia zodpovednost. Byt asertivny
znamend reSpektovat’ skutocnost’, ze i1 klienti majii svoje nazory a poziadavky no
sucasne je to schopnost’ dokéazat’ presadit’ aj tie vlastné.

Ciel'om prace je vyhodnotit’ asertivny pristup zamestnancov v oblasti cestovného
ruchu v komunikacii s klientom. Dal’Sou tlohou je porovnat’ asertivitu zamestnancov
v oblasti cestovného ruchu s asertivitou profesii, kde nie je bezprostredny pracovny
kontakt s 'ud'mi hlavnou sticastou vykonu profesie — kuchari v zariadeniach verejného
stravovania. Preskumat’ percepciu pojmov ,Asertivita“ a , Agresivita“ pomocou
sémantického diferencidlu u experimentdlnej a kontrolnej skupiny. Vypracovat’ inventar
vzorovych scénarov asertivnych reakcii zamestnancov v oblasti cestovného ruchu
v komunikadcii s klientom pokial’ ide o reSpektovanie jednotlivych asertivnych zékonov,
vyuzitie asertivnych technik a uc¢inného jednania zamestnancov v oblasti cestovného
ruchu pri zvlddani kritiky, presadzovani oprévnenej poziadavky, odmietani, ¢i
poskytovani laskavosti.

Préaca je rozdelena na teoreticku a prakticku Cast’. Teoreticka Cast’ je rozdelena
do Styroch kapitol. V prvej kapitole sa objasnia pojmy ako firmy v oblasti cestovného
ruchu, produkt a komunikacia. Konflikt, stres, kritika st predmetom druhej kapitoly.
Vysvetleniu pojmov asertivita, agresivita a pasivita sa venuje tretia kapitola.
V zavere¢nej kapitole teoretickej Casti, opisujeme asertivne prava a zru¢nosti. Nosnou
témou praktickej Casti je vyhodnotenie prieskumom ziskanych udajov z dotaznika, ich
spracovanie do tabuliek a grafov a nasledné porovnanie pojmov asertivita a agresivita
v komunikécii pomocou sémantického diferencidlu. Praca je urena pre zamestnancov
firiem v oblasti cestovného ruchu, ktori prichadazji do kazdenného kontaktu s klientmi.
Vytvoreny vzorkovnik asertivnych reakcii im ma napomdct’ k rieSeniu konfliktnych
situdcii. Prinos prace vidime v navrhu vhodnych asertivhych odpovedi a rad pre
zamestnancov, ktoré mozu slizit ako ndvod spravania sa ku klientom pri ich
poziadavkach, staznostiach ¢i reklaméciach. Diplmova praca sa moze zarovenn vyuzit

ako prirucka pri kurzoch asertivity.
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1. TEORETICKE VYCHODISKA CESTOVNEHO RUCHU
A KOMUNIKACIE

1.1 Firmy v oblasti cestovného ruchu

Cestovny ruch (CR) je otvoreny systém, ktory uspokojuje potreby zakaznika tak,
ze ho vyhladdava aide za nim. Charakteristikou poskytovanych sluzieb je ich
komplexnost’, rdéznorodost, zodpovednost a vnutornd zavislost. Firmy cestovného
ruchu delime na ubytovacie sluzby (hotely, motely, turistické ubytovne, strediska
cestovného ruchu, kempy, parky), stravovacie sluzby, ktoré sa Clenia na institucionalne
(financované zo Statneho rozpoctu - zdravotnictvo, Skolstvo, armada, Skolské
stravovanie) a komeréné (reStauracie, hotelové stravovanie, maloobchodné prevadzky).
Tret'ou skupinou je cestovny ruch a turistika (rekreacné strediska, cestovné kancelarie a
agentlry, turistické informa&né kancelarie a podnikatel'ské subjekty).'

V odvetvi cestovného ruchu mozno podla Gucika za subjekty v distribu¢nom
kanaly povazovat vSetky subjekty, ktoré pomahaji dostdvat’ produkty a sluzby
cestovného ruchu k jeho ucastnikovi — klientovi cestovného ruchu.

Podniky cestovného ruchu rozdel'ujeme podla ich pozicie v distribu¢nom kanali
do dvoch skupin. Prvou skupinu su producenti sluzieb cestovného ruchu-podniky
pohostinské, ubytovacie, dopravné, kupelno-lie¢ebné, kultarno-spoloc¢enské, Sportovo-
rekreacné a zdruzenia cestovného ruchu. Druhu skupinu tvoria sprostredkovatelia
sluzieb cestovného ruchu ako su predajcovia a touroperatori t.j. cestovné kancelarie
(CK), cestovné agentury (CA), turistické informacné kancelarie, informacné
a distribuéné (rezervacné) systémy.

Systém cestovného ruchu vo firmach by mal zabranovat konfliktom a
eliminovat’ konflikty od zakaznikov. Ubytovacie zariadenia a sprostredkovatelia
sluzieb cestovného ruchu, teda ich zamestnanci st s klientmi najCastejSie v kontakte

a preto sa budeme venovat’ prave im.

! Marketingovy systém cestovného ruchu [online].2011 [cit. 2011-11-28]. Dostupné na
WWW:<http://www.euroekonom.sk/marketing/marketing-sluzieb-a-cestovneho-ruchu/marketingovy-
system-cestovneho-ruchu/>.

2 Guéik In: RETOVA,J. Manazérska komunikdcia v cestovnom ruchu.2010.s.63.
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1.1.1 Cestovné kancelarie

Cestovna kanceldria je podnikatel'sky subjekt v cestovnom ruchu, ktory plni
jednotlivé funkcie turizmu. Uspokojuje potreby zdkaznikov. Cestovnd kanceléria je
ekonomicky samostatnou a organizatnou jednotkou. Je to zlozity, dynamicky
a organizovany systém, ktoré¢ho ulohou je dosahovanie zisku. Je to subor hmotnych,
nehmotnych a osobnych zloziek podnikania.’

Cestovna kancelaria podl'a zakona €. 281/2001 Z. z. (§3) ,, je podnikatel, ktory
na zaklade zZivnostenského opravnenia organizuje, ponuka a predava zajazdy a uzatvara
zmluvu o obstarani zdjazdu. “*

Cestovna kancelaria je zékladnou prevadzkovou jednotkou cestovného ruchu.
Podl'a Michalovej ju mozno definovat ako , podnik cestovného ruchu, ktory
kompletizuje produkt cestovného ruchu alebo sprostredkovava jeho predaj konecnému
zdkaznikovi.

,,Cestovnd kanceldria funguje na principe obchodného medziclanku. Je
velkoobchodom, to znamend, Ze od producenta primarneho produktu (dopravcu,
ubytovacieho zariadenia, stravovacieho zariadenia, kulturneho, Sportového ci
zabavného zariadenia a dalsich poskytovatelov produktu, produkt nakupuje a dalej ho
vroznej forme predava bud priamo konecnym zdkaznikom, alebo cestovnym
agentiiram, firmam. Cestovnd kanceldria nesie vietky rizika sivisiace s predajom. “S
1.1.2 Cestovné agentiry

Cestovna agentura v zmysle zakona ¢. 281/2001 Z. z. ,,je taktiez podnikatel,
ktory svoje sluzby vykonava na zaklade Zivnostenského opravnenia. Cestovné agentury
poskytuju tiez  konzultacné sluzby v oblasti cestovného ruchu. Cestovna agentura
nesmie sprostredkovavat’ predaj zdjazdov pre subjekt, ktory nie je cestovnou

r . ((7
kancelariou.

> JAKUBIKOVA,D. Marketing v cestovnim ruchu.2009.5.25-26.

* Zbierka zédkonov ¢. 281/2001. [online].2001 [cit. 2011-01-07] Dostupné na WWW:
<http://www.zbierka.sk/zz/predpisy/default.aspx?PredpisID=15862 &FileName=012281&Rocnik=2001>.
> MICHALOVA,V. et al. Sluzby a cestovny ruch: Sivislosti. Specifikd. Cesta rozvoja.2001.5.276.

 JAKUBIKOVA,D. Marketing v cestovnim ruchu.2009.s.26.

7 Slovenska republika. Zdkon o zdjazdoch, podmienkach podnikania cestovnych kanceldrii a cestovnych
agentur. In: Zbierka zakonov €.281/2001. [online].2001 [cit. 2011-01-07]. Dostupné na WWW:
<http://www.zbierka.sk/zz/predpisy/default.aspx?PredpisID=15862&FileName=01z281&Rocnik=2001>.
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Jakubikova je presvedcnd, ze , funguju tiez na principe obchodného
medziclanku. Cestovné agentury spdjaju producenta sluzieb (cestovnu kancelariu,

ro. 9 gvr .y ’ ’ . o8
aerolinie a dalsich dopravcov, hotely a iné) so zdakaznikmi.

Duri¢ek tvrdi, Ze cestovna agentira ,je agentom/sprostredkovatelom
turistickych sluzieb. Organizacia, ktora ma splnomocnenie predavat sluzby (doprava,
ubytovanie, zdjazdy) v mene prikazcu, ako je napr. touroperdtor, hotel, dopravna
spolocnost, kupele alebo ho reprezentovat, za co dostava proviziu. Zakladnym poslanim

cestovnej agentury je zabezpecit' prikazcovi pristup na trh a klientovi miesto, v ktorom

Av ’ r . . ’ v 9
moze nadobudnut cestovné/turistické sluzby. *

1.1.3 Ubytovacie sluzby
Funkciou ubytovacich sluzieb je umoznit’ ubytovanie mimo miesta obvyklého

pobytu ucastnika cestovného ruchu vratane uspokojenia jeho d’alSich potrieb, ktoré s
prenocovanim alebo prechodnym pobytom suvisia. Ich charakteristickym znakom je
doCasny a prechodny charakter. Rozsah ubytovacich sluzieb je spojeny s kapacitou
materidlnej technickej zékladne. Povodne slizilo ubytovanie len k prenocovaniu
a Cerpaniu sluzieb s ubytovanim spojenych. Tak ako stupajii naroky hosti a rastie
konkurencia ubytovacich zariadeni hladaju sa nové prilezitosti na rozsirenie ponuky. '’
Ubytovacie zariadenia cestovného ruchu ,, su zariadenia, ktoré pravidelne (alebo
prilezitostne) poskytuju prechodné ubytovanie navstevnikom. Patria sem hotely, botely,
motely, penziony, turistické ubytovne, chatové osady, kempingy, ostatné hromadné

. . . , ;ll
zariadenia a ubytovanie na sukromi.*

1.1.4 Produkt cestovného ruchu
Zvlastnostou sluzieb v cestovnhom ruchu je, Ze st mnohostranné na vykony

amusia byt vurCitom vztahu, aby boli schopné uspokojit’ potreby ucastnikov
cestovného ruchu, ¢ize vystupuji ako komplex sluzieb. Su realizované ako osobné

sluzby na rozdiel od vecnych sluzieb a ich spotrebu Casto podmieniuje ich vcasné

8 JAKUBIKOVA,D. Marketing v cestovnim ruchu.2009.s.27.

? DURICEK, M. Vademecum turizmu a rekredcie. 2007.s.30.

' JAKUBIKOVA,D. Marketing v cestovnim ruchu.2009.s.27.

' Cestovny ruch. In: Statisticky urad SR [online].2009 [cit. 2012-01-10].

Dostupné na WWW: <http://www.statistics.sk/pls/elisw/utlData.htmIBodyWin?uic=76>.
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zabezpecenie. Poskytovanie sluzieb sa priestorovo a ¢asovo viaze na urcity rekreacny
priestor a G¢astnik cestovného ruchu vystupuje oby&ajne ako neanonymny. '

Zamestnanec firmy v oblasti cestového ruchu pri poskytovani sluzieb musi mat’
na pamdti potreby zakaznikov, postavit’ sa do ulohy zdkaznika. Kazdy klient ma svoje
kritérium kvality sluzby a pri ndkupe sa stretava s rizikom. Pri sluzbach vznikaji r6zne
distribu¢né vzt'ahy medzi zakaznikom a poskytovatel'om sluzby. Klient kupujtci sluzbu
je priamo podriadeny vykonu ¢loveka, ktory ju poskytuje. Kvalita sluzby v cestovnom
ruchu je heterogénna. Zakaznik si nikdy nie je isty ak sluzbu dostane, ¢o mdze
ocakavat’. Vznika uzky vztah medzi klientom a poskytovatelom produktu cestovného
ruchu.

Produktom rozumieme vo vsSeobecnosti akukol'vek ponuku, ktord je urcena
trhom za ucelom uspokojenia urcitej potreby alebo poziadavky zédkaznika.

V cestovnom ruchu mé produkt charakter sluzby, ktord Ondri§ definuje ako
., Cinnost alebo uzitok, ktory je nematerialnej povahy, je neskladovatelny, vysledkom nie
je nadobudnutie vlastnictva a poskytuje ho jedna strana druhej. Je zavisly od
pritomnosti  klienta-spotrebitela.  Vyznacuje sa uZitocnostou, pouzitelnostou
a dosiahnutelnostou. Zakaznik firiem v oblasti cestovného ruchu tak nedostane
konkrétny vyrobok, ale len prislub.“'*

Sluzby firiem cestovného ruchu su ojedinelé tym, ze klient neprichddza vzdy do
styku so zamestnancami cestovnej kancelarie, ale s mnohymi pracovnikmi ostatnych
zariadeni cestovného ruchu, ktori sucastnikom cestovného ruchu su v priamom
kontakte. Urovent poskytovanych sluzieb méze podstatne ovplyvnit jeho vztah
k pouzivanym sluzbam. Produkt cestovnej kancelarie je neskladovatelny, jeho
produkcia sa uskuto¢niuje len v Case, ked ho zakaznik konzumuje, ma obmedzent
zivotnost’ z ¢oho vyplyva nevyhnutnost ho prispésobovat’ meniacim sa potrebam
spotrebitel'ov a to s ohladom na §tadium Zivotného cyklu, v ktorom sa nachadza. Klient
v cestovnej kancelarii plati za produkt vopred. Na uroven poskytovanych sluzieb
v cestnom ruchu maju vplyv také faktory, ako napr. podnebie, infrastruktira, teritorium,

estetika miesta cestovného ruchu, spravanie sa domaceho obyvatel'stva, a pod. Produkt

'2 ONDRIS, L. Specifikd a efekty v cestovnom ruchu.1996.s.40.

13 Spravanie sa zdkaznika pri ndkupe sluzby. In: Euroekoném.sk [online].2011 [cit. 2011-11-30].
Dostupné na WWW: <http://www.euroekonom.sk/marketing/marketing-sluzieb-a-cestovneho-
ruchu/spravanie-sa-zakaznika-pri-nakupe-sluzby/>.

'* ONDRIS, L. Specifikd a efekty v cestovnom ruchu.1996.s.190.
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cestovnej kancelarie nie je mozné pred jeho pouzitim testovat’ tym istym spdsobom, ako

bezné spotrebné predmety. "

1.2 Komunikacia s klientom CR

Komunikicia ma mnoho vyznamov. Mdzeme ju chapat’ ako odovzdéavanie
a prijimanie informacii v styku s klientom cestovného ruchu pomocou nejakého
znakového systému. Medzi najdolezitejSie funkcie komunikacie zarad’ujeme
odovzddvanie informécii, presviedCanie a motivovanie, dosahovanie zhody
a porozumenie ¢i napomahanie pri rozhodovani. Vo firméch v oblasti cestovného ruchu,
ktoré sa skladaji z mnohych prvkov je komunikécia tym Cinitelom, ktory ich uvadza do
pohybu a vzajomnej suginnosti.'

Autori PraSko aPraskova definuji komunikidciu a myslia fiou ,,v Sirsich
suvislostiach kazdu interakciu, vymenu informacii, kontakt medzi lud'mi, zvieratami, ale
i nezivymi systéemami. V uzsom slova zmysle uvazujeme cisto o komunikacii medzi
ludmi. Jej predpoklady su vrodené. Na zaklade tychto vrodenych predpokladov sa
postupne v styku s ostatnymi ucime komunikovat, !’

Komunikaciu chéapeme ako kazdu interakciu, ktord prebieha slovne navzijom
medzi Pud'mi, ale taktie? aj vymenu pisomnych informacii. Urovenn komunikaénych
zru¢nosti ¢loveka je dand geneticky, ale aj okolnostami, ktoré tieto vlohy formuju pocas
zivota. Mix faktorov utvéra aktudlnu komunika¢nti schopnost’ I'udi, ktord ndm ulahcuje
ale mdze aj st’azit’ kontakt s ostatnymi osobami a v kone¢nom ddsledku sa odzrkadl'uje
aj v urovni celkovej Zivotnej spokojnosti.'®

Komunikécia ma mnoho poddb napr. priamu t.j. osobnu (interpersonalnu) alebo
sprostredkovanu za pomoci informaénych prostriedkov. Komunikécia s klientom ma

verbalnu a neverbalnu stranku.

'S ONDRIS, L. Specifikd a efekty v cestovnom ruchu.1996. s.190.

" PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidieckej turistike - v lesoturistike [online]. 2011 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: <http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.s. 91-106.

17 PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.s. 12.

'8 BUKOVSKA, L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf.>.
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V sucasnosti najsirsSie pouzivanym modelom procesu komunikécie je model
Shanona a Weavera, ktory mierne modifikovany moéze sluzit ako zaklad pre

porozumenie procesu komunikacie.

Obr. 1 Model procesu komunikacie podl’a Shanona a Weavera

Vysiela¢ S;?(rigva Prijemca
Osoba A zakodovanie medium dekddovanie Osoba B
Prijimac Vysiela¢
Osoba A Spitna Osoba B

vizba

Sum

Zdroj: PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidieckej turistike- v lesoturistike.2007.5.96

Legenda:

Vysiela¢- zamestnanec s vlastnou skusenostou, mySlienkami, zédmermi, informaciami a ciel'mi
komunikacie

Zakdédovanie- proces transformacie myslienok komunikujiceho do stiboru symbolov, ktorym ostatni
Pudia m6zu rozumiet,, zamestnanec sa zvycajne spolicha na slova, gesta, atd’.

Sprava- vysledok procesu zakdédovania, ciel’, zamer komunikujuceho vyjadreny vo forme spravy (sprava
moze byt aj nezamysland),

Meédium- nosi¢ spravy (verbalny, neverbalny, paralingvisticky, sprava moéze byt prenaSana ustne,
telefonicky, pisomne, e-mailom ap.) Kazdy z tychto nosicov informacie ma kladné ale aj zaporné stranky,
Dekodovanie- technicky vyraz pre myslienkové procesy prijemcu, transformovanie spravy do vyznamu-
zahina interpretovanie,

Spéitna vizba- spitna vdzba umoziuje vysielajicemu zistit, ¢i sprava, ktoru vyslal bola prijata
s porozumenim (je to vlastne kontrola, overenie porozumenia, toho .¢o vysielajuci chcel povedat),

Sum - ¢initele, ktoré mozu narusit, poskodit’ proces komunikacie, moze sa dotykat kazdého prvku
komunikaéného retazca (napr. zakodovanie ovplyvnené Casovym stresom), patria sem faktory ako zlé

telefonické spojenie, necitatel'ny rukopis, odborna terminoldgia neznama prijemcovi ap.)

1.2.1 Verbalna komunikacia
Zakladny predpoklad fungovania v organizacii CR je efektivna komunikacia.
Zamestnanci komunikuju s klientmi pri vybere cielov (destinacie, ubytovania a pod.),

pri hl'adani najvhodnejsich sposobov ich naplnenia, pri rieSeni konfliktov ¢i problémov.
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Hlavnym nastrojom hodnotenia I'udi je komunikécia. Zamestnanci by sa mali usilovat’ o
zvladnutie zasad efektivnej komunikacie, zdokonalovanie svojich komunikacnych
zrucnosti a o zvladnutie efektivnych komunikaénych technik.

Komunikacia prostrednictvom hovoreného a pisaného slova, je najviac
sledovanou a kontrolovanou zlozkou. Clovek velmi &asto dlho zvazuje, &o aako
vyslovi.

Znalost’ rec¢i je hlavnym prvkom tejto formy komunikécie. Ide teda o slovnu
zasobu a obsah reci. Vyjadruje sa pomocou slov a prostrednictvom jazyka. Zarad’'ujeme
sem komunikaciu ustnu aj pisomnu, priamu alebo sprostredkovanu, zivli alebo
reprodukovanu.

Zakladnymi pravidlami verbalnej komunikacie je, Ze c¢lovek musi byt
pripraveny na to, ¢o chce povedat’ a o tym chce dosiahnut’. Zakladom je byt stru¢ny,

pokojny, vediet’ pocavat’, priznat’ si svoje chyby a neustale udrziavat’ kontakt s Pud'mi."

1.2.2 Neverbalna komunikacia

Funguje z vacsej Casti automaticky a zamestnanec pri nej vyuziva komunikacné
prostriedky ako gestd, mimické vyrazy apod. Patria tu aj pohlady, ktorymi si
zamestnanec overuje UCinky ozndmenia a maju vyznam spétnej vézby, ale aj
odmietnutie kontaktu ¢i podciarknutie vyznamu urcitétho oznamenia. Neverbalna
komunikacia je tazsie ovladana volou a tak 'ahko moZze prezradit’ naozajstny pocit ¢i
zémer komunikujaceho.

Aby bola slovna komunikéacia dobra, mala by byt zrozumitel'na, konkrétna
a klast doraz na to, Zze sa pri nej vzdy vyjadruju nazory a pocity jedného cloveka.
Otvorend komunikacia dava tieto zlozky do suladu a tak je rozhovor jasny. Ak sa tak
nestane, dochadza k tzv. dvojitej viazbe napr. klient ndm oznamuje, Ze je spokojny no
pritom sa tvari nahnevane.”

Neverbalna komunikéicia existovala davno pred komunikéciou verbalnou.
Podlieha menej volove] kontrole a tazie sa s lou manipuluje. Je preto vyznamnym

klI'aiCom pre porozumenie toho, o chceme vyjadrit' predovsetkym v oblasti emdcii,

Y'MIKA,V. T. Ziklady manazmentu. Komunikdcia v organizdcii [online].2006 [cit. 2011-12-10].
Dostupné na WWW: < http: fsi.uniza.sk/kkm/files/publikacie/mika ma.html>.

2 BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.
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socialnych vztahov, a pod. V ur€itych situdcidch su spravy komunikované neverbalne,
rozhodujiice pre posudenie informécii prichadzajiicich verbalnym (slovnym) médiom.?’
Neverbalna komunikacia vychadza zpostojov cCloveka a je procesom
dorozumievania sa neslovnymi prostriedkami. Clovek hovori i ked’ ml&i, pretoZe jeho
telo vysiela signaly. Neverbalne spdsoby komunikacie podmieiiuju individudlne faktory

T , 1 . 2
napr. duSevny a zdravotny stav, celkova dispozicia a pod.

1.2.3 Transakéna analyza Erica Berneho

Transakénd analyza je psychoanalytickd teoria, ktoru v 50. rokoch 20. storocia
odvodil z psychoanalyzy americky lekdr a psychiater Eric Berne. V l'udskej psychike
rozoznavame tri ,,stavy ega® rodi¢, dospely a diet’a. Tieto stavy sa rozvinu v detstve, a
&lovek moZe v danej situacii jednat’ z pozicie niektorého stavu ega.”

Valentovicova je presvedcend, ze ,, kazdy stav ega je mozné popisat’ ako pevne
skibeny systém pocitov a modelov spravania. Kazdy jedinec md zrejme k dispozicii
obmedzeny repertoar takych stavov, ktoré nie su rolami v hre, ale psychologickou
skutocnostou. “**

Dieta definuje Lahnerova ako ,,cast, ktora zaistuje pocitovii a emociondlnu
stranku Zivota. Je to cast nasho ja, ktorda sa smeje alebo place, raduje sa alebo ma
strach. Obsahuje prvky zavislosti, neistoty, hravosti a zvedavosti, skratového
a nelogického jednania. “*

Dospely ,, predstavuje stav, pri ktorom clovek objektivne hodnoti svoje okolie a
zvazuje moznosti a pravdepodobnosti na zdklade skusenosti. Je to stav odlisny od
Rodica, ktory tvori sudy na zdklade napodoby, aj od Dietata, ktoré reaguje na zaklade
citov a nedokaze dostatocne diferencovat. Dospely si dokaze uvedomit’ i jednotlivée Ego

stavy a usmernovat aktivitu Rodica a Dietata — tvori ich objektivneho prostrednika.

2L PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidieckej turistike - v lesoturistike [online].2011 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: <http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.s.97-98.

2 MIKA, V. T. Ziklady manazmentu. Komunikdcia v organizdcii [online].2006. [cit. 2011-12-10].
Dostupné na WWW: < http: fsi.uniza.sk/kkm/files/publikacie/mika ma.html>.

2 Transkakénd analyza. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. San Francisco (CA): Wikimedia
Foundation [online].2001 [cit. 2011-01-17]. Dostupné na WWW:
<http://sk.wikipedia.org/wiki/Transak%C4%8Dn%C3%A1_anal%C3%BDza>.

2 VALENTOVICOVA,D. Transakcénd analyza [online].2003 [cit. 2011-10-19]. Dostupné na WWW:
<http://www.pvsps.cz/data/document/20100505/ppf-zp-valentovicova.pdf?id=272.>.

» LAHNEROVA,D. 4sertivita pro manazery.2009.s.29.
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Dospely sa riadi logikou a rozumom, dokaze najlepsie zhodnotit realitu, pretoze nie je
2 v r r . . ({26

zatazeny emociami.

Rodi¢ ,,zastupuje hodnotovy systém, etiku, mordlku, tradicie. Kriticky rodic

vystupuje rezolutne, z pozicie moci dava najavo prevahu, starostlivy naopak prebera

, , S .. y 27
ulohy druhych, snazi sa ich ochranit pred nebezpecenstvom. ‘

Tab. 1 Stav mysle podla transakénej analyzy

Rodi¢ ochranuje, vie, stara sa, kara, tresta, nabada, zakazuje, hlasa pravdy, hodnoti, kritizuje,

Dospely | pracuje, uzatvara dohody, mysli, riesi, zariad'uje, vie, jedna, predvida, na zaklade znalosti

Diet’a pocit'uje, raduje sa, hneva, trucuje, place, boji sa, trpi neistotou, nemysli, chee, preziva, ¢aruje

Zdroj: JANACKOVA,L. Praktickd komunikace pro kazdy den.2009.s.64

Komunikacia medzi 'ud'mi sa da rozdelit’ na zékladné prvky t. j. transakcie, pri
ktorych kazdy zucastneny vystupuje v niektorom stave ega a snazi sa oslovit’ niektory
stav ega u druhého. Ak oslovend osoba reaguje ocakdvanym spdsobom, je to

komplementarna transakcia, v opacnom pripade je to skrizen4 transakcia.
Medzil'udské interakcie sa daju rozdelit’ do nasledujucich skupin:

e stiahnutie - l'udia medzi sebou nekomunikuja,

e ritual -l'udia jednaju predvidatenym, formalnym sposobom,
e aktivita -'udia maju spolo¢nu ¢innost’, vytvara sa interakcia,
e hra -l'udia sa snazia dosiahnut’ psychologicky zisk,

¢ intimita -I'udia bez vzajomného vyuzivania jednaji uprimne.

Hry st zdrojom mnohych medzil'udskych problémov. Pri hrach mézu hraci
spolupracovat’ tak, ze kazdy sa snazi dosiahnut’ svoj hl'adany psychologicky zisk,
alebo sa jeden hra¢ moéze pokusat’ dosiahnut’ svoj zisk na tkor iného, tym ze

predstiera iny ciel’ podrazi spoluhraca a ukonéi hru.*®

2 VALENTOVICOVA,D. Transakcénd analyza [online].2003 [cit. 2011-10-19]. Dostupné na WWW:
<http://www.pvsps.cz/data/document/20100505/ppf-zp-valentovicova.pdf?id=272>.

2" LAHNEROVA,D. 4sertivita pro manazery.2009.s.29.

2 Transkakénd analyza. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. San Francisco (CA): Wikimedia
Foundation [online].2001 [cit. 2011-01-17]. Dostupné na WWW:
<http://sk.wikipedia.org/wiki/Transak%C4%8Dn%C3%A1 anal%C3%BDza>.
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2. KONFLIKT, STRES, KRITIKA

2.1 Konflikt

Konflikt pochadza z latinského slova conflictas a v preklade znamena zrazka.
Definujeme ho ako ,, formu interakcie, pri ktorej sa ucastnici (jednotlivci alebo skupiny)
domnievaju/ zistuju, Ze im druhda strana brani (alebo bude branit) v dosahovani cielov,
uspokojovani potrieb, uplatiovani hodnét. “*°

Konflikty moéZeme vzhladom k ucastnikom rozdelit na intrapersondlne,
interpersonalne a konflikty medzi skupinami. Intrapersonalny konflikt je konflikt, ktory
sa odohrava vo vnutri jedinca. Zdrojom st potreby, ktoré nie st v sulade a nezlucuju sa
s hodnotami jedinca a organizicie. NajCastejSim zdrojom je konflikt roli, ktoré
jednotlivec zastava (rodi¢, zamestnanec a pod.). Clovek si musi vypracovat systém
kompromisov alebo priorit, inak zataz vyplyvajica z takéhoto konfliktu moze viest
k moralnym problémom alebo problémom v oblasti vykonu.

Konflikt, ktory zahfna rivalitu alebo konfrontadciu medzi zamestnancami alebo
zamestnancami a klientmi nazyvame interpersondlnym konfliktom. Zdrojmi pre vznik
su superenie, osobnostné rozdiely ¢i mocenské boje. Objavuju sa tam, kde sa clovek
odmieta podrobit’ normam a uprednostiiuje svoje hodnoty a zaujem.

Skupinovy konflikt byva Casto hlavne vo vacsich firmach, kde sa lisia potreby
a zaujmy skupin medzi spravnymi a problémovymi prislusnikmi. Pozname 4 typy:

1. Konflikty typu odmietnutie-odmietnutie
2. Konflikt typu zaujem-zaujem
3. Konflikt typy zdujem-odmietnutie
4. Konflikty typu dvojity zaujem-dvojité odmietnutie *°
LCudia zvyCajne vykazuju pomerne stabilnii tendenciu k rieSeniu konfliktov

ur¢itym spdsobom. MoZeme ho ilustrovat pomocou dvojdimenziondlneho modelu,

¥ PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidieckej turistike- v lesoturistike [online].2007 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: <http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.s.102.
Y MELGOSA,J. Zvlddni svoj stres.1998.5.67.
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ktory vychadza z dvoch charakteristik- seba presadzovania (zohladiiovania vlastného

zédujmu) a kooperacie (zohl'adiiovanie zdujmu druhej strany). 3

Obr. 2: Dvojdimenzionalny model rieSenia konfliktov

A
Presadenie sa Integracia
Seba presadzovanie Kompromis
Vyhybanie sa Prispdsobenie sa
Kooperacia

Zdroj: PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidieckej turistike- v lesoturistike.2007.5.105

Legenda:

Integracia- zainteresované strany spolocne prediskutuju podstatné otazky, identifikuju problém,
vymedzia zaujmy a spolo¢ne vypracuju rieSenie, ktoré¢ bude uspokojovat’ obidve strany.

Prisposobenie sa- oznacované tiez ako vyhovenie. Jeden z ucastnikov konfliktu ustupuje od uspokojenia
svojho zaujmu v prospech zaujmu druhej strany, aby uspokojil oponenta a zachoval dobry vztah.
Kompromis- kazda zo zacastnenych stran sa niecoho vzdava, nie je tu jednoznacny vitaz ani porazeny,
postupuje sa taktikou ,,daj a ber. Tento sposob ¢asto zahffia vyjednavanie, intervenciu zvonku, alebo
hlasovanie.

Vyhybanie sa- predstavuje bud’ pasivny Gstup od problému alebo aktivne potladenie problému. Utastnici
sa mozu rozhodnut stiahnut’ sa z konfliktu, aby sa vyhli otvorenému stretu zdujmov, nadzorov. Pouziva sa
niekedy tiez ako docasné odlozenie rieSenia konfliktnej situdcie.

Presadenie sa- je spojené s nizkym stupfiom kooperacie a s vysokym stupfiom seba presadzovania , ¢o
v praxi znamena ,,kto z koho?*, mam neochotu z ¢ohokol'vek ustupit’ ,,zivot je boj a preziju najsilnejsi®,

zvycajne je sprevadzany slovnou, niekedy az fyzickou agresivitou.

31 VALICA,M., HARBAKUS,S. Rozvoj osobnosti manazéra.1999.s.5-30.
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2.2 Stres

Prasko definuje stres ako ,,reakciu organizmu na nadmernu zataz U zvierat sa
stresova odpoved' objavuje v situdcidach, kedy ide o Zivot. U cloveka dostala socialna
a psychologicka rovina podobny vyznam ako rovina biologického prezZitia. Stresova
odpoved’ sa casto objavuje po stresoroch v medziludskych vztahoch, i ked spravidla
o Zivot nejde. “>*

Melgosa definuje stres ako ,,reakciu organizmu na jeho potreby a pozZiadavky,
ale aj stav silného fyziologického a psychologického napditia ¢i pripravu na utok alebo
utek, no aj pociatok mnohych ochoreni.

Cloveku niekedy pomdze dosiahnut’ vytiZzeny ciel’ a tak nie je nevyhnutne zIy.
Pocity ako strach, uzkost sa ¢asto podiel'aji na jeho vzniku a rozvoji.

Stres sa sklada z dvoch zloziek a to okolnosti (Cinitele), ktoré sposobuju stres
a z reakcii na stres, teda odpovede cloveka na stresové faktory.

V pracovnom zivote byva za stres oznacované vSetko, ¢o nejako irituje, tlaci
alebo neprijemne posobi na vykon prace. Zamestnancov zat’azuju l'udia ¢i veci ,ktoré na
nich pdsobia zvonku a nazyvaju sa stresory. Stresova reakcia zavisi nie len na tom ¢o sa
udialo, ale ako sa tomu rozumie.

Stres nemozno oznaCovat’ len za Skodlivy. Niekedy je pre zivot potrebny,
pretoze bez neho by neexistovalo dostatok podnetov k prekondvaniu prekazok.
RozliSuje sa prijatel'ny stres tzv. eustres a negetivny stres tzv. distres.

Eustres autor Prasko spdja ,,napr. s prekondvanim prekazok, prijemnym
ocakavanim, so sledovanim detektivky- je teda vsade tam, kde situdciu mame pod
dobrou kontrolou. Distres sa objavi tam, kde veci prestavame zvladat, citime sa
pretaZeni, stracame istotu a nadhlad. Eustres i distres sa telesne prejavujii podobne. “>*

Psychosocidlnym stresorom byva pre zamestnancov niektoré spravanie klientov.
Avsak ¢i sa nim stane, o tom rozhoduje postoj, hodnotenie a ofakavanie. Stresorom
moze byt pedantny ¢i nadmerne hadavy klient.

Dobrou prevenciou socialnej tzkosti su komunika¢né zrucnosti, ktoré distres

pomahaju znizit. Ak sa podari zabranit' stresujicim situdcidm a konfliktom

32 PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.s.14.
3 MELGOSA,J. Zvlddni svoj stres.1998.5.20.
3 PRASKO,J., PRASKOVA, H. dsertivitou proti stresu.2007.s.14.
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zamestnanca to dostdva dopredu a moze tak lepSie kontrolovat’ situdciu a branit’ sa
pocitom bezmocnosti.

Existuju zamestnanci, ktori v zlozitejSich situdcidch podliehaji panike. Ini,
socidlne zdatni, su voci takymto situaciam nadmieru odolni. Stvisi to so schopnostami
primerane sa kontrolovat’ a efektivne sa spravat’ ku zakaznikom.

Socidlna zdatnost’ je subor zruc¢nosti, ktoré umozituju zdiel'at’ ostatnym l'und’om pocity
a potreby inych. Takyto sposob spravania vedie k ndrastu sebaddvery a posilneniu.
Nosici socidlneho stresu mozu byt’ pre zamestnancov rdzni klienti s ktorymi prichadzaja
denne do kontaktu. Niekedy to je tym, ze sa spravaju spdsobom, ktory im nevyhovuje.
Casto kritizuju, moralizujii alebo naopak manipuluju, & sa uzatvaraja do seba
anehovoria o svojich potrebach. Inokedy za stresory mozno povazovat vlastné
myslienky - kritizujeme sa, ze situaciu nezvladneme, nevieme, ¢o povedat, ako
reagovat’, ako odmietnut’ a pod.

To, ¢i bude zamestnanec klientov pokladat’ za stresory, bude zalezat na tom ako

bude schopny situdciu s nimi riesit-tzn. ako bude vediet s nimi komunikovat’.*®

2.3 Kritika

Od o0s6b s ktorymi ¢lovek prichddza do kontaktu ma isté ocakavania. Niekedy
ich vykon a spravanie vnima pozitivne, inokedy negativne. Pri negativnom vnimani

dochadza ku kritike, pri pozitivnom naopak k oceneniu.

Pri prijimani kritiky je dolezité poznat spOsob, akym ostatni 'ud’ia kritizuju
inych. RozliSuju sa 3 zékladné situacie:
e vhodne podana a opravnena kritika,
e nevhodne podana, vSak opravnena kritika,

¢ nevhodne a cielene podana neopravnena kritika, ktorej cielom je ponizit’ nas.

Pod vplyvom pochvaly, 'udia skor zmenia svoje spravanie, ale urCite sa nevyhnu

situacidm, kedy je kritizovanie nutné. Konstruktivne a dobre kritizovat’ je zru¢nost’ eSte

3 PRASKO,J., PRASKOVA H. Asertivitou proti stresu.2007.s.15.-17.
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naroc¢nejsia nez kritiku prijimat’. Ddlezitd je forma, nacasovanie aj kontext. VZdy by si
¢lovek mal rozmysliet’, za akym ucelom bude kritiku podévat’ a vyvarovat’ sa situacii,
kedy kritiku pouziva ako nastroj pre vlastné¢ odreagovanie zlej nalady. Kritiku by mal
pouzivat’ vzdy za tcelom nieco riesit. Ked uz sa do nej pusti, tak by si za fiou mal stat’
a neznehodnocovat’ ju ospravedlnovanim. Ak sa ma kritika premenit’ v konstruktivne
hl'adanie rieSeni vzniknutého problému, je nutné reSpektovat dostojnost’ druhého
cloveka.

Zakladom je pouzivat’ 1. osobu a podavat’ kritiku formou spétnej vazby. Dolezité je tiez

drzat’ sa faktov a nehodnotit’.*®

Klasicky vzorec priebehu kritiky podl’a Lahnerove;j:
UTOK — ODRAZENIE KRITIKY- PROTIUTOK *’

Podl'a Balka je kritika ,, velky manipulator a zaroven potencialny zdroj eskalacie
konfliktu. Cielom je naucit’ sa reagovat na kritiku primerane, ale tiez vediet’ povedat, co
sa nam na druhom nepaci. Ucime sa rozlisovat medzi poukazovanim kritika na redlne
chyby alebo kritiku z vnutornych pricin, kedy si kritik riesi svoju aktudlnu dusevnii
indispoziciu, preto to nepovazujeme za prejav zleho umyslu. Hladame rozdiel medzi

. , , P , » , ;38
popisom problémového spravania a jeho ,,moralnym* hodnotenim a posudzovanim.

% BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.

7 LAHNEROVA D. dsertivita pro manazery.2009.s.108.

¥ BALKO,M. Asertivita [online].2009 [cit. 2011-12-13]. Dostupné na WWW:
<http://download.matus.in/people/Asertivita.pdf>.
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3. ASERTIVITA, AGRESIVITA, PASIVITA A ICH

ROZDIELY
3.1 Asertivita

Patus je presvedceny, Ze ,, asertivita je forma spravania, ktord zvysuje Sance na
uspech v jednani s ludmi, uspech nezatazeny vedomim, ze sme druhych donutili alebo
dobehli. Asertivita je schopnost priamo a jasne, s primeranou sebaistotou vyjadrit
vlastné ndzory, pocity, potreby a priania, ato takym spoésobom, ktory nezmiZuje
déstojnost druhych ani viastnii. “>°

AntoniCova povazuje asertivitu za ,, primerané a uprimné vyjadrovanie viastnych
myslienok, citov a ndazorov tak v pozitivnej ako i v negativnej podobe bez toho, aby sme
porusovali prava inych ¢ svoje viastné. “*’

Z tejto definicie vyplyva, Ze obsahovo sa asertivita vyznacuje tym, ze ludia
vedia nadvizovat tzke medzil'udské vzt'ahy, branit’ sa manipulécii inych l'udi, slobodne
rozhodovat’ o svojom zivote bez pocitov viny a tzkosti. Dokézu si uvedomovat vlastné
hodnoty a vyjadrovat’ Siroky repertodr vlastnych nazorov, myslienok a citov.

Vymetal tvrdi, ze asertivita je zakladnym psychologickym predpokladom
pozitivnej komunikécie. ,, Asertivita je z tohto hladiska nendsilne, vludne, ale pevné,
sebaisté a otvorené vyjadrovanie a presadzovanie svojho ndzoru, za reSpektovanim
slusnosti, taktu a ohladuplnosti, bez toho, aby bola obmedzovana sloboda a prava
partnera alebo spolupracovnikov. Asertivita je teda ndjdenie rovnovahy medzi
agresivitou a pasivitou v danom konkrétmom pripade, v danej situdcii. “*'

Bishop ju chépe ako ,, nenasilné prejavenie sebavedomie alebo seba presadenie.
Je to sposob komunikdcie a konania, ktorym clovek primerane vyjadruje a presadzuje
svoje myslienky, pocity, nazory, postoje a pritom neporusuje svoje prava ani prdava

2
inych. *

3 PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidiecke turistike- v lesoturistike [online].2007 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: <http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.

* ANTONICOVA L. Asertivita- techniky ndcviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: <http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.16.

' VYMETAL,J. Privodce tispéSnou komunikaci. 2008.s.144.

“ BISHOP,S. Jste asertivni?.2000.5.48-50.
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Capponi a Novak su presvedCeni, ze ,, asertivne jednajuci clovek dokaze presne
a jasne definovat, o co mu ide, ako situdciu vidi, co si o nej mysli a ako ju preziva. Ma
pozitivny postoj k druhym ludom a priemerné sebavedomie. Celou svojou bytostou
zdiela, Ze vie, Ze jeho poZiadavka je opravnena a splnitelnd a druhd strana je korektna
a nema iny zaujem nez vec kladne vyriesit. Sprava sa primerane, sebaisto, respektuje
partnera, cti si dostojnost’ druhych. Vie tiez druhych nacuvat, zvazuje ich informdcie. Je
schopny zmenit svoj ndzor pod viahou argumentov a pristipit na kompromis. “*

Asertivny zamestnanec dokaze primerane presadit svoje pozitivne alebo
negativne postoje, pocity, myslienky otvorene a uprimne, pri com sa snazi neporusovat’
svoje asertivne prava a ani prava klientov. Je si vedomy vsetkych uloh, ktoré ma. Plni
ich, bez toho aby si nieCo nahovaral. Ak sa mu nieCo nepodari spravit’ podl'a svojich
predstav, nevyriesi tlohu do konca ¢i urobi chybu, alebo nieCo zanedba, nedostatok si
prizna. Ni¢ neskryva, ale na druhej strane sa ani nadmerne neospravedliuje. VSetky
asertivne prava reSpektuje, v ramci svojich moznosti vyhovie, ak ho klient poziada
o laskavost’, vyuziva asertivne vedomosti. Je si vedomy toho, ze podstatnou zlozkou
asertivneho jednania je otvorend komunikacia a primeranost’ . Jasne a pokojne veci
opakuje znovu, az kym nie su pochopené a vypocuté. Spravanie asertivneho
zamestnanca je zhodné s tym, o zdiela. Robi vSetko pre to, aby zaistil vzdjomne
ustretova a otvorent komunikdciu. Pokial mu nieCo nie je zrejmé, spyta sa.
Nepredstiera, ze vSetko ovlada. Vystupuje sebaisto, rozhodne, pokojne. Dava najavo, ze
pozna svoju cenu arozumie svojej praci. Neboji sa priznat’ chybu alebo neznalost,
pretoze Casto nepochybi. Vel'a toho vie a dokaZe. Pozna vSak svoju mieru a neStylizuje
sa do role vSevediaceho. Odhadne svoje moZnosti a nezneuzije k tomu situécie, aby
zaujal v sluzobnej hierarchii miesto, na ktoré nestaci. **

Bukovské rozumie pod pojmom asertivne spravanie ,, snahu prinutit’ ostatnych,
aby pripustili, Ze kazdy jedinec mad pravo sa rozhodnut, ako bude mysliet a konat.
Asertivne spravanie je interaktivne, predpoklada moznost vyjadrit myslienky, pocity
a potreby u vSetkych, ktori sa komunikdcie zicastiuju. Clovek konajici asertivne
respektuje seba i druhych, vie pristupit’ a vytvorit kompromis. Vie sa vcas rozhodnut,

otvorene hovori, ako vidi situdciu aj co si o nej mysli. Pomocou tohto typu rokovania je

 CAPPONLV., NOVAK,T. Asertivné do Zivota.1994.s.27.
* BISHOP,S. Jste asertivni?.2000.5.48-50.
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lahsie rozoznat a zastavit' manipuldciu, ustat’ si svoje pozZiadavky a dohodnut sa na

. v . ’ . r ., “45
inych moznostiach vzajomného kontaktu s takto konajucou osobou.

3.1.1 Druhy asertivity
Asertivne spravanie neméa vzdy rutinny postup, alebo rovnaka podobu. Clovek

musi brat’ do ivahy to ako sa v interakcii s nim sprava druha strana.

Zakladna asertivita

Lahnerova tvrdi, Ze ,,je zakladom pre vsetky dalsie druhy. Druhym krokom je
tzv. Specializacia, kedy sa clovek rozhodne, ci zostane len u zakladného stupia alebo ci
bude pouzivat aj tie dalSie. Zakladna asertivita znamend strucné, jasné a zretelné

wjadrovanie sa bez dalsich zbytoénych emécii alebo Zelani. Délezité sii fakty. “ *°

Empaticka asertivita
Jedna sa o empatiu, teda asertivitu s vcitenim sa do druhého, pochopit’ jeho
nazory a postoje. Dolezité je udrzat’ si svoje nazory a neustupovat, len dat’ najavo

.47
porozumenie.

Defenzivna asertivita
Tento druh asertivity sa pouziva v situdcii, ked’ sme ochotni zmenit’ svoj néazor,

postoj s ohl'adom na argumenty, ktoré su nam predkladané.*®

Konfrontaéna asertivita
Pod konfrontaciou chapeme stretnutie, ale pri tomto druhu asertivity sa
poukazuje na rozpor medzi verbdlnym prejavom a ¢inmi, medzi realitou a sl'ubmi

spravania. Délezitym znakom je vyjadrenie tuzby po dohode.*’

* BUKOVSKA,L. 4sertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.11.

* LAHNEROVA,D. 4sertivita pro manazery.2009.s.64.

' NOVAK,T. Sdm sobé psychologem.2010.s.57.

*® MIKULASTIK M. Komunikacni dovednosti v praxi.2003.s.81.

¥ NOVAK,T. Sdm sobé psychologem.2010.5.57.
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Asertivita s prvkami seba otvorenia
Pouziva sa na poukazanie urcitej situacie. Ak niekto urobi nieco zle, alebo nie
podla predstav, dolezité je zachovat’ pokoj, nenapadat’ ho, oznamit’ mu svoj postoj,

navrhnit’ iné rieSenie no pri tom nespochybnit’ jeho nazor. 50

Negativna asertivita

Negativna asertivita ulah¢i situaciu, kedy je cClovek kritizovany. Jedna sa
o suhlas s kritikou vlastnych nedostatkov. Stru¢ne a jasne sa ospravedlnit’ a nepopierat’
vlastné chyby, ani si nevymyslat’ nejasné vyhovorky a zaujat’ vlastny postoj ku kritike a

kritikovi. Ak sa toto dokaZe lovek nauéit, nebude mat’ kritik proti nemu taka moc.>!

Selektivne ignorujuca asertivita

Jedna sa o to, vyhnut' sa takym situdciam, v ktorych by sa jedinec musel
zachovat pod svoju troven. Ide o asertivnu schopnost’ pri ktorej sa zl'ahcuju a ironizuja
utoky cloveka, ktory druhu stranu bezdovodne napada a reSpektuje sa zdsada mlicat’ je

zlato, ked’ sa oponent znizi k urazkam. >

3.1.2 Dielna asertivity
Dorazny postupny nacvik asertivity umozinuje priebezne overovat, ze clovek chape

ponimanie a pristupy asertivity a doplituje ju vlastnymi skisenostami.

1. KROK- Rozpoznévanie Styroch odlisnych typov spravania

Cielom je naucit sa rozliSovat medzi asertivnym, agresivnym, pasivnym
a manipulativnym spravanim.

2. KROK- Stanovenie vlastného programu

Cielom je urobit’ si prehlad v ¢innostiach, v ktorych by sa c¢lovek chcel spravat
asertivnejsie, porozmyslat’ nad spdsobom jednania a vyjednavania.

3. KROK-Listina prav

%0 LAHNEROVA,D. Asertivita pro manazery.2009.s.65.
! NOVAK,T. Sam sobé psychologem.2010.5.58.
> MIKULASTIK,M. Komunikacni dovednosti v praxi.2003.5.81.
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Cielom je vypracovanie toho, ¢o ¢lovek povazuje za rozumnu ,,listinu prav* pre vsetky
jednajuce strany v akejkol'vek diskusii. Listina prav by mala obsahovat’ prava ako mat’
a vyjadrovat’ ndzory odlisné od ndzoru inych l'udi, byt’ vypocuty a brany vazne, vediet
povedat’ nie, nesuhlasit’, vediet’ vyjadrit’ hnev atd’.
4. KROK- Uvedomenie si svojich silnych stranok
Cielom je stat’ sa asertivnym ¢lovekom a vytvéarat’ pozitivny obraz samého seba a pre
seba.
5.KROK-Aktivne pocuvanie
Cielom je vyjadrit svoje mySlienky na témy ako napr. nedavny uspech v praci,
nedavny problém v préci a pod.
6. KROK- Praca so zakladnou myslienkou
Cielom je pracovat’ na zakladnej myslienke tak, ze si ¢lovek bude priebezne robit
poznamky.
7. KROK- Osobny §tyl
8. KROK- Telesné a hlasové cvicenia
Ciel'om je lepSie si uvedomit’ Cinnost’ a prejavy tela a hlasu, ked’” ¢lovek hovori a jedna
agresivne, pasivne alebo asertivne.
9. KROK- Spréavne dychanie
10. KROK- Prehravanie asertivnych roli
11. KROK- Je dobré mat’ déverného spolo¢nika

Cielom je stat’ sa asertivnym clovekom ak tomu jedinec potrebuje niekoho,
s kym by si mohol o svojich skusenostiach pohovorit. Potrebuje niekoho, s kym by
mohol zdiel'at’ emocionalne reakcie, niekoho, s kym by mohol prediskutovat’ svoje

problémy, kto by s nim sucitil pri neuspechu, s kym by sa spolo¢ne tesil z uspechu.”

3 O'BRIEN,P. Asertivita pro manazery.2003.s.60.
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3.2 Agresivita

Agresivny jedinec sa presadzuje na ukor inych. Ak presadzuje svoj zaujem,
neberie ohl'ad na poziadavky druhych T'udi, poniZzuje ich a podraza. Tejto osobe nejde
o rieSenie problému, skor o vitazstvo za kazdu cenu a presadenie samého seba.
Dosahuje mnohokrat svoje, no I'udia ho nemaju radi. Seba ucta, ktora stavia na strachu
inych je nekvalitnd, pretoze doplaca za sebakontrolu a je vlastne osamely.”

Vyjadrovanie ndzorov, myslienok a pocitov nevhodnym spdsobom, ktorym sa
upieraju prava inych l'udi oznacujeme ako agresivita. Ciel'om agresivnej komunikacie je
povysovat’ sa nad inych, degradovat’ ich a sitazit’ s nimi. Takéto spravanie vyvolava
zvyCajne neasertivne reakcie. Agresivny clovek neberie ohl'ad na prava inych
spdsobom, ja prava mam a ostatni ich nemaji.”

Capponi a Novék tvrdia, ze ,,agresivne jednajuci clovek sa presadzuje na ukor
inych. Nedba na ich prava a opravnené poziadavky. PoniZuje azraza sebadoveru
ostatnych ludi. Niekedy sice dosiahne svoje, ale ludia maju k nemu rezervovany, casto
zdporny vztah. Agresia nie je len fyzické napadanie ¢i silné a hlasné slova. Agresivne
posobi tiez sarkazmus a ironizovanie, ale i tiché, niekedy az presladené zdielanie, ktoré
nie je k veci len degraduje osobu, ktorej je urcené. “*

Bukovska za agresivne spravanie povazuje ,,také konanie, ktoré je vykonavané
so zamerom ublizit nejakej osobe alebo ju prinutit k tomu, aby vyhovela. Jedinec, ktory
sa chova agresivne, nedba na prava druhych, naopak ich poniZuje a obvinuje v pripade
svojho neuspechu, Ze za to mozu. To v ostatnych vyvoldva bud agresivne alebo pasivne
reakcie, kazdopadne je cesta k otvorenému hladaniu rieseni uzavreta. K prejavom
takéhoto spravania patri nielen hlasny prejav, hrubé slova ¢i moralizovanie, ale aj

v . . r . . ((57
zastrasovanie, ironia a znehodnocovanie.

* PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidiecke turistike- v lesoturistike [online].2007 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: <http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.

> ANTONICOVA,I. Asertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: < http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.

* CAPPONLV., NOVAK,T. dsertivné do zivota.1994..27.

" BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.10.
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3.3 Pasivita

Pasivny, neasertivny zamestnanec svoje poziadavky, ktoré povazuje sice za
opravnené nedokaze presadit, poziadavky druhych nedokédze rdzne odmietnut’ ¢i sa
primerane uplatnit. M4 pred klientmi prehnani trému, Casto unikd pred rieSenim
problémov a uloh a ma pocity menejcennosti. Trpi jeho sebavedomie a sebaticta a chyba
mu socidlna zrucnost' aistota. Citi sa osamely, bezmocny amalo akceptovany
zakaznikmi.”®

Capponi a Novak su presvedceni, ze ,, pasivne jednajuci clovek nedokadze jasne
vyjadrit' svoje priania a potreby. Rovnako ako bezbranny voci pozZiadavkam druhych.
Chyba mu istota v jednani, trapi ho, Ze sa nedokaze primerane uplatnit. Nie je odolny
voci manipulativnym trikom. >

Bukovska tvrdi, ze ,, pri pasivnom rokovani clovek ustupuje, dava najavo svoju
podriadenost’ a zavislost, pocituje stratu vlastnej hodnoty a sebaucty. Znamenda to tiez
nehovorit' o svojich emociach a prianiach, uprednostiiovat priania druhych na svoj
ukor. Pasivne vystupujuci ¢lovek vyvolava v druhych jednak agresivau reakciu, ale aj
snahu ho ochranit, plnit jeho nevypovedané prianie, ¢cim sa opdt straca caro prijemnej,
otvorenej komunikdcie pre vietkych ziicastnenych. “*°

Antonicova je presvedcena, ze ,, neasertivny clovek tym, Ze popiera svoje viastné
prava a nejasne sa vyjadruje, umoznuje aj inym ludom, aby jeho prava upierali a aby
jeho myslienky a city zmevazovali. Neasertivne spravanie naznacuje znizené
sebavedomie a znizenu sebauctu. Jeho cielom je vyhnut sa konfliktu. Neasertivna osoba

v . . r 4 ((61
porusuje svoje vilastné prdva.

8 PATUS,P. et al. Podnikanie vo vidiecke turistike- v lesoturistike [online].2007 [cit. 2011-10-05].
Dostupné na WWW: < http://www.nlcsk.sk/files/1511.pdf>.

* CAPPONLV., NOVAK,T. Asertivné do Zivota.1994.s.27.

% BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.10-11.

8 ANTONICOVA,I. Asertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: <http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.16.
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3.4 Manipulacia

Manipulativny Clovek sa svoj ciel'’ snazi dosiahnut’ nepriamo, apelovanim na
moralku, nato, ¢o na to povedia ini, vyvolat’ pocity viny a pod. Tym vSetkym sa snazi
inych prinatit’ k tomu, aby sa spravali tak, ako to chce on. Manipulacia je vo svojej
podstate necestnd. Ludia ju pouzivaju niekedy vedome, castejSie vSak nevedome.
Niektori ju vSak pouzivaju az tak Casto, stdva je pre nich zlozvykom. Osoby, ktoré
manipuluju Casto, neméavaju hlboké a Gprimné vztahy, pretoze sa nedokazu otvorit’ a
tak o nich druhi nestoja. Takyto spdsob spravania byva typicky pre hysterickych l'udi.
Pri manipulacii pouzivaju krik, plac, vy¢itky alebo moralizovania, sl'uby a vel'a d’alSich
taktik. Obl'ibenou formou manipulacie je spravit' druhého zodpovednym za vyvoj a
rieSenie urcitej situdcie. Typ osobnosti suvisi so Stylom manipulacie. Jeden pouziva
manipulédciu a predstiera pri nej bezmocnost, druhy zase manipuluje agresivnymi
postojmi. Vyvolanim pocitu viny, ohrozenia alebo priority, sa snazi donutit’ iné¢ho, aby

vyhovel. Nejde o spoluprécu, ale vitazstvo.”

3.5 Zakladné rozdiely medzi pojmami: agresivita, pasivita a asertivita

Asertivna, neasertivna a agresivna komunikécia arovnako aj spravanie su
odlisné vo verbalnom i neverbalnom prejave a odrazaju sa i v medziludskych vztahoch.

LCudia, ktory nemaji dostatok asertivity sa nazyvaju pasivni, ['udi s prebytkom
asertivity oznacujeme za agresivnych.

V beznej medziludskej komunikacii je niekedy tazké rozlisit’, €i je spravanie
urcitého Cloveka agresivne, asertivne ¢i manipulativne pasivne. Zakladnym rozdielom
vzdy zostane kone¢na motivacia takého konania, ktord je iba u asertivneho rokovania
vedena snahou dosiahnut’ pre obe strany uspokojivé rieSenie vzniknutej situacie.

Podl’a autorov Praska a PraSkovej existuju Styri zadkladné druhy komunikacnych
Stylov, ktoré sa daju jednoducho popisat’ nasledujacimi postojmi:

1. postoj pasivny- ,, Ty si dobry ¢lovek a ja nestojim za ni¢.*
2. postoj agresivny- ,,Ja mam svoju hodnotu- to ty si bez ceny.*

3. postoj manipulativny- ,,Mohol by si mat’ hodnotu, keby si...*

62 PRASKO,J., PRASKOVA H. Asertivitou proti stresu.2007.5.26.
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4. postoj asertivny- ,, Ja mam svoju hodnotu, aj ty méas svoju hodnotu.“*?

Zakladné rozdiely medzi tymito druhmi spravania a komunikéciou su uvedené v
tabul’ke vid’. Priloha C. Z nej vyplyva, Ze asertivne sa sprava Clovek vtedy, ked’ reaguje

primerane na situdciu, v ktorej sa momentalne nachéadza.

Agresivny ton sposobi, ze vyjadrenie budu ostatni prijimat’ ked’ uz nie rovno
odmietavo, tak asponl obranne. Prejavy neistoty, ktorymi s vdhanie ¢i nesmely ismev
spdsobia, ze poziadavky budl inymi pochopené ako nedolezité a odpoved’ou protistrany

bude nanajvys zhovievavy Gsmev.

Cielom asertivneho spravania je zaistit’ vzajomnu otvorenii komunikéaciu. Aby
sa to podarilo, kazdy ¢lovek by sa mal snazit’, aby jeho vypoved’ reSpektovala prava

druhych l'udi rovnako ako vlastné prava a aby bola primerana situécii.

% PRASKO,J., PRASKOVA H. Asertivitou proti stresu.2007.s.27.
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4. ASERTIVNE PRAVA A ASERTIVNE ZRUCNOSTI

4.1 Asertivne prava a manipulativne povery

Asertivne prava su zakladné pravidla obrany proti manipulacii. PocCas Stadia
literatary od viacerych autorov (Antonicova 2008, Bukovska 2006, Novak 2002,
O’Brienova 1999, Prasko a PraSkova 2007) sme sa stretli srdzne formulovanymi
definiciami a vymedzeniami tychto prav a zrucnosti, ktoré uvadzame vo vSeobecnej
rovine podla tychto autorov. Prava pretransformované pre oblast’ cestovného ruchu sa

nachadzaju v praktickej Casti tejto prace.

Podla Andrewa Saltera amerického psychoterapeuta, ktory vroku 1950
sformuloval zakladné zasady asertivity do desiatich uvedenych prav, ktoré st aj po vyse

50 rokoch stale aktuélne a nestratili na svojom vyzname.

A. Mam pravo sam posudzovat’ svoje vlastné spravanie, mySlienky a pocity a byt’
si za ne a ich dosledky sam zodpovedny
wPocit, ze sme stale posudzovani vonkajsou a mudrejSou autoritou v nds moze
vyvolavat pocity bezmocnosti a nezodpovednosti za viastné spravanie. Dosledkom moze
byt slepd poslusnost” autorite a ospravedliiovanie svojich cinov znamym spojenim ja

som nic zIé neurobil, len som plnil prikazy, ktoré som dostal. “ **

Manipulativna povera podla autorov Praska a Praskovej znie ,,Nemal by si
nezavisle na inych posudzovat' seba a svoje konanie, musis§ byt posudzovany a

’ . . . . ro ’ v v ’ « 65
hodnoteny autoritou, danymi pravidlami, ktoré su mudrejsi nez ty sam. *

B. Mam pravo nepontikat’ Ziadne vysvetlenie, vyhovorky ani ospravedlnenia
svojho konania

Podstatou tohto prdva je moznost' nepouzivat prehnané vysvetlovanie a

ospravedlnovanie svojho spravania, ak sa tak clovek rozhodne. Dolezité je si ale

uvedomit’, Ze ak sa do vyhovoriek a ospravedlnenia ¢lovek pusti, ¢asto tym len druhym

% gsertivne prava. In: Casopis.oz-ditha [online].2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.
65 PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.s.123.
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ukazuje, Ze si vlastne nie je isty spravnost'ou svojho spravania ¢i rozhodnutia, alebo ma
pocity viny. Ak je tomu tak, je rozhodne férovejsie si tieto pocity priznat’.*
Manipulativna povera znie: ,, Za svoje spravanie je kazdy zodpovedny druhym

Tud'om a teda to, ¢o robi, je im povinny vidy vysvetlit, zdévodnit, ospravedinit sa.“ ®

C. Mam pravo posudit’, ¢i a nakol’ko som zodpovedny za rieSenie problémov
druhych Pudi
., Nazor vydavajuci sa za stelesnenie moralky tvrdi, Ze clovek musi byt vidy
zodpovedny za svojich blizkych i skupiny ludi a inStitucie, voci ktorym ma zavdizky.
Takze voci nikomu a nicomu v nasom okoli nemozZeme vystupovat tak, aby sme neniesli
zodpovednost za jeho ,, Zivot“ viac nez za svoj viastny. “%
Manipulativna povera znie: ,, Voci niektorym instituciam a ludom mas vdcsie

zdvizky nez voci sebe. Mal by si obetovat viastné hodnoty a prispésobit sa.“

D. Mam pravo zmenit’ nazor

Podl'a AntoniCovej ,, clovek moéze zmenit’ nazor nielen pod tlakom argumentov,

ale preto, Ze sa mu nejaka vec prestala pacit. Rozhodujuce je, ¢isa clovek zmenou

, s 70
nazoru dostal blizsie k pravde.

Manipulativna povera znie: ,, Ako ndhle si uz clovek raz vytvori urcity ndzor,
nikdy by ho nemal menit. Musel by sa ospravedlnit alebo priznat’ omyl, ¢o znamend, Ze

by bol nezodpovedny a e je neschopny sa sém rozhodovat. "

5 Asertivne prava. In: Casopis.oz-diha [online]. 2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

7 ANTONICOVA,L Asertivita- techniky nécviku asertivity [online]. 2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: <http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.18.

% CAPONNLV., NOVAK,T. 4sertivné do Zivota.2004.5.143.

69 PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.s.123.

" gsertivne prava. In: Casopis.oz-ditha [online]. 2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

" BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.13.
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E. Mam pravo robit’ chyby a byt’ za ne zodpovedny

,, Vieme, Ze chyby nerobi ten, kto nerobi nic. Kazdému cloveku sa teda obcas stane,
v r r 4 . ) ) §‘ 72
Ze urobi chybu, za ktoru musi niest’ zodpovednost.
Manipulativna povera znie: ,, Nesmies robit’ chyby! Ak nejaké robis musis mat pocit

viny! Ostatni ludia by v takomto pripade mali tvoje spravanie kontrolovat!“"

F. Mam pravo povedat’: ""Ja neviem"

Staci si uvedomit’, Ze ¢lovek mé pravo nerozumiet’ vSetkému, a tiez to v tomto
zmysle vyuzit, pokial' tak v danej situdcii odpovedat’ chce. Tym sa zaroven nenecha
zahnat do pocitov menejcennosti.”*

Manipulativna povera znie: ,,Dospely zrely clovek sa v sebe musi vyznat, teda
musi poznat vSetky motivy, pohnutky a byt schopny odpovedat' na akukolvek otazku,
tkajucu sa vsetkych suvislosti jeho spravania. Ked niekto nieco urobi, tak predsa vie

pre co. Kto to nevie, je zIy alebo menejcenny. "

G. Mam pravo byt nezavisly na dobrej voli inych 'udi.

,Spravanie cloveka nemusi byt schvalované a podporované vsetkymi ludmi,

s ktorymi prichadza do styku. Dobré vzdjomné vztahy sa daju budovat' aj bez

, . , , 76
stopercentného vzajomného suhlasu.

Manipulativna povera znie: ,,Ludia, s ktorymi prichadzas do styku, by ta mali
mat k tebe kladny vztah. Potrebujes predsa druhych, bez nich sa Zit' neda. Je velmi

A Ve 14 3 4 . . . ((77
dolezité, aby ta vsetci mali radi.

2 4sertivne prava. In: Casopis.oz-dttha [online].2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

& PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.s.124.

" BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.

> ANTONICOVA,I. dsertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: < http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.19.

"6 gsertivne prava. In: Casopis.oz-ditha [online].2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

" PRASKO.J., PRASKOVA H. 4sertivitou proti stresu.2007.s.125.
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H. Mam pravo robit’ nelogické rozhodnutia

., Ludia okolo nds dokazu logicky odovodnit najroznejsie poziadavky, ktoré na
nas maju. NaSe spravanie vSak moze mat' svoju vlastnu logiku, ktoru ten druhy nechce
akceptovat. Niekedy ani sami nevieme logicky vysvetlit, preco sa nam nieco nepdci.
Jednoducho to tak citime a mame na to pravo.“”*

Manipulativna povera nie: ,,Keby clovek vsetko robil len logicky a rozumne,
stracala by sa tym urcite nasa ludskost. Rad veci v Zivote, vratane problémov, nejde
usporiadat ani logicky, ani rozumne. Vzdy je v ludskom konani pritomna tuzba, chcenie
a ocakavania. Clovek sa ma drzat logiky, zdravého rozumu, racionality a vediet nimi
zdovodnit vsetko, ¢o potom robi. Ak sa nieco logicky zdovodnit neda, proste to netreba

robit. "’

I. Mam pravo povedat’: "Ja ti nerozumiem"

Autori Prasko a Praskovd uvadzaji k tomuto pravu manipulativhu poveru:
,Musis byt vnimavy a citlivy a vediet predvidat potreby svojich bliznych. Musis
chapat, ¢o potrebuju, i ked’ to jasne nepovedali. Ak nechdpes, co druhi chcu, i bez toho,

Ze by ti to vyslovene povedali, si ignorant alebo hlupdk!"™"’

J. Mam pravo povedat’: "Je mi to jedno"

., Clovek md pravo nebyt perfektny podla predstavy inych, pretoze tieto

predstavy sa mu mézu zdat nepodstatné alebo neprijatelné. “!

Manipulativna povera znie: ,, Clovek sa musi stale snazit byt lepsi a lepsi, dokial

nebude vo vietkych ohladoch dokonaly a perfektny — ako to chei ini. “%?

8 Asertivne prava. In: Casopis.oz-duha [online].2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

" BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.14.

80 PRASKO,J., PRASKOVA,H. Asertivitou proti stresu.2007.5.126.

81 gsertivne prava. In: Casopis.oz-dttha [online]. 2008 [cit. 2011-10-22]. Dostupné na WWW:
<http://casopis.oz-duha.sk/view.php?cisloclanku=2006090006>.

8 ANTONICOVA,I. Asertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: <http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.19.
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4.2 Asertivne zruc¢nosti

Asertivne komunikaéné techniky nazyvané aj komunikacné zrucnosti su formy
komunikacie medzi 'ud'mi, ktoré nie su ani pasivne ani agresivne. Tieto zru¢nosti
dodavaju schopnost’ pouzit’ komunikacnu techniku v danej situécii a ucia I'udi asertivne;j
schopnosti komunikécie.

Asertivne techniky podl'a Bukovske;j:

- davaju prednost neagresivnemu, aktivnemu spravaniu,

- pomahaju rozvijat zdravé sebavedomie,

- zwisSuju sebauctu aj otvorenost' k roznym pohladom na vec,
- vytvaraju atmosféru pre spoluprdcu,

- zvySuju zrozumitelnost a jasnost vyjadrovania,

- zvypSuju zodpovednost za vilastné spravanie,

vy ooer , ’ 7w . v . 83
- umoznuju predchadzat, resp. ucinne riesit konflikty.

A. Technika pokazenej gramoplatne

Mikulastik je presvedCeny, ze ,,je to taktika umoziujuca Ccelit manipuldcii,
presadit opravneny narok, ¢i odmietnut’ neopravnenu poziadavku. Podstata je v tom
naucit sa byt vytrvaly v uplatiiovani svojho naroku bez rozrusenia, bez uzkosti, bez
utoku na protivnika. Postupovat’ pokojne a priatelsky, vypocut’ kazdy dalsi argument
oponenta, ale stdale trvat na svojom. Suhlasit’ s tym co hovori oponent, ale vidy

3] . r Ve ((84
opakovat' svoju viastnu poziadavku.

B. Technika otvorenych dveri

AntoniCova uvadza, Ze je to ,,technika, ktord Vas uci akceptovat’ manipulacnu
kritiku tak, Ze pokojne priznate svojmu kritikovi, Ze v tom, co hovori, moze byt nieco

pravdy. Dovoluje Vam zostat pritom konecnym sudcom seba samého i toho, co robite.

% BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.115.
¥ MIKULASTIK M. Komunikacni dovednosti v praxi. 2003.5.92.
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Umoznuje Vam prijat kritiku pokojne, bez uzkosti ¢i obrany a zaroven neposkytuje

i s g 85
Vasmu kritikovi Ziadne posilnenie. ‘

C. Technika negativne opytovanie sa

Podl'a Bukovskej je , tdto technika vhodna najmd na podporu otvorenej
komunikacie. Zakladom je opdt najmd nepouzivanie obrany, odvety alebo popieranie v

. .. r «86
okamihoch, kedy sme kritizovani.

D. Technika selektivne ignorovanie

Novak o tejto technike tvrdi, Ze ,,kazdy clovek niekedy vypadne z role, urobi
alebo povie nieco co vyznie inak ako chcel, za co sa mozno aj hanbi. Nie je vhodné to

r r 87
rozmazavat' a zaoberat sa s tym.

E. Technika prijate’'ného kompromisu

Mikuléstik tvrdi o tejto technike, Ze ,,je to postup, ktory je zarukou uspokojenia
na oboch strandach. V medziludskych vztahoch najlepsie riesenie. Vediet' respektovat,
nasluchat. Ak chceme presadit nieco svoje, musime byt pripraveny tiez v niecom ustupit’

r v . A Ve r . r . 3 r ((88
nasmu partnerovi, dolezity je suhlas a spokojnost oboch stran.

F. Technika seba otvorenia

AntoniCova je presvedcend, ze je to ,, technika ulahcujuca socialnu komunikdciu
a redukujuca manipulaciu pomocou oznamovania kladnych a zapornych aspektov Vasej
osobnosti a spravania. UmozZiuje pokojne vyjadrit aj také veci, ktoré predtym

A . . . . . 89
sposobovali pocity nevedomosti, uzkosti a viny.

% ANTONICOVA,L Asertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: < http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.19.

% BUKOVSKA,L. Asertivni komunikace [online].2006 [cit. 2011-11-22]. Dostupné na WWW:
<http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/asertivita.pdf>.s.19.

¥ NOVAK, T. Sdm sobé psychologem.2010.s 55.

% MIKULASTIK M. Komunikacni dovednosti v praxi.2003.s. 93.

¥ ANTONICOVA,L. Asertivita- techniky nécviku asertivity [online]. 2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: <http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.19.
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G. Vyslovovanie a prijimanie komplimentu

., Posilnovat’ ziadané spravanie, konanie a ovplyvitovat' konanie inych tak, aby
zmena spravania bola pre obe strany poteSenim, je mozné vyjadrovanim pozitivnych
pocitov formou komplimentov. Brzdou asertivne prebiehajucej komunikdcie sa moze

stat, ak nedokdzeme kompliment asertivne prijat. “*’

H. Negativna asercia

Podl'a AntoniCovej je to ,,technika, ktora Vas uci prijimat’ Vase chyby a omyly
(bez Vasho ospravedinenia) tak, Ze jednoznacne suhlasite s kritikou Vasich skutocnych
negativnych kvalit, ¢i uz je konstruktivna alebo agresivna. Umozni posudenie viastného
spravania bez obrany, uzkosti, ¢i popierania chyby, pri com sucasne redukuje zlost' a

agresivitu Vasho kritika. "

I. Reakcia spatnou vazbou

Spédtnd védzba na urCité vyjadrenie spravania t.j. komplimenty, pochvaly,
odmeny, povSimnutie mdze byt pozitivna, alebo negativna. Pozitivna spitna vizba ma
priaznivy vplyv na psychiku ¢loveka a vedie k posiliiovaniu uvedeného spravania,
negativna, naopak k oslabeniu. Reagovat’ spédtnou vizbou znamena vyjadrit’ svoje
pocity hodnotit’, ale nehodnotit’. Cudia, ktori ukryvaju svoje pocity, prezivaji menej

radosti &i blizkosti sa citia osamotent.

J. VoI’né informacie

Zrucnost, ktora ndm umoznuje rozpoznat také prvky v komunikacii partnera,
ktoré su pre neho vyznamné a zaujimavé a pontiknut’ mu vol'né informacie o sebe, ¢o

ulah&uje zadatie a udrzanie rozhovoru. >

? 4sertivita. In: Tahaky-referaty [online].2006 [cit. 2011-12-10]. Dostupné na WWW:
<http://referaty.aktuality.sk/asertivita/referat-12810>.

*! ANTONICOVA,I. Asertivita- techniky nécviku asertivity [online].2007 [cit. 2012-01-05]. Dostupné na
WWW: < http://www.scribd.com/doc/2626101/Asertivita>.s.20.

2 VYMETAL,J. Pritvodce tispésnou komunikaci.2008.

% 4sertivita. In: Tahaky-referaty [online].2006 [cit. 2011-12-10]. Dostupné na WWW:
<http://referaty.aktuality.sk/asertivita/referat-12810>.
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5. POPIS PRIESKUMU

Prvym krokom bolo ziskat' potrebny prehlad a vedomosti z oblasti asertivity.
Nasledovalo §tddium danej problematiky prostrednictvom odbornej literatary, Stadii
vypracovanych slovenskymi, ceskymi ale aj zahranicnymi odbornikmi z oblasti
psycholégie. Odborna literatira uvadza vel'ké mnozstvo definicii a delenia asertivity vo
vSeobecnej rovine, takze bolo potrebné tieto ziskané informécie a vedomosti
pretransformovat’ do oblasti cestovného ruchu. Po tomto kroku nasledovalo urcenie
ciela prace. Po stanoveni ciel'a sme sa mohli zamerat’ na tvorbu praktickej ¢asti. Dalej
sa Studoval material z oblasti psycholdgie a cestovného ruchu a vytvarala sa priblizna
osnova zaverecnej prace.

Délezitym prvkom prieskumu bola existencia dvoch skupin subjektov.
Experimentalnou skupinou nazyvame v praci zamestnancov firiem CR, ktori mali
prostrednictvom sémantického diferencialu vyjadrit’ vnimanie a pochopenie rozdielov
medzi asertivnou a agresivnou komunikaciou. Skupinu, ktord pracuje inym spoésobom,
nazyvame kontrolnou, tvorili ju kuchéri verejného stravovania. Sémanticky diferencial
bol vytvoreny pre porovnanie vyznamu pochopenia komunikacie medzi skupinami. Dve
skupiny, ktoré boli v prieskume sme potrebovali na to, aby sme porovnali relativny
efekt ndSho experimentalneho pdsobenia. Kazda skupina prichadza do kontaktu s 'ud'mi
ateda vyuziva komunikaciu. Chceli sme preto poukdzat' na to, ako rozdielne tieto
skupiny vnimaju asertivnu a agresivnu komunikaciu aj ked’ prirodzene kazdéd skupina
vykonava odlisny typ préce, pracuje inym sposobom — experimentalna skupina pracuje
jednym a kontrolna skupina pracuje druhym spdsobom, a to za rovnakych Casovych,

materidlnych a d’alSich podmienok.
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5.1 Ciel’ a ciastkové ciele

Hlavnym cielom prace je vyhodnotit’ asertivny pristup zamestnancov v oblasti
cestovného ruchu v komunikécii s klientom. Zamestnanci v oblasti cestovného ruchu
budu tvorit’ experimentalnu skupinu.

K naplneniu hlavného ciel'a je potrebné splnit’ Ciastkové ciele, ktoré sme si stanovili

nasledovne:

Ciastkovy ciel’ 1: Porovnat asertivitu zamestnancov v oblasti cestovného ruchu
s asertivitou profesii kde nie je bezprostredny pracovny kontakt s 'udmi hlavnou
sucast’ou vykonu profesie — kuchari verejného stravovania — tito pracovnici budu tvorit’

kontrolnt skupinu.

Ciastkovy ciel’ 2: Porovnat’ percepciu pojmov ,,Asertivita“ a ,,Agresivita® pomocou

sémantického diferencidlu a experimentalnej a kontrolnej skupiny.

Ciastkovy ciel’ 3: Vypracovat Inventir vzorovych scendrov asertivnych reakcii
zamestnancov Vv oblasti cestovného ruchu v komunikécii s klientom pokial’ ide o
reSpektovanie jednotlivych asertivnych zakonov, vyuzitie asertivnych technik a
ucinného jednania zamestnancov v oblasti cestovného ruchu pri zvlddani kritiky,

presadzovani opravnenej poziadavky, odmietani, poskytovani laskavosti.
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5.2 Charakteristika prieskumnej vzorky

V tejto Casti prace si predstavime zékladné Crty respondentov ako st pohlavie,

vek, vzdelanie a pomer medzi experimentalnou a kontrolnou skupinou.

Graf 1: Pohlavie experimentilnej skupiny

39,24%

60,76%

O muzi m Zeny

Zdroj: Vlastny prieskum

Ako vidime z Grafu 1 zamestnanci firiem v oblasti CR boli v pomere 62 muzov,

t.j. 39,24 % a 96 zien ¢o predstavuje 60,76%.

Graf 2: Vek experimentalnej skupiny

12,66% 1,90%
9,49% ﬁ P ’2,28%
28,48%

15,19%

‘ O 20-25 m 26-30 O 31-35 0 36-40 m 41-50 @nad 50 ‘

Zdroj: Vlastny prieskum

Vek respondentov mdézeme vidiet’ na Grafe 2. Najviac oslovenych zamestnancov

CR ma vek v rozmedzi 36 aZ 40 rokov.
Najvyssie dosiahnuté vzdelanie je zobrazené na Grafe 3. Najviac zamestnancov

CR, t.j. 34,18 % ma dosiahnuté vysokoskolské vzdelanie 1. stupiia. Za nimi nasleduji

zamestnanci s Uplnym strednym odbornym vzdelanim, ktorych je 30,38 % zatial' ¢o
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zamestnanci s vysokoskolskym vzdelanim 2. stupiia predstavuju 13,92 % oslovenych.
Najmenej zamestnancov bolo s ukon¢enym uplnym vSeobecnym vzdelanim, t.j. 5,06 %.

Z toho vyplyva, ze viacSina zamestnancov CR pracuje v odbore, ktori Studovali.

Graf 3: Vzdelanie experimentalnej skupiny

13,92% 5,06%

30,38%

34,18%

16,46%

O uplné stredné vSeobecné

B Uplné stredné odborné

O wsSie odborné (pomaturitné)
O vysokoSkolské (1.stuperi)

B vysokoSkolské (2.stuperi)

Zdroj: Vlastny prieskum

Tab. 2: Prieskumna vzorka sémantického diferencialu

Pocet o,
respondentov
Expgrlmentalna 110 59,14%
skupina
Kont.rolna 76 40,86%
skupina
Spolu 186 100,00 %

Zdroj: Vlastny prieskum

Graf 4: Pomer experimentilnej a kontrolnej skupiny

40,86%

59,14%

o Experimentalna skupina m Kontrolna skupina

Zdroj: Vlastny prieskum
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5.3 Metody zberu dat

V tejto Casti prace popisujeme jednotlivé sposoby zberu dat, ktoré sme vyuzili na

ziskanie dajov z prieskumu.

5.3.1 Dotaznik

Na ziskanie empirickych udajov sme sa rozhodli pouzit' dotaznikovil metodu,
ako prostriedok zhromazd'ovania idajov, a zarovein merny prostriedok pre zistenie
nazorov a zaujmov respondentov. Analyzu asertivity zamestnancov v kontakte s
klientmi sme realizovali pomocou dotaznika vid’. Priloha A, ktory pozostaval z 21
zatvorenych otdzok. Dotaznikovd metdoda bola pouzitd na ucCely zistenia miery

asertivity.

5.3.2 Sémanticky diferencial

Sémanticky diferencial vid. Priloha B mal poukazat na chdpanie vyznamu
a pochopenie rozdielov medzi asertivnou a agresivnou komunikaciou experimentélnej
a kontrolnej skupiny. Je to prieskumnd metéda zamerand na zistovanie toho, ako l'udia
vnimaju pojmy. Vyznam kazdého pojmu sa da presne vymedzit v sémantickom
vyznamovom priestore, do ktorého sa pomocou metdédy sémantického diferencialu
vyznaCuje postavenie hodnotenych pojmov. Na zaklade blizkosti, resp. vzdialenosti
pojmov je mozné interpretovat, do akej miery su pojmy asertivita a agresivita
vyznamovo podobné, resp. odlisné. Kazdy pojem ma okrem denotativneho vyznamu aj
vyznam konotativny Denotativny vyznam pojmu je zjavny, vSeobecne platny vyznam.
Konotativny vyznam pojmu znamena skryty, subjektivny vyznam, napr. pod ur¢itym

pojmom si kazdy ¢lovek moze predstavit’ nieco iné.

5.3.3. Rozhovor

Pri osobnom doruceni dotaznika sme vyuzili ¢as aj na rozhovor so
zamestnancami, ktor¢ho cielom bolo zistenie sakymi konfliktami, reklamaciami
a zatazovymi situdciami sa stretdvaju pocas svojej prace, ked’ prichadzaji do kontaktu

s klientmi.
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5.4 Zber a spracovanie udajov

Prieskum sme realizovali v termine od 9. januara do 6. februara 2012. Zaujimali
nas nazory a postoje respondentov, ktori tvorili vzorku zamestnancov firiem v oblasti
CR, konkrétne cestovnych kancelarii, cestovnych agentir a ubytovacich zariadeni na
Slovensku.

Dotaznik, uréeny pre experimentalnu skupinu bol anonymny a distribuovany
v 200 exemplaroch. Dorucili sme ho zamestnancom e-mailom, alebo osobne, pricom
boli vyuzité dva spdsoby. Fyzicky vytlacené dotazniky a vytvorené prostrednictvom
aplikacie Word, zaslané formou e-mailu. Vratilo sa 169 dotaznikov, z ktorych 11 bolo
nespravne vyplnenych. K spracovaniu ziskanych odpovedi z dotaznika boli pouzité
matematicko-Statistické metddy, triedenie a sumarizacia udajov a z logickych sme
vyuzili analyzu a generalizaciu. Postupovali sme kvantitativnym spracovanim
frekvencie vyskytu jednotlivych odpovedi. Odpovede sme percentudlne spracovavali do
tabuliek a nasledne graficky znazornili. Pri tvorbe prace bol pouzity program MS Word,
grafy a tabulky boli spracované v programe MS Excel. Navratnost’ dotaznikov bola
84,50 %. Spravne vyplnenych dotaznikov bolo 79,00 %.

Sémanticky diferencial bol taktiez anonymny a distribuovany v 300
exemplaroch. Experimentalna skupina ho dostavala spolu s dotaznikom bud’
v elektronickej podobe v programe Word, alebo fyzicky vytlaceny. Kontrolnej skupine
bol sémanticky diferenciadl doru¢eny osobne v pocte 100 kusov. Spolu sa vratilo 249
diferencialov, z ktorych bolo 63 nespravne vyplnenych. Pochopenie rozdielov medzi
asertivitou a agresivitou v komunikécii sme teda zist'ovali zo 186 diferencialov, z toho
110 ks tvorilo zékladiu pri experimentalnej skupine a 76 ks spravnych diferencialov
tvorilo zékladiiu, t.j. 100% pri kontrolnej skupine. Pri spracovani dat zo sémantického
diferencidlu sme vyuzili metédu  priemernych hodndt jednotlivych poloziek.
Névratnost’ pri tejto metdode bola 83,00%. Spravne vyplnenych diferencidlov bolo

74,70%.
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5.5 Interpretacia udajov

Udaje ziskané zo zvolenych metdd prieskumu t.j. dotaznika a sémantického

diferencialu interpretujeme v tejto Casti prace.

5.5.1 Dotaznik

Na prvu otazku ¢i maji zamestnanci pocit, Ze ich klienti maju tendencie
vyuzivat alebo nimi manipulovat’ az 88, t.j. 55,70 % respondentov oznacilo odpoved’
niekedy. S manipuldciou a vyuzivanim sa podla odpovedi nikdy nestretlo 27
zamestnancov. Z odpovedi vyplyva, Ze klienti ovladaju manipulacné techniky, ktoré

vyuzivaju v komunikacii a zamestnanci CR vedia toto ich spravanie odhadnut’.

Graf 5 : Pocit manipulacie

17,09%

55,70% 27,22%

‘ O nikdy m zriedka O niekedy ‘

Zdroj: Vlastny prieskum

Ulohou druhej otazky bolo zistit' ¢ sa zamestnanci CR stretli so ziadostou
o pomoc, alebo sluzbou pre klienta, ktora bola pre nich samych nevyhodna, alebo sa im
zdala prili§ tazka. Odpoved niekedy oznacilo 99 respondentov t. j. 62,66 %. Len
zriedka sa s takouto sluzbou klientovi stretlo 22 zamestnancov a takuto pomoc podla

odpovedi neodmietlo nikdy 23,42 %.

Tab. 3: Nevyhodna Ziadost’, sluZba pre klienta

0 1 2 3 4
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne vdy ale?o takmer
vzdy
Poet 37 2 99 0 0
respondentov
% 23,42% | 13,92% | 62,66% 0,00% 0,00%
Spolu 100,00 %

Zdroj: Vlastny prieskum
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Upozornenie klienta na nespravodlivé spravanie vo¢i zamestnancom bolo
predmetom tretej otdzky. Zvycajne klienta upozorni 43,04% respondentov. V zavislosti
od situacie niekedy upozorni klienta na takéto nevhodné spravanie 42 opytanych.
Odpovede niekedy, zvycCajne a vzdy poukazuji na to, ze zamestnanci si ochranuju
vlastné prava.

Tab. 4: Upozornenie na klientove nespravodlivé spravanie

0 1 2 3 4

Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvytajne | Y24 2lebo takmer
vidy

Polet 14 24 42 68 10

respondentov

% 8,86% | 15,19% | 26,58% | 43,04% 6,33%

Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Tazkosti s udrziavanim zrakového kontaktu s klientom mé podl'a odpovedi len 9
zamestnancov, t.j. 5,70%. Problémy s priamym pohl'adom do oc¢i po¢as komunikacie
nema nikdy 67 respondentov, ¢o sved¢i o otvorenej a sebavedomej komunikacii so
strany zamestnanca CR.

Tab. 5: Udrziavanie zrakového kontaktu s klientom

0 1 2 3 4
Odpoved’ nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vZdy alebo takmer
vZdy
Poet 67 34 20 28 9
respondentov
% 42,41% | 21,52% | 12,66% | 17,72% 5,70%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Pochvalu od klienta vie zvy€ajne prijat’ 67 zamestnancov, ktori tvoria 42,41 %.
Problémy s prijatim, na ktoré nevedia nikdy spitne adekvatne odpovedat’ ma 10,13 %
¢o predstavuje 16 opytanych.

Graf 6: Schopnost’ prijat’ pochvalu od klienta

0,
24,05% 10,13%

23,42%

42,41%

@ nikdy m niekedy O zwc&ajne O vzdy alebo takmer vzdy

Zdroj: Vlastny prieskum
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Z grafu 7 je zrejmé, ze urCitym klientom sa snazi niekedy vyhnat 41,77 %.
Zarazajuce je, ze az 47 oslovenych zamestnancov CR sa zvyc€ajne nechce dostat’ do

konfliktnych situécii s klientom a to z obavy pred moznymi vlastnymi t'azkostami.

Graf 7: Vyhybanie sa klientom z obavy pred t’aZzkost’ami

13,29%

29,75%
15,19%

41,77%

‘D nikdy m zriedka O niekedy O zwcajne ‘

Zdroj: Vlastny prieskum

Niekedy sa zamestnancom stava, Ze pocCas rozhovoru dokonc¢ia myslienku za

klienta a to az u 40,51%. Nikdy do odpovedi klientov nezasahuje 12 respondentov z 158

opytanych.
Tab. 6: Dokoncenie myslienky za klienta
0 1 2 3 4
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | YZ4Y alebo takmer
vzdy
Pocet 12 49 64 28 5
respondentov
% 7,59% | 31,01% | 40,51% | 17,72% 3,16%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Konfrontacia a konflikt si zobrazené na grafe 8. Az 67,09 % respondentov
nikdy nepokracuje vo vymene nazorov, pretoze na klientovi vidia, Ze uzZ ma hadok dost’

a rozhovor je vhodnejsie ukoncit’.

Graf 8: Pokracovanie vo vymene nazorov

67,09%

O nikdy m zriedka

Zdroj: Vlastny prieskum
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Pri pocitoch zlosti a hnevu nikdy nepouziva pred klientmi nekontrolované
vyrazy 155 respondentov, ktori predstavuju 98,10 %. Odpoved’ zriedka oznacilo len
1,90%. Z odpovedi vyplyva, Ze zamestnanci sa snaZia vystupovat profesiondlne
a ovladaju svoje pocity.

Tab. 7: Nekontrolované vyrazy pri stresovych situiciach

0 1 2 3 4
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | Y24V alebo takmer
vZdy
Pocet 155 3 0 0 0
respondentov
% 98,10% | 1,90% 0,00% 0,00 % 0,00 %
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Na kritiku vo¢i mySlienkam a ndzorom klientov bola zamerana otdzka ¢.10. Len
zriedka prekézaju cudzie postoje 85 respondentom t.j. 53,80 %. Nikdy nie su kriticky
zamerani 32 zamestnanci.

Tab. 8: Kritické zameranie vo¢i cudzim myslienkam

0 1 2 3 4
9 v
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne vzdy ale?o takmer
vidy
Pocet 32 85 14 27 0
respondentov
% 20,25% | 53,80% 8,86% 17,09% 0,00%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Zaporna odpoved klientovi na jeho ziadost’ ¢i prosbu, ktord v zamestnancoch
vyvolava tazkosti a neprijemné pocity sa vyskytuje zvycajne az u 90 opytanych, ¢o
predstavuje viac ako polovicu t. j. 56,96%. Len traja zamestnanci nemaji nikdy

problém s odpoved’ou ,,nie*.

Graf 9: Schopnost’ povedat’ klientovi nie

1,90%

5,06%

14,56%

21,52%
56,96%

o nikdy | zriedka
0O niekedy 0O zwcajne

| vzdy alebo takmer vzdy

Zdroj: Vlastny prieskum
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Skocenie do reci pri nezmyselnom monologu klienta bolo predmetom dvanastej
otazky. Zvycajne, v zdvislosti od situdcie vie 68 zamestnancov zasiahnutim do

konverzacie zmenit’ tému rozhovoru s klientom.

Tab. 9: Zasah do konverzacie s klientom

0 1 2 3 4
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvyeajne | YZ4Y alebo takmer
vidy
PoCet 0 37 34 68 19
respondentov
% 0,00% | 2342% | 21,52% | 43,04% 12,03%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Ukoncit’ rozhovor s klientom ak je téma nezaujimava a zamestnanci nemaju ¢as
na siahodlhé rozhovory, pretoze maji iné pracovné povinnosti dokaze vzdy, alebo
takmer vzdy 55,06 % Co predstavuje 87 zamestnancov. Len zriedka dokéze skoncit

komunikaciu 31 respondentov.

Tab. 10: Ukoncenie rozhovoru s klientom

0 1 2 3 4
9 >
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne vzdy aleE)o takmer
vzdy
Pocet 0 31 1 29 87
respondentov
% 0,00% 19,62% | 6,96% 18,35% 55,06%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Otazka ¢.14 bola zamerand na problémy s oponovanim a nedokazanim
presadenia svojho ndzoru klientovi. Len zriedka ma s tymto vyjadrenim problém 75
zamestnancov CR. Nikdy nedokdze oponovat klientovi az 24,05 % co je 38

zamestnancov.

Graf 10: Schopnost’ oponovat’ pri konflikte s klientom

0,
3,16% 24,05%

47,47%

O nikdy m zriedka O niekedy O zwcajne

Zdroj: Vlastny prieskum
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Iniciativa zamestnancov pri zmene terminu stretnutia bola predmetom otazky
¢.15. Nikdy nemaji problém s navrhom iného terminu stretnutia 78 zamestnanci t. j.

49,37%. Zvycajne to robi problém 10,76 % respondentom.

Tab. 11: Iniciativa od zamestnancov

0 1 2 3 4
9 v
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne vzdy aleE)o takmer
vidy
Pocet 78 28 35 17 0
respondentov
% 4937% | 17,72% | 22,15% 10,76% 0,00%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Pri pocitoch zamestnancov, Ze existuje lepsia a vyhodnejsia ponuka zvycajne 88
zamestnancov neodradza klientov od ich vyberu. 13,29 % opytanych zriedka klientov

odradi a ponukne im lepSiu moznost’.

Tab. 12: Odradzanie od ponuky pre klienta

0 1 2 3 4
9 v
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne vzdy ale?o takmer
vZdy
Pocet 0 21 0 88 7
respondentov
% 0,00% 13,29% | 26,58% | 55,70% 4,43%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Graf 11 nam ukazuje ako sa zamestnanci dokazu vyhybat’ zlozitym situaciam
areklamaciam. Zriedka sa takymto situdciam vyhyba 67 opytanych. Nikdy sa
konfrontacii nevyhyba 34,18%. Nakolko Zziaden zrespondentov sa nevyhyba
reklamaciam mozno usudit’, Ze zamestnanci nemaju na vyber a musia riesit’ neprijemné
situdcie.

Graf 11: Vyhybanie sa zloZitym situdciam
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42,41%
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O nikdy m zriedka O niekedy O zwcajne

Zdroj: Vlastny prieskum
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Z grafu 12 je zrejmé, Ze sebaisté spravanie pri kontakte s klientom maé vzdy

alebo takmer vzdy vic¢Sina respondentov, ktori tvoria 46,20 %.

Graf 12: Pocit sebaistoty

30,38%

46,20%

23,42%

@ zriedka
B zwcajne
0O vzdy alebo takmer vzdy

Zdroj: Vlastny prieskum

Vyjadrenie nazoru pri reklamacii klienta aj ked je zrejmé, Ze zdkaznik so
zamestnancami nebude suhlasit’ nerobi zvyCajne problém 92 zamestnancom, t. j.

58,23%. Vzdy alebo takmer vZdy svoj ndzor vyjadri 25,95% opytanych.

Tab. 13: Vyjadrenie ndzoru zamestnanca pri reklamacii

0 1 2 3 4
Odpoved nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | YZ4Y alebo takmer
vZdy
Pocet 0 6 19 92 41
respondentov
% 0,00% 3,80% | 12,03% | 58,23% 25,95%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum

Predmetom otazky €. 20 bolo jednanie so sebaistym a neustupnym klientom.
Niekedy neprijemné pocity pri takomto klientovi zaZiva 68 zamestnancov. 22,78 %

respondentov nema nikdy neprijemné pocity pri takomto type klienta.

Tab. 14: Neprijemné pocity pri sebaistom klientovi

0 1 2 3 4
9 v
Odpoved nikdy zriedka | niekedy | zvycajne vzdy aleE)o takmer
vidy
Pocet 36 39 68 15 0
respondentov
% 22,78% | 24,68% | 43,04% 9,49% 0,00%
Spolu 100,00%

Zdroj: Vlastny prieskum
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Zamerom poslednej otazky bolo zistit’ ¢i si zamestnanci po skonceni reklamécie
alebo konfliktu prehravaju dant situdciu arozmyslaju aké slovd mohli vyslovit.
Zvycajne ma takéto pocity 61 zamestnancov, t.j. 39,10 %. Niekedy si danu situdciu
prehrava 34,62 % o tvori 54 opytanych. Podl'a odpovedi je zrejmé, Ze zamestnancom
zélezi na tom ako sa spravaju ku klientovi, aké je ich vystupovanie a prezentacia firmy

pre ktoru pracuju.

Graf 13: Prehravanie si rieSenia situacie po konflikte
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O nikdy mzriedka O niekedy O zwcajne

Zdroj: Vlastny prieskum
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5.5.2 Sémanticky diferencial

Vyratali sme priemerné hodnoty pre jednotlivé polozky (t.j. bipolarne dvojice
adjektiv) pre oba profily komunikacie u kazdej skupiny respondentov. Vysledky nam
umoznili navzajom porovnat’ vnimanie asertivnej a agresivnej komunikéacie z pohl'adu
zamestnancov (experimentalnej skupiny) a kucharov verejného stravovania (kontrolne;j

skupiny).

Na zaklade oznaceni na Skédle sme vyratali priemerné hodnoty pre jednotlivé
polozky. Priemerné hodnoty sme dostali tak, Ze sme pri kazdej polozke zratali hodnoty,

ktoré uviedli respondenti a vydelili sme ich po¢tom respondentov. Pouzili sme vzorec:

D e e 0 e
X=
n

X = priemer

X;=hodnota prvej polozky
X,=hodnota druhej polozky
X, = hodnota poslednej polozky
n = pocet respondentov

Experimentalna skupina

Asertivita v komunikacii CR
(asertivna komunikacia)

1 23456 7

rychla X pomala
prijemna X neprijemna
aktivna X pasivna

dobra X zla

pristupna X odmerana
zaujimava X nudna
priatel'ska X nepriatel’'ska
ista X neista
originalna X stereotypna
nenaro¢na X narocna
liberalna X autoritativna
dostacujtica X nedostacujica
pokojna X nepokojna
organizovana X neorganizovana
zodpovedna X nezodpovedna
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Agresivita v komunikacii CR

prijemna X neprijemna
aktivna X pasivia
dobra X zla

pristupna odmerana

priatel'ska nepriatel'ska

Asertivita v komunikacii CR
(asertivna komunikacia)

123456 7

prijemna neprijemna
_Illllll_
dobra

pristupna odmerana

priatel'ska nepriatel'ska

lll
HiE
HiR
HiE
HiE
HiE
HiE
X

zodpovedna

nezodpovedna
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Agresivita v komunikacii CR
(agresivna komunikacia)

123 4567

rychla X pomala
prijemna X neprijemna
aktivna X pasivna

dobra X zla

pristupna X odmerana
zaujimava X nudna
priatel'ska X nepriatel’'ska
ista X neista
originalna X stereotypna
nendrocna X narocna
liberalna X autoritativna
dostacujica X nedostacujica
pokojna X nepokojna
organizovana X neorganizovana
zodpovedna X nezodpovedna

V tomto pripade plati, ze ¢im boli vysSSie hodnoty, tym bolo hodnotenie
negativnejSie anaopak, ¢im nizSie hodnoty, tym bolo hodnotenie pozitivnejsie.
Vychadzali sme zo S$kaly so 7 stupniami, pricom 1 = pozitivne hodnotenie a7 =

negativne hodnotenie.

Z toho vyplyva, Ze asertivna komunikacia sa v polozke priatel'skd — nepriatel'ska
vel'mi 1iSi od agresivnej komunikécie. Podl'a zamestnancov je asertivna komunikécia
viac priatel'skd (priemerna hodnota 2,2) na rozdiel od agresivnej komunikacie, ktora je

viac nepriatel'ska (priemerna hodnota 5.,4).

Takymto sposobom sme vyratali priemerné hodnoty vSetkych poloziek
asertivnej a agresivnej komunikacie. Ziskali sme udaje, na zaklade ktorych sme
porovnali, v ¢om sa liSi asertivna a agresivna komunikécia podl'a jednotlivych vlastnosti

z pohl'adu zamestnancov CR a kuchéarov verejného stravovania.
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Priemerné hodnoty poloziek podl'a dimenzii asertivnej a agresivnej komunikacie

z pohl'adu zamestnancov CR st uvedené v nasledujucej tabulke.

Tab. 15: Priemerné hodnoty asertivity a agresivity

ASERTIVNA AGRESIVNA
KOMUNIKACIA KOMUNIKACIA
Dimenzia Dimenzia Dimenzia Dimenzia Dimenzia Dimenzia
hodnotenia sily aktivity hodnotenia sily aktivity
Zamestnanci
CR
(experimentalna 2.2 2.2 2.8 >4 > 4.6
skupina)
Kuchari
verejného
stravovania 2,8 2,6 2,6 4.4 3,6 3,8
(kontrolna
skupina)

Zdroj: Vlastny prieskum

Legenda:

Dimenzia hodnotenia: prijemna- neprijemna, dobra- zIa, pristupna — odmerana, priatel'ska- nepriatel’'ska,
zodpovedna — nezodpovedna

Dimenzia sily: rychla- pomald, aktivna — pasivna, ista- neistd, liberalna — autoritativna, pokojna-
nepokojna

Dimenzia aktivity: zaujimava- nudnd, origindlna- stereotypnd, nenarocna- naro¢na, dostacujuca-
nedostacujlca, organizovana — neorganizovana

Z tabul’ky vyplyva, ze vac¢sina hodnotenych vlastnosti asertivnej komunikacie sa
nachadza na Skale medzi hodnotami 2,2 az 2,8. D4 sa preto povedat, ze asertivna

komunikacia ma skor pozitivne vlastnosti.

Priemerné hodnoty jednotlivych vlastnosti agresivnej komunikacie sa
nachadzaju v strede Skaly a viaceré z nich sa priklanaji k negativnemu hodnoteniu, st
medzi hodnotami 3,6 az 5,4. Z toho vyplyva, ze agresivna komunikacia bola hodnotena

negativnejsie ako asertivna.

Na zaklade vysledkov sme zistili, v ¢om sa liSi vnimanie pojmu asertivna
a agresivna komunikécia z pohl'adu hodnotiacich respondentov. Je zjavné, Ze napriklad
v polozke ¢.10 nendrocna - naro¢na sa asertivna a agresivna komunikécia zhoduju, ale
napr. v polozke ¢€.5 pristupna - odmerana badat’ najvyraznejsi rozdiel medzi asertivitou

a agresivitou.
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Graf 14: Rozdiely medzi asertivnou a agresivnou komunikaciou

6
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: 3 .2’8 2’8' ,/ v E ¢ Experimentalna
E 9 ry - skupina
2 2] —#—Kontroln4 skupina
S
g0 . .
E
A 0 1 2 3 4 5
Dimenzia aktivity

Zdroj: Vlastny prieskum

Je zrejmé, Ze vnimanie pojmov asertivita a agresivita sa liSi. Pojem asertivita
vnimaju respondenti pozitivne z hl'adiska vSetkych troch dimenzii. Asertivita je chdpana
ako relativne dobry, silny a aktivny pojem. Agresivitu respondenti vnimaji ako zly,

slaby a pasivny pojem.

NajpozitivnejSie ohodnotili pojem asertivita zamestnanci CR. Kuchéri verejného
stravovania tento pojem ohodnotili rozdielne na dimenzii hodnotenia, avSak rovnako na
dimenzii sily a aktivity. Celkovo je asertivita vnimand pozitivne na vsetkych troch
dimenzidch. Na zéklade vysledkov mozno povedat’, Ze pojem asertivita je respondentmi

interpretovany ako dobry, do istej miery aj ako silny a aktivny.

Pojem agresivita je respondentmi vnimany mierne rozdielne. NajvyraznejSie je
negativne vnimanie zamestnancami CR z hl'adiska vSetkych troch dimenzii, pojem
agresivita nevnimaju ako dobry, silny ani aktivny. Kuchari verejného stravovania pojem
agresivita vnimaju priemerne, o nieco pozitivnejSie ako zamestnanci CR, ako priemerne

dobry, silny a aktivny.

Z hladiska vzdialenosti pojmov je zrejmé, ze pojmy asertivita a agresivita

vnimajui respondenti ako vyznamovo odlisné, pretoze su v sémantickom priestore od
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seba vzdialené. Tento rozdiel je markantny predovSetkym u zamestnancov CR.

U kucharov verejného stravovania je rozdiel mensi.

Pojem asertivita vnimaji zamestnanci CR 1kuchdri verejného stravovania z
vyznamového hladiska priblizne rovnako, pretoZze tento pojem sa nachddza u oboch

skupin v tesnej sémantickej blizkosti.

Pri pojme agresivita si mierne rozdiely z hladiska chépania ich vyznamu
y y ,

zamestnanci vnimaju asertivitu o nieco pozitivnejSie ako kuchdri verejného stravovania.
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5.6 Zhrnutie a odporucanie pre prax

5.6.1 Rady pre zamestnancov firiem v oblasti CR - pre ubytovacie zariadenia a
sprostredkovatelov sluzieb CK, CA.

Z prieskumu diplomovej prace sme zistili, Ze zamestnanci sa v kontakte
s klientmi vo firmach CR pomerne Casto dostavaji do situdcii, ked’ ich zakaznici ziadaju
o ¢osi, ¢o nemaju ani najmensiu chut’ urobit’, nie je to v ich pracovnej néplni, je to pre
nich praca navyse, alebo nemaju ani pri najlepsej voli ¢as.

Zamestnanci sa dostavaju do situdcii, ked” klientovi prikyvnu bez rozmysl'ania
a potom neskor to ol'utuji. Mnohi zakaznici dokonale ovladaji techniky manipulécie,
ovplyvilovania a vedia svoje poziadavky presadit. Ak sa nechcu stat’ obet'ou tychto
klientov a dostat’ tak do nevyhodnej situdcie seba a svoju firmu, musia sa vyzbrojit’
G¢innymi slovnymi technikami. Cas na premyslenie je najddleZitejsi, radime preto
neodpovedat’ ihned’, aj ked si to klient nastojcivo praje. Kazdy clovek, aj ked je
v pozicii zamestnanca ma pravo pokojne povedat’, Ze si celu poziadavku, prosbu, dotaz
klienta musi premysliet’.

Je pravdou, Ze raz za Cas je mozné zelaniam klientov vyhoviet' a Ciastocne
zatlaCit’ do Uzadia vlastné pocity a potreby firmy, no skor ¢i neskor pride okamih, ked’ je
potrebné povedat’ nie. Zasadou je, ze ten zamestnanec, ktory vie ako na to, zvladne tato
situdciu s prehl’'adom, no pre kolegu, ktory s odmietnutim ma zna¢ny problém bude tato
chvil’a viac ako neprijemna.

To, ze niektori zamestnanci nedokazu len tak jednoducho odmietnut’ prosby
a Zelania klientov, ma rozne dovody. Prave ich spoznanie je G¢innym navodom na
odburanie strachu a pocitu viny z negativnej odpovede. Dovod, ktory sa najCastejSie
vyskytuje pri odpovedi ano, je strach z odmietnutia ponuky ¢i straty klienta.

Obava znasledkov je dal§im strachom. Nie kazdy klient totiz reaguje na
argumentmi podlozené a zdvorilé odmietnutie poziadavky pokojne. Nasledkom mozu
byt konflikty, v extrémnych pripadoch aj strata zamestnania pri pripadnej st'aznosti
klienta majitelovi firmy CR. Je preto vhodné objektivne a realisticky zhodnotit’
vzniknutu situaciu. Potrebné je si tiez uvedomit’, ze konflikty patria k Zivotu a pracovne;j
naplni. Ak budu zamestnanci robit’ rozhodnutia pri zat’azujucich a nevyhodnych

ziadostiach proti svojej voli a len preto, ze nechcu, aby si o nich klienti mysleli, Ze su
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sebecki ¢i bezohl'adni, otrasie to ich sebavedomim a psychikou. Pri¢inou moéze byt
odlisny rebricek hodndt. Dolezité je mat’ jasno v rozhodovani a vo svedomi a uvedomit’
si, ze ak sa poziadavkou klienta zamestnanec zaobera a zvazuje vsetky pre a proti, nie je
bezohladnym ¢lovekom.

Mnohym zamestnancom robi dobre pocit byt uzito¢ny. Byt’ v praci pre klientov,
citit sa byt potrebny, moct’ pomdhat - toto vSetko padne firme a klientom dobre.
Dolezité je vSak nestratit rovnovahu, pretoze jednosmerna cesta ustavicnej pomoci
nevedie z hl'adiska rozvoja vlastnej osobnosti a kariéry nikam.

Zamestnanci musia zvazit' aka je cena za sthlas a kolko energie ich bude stat’
plnenie nadmernych poziadaviek klientov CastejSie ako je potrebné. Cenou mébze byt
napriklad nedostatok Casu na vlastné Glohy v praci alebo na ostatnych zakaznikov.
Zatazou byva aj stres z nadbyto¢nych uloh, hnev a nervozita z toho, Ze Sikovného
manipulatora- klienta nedokazali odmietnut’, alebo ze sa niekomu opit’ podarilo zneuzit’
ich dobrotu a ochotu. Medzil'udské vztahy neexistuju a ani nefunguju len na principe
ma dat’ a dal, no zachovanie rovnovahy aj v tejto oblasti je pre psychické zdravie a
pohodu nevyhnutné.

Je potrebné zamysliet’ sa a zamestnanci by si to mali uvedomit’ najviac, Ze su pre
firmu doleziti. Ich pracovny c¢as je rovnako dolezity ako €as klientov, ich energia tiez
nie je nekonecnd a oni presne tak ako vSetci zakaznici musia mysliet' aj sami na seba.
Povedat’ nie je ich pravo. Prijat’ vSak myslienku, Ze nielen za kazdé ano, ale aj za kazdé
nie budu musiet’ niest’ nasledky, sa da len tazko. Ddélezité je pochopit’, Ze nie su zlymi
I'ud'mi ak namiesto kolegyne, ktord nechce obsluzit’ klienta odmietnu jej poziadavku.
Musia verit’, ze klientom budi mdct’ odovzdat’ skutocnu sluzbu iba vtedy, ak oni sami
budu mat’ dost’ sil a energie.

Z rozhovorov pocas prieskumu vo firmach CR sme zistili aké su stratégie
ziadatel'ov, klientov:

e snaha vyvolat pocit viny,
e vydieranie,

e natlak.
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5.6.2 Rady pre zamestnancov ako povedat’ klientom nie

e Nepodliehat’ pocitu viny
Klient od vas pri reklamécii ¢i staznosti nie€o ziada a citi, ze by ste nemuseli
suhlasit. Bude sa snazit vzbudit vo Vas pocit viny, lebo tomu malokto odola.
Nenechajte sa ovplyviiovat. Fakt, Ze mu odmietnete vyhoviet predsa nemodze

spochybnit’ Vas samych. Nenechajte sa klientom vydierat’, nikdy.

e Neunahlit’ sa a pozZiadat’ o ¢as
Skor ako odpoviete, doprajte si zopar minut na zvaZenie vSetkych argumentov,
ktoré su za a proti. Ak mate z klienta pocit, ze na Vas tlaci, aby ste rychlo zodpovedali
na jeho otazku a vyslovili stihlas s jeho poziadavkou, pevne povedzte, ze potrebujete Cas

na premyslenie.

e Priprava odpovedi dopredu
Z prieskumu je zrejmé, ze viac ako polovica zamestnancov sa obava povedat’
klientom nie. Strach je potrebné potlacit’. Treba mysliet realisticky a zaujat’ presved¢ivy
postoj. Pracovnici maju pravo nesuhlasit’ ak sa im zdd poziadavka druhej strany
neopodstatnend. Maju narok na vlastny postoj k veci. Je vhodné pripravit’ si dopredu
odpoved’, ktortt mézu pri takychto situdciach pouzit’ vzdy. Vhodné odpovede: ,,Je mi to
naozaj luto, ale musim Vasu reklamaciu zamietnut’”, pripadne ,, Lutujem, ale toto

nemozem pre Vas urobit’.

¢ Ponuka nahradného rieSenia
Pri odpovedi ,, Nie, ale...“, je moznost’ vyhnut' sa situdcii, v ktorej by sa inak
zamestnanci citili neprijemne. Klientovi je vhodné navrhnat' ini moznost rieSenia

konfliktnej situdcie.

e Taktizovanie, Ziadny ttok
Utok na klienta nie je spravnym zadiatkom. Ak chce zamestnanec povedat’ nie,
klienta nikdy nemdZze napadnut’ vycitkami typu, Ze jeho staznost’ ¢i reklamacia je

neopravnend. Bez ohl'adu na ndmietky musi zamestnanec dokola opakovat’ svoj nézor,
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az kym si klient neuvedomi, Ze ho nezmeni. Iny sposob je uznat’ vyhrady ¢i kritiku a

napriek tomu trvat’ na svojom.

e Neodmietat’ vSetko
Klienta nikdy zamestnanec nemdéze odmietnut aspravat sa ku nemu
podrézdene, len preto Ze je nervozny ¢i nahnevany. Nesthlas nemoze vyslovovat’
netaktne a podrdzdene, inak sa stane nesympatickym. Odmietnutie je vhodné vtedy, ak
je o tom pevne presvedceny. Dolezité je uvedomit’ si, Ze vediet’ povedat’ nie znamena,

Ze zamestnanec vie spravne povedat’ ano a dokonca aj v pravy cas.

5.6.3 Vzorkovnik asertivnych reakcii zamestnanca CR a navrh vhodnych odpovedi
¢ Ako moZno vhodne povedat’ nie

,, Citim sa trochu pod natlakom, pretoze ma nutite vyjadrit sa k Vasej reklamdacii v

kratkom case. Pochopte prosim, Ze to nie je v mojej kompetencii. Musite na vyjadrenie

a uznanie reklamacie pockat. Dajte mi desat’ minut a poviem vam, ¢o som telefonicky

zistil o Vasej staznosti."

,, Viem si predstavit, Ze sa vam nebude pacit, ak vasu Ziadost odmietnem, avsSak v tejto

chvili skutocne nemozem postupovat inak."”

., Vasa ponuka i dovera, ktoru ste mi vasou ziadostou prejavili, ma potesili. Je mi luto,

avsak napriek tomu nemozem pre vas v tejto chvili ni¢ urobit."”
e Priatel’ské odmietnutie
Hoci to nie je povinnost' zamestnanca, je vhodné, ak druhej strane vysvetli dovody

negativnej odpovede. Rozhodnutie tak klient prijme ovela l'ahSie.

Ak preukazete pochopenie, vyznie vase nie ovela straviteI'nejsie.

,»Chapem Vs a slubujem Vam, ze urobime vsetko pre to, aby sa:
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..vasej reklamacii vyhovelo. *

..tento neprijimany zazitok uz nezopakoval. *
...Ste uz takuto skusenost’ nikdy nezazili.
..viac sa to neopakovalo. “

...ste boli odskodneny.

Gestom je, ak ocenite, Ze vas klient poctil nejakym navrhom alebo prosbou.

., Potesilo ma, Ze Vas zaujima moj ndzor na vyber cielovej destindcie, no konecné

‘

rozhodnutie je na Vas.

., Musite pochopit, Ze je to moj subjektivny nazor s ktorym nemusite suhlasit. “

Niekedy netreba vyslovit’ jednozna¢né nie. MoZno budete moct’ pomoct’ zajtra alebo len

s ast'ou ulohy, mozno budete vediet’ navrhnit’ iné rieSenie.

,,Nie, neviem Vam dnes povedat’ ¢i bola Vasa reklamdcia uznana. Zajtra Vas budem
telefonicky kontaktovat o jej stave. *

., Nie, zatial’ sme neobdrzali Ziadnu odpoved na Vasu staznost. *

., Nie, ak budem vediet ¢i bola Vasa reklamdacia opodstatnena, zavolam Vam. Mozeme

sa dohodnut, ze Vam zavolam zajtra?
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5.6.4 Vzorkovnik reakcii zamestnanca CR anavrh vhodnych odpovedi
s vyuZitim asertivnych prav a zrucnosti
Kazdy Clovek na svete ma pravo vyjadrit’ a mat’ svoj vlastny nézor, zmenit” ho,
odmietnut’ poziadavku druhého ¢i pravo robit’ chyby. V pozicii zamestnanca je to vSak
o to tazsie, ze rovnako ako mé pravo hdjit’ svoje prava, musi brat’ ohl'ad aj na potreby,
prijmy, imidZ a postavenie organizacie cestovného ruchu pre ktort pracuje na trhu.
Zamestnanec nemusi brat’ ohl'ad na to, aby bol perfektny podl'a mienky klientov,
no na druhej strane si uvedomuje, Ze zékaznici su pre firmu doleziti. Tento vzorkovnik
ma pomdct’ zamestnancom CR pomocou vyuzitia asertivnych prav a zru¢nosti pohotovo
odpovedat’ klientovi na jeho podnety, nadzory, staznosti a zamedzit' tak konfliktu

a vzniku stresovych situacii.

Vyuzivat v scendroch budeme skratky
K- klient CR (cestovného ruchu)

Z- zamestnanec firiem CR- CK,CA, ubytovacich zariadeni.

A) Asertivne prava

1. Mam pravo sam posudzovat’ svoje vlastné spravanie, mysSlienky a
emocie a byt za ich dosledky sim zodpovedny

Treba mysliet’ na to, ze za svoje spravanie si kazdy zamestnanec nesie vlastna
zodpovednost’. Nézory klientov su dodlezité, no ten vlastny je prvorady. Pasivny

zamestnanec ¢asto krat akceptuje tvrdenia klientov, agresivny prave naopak.

K: ,, Ako je to mozné, Ze nam pri prijati v kempe nikto neposkytol informacie o tom, kde
sa nachadza restaurdcia, kde sme sa mali chodit stravovat? Keby som to miesto

nepoznal, tak by som sa tam urcite stratil!**
Z: ,,Mozno, Ze nie ste sam kto ma takyto nazor. Mne sa to vSak zda inak. Sam predsa

viete, ze kazdé ubytovacie zariadenie ma svoje informacné tabule, na ktorych si tieto

informacie moze kazdy klient precitat. *
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2. Mam pravo neponitikat’ Ziadne ospravedlnenia a vyhovorky ospravedliiujice
moje spravanie
Zakladom pre toto pravo je moznost nepouzivat ospravedlnenie svojho
spravania a prehnané vysvetlovanie. Je dolezité si uvedomit’, ze ak raz zamestnanec
ospravedlneniami a vyhovorkami komentuje svoje rozhodnutia, bud’ mé pochybnosti
voci svojmu spravaniu, alebo sa citi vinny.
Znamend to pravo nepouzivat zbytocné vyhovorky a seba ponizujuce
ospravedlnenia.
Pasivny zamestnanec odpovie na otdzky prakticky vzdy. U agresivneho
zamestnanca prichadza drzd, dominantnd odpoved, ¢o modze znamenat odvedenie

pozornosti.

K: , Td izba, ktoru ste mi dali, je pouzita, chyzna v nej urcite nebola upratat’ ! **
Z: ,,Skutocne? Idem sa na nu s Vami pozriet. *

K: ,, Vy mi akozZe neverite? “

Z: ,,Verim Vam a chapem, zZe Vas to hnevd, no skor ako Vam ju vymenim musim si to

) G«

overit.

3. Mam pravo posudit’, ¢i a nakol’ko som zodpovedny za rieSenie
problémov ostatnych l'udi

Ak niekto zklientov ziada oradu, nemusi mu druhy zamestnanec vzdy
vyhoviet, bud’ znedostatku casu, alebo inych doévodov. Existuji klienti, ktori
automaticky predpokladaji, Ze im zamestnanec poskytne pomoc. Tym, ze sa ¢lovek
obetuje apomoc poskytne eSte neznamena, ze za vSetko zodpovedd. Kazdy
zamestnanec ma pravo bez pocitov viny posudit’ a slobodne prijat’ zodpovednost’ za

rieSenie problému klienta.

K: ,, Ta dovolenka hned' v uvode nezacala najlepsie.
Z: ,,Mozem vediet aku neprijemnu zalezZitost mate na mysli? “
‘

K: ,, Moju batozinu nalozili do uplne iného lietadla.

Z: ,, Takychto pripadov je naozaj vela, no nakoniec sa ku Vam dostala, vsak? *
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K: ,,To sa Vam lahko povie. Ale musel som na nu cakat’ vyse dvoch hodin na letisku.
Chcem podat staznost na tu letecku spolocnost a ich sluzby.

Z: ,,Nepochybne, ale ste na zlom mieste, my sme cestovna kanceldria, nezastupujeme
letecku spolocnost.

K: , Viete Vy vobec, ¢o hovorite? A komu sa mam akoze stazovat? “

) G«

Z: ,,Chdapem Vasu situdciu a pokusim sa Vam ju pomoct vyriesit.

4. Mam pravo zmenit’ svoj nazor

St situdcie kedy zamestnanec prestava byt verny jednému presvedeniu a
rozhodnutiu. Mé totiz prdvo menit’ nazory, je to prirodzené, pretoze zistuje nové
informacie, prichddza do kontaktu s mnoZstvom Iudi, ma nové myslienky. Casté
menenie nazorov, vSak moéze u klientov spdsobovat pocit, Ze si nestoji za svojim.
Asertivny zamestnanec moze zmenit' svoj nazor, nie len pre nové argumenty, ale

z dovodu, Ze sa mu nejaka vec prestala pacit’, pretoze si formuje postoje cely Zivot.

K: ,, Dokoncite este dnes tu rezervaciu hotela, alebo mi naznacujete Ze mam este
Cakat? "

Z: ,,Nie, bude to vyzadovat este 2 hodiny. “

K: ,, Myslel som, zZe ste spolahlivy a dodrzite to co ste mi slubili. Aké sluzby to vobec
poskytujete?

Z: ,,Viem, ze Vam teraz pripadam ako nespolahlivy, ale ten termin musim vzhladom na

) G«

odstavku rezervacného systéemu a nové okolnosti posunut.

5. Mam pravo robit’ chyby a byt za ne zodpovedny

Kazdy zamestnanec robi chyby, pretoze nikto nie je dokonaly. Chyby nerobi ten,
kto nerobi ni¢. Ak sa taka situacia vyskytne, vtakom pripade uz priznanie viny
a prevzatie zodpovednosti netreba dopiiiat’ dlhym ospravedlnenim. Doélezita je v
takychto pripadoch aj snaha problém vyriesit. Asertivny zamestnanec si uvedomuje, ze
nikto nie je neomylny. Pasivny ¢lovek berie vSetku kritiku na seba. Agresivny ziadnu

kritiku neprijima, prenasa ju na inych.
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K: ,, Prosil som Vas, aby ste ma pri ponuke last minute do Egypta upozornili telefonicky
a nespravili ste tak. Stratil som 2 dni z dovolenky. Uz som mohol lezat niekde na plazi.
Teraz musim opdt cakat!

Z: ,,Mrzi ma to. Pri najblizsej ponuke Vam slubujem, Ze dam pozor a radsej Vam vsetko
vopred poslem mailom a hned’ aj zavolam. *

‘

K: , To Vase nabudice mi nevrati 2 stratené dni.*

3

Z: ., Ano, bolo to odo miia nezodpovedné a stratili ste 2 dni. *

6. Mam pravo povedat’: ,Ja neviem*

V pracovnom zivote kazdého zamestnanca su situacie, kedy je najlepSie vyuzit’
toto pravo namiesto zbytocného vyhovarania sa. Ak ho vSak vyuziva vel'mi casto, moze
na klientov poOsobit’ neprofesiondlne. Pasivny zamestnanec prendSa vsetku
zodpovednost’ na seba. Agresivny zase ziadnu sebakritiku neprijima a prenaSa ju na

inych.

K: ., Co myslite, ako by to vyzeralo, keby vsetci zamestnanci boli taki neochotni
ako Vy?*“
Z: ,,Pochopte, zZe tu nejde o moju neochotu. Ale ako by to vyzeralo a co by sa stalo, to

neviem. Povedzte mi ako by to vyzeralo?

7. Mam pravo byt nezavisly na dobrej voli ostatnych

To, ¢o si myslia a povazuju klienti za dobr¢, je jedna vec. Druha vec je, Ze je to
ich presvedCenie. Toto pravo znamena nemat’ problém povedat nie zo strachu, ze si
klienti vytvoria k zamestnancovi negativny vzt'ah.

Pasivny zamestnanec je zavisly od dobrej voli klientov. Agresivny robi
klientom napriek podl'a seba, aj ked’ vie, Ze im to mdze ublizit’.
K: ,,Dlho som sa rozhodoval, no ta dovolenka nie je pre mna vhodna.
Z: ,Ja Vam nerozumiem, znie to tak akoby ste si to rozmysleli a boli s niecim

nespokojny.
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8. Mam pravo robit nelogické rozhodnutia

Nie vzdy sa musia zamestnanci rozhodnut’ ¢isto podl'a raciondlnych argumentov.
Ked’ je im nieCo neprijemné, a vedia ze si mézu dovolit’ pribrzdit’ racionalne argumenty,
mozu sa rozhodnut’ nelogicky. Maju na to pravo. Pasivny zamestnanec robi viacSinou
logické rozhodnutia, zatial’ o agresivny presadzuje len svoje vlastné.

Zakaznici dokdzu logicky odovodnit’ najroznejSie poziadavky, ktoré na
zamestnancov maju. Ich spravanie vSak moéze mat svoju vlastna logiku, ktoru
zamestnanec nemodze akceptovat. Niekedy ani zamestnanci nevedia logicky vysvetlit,

preco sa v danej situdcii tak rozhodli.

K: ., Vy ste mi zmenili stravovanie v objednavke zajazdu? Kontroloval som si ju totiz
elektronicky.

Z: ,,To je pravda, mal som Vas informovat. *

K: ,, Nerozumiem, ako ste mi mohli ponukat all inclusive, ked je tam len polpenzia
a vobec nemate kompletné informdcie o poskytovanych sluzbach v hoteli.

Z: ,,Zarazilo ma to, pretoZe ani ja som sa s niecim podobnym v hoteloch v Egypte este

nestretol. Iste to posobi zvlastne. *

9. Mam pravo povedat ,,Ja Ti nerozumiem*

Toto asertivne pravo neznamena hanbu, ale naopak vyjasnenie situacie ¢i
diskusie. Cim skor sa zamestnanec spyta a vyziada si opat’ vysvetlit' zaleZitost, o to skor
usSetri neskorsiu kongruenciu. Pasivny zamestnanec sa hanbi povedat, Ze nieComu
nechape. Agresivny zamestnanec obvifiuje klienta z neschopnosti vyjadrovat’ sa jasne,

alebo ml¢i a pritakava a klient mdze len predpokladat’ klam porozumenia.

K: , Keby ste boli dobrym zamestnancom Vasej firmy, vedeli by ste vyhoviet' mojej

staznosti.

Z: ,,Nerozumiem Vam, ale budem rad, ked mi poviete, co sa Vam nepacilo. “
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10. Mam pravo povedat’ ,,Je mi to jedno“

V tomto prave sa ukryva nespochybnitelna moznost’ mat’ na rdzne veci iny
nazor ako ma klient alebo nemat’ ziadny. V sicasnosti zamestnanci poznaju situécie,
ked’ im klient sl'ubuje, Ze sa im ozve a viac o nom nepocuju. Ide o urcitd formu
pretvarky a neskOr zistia, ze im na produkte a ponuke cestovného ruchu vobec
nezalezalo. Asertivny zamestnanec vie ze klient ma plné pravo odmietnut’ jeho ponuku.
Pasivny sa pretvaruje a predstiera zaujem o klientov postoj. Agresivny zamestnanec
napadne Zziadajiceho klienta slovne a zdegraduje ho, priCom klient nakoniec
samozrejme odmietne.

K: ,, Nehnevajte sa, ale myslel som si, ze kedZe som ubytovany v 4*hoteli mini bar na
izbe je samozrejmostou. “

Z: ,,Skoda, Ze ste sa ma na to nespytali pri check-ine . ,,Sme totiz po renovacii izieb

a mini bary chceme dat' uz len do apartmanov, aj to az neskor. *

11. Mam pravo sam sa rozhodnut’, ¢i sa budem spravat’ asertivne alebo
nie

Povinnostou nie je byt asertivny a tak sa aj spravat za kazdych
okolnosti. Su situécie, kedy je ovela prijatelnejSie podriadit’ sa klientovi a ustupit’.
Inokedy, ked’ s asertivitou zamestnanec nepochodi moze sa rozhodnut’ pre agresivne;jsi

pristup.

Kolega: , Naco si absolvoval ten vycvik, ked Ta klient osocil z agresivneho
spravania.*
Z: ,Nuz tazko je byt asertivnym, ked je klient na teba hruby a pouzZiva

nekontrolované vyrazy.
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B) Asertivne zrucnosti

Asertivne komunika¢né techniky nazyvané aj komunikacné zru¢nosti su formy
komunikacie medzi 'ud'mi, ktoré nie su ani pasivne ani agresivne. Tieto zruCnosti
dodévaju schopnost’ pouzit’ komunika¢nu techniku v danej situacii a ucia 'udi asertivne;j

schopnosti komunikacie.

1. Pokazena gramofénova platia

Principom tejto zakladnej asertivnej techniky je, Ze zamestnanec vytrvalym,
pokojnym spdsobom bez vzrastania neistoty, agresivity, hnevu, uzkosti znovu a znovu
opakuje klientovi to, ¢o chce dosiahnut' a to bez toho, aby zacal byt nahnevany,
roz¢uleny, ¢i hlu¢ny. Metdda je postavend na tom, ze ked’ nieCo klient pozaduje, tak
zamestnanec nemd obyCajne v zasobe viac ako dve nie. Umoziuje
ignorovat’ manipulacné a argumenta¢né navnady klienta a trvat’ pritom na poziadavke.
Zamestnanec nemusi mat’ pripravené Ziadne argumenty, neposkytuje zdévodnenia a ani
vyhovorky, trva na svojom a od problému sa nenecha odvratit’.

Vyuzitie techniky klientom
Z: ,,Dobré rano, pomozem Vam? Ako sa Vam pacila prva noc

v nasom hoteli? *

K: ,, Ziadam Vs, aby ste mi vymenili izbu za inu.
Z: ,,Mozem vediet preco nie ste spokojny s tou Vasou?
K: ., Ziadam Vas, aby ste mi vymenili tii izbu za inii, pretoZe ten matrac na posteli je
prelezany a vobec som sa nedokdzal vyspat. “
Z: ,, Viete, to nie je také jednoduché, pretoze sme plny a vsetky izby mame obsadené. *
K: ,,To ma vobec nezaujima. Urobte s tym nieco, mne je jedno ako, ale ja Vas Ziadam,
aby ste mi vymenili tu izbu.
Z: ,,Mate dvojlozkovu izbu, skusali ste aj tu druhu postel’?
K: ,, Co sii toto za otazky? Jasné, zZe som skusal no Ziadny rozdiel som necitil, dufam, ze
madte vsetky matrace takeé kvalitné! Vymente mi tu izbu!*
Z: ,, Velmi rad, by som Vam vyhovel, ale sme fakt plne obsadeni, nevydrzite este jednu
noc? Zajtra sa nam uvolnia izby. *

«

K: ,, Ziadam Vas, aby ste mi okamZite vymenili tu izbu za inu.
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Z: ,,Dobre teda, pokuisim sa urobit vsetko co je v mojich silach, aby som Vam tu izbu

vymenil.*

Vyuzite techniky zamestnancom CA

K: ,, Dobré dein mohli by ste sa mi venovat, prosim?

Z: ,,Nech sa paci, ako Vam pomozem?

K: ,, Zaujimalo by ma, preco v katalogu uvadzate klamlivé informdacie!

Z: ,,Nerozumiem, na co presne myslite?

K: |, Pri hoteloch v Strednej Dalmacii uvadzate, Ze v blizkosti maju kamienkovi aj
piesocnatu plaz.

Z: ,Urcite to nie je zla informacia, nikde sa nestala chyba, to by sme si nikdy
nedovolili!

K: ,,Ja viem, Ze to je inak a mylite sa, nechiapem ako mozete takého informdcie
ponukat’ klientom!

Z: ,,Nie je to nepravdiva informacie, vsetky informdcie su uvedené v katalogu spravne. “
K: ,, To si myslite jedine Vy. “

Z: ,, Vravim Vam, Ze ten katalog zostavila renomovana CK a ziadne klamlivé informacie
by si tam nemohli dovolit uviest! *

K: ,, Ako myslite, ja si to overim sam a priamo u nich.

2. Otvorené dvere

Je technikou na odrazanie manipulativnej kritiky tak, Ze zamestnanec pokojne
priznd svojmu kritikovi- klientovi, Ze vtom, ¢o hovori méze byt nieCo pravdy.
Neplytva ale zbytoénymi vyhovorkami a ospravedlneniami. Nepopiera klientovu
kritiku, nebrani sa jej ani na fiu nereaguje odvetou. V dialogu povie nieCo, z ¢oho
vyplynie, ze kritiku vie prijat’ v zdsade so stthlasom. Klient postupne strdca energiu na
hl'adanie d’al§ich vyhrad.

Spravanie zamestnanca klienta vydrazdi rozbehne sa a cakd, Ze narazi na
zamestnancov odpor, na jeho imaginarne zatvorené dvere. On ale v tom okamihu ustapi
a klient ni¢ netusSiac preleti cez otvorené dvere zamestnancovho odporu, ¢o ho zarucene
vykolaji. A zamestnanec v podstate neurobi ni¢ iné, len mu poskytne priestor na to, aby

sa vyrozpraval, suhlasi skazdou opodstatnenou poznamkou a situaciu ma pod
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kontrolou. Neocakdvana Ustretovost’ zamestnanca klienta vyvedie z miery, ale tym, Ze
klient mohol povedat vsetko, Co chcel sa celd situdcia upokoji. Vtedy sa ho
zamestnanec moze eSte opytat’ na d’alSie veci ¢o mu vadia a pomaly z neho dostavat

pric¢inu, preco je nahnevany a zacat’ situdciu konstruktivne riesit’.

K: ,Vtej izbe sa neda vobec vydrzat, je tam okolo 35 stupiiov Celzia a klimatizacia
vobec nefunguje.

Z: ,Mate pravdu, je to velmi neprijemna situacia. Mame poruchu, ale robime vsetko
pre to aby sme ju co najskor opravili aspustili klimatizaciu v izbdch.

K: .,V poriadku, len dufam, Ze sa to uz nebude opakovat. *

3. Negativna asercia

Pri asertivnom préave robit’ chyby a niest’ za ne zodpovednost’ asertivny pristup
ku kritike vedie zamestnanca k zmene presvedcenia, ze kvoli chybe klienta sa musi
zékonite citit’ vinny. Ak chce byt’ nezavisly, slobodny, rezervuje si pravo byt sam sebe
najdolezitej$im sudcom. Negativna asercia uci prijimat’ vlastné chyby a pokojne o nich

hovorit.

K: ,Ta masdazna sprcha co mam na izbe ma také neprakticke
a komplikované ovladanie, Ze mi trvalo 10 minut kym som prisSiel na to
ako sa ovlada. "

Z: ,Mrzi ma to, viete je novo nainStalovana a jej ovladanie nie je

jednoduché, vel'a hosti sa stazuje. Manual sme preto nechali na izbach. *

3. Negativne vypytovanie sa

Této technika aktivne podporuje kritiku, vyuziva ziskané informécie k néprave,
umoziuje kritiku spresnit’ a otvorit’ komunikéaciu. Zamestnanec déva klientovi najavo,
ze jeho kritiku nepovazuje za dovod na hadanie sa, nereaguje ani sa neciti urazeni a
kritiku nevnima ako dovod pre hnev. Téato technika je vhodnid na konStruktivne
prijimanie kritiky.
K: ,, Ten vyhlad z mojej izby na stenu vedlajsej budovy sa mi vobec nepdci. “

Z: ,,Vidim, Ze nie ste izbou nadseny. S ¢im ste eSte nespokojny? “
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5. VoI'né informacie a seba otvorenie

Seba otvorenie je asertivnha komunikacna technika, prostrednictvom ktorej
zamestnanec uvoliuje socidlnu komunikéciu a redukuje mozni manipulaciu zo strany
klienta. Jej podstatou je otvorené a jednoznacné, nie dvojzmyselné vyjadrovanie toho,
¢o zamestnanec citi, ako veci vidi a ¢o preziva.

Neasertivni zamestnanci mavaju pri rozhovoroch pocity uzkosti ¢i hanby. Podiel
na rozhovore, ak ma byt rozhovor zaujimavy, vyzaduje obcCasny vstup s volnymi
informaciami a obCasny vstup so seba otvorenim. Zamestnanec sa moze rozhodnit’, ¢i
bude oznamovat' nieco o vonkajSich veciach a informaciach, ktoré by klienta mohli
zaujimat. Ak reaguje vyjadrenim vlastnych prezitkov, myslienok pocitov spojenych s
prijatymi volnymi informaciami, vyuziva techniku seba otvorenia. Tato technika,

pouzivana na oboch stranach umoziuje, aby komunikécia bola obojstranna.

K: , Viera som si listoval vo Vasom katalogu a pozdavaju sa mi exotické
krajiny. Boli ste v niektorej z nich? Viete mi poradit?
Z: ,Bola. Vsetky su niecim exotické a zaujimavé. Ja v§ak davam prednost

(AN

Stredozemiu. Chorvatsko je moja srdcova zalezZitost.

6. Prijate’ny kompromis

Ciel'om tejto techniky je v pripade konfliktu zdujmov dosiahnutie konsenzu.
Rozhodovanie pomocou konsenzu znamen4, Ze zamestnanec chce, aby bolo rozhodnutie
spolocné a nie aby zvitazil len on. Diskusia prebieha, az dokial’ nie si s rozhodnutim
spokojné obe zucastnené strany.

Ked’ze asertivita neznamena prosté uskutocnovanie vlastnych ciel'ov a vitazstvo
na ukor klienta nie vzdy je vhodné tvrdohlavo trvat’ na poziadavke. Zamestnanec musi
vediet’ reSpektovat’ aj poziadavky klientov. Ak robi kompromisy, tak len primerané,

pritom nemoze prist’ o stratu sebatcty, narusenie osobného seba hodnotenia.
Z: ,,Dobry den, dnes sme mali dohodnuté stretnutie o 10 tej a kvoli nemu Vam aj volam,

¢i by sme to nemohli prelozit o hodinu neskor, pretoze mi do toho prisli neodkladné

pracovné povinnosti.
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K: ,, A to mi hovorite az teraz? To ste mi nemohli zavolat uz véera? “

Z: ,,Uplne som na to zabudol. Viete ako to v pondelok chodi, po vikende som musel
kopu vect vyriesit. “

K: ., Ked’ sa to posunulo len o hodinu, tak mi to nerobi az taky problém, pridem teda

011 tej.”

7. Selektivne ignorovanie

Na nie celkom nekonsStruktuvinu a manipulativnu kritku sa pouziva tato
technika. Na vyroky takéhoto druhu zamestnanec nereaguje. Pokial’ klient pokracuje
konstruktivne  a nemanipulativne, druhd  strana hned” nadviaze vecnu
komunikaciu. Zamestnanec dava klientovi najavo, ze je ochotny si ho vypocut’ len
vtom pripade, ak nepouziva nespravodlivé spdsoby. Umoziuje vyhnat sa
skratkovitym reakcidm najmé na opakovanu a vSeobecnu kritiku a vedie kritizujiceho

k vicsej asertivite.

K: ,, Opdtovne Vam musim pripomenut, Ze ¢innost recepcie si takto nepredstavujem.
Z:,,Uhm.*“

K: ,, Modernu recepciu si predstavujem inak.

¢

Z: ,,Myslim, Ze Vam nerozumiem. ‘

K: ,,To Ze pocas noci, nemozno zazvonit na zvoncek ak su uz zamknuté dvere

I3

nepovazujem ako sluzbu hostovi.
Z: ,, Asi Vas uz chapem. *

K: ,,Vinych hoteloch by som sa nad nejakym zvoncekom pri dverdch ani nepozastavil. *
Z: ,, Tesi ma, Ze ste ma na tuto chybu upozornili. Urcite to poviem majitelovi. “

I3

K: ,, To som mal na mysli. Som rad, Ze ste ma pochopili a odkdzete mu to."
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ZAVER

Kazdy c¢lovek mé pravo na vlastny nazor. I ked’ povedat’ ho tak, aby to druha
strana pochopila a zobrala na vedomie bez pocitu krivdy je vel'mi narocné. Vhodnym
nastrojom ako dosiahnut’ tento ciel’ je asertivita a asertivne spravanie. V diplomove;j
praci sme sa venovali prave tejto problematike. Ako zvladnut’ komunikéciu s klientom,
riesit’ jeho poziadavky na profesionalnej Grovni, vyhoviet mu k ¢o najlepsej spokojnosti
no zaroven nenechat’ sa zmanipulovat’ klientom. RieSenim je najst’ vhodny konsenzus
v procese komunikacie, aby boli vSetci zucastneni spokojni a to pomocou asertivneho
spravania, vyuzitim asertivnych prav a technik.

Pracovnici cestovného ruchu sa ¢asto ocitaji v nevyhodnej situacii, ked’ musia
splnit’ to, ¢o od nich zamestnavatel’ pozaduje t.j. predaj produktov cestovného ruchu
a zaroven splnenie poziadaviek, priani, snov a predstav zdkaznikov. V praci preto
poukazujeme na velmi narocn a psychicky naméhavl pracu tychto zamestnancov,
ktori dennodenne zvladaju namietky, staznosti areklamécie klientov. KedZe sa
asertivite v oblasti cestovného ruchu venuje len vel'mi malo literatiury, vidime prinos
tejto prace do praxe predovSetkym vytvorenim modelovych situécii, ktoré moézu slazit
ako prirucka pre tychto zamestnancov a vytvdraju tak urcity ndvod ako zvladnut
krizové situécie.

Porovnanim dvoch skupin pracovnikov, t.j. zamestnancov firiem cestovného
ruchu- konkrétne cestovnych kancelarii, agentir a ubytovacich zariadeni, ktori tvorili
experimentalnu skupinu a kucharov verejného stravovania, ktori predstavovali
kontrolnt skupinu sme zistili rozdiely vo vnimani asertivnej a agresivnej komunikécie.
Zatial' ¢o zamestnanci CR vnimaju asertivnu komunikaciu viac pozitivne a rozdiel
s agresivitou je viditelny, kontrolnd skupina velké rozdiely medzi asertivitou
a agresivitou nevidi. Dovodom tohto rozdielu je kontakt s klientmi. Kuchari verejného
stravovania komunikaciu chapu v zmysle nadradenosti- podradenosti t. j. veduci-
podriadeny, alebo diagondlne t. j. medzi sebou ako spolupracovnikmi. Zamestnanci CR
su vystaveny vacsej psychickej zatazi a schopnost’ asertivne komunikovat’ im spdsobuje
problémy. Povedat’ klientovi nie, tak aby reSpektoval jeho prava a aj svoje vlastné, je
naozaj tazké. Zamestnancom CR odportic¢ame precitat’ si diplomovi pracu, ktora

obsahuje charakteristiky asertivnych prav, zru€nosti ako aj vzorkovnik asertivnych
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reakcii, ¢o bude mat’ za nasledok uvedomenie si ich trovne asertivnej komunikécie.
Nésledne im navrhujeme moznost’ absolvovat’ kurz asertivity, ktory ponukaji rozne
firmy na celom Slovensku. Ten im pomdze stat’ sa lepSim predajcom, zdokonalit’ svoju
komunikaciu, stat’ si za svojimi ndzormi, nedat’ sa zmanipulovat, nebat’ sa postavit
arogantnym klientom a zvladat’ ich namietky. Diplomova praca ma zarovenn pomdct’
upozornit’ zamestnancov na zistené nedostatky, ktoré sa vyskytuja v ich kazdodennej
praci, dat’ do popredia pozitivne vlastnosti pri komunikacii a vyzdvihnit' negativa,

ktorych moznost'ou na odstranenie je prave asertivita.
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PRILOHY

Priloha A- Dotaznik Mapa asertivity

Vézeny respondent, vazena respondentka,

som Monika Gecelovska a dovolujem si Vas oslovit s prosbou o vyplnenie
dotaznika, ktory je sucastou prieskumu mojej diplomovej prace s nazvom Asertivita
v kontakte s klientom v oblasti cestovného ruchu na Univerzite Jiana Amosa
Komenského v Prahe. Prieskum sa tyka kazdodennej prace zamestnancov podnikov
cestovného ruchu s klientmi, preto som si Vas dovolila oslovit’ a poziadat’ o vyplnenie.

Prosim Vs, aby ste ho na zdklade vlastnych skusenosti a ndzorov vyplnili tak, aby
¢o najpresnejSie charakterizoval VaSe postoje k skimanym otdzkam. Pretoze kazdy
¢lovek ma na skimané otazky iny pohlad, budem rada, ak na dotaznik odpoviete sami
za seba. Zaujima ma V4as nazor. Dotaznik je anonymny, ale pre jeho vyhodnotenie
potrebujem o Vas niektoré zakladné tdaje. Odpovedzte prosim na kazdl otazku tym, ze
vyznadéite Cislo v tabul'ke podl'a toho ako Casto reagujete uvedenym spdsobom.

V odpoved’ovom harku budi otazky a pri kazdej tato tabul’ka pre Vasu odpoved’:

0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vidy alebo takmer vidy

1. Mate pocit, Ze klienti majua tendencie vas vyuzivat’ alebo vami manipulovat’?

0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vzdy alebo takmer vzdy

2. Pokial’ vas klient Ziada o pomoc alebo sluzbu, ktora je podl’a vas prili§ azka,
alebo spojena s nejakou nevyhodou pre vas, odmietnete jeho prosbu?

0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvyCajne | vzdy alebo takmer vzdy

3. Pokial’ sa k Vam klient zachova nespravodlivo, alebo vam ubliZi, upozornite ho
na to?

0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vzdy alebo takmer vzdy

4. Mate tazkosti udrziavat’ zrakovy kontakt s klientom, s ktorym sa rozpravate?

0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vzdy alebo takmer vzdy




10.

11.

12.

13.

Viete, ako sa mate zachovat’, ked’ vas klient pochvali?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Snazite sa vyhnut’ uréitym klientom alebo situaciam z obavy pred vlastnymi

tazkost’ami?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Stava sa vam, Ze dokoncite vetu alebo myslienku za klienta?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Pokracujete vo vymene nazorov, i ked’ je zjavné, Ze klient toho uz ma dlhsiu

dobu dost’?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ked’ mate zlost’, mate vo zvyku pouzivat’ nekontrolované vyrazy?
9

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ste kriticky zamerany vo€i cudzim myslienkam a nazorom?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Pokial’ mate povedat’ klientovi na jeho Ziadost’ ¢i prosbu ,,nie“, sposobuje Vam

to aZzKkosti a je Vam to trapne?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Dokazete skoc€it’ do rec€i v rozhovore s klientom, i ked’ je jasné, Ze uz dlhSie jeho

monolog nedava zmysel?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Viete ukoncit’ rozhovor, i ked’ Vas klient ani téma vobec nezaujimaji a nemate

ani ¢as?

II




14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ked’ sa dostanete s klientom do konfliktu nedokaZete mu oponovat’, pretoze
neviete vyjadrit’ svoj nazor ?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ked’ klient zrusi stretnutie, ktoré ste mali dohodnuté, nedokaZete navrhnut’ iny

termin a ¢akate aZ to urobi on?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Radsej klientov neodradzate od vybranej ponuky, aj ked’ ste si isty/a, Ze

existuje eSte lepSia a vyhodnejSia?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Vyhybate sa rieSeniu zlozitych situacii/ reklamacii, ktoré vyzaduju

konfrontaciu?
0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvycajne | vzdy alebo takmer vzdy
Spravate sa pri kontakte s klientom sebaisto?
0 1 2 3 4
nikdy | zriedka | niekedy | zvyCajne | vzdy alebo takmer vzdy

Vyjadrite svoj nazor pri reklamacii, aj ked’ viete, Ze klient s Vami nebude

suhlasit’?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ked’ jednate so sebaistym a neustupnym klientom, je Vam to neprijemné?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

Ked’ konflikt a reklamacia skon¢i, prehravate si v hlave danu situiciu
a premysPate o veciach, ktoré ste mohli povedat’ a Putujete, Ze ste na nich

neprisili vtedy a nemali odvahu to povedat’?

0

1

2

3

4

nikdy

zriedka

niekedy

zvycajne

vzdy alebo takmer vzdy

III




skekesk

Prosim, vyznaéte nizSie uvedené udaje, ktoré sa Vas tykaju:

Pohlavie
Muz
Zena

Vek
20-25
26-30
31-35
36-40
41-50
Nad 50

Vase najvyssie dosiahnuté vzdelanie

Ucnovské bez maturity

Uénovskeé s maturitou

Stredné ( bez maturity kratSie ako 2 roky)
Stredné ( bez maturity 2-rocné a viac)
Uplné stredné vieobecné

Uplné stredné odborné

Vyssie odborné (pomaturitng)
Vysokoskolské- 1. stupeit
Vysokoskolské- 2. stupeni
Vysokoskolské- 3. stupeit

Dakujem za Vasu ochotu a ¢as!
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Priloha B- Sémanticky diferencial

Vézeny respondent, vazena respondentka,

som Monika Gecelovska a dovolujem si Vas oslovit’ s prosbou o vyplnenie a
porovnanie prvkov a charakteristik pomocou sémantického diferencidlu, ktory je
sucastou prieskumu mojej diplomovej prace snazvom Asertivita v kontakte
s klientom v oblasti cestovného ruchu na Univerzite Jaina Amosa Komenského v
Prahe. Prieskum sa tyka pochopenia a rozdielov medzi pojmami asertivita a agresivita
v komunikécii.

Precitajte si prosim nizsie uvedené polozky a na prislusnych skalach (1 az 7) zaznacte X
(krizik), pricom poloha medzi krajnymi polami skaly najlepSie vystihuje ako vnimate
komunikaciu s klientom v ktorej prevlada asertivita a akd je podla Vias agresivna
komunikacia.

Asertivita v komunikacii CR

(asertivna komunikacia)

1 23 4567

rychla pomala
prijemna neprijemna
aktivna pasivna

dobra zla

pristupna odmerana
zaujimava nudna
priatel’'ska nepriatel'ska
ista neista
originalna stereotypna
nenarocna narocna
liberalna autoritativna
dostacujuca nedostacujica
pokojna nepokojna
organizovana neorganizovana
zodpovedna nezodpovedna



Agresivita v komunikacii CR
(agresivna komunikacia)

1 23 4567

re 4

prijemna neprijemna

zodpovedna nezodpovedna

Dakujem za VasSu ochotu a cas!
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Priloha C-Porovnanie pasivneho, asertivneho a agresivneho spravania

Tab. 16: Typy spravania

Spravanie Pasivne Agresivne Asertivne
Toto si myslim a toto
citim. Toto chcem a
toto nechcem robit’.
Co Vy na to?
Vy mate pravdu. Slovné spojenia:
Nezalezi na tom, ¢o si myslim si, chcem,
myslim a Co citim ja. , , . |nepaci sa mi, mam
ySHo O LA r mam pravdu. Ked’ si P o
. Slovné spojenia: e . radost’ , teSim sa
Verbalny . . myslite nieco iné, je to
. mozno, myslim, f . .
prejav a: y zIé. Na Vasich pocitoch .
L cudoval by som sa, o Kooperacia: Ako to
formulacia nezalezi. . ,
och, hm, dobre. najlepsie urobime,
L . Ako to vyrieSime?
.. hrubé¢ vyjadrovanie y
branenie sa
verbalnym prejavom Prejavovanie zdujmu:
Co si vy myslite o
veéci?
Ako to vidite Vy?
priame a jasné
vyjadrovanie
vyhnut sa konfliktu, komunikovat’ a
Ucel zasadne neuskodit’  |vyhrat’ za kazd(i cenu  |[vz4djomne sa
inym reSpektovat’
pevny, primerane
Hlas tichy, slaby, hlasny, povyseny, intonujuci,
neisty, vahavy sarkasticky, ostry zdoraziujuci
podstatné
o , oo, , riamy, otvoreny,
odvrateny, sklopen renikavy, chladn priamy, oV
Pohrad vyh 'bavy’ P E reny y(;niiu'ﬁc}i]’ ktory udrZuje s
yRybavy preny. p ! klientom
zhrbené drzanie tela,
hranie sa s rukami . At
, > [tuhé strnulé drzanie tela,
nadmerné . S
Telo . . ukazovanie prstom, uvolneny a
; prikyvovanie, . . , .
Neverbalne ., . |zaloZené ruky, ruky vzpriameny postoj,
. potenie ruk, hryzenie NV TV .
prejavy: zat'ate v past, vystizn¢ primeranc

peri, ochabnuté telo,
ovisnuté plecia,
neisty postoj,
nervozne gesta

pohybovanie sa vpred,
preexponované gesta

gesta, uvolnené ruky

VII




depresie,
bezmocnost’,
osamelost’, stres,
medzil'udské
konflikty, nizky seba
obraz, strata

pocity viny, frustracia,
osamelost’, stres
odcudzenie sa od

pozitivne vztahy,
spokojnost’,
reSpektovanie seba
1 klientov,

Pocity prilezitosti v medzi  [klientov, hystéria, kompromisy, plné
a medziludské (I'udskych vzt'ahoch, |ironia, sarkazmus, psychické zdravie,
vzt'ahy: strata kontroly nad  |medzil'udské konflikty, |pozitivne vztahy
sebou, ponizenost’,  [strata prilezitosti s okolim,
plachost’, v medzil'udskych rieSenie konfliktov,
bezbrannost’, vzt'ahoch kontrola nad sebou
ustupovanie,
zneuzivanie klientmi,
socialne fobie
presadzovat’ sa za kazdu
pacit’ sa klientom cen, pomzov’at ,
a prispdsobovat’ sa a,p resadzoyat Vla§tne ) . .
ich poziadavkam nazory na gkor kl}entov, komumkovat? ucta
ZAmer nedostaf’ sa s nim’i do o‘trwmovame okolia, 1v< sebe 1’ku klientom,
konfliktu, zavislost ["auak, — ~|Cestnost, odvaha
na klien tc;ch aich mora’hzova’me, zvysenie
hodnoteni sebgucty, 21.skan1e
pocitu moci nad
ostatnymi, osamelost’
zniZena sebadovera, Y .
nenaplnené potreby, sna}}a' udrzat S svou
Casto sa citi zraneny, p021<31u ’za ka}zdu cen, .. )
dafa. 7e nickto naruSené Vz‘F ahy, udrquAe a buduje '
uhé d’ne ¢o chee a na Vytvgra 1,1 khentoy sebadove}'u,' dosahuje
Vysledky co mysii, v neprlatgl StV,O voci se;be, stanqyene ’01ele,
podstatngch veciach dpsahuje ’l<ratkoc.10be rozvija VZ't ahy
nedosahuje pokrok, 21sk¥ na ukor khentov,, s klientmi
akceptuje prehry slabybseba ovbraz, §kryta
automaticky prijima I;:g;ev;gﬁzovama
nazory klientov
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