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Abstrakt

Prispevok sa zaobera problematikou asertivity a asertivneho spravania z hladiska uUspechu v prostredi
obchodu. Cielom prieskumu bolo zistit existenciu rozdielov v posudzovani vybranych determinantov
asertivity na vzorke 122 respondentov. Zistené vysledky ndm priniesli pohlad na odliSnosti vo vnimani
asertivity v obchode medzi obchodnikmi a zakaznikmi. Prieskum sa zameriava na vybrané determinanty
asertivity v obchodnom prostredi. Sustredili sme sa na analyzu vzajomnych rozdielov v hodnoteni vybranych
determinantov asertivity z pohladu subjektov v obchode.
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Informacia

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

1. Uvod

Asertivita zlepsSuje medziludské pomery, ktoré sa tym padom stdvaju viac otvorenejsie, jasnejsie, zretelnejsie
a Uprimnejsie. Naudi vas riesit spory a nesulad zdravym spdsobom, ¢im sa utvori lepsi zaciatok pre kreativnu
a efektivnu spolupracu. Zvysuje vasu samostatnost, nezavislost, sebadoveru, a potom aj respekt hodnoty
daného jednotlivca. Asertivne spravanie zlepSuje individualitu a samozrejmost v rozhodovani, eliminuje
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strach mat vlastny nazor a taktiez jeho uplatnenie. Umoznuje zlepsit guraz ku zdravému risku (Cimicky,
2020).

Asertivita oznacuje zdravé sebapresadenie, sebaobjavenie, sebaotvorenie. Je to isty druh zrucnosti jasne
nieco dokazovat a stat si za tym ¢o povieme. Asertivnhe zamietanie znamena konat jednoducho, zretelne,
kfudne a razne. Podstatou asertivity je zdravé sebavedomie na zoskupeni spolo¢enskych a dorozumievacich
schopnosti, ktoré davaju moznost jedincovi uplatnit vlastné zaujmy a pritom uznavat priania a zaujmy inych.
Asertivne schopnosti obsahuji umenie nesuhlasit bez pocitu viny, nebrat zodpovednost bezdévodne za veci,
ktoré sa nedaju spracovat (Hartl, Hartlova, 2004).

Asertivni ludia su si vedomi tak svojej sily, ako aj svojej slabosti. Neboja sa podstupovat rizika a vedia, Ze ked'
to Cinia, budu sa dopustat chyb. Vidia chyby pozitivne a povaZuju ich skor za prileZitost poucit sa a jednat
lepsie. Naucia sa pomenovat svoje Uspechy vlastnymi schopnostami a moZznostami nez sa stale porovnavat
s druhymi. Akceptacia ich vlastnych schopnosti im poméze stanovovat si realistické ciele, takze nebudi samy
seba dostdavat do situacii, v ktorych budu mat pocit zlyhania (Lindenfieldova, 1995). Lelkova (2014) dodava,
Ze asertivny ¢lovek ma moznost rozvijat schopnost rozpoznat, Ze je zneuzivany alebo potladovany. Vie, ako
sa vyrovnat s klamlivou kritikou a ohovaranim. Je si vedomy, Ze su situdcie, kedy je mudrejSie ustupit a
naopak, kedy je namieste bojovat za svoje alebo niecie prava. To je z hladiska Uspechu doéleZité.

2. Zakladné teoretické vychodiska

Podla Praska (1996) je asertivita zru¢nost uplatnit sa a sicasne reSpektovat potreby inych. U¢i nds schopnosti
znasat zlozZité medziludské vztahy bez natlaku, vyjadrovat svoje pocity jasne a vhodne, povedat ano alebo
nie podla toho, ¢o skutocne chceme, predniest to, ¢o potrebujeme, prijat odmietnutie druhej strany bez
pocitu urazenia, akceptovat kritiku bez pohfdania a sebaobvifiovania, vyjadrovat a prijimat chvaly, citlivo
nacuvat druhym a taktieZ robit rozumné kompromisy a spolupracovat s ostatnymi na dosiahnuti vzajomnej
spokojnosti.

Ako uvddza Garner (2012), asertivita je umenie, sposob sprdvania sa a je hlavnou cestou k dobrym a plodnym
vztahom. Byt asertivnym ¢lovekom znamena, Ze vieme povedat svoj nazor efektivne, stojime si za tym o si
myslime, ale taktieZ si vdZime prava a ndzory inych. Podla Sooda (2015) sebavedoma komunikacia je
najzdravsia, pretoZze poskytuje pocity ziskania sebadoévery, reSpektu, sebalcty, porozumenia a poznania
samého seba a v neposlednom rade zlepsenie vztahov a dorozumievania sa.

Mindrik (2013) je toho nazoru, Ze ludia maju radi ak su vypocuti. V prostredi obchodu je velmi podstatny
pocit uznania, Ucty a prijatia. Asertivny, otvoreny a rozvainy predajcovia nadobudaju vacsiu lojalitu a déveru
odberatelov. Skvelym postupom, ako byt asertivnejsim, je obozndmenost s produktami, svedomita priprava,
empatia, sebadovera, rozvazine, spolahlivé a optimistické vystupovanie.

2.1 Obchod a obchodné spravanie

Obchod sdm o sebe obsahuje niekolko definicii, aktivit a funkcii. Modern Language Association (2018) pod
slovom obchod rozumie ekonomicky systém alebo Strukturu, v ktorom sa vymienia nejaky tovar, alebo
sluZzba. Vymena sa moze diat za financie, alebo tovar a sluzby medzi sebou. Obchod nech uz to je akykolvek
si ziada istu formu vkladov, dostacujuce mnozstvo zakaznikov, ktorym je jeho vyroba nukand za cielom
dosiahnutia vynosu. Podla Longman Business English Dictionary (2018) je obchod ¢innost, ktord tkvie
v zarabani financii pomocou nakupu, alebo vyroby a predaja sluzieb a tovarov.

Obchod nie je len miestom, na ktorom sa predava tovar a sluzby, ale aj oblast hospodarstva, ¢i smer studia.
Je to systém zaopatrenia cirkulacie tovaru z hmotnej Cize materialnej oblasti do oblasti obchodu a finalnej
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spotreby. Aktivita je zacielena na nakup vyrobkov, ktorej primarnym ucelom je ich dalsi predaj za konkrétnu
finan¢nu proviziu (Viestova, 1995).

3. Metodoldgia

Cielom prieskumu bolo zistit rozdiely v asertivnom spravani avo vnimani vybranych determinantov
u obchodnikov a zdkaznikov. Chceli sme zistit, aké su odliSnosti vo vnimani asertivity a asertivneho spravania
v prostredi obchodu z pohladu zakaznikov a obchodnikov.

Dotaznik pozostava z 10 vyrokov, ktoré sme zostrojili za Ucelom zistenia pohladu zakaznikov a obchodnikov
na skimanu problematiku. Respondenti interpretovali svoje hodnotenie prostrednictvom Likertovej Skaly: 0
= Rozhodne nie, 1 = Nie, 2 = Skér nie ako 4no, 3 = Skor ano ako nie, 4 = Ano, 5 = Rozhodne ano.

Informacie ziskané prostrednictvom dotaznika boli upravené a analyzované na Urovni deskriptivnej Statistiky
v Statistickom programe za pouzitia vhodnych matematicko-statistickych metdd.

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 muZov (38,5%). Podla zaradenia v organizacii bolo vrcholovych manazérov spolu 4
(3,3%) respondenti, stredni manazéri 6 (4,9%) respondentov, prvostupfiovi manazéri 12 (9,8%)
respondentov, zamestnanci dokopy 65 (53,3%) respondentov a brigddnikov bolo 35 (28,7%) respondentov.
V rdmci pracovnej oblasti z oblasti obchodu bolo 33 (27%) respondentov, z bankovnictva 1 (0,8%)
respondent, vo vyrobe 5 (4,1%) respondentov, v Skolstve 6 (4,9%) respondentov, v sluzbach 73 (59,8%)
respondentov a zdravotnictvo uviedli 4 (3,3%) opytani. V otazke na pocet odpracovanych rokov uviedli na
Skale od 0 do 35 rokov s priemernym poctom 8,02 odpracovanych rokov.

4. Vysledky a diskusia
Vyhotovenie dotaznika je vyobrazené v nasledujucich tabulkach a grafoch. V rdmci analyzy sme sa zamerali
na vnimanie asertivity a asertivneho spravania v obchodnom prostredi.

Vyrok 1: Zakaznik oceriuje, ked mu obchodnik Gprimne povie svoj nadzor na produkt.

Tabulka 1 Ocenenie nazoru za vyjadrenie

nazoru na produkt Graf 1 popisuje odpovede na vyrok 1.

Celkom y

rozhodne 1 0 1 Rozhodne an0

nie 0,8% 0,0% 0,8% Ano s

nie ! L 2 Skar &no ako nie :

0,8% 0,8% 1,6% -
skor nie 3 4 7 Skor nie ako ano g
ako dno 2,5% 33%  57% Nie |
skor ano 11 7 18 4
ako nie 9,0% 57% 14,8% Rozhodne nie
4no 15 9 24 0% 20% 40% 60%
o) (o) 0,

v 12'34§ 7'42/; 19'77{; Celkom mZakaznik = Obchodnik
roznoane

ano 35,2% 22,1% 57,4% (Zdroj: viastné spracovanie)
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Vyrok 2: Zakaznik ocenuje, ked'si obchodnik pozorne vypocuje jeho poziadavku na nakup.

Tabulka 2 Ocenenie vypocutia poziadavky

Graf 2 popisuje odpovede na vyrok 2.

na nakup
Celkom
rozhodne 0 0 0 , ,
nie 0,0% 0,0% 0,0% Rozhodne ano
nie ! ! 2 Ao e
0,8% 0,8% 1,6% . .
— Skor ano ako nie iy
skor nie 4 2 6 -
ako ano 3,3% 1,6% 4,9% Skor nie ako ano gy
skor ano 13 7 20 Nie i'
ako nie 10,7% 57% 16,4%
15 12 27 Rozhodne nie I
ano
12,3% 9,8% | 22,1% 0% 20% 40% 60%
rOZITOdne o 2 67 Celkom Zakaznik m Obchodnik
ano 33,6% 21,3% 54,9%

(Zdroj: viastné spracovanie)

(Zdroj: vilastné spracovanie)

Vyrok 3: Ked'je zakaznik kriticky na ponuku produktov, obchodnik to dokaze prijat.

Tabulka 3 Prijatie kritiky na ponuku produktov

Graf 3 popisuje odpovede na vyrok 3.

Celkom
rozhodne 0 0 0 S —
nie 0,0%  00% 0,0% Rozhodne 4no - iy
. T
Nie 1 0 1 Ano
0,8% 0,0% 0,8% o ) )
. Skor ano ako nie e —
skor nie 11 9 20
ako ano 9,0% 7,4% 16,4% Skor nie ako ano sty
skor ano 35 21 6 Nie |
ako nie 28,7% 17,2% 45,9%
17 12 29 Rozhodne nie I
Ano
13,9% 9,8% | 23,8% 0% 10% 20% 30% 40% 50%
rOZITOdne 10 6 16 Celkom mZakaznik ® Obchodnik
ano 8,2% 49% 13,1% . ) .
(Zdroj: vlastné spracovanie)

(Zdroj: viastné spracovanie)
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Vyrok 4: Ked' je zakaznik pri nakupe nespokojny, obchodnik sa ho opyta, ako by vyhovel jeho poZiadavke.

Tabulka 4 Vyhovenie poziadavky zo strany
obchodnika voci zakaznikovi

rozhodne 1 0 1
nie 0,8% 0,0% 0,8%
] 1 3 4

Nie
0,8% 2,5% 3,3%
skor nie 6 5 11
ako ano 4,9% 4,1% 9,0%
skor ano 24 14 38
ako nie 19,7% 11,5% 31,1%
P 22 19 41
18,0% 15,6% 33,6%
rozhodne 20 7 27
ano 16,4% 57% 22,1%

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Graf 4 popisuje odpovede na vyrok 4

Rozhodne ano

Ano

Skor ano ako nie

Skor nie ako ano

Nie

Il

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

Celkom Zakaznik m Obchodnik

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Vyrok 5: Zakaznik ocenuje, ked sa obchodnik dokaze slusne branit neopravnene;j kritike.

Tabulka 5 Zakaznik oceniuje obchodnikovu
obranu voci kritike

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

nie
4,1% 0,8% 4,9%
skor nie 9 9 18
ako ano 7,4% 7,4% 14,8%
skor ano 21 14 35
ako nie 17,2% 11,5% 28,7%
4no 22 15 37
18,0% 12,3% 30,3%
rozhodne 16 8 24
ano 13,1% 6,6% 19,7%

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Graf 5 popisuje odpovede na vyrok 5

Rozhodne ano

Ano

Skor ano ako nie

Skor nie ako ano

Nie

Rozhodne nie

il

0% 10% 20% 30% 40%

Celkom Zakaznik m Obchodnik

(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vyrok 6: Zakaznik ocenuje, ked sa obchodnik neospravedIriuje za veci, ktoré nevie ovplyvnit.

Tabulka 6 Zakaznik ocenuje obchodnikove Graf 6 popisuje odpovede na vyrok 6
neovplyvnitelné situacie vyskytujuce sa pri nakupe
Celkom Rozhodne ano [l
rozhodne 7 3 10 Iy s —
nie 5,7% 2,5%  82% AN
nie 2 2 4 Skor ano ako nie :
1,6% 1,6% 3,3% o .
SKor nie 16 9 75 Skor nie ako ano et
ako ano 13,1%  7,4% 20,5% Nie [
skor ano 23 21 44 Rozhodne nie :'
ako nie 18,9% 17,2%  36,1%
e 16 10 26 0% 10% 20% 30% 40%
13,1% 8,2% 21,3% Celkom mZakaznik m Obchodnik
rozhodne 10 3 13
ino 8,2% 25% 10,7% (Zdroj: vlastné spracovanie)

(Zdroj: vlastné spracovanie)
Vyrok 7: Zakaznikovi sposobuje problém zacat a viest rozhovor s obchodnikom.

Tabulka 7 Problém zdkaznika zaéat a viest
rozhovor s obchodnikom

Graf 7 popisuje odpovede na vyrok 7

| OBERBERIR Zékaznik] celkom|
rozhodne 4 3 7 . gm
nie 33%  2,5% 57% Rozhodne &no. 1§
7 7 7 ) —_—
nie 6 7 13 Ano ey
4,9% 5,7% 10,7% Skor ano ako nie e '
skor nie 20 18 38 o , .
ako &no 16,4%  14,8% 31,1% Skor nie ako ano - e ——
skor ano 30 11 41 Nie |y )
ako nie 24,6% 9,0% | 33,6% T
1 = 19 Rozhodne nie g
ano
9,8% 57% 15,6% 0% 10% 20% 30%  40%
rozhodne 2 2 4 Celkom mZakaznik m Obchodnik
ano 1,6% 1,6% 3,3%
(Zdroj: viastné spracovanie) (Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vyrok 8: Zakaznik sa citi dobre, ak mu obchodnik Uprimne polichoti bez vedlajSieho zdmeru.

Tabulka 8 Obchodnikova pochvala bez
vedlajSieho zameru

rozhodne 2 0 2
nie 1,6% 0,0% 1,6%
nie 0 2 2

0,0% 1,6% 1,6%

skor nie 10 6 16
ako ano 8,2% 4,9% 13,1%
skor ano 20 15 35
ako nie 16,4% 12,3%  28,7%
4no 16 12 28
13,1% 9,8% 23,0%

rozhodne 26 13 39
ano 21,3% 10,7% 32,0%

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Graf 8 popisuje odpovede na vyrok 8

Rozhodne ano

Ano

Skor ano ako nie

Skor nie ako ano

Nie

Rozhodne nie

iy

0% 10% 20% 30% 40%

Celkom Zakaznik = Obchodnik

(Zdroj: vilastné spracovanie)

Vyrok 9: Zakaznik ma lepsi pocit z nakupovania, ak obchodnik reSpektuje jeho nazor na produkt.

Tabulka 9 ReSpektovanie obchodnika voci
nazoru na produkt

Celkom

rozhodne 0 0 0
nie 0,0% 0,0% 0,0%
Nie 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0%

skor nie 2 3 5
ako dno 1,6% 2,5% 4,1%
skor ano 15 11 26
ako nie 12,3% 9,0% 21,3%
Ano 27 17 44
22,1% 13,9% 36,1%

rozhodne 30 17 47
ano 24,6% 13,9% 38,5%

(Zdroj: viastné spracovanie)

Graf 9 popisuje odpovede na vyrok 9

Rozhodne ano

Ano
Skor ano ako nie
Skor nie ako ano

Nie

N

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

Celkom Zakaznik m Obchodnik

(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vyrok 10: Zakaznik pozitivne hodnoti, ak sa obchodnik uisti, ¢i spravne rozumel jeho poZiadavke na nakup.

Tabulka 10 Zakaznik pozitivne hodnoti Graf 10 popisuje odpovede na vyrok 10
Obchodnikove uistenie o podmienkach nakupu

[ |OBeRBARIR Zakaznik] Celkom
rozhodne 0 0 0 Rozhodne 4n0 | — '
nie 0,0% 0,0% 0,0% Ano | )
. 1 0 1
Nie 0,8% 0,0% 0,8% Skor ano ako nie ey :
skor nie 4 2 6 Skér nie ako ano :‘
ako ano 3,3% 1,6% 4,9% Nie i
skor ano 23 17 40
ako nie 18,9% 13,9% 32,8% Rozhodne nie |
Ano 17 16 33 0%  10% 20% 30%  40%
13,9% 13,1% 27,0%
rozhodne 29 13 42 Celkom Zakaznik = Obchodnik
ano 23,8% 10,7% | 34,4% . , .
(Zdroj: vlastné spracovanie)

(Zdroj: vlastné spracovanie)

V rdmci asertivity v obchodnom prostredi sme nezaznamenali velké Statistické rozdiely medzi obchodnikmi
a zakaznikmi. Najvacsie vyznamné rozdiely medzi ndazormi obchodnikov a zdkaznikov boli identifikované
v grafoch 4,7,8,10, ktoré dany determinant reprezentuju.

Ak su zakaznici pri ndakupe nespokojni (graf 4), obchodnici vedia reagovat spravne na takuto situaciu a v rdmci
nutnosti a potreby sa ich opytaju, ako by mohli vyhoviet ich poZiadavke, pripadne inak pomdct. S tymto
tvrdenim najviac suhlasilo 15,6% zékaznikov, ktori oznacili moZnost ano. S tymto suhlasia aj obchodnici, ktori
v najva¢som pocte oznacili moznost skor ano ako nie a to 19,7%.

Graf 7 ndm ukazuje, Ze si obchodnici myslia to, Ze zakaznikom sp6sobuje problém zacat a viest rozhovor
s obchodnikom. Az 24,6% obchodnikov oznacilo moznost skor ano ako nie. Naopak, najviac zakaznikov 14,8%
uddva odpoved skor nie ako ano. To znamen3, Ze zakaznikom nerobi velky problém nadviazat konverzaciu
s obchodnikom.

Zakaznici a obchodnici sa v grafe 8 priklanaju k suhlasim kladnym tvrdeniam v polozke na uUprimné
polichotenie bez vedlajSieho zameru. Najviac zakaznikov 12,3% oznacilo odpoved skor ano ako nie. Aj ked'
sa zakaznici mozu citit dobre, ak im pri nakupovani obchodnik Uprimne polichoti je nutné odhadnut
adekvatnu mieru lich6tok, nakolko obchodnici v tejto otazke odpovedali kladnejSie s tvrdenim rozhodne ano,
ato az 21,3% respondentov.

Zakaznici suhlasia s tvrdenim v grafe 10, Ze pozitivne hodnotia, ak sa obchodnik uisti, ¢i sprdvne rozumel ich
poziadavke. Najvacsi pocet zakaznikov oznacilo moznost skor ano ako nie, to znamena 13,9% respondentov.
S tymto tvrdenim taktiez sidhlasia obchodnici, len na rozdiel od zakaznikov o nie€o viac, s najvacsim
oznacenim moznosti rozhodne ano a to 23,8% respondentov.
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Zaver

Asertivne spravanie vychadza z predpokladu, Ze je mozné osvojit si schopnosti, spdsobilosti a techniky, ktoré
nam umozni prekonat posobenie emdcii a prostrednictvom toho efektivne vyjadrit svoje zaujmy, potreba
a pocity. Asertivne jednanie umoiznuje kontrolovat vlastné spravanie a zachovat si sebalctu a teda, ked
pocitujeme Uzkost alebo mame dojem, Ze situdciu prestavame zvladat. Zmyslom asertivneho spravania je
ziskat zdravé sebavedomie a uchovat si ho.

Sucasna obchodnd asertivita stavia na zakladoch otca asertivity Andrewa Saltera. Specifika vyplyvaju z toho,
kde sa na rebricku firemnej hierarchie obchodnik nachadza, nakolko situdcia krizova alebo ako velmi sa lisia
nazory obchodnika od nazorov jeho podriadenych. Proces zmeny je ¢asto naro¢ny a nie vidy vidime prinos
hned' na prvy pohlad (Lahnerov4, 2012).

V prieskume v ramci asertivity v obchodnom prostredi, sme zistovali, ako velmi zakaznikovi vyhovuje, ak ma
obchodnik asertivny pristup k zdkaznikovi. Porovnavali sme nazory zdkaznikov aj obchodnikov na danu
problematiku. Zakaznici oceriuju Uprimnost, polichotenie bez vedlajsieho zameru a vyzaduju, aby si ich
obchodnici pozorne vypoculi, a tak vedeli ¢o najlepsie vyhoviet ich poZiadavkam. Obchodnici dokazu prijat
ak su zakaznici kriticki na ponuku produktov. Vacsine zakaznikov nespdsobuje problém zacat a viest rozhovor
s obchodnikom, opytat sa ho, kde najdu urcity tovar, ktory nevedia najst. Skimani zakaznici chcu, aby
obchodnici respektovali ich ndzory na ponukané produkty. Velmi kladne hodnotia, ak sa obchodnik uistti, Ci
spravne rozumel ich poZiadavke na nakup. Obchodnici z vacsiny suhlasia so zdkaznikmi aZ na to, Ze podla
vacsiny z nich, zdkaznikom spbsobuje urcity problém zacat a viest s nimi rozhovor.

Asertivny obchodnik z hladiska Uspechu zvlada umenie presadit sa pri reSpektovani zaujmov druhych a ich
osobnosti, v sulade a v spolupraci s ostatnymi. Nie kazdy ovldda samozrejme vSetky asertivne techniky sa
vzdy dokaze vyhnut konfliktom v komunikacii s druhymi. Ak sa vSak obchodnik alebo zdkaznik v konflikte
v rdmci obchodnej situdcie ocitne, obvykle z neho vyjde bez zdsadnej ujmy na vlastnej dostojnosti a bez
poskodenia dostojnosti druhého.

Ako navigator je potrebné mat dobrd mapu a poznat svoj ciel. Akonahle asertivny obchodnik vie, ako ma
vyzerat obchodna spolupraca, je polovica Uspechu zarucena (Lelkova, 2014).Délezitd rolu hra to, ako vnima
dosiahnuté Uspechy, ako asertivne zachadza s emdciami, ktoré v nom Uspechy vyvolali (Buckingham, 2009).
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