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Vyznam interpersondlneho kontaktu s klientom v turistickych firmach je velky, preto-
ze v jeho priebehu dochddza k uspokojovaniu ocakavani a potrieb klienta. Neraz sa stava, ze
nizSiu kvalitu produktu, ¢i sluzby sa podari vykompenzovat vysokou turoviiou kontaktu,
a naopak, aj velmi dobry produkt sa moze stat’ pre klienta neprijatelny pre nespokojnost’
s procesom svojej obsluhy. Moment poskytovania sluzby sa vzdy dotyka najmenej dvoch
stran (osob). Preto ho treba vnimat a analyzovat’ z dvoch perspektiv: z pohl'adu tzv. liniového
persondlu, ¢ize tych pracovnikov, ktori maji zabezpecit' bezprostredny kontakt s vonkaj$im
klientom, a z pohl'adu samotného klienta. Ani najvacsia snaha manazmentu turistickej firmy
nevylici moznosti vzniku konfliktu, v pripade Ze kontaktni, liniovi pracovnici nevedia (nie st
vyskoleni) alebo nebudu chciet’ pristupovat’ ku klientom, akceptujic ich osobnost’ a ich po-
ziadavky. ZovSeobecnenia z praxe dokumentuju, ze poznanie typov moznych konfliktov a ich

pricin su pre tspech firmy vel'mi vyznamné.

KPucové slova: psychologia, turisticke sluzby, interpersonalny kontakt, konfliktné situacie,

typy konfliktov.

PSYCHOLOGICKA CHARAKTERISTIKA PROCESU POSKYTOVNIA TURIS-
TICKYCH SLUZIEB

Vyznam procesu poskytovania sluzieb je v tom, Ze tu dochadza k uspokojovaniu po-
trieb klienta a ku integracii vietkych prvkov marketingu mix. TaZkosti nastavaju, ked’ je bada-

telna snaha jednej alebo druhej strany dominovat’, chapand ako snaha vnutit' svoj zaujem,
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kontrolovat’ konanie druhej strany alebo ustavi¢ne vyhladavat’ skuto¢né, ¢i vykonsStruované

chyby.

Turista / klient chce, aby mu bol poskytnuty produkt zodpovedajici jeho ocakéva-
niam. NavySe vSak ocCakava, ze po vstupe do firmy bude privitany, vypocuty a bezchybne
a taktne obsluzeny. Uvedomuje si, Ze v istom zmysle je zavisly na kontaktnom pracovnikovi,
na jeho skusenostiach, poznani a lepSich informaciach spojenych s konkrétnou sluzbou. Na-
priek zdanlivej zavislosti na ,,silnejSej strane poskytovatela, ma pocit istej prevahy prame-
niaci z faktu, ze prinasa firme peniaze — platim, teda mam narok byt pozadovacny. Preto fakt
riadneho poskytovania sluzby (v ponimani klienta svedomitého, poctivého, tuctivého
a komplexného), berie ako samozrejmost’ a vSetky odchylky vnima ako odsudeniahodné. Pre
poskytovatel'a nastdva problém v situdcidch, ked’ naroky klienta prestani byt odovodnené,

ale on je nad’alej presved¢eny o opravnenosti svojich poziadaviek.

Individualita osobnosti kazdého z persondlu firmy spdsobuje, Ze nie je mozné kazdé-
mu predpisat’ unifikované sposoby konania, podobne ako st napriklad urcované jednotlivé
operacie v priemyselnej vyrobe. KI'icom k uspechu je tu tvorivost’ pracovnikov, prejavujuca
sa v schopnosti pretransformovania toho, ¢o je pre nich pracou a rutinou, na dobry pocit, pri-

jemny zazitok a spokojnost’ klienta.

V celom procese poskytovania turistickych sluzieb ma nezastupitelné, casto domi-
nantné postavenie firma (cestovna agentara, kupele, vyletna lod’,...). KonStatovanie, ze vy-
hradnym ciel'om turistickej firmy je uspokojovanie klienta, ¢i svojho pracovnika, je zavadza-
juce a nepravdivé. Z celou rozhodnost'ou treba pod¢iarknut’, Ze turisticka firma ma predovset-
kym zvicSovat hodnotu predaja a ziskov, a tiez posiliiovat’ svoju poziciu na trhu. Tento fakt

situdciu eSte viac komplikuje.

Viacer¢ Cinitele procesu poskytovania sluzieb, ako napr. osobnost’ ¢loveka, jeho prefe-
rované postoje, hodnoty, prispdsobenie sa predpisom a zmenam, su nestale az nepredvidané
a tym aj tazko kontrolované. Nesporné vsak je, ze efektivne interpersonalne kontakty, dobra

komunikécia s klientom zvacSuje pravdepodobnost’ pozitivneho vysledku turistickej firmy.

Dnes nikto nespochybiiuje dolezitost’ psychologického pohl'adu na poskytovanie turis-
tickych sluzieb, avSak v literattre nie st o otdzkach interpersonalnej komunikécie a konfliktov
k dispozicii podobné vyskumy. Preto sme sa rozhodli urobit’ vyskum, ktorého cielom bolo
zistit’ aké su v cestovnych agenturach najcastejSie konflikty v procese poskytovania turistic-

kych sluzieb.
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ORGANIZACIA VYSKUMU A VYSLEDKY

Vyskum z oblasti napiti a konfliktov v procese poskytovania turistickych sluzieb sme
urobili medzi pracovnikmi turistickych firiem (pod pojmom turistickd firma pracovne chape-
me cestovnil kanceldriu alebo cestovnu agentiru), ktoré podnikaju na slovenskom trhu
v regione vychodného Slovenska. Medzi pracovnikmi sme v oktobri 2009 urobili anketu (do-
taznik obsahoval 21 poloZiek) a na prehibenie analyzovaného problému sme s 6smimi oso-

bami urobili doplitujici rozhovor.

Z celkového poctu 88 pracovnikov bolo 66 zien (75 %) a 22 muzov (25 %), teda zeny
su Castej$imi zamestnancami v turistickej branzi. Najskor to vyplyva z faktu, ze CastejSie ako
muzi, maju tie osobnostné vlastnosti, ktoré maju podl'a zamestnavatel'ov rozhodujuci vyznam

pri vztahoch s klientmi.

Respondenti boli zamestnancami 46 turistickych firiem réznej velkosti, s po¢tom od
jedného do 14 zamestnancov. VicSina respondentov bola z cestovnych agentur, ktoré su
orientované hlavne na predaj zahrani¢nych vyjazdov a pobytov (37 agentlr), pricom mensia
Cast’ respondentov bola z agentir s prevaznou orientidciou na predaj domacich vyjazdov

a pobytov (9 agenttr).

Z celkového poctu 88 pracovnikov bolo 12 0s6b (13,6 %) vlastnikov firiem alebo osdb
pracujucich na riadiacich poziciach a 76 pracovnici (86,4 %) boli tzv. liniovi pracovnici ma-
juci na starosti kontakt s vonkaj$im klientom, predaj produktov a sluzieb, poskytovanie in-

formacii v bezprostrednom styku so zdkaznikom.

Pracovnici skimanych turistickych firiem si zhodne myslia, Ze klient prichadzajtci do
agentiry musi od liniového pracovnika dostat’ (najvéacsia frekvencia odpovedi): zrozumitel'né
a presné¢ informdcie, porozumie, snahu pomoct’, reSpektovanie jeho potrieb a akceptovanie

jeho osoby. Zaroven vedia, Ze ak sa tak nestane, mézu vzniknuat’ konflikty.

Ziaden zrespondentov si nemysli, Ze bezprostredny osobny kontakt s klientom je
I'ahky, naopak vsetci (100 % odpovedi) vyjadrili ndzor, Ze je to najtazsia forma kontaktu vy-
zadujuca velky profesionalizmus a mnozstvo skusenosti. Za menej narocné formy st povazo-
vané kontakt na dialku (telefon, posSta, mail, rezervacny systém), pri ktorych sa da postupovat’

zhodne s algoritmami, Sablénami a scenarmi.

Respondenti urobili nasledovné poradie Cinitel'ov, ktoré su pri interpersonalnych kon-
taktoch s klientmi pre liniovych pracovnikov rozhodujuce (bola moznost’ vyberu od jednej do

troch odpovedi):
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1. Interpersonalne kompetencie — pochopit’, akceptovat, pomoct’ (90 % odpovedi)

2. Komunikaéné zru€nosti — viest’ rozhovor, vyjednavat’ (83 %)
3. Vzdelanie — ukoncena Skola, rozsah poznatkov a informacii (76 %)
4, Jasné osobné ciele (64 %)

5. Inteligencia (62 %)
6. Prisposobenie sa vzniknutym situdcidm (55 %)
7. Respektovanie predpisov (38 %).

Z nasich zisteni vyplyva, ze pracovnici si zretelne uvedomuju dolezitost’ tych aspek-
tov, ktoré podmieniuji efektivnost’ interpersonalnych kontaktov a nepriamo potvrdzuju, ze
uspech firmy zavisi od profesionality liniovych pracovnikov. Vzajomny kontakt pracovnika
a klienta je kI"a€om ku kvalite sluzieb turistickej firmy — z prezivanych pocitov si klienti vy-

tvaraju relativne trvalé presvedcenia o kvalite firmy.

Vo firmach, ktoré su orientované na poskytovanie sluzieb sa vznik konfliktov nedé vy-
lucit’. Vyplyva to predovsetkym z vysokého podielu I'udskej prace a z faktu, ze pracovnici

casto vystupuju sti€asne v niekol’kych rolach.

NajcastejSie sa vyskytujucimi konfliktami, resp. problémami, s ktorymi sa vo svojej
praci pracovnici stretavaju su tieto (respondenti mali zaznacit’ jednu az dve odpovede; odpo-

vede v dotazniku boli dopliiované osobnym rozhovorom):

1. Vnutorny konflikt pracovnika (74 % odpovedi) — je to konflikt, ktory sa vyskytuje naj-
CastejSie, ale zostava skrytym problémom pracovnika. V podstate je to konflikt so sebou sa-
mym, ktory ma najrozmanitejsie priciny a ktory pracovnik vel'mi Casto nezverejni z obavy
pred reakciami kolegov alebo nadriadenych. Casto vznika z konfrontacie s realitou v praci
v sluzbach, ktora rodi frustraciu a robi z pracovnika ,,sluhu®. Klesa jeho sebavedomie a za

svoje Ciastkové neuspechy podvedome zacina obvinovat klientov.

Moze sa tiez tykat’ mladych absolventov §kdl, ktori za¢inaji pracovat’ v rezorte sluzieb. Oby-
¢ajne ich charakterizuje vysoké sebavedomie vyplyvajuce zo ziskanej kvalifikacie, ¢i titulu,
ale v konfrontacii s kazdodennost'ou prezivaju roz¢arovanie a citia sa nedoceneni. Svoje prob-
1émy si ,,lieia* ventilovanim na nevinnom klientovi, znizujtic kvalitu poskytovanych sluzieb

napriek ich zdanlivo vysokej odbornej kompetencii.
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2. Konflikt vyvolany pret'aZzenim resp. nevyt’azenim pracovnika (66 % odpovedi) — pret’a-
zenie vznika vtedy, ked’ sa od pracovnika vyzaduje viacej prace, splnenie viacej povinnosti
ako to umoziuje disponibilny ¢as. Rovnako, ked’ st od pracovnika vyzadované vicsie (na-
ro¢nejsie) ulohy ako je jeho okruh povinnosti, tlohy su vyssie ako schopnosti a kompetencie

pracovnika.

Opacny konflikt je vyvolany nevytazenim, ¢o znamena, ze Cast’ pracovnikov unika od
povinnosti, nepracuje na plny vykon, robi malo, nudi sa alebo nerobi ni¢ povazujuc pracu za
nezaujimavu alebo slabo platentl. Anketovani pracovnici poukazujlici na tento druh konfliktu
mali tiez na mysli otazku nezvladnutia prace v situdcii, kedy po odchode skuseného pracovni-
ka pracu vykonava rychlo ,,naverbovana“ osoba bez predpokladov na vykonéavanie danej pra-
ce. Dalgie konflikty moze spdsobit’ nespravne zaradenie pracovnikov, chyby v procese vyberu
pracovnikov, nerozpoznanie ¢ft pracovnikov, skratka pracovnik je zamestnany ale prinasa

maly efekt.

Konflikty pretazenim a nevytazenim su v podstate konflikty pracovnika s firmou
(zamestnavatel'om) rodiace sa bud’ z nekompetentnosti manazmentu, alebo zo sezonneho na-
valu prace v turistickej firme. V pripade, Ze manaZzment ich neriesi a pretrvavaju dlhsi ¢as, st

zdrojom prepuknutia interpersonalnych konfliktov medzi pracovnikmi navzajom.

3. Konflikt firmy s klientom (52 % odpovedi) — tento druh konfliktu je uz vidite'ny navonok
atyka liniového personalu. Méze ho vyvolat pracovnik firmy alebo nespokojny klient.
V prvom pripade je to prejav psychického nezvladnutia situdcie a nizkej profesionality pra-
covnika. Zvy3enie hlasu, neprimeranii gestikulaciu, posme$né poznamky, vzbiknutie hnevu,
aroganciu, slovnu agresiu a podobné prejavy netoleruje ziaden klient, aj keby mal pracovnik
pravdu. V predchadzani takym situaciam je vel'mi délezita psychologicka priprava pracovni-
kov zamerand na zvladnutie naro¢nych situacii. Naklady vlozené do Skolenia pracovnikov sa

firme urdite vratia.

Klient moze vyvolat’ konflikt z najrozmanitejSich pri¢in (podl'a slov jedného respon-
denta bol nuteny riesil staznost’ klienta na privel'mi slani vodu v mieste jeho dovolenky pri
mori). Pri¢iny mozu byt skutocné, domnelé alebo vymyslené. Pric¢iny vedu k formulacii (vy-
rieknutiu) narokov, poziadaviek alebo staznosti a reklamacii klientov. Najcastejsie takéto
konflikty vznikaju:

a) ak sa klient domaha sluzby, ktora mu neprislicha

b) ak chce klient ziskat’ ,,nieco navyse* oproti Standardu, a k tomu eSte aj vyraznu zl'avu
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c¢) ak chce klient aby bol neodkladne/prednostne obsluzeny
d) ak klient chce aby bol pracovnik agentury v pozicii sliziaceho/sluhu
e) ak klient ,,nevie ¢o chce, ale tvrdoSijne na tom trva“.

Zmieriiovanie alebo rieSenie takych konfliktov je nezavideniahodnym privilégiom
liniovych pracovnikov, lebo maloktora snaha sposobi vyrieSenie konfliktu — ovel'a CastejSie

zostava pocit krivdy na jednej, alebo aj na obidvoch stranach.

Neexistuje zaruceny spdsob na vyhnutie sa opisanym konfliktom, mozno len minima-
lizovat’ riziko ich vzniku. Vyzaduje to partnerska spolupracu medzi liniovymi pracovnikmi,
pomocnym personalom a manazmentom. Problém je vSak v tom, Ze Casto silne zhierarchizo-
vana Struktara firiem stazuje prenos informdcii smerom k vedeniu, nehovoriac uz
o inovativnych rieSeniach. Ked’ je manazment o konflikte informovany az v Case reklamécie,
vtedy to znamend vysSie ndklady a straty: financné a 'udské (strata klienta a niekedy aj pra-

covnika).

4. Konflikt prehnanej starostlivosti o klienta (24 % odpovedi) — vyplyva zo zdanlivo logic-
kého presvedcenia, ze ked klient prindSa peniaze, potom finan¢na bilancia firmy vyzaduje
uspokojenie potrieb klienta aj na ukor pracovnikov. V okolnostiach nedocenenia vlastnych
pracovnikov sa prehlbuje rozcarovanie z prace, firma straca skliseny persondl, co spdsobuje
znizenie Standardu obsluhy a narast nakladov na Cinnost’. Absolutne mylné sa ukazuje pre-
svedcenie, ze vo firme nebudu konflikty, ak nad pracovnikmi bude visiet’ hrozba nezamestna-
nosti a ze strach ich prinati byt lojalnymi. Aj keby mala firma garanciu, Ze ju pracovnik unah-
lene neopusti, niet garancia, Ze bude rovnako citlivy k potrebam klientov, ako by mohol byt

pri starostlivom pristupe zamestnavatela k jeho osobe.

5. Konflikt nejasnosti roli (8 % odpovedi) — je to konflikt v procese poskytovania sluzby
vyvolany nesktsenost'ou obidvoch stran (pracovnik, klient). Sprevadzany je pocitom napitia,
neistotou z nového a neznameho. Pracovnik, ktory prvy krat nieco robi, a to, Comu sa prave
venuje pred ocami klienta doteraz nerobil, ked st to nové Cinnosti o ktorych nema uplné in-
formacie a nie je mu jasné v ¢om je podstata, vyvolavaju neprimerané psychické napéatie. Mo-
ze ist’ napriklad o nové zésady uzatvérania zmlav o zédjazde, nové formuléare pre poistovanie
klientov, prechod na novy rezervacny systém a pod. V takom pripade nie je najlepSie rieSenie

hrat’ rolu suveréna, ovel’a prirodzenejsie je odl'ah¢it’ situdciu vtipom a nadhl'adom.

Nejasnost’ roli nie je cudzia ani klientom, ktori sa prvy krat stretavaju s poskytovanou

sluzbou. V danej chvili mdzu prezivat’ isté obavy, citit’ napétie zo svojej neschopnosti posudit’
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¢o je Standard, ¢o nadStandard, ¢o je dobré, na Co treba davat’ pozor, kedy maji narok nie¢o

odmietnut’, ¢i je to cenovo primerané, aky je pomer ceny a kvality a podobne.

V obidvoch pripadoch tento konflikt straca na intenzite s pribudajiicimi skisenostami,

vacsim rozhl'adom, a po ¢ase sa uplne vytraca.

ZHRNUTIE

Liniovi pracovnici v turistickych firmach st pod relativne velkym psychickym tla-
kom. Tlak vyplyva z faktu, Ze klienti vlastne na nich smeruju, adresujt, vSetky poziadavky,
ocakavania, reklamacie. Je vela pri¢in, pre ktoré dany pracovnik nie je v stave vyhoviet
klientovi alebo ndjst’ spravne rieSenie problému. Moézu to byt priciny spocivajiuce
v pracovnikovi (prepracovanost, psychicka indispozicia, nedostatok casu, chybajice skuse-
nosti, averzia voci vlastnikovi firmy a podobne), alebo spocivajuce v samotnej firme (zla or-
ganizacna Struktara, nespravna personalna politika, chybajica rozvojova stratégia, predstiera-

nie kvality produktov a sluzieb, atd’.).

Stresujuci charakter prace liniovych pracovnikov byva manazmentom casto prehliada-
ny alebo zl'ahCovany. Iba kazdy piaty respondent potvrdil, Ze vo firme moze liniovy pracov-
nik slobodne oznamovat’ manazmentu vzniknuté problémy. Sucasna doba tvrdej konkurencie
na trhu poskytuje majitelom a manazérom niekedy az absurdny pocit nadvlady nad pracov-
nikmi. Vyplyva z presvedcenia, ze vel'ka nezamestnanost’ donuti I'udi k vysokému pracovné-

mu nasadeniu az po hranicu vypalenie, a Ze ,,nejaké* psychické problémy ma predsa kazdy.

V kontexte predstavenych vysledkov by mala turistickd branza ovel'a doslednejSie
rozvijat aktivity v oblasti Skolenia a pripravy pracovnikov, ktoré zabezpecia prevahu nad
konkurenciou, zmenSia zat'azenie manazmentu doplnkovymi povinnostami rieSenia problé-
mov nespokojnych klientov a naucia persondl predchddzat’ chybam pri obsluhe klientov.
V konzekvencii to znizuje pocet reklamacii a pozitivne ovplyvituje ekonomickl prosperitu

turistickej firmy.
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INTERPERSONAL CONTACTS AND CONFLICTS AT THE TOURIST AGENCIES

The interpersonal contact with a client is of a great importance at the tourist agencies,
because during the interaction comes to satisfying expectations of requirements of clients. It
quite often happens that the low quality of goods and services is possible to compensate with
the high quality of interpersonal contact and vice versa, even the good product can be unac-
ceptable because of the low quality of service. The moment of delivering services always
concerns at least two sides /people/. Therefore it should be looked at from two perspectives:
the view of contact personnel, the workers who are in direct contact with the outer client and
from the view of the client. Not even the greatest effort of the management of tourist agency
can exclude the possibility of any conflict in case the contact workers do not know /they have
not been trained properly/ or do not want to approach the clients accepting their personality
and their requirements. Generalization from the practice records that the knowledge of possi-

ble conflicts and their reasons are very important for the success of any company.

Key words: psychology, tourist services, interpersonal contact, conflict situations, types of

conflicts.
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