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Abstrakt

Prispevok sa zaobera problematikou stresu a jeho zvladanim v prostredi obchodu. Cieflom prieskumu bolo
zistit existenciu rozdielov v posudzovani a vhimani determinantov ako je stres a zvladanie stresu na vzorke
122 respondentov vo veku od 18 do 55 rokov. Zistené vysledky nam priniesli pohlad na odliSnosti vo vnimani
stresu a zvladania stresu u obchodnikov a zdkaznikov. Pozornost sme zamerali na to, aky pohlad maju
zakaznici a obchodnici na to, ked' je obchodnik v praci vystaveny stresu.
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Informacia

Tento prispevok je jednym z Ciastkovych vystupov v sucasnosti rieSeného vedecko-vyskumného grantu
018PU-4/2023 KEGA Tvorba tréningového programu rozvoja podnikatelskych zruénosti a metakognitivnych
schopnosti v kontexte eliminacie Dunning-Krugerovho efektu.

1. Uvod

Prostredie obchodu méze byt pre obchodnika velmi stresujldcou zaleZitostou. Dostdva sa do kazdodennej
konfrontacie so zakaznikmi, dodavatelmi, odberatefmi. Vo sfére obchodu su stresové situacie casto sa
vyskytujuce, preto nie je na Skodu sa ich naucit zacat zvladat a predist tak r6znym zdravotnym problémom,
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¢i uz fyzickym alebo psychickym ako je napriklad vyhorenie. Jednym z pomocnikov pre obchodnika méze byt
aj asertivne spravanie, ktorym vie presadit svoje poZiadavky neagresivnym sposobom a vie prijat navrhy
druhych fudi. Naopak, ak mu niekto vnucuje svoje postoje, s ktorymi nie je v stlade, dokaze vyjadrit stale
svoj nazor. Nadalej vSak reSpektuje nazory okolia, kolegu, nadriadeného, ale aj zakaznika.

2. Zakladné teoretické vychodiska

Stres je opotrebovanie v dosledku zmeny prostredia, ktoré nasa mysel a telo pocituje. Je samovolhou
odpovedou jedinca v zmysle bojuj alebo utec, aktivovanim stresovymi hormoénmi, ktoré davaju impulz
telesnym zmendm ako je rychlejsi tep, dych a zvySenie Urovne glukdzy v krvi. Jedinec sa tymto spdsobom
brani pred hrozbami. Podla Lysej (2004) by existencia jedinca bez stresu bola netinosna. Middletonova (2012)
hovori, Ze stresom charakterizujeme nieco, ¢o sa spaja s emdciami. Ide o nie¢o v nasej mysli. Ak niekto nevie
zvladnut tazka Zivotnd situaciu mbézeme ho oznadit za stresovaného. Stres ma pdvod v anglickom slove
distress, ¢o znamena Uzkost alebo strach. Spociatku charakterizoval citovu reakciu. Prostrednictvom stresu
sa vyskytuju negativne zmeny duSevného zdravia a uvadza do ¢innosti telesné a psychické ochorenia. Stres
evidujeme aj vo fyziologickej suvislosti. Ide o netypicku reakciu tela na stimuly. Pod pojmom stres sa rozumie
postup, pri ktorom osoba nie je schopna zvlddat naroky prostredia, a intenzita stresu je zaverom jej
vlastného vnimania a hodnotenia (Lazarus a Folkman 1984).

Stres sa tyka dusevného vnimania ndporu a reakcie organizmu nan. Stresujuci jav spusta sekréciu hormonov,
do ktorého spadaju aj kortizol a adrenalin. Obvykle trva isty ¢as, kym sa organizmus po stresovom stave
zmobilizuje (Pospisil 2007).

KFivohlavy (1994) hovori, Ze stres je psychicky stav osoby, ktora je bezprostredne nie¢im ohrozovana, alebo
¢akd na ohrozenie. Autori Sutherland a Cooper (1990) opisuju stres ako reakciu na nezhodu medzi vnimanou
potrebou avnimanou dispoziciou tejto potrebe vyhoviet. Stres je fyzikalny, chemicky, spolocensky, ci
politicky vplyv Zivotnych okolnosti, ktory ochromuje zdravie mnohych citlivych jednotlivcov (Schreiber 1992).

2.1 Zvladanie narocnych situdcii a stresu

Podla Cimického (2020) existuju dva spbsoby ako zvladat stres - podvedomy a vedomy. Princip fungovania
podvedomej drahy spociva v tom, Ze fyzické a emociondlne odrazy pripravuju telo na potencialnu akciu bez
ohladu na to, ¢i sa akcia skutocne stala. Vedoma cesta zaloZzena na vnimani, hodnoteni, rozhodnuti a
kone¢nom “prebudeni” jednotlivca a raciondlne alebo impulzivne rozhodnutie zalozené na tom, i
jednotlivec povaZzuje vzruSenie za nevyhnutné a uZitocné, alebo nevhodné a Skodlivé. Je zrejmé, Ze
subjektivna interpretacia stresu zavisi od osobnosti, sily ega, hodnotového systému, ale aj dedi¢nosti.
Rovnaku situaciu moézu vnimat rézni udia individualne, kde pre niekoho je to stimul, pre iného hrozba.
McKenna a Brejlova (2010) hovoria, Ze ak si osvojime zvladanie stresu, prestaneme sa zbytocne limitovat
trapeniami a naucite sa oddychovat uprostred kazdodennych uloh, budeme mat viac sily, budeme
¢inorody, aktivnejsi, a naviac aj vesely. Rozhodujicou vecou k zvladaniu stresu je schopnost zachovat si tu
zdravu mieru pokojnej bdelosti, ktord vyzadujeme, aby sme zdolali akukolvek komplikovanu situaciu. Kraska-
Ludecke (2007) zaznamenala priebeh a postupné kroky, ktoré su obsiahnuté v primarnych stratégiach
zvladania stresovych stavov. Tymi krokmi sd: pochopit stres, identifikovat povod a dévod zrodu stresu,
vybavit si predoslé skusenosti so zvladanim stresovych okolnosti, vyvarovat sa nepotrebnému stresu,
prisposobit sa stresovej okolnosti, prijat veci, ktoré nevieme zmenit, spravit si ¢as na uvolnenie sa a oddych
a nakoniec zdravy Zivotny Styl.
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2.2 Coping

Coping sa povazuje za potrebnu a kladnu reakciu na stres. Baumgartner (2001) pri tejto spojitosti hovori
o prispdsobeni, priprave na narocné zivotné testy, ktoré ¢asom prichadzaju a o zvladani nelahkych Zivotnych
situdcii. Snyder (1999) coping vymedzuje ako Specificku reakciu, uréenu na zmiernenie telesného, dusevného
a emocionalneho stresu spojeného so stresovymi Zivotnymi prihodami a dennodennymi starostami.

Coping sluZi na zvladanie hrani¢ného zataZenia, to znamena neobvykle intenzivnych, silnych, alebo
pretrvavajlcich zatazi. Coping je podla Krivohlavého (1994) rieSenim nelahkych situdcii pre jednotlivca, ktoré
sa obvykle nevyskytuju, su netradi¢né a najma vtedy, ak jedinec nema prislusné znalosti a zru¢nosti pre ich
zvladnutie.

2.3 Zvladanie stresu v obchodnom spravani

Z hladiska potrieb obchodu, ako aj obchodnika je podla Birknerovej (2021) rozhodujuca skuto¢nost, ako danu
situaciu kompetentny vyriesi, ako sa v nej sprava, ako ju zvlada, aka je efektivnost jeho ¢innosti.

Obchod, ¢i uz ako priebeh alebo organ, je prirodzenou sucastou pritomnosti naro¢nych situacii so zrejmym
zd6razriovanim nutnosti ich riesit. Spésob rieSenia naro¢nych obchodnych situdcii podla Frankovského a kol.
(2017) priamo suvisi so zdarom, alebo nezdarom obchodného spravania.

Sféra obchodu je jednou z najrizikovejSich oblasti prace na ziskanie finanéného prijmu. Za kazdym Uspechom
sa nachddza osoba, teda obchodnik. Délezité je obchodnikovo spravanie, vystupovanie, predajné zruc€nosti,
ktoré vyuZiva pri svojej praci, ale najdblezitejSia je jeho osobnost, ktora ma vyrazny vplyv na konecny predaj
(Birknerova 2021).

Skusenosti so stresom su spaté s pracovnymi situaciami (telesnymi a dusevnymi), ako aj danym vnimanim
obchodnika, ktory ma starosti vyrovnat sa s vyznamnymi hladiskami svojej pracovnej situacie. Stres celkovo,
ale aj vobchodnom styku je obvykle navodeny pokusmi o zvladnutie problému c¢iZze copingu, zvratmi
v poznavani, spravani a telesnych funkciach (Aspinwall, Taylor 1997).

Copper a Payne (1981) charakterizuju stresové situacie, ktoré sa vyskytuju v obchodnom prostredi na
zaklade Siestich oblasti vplyvu stresu: vnutorné prostredie prace, socidlne prostredie, kariérne vyhliadky,
prostredie organizacie, organiza¢nd kultlra, zamestnanecky a pribuzensky Zivot. Naro¢nym situaciam sa
mnohi obchodnici mézu vediet vyvarovat. Ini ich vezmu skor ako obvyklld ¢ast svojho zamestnania, alebo
taktiez narocné situacie mézu dokonca este vedome oblubovat a vyhladavat (Skinner, Zimmer-Gembeck
2016).

Frankovsky a Lajcin (2012) hovoria, Ze tlak, kriza, problémové, stresové situdcie su slova, ktoré slizia na
pomenovanie neobvyklych situacii v Zivote obchodnika, ktoré nanho kladu neobycajné poziadavky. Aby sa
obchodnici vysporiadali s naro¢nymi situaciami, musia vynaloZit Usilie primerané zloZitosti a kvalite situacie
na zaklade odhadov svojich mozZnosti.

3. Metodoldgia

Cielom prieskumu bolo zistit rozdiely vo vnimani vybranych determinantov u obchodnikov a zdkaznikov.
Chceli sme zistit, aké su odlisSnosti vo vnimani stresu a zvladania stresu v prostredi obchodu z pohladu
zakaznikov a obchodnikov. Na realizdciu prieskumu bola pouzitd dotaznikovd metdda. V ramci tohto
prieskumu sme pracovali s prieskumnou vzorkou 122 respondentov. Dotaznik pozostdval z 10 vyrokov
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rozdelenych na 2 posudzované determinanty, ktoré boli zostrojené za ucelom zistenia pohladu zdkaznikov
a obchodnikov na skimanu problematiku. Zakaznici a obchodnici mali podla instrukcie odpovedat na vsetky
otazky zich vlastného pohladu, zakaznika, alebo obchodnika. Posudzovali sme determinanty stresu
v obchodnom prostredi - polozky 1-5 a na determinant zvladanie stresu v obchodnom prostredi su zamerané
polozky 6-10. Respondenti interpretovali svoje hodnotenie prostrednictvom Likertovej skdly: 0 = Rozhodne
nie, 1 = Nie, 2 = Skor nie ako &no, 3 = Skdr 4no ako nie, 4 = Ano, 5 = Rozhodne ano. Informaécie ziskané
prostrednictvom dotaznika boli upravené a analyzované na urovni deskriptivnej Statistiky v Statistickom
programe za pouZitia vhodnych matematicko-Statistickych metdd. Na spracovanie Udajov do tabuliek
a grafov bol pouzity program MS Excel.

Prieskumnu vzorku tvorilo spolu 122 respondentov, z toho 74 obchodnikov (60,7%) a 48 zakaznikov (39,3%).
Vo veku od 18 — 55 rokov s priemernym vekom 29 rokov. Z celkového poctu respondentov vyplnilo dotaznik
75 Zien (61,5%) a 47 muzZov (38,5%). Vrcholovi manazéri boli 4 (3,3%), stredni manazéri 6 (4,9%) respondenti,
prvostupnovi manazéri 12 (9,8%), zamestnanci dokopy 65 (53,3%) a nakoniec brigadnikov bolo 35 (28,7%).
V oblasti obchodu pracovalo 33 (27%) respondentov, z bankovnictva 1 (0,8%) respondent, vo vyrobe 5 (4,1%)
respondentov, v sSkolstve 6 (4,9%) respondentov, v sluzbach 73 (59,8%) respondentov a z oblasti
zdravotnictva boli 4 (3,3%) opytani.

4. Vysledky a diskusia

Vyhotovenie dotaznika je vyobrazené v nasledujucich tabulkdch a grafoch. Polozky sa tykali problematiky
stresu v obchodnom prostredi a problematiky, ktord bola zamerana na zvladanie stresu v obchodnom
prostredi.

Vyrok 1: Ak zakaznik vidi, Ze je obchodnik vystaveny stresovej situdcii, berie na neho ohlad.

Tabulka 1 Brat ohlad na stresujiceho obchodnika

Celkom Graf 1 popisuje odpovede na vyrok 1
rozhodne 15 7 22
nie 12,3% 57% 18,0% ) S—
13 5 15 Rozhodne ano [y’
nie ; =
10,7% 4,9% | 15,6% Ano i
skor nie 26 7 33 Skor &no ako nie  [— " I
ako ano 21,3% 57% 27,0% ]
skor ano 11 12 23 Skér nie ako &no
. -
ako nie 9,0% 9,8% | 18,9% Nie  ——
. 3 9 12 ) ]
ano 25% 7.4% 9,8% Rozhodne nie s —
rozhodne 6 7 13 0% 10%  20%  30%
ano 4,9% 57% 10,7% Celkom Zakaznik mObchodnik
(Zdroj: viastné spracovanie) (Zdroj: viastné spracovanie)
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Vyrok 2: Zakaznik sa snazi pochopit vystresovaného obchodnika.

Tabulka 2 Zakaznik sa snazi pochopit

vystresovaného obchodnika Graf 2 popisuje odpovede na vyrok 2
Celkom
rozhodne 12 2 14 oy
nie 9,8%  16% 11,5% Rozhodne ano - g
g
nie 17 6 23 Ano ke
1820 4,9%| 18,9% Skor ano ako nie -—'
skor nie 25 15 40 :
ako ano 20,5%  12,3% 32,8% Skor nie ako ano | —
skor ano 9 12 21 Nie |l )
ako nie 7,4% 9,8% 17,2% —_
3 3 11 Rozhodne nie oy
ano
6,6% 2,5% 9,0% 0% 10% 20% 30%  40%
roz!wdne = aL 13 Celkom mZakaznik mObchodnik
ano 2,5% 8,2% | 10,7%
(Zdroj: viastné spracovanie) (Zdroj: viastné spracovanie)

Vyrok 3: Zakaznik reSpektuje, ked' je obchodnik vystaveny stresu, pretoZze ma na to pravo.

Tabulka 3 ReSpektovanie stresu obchodnika

rozhodne 9 3 12
nie 7,4% 2,5% 9,8% Rozhodne &no [ )
17 5 22
nie A )
13,9% 4,1% 18,0% ANO e —
skor nie 23 12 35 Skér ano ako nie _ |
ako ano 18,9% 9,8% 28,7% )
skér no 13 12 25 Skor nie ako ano - | —
ako nie 10,7% 9,8% 20,5% N —— ’
, 8 7 15 E—
ano 6,6% 57% 12,3% Rozhodne nie iy
rozhodne 4 9 13 0% 10% 20% 30%
ano 3,3% 7,4% 10,7% Celkom mZakaznik ®Obchodnik
(Zdroj: vlastné spracovanie) (Zdroj: viastné spracovanie)
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Vyrok 4: Zakaznik sa neciti komfortne v obchode, v ktorom pocituje stres.

Tabulka 4 Diskomfort zakaznika pri pocitovani
stresu v obchode

Celkom

rozhodne 1 1 2
nie 0,8% 0,8% 1,6%
nie 1 2 3
0,8% 1,6% 2,5%

skor nie 6 7 13
ako ano 4,9% 57% 10,7%
skor ano 13 3 16
ako nie 10,7% 2,5% 13,1%
4no 16 11 27
13,1% 9,0% | 22,1%

rozhodne 37 24 61
ano 30,3% 19,7% 50,0%

(Zdroj: viastné spracovanie)

Graf 4 popisuje odpovede na vyrok 4

Rozhodne ano
Ano

Skor ano ako nie
Skor nie ako ano

Nie

)

Rozhodne nie

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Celkom Zékaznik = Obchodnik

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Vyrok 5: Zakaznik sa citi nervézny, ked ho obsluhuje vystresovany obchodnik.

Tabulka 5 Nervozita zakaznika pri
vystresovanom obchodnikovi

Celkom

rozhodne 3 1 4
nie 2,5% 0,8% 3,3%
nie 2 : 3
1,6% 0,8% 2,5%

skor nie 9 4 13
ako ano 7,4% 3,3% 10,7%
skor ano 17 9 26
ako nie 13,9% 7,4% 21,3%
; 12 16 28
anoe 9,8% 13,1% 23,0%
rozhodne 31 17 48
ano 25,4% 13,9% 39,3%

(Zdroj: viastné spracovanie)

Graf 5 popisuje odpovede na vyrok 5

Rozhodne ano
Ano

Skoér ano ako nie
Skér nie ako ano

Nie

””qui

Rozhodne nie
0% 10% 20% 30% 40%

Celkom Zakaznik m Obchodnik

(Zdroj: vlastné spracovanie)

V determinante Stres v obchodnom prostredi sme zaznamenali r6znorodost odpovedi a vzdjomné odliSnosti
medzi zdkaznikmi a obchodnikmi. Vaésina zakaznikov ma v grafe 1 kladné odpovede. AZ 9,8%, ako mbzeme
pozorovat oznacilo moznost skor dno ako nie sa povazuje za chdpavych, respektujucich, ohladuplnych
k obchodnikom v pripade, Ze su vystaveni stresovej situdcii. Obchodnici sa stymto tvrdenim velmi

nestotoznuju,

prave naopak,

odpovedaju

skor negativne, nemaju pocit pochopenia, resSpektu
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a ohladuplnosti od zakaznikov. Preto aj najviac respondentov oznacilo moznost skér nie ako ano a to az
21,3% opytanych.

Identické percento zakaznikov 9,8% (graf 3) oznacilo mozZnost skér ano ako nie to znamena, Ze respektuju,
ked' je obchodnik vystaveny stresu. Podla nich na to ma pravo. To isté percento 9,8% opytanych zakaznikov
oznacilo naopak moznost skor nie ako ano. U obchodnikoch prevladaju skér negativne odpovede. 18,9%
oznacilo mozZnost skor nie ako ano a 13,9% opytanych moznost nie.

Zakaznici ¢asto pozoruju na obchodnikoch prejavy stresu. NajvacsSie percento 14,8% oznacilo moznost skor
ano ako nie. Obchodnici sU naopak toho nazoru, Ze na nich nepozoruju zadkaznici prejavy stresu. Najviac az
23,8% oznacilo moZnost skor nie ako dno. Zakaznici prevazne nesuhlasia s vyrokom, Ze si nevsimaju pri
nakupe vystresovaného obchodnika. Sice 9,0% zakaznikov oznacilo kladnu odpoved skoér dno ako nie (Ze si
ho skér nevsimaju), ale rovnaké percento zakaznikov 9,0% oznacilo moznost skér nie ako ano a 9,0% moznost
nie. Najvacsie mnozstvo obchodnikov 24,6% oznacilo moznost skor ano ako nie, ¢o znamena predpoklad, ze
si myslia, Ze si zakaznici az tak nevSimaju, ked' su obchodnici vystresovani.

Nasledujuce otazky v ramci prieskumu sa tykali zvladania stresu v obchodnom prostredi.
Vyrok 6: Zakaznik oceni, ked obchodnik promptne reaguje na necakanu stresovu situdciu.

Tabulka 6 Promptné reagovanie na stresovu Graf 6 popisuje odpovede na otézku 6

situdciu
Celkom
rozhodne 0 0 0 ) i
nie 0,0%  00% 0,0% Rozhodne 4no | —
nie 0 il 1 Ano R —— l
0,0% 0,8% 0,8% - . )
Skor ano ako nie "
skor nie 7 1 8 p —
ako ano 5,7% 0,8%  6,6% Skor nie ako dno g
skér ano 14 16 30 Nie |
ako nie 11,5% 13,1% 24,6% _
Y 13 37 Rozhodne nie I
ano 19,7% 10,7% 30,3% 0% 10% 20% 30%  40%
rozhodne e Ly 46 Celkom mZakaznik ® Obchodnik
ano 23,8% 13,9% | 37,7%
(Zdroj: viastné spracovanie) (Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vyrok 7: Zakaznik oceniuje, ak ma obchodnik svoje emécie pod kontrolou.

Tabulka 7 Zkaznik ocefiuje, ak ma Graf 7 popisuje odpovede na vyrok 7

obchodnik svoje emdcie pod kontrolou

[ |OERGaR Zakaznik] Celkom|
rozhodne 0 0 0 Rozhodne N0 |y '
nie 0,0% 0,0% 0,0% Ano | )
1 0 1
nie SKor 4 i ) '
0,8% 0,0% 0,8% Or ano ako nie
skor nie 7 2 9 Skér nie ako ano :'
ako ano 5,7% 1,6% 7,4% \i '
skér ano 14 16 30 *
ako nie 115%  13,1% 24.6% Rozhodne nie |
ano 13 9 22 0% 10% 20% 30% 40% 50%
10,7% 7,4% 18,0%
rozhodne 40 21 61 Celkom mZ&kaznik m Obchodnik
ano 32,8% 17,2% 50,0%
(Zdroj: vlastné spracovanie) (Zdroj: vlastné spracovanie)

Vyrok 8: Zakaznik je spokojnejsi, ak sa obchodnik snazi vidiet vzniknuty problém v pozitivnejSom svetle.

Tabulka 8 Problém vnimany v pozitivnejSom svetle
Graf 8 popisuje odpovede na vyrok 8

| |HRBARIR Zékaznik] celkom|
rozhodne 0 0 0
nie 0,0% 0,0% 0,0% |
1 0 1 Rozhodne ano e ——
Nie o o o )
0,8% 0,0% 0,8% YR —
skor nie 2 4 6 SKor Ao alko 1
ako ano 1,6% 3,3%  4,9% oréno ako nie - —
skor ano 19 19 38 Skor nie ako &no F
ako nie 15,6% 15,6%  31,1% Nie i
, 22 13 35
ano Rozhodne nie I
18,0% 10,7%  28,7%
rozhodne 30 12 42 0% 10% 20% 30%  40%
ano 24,6% 9,8% 34,4% Celk Zékaznik = Obchodnik
- , - elkom akazni chodni
(Zdroj: vlastné spracovanie) (Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vyrok 9: Na zakaznika pdsobi pozitivhe obchodnik, ktory vie zvladat narocné stresové situacie s humorom.

Tabulka 9 Zvladanie narocnych situdcii s humorom

[ | Zakaanii cellom| 17 PoPLIe cdpovede na ok
rozhodne 0 0 0 s
nie 0,0% 0,0% 0,0% Rozhodne 4N |
p [
nie 1 0 1 Ano
0,8% 0,0% 0,8% o L —
skor nie 6 5 11 Skor ano ako nie G
ako ano 4,9% 4,1% 9,0% Skor nie ako ano gl
skor ano 10 11 21 Nie |1
ako nie 8,2% 9,0% 17,2%
21 8 29 Rozhodne nie I
ano R . .
17,2% 6,6% 23,8% 0% 10% 20% 30% 40% 50%
rozhodne 37 24 61
ano 30.3% 19.7% 50.0% Celkom mZakaznik ® Obchodnik
(Zdroj: viastné spracovanie) (Zdroj: vlastné spracovanie)

Vyrok 10: Podla zakaznika je vhodné, ak ma obchodnik dobré vztahy na pracovisku, kvoli lepSiemu
zvladaniu stresu.

Tabulka 10 Obchodnikove vztahy na

) A Graf 10 popisuje odpovede na vyrok 10
pracovisku a zvladanie stresu

Celkom .
rOZhOd ne 0 0 0 Rozhodne &no —
nie 0,0% 0,0% 0,0% Ano } 4
. 1 0 1 ) ——
nie or 4 i
0,8% 0,0% 0,8% Skor ano ako nie
skor nie 4 3 7 Skor nie ako ano II
ako dno 3,3% 2,5% 5,7% Nie i
skor ano 14 14 28
ako nie 11,5%  11,5% 23,0% Rozhodne rie |
4no 15 14 29 0% 10% 20% 30% 40% 50%
12,3% 11,5% 23,8% Colk ik m Obehodnik
elkom akKazni u choani
rozhodne 40 21 61
ano 32,8% 17,2% 50,0% (Zdroj: vlastné spracovanie)

(Zdroj: viastné spracovanie)
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V analyzovanom determinante Zvladanie stresu v obchodnom prostredi sme nezaznamenali vyrazné rozdiely
v odpovediach medzi zakaznikmi a obchodnikmi. Vyraznejsie rozdiely sme zaznamenali v pripade, Ze zakaznik
je spokojnejsi, ak sa obchodnik snazi vidiet vzniknuty problém v pozitivnejSom svetle. Vac¢Sina obchodnikov
aj zdkaznikov odpovedala kladne. Obchodnici si uvedomuju, Ze pozitivnejsi pristup posobi na zakaznikov
lepsie. Najvacsie percento obchodnikov oznacilo moznost rozhodne ano, ato az 24,59% respondentov.
Vacsina zakaznikov bola viac nerozhodn3, ale aj napriek tomu odpovedali kladne mozZnostou skoér ano ako
nie, a to 15,57% opytanych. Najvacésie percento opytanych zédkaznikov 13,11% oznacilo moznost skér ano
ako nie ¢o znamena, Ze si dost ¢asto vSimaju, Ze sa obchodnici medzi sebou rozpravaju, aby zo seba vypustili
svoje negativne pocity. Naopak najvacsia vzorka obchodnikov oznacila moznost skor nie ako ano 18%, ¢o
znamend, Ze si ich zdkaznici priliSne nevsimaju ak sa rozpravaju medzi sebou. Na druhej strane 17,2%
obchodnikov si mysli presny opak a oznacilo moznost ano.

Zistili sme, ze zadkaznikovi prekaza, ak sa obchodnik nevie koncentrovat na pracu z dévodu stresu. Na tuto
polozku odpovedala vacsina obchodnikov aj zakaznikov kladne. NajvacsSie percento obchodnikov 18,9%
odpovedalo rozhodne ano, 18,0% opytanych odpovedalo moznostou ano a 17,2% opytanych moznostou
skor ano ako nie. Zakaznici si tym nie su az taki isti, preto vacsina 18,% odpovedala moznostou skor ano ako
nie.

5. Zaver

V prieskume sme sa venovali analyze rozdielov v hodnoteni a vnimani vybranych determinantov stresu
z pohladu zakaznika a obchodnika. Ciele prieskumu sme realizovali na zaklade dotaznika, prostrednictvom
ktorého sme skumali odliSnosti medzi pohladmi zdkaznikov a obchodnikov na stres a zvladanie stresu
v obchodnom prostredi.

Cielom prieskumu bolo zistit rozdiely vo vnimani vybranych determinantov u obchodnikov a zdkaznikov.
V ramci zistovania stresu v obchodnom prostredi sme sa zamerali na to, aky pohlad maju zakaznici
a obchodnici na to, ked' je obchodnik v praci vystaveny stresu. Vacsina zakaznikov berie ohlad na to, ak vidi
obchodnika vystaveného stresujlcej situacii, snaZzia sa ho pochopit, respektuju to. Zakaznici pozoruju prejavy
stresu na obchodnikovi, nemaju radi ak na nich obchodnik prendsa prejavy stresu a necitia sa komfortne
v obchode, v ktorom pocituju stres. Zakaznici vyjadrili, Ze sa citia nervdzni, ak ich obsluhuje vystresovany
obchodnik a vacsina z nich si to pri ndkupe aj vSima. Vedia rozoznat kedy je obchodnik vystaveny stresu.
Z pohladu obchodnika je to trochu inak. Vacsina z opytanych obchodnikov su toho nazoru, Ze zdkaznik sa
nesnazi pochopit vystresovaného obchodnika a nerespektuje ak je vystaveny stresu. Domnievaju sa, Ze
zdkaznici na nich nepozoruju prejavy stresu. V ostatnych pripadoch suhlasia so zdkaznikmi, ateda, Ze
zakaznici nemaju radi ak na nich obchodnik prenasa prejavy stresu, zakaznik sa neciti komfortne v obchode,
v ktorom pocituje stres.

V ramci zvladania stresu v obchodnom prostredi sme sa zamerali na to, ako si zdkaznici vS§imaju snahu
o zvladanie stresu obchodnikov. Dospeli sme k podobnym vysledkom zo strany zakaznikov aj zo strany
obchodnikov. Zdkaznici ocenuju ak obchodnik promptne reaguje na necakanu stresovu situdciu, ak je
emocionalne stabilny. SU spokojnejsi, ak sa obchodnik snazi vidiet problém, ktory vznikol v pozitivnejsom
svetle arieSi ho s nadhladom a humorom. Vaésina zakaznikov je empaticka voci obchodnikom. Naopak,
zakaznikom prekaza ak sa obchodnik nevie koncentrovat na pracu zdoévodu stresu aje velmi
pravdepodobné, Ze zdkaznik uz viac nenavstivi obchod z dévodu takejto zlej skisenosti s obchodnikom, ktory
nezvladol pracovny tlak.
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