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Anotace

Bakalai'ska prace se zabyva vzdélavanim priivodci a delegatli v cestovnim ruchu.
Jejim cilem je popsat pripravu delegatli v cestovnim ruchu a analyzovat priibéh
Skoleni delegatli u vybrané cestovni kancelate. V ramci teoretické ¢asti prace jsou
popsany privodcovské cinnosti v cestovnim ruchu, predpoklady pro vykon
privodcovské ¢innosti a piiprava na priivodcovskou ¢innost. V ramci praktické ¢asti
prace je vyuzito kvalitativniho vyzkumu v podobé fizenych strukturovanych
rozhovoril vedenych s delegaty vybrané cestovni kancelaie a vlastnich poznatkii
vypozorovanych pri absolvovani pracovniho pohovoru do vybrané cestovni
kancelare a v priibéhu jejiho Skoleni. Na zakladé spojeni a shrnuti dat ziskanych
v teoretické a praktické casti prace jsou zodpovézeny vyzkumné otazky. Jsou
definovany zakladni predpoklady pro vykon prace delegata. Tyto predpoklady jsou
uchazeci spliiovany po absolvovani Skoleni. Prodej fakultativnich vyleti je na
zakladé vyzkumu urcen jako oblast, na kterou je béhem pripravy ze strany cestovni
kanceléare kladen nejvétsi dliraz, a naopak priprava na krizové situace je urcena jako
oblast, na kterou je kladen nejmensi dliraz. Je vyhodnoceno, Ze delegati nejsou
dostatecné pripravovani ve vSech klicovych predpokladech pro vykon prace
v destinaci. Na zdkladé zjiSténych vysledkli jsou vzavéru prace pripravena

doporuceni pro cestovni kancelare v podobé vlastnich osnov Skoleni.
Klic¢ova slova:

Priivodcovské sluzby, delegat, cestovni kancelal, predpoklady, priprava, Skoleni,
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Annotation

Title: Training of delegates in tourism

The bachelor’s theses deals with the training of guides and delegates for work in
tourism. The aim of this bachelor’s thesis is to describe the preparation of delegates
and to analyze the training of delegates in a selected travel agency. The theoretical
part describes guiding activities in tourism, prerequisites for performing guiding
activity and preparation for guiding activity. The practical part uses qualitative
research in the form of guided interviews with delegates of the selected travel
agency and the author’s findings observed during the job interview and training of
the selected travel agency. Based on the summary and evaluation of the obtained
data, the research questions are answered. The findings of the work define the basic
prerequisites for delegates and reveal that delegates meet these prerequisites after
completing the training. It discovers that the greatest emphasis during the training
is placed on selling excursions. On the contrary, the least emphasis is placed on
preparing for crisis situations. In conclusion, the delegates are not found to be
sufficiently prepared in all the key prerequisites for their work. Based on the results,
the author creates recommendations for travel agencies in the form of new training

curriculum.
Key words:

Guide services, delegate, travel agency, prerequisites, preparation, training, crisis

situations
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1 Uvod

Cestovani je v dnesni dobé nedilnou soucasti Zivota témér kazdého z nas, at uz jde o
cestovani v ramci naSeho statu ¢i za jeho hranice. Vycestovat s cestovni kancelari, a
uSetfit si tak ¢as a povinnosti pojici se s organizaci cesty, je pro cestovatele stale
populadrni volbou. Sluzby priivodcli a delegatli predstavuji pro klienty cestovnich
kancelari nedilnou soucast sluzeb poskytovanych v ramci zajezdu a ocCekavaji od
nich urcitou uroven a kvalitu. Delegati pro klienty zajistuji celkovou oporu béhem
jejich pobytu v destinaci a poskytuji jim pomoc v naro¢nych situacich. Je nezbytné,
aby delegati cestovnich kancelari spliiovali urcité predpoklady pro vykon této prace
a pred odjezdem do destinace si prosli komplexni pfipravou na vykon této prace.
Tato bakalarska prace se zaméruje na téma pripravy delegatli v cestovnim ruchu,
které rozebira dopodrobna. Vénuje se otazce zakladnich predpokladli pro vykon
této prace a tomu, zda jsou tyto predpoklady po absolvovani Skoleni uchazeci
spliiovany. Dale se zabyva otazkou zaméreni cestovni kancelare na urcité oblasti
piipravy delegatii v ramci Skoleni i tim, kolik pozornosti je vénovano pfimo piipravé
delegatli na krizové situace, které mohou nastat pfi praci v destinaci. V zavéru se
zabyva i otdzkou toho, zda je priprava delegatli naplnéna ve vSech Kklicovych
oblastech potrebnych pro vykon jejich prace. Rozhodla jsem se pro toto téma,
protoZe véiim, Ze pfiprava na praci delegata je diileZitd a neméla by, at uz z pohledu
cestovni kancelare ¢i z pohledu delegata, byt zanedbavana. Dostate¢na a komplexni
priprava delegata bude pfinosem nejen jemu samotnému, tim, Ze se bude citit jistéjsi
v tom, co dél4, ale predevsim také klientlim, ktefi jeho pripravenost jisté oceni a
cestovni kancelari, které mohou pozitivni ohlasy na praci delegata prispét k

dobrému jménu.



2 Cil prace a metodika zpracovani

2.1 Cil prace

Cilem prace bylo popsat pripravu delegatii v cestovnim ruchu a analyzovat priibéh
Skoleni delegatli vybrané cestovni kancelare. Dil¢im cilem bylo pripravit vlastni

osnovy Skoleni aplikovatelné do praxe.
Vyzkumné otazky:

1. Jakéjsouzakladni piredpoklady pro vykon prace delegatli v cestovnim ruchu?

2. Spliuji uchazeci o praci delegata zakladni predpoklady potiebné pro vykon
této prace po absolvovani §koleni?

3. Na co je kladen nejvétsi dlraz pri pripravé delegatli v cestovnim ruchu ze
strany cestovni kancelare?

4. Na co je kladen nejmensi diiraz pti pripravé delegatii v cestovnim ruchu ze
strany cestovni kancelare?

5. Jaka je priprava delegatii v cestovnim ruchu na krizové situace, které mohou
nastat pri praci v destinaci?

6. Jsoudelegati dostatecné pripravovani ve vSech klicovych oblastech na vykon

prace v destinaci?

2.2 Metodika zpracovani

Teoreticka ¢ast prace byla napsana za vyuZziti sekundarnich dat ziskanych z odborné
literatury a c¢lankd a tematicky zaméfenych internetovych zdroji siadnym
citovanim v ¢eském a anglickém jazyce. Cizojazy¢né zdroje byly preloZeny autorkou
prace. Mezi nejrelevantnéj$i zdroje vyuzité v bakalarské praci byly zarazeny
Metodika c¢innosti priivodce cestovniho ruchu od Oriesky (2019), dale Prace
privodce vsoutasnych podminkich rozvoje cestovniho ruchu od Styrského a
Petery (2015) a Priivodcovské cinnosti od Seifertové a kol. (2013). Jednotlivé
kapitoly teoretické ¢asti prace byly zpracovany za ucelem uvedeni do tématu a jeho

uchopeni na odborné urovni.



Prakticka ¢ast prace byla vytvorena na zakladé prace svySe polozenymi
vyzkumnymi otazkami (viz 2.1). Ktvorbé praktické c¢asti prace byla vyuZita
kvalitativni strategie vyzkumu. Byl uskutecnén primarni vyzkum za vyuZziti metody
pozorovani, kdy byla data ziskavana v priibéhu pracovniho pohovoru a skoleni, a za
vyuziti metody fizenych strukturovanych rozhovorii svybranymi informatory.
Rozhovory byly uskute¢nény osobné ¢i videokonferen¢nim zpiisobem a se svolenim

informatort byly nahravany a dale zpracovavany.

Ziskana data byla v zavéru prace shrnuta, vCetné uvedeni vybranych odpovédi
informatorti, a zpracovana v podobé tabulek a grafii a nasledné vyhodnocena.
Vyhodnoceni ziskanych dat umoznilo zodpovédét vyzkumné otazky a pripravit

doporuceni pro praxi a pro dalSi vyzkum.
Metoda pozorovani

Metoda pozorovani byla vyuzita k ziskavani primarnich dat béhem absolvovani
pracovniho pohovoru v listopadu roku 2021 a nasledného Skoleni vybrané cestovni
kancelare v dubnu roku 2022. Data byla ziskavana autorkou osobné na zakladé
pracovniho vztahu s vybranou cestovni kancelaii v podobé zdznamt z pracovniho
pohovoru a Skoleni vybrané cestovni kancelafe a v podobé internich Skolicich

materialii vybrané cestovné kancelére.

Za vyuziti této metody byly definovany zakladni predpoklady vyZadované na pozici
delegata a oblasti pripravy na vykon prace delegata, které pomohly ke zodpovézeni

vSech vyzkumnych otazek.
Metoda rizenych strukturovanych rozhovort

Metoda Fizenych strukturovanych rozhovort byla vyuzita k ziskavani primarnich
dat ve formé odpovédi vybranych informatort na predem pfipravené otazky (viz

9.1), které byly sestaveny tak, aby bylo mozZné zodpovédét poloZené vyzkumné

otazky.

Celkem byly uskute¢nény ctyri rozhovory s delegaty vybrané cestovni kancelare

v pribéhu brezna roku 2023. Jednalo se o delegaty vybrané cestovni kancelare ve



véku 22 az 33 let. Delegati byli vybrani na zakladé kritérii zastoupeni obou pohlavi

a riizné miry zkusenosti v oboru.

Charakteristika jednotlivych informatori:

e Informator 1 (I1, Rozhovor 1): rozhovor uskute¢nén 1.3.2023, muZ, 30 let,
delegat a priivodce, zkuSeny delegat

e Informator 2 (12, Rozhovor 2): rozhovor uskute¢nén 7.3.2023, Zena, 22 let,
studentka, zaCinajici delegatka

e Informator 3 (I3, Rozhovor 3): rozhovor uskute¢nén 8.3.2023, muZ, 33 let,
delegat a priivodce, zkuSeny delegat

e Informator 4 (14, Rozhovor 4): rozhovor uskutecnén 12.3.2023, muZ, 24 let,

student, zac¢inajici delegat

VSechny realizované rozhovory byly v praci pouZity zcela anonymné. Dva rozhovory
byly provedeny osobné a dva byly realizovany videokonferen¢nim zptisobem.
Rozhovory byly se svolenim informatorti nahravany, nasledné prevedeny do textové

podoby a dale zpracovavany.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Pruvodcovské ¢innosti v cestovnim ruchu

Dle Oriesky (2019) a Seifertové a kol. (2013) predstavuje privodcovska ¢innost
osobni sluzbu, ktera je poskytovana nejen zakaznikovi, tedy navStévnikovi dané
destinace, ale také cestovnim kancelarim, které si tuto sluzbu najimaji. Autofi ve
svych publikacich uvadi, Ze podobné jako ostatni sluZby jsou i priivodcovské sluzby
soucasti produktu cestovniho ruchu. Vzhledem ktomu, Ze jsou privodci tzv.
pracovnici prvniho kontaktu a jsou se zakazniky v neustalém a bezprostiednim
kontaktu, shoduji se autori, Ze jsou to pravé oni, ktefi vytvareji u zakaznikii svym
chovanim a ¢innosti dojem o dané destinaci a jejich ¢innost ma poté rozhodujici vliv
na spokojenost zdkaznikl s produktem cestovniho ruchu nabizenym v navstivené

destinaci.

Narizeni vlady ¢. 278/2008 Sb. o obsahovych naplnich jednotlivych Zivnosti,
definuje priivodcovskou ¢innost v cestovnim ruchu jako ,Doprovdzeni skupiny osob
nebo jednotlivct, pri némZ je v jazyku jejich vybéru poskytovdn vyklad o kulturnim a
prirodnim dédictvi zemé...Zajisténi dalSich nezbytnych CcCinnosti spojenych
s doprovodem skupiny osob nebo jednotlivcl, vedenim a kontrolou itinerdre,
zajisténim programu, obstardnim zdkladnich informaci béhem cesty, vcetné
praktickych informaci vztahujicich se k mistu pobytu, a poskytovdnim zdkladni

pomoci doprovdzenym osobdm.”

Orieska (2019), Rux (2015) a Seifertova a kol. (2013) uvadi, Ze dle rozsahu a
zaméteni poskytovanych sluZeb lze vymezit zakladni kategorie priivodcti a dopliiuji,
e tato kategorizace vychazi z evropské normy CSN EN 13809 a pro Ceskou
republiku je zavazna. Autori na zakladé uvedené normy vymezuji nasledujici

kategorie priivodcovské ¢innosti:

e Priivodce cestovniho ruchu (tourist guide) - je fyzickd osoba, ktera
navstévniky provadi v jazyce dle jejich vybéru a poskytuje jim vyklad o

kulturnim a prirodnim dédictvi oblasti, pro kterou se specializuje.



Vedouci zajezdu - je fyzicka osoba v zastoupeni cestovni kancelare, ktera
ridi a kontroluje itinerar, zajistuje plnéni programu dle popisu v katalogu
cestovni kancelare a dle prodeje cestujicimu a poskytuje praktické mistni
informace.

Doprovod zajezdu - je zastupce cestovni kancelaire poskytujici zakladni
informace cestujicim.

Mistni zastupce - je fyzicka osoba, pfipadné agentura v destinaci, ktera je
cestovni kancelari povérena, aby poskytovala cestujicim praktickou pomoc,
vyrizovala administrativni zaleZitosti a zajiStovala jim informace.
Animator, koordinator - je fyzicka osoba, kterd ma na starosti planovani a
dozor nad volnocasovymi a sportovnimi programy a mluvi jazykem, jemuz
rozumi vétSina navstévnika.

Hosteska - je fyzicka osoba, ktera vita a informuje navstévniky na letiStich,
nadraZzich, hotelech a obsluhuje cestujici v dopravnich prostiedcich.
Horsky priivodce - je fyzicka osoba, ktera navstévniky provadi v horskych
oblastech, ma potrebné znalosti a zkuSenosti a musi mit prislu§né osvédceni
o kvalifikaci.

Sportovni instruktor - je fyzickd osoba, ktera vyucuje konkrétni sport a
musi mit prislu$né osvédceni o kvalifikaci.

Vedouci okruzni plavby - je fyzickd osoba na lodi okruZni plavby, ktera

v

odpovida za program a vesSkeré vylety po pobfeZi ¢i vnitrozemi.

Styrsky a Petera (2015) ve svém dile uvadi typologii priivodcovské ¢innosti

vyuzivané v Ceské republice, ktera rozliSuje bud" témér shodné ¢i alternativni

oznaceni privodcovskych ¢innosti v cestovnim ruchu, jako je tomu u evropské

kategorizace, napriklad:

technicky priivodce,

delegat,

specializovany priivodce zajezdu,
animator,

e

odborny priivodce pro vycvik a vzdélani,



e odborny priivodce objektu,

e mistni priivodce.

Vedouci zajezdu, ktery je placenym zastupcem cestovni kancelare, fungujici
dlouhodobé v pobytovém misté (¢i mistech), je dle Zelenky a kol. (2005) oznacen
jako delegat (¢i sezdénni delegat, delegat cestovni kancelaie, angl. local
representative, delegate). Autori dale vymezuji jeho napln prace v pobytovém mistg,
ktera zahrnuje predevSim starost o dodrzovani smlouvy cestovni kancelare se
zahrani¢nim partnerem (partnery) a jako priklady plnéni nasmlouvaného programu
uvadi zajiStovani kvality zakladnich potieb pro klienty ¢i pomdahani klientim a
privodclim v naro¢nych a mimoradnych situacich. Autofi také zminuji, Ze cestovni
kancelar zpravidla byva delegatem zastupovana u zahranic¢nich zajezdi. Rux (2015)
ve své publikaci rozdilné uvadi, Ze je pojem delegat v praxi pouZzivan misto pojmu

mistni zastupce.

V odborné literature byvaji pojmy delegat a prlivodce cestovniho ruchu obvykle
vymezeny zvlast, jako dvé odliSné role lisici se v naplni prace, avSak nékteré

cestovni kanceldie mohou angaZovat roli delegata i priivodce v jedné osobé.
3.2 Predpoklady pro vykon priuvodcovské ¢innosti

Styrsky a Petera (2015) ve své publikaci zmifiuji vlohy, vrozené ptredpoklady
nadstavbového charakteru a informuji, Ze vlohy mohou za urcitych okolnosti
predstavovat vychozi i ovliviiujici faktor rozvoje osobnosti a mohou byt jistym
individudlnim zvyhodnénim pro vytvareni zakladnich forem predpokladii pro
vykon priivodcovské c¢innosti. Jako priklady takovych vloh uvadi autofi snadnost
prijimani novych poznatkii, osvojovani si novych dovednosti ¢i prirozenou
komunikaci, ale upozornuji, Ze bez soustavné prace na rozvoji osobniho profilu ani
velmi priznivé vlohy pro priivodcovskou ¢innost nemohou jedinci trvale pomoci.
Jako predpoklady potiebné pro vykon priivodcovské ¢innosti v cestovnim ruchu

uvadi autofi osobnostni, kvalifikatni a realiza¢ni predpoklady.

OrieSka (2019) a Seifertova a kol. (2013) popisuji, Ze osobnost lze obecné definovat

jako souhrn trvalych a zakladnich duSevnich vlastnosti jedince a dopliiuji, Ze je



osobnost tvorena vnéjSimi (piirodni a spolefenské prostredi) a vnitinimi ¢initeli
(fyziologické, psychologické, ziskané ucenim a zkuSenosti a vrozené). Osobnost
privodce cestovniho ruchu autofi charakterizuji jako souhrn dusevnich vlastnosti a
schopnosti, které jsou pro praci v cestovnim ruchu nezbytné a na jejichz zakladé se
privodce rozhoduje, jedna a tesi vzniklé situace, vcetné téch mimoiadnych a
dopliiuji, Ze je pro priivodce velmi diileZité byt odborné pripraveny a mit vyhovujici
fyzické dispozice. Formovani osobnostnich ptedpokladii oznatuji Styrsky a Petera
(2015) za dlouhodoby fizeny proces a uvadi, Ze diileZity je v tomto procesu aktivn{
pristup konkrétni osoby. Pro dosaZeni vysledku oznacuji autofi za nezbytné, aby $lo

o osobni rozhodnuti, aizde plati pravidlo naplanovani, realizace a kontroly dosaZeni

dil¢ich cilti spolu se stanovenim prostiredki jejich dosaZeni.

Mezi osobnostni predpoklady ve své publikaci Styrsky a Petera (2015) zahrnuji
vlastnosti, schopnosti, zdravotni stav, fyzickou kondici, Zivotni styl, znalosti,

dovednosti a postoje priivodce.

Styrsky a Petera (2015) definuji vlastnosti jako vyraz osobnosti priivodce, ktery se
miiZe projevit zejména v zatéZové situaci, ovliviiuje styl jeho prace a jako priklady
vlastnosti uvadi odpovédnost, peclivost, rozhodnost ¢i spolehlivost. Schopnosti
autofi definuji jako troven moZnosti priivodce se vyrovnat s realnou situaci a jako
priklady uvadi schopnosti organizacni, orienta¢ni, komunikac¢ni ¢i kreativni. OrieSka
(2019) a Seifertova a kol. (2013) ve svych publikacich shodné uvadi, Ze co se
zakladnich vlastnosti a schopnosti tyce, priivodce by mél byt organizovany, pofadny,
umét pohotové reagovat, dobre se orientovat v terénu, disponovatvybornou
paméti, umét logicky uvazovat, byt schopen vnimat mistni souvislosti, rozliSovat to,
co je podstatné, umét se spravné rozhodovat, mit re¢nické nadani a v neposledni
Ffadé i chut pracovat slidmi, protoZe prlivodce je v neustdlém kontaktu
s navStévniky. Autofi dale popisuji, Ze kromé chuti s lidmi pracovat je potieba také
umét s nimi spravné pracovat, tedy znat jejich psychiku, mozné projevy chovani a
vyuZivat své autority k predchazeni ¢i usmérnovani konfliktd, pokud by mély nastat,
a dopliiuji, Ze do kolektivu své navstévnické skupiny by mél prlivodce zapadnout,
stat s jednim z jejich Clend, ale zaroveii by mél byt jeho reprezentantem ve vztahu

nejen k navstévnikiim, ale i k obchodnim partnertim. Autofi navazuji tim, Ze Casto



determinujicim setkanim je pravé prvni setkani priivodce se skupinou a to, jaky na
né udéla prvni dojem, ktery se odrazi na vnéjSich projevech jeho osobnosti, jako jsou
pohyby, gesta, vyraz tvare, zplisob vyjadiovani ¢i Uprava zevnéjsku a pozitivni prvni
dojem je potom treba nadale udrZovat zajmem o navStévniky, uménim navazat
s nimi kontakt a ziskdnim jejich diivéry. Autofi se na zavér shoduji, Ze priivodce by
se mél chovat prirozenég, pratelsky, zdvorile, byt diskrétni a nav§tévniky udrZovat

vvvvvv

zachovat chladnou hlavu.

Tankovi¢, Kapes$ a Kralji¢ (2021) se ve své studii zabyvaji diileZitosti soft skills a
komunikace v cestovnim ruchu. Kaderabkova (2020) definuje pojem ,soft skills*,
tedy v prekladu mékké dovednosti, jako schopnosti vychazejici z osobnostnich
piredpokladii. Dle Tankovi¢, Kape$ a Kralji¢ (2021) jsou veskeré mékké dovednosti
povazovany za vysoce dileZité, jak z pohledu ucastnikii cestovniho ruchu, tak
z pohledu budoucich pracovniki cestovniho ruchu, zejména se obé skupiny shodly
na zodpovédnosti, projevovani respektu a laskavosti. Co se komunikacnich
schopnosti tyce, uvadi autorky studie, Ze pro obé skupiny jsou velmi dileZité
schopnosti verbalni, tedy slovni komunikace, ale pro budouci pracovniky cestovniho
ruchu se nejvice dileZité jevi neverbalni, tedy mimoslovni komunikace. Autorky
studie navrhuji, aby byl v odvétvi cestovniho ruchu kladen vétsi diiraz na vyvoj
mékkych dovednosti a komunika¢nich schopnosti u budoucich pracovniki

cestovniho ruchu.

Zdravotni stav dle Styrského a Petery (2015) predstavuje jeden ze zakladnich
piredpokladii pro vykon priivodcovské ¢innosti bez omezujicich komplikaci. Autofi
také uvadi, Ze pevné zdravi zvysuje celkovou odolnost vii¢ci mnoha vliviim a
zdravotnim rizikim, které se v cestovnim ruchu vyskytuji a jako ptiklady, jak si
privodce miZe udrZet dobry zdravotni stav, jmenuji individualni prevenci, béZnou
kontrolu zdravotniho stavu ¢i podporu imunity. Fyzickou kondici ve své publikaci
Styrsky a Petera (2015) definuji jako trovei schopnosti zvladat fyzickou zaté% a
tvrdi, Ze dobra fyzicka kondice zvySuje moZnosti adaptace vici zvysSené fyzické
zatézi, priznivé ovliviiuje celkovy zdravotni stav a jako zaruku dobré fyzické kondice

uvadi pravidelnou pohybovou aktivitu. Zivotni styl oznatuji Styrsky a Petera



(2015) jako celkovy pristup k charakteru osobniho Zivota, riizné aktivity, navyky,
stereotypy clovéka a dopliuji, Ze Zivotni styl casto ovliviiuje vSestrannost,
vyrovnanost a spolehlivost priivodce a ma vliv na utvareni jeho image. OrieSka
(2019) také pripisuje kvykonavani privodcovské cinnosti nutnost priméiené
fyzické kondice, pozadavek dobrého zdravotniho stavu oznaluje za naprosto
samoziejmy a dopliiuje, Ze spravnou Zivotospravou, dostatkem spanku a omezenim

koureni a alkoholickych napoji miiZe priivodce svému zdravi jen prospét.

Znalosti predstavuji dle Styrského a Petery (2015) skuteény odborny profil
privodce. Autofi informuji, Ze jsou vymezeny v kvalifika¢nich poZadavcich pro
¢innost priivodce a jako priklady jmenuji jazykové, historické, metodické ¢i pravni
znalosti. Dovednosti autofi Styrsky a Petera (2015) oznacuji jako praktické vyuZiti
¢innosti a ostatnich predpokladli. Autofi dopliiuji, Ze dovednosti je potieba ziskat a
dale je rozvijet a jako jejich priklady uvadi empatii s klientem, obsluhy zatizeni IT ¢i
praci s mapou. Orieska (2019) a Seifertova a kol. (2013) ve svych dilech informuji,
7e kromé psychickych a fyzickych schopnosti dopliiuje osobnost priivodce také jeho
odborny profil. Upfesnuji, Ze odbornost predstavuje komplexni znalosti a védomosti
z geografie cestovniho ruchu, déjin a souc¢asnosti kultury, zdkladl cestovniho ruchu,
techniky sluZeb cestovniho ruchu, metodiky c¢innosti priivodce a znalosti
soucasného spolecensko-politického a ekonomického déni. Dale zminuji, Ze
privodce musi byt schopen provazené hosty informovat a pohotové reagovat na
jejich dotazy a Ze priivodciiv vyklad je tim nejvyznamnéjSim prispévkem pro
navstévniky, a pravé v ném se projevuji jeho zakladni vlastnosti, vysledky jeho
piipravy i jeho odbornost. Autofi vysvétluji, Ze aby byl priivodce schopen podat
dobry vyklad pro navstévniky, je potieba stale sledovat spolefensko-ekonomické
déni, studovat a rozSifovat si své obzory a také dokonale ovladat cizi jazyk
v zahrani¢nim cestovnim ruchu. V zavéru popisuji, Ze zasadni jsou pro priivodce
v cestovnim ruchu sebevzdélavani, uskute¢riované soubézné s jeho praci a praxe,
v ramci které si priivodce vyzkousi své schopnosti resit konflikty, prizplisobit své

chovani potrebam okoli ¢i osvojovat si racionalni pracovni metody.

Postoje autofi Styrsky a Petera (2015) definuji jako vychodiska ve$kerého chovan{

a jednani priivodce, ktera se Casto plné projevuji aZ za mimotadnych situaci a jako
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piiklady postoji priivodce uvadi loajalitu k potradateli, toleranci vii¢i etnikiim a
kulturam ¢i profesni etiku. OrieSka (2019) a Seifertova a kol. (2013) se ve svych
publikacich shoduji, jak je diileZité, aby si priivodce stale uvédomoval, Ze navstévnici
maji narok na odpocinek, rekreaci a Ze on sdm se na uspéchu jejich dovolené mtize
vyrazné podilet. Dopliiuji, Ze také navStévnici jsou osobnosti, neopakovatelni jedinci
a mivaji riizné nalady, zajmy a postoje stejné jako priivodce a je tireba, aby si to stale

pripominal.

Mezi kvalifika¢ni predpoklady ve své publikaci Styrsky a Petera (2015) zahrnuji
osvédceni, certifikat, platny doklad odborné zptisobilosti a licenci priivodce
cestovniho ruchu. Kvalifika¢ni pfedpoklady autofi definuji jako pozadavky odborné
zplsobilosti a legislativné vyjadiené podminky pro ziskdni osvédceni odborné
zplsobilosti ¢i jiného dokladu o dosaZeni urcitého vzdélani, specializace a dopliiuji,
Ze zplisobem jejich dosaZeni je odborna pfiprava a nasledné sloZeni kvalifikacni
zkousky. Dale uvadi, Ze kvalifika¢ni predpoklady jsou tedy obecné spjaty s
predloZenim oficialniho dokumentu, ovSem nékdy je tento dokument moZné zcela
nahradit formou praktické zplisobilosti pro urcité uplatnéni a naopak, absolvovani{
stfedni odborné Skoly, vy$si odborné Skoly ani vysoké Skoly oborové zamérené na

cestovni ruch se bez dolozky nepovaZuje za kvalifikaci pro privodcovskou ¢innost.

Mezi realiza¢ni predpoklady ve své publikaci Styrsky a Petera (2015) zahrnuji
zivnostenské opravnéni, dostupnost, flexibilitu, osobni vybaveni, kontakty a
popisuji je jako diileZitou provozni podminku ¢innosti. Dalsi realiza¢ni predpoklady
dle autorl predstavuje moZnost rychlé dostupnosti a flexibilita (prizplisobivost)
privodce, tedy moZnost ho delegovat do vice druhii produktii. Autofti jesté dopliiuji,
Ze osobni vybaveni, napriklad vlastni sportovni vybaveni, ¢i kontakty, 1ze povaZovat
za vyhodu zejména pfi urcité specializaci priivodce. Mezi dalsi provozni podminky
¢innosti autofi radi naptiklad ridi¢sky priikaz, osvédceni o absolvovani specifickych

kurzi ¢i praxi.

Na otazku ,jak se stdt idedInim priivodcem?“ Zelenka a kol. (2005, s. 12) odpovidaji,
7e idedlni priivodce neexistuje. Pokud by vSak pojmem ,idealni“ byl minény dobry,

spolehlivy a vykonny priivodce, tak autori sdéluji, Ze cest k dosaZeni existuje mnoho.
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Za zaklad oznacuji talent a predpoklady i soustavnou praci na zdokonalovani své
osobnosti a za prostredky pak oznacuji vhodny vybér metod pripravy, technické
podpory i chut cestovat a poznavat. Na zavér Zelenka a kol. (2005, s. 12) naopak
uvadi: ,Bez téchto vlastnosti a predpokladii se nikdo nemiiZe stdt ,dobrym“

privodcem.”.
3.2.1 Pravni aprava privodcovskych ¢innosti

Seifertova a kol. (2013) uvadi zasadni Zivnostensko-pravni tpravy priivodcovské
¢innosti, a to odebrani Zivnosti priivodcovské ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu
z Zivnosti ohlaSovacich vazanych a jeji prefazeni mezi Zivnosti ohlaSovaci volné -
Provozovani cestovni agentury a priivodcovska ¢innost v oblasti cestovniho ruchu
(obor pod ¢. 71) v roce 2008. Autofi dale informuji, Ze timto krokem doSlo také ke
zruSeni vyhlasky Ministerstva pro mistni rozvoj ¢. 295/2001 Sb., o provadéni a
obsahové naplni zkousky odborné zptisobilosti pro vykon priivodcovské ¢innosti
v oblasti cestovniho ruchu. Autori také dopliuji, Ze témito kroky byl vyrazné
narusen poZzadavek na zlepSeni kvality poskytovanych sluZeb priivodci, a proto
subjekty plisobici na poli cestovniho ruchu iniciovaly napftiklad vznik profesni

kvalifikace pro priivodce cestovniho ruchu ¢i vznik studijnich oborti v oblasti

terciarniho vzdeélavani.

Seifertova a kol. (2013) ve své publikaci uvadi vSeobecné predpoklady k vykonu
privodcovské ¢innosti v cestovnim ruchu, které vymezuje zdkon ¢. 455/1991 Sb., o
zivnostenském podnikani, v platném znéni. Na zakladé tohoto zakona autofri
rozvadéji, Ze priivodcovskou ¢innost miiZe vykonavat kazdy ob¢an Ceské republiky
& obtan jiného statu se zakladni znalosti ¢eského jazyka a trvalym pobytem v Ceské
republice. Dale autofi definuji vSeobecné podminky pro provozovani Zivnosti

fyzickymi osobami, vymezené takto v Zivnostenském zakoné:

e dosazenivéku 18 let,
e zpiisobilost k pravnim tkontim,

e bezuhonnost,
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prokazani skute¢nosti, Ze fyzicka osoba, pokud na tizemi CR podnika nebo
podnikala, nema na svém osobnim uctu evidovany danové nedoplatky
z podnikani,

prokazani skute¢nosti, Ze fyzicka osoba, pokud na tizemi CR podnika nebo
podnikala, nema nedoplatky na platbach pojistného na socialni zabezpeceni
a prispévku na statni politiku zaméstnanosti,

prokazani skute¢nosti, Ze fyzicka osoba, pokud na tizemi CR podnika nebo

podnikala, nema nedoplatky na pojistném na vefejném zdravotnim pojisténi.

Seifertova a kol. (2013) popisuji pravni podminky priivodcovské cinnosti

v cestovnim ruchu v Ceské republice, mezi které spadaji zejména tyto predpisy:

zakon ¢.455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani, v platném znéni,
nafizeni vlady ¢. 278/2008 Sb. ze dne 23. Cervence 2008, o obsahovych
naplnich jednotlivych Zivnosti,

zakon ¢. 89/201¢& Sb., obcfansky zakonik platny od 1.1.2014,

zakon ¢. 513 /1991 Sb., obchodni zakonik, v platném znéni,

zakon ¢. 65/1965 Sb., zakonik prace, v platném znéni,

zakon ¢. 155/1995 Sb., o diichodovém pojisténi, v platném znéni,

zakon ¢. 187 /2006 Sb., 0o nemocenském pojiSténi, v platném znéni,

zakon ¢. 589/1992 Sb., o pojistném na socidlni zabezpeceni a prispévku na
statni politiku zaméstnanosti, v platném znéni,

zakon ¢. 18/2004 Sb. o uznavani odborné kvalifikace a jiné zplsobilosti
statnich prislusnikli ¢lenskych statli Evropské unie a o zméné nékterych

zakonl (zédkon o uznani odborné kvalifikace), v platném znéni.

Rux (2015) popisuje pravni podminky priivodcovské c¢innosti v cestovnim

ruchu vzemich Evropské unie (Obr. 1) a uvadi, Ze ¢lenské staty EU si samy

stanovuji, ktera povolani budou regulovana a ktera ne, a vedou si své vlastni

seznamy téchto povolani. Dopliiuje, Ze v zemich, kde se priivodcovska ¢innost radi

mezi

¢innost regulovanou, se vyZaduje splnéni kvalifika¢nich poZadavki

stanovenych mistnimi ufady ¢i profesnimi organizacemi. Autor také informuje o

tom, Ze pokud priivodce ze zemé, kde se tato ¢innost fadi mezi ¢cinnost volnou, chce
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provadét vzemi, kde jde o Cinnost regulovanou, musi néjak doloZit, Ze

privodcovskou ¢innost vykonava jiZ minimalné dva roky.

Volna ¢innost Regulovani ¢innost

Belgie Estonsko Polsko
& Lucembursko Francie Portugalsko
Bulharsko . 0

X iz : Némecko Italie Rakousko
Ceska republika . »

. Nizozemsko Kypr Recko
Dansko .

. Rumunsko Litva Slovensko
Finsko L , - ]
Chorvatsko Spojené kralovstvi LotySsko Slovinsko

Svédsko Madarsko Spanélsko
Irsko
Malta

Obr. 1: Pirehled zemi EU s volnou a regulovanou priivodcovskou ¢innosti.
Zdroj: Skleni¢kova, 2015 cit. dle Ruxe, 2015, s. 16

3.2.2 Pracovni vztah pravodce a cestovni kancelare

Palatkova a kol. (2013) uvadi ve své publikaci definici cestovni kancelaie dle
zakona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkédch podnikani v oblasti cestovniho
ruchu. Cestovni kancelar autori definuji jako subjekt, ktery je na zakladé koncese
opravnén nabizet a prodavat zajezdy a cestovni kancelari ve smyslu zakona rozumi
i osobu, ktera sidli nebo ma misto podnikani v jiném ¢lenském statu Evropské unie,
ne? je Ceska republika, a podnika na zakladé opravnéni tohoto statu k provozovani
cestovni kancelare. Autori dopliiuji, Ze aby cestovni kancelar spliiovala podminky
provozu dle zakona, musi mit sjednané pojiSténi zaruky pro pripad upadku cestovni

kancelare.

Orieska (2019), Rux (2015) a Hampel (2005) shodné uvadi, Ze pro privodce
cestovniho ruchu existuji dvé moZznosti, jak navazat pravni vztah a uUspéSnou
spolupraci s cestovni kancelari, a to bud’ skrze zaméstnanecky pomér nebo jako

samostatny pracovnik (OSVC - osoba samostatné vydéle¢né ¢inna).

Rux (2015) dale rozvadi zaméstnanecky pomér, tedy kdyZ priivodce pracuje pro
cestovni kancelai jako interni pracovnik. Informuje, Ze v tomto piipadé je
privodce zameéstnancem cestovni kancelafe a svoji ¢innost vykonava na zakladé
pracovni smlouvy, ma narok na cestovni nahrady a ma s cestovni kancelari

pravdépodobné uzavienou dohodu o hmotné zodpovédnosti, coZ znamena, Ze za
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Skodu zpiisobenou z nedbalosti odpovida priivodce v plné vysi. Orieska (2019)
uvadi jesté druhou variantu pracovnépravniho vztahu s cestovni kancelari, a tim je
uzavieni dohody o pracich konanych mimo pracovni pomér v rozsahu 300 hodin

rocné, kdy miZe jit o roc¢ni, sezénni ¢i jednorazovou dohodu.

Jako druhou moZnost navazani pravniho vztahu s cestovni kancelafi rozvadi Rux
(2015) ptlisobeni jako samostatny pracovnik, tedy kdyZ priivodce spolupracuje s
cestovni kancelari jako externi pracovnik. Informuje, Ze v tomto pripadé priivodce
podnika na zakladé Zivnostenského zakona a jde tedy o vztah mezi dvéma
podnikateli Fizeny Obchodnim zakonikem, kdy priivodce s cestovni kancelari (Ize i
s vicero CK) uzavie smlouvu za konkrétni prlivodcovské sluzby, se stanovenim
hmotné odpovédnosti a s vySi odmény a po skonceni zajezdu cestovni kancelari
vystavi fakturu za své sluzby. OrieSka (2019) ve své publikaci uvadi, Ze v praxi to
obvykle funguje tak, Ze kazda cestovni kancelai ma staly okruh svych priivodct, u
kterych si dle poti‘eby objednava jejich priivodcovské sluzby pro jednotlivé zajezdy.
Dale informuje o tom, Ze nékdy priivodci nepilisobi samostatnég, ale jsou sdruzovani
v agenturach, které je zastupuji a reaguji na objednavky priivodcovskych sluzeb od

cestovnich kancelari.
3.2.3 Etické a psychologické aspekty pruvodcovské ¢innosti a etiketa

Zelenka a kol. (2005, s. 38) ve své publikaci uvadi: ,Riizné ndrody se lisi nejen reci,
uzemim, na kterém Ziji, historii, ale i mentalitou, psychologii chovdni, zvyky, Zebrickem
hodnot, etickymi hodnotami, spolecenskym protokolem. Priivodce by mél zndt alespori
zdkladni rozdily vyse uvedenych vilastnosti, kterym by mél prizpiisobit ndpln zdjezdu a

své chovdni.”
Etické aspekty

Rux (2015, s. 79) ve svém dile definuje pojem etika: ,Etika zahrnuje v podstaté teorii
mordlky. Shrnuje filozofické ndzory na mravnost, podstatu mordiniho védomi a

7 o«
1

mordlni jedndni.
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Problematika, kterou se Styrsky a Petera (2015) zabyvaji, je potieba priivodce
védeét, jak pracovat v multikulturnim prostredi (pfedevsim oblasti v mimo Evropu),
tedy jak se obezretné setkavat s cizimi kulturami, hodnotami, naboZenskou filozofii
a zvyklostmi, stravovacimi navyky a pravidly, problémy vztah{i mezi muZi a Zenami,
problémy vychovy déti i odliSnymi postoji k pojeti lidskych prav. Autofi dopliuji, Ze
privodce by mél navstévniky vhodné upozornovat na moZné spole¢enské a kulturn{
stiety dané rliznymi odliSnostmi mezi jejich domovskou a navstivenou zemi a snaZit
se navstévniky vést k ocenéni, obdivu a pochopeni hodnot, které cizi kultury

predstavuji, rozhodné tedy vynechat jakékoliv projevy xenofobie ¢i rasismu.

Rux (2015) ve své publikaci popisuje eticky kodex priivodce, ktery obsahuje

moralni vlastnosti priivodce, mezi které se fadi naptiklad:

respektovat zakladni pravni predpisy pro podnikani v cestovnim ruchu,

e poskytovat priivodcovské sluzby na vysoké profesiondlni urovni,

e ve vztahu kturistim prispivat k dodrzovani lidskych prav a svobod bez
ohledu na rasu, pohlavi, jazyk a naboZenstvi,

e vreklamé uvadét pravdivé udaje, neutocit na jiné subjekty CR, respektovat
jejich zajmy, dodrzovat obchodni tajemstvi,

e byt ke vS§em ucastnikiim CR korektni a zdvofrily,

e u vSech nabizenych sluZzeb informovat pravdivé o rozsahu, cenach,
podminkach a ptripadnych rizicich,

e vystupovat nestranné a slusné pri vSech jednanich se vSemi, kdo sjednavaji
privodcovské sluzby a se viemi kolegy pracujicimi ve vSech odvétvich CR a
dalsi.

Psychologické aspekty

Styrsky a Petera (2015) ve své publikaci informuji o tom, Ze je potieba budouci
privodce seznamit s urc¢itymi modernimi psychologickymi teoriemi a postupy,
které mohou byt priivodclim inspiraci pri praci s lidmi. Jako priklad uvadi autori

odvétvi psychologie s nazvem geopsychologie, které zkouma to, Ze pri dynamickych

zménach prostoru a €asu ¢lovéka dochazi ke zménam v jeho chovani a dopliuji, Ze
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pravé tyto zmény miZe ucastnik zajezdu velmi intenzivné proZzivat a priivodce by

tyto zmény mél nejen rozpoznat, ale umét na né také vhodné reagovat.

Podle Oriesky (2019) a Zelenky a kol. (2005) existuji typologie navstévnika na
zakladé raznych hledisek, napfiklad dle temperamentu, individualnich
charakterovych rysi, ptivodu, pohlavi ¢i véku. Typologie navstévnikii cestovniho
ruchu podle temperamentu, ktery ovliviiuje celou lidskou psychiku a naladu
Clovéka, rozlisSuje dle OrieSky (2019) ctyti zakladni typy - sangvinik, cholerik,
flegmatik a melancholik, které priivodci pro béZna setkani s navstévnikem a chovani
k nému postacuji znat. Autor dale informuje, Ze teoreticky jde o vcelku jednoduché
navstévnici projevuji jako mezitypy v kombinaci vyrovnany, nevyrovnany, introvert

nebo extrovert.

Dal8i typologie, které se OrieSka (2019) ve své publikaci vénuje, rozliSuje
navstévniky podle jejich individualnich charakterovych rysi, které predstavuji
relativné stalé dusevni vlastnosti ¢lovéka projevujici se v jeho chapani a zplisobu
zivota. Na zakladé této typologie rozliSuje autor navstévniky s rizikovym a

bezrizikovym chovanim.

Daldi téma, kterym se OrieSka (2019) ve své publikaci zabyva, predstavuji
psychické poruchy a poruchy osobnosti, o kterych by mél priivodce mit zakladni
informace. Orieska (2019, s. 178) ve své publikaci uvadi: , Prizkumy totiZ potvrzuji,
Ze neurdzy postihuji okolo 20 % populace a dalsich 20 aZ 30 % populace md prechodné
neurotické priznaky. Poruchami osobnosti trpi 5 aZ 10 % obyvatelstva. Z toho vyplyvd,
Ze pravdépodobnost setkdni priivodce s tcastnikem cestovniho ruchu, ktery md urcité
vyse uvedené problémy, je pomérné velkd.” Autor dopliiuje, Ze v praxi pro priivodce
neni potfebné umét rozliSovat jednotlivé druhy neurdz, ale byt schopen je vnimat

jako celek, ze kterého mohou vzejit riizné priznaky.
Etiketa

OrieSka (2019, s. 184) uvadi definici pojmu etiketa prevzatou od Hochmana (1988,

s. 7): ,Etiketou se rozumi soubor zdsad, zvyki a norem spolecenského styku, které
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prijal urcity spolecensky kolektiv jako sprdvné a potrebné formy uspordddni
vzdjemnych vztahii mezi lidmi v konkrétnich spolecenskych situacich, k vyjddreni
dobrého vzdjemného vztahu a ocenéni spolecenského postaveni osob v urcitém

spolecenském prostredi.”

Spolecensky protokol privodce cestovniho ruchu dle Oriesky (2019)
piredstavuje pravidla, zdsady a formy chovani priivodce v riiznych situacich, a to jak
ve vztahu knavstévnikiim, tak i ve vztahu k pracovnikiim cestovniho ruchu a
privodce tak v praxi uplatiiuje aktualni normy a zasady béZné spolecenské etikety.
Autor dopliiuje, Ze zakladni spolecenskou normou je prirozené chovani privodce.
Styrsky a Petera (2015) ve své publikaci také informuji o spole¢enském protokolu
privodce, ktery je vychodiskem jeho prace tvorici zaklady tzv. ,praktické slusnosti“
privodce. Tento protokol lze dle autori aplikovat obecné na kaZdou situaci
s klienty, napriklad pri seznamovani, zdraveni, telefonovani ¢i pri vyuzivani e-

mailové komunikace s klienty.

Spolecensky takt je dle Zelenky a kol. (2005) jednim z predpokladii dspéchu
privodce cestovniho ruchu. Dle OrieSky (2019) predstavuje spolecensky takt
vhodny zplisob chovani, kdy ma prlivodce jistotu a porozuméni pro danou
spoletenskou situaci a diky kterému si , taktni“ ¢lovék spontanné ziskava sympatie
okoli. Rux (2015) dopliiuje, Ze jde o schopnost priivodce jednat tak, aniZ by se dotkl
citdi ¢i distojnosti jiného ¢lovéka, aniz by ho jakkoliv urazil, tedy schopnost jednat

slusné, ohleduplné a zdvorile.

OrieSka (2019) uvadi i dalSi vSeobecné zasady spolecenského chovani, mezi které
spada dtleZitost prvniho dojmu (drZeni téla, vyraz obliCeje, zplisob vyjadiovani,
obleceni a dalsi), dodrzovani zasad nejen osobni, ale i duSevni hygieny, zdraveni a
podani ruky, oslovovani a titulovani, pfedstavovani ¢i telefonovani. Styrsky a Petera
(2015) ve své publikaci rozvadi, Ze priivodce by v rdmci neverbalni komunikace mél
mit vZdy spravné drZeni téla a jeho vyraz obli¢eje by mél byt prirozeny a ptlisobit
prijemné, mél by byt uméreny, tedy umét odhadnout situaci a chovat se adekvatné
kni a mél by se ridit principem prednosti, tedy prednosti Zen, starSich osob a

nadrizenych, coZz ve spoletném styku plati obecné. Autofi doplnuji, Ze

18



v privodcovské praxi obecné plati prednost klienta, zaleZi vSak na charakteru

situace. Zasadam spolec¢enského chovani se vénuji i autori Rux (2015) a Zelenka a

kol. (2005).
3.3 Priprava na pravodcovskou ¢éinnost v cestovnim ruchu

Autofi Orieska (2019), Styrsky a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005) ve svych
publikacich shodné rozliSuji dvé etapy pripravy na privodcovskou c¢innost, a to
vSeobecnou fazi pripravy a individudlni fazi pripravy provadénou priivodcem pred

kazdym zajezdem.
a) VSeobecna priprava

VSeobecna ptiprava dle Oriesky (2019), Styrského a Petery (2015) a Zelenky a kol.
(2005) predstavuje dlouhodoby komplexni rozvoj osobnosti prlivodce a jeho
predpokladli, jeji proces je podporovan novymi poznatky a praktickymi
zkuSenostmi priivodce a je obvykle zajist ovana formou kurzi. Zelenka a kol. (2005)
dopliiuji, co vSe se da do vSeobecné pripravy priivodce zahrnout, a tedy soustavné a
pribéZzné zvysovani odbornosti prlivodce, péce o vlastni fyzickou kondici a
zdravotni stav, péce o psychickou kondici, zlepSovani komunikace s lidmi, studium
spolec¢enského protokolu a upozoriiuji i na to, Ze na zajezd by mél priivodce odjizdét

v dobré psychické pohodé a motivovany.
b) Priprava na zajezd

Autofi Orieska (2019), Rux (2015), Styrsky a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005)
se ve svych publikacich vénuji také pripravé priivodce na konkrétni zdjezd. Rux
(2015) dopliiuje, Ze priprava priivodce na zajezd zacina prakticky okamZikem
pridéleni zajezdu privodci, kdy dochazi kuzavieni dohody mezi priivodcem
a cestovni kancelari o provedeni priivodcovskych sluzeb. Autor dopliiuje, Ze jde o
smlouvu o zajiSténi privodcovskych sluZzeb na daném zijezdu a jako jeji
charakteristické prvky uvadi jeji véasné uzavieni, zavaznost pro obé strany a jeji

pisemnou ¢i vyjimecné ustni podobu.
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Autofi Orieska (2019), Rux (2015), Styrsky a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005)

obdobné rozlisuji nékolik ¢asti této pripravy, a to:

e zpracovani informacniho minima,

e topografickou pripravuy,

e chronologickou pripravuy,

e psychologickou pripravu,

e seznamenis druhem a podminkami pojiSténi,
e pripravu slovniho projevuy,

e specialni pripravu,

e prevzeti zajezdu v cestovni kancelari.

Zpracovani informa¢niho minima charakterizuji autofi Orieska (2019), Rux
(2015), Styrsky a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005) jako ziskani, tfidéni a
uchovani znalosti o kazZdé zemi, ve které prlivodce vede zijezd. Informaclni
minimum tedy dle autorli predstavuje piehledné uspoiddany soubor zakladnich
informaci o dané zemi a je zdkladem vykladu priivodce. Auto¥i dopliiuji, Ze tyto své
znalosti, vZdy v aktudlni podobé, priivodce vyuziva pfi vhodnych prileZitostech

k sezndmenti tcastnikl zdjezdu s danou zemi.

Topografickou piipravou oznatuji autofi Orieska (2019), Rux (2015), Styrsky a
Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005) zpracovani trasy ¢i uzemi zajezdu pomoci
map. Autofi dopliiuji, Ze diky ni mlZe priivodce predbéZné vybrat atraktivity na
trase ¢i v pobytovém misté zajezdu, zvazit celkové moznosti vyuZiti rekrea¢niho
prostoru a dale Ze jeji soutasti mohou byt napriklad plany mést, ve kterych je

planovana prohlidka, pfiprava trasy okruzni jizdy ¢i priprava trasy pési prohlidky.

Chronologickou pripravu predstavuji autofi Orieka (2019), Rux (2015), Styrsky
a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005) jako ¢asovy rozvrh programu pro kazdy den,
ktery je vZdy zaméreny na obdobi a dobu pracovni ¢innosti priivodce cestovniho

ruchu (poznavaci, pobytovy zajezd apod.).

Psychologicka priprava dle autorti Oriesky (2019), Ruxe (2015), Styrského a
Petery (2015) a Zelenky a kol. (2005) piedstavuje pfipravu priivodce na zajezd po
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psychologické strance, tedy seznameni se s rliznymi typy ucastnikli a problémy,
které mohou zjejich strany nastat. OrieSka (2019, s. 100) dopliiuje: ,Priivodce
vychdzi ze zdsady, Ze ¢im vice o ndvstévnicich vi, tim lépe se mu s nimi spolupracuje.”
Autoti Styrsky a Petera (2015) ve své publikaci uvadi, Ze 1ze tuto &ast ptipravy oproti
ostatnim rozdélit je$té na dvé etapy podle toho, kdy priprava probih3, a to na
piredbéZnou a priibéZnou psychologickou pripravu, kdy piredbéZna probiha jesté
pied zahdjenim zajezdu a vychazi z obecnych poznatkii o typologii ticastnikli a
dil¢ich hledisek, jako jsou napiiklad temperament ¢i vék a priibéZna probiha aZ pri
setkani a bliZ§im poznani se prlivodce s ucastniky a vychazi z jeho vlastni analyzy

skupiny.

Seznameni se s druhem a zakladnimi podminkami pojiSténi je dle Ruxe (2015)
pro priivodce dileZité, protoZe musi pocitat s tim, Ze béhem zajezdu miize dojit

k onemocnéni ¢i smrti ucastnika zajezdu.

Dalsi etapou piipravy priivodce na zajezd, kterou uvadi autofi Orieska (2019) a Rux
(2015), je priprava slovniho projevu, kterd zdlrazinuje potiebu vysoké kvality
vykladu priivodce ofekavané ucastniky zajezdu. Rux (2015) dopliiuje, Ze je potieba

naucit se mluvit také do mikrofonu i spravnému dychani.

Autoti Styrsky a Petera (2015) ¢i Zelenka a kol. (2005) se navic vénuji také specialni
pripraveé priivodce na zajezd, kterd byva nékdy oznacena za ,volitelnou”, predchazi
ucasti priivodce na specifickych zajezdech a miiZe jit napiiklad o zvladnuti odborné

tematické terminologie v cizim jazyce ¢i oZiveni dovednosti v ramci prvni pomoci.

Jako posledni ¢ast pripravy na zajezd uvadi autori Orieska (2019), Rux (2015),
Styrsky a Petera (2015) a Zelenka a kol. (2005) prevzeti zajezdu priivodcem
v cestovni kancelari, kdy dochazi k predani nezbytnych cenin (vouchery, dopravni
ceniny, vstupenky, finan¢ni prostredky), formulait pro feSeni rliznych situaci a
aktudlnich informaci privodci. Autofi dopliiuji, Ze k tomuto ptredani dochazi aZ
tésné pred zahajenim zajezdu (zpravidla cca tfi dny pred jeho zahajenim) a po

piredani podepisuji zucastnéné strany protokol o pievzeti uvedenych materiali.
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Do pripravy na privodcovskou ¢innost spada dle autor OrieSky (2019), Ruxe
(2015), Styrského a Petery (2015) a Zelenky a kol. (2005) také osobni vybava
priivodce, ktera se dale odviji od druhu a ndro¢nosti zajezdu, ale k zakladni vybavé

Fadi Rux (2015):

e osobni doklady (pas, ob¢ansky priikaz), kopie pro pripad ztraty;

e priikaz priivodce (odznak, visacka se jménem);

e pisemna priprava (topograficka, chronologickd, psychologicka a informac¢ni
minimum);

e priruc¢ni taska na doklady, penize;

e technické pomiicky (telefonni ¢isla, karty, adresy);

e osobni lékarnicka;

e osobni penézni hotovost;

e mobilni telefon;

e propagalni material, popfipadé darek pro zahrani¢niho partnera;

e zavazadlo.
3.3.1 Pracovni povinnosti delegata

Hampel (2005, s. 47) ve své publikaci informuje o servisu, ktery delegat zajistuje
pro klienty cestovni kancelére: ,Zejména je zodpovédny za ubytovdni klientt dle
podkladi, které obdrZi od touroperdtora a pomoc ve vypjatych situacich - nemoc,
ztrdta dokladu, problémy s mistnimi urady apod. Ddle zprostredkuje styk mezi
klientem a subjekty zajistujicimi ubytovdni, stravovdni, vylety aj. DohliZi na
oboustranné dodrZovdni smluv mezi CK a zahrani¢nim partnerem, resi pripadné
nesrovnalosti, stiZnosti a reklamace. Pomdhd klientiim, dalsim pracovnikiim CK
v obtiZnych a mimorddnych situacich...Je v telefonickém spojeni s klienty a v predem
ozndmenych hodindch na dané adrese k dispozici osobné. Zabyvd se fakultativnimi

vylety, neni oprdvneén provozovat obchodni ¢innost...“

Myslivcova (2022) seznamuje s pracovnimi povinnostmi delegata, mistniho
zastupce cestovni kancelare, pracujicim v pobytovych oblastech cestovniho ruchu,

at uz v zahranici ¢i v tuzemsku a informuje, Ze obecné delegat zajiStuje praktickou
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pomocklientlim cestovni kanceladre a vyfizuje administrativni zaleZitosti. Konkrétné

se potom dle autorky jedna o nasledujici pracovni povinnosti:

e Transfer: Pokud maji klienti zajiSténou leteckou prepravu na zajezd, ¢eka na
né delegat v priletové hale na letiSti, oznac¢en jménem jimi zvolené cestovni
kancelare a informuje je o autobusu (¢i automobilu, minibusu, pokud si
zakoupili individualni transfer), ktery je urCen pro jejich transfer do hotelu.

e Ubytovani: Delegat pomaha Kklientiim s ubytovanim vrecepci hotelu,
konkrétné pomaha svyplnénim registratni karty, prelozit rozhovor
s pracovniky recepce a teSi s hotelovou recepci i pripadné nedostatky ci
zavady ubytovani klientd.

¢ Informacni schiizka (info-schiizka): Po pfijezdu a ubytovani Kklientd,
v nejbliZ8i vhodnou dobu, probiha schiizka klient s delegatem, na které jim
poskytne diileZité informace tykajici se pobytu.

e Informacni nasténka: Na informacni ndasténce jsou pravidelné
aktualizované informace umistované delegatem, vCetné kontaktu na néj a
zpravu o jeho informacnich hodinach.

¢ Informacni hodiny v hotelu: V kazdém svém hotelu si delegat urcuje dny a
hodiny, kdy tam bude pritomen a bude k dispozici klientim pro jejich
pripadné dotazy, pokud by se vSak jednalo o naléhavou situaci, poskytne
klientlim svoji pomoc kdykoliv.

e Fakultativni vylety, program pro volny ¢as atd.: Delegat nabizi klientim
k prodeji fakultativni vylety podle pokynii cestovni kancelate a dava jim tipy,
jak mohou v priibéhu zdjezdu travit sviij volny Cas.

e Reseni nedostatkii a reklamaci: Pokud by se klienti setkali s jakymikoliv
nedostatky ve sluzbach (napf. v ubytovacim zarizeni, restauraci), pokusi se
je delegat vyresit na misté a v pripadé, Ze by nebylo odstranéni nedostatkt
moZné, sepiSe s klientem reklamacni protokol, ale vlastni reklamaci nasledné
vyrizuje aZ cestovni kancelar.

e Navrat domii: Klienti se od delegata dozvi informace ke svému ndavratu

domt, jako je naptiklad ¢as odjezdu autobusu na letisté.
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O pracovnich povinnostech delegata informuji ve svych publikacich také autofi
Orieska (2019) a Rux (2015). Orieska (2019) upozoriiuje na potiebu delegata
dokonale ovladat cizi jazyk a znat své povinnosti, mimo jiné se u néj predpoklada
také vlastnictvi ridi¢ského priitkazu. Rux (2015) dopliiuje pracovni povinnosti
delegata o povinnosti pred odjezdem do destinace a po navratu z destinace, kdy
pired odjezdem ma delegat povinnost seznamit se pomoci internetu, map a priivodcii
s mistem pobytu, jeho okolim a také moZnostmi fakultativnich vyletu ve spolupraci
s mistni cestovni kancelafi a po ndvratu ma delegat povinnost provést dle pokyni

cestovni kancelatre zhodnoceni pobytu a jeho vyuctovani.
3.3.2 Kurzy a vzdélavani delegata

Seifertova a kol. (2013) ve své publikaci uvadi, Ze od prerazeni priivodcovskych
¢innosti v cestovnim ruchu z Zivnosti ohlaSovacich vazanych do Zivnosti
ohlasovacich volnych a zruSenim vyhlasky Ministerstva pro mistni rozvoj 295/2001
Sb., o zkouskach odborné zpiisobilosti po vykon priivodcovské ¢innosti v roce 2008
uZ nejsou stanoveny minimalni poZadavky na odbornou a jazykovou zpiisobilost
privodcii cestovniho ruchu. Profesni organizace (Hospodaiska komora CR, Svaz
obchodu a cestovniho ruchu a Asociace priivodcii CR) se v$ak dle autorfi shoduji na
tom, Ze aby priivodci mohli poskytovat kvalitni sluzby, potfebuji k tomu mit
odborné vzdélani a velmi dobrou znalost ciziho jazyka a maji snahu situaci okolo
jejich vzdélavani resit.

Vzdélani v cestovnim ruchu

Vzdé&lani v oboru (SS, VOS, VS) neni pro vét$inu cestovnich kancelaif podminkou pro
uchazece na pozici delegata, aviak miiZe pro né byt vyhodou, piedevsim pokud by
chtéli vykonavati pozici priivodce, kde uz byvaji poZadavky vice specifické. Vybrané

vysoké Skoly s bakalarskym studijnim programem zamérenym na cestovni ruch jsou

uvedeny v nasledujici tabulce (Tab. 1).
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Nazev Sidelni mésto Obor studia Verejna/soukroma
instituce
Vysoka Skola Praha Cestovni ruch Verejna
ekonomicka
v Praze (VSE)
Vysoka Skola Praha Cestovni ruch a Soukroma
obchodni v Praze turismus, Cestovni
(VSO PEUNI) ruch a turismus pro
absolventy VoS,
Priivodce
v cestovnim ruchu
s MBA, Tourism
(EN)
Metropolitni Praha Cestovni ruch Soukroma
univerzita Praha,
o.p.s. (MUP)
AMBIS vysoka Brno, Praha Management Soukroma
skola, a.s. cestovniho ruchuy,
(AMBIS) Cestovni kancelare a
agentury
Masarykova Brno Regionalni rozvoj a Verejna
univerzita cestovni ruch
(MUNI)
Univerzita Hradec Management Verejna
Hradec Kralové Kralové cestovniho ruchu
(UHK)
Vysoka Skola Jihlava Cestovni ruch Verejna
polytechnicka
Jihlava (VSP])

Tab. 1: Seznam vybranych vysokych skol s bakalarskym studijnim programem zaméienym na

cestovni ruch.

Zdroj: vlastni tvorba, 2023 cit. dle VysokeSkoly.cz, 2023
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Odborné kurzy pro delegaty

Stejné jako je tomu u vzdélani v oboru, ani kurzy pro delegaty, nabizené nékterymi
Skolami a organizacemi, nebyvaji pro cestovni kancelafe podminkou pro uchazece
na pozici delegata. Mohou v$ak delegatovi byt nasledné velmi napomocné v praxi.
Po absolvovani kurzu ¢i po sloZeni zkouSky obdrzi ucastnik certifikat ¢i jiné

opravnéni k vykonu prace delegata.

Myslivcova (2022) informuje o tom, Ze do nékterych destinaci potiebuji mit delegati
tzv. pracovni vizum pro delegata, pro jehoZz ziskani je podminkou vzdélani
v cestovnim ruchu, konkrétné statni zkouSka mistniho zastupce cestovni kancelare
nebo statni zkouska priivodce cestovniho ruchu, a to samé plati, pokud by chtél
delegat Zit nebo dlouhodobé pobyvat v zahranici, také by se ve vétSiné zemi musel

prokazat, bud’ jako certifikovany delegat nebo priivodce v zemi ptivodu.
Vybrané odborné kurzy pro pripravu na pozici delegata cestovni kancelare:
a) TYRKYS, skola kultury podnikani v cestovnim ruchu, s.r.o.

Nazev Kurzu: Delegat cestovni kancelafe — mistni zastupce se zkouSkou profesni

kvalifikace

Anotace kurzu: Kurz sméruje ke statni zkouSce profesni kvalifikace (jeji vykonani
zcela zalezi na rozhodnuti kazdého zajemce). Po sloZeni statni zkouSky obdrZzi
ucastnici osvédceni, které je verejnou listinou (ma kvalifika¢ni dovétek EU - tzv.
European Qualification Framework, usnadiiuje mobilitu privodce mezi

jednotlivymi zemémi).

Délka trvani: 10 hodin (4x2,5 hodin)

Cena kurzu: 5 900 K¢ (obsahuje vlastni kurzovné a studijni materialy)
(Tyrkys, 2023)

v v s

b) Vys$si odborna $kola AHOL - Skola pro budouci profesionaly
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Nazev kurzu: Delegat a technicky priivodce cestovni kancelare

Anotace kurzu: Kurz pripravi na praci delegata a technického priivodce cestovni
kancelare. Je ukoncen pisemnou zkouSkou a po jeho uspéSném dokonceni ziskaji

ucastnici osvédcent.
Délka trvani: 33 hodin
Cena Kurzu: 3000 K¢ (kurz a materialy)
(AHOL, 2021)
¢) Cestovni kancelar Adventura, s.r.o.
Nazev kurzu: Zdravotni kurz (Zdravotni kurz pro priivodce)

Anotace kurzu: Kurz poskytuje Skoleni v poskytovani prvni pomoci. Vyuka probiha
formou seminare a klade dliraz na spojeni teoretickych a praktickych dovednosti
v modelovych situacich a za vyuziti modernich vyukovych pomtcek. Vyuka se
zaméfuje na anatomii, fyziologii zatéZe, traumatologii, resuscitaci, prvni pomoc a

dalSi okruhy.
Délka trvani: 42 hodin
Cena Kurzu: kurz aktualné neni dostupny
(Adventura, 2023)
d) ZDrSEM - Vyuka prvni pomoci zaZitkem

Nazev kurzu: Kurzy pro vefejnost - STANDARD ZDrSEM, ZDrSEM BASIC, ZDrSEM
REAGU]J a dalSi vice specifické kurzy

Anotace kurzu:

Standard: Intenzivni nékolikadenni kurz pripravi na vse, co v prvni pomoci miiZe

¢lovéka potkat a zajiStuje i dostatek Casu na mnoho ndacvikii a simulaci. Je
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akreditovan jako rekvalifikacni kurz Zdravotnika zotavovacich akci, a proto

zahrnuje i pfipravu na praci taborového zdravotnika.

Basic: Vikendovy kurz prvni pomoci pripravi na situace, kdy jde o Zivot, ale dostane

z

se i na Casté a vazZné drazy a onemocnéni. Zahrnuje dva dny nacvikli a simulaci.

Reaguj: Jednodenni kurz vénujici se tém nejzavaznéjSim staviim. ,Reaguj“ je soucast
jednoduchého navodu k reSeni krizovych situaci. Zahrnuje simulace situaci, kdy

¢ekani na zachranku nestaci.

Délka trvani: Standard: 4,5 dne (42 hodin), Basic: 2,5 dne (20 hodin), Reaguj: 1 den
Cena kurzu: Standard: 6 250 K¢, Basic: 4 450 K¢, Reaguj: 2 450 K¢

(ZDrSEM, 2023)

3.3.3 Krizové situace v praci delegata

Dle Styrského a Petery (2015) krizové (¢i mimoradné) situace piredstavuji neekané,
komplikujici situace, které naruuji predem planovany program a stéZuji podminky
¢innosti priivodce a jsou to situace obecné nezadouci. Autofi dopliiuji, Ze na
privodce je za téchto situaci kladena zna¢na mira pravni i moralni odpovédnosti za
jejich optimalni reSeni a za vyrazné vy$Siho rizika, neZ je tomu u ostatnich situaci
v cestovnim ruchu. Dale informuji, Ze predbéZna pripravenost priivodce z hlediska
znalosti obecnych zasad, prevence a reSeni téchto situaci je zcela zasadni a byva
dileZitou soucasti jeho pripravy, diky niZ miiZe priivodce témto situacim nasledné
zabranit ¢i alespon ucinné zasahnout, pokud by nastaly. OrieSka (2019) a Zelenka a
kol. (2005) se shoduji na tom, Ze i pti peclivé pripravé priivodce na zajezd existuje
nenulova pravdépodobnost, Ze nastane néjaka mimoradna situace, kterou je
napriklad porucha autobusu, uraz, onemocnéni ¢i dokonce smrt ucastnika, kradez ¢i
poskozeni jeho zavazadel, ztrata jeho cestovnich dokladi, Zivelna pohroma, stavka.
Autori dopliuji, Ze vétSina téchto situaci je zaroven situacemi pojistnymi a

v disledku toho je, pii vhodném jednani priivodce a Gcastnikd, ¢ast jejich nasledki

hrazena z pojistného ucastnika.
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Styrsky a Petera (2015) ve své publikaci formuluji faktory, které maji vliv na vznik

a nasledny priibéh Kkrizové situace:

e neznalost prostiredi,

e nedodrZeni pravnich predpisi,
e selhani dodavateld sluzeb,

e nedisciplinovanost ti¢astnikd,
e nepripravenost akce,

e nespravné technické a metodické pojeti akce,
e zdravotni stav,

e technicka zavada,

e vnéjsi okolnosti,

e neStastna ndhoda,

e nevhodné vybaveni,

e chybné rozhodnuti a dalsi.

Styrsky a Petera (2015, s. 230) uvadi: ,Teoretickd pripravenost priivodce spolu
s potrebnymi znalostmi umoZnuje nejen moZnost rychlé a odpovidajici reakce na
vzniklou situaci, ale také ,neprehlédnuti” dileZitych okolnosti a neopomenuti
vyznamnych postupti a tikont (véetné nezbytného zajisténi a dokumentace) privzniku
mimorddné situace jakéhokoliv charakteru.” Styrsky a Petera (2015) a Zelenka
(2005) a kol. se dale vénuji obecnym zasadam a technice reSeni krizovych

situaci, mezi které radi:

e chranit Zivoty, zdravi a majetek ticastnikd,
e zajistit pokracovani ptivodniho programu,
e informovat prislu$né instituce a organy,

e bytv kontaktu s vysilajici organizaci,

e volit optimalni FeSeni,

e respektovat spoletné a individualni zajmy,
e dodrzet preference,

e zajistit potirebnou dokumentaci.
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Styrsky a Petera (2015) dopliiuji jesté zachovani korektniho a etického p¥istupu

vZdy a ke vSem zucastnénym.

Zelenka a kol. (2005) se ve své publikaci vénuji konkrétnim znalostem privodce

potirebnym pro reSeni krizovych situaci, mezi které radi hlavné:

e celni a devizové predpisy,

e predepsanou uroveii sluzeb v zarizenich dané kategorie,

e moZnosta podminky pojisténi a zplisob likvidace pojistné udalosti,
e znalost smluv s dodavateli pro konkrétni zajezd,

e lékarské a psychologické minimum,

e podminky a predpisy pro prepravuy,

e podminky storna vzhledem k cestovni kancelati a dodavateltim,

e diileZité adresy a telefonni ¢isla.

OrieSka (2019) informuje i o tom, Ze o vSech mimotadnych, pojistnych i
nepojistnych udalostech, které nastanou béhem zajezdu, je tfeba informovat ve
zpraveé o zajezdu, kterou priivodce vypliiuje cestovni kancelari po jeho ukonceni, o

zavazZnych pripadech vsak priivodce informuje cestovni kancelar ihned.

Orieska (2019), Rux (2015) i Zelenka a kol. (2005) se ve svych dilech vénuji i
konkrétnim pripadim mimoiadnych situaci a jejich modelovym freSenim, ktera
mohou byt dale prevzata cestovnimi kancelafemi a vyuZita pfi pripravé svych
zaméstnanci na prlivodcovskou ¢innost €i prevzata primo privodci v rdmci své

vlastni pripravy.

s~

Mragkova (2015), z Asociace cestovnich kancelai Ceské republiky, na zakladé
vysledkii konference Kritické a tragické situace v cestovnim ruchu, zpracovala
manual, ktery ma slouZzit predevsim cestovnim kanceldfim a dopravctim. Ve svém
manualu ,Jak postupovat v kritickych situacich v cestovnim ruchu” se autorka vénuje
tomu, jak by se cestovni kancelare a dopravni firmy mély na kritické situace dopredu
pripravit, jak by se mély zachovat, pokud by néktera z kritickych situaci nastala, co
vSechno a s kym by v té situaci mély resit, jaké jsou v té situaci pravni povinnosti i

jak by mély jednat s osobami zasaZenymi néjakou kritickou situaci, jak v jejim
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pribéhu, tak i poté. V manudlu vychazi znashromdaZdénych zkuSenosti
prredstaviteli instituci, ktefi se ve své Cinnosti setkavaji s feSenim kritickych situaci,
vCetné nasledné diskuse. Uvadi v ném také ,desatero” poskytujici pét preventivnich
rad, jak se chovat, aby ke kritickym situacim nedoSlo a pét rad, kterych je dobré
vyuzit, pokud by kritické situace uz nastaly, nasledné podava uptesnujici informace

V.o

a vzory scénari, které mohou byt primo vyuZity cestovnimi kancelaremi.

St&panek, Pleskot a kol. (2014) z organizace ZDrSEM se vénuji vzdélavani v oblasti
prvni pomoci, a kromé poiadani vlastnich kurzli prvni pomoci vytvorili také
skriptum , Prvni pomoc zdZitkem*, ve kterém se zabyvaji univerzalnim postupem pri
poskytovani prvni pomoci , Tri kroky“ a prevadi jej do textové a nazorné podoby.
Skriptum autofi déli do dvou ¢asti, v té prvni se vénuji Zivotné dlleZitym situacim,
se kterymi se ¢lovék setka malokdy, ale pokud nastanou, je potfeba jednat rychle.
Ve druhé casti se vénuji situacim, které Zivot sice pfimo neohrozuji, ale jak autori
varuji, kaZzda drobnost se miiZze zkomplikovat a do této ¢asti zahrnuji situace bézné
i ty méné casté. Na konec této ¢asti dopliiuji autori také piehled 1ékli. Autofi
upozornuji na to, Ze i kdyZ skriptum predstavuje detailni navod pro kazdou situaci,
aby jejich reSeni ¢lovéku utkvéla v paméti, musi je zaZit v opakovanych cvi¢nych

simulacich pod nartistajicim stresem, na coZ doporucuji své kurzy prvni pomoci.
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4 Prakticka cast

Prakticka ¢ast byla zpracovana za vyuziti kvalitativniho vyzkumu. Jeji naplni jsou
poznatky ziskané v priibéhu Skoleni vybrané cestovni kancelaie a ¢tyfi rizené

strukturované rozhovory vedené s delegaty vybrané cestovni kancelare.
4.1 Sbér informaci a prubéh Setreni, vyzkumu
4.1.1 Metoda pozorovani

Odpovédi na vyzkumné otazky byly zjiStovany za vyuZziti metody pozorovani. Na
zakladé absolvovani pracovniho pohovoru v listopadu roku 2021 a nasledného
Skoleni vybrané cestovni kancelare v dubnu roku 2022 byly definovany zakladni
predpoklady vyZzadované na pozici delegata a oblasti pfipravy na vykon prace
delegata. JeSté pred absolvovanim S$koleni vybrané cestovni kancelafe byla
vytvofena myslenkova mapa zahrnujici predpokladanou naplii Skoleni delegatii

(Obr. 2).

‘ Fungovani détskych klub( a prace s animatory
4

Prace s excelem / " . -
Fungovani cestovni kancelare

/"

‘ Komunikace a spoluprace s mistni agenturou ‘

‘ Prodej fakultativnich vylet( ‘,

Co vse by mélo

- " Uvodnf{ informaéni schiizka

‘ Privodcovani vyletu “ obsahovat Skoleni
delegati cestovni

. -~ kanceldre? 8
‘ Transport z a na letisté k - . .
s . ﬁ Jak Fesit mimoradné situace ‘
B . P | \ NN
‘ Vybaveni delegata ‘ | NN
yd | \ N\ G
x “ Pojisténi delegatl ‘
‘ Rozmisténi materiald kancelare v destinaci ‘ | \ \
v \ "y
‘ Zplsob komunikace s klienty ‘ ‘ Pojisténi klientd ‘

‘ Komunikace s médii

Obr. 2: Myslenkova mapa vytvorena pired absolvovanim Skoleni vybrané cestovni kancelare.
Zdroj: vlastni tvorba, duben 2022
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4.1.2 Metoda rizenych strukturovanych rozhovora

Odpovédi na vyzkumné otazky byly dale zjiStovany za vyuZiti metody rizenych
strukturovanych rozhovori. Rozhovory byly uskute¢nény s vybranymi informéatory.
Celkem byly realizovany ¢tyfi rozhovory s delegaty vybrané cestovni kancelare
v pribéhu biezna roku 2023. Scénar otazek pro realizaci rozhovort je uveden v

kapitole 9.1.
4.2 Zpracovani vysledku
4.2.1 Data ziskana od vybrané cestovni kancelare

Na zéakladé poznatkii ziskanych béhem absolvovani pracovniho pohovoru pro
vybranou cestovni kancelar a nasledné na jejim $koleni byly definovany zakladni
predpoklady vyzadované na pozici delegata a oblasti pripravy na vykon prace

delegata.
Zakladni predpoklady pro vykon prace delegata:

e 7Zivnostenské opravnéni

e Ridi¢sky priikaz skupiny B

e Dokument A1l (pouze do nékterych destinaci)

e Znalost anglického, pripadné dalSiho jazyka uzivaného ve vybrané destinaci

e Geografické, kulturni, historické i politické znalosti (vSeobecny prehled +
znalost vybrané destinace)

e Predchozi zkuSenosti v oboru
Oblasti pripravy na vykon prace delegata:

e 7Znalost cestovni kancelare
e Pravaa povinnosti delegata

e Pracovni napli delegata

1 Dokument A1 = Potvrzeni o prislusnosti k pravnim predpistim socialniho zabezpeceni
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e Interni komunikace s cestovni kancelari (faktury, reporty, prace s Excelem)
e Spoluprace s mistni agenturou (DMC)

e Transfery z letiSté a na letiSté

e Uvitaci, priibéZné a odletové informacni schiizky

e Prodeje vyletl

e Priivodcovani vyleti

e Kluby cestovni kancelare (détsky klub, aktivity klub pro dospélé)

e Pracovni uniformy a branding

e Predstaveni a pouZiti informacnich technologii (telefony, tablety)

e PojisSténi a pojistné udalosti

e Komunikace s médii

Skoleni bylo &tyfdenni a pomérné obsahlé. Jeho absolvovani bylo u vybrané cestovni
kancelare povinné pro vSechny delegaty. Pro nové, at uz zacinajici delegaty ci
delegaty, kteri presli z jiné cestovni kancelare, byly povinné vSechny 4 dny Skoleni.

Pro stavajici delegaty byly povinné pouze zbyvajici 2 dny Skoleni.
4.2.2 Data ziskana z rozhovoria s vybranymi delegaty

Na zakladé odpovédi ziskanych od ¢tyf dotazovanych delegati vybrané cestovni
kancelare a jejich nasledné analyzy byly dale zjistovany odpovédi na vSechny

poloZené vyzkumné otazky. Kompletni znéni rozhovort je uvedeno v kapitole 9.2.

1. Uvod rozhovoru zabyvajici se charakteristikou informatort a naplni

jejich cinnosti

Uvod rozhovoru zji$t'oval obecné charakteristiky informatori, véetné toho, jaka je
napln jejich Cinnosti, kterou lze vyjadrit v grafu niZe (Graf 1) a ktera pro delegaty

obecné byva shodna.

Dva z dotazovanych delegatii jsou zacinajicimi delegaty, ktefi za sebou maji teprve
prvni sezonu v destinaci a spolupracovali tak pouze s vybranou cestovni kancelari.

Dal8i dva dotazovani delegati uZ maji zkuSenosti podstatné vice a jako delegati
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kancelar a druhy z nich pro vybranou cestovni kancelar zacal pracovat az dva roky

v

nazpét, po ukonceni spoluprace s konkurencni cestovni kancelari. VSichni ctyri

rNv s

dotazovani spolupracuji s vybranou cestovni kancelari jako osoby samostatné

v

vydélecné cinné.

Vice zkuSeni delegati shodné uvadi, Ze napli prace delegata se odviji od destinace,
ve které pracuje. Obecné se ale delegati shoduji na nasledujici naplni prace

v destinaci (Graf 1).

Administrativni
¢innost

Rozlouceni se s Privitani klientl
klienty na letisti na letisti

Privodcovani
nabizenych
vyletl

Informacni
schlizka

Byt klientim k
dispozici béhem Nabidka vyletl
pobytu

Graf 1: Napln prace delegata v destinaci (obecné).
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

2. Vysledky prvni casti rozhovoru zabyvajici se oblasti zakladnich

predpokladii pro vykon prace delegatii v cestovnim ruchu

V odpovédich na otazku zabyvajici se zakladnimi osobnostnimi predpoklady
delegata se dotazovani delegati shodovali v takovém tom zakladu, bez kterého se

delegat v destinaci neobejde a zarovenn dopliiovali dalSi podstatné vlastnosti,
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schopnosti, dovednosti, ale i potfebné znalosti a vhodné postoje, které by dobry

delegat mél mit. Jejich odpovédi jsou shrnuty a sefazeny dle ¢etnosti vyskytu.

Zakladni osobnostni predpoklady delegata:

e Znalost destinace

e Znalost cizich jazyki

e Organizacni dovednosti

e Komunikac¢ni dovednosti

e Asertivita

e Uménijednats lidmi

e Reprezentativni a slusné vystupovani
e Dobry projeva uméni predavat informace
e Uméni rozplanovatsi ¢as

e Trpélivost

e Zodpovédnost

e Spolehlivost

e Flexibilita

e VSeobecny prehled

e Otevrenost, extrovertni vystupovani
e Zcestovalost

e Zajem o destinaci

e Rozhodnost

e Orienta¢ni schopnosti

e Uméni si poradit

e Odolnost viici stresu

e Odolnost osobnosti

e Pohotové reakce

e Uméni spoluprace

e Motivace

VSemi delegaty byla zminiovana znalost anglického jazyka, ptfipadné i dalSich cizich

jazykl v zavislosti na destinaci, ve které delegat pracuje: ,Zdkladnim jazykem je
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samozrejmé anglictina a idedlni je zndt, alespori na trovni zdkladni komunikace,
mistni jazyk...” (14) Uvadéli také, Ze nejde o to mit perfektni znalost ciziho jazyka, ale
o to, umét ho vyuZzitv praxi a domluvitse: ,,...Za mé ten delegdt musi mit vyridilku, byt
schopny si poradit a je jedno, jak to udéld. Perfektni anglictinu ve findle stejné nikde

nepotrebuje.” (13)

V dalSi otazce méli dotazovani delegati naopak uvést vlastnosti ¢i postoje, které u
delegata nejsou zadouci. V odpovédich obvykle negovali predpoklady, které uvedli
v predeSlé odpovédi. Nejvice pozornosti bylo vénovano arogantnimu chovani
delegata viici klientlim, dale introvertni povaze delegata a v neposledni radé také

Spatnému mluvenému projevu a nereprezentativnimu vzhledu delegata.

Mimo zakladni osobnostni predpoklady se rozliSuji také kvalifikacni a realiza¢ni
predpoklady pro vykon prace delegata. Dotazovani delegati shodné oznacili ridi¢sky
prikaz skupiny B, pfipadné i Zivnostenské opravnéni, za realiza¢ni predpoklady
potiebné pro vykon prace delegata. Vzdélani a praxi v oboru, jazykovy ¢i jiny
certifikat oznacili delegati za urcitou vyhodu, nikoliv za kvalifika¢ni predpoklady
potirebné pro vykon prace delegata: ,Nemyslim si, Ze je uiplné nutné mit vysokoskolské
vzdéldni ani néjaké dalsi licence, jazykové zkousky a podobné. Clovék musi své
schopnosti a znalosti néjak prokdzat, obvykle u pohovoru, ale nemyslim si, Ze je nutnost
mit to napsané nékde na papire... i lidi bez vysoké Ci tiplné mimo obor mohou pordd

délat tuto prdci.” (I11)

3. Vysledky druhé casti rozhovoru zabyvajici se otazkou plnéni
zakladnich predpokladi pro vykon prace delegatii v cestovnim ruchu

uchazeci po absolvovani Skoleni

Vrozhovorech s delegaty bylo nejdrive zjiStovano, zda si pfed uchazenim o pozici
delegata mysleli, Ze pro ni méli potrebné predpoklady, dale, co od nich, jakoZto
uchazecii o pozici delegata, bylo vyZadovano na pracovnich pohovorech a nasledny
pribéh skoleni vybrané cestovni kancelaie, véetné probiranych oblasti pripravy.
Nékteri uchazeci mohli uz na pracovni pohovor prijit pomérné dobre pripraveni na

vykon prace delegata, coZ pro né v priibéhu prijimani jisté mohlo byt vyhodou.
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Klicové v3ak je, aby uchazeci zakladni predpoklady potiebné pro vykon prace
delegata spliiovali po ukonceni pripravy, tedy po absolvovani Skoleni a pred

odjezdem do své destinace.

Odpovédi delegatii na otazku, ktera se zabyvala tim, zda si pied uchazenim o pozici
delegata mysleli, Ze maji potfebné predpoklady, se liSili podle jejich dosavadnich
zkuSenosti. Lépe na tom byli delegati s predchozimi zkuSenostmi v oboru ¢i s danou
destinaci: ,Vyhodou mi byla predchozi znalost destinace...a ddle zkuSenost
s privodcovdnim po Praze a okoli, predevsim pro zahrani¢ni klientelu, v mém

7«
1

predeslém zaméstndni.“ (14) Ti si sebou byli jistéj$i a uvédomovali si, Ze néjaké
predpoklady pro praci delegata urcité maji. Delegati, ktef'i prechazeli z jiného oboru
si byli sami sebou vice nejisti, ale nebylo to tak, Ze by u sebe zadné predpoklady
nepozorovali: ,Jako ¢lovék, ktery sedél deset let za pocitacem a tukal excelové tabulky,
Jjsem si sdm sebou samozrejmé nebyl jisty. Zdroveri ale ta moje touha a motivace byla
tak velkd, Ze kdyZ Cloveék chce, tak jde vsechno...Usvéd(il jsem se v tom, Ze néjaké

predpoklady pro tu prdci jsem mél.“ (13)

Dal3i otazka se vénovala tomu, které dovednosti a znalosti byly vybranou cestovni
kancelafi testovany na pracovnim pohovoru na pozici delegata. Pracovni pohovor
byl prakticky zaméreny a vénoval se predevSim znalostem potiebnym do cilové
destinace delegata a tomu, jak dobre delegat ovlada ¢innosti, které jsou soucasti jeho
pracovni naplné u vybrané cestovni kancelaie. Odpovédi delegatii jsou shrnuty

v tabulce (Tab. 2).

Znalost anglického jazyka Prodej fakultativniho vyletu
Znalost destinace Priivodcovani fakultativniho vyletu
Geografické znalosti Vedeni informacni schiizky

Tab. 2: Zakladni znalosti a dovednosti testované na pohovoru vybrané cestovni kancelare.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

Otazka, ktera dopliiovala vySe zkoumané osobnosti pfedpoklady pro vykon prace
delegata, se dotazovala na to, zda vybranou cestovni kancelar zajimal zdravotni stav,
fyzicka kondice ¢i Zivotni styl uchazece. Na tuto otazku delegati shodné odpovédéli,

Ze nikoliv. Nékteri svoji odpovéd vice rozvedli: ,Nezajimal nikoho z cestovni
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kanceldre, a myslim, Ze to neni podstatné.”, ,,...Nicméné dobrd fyzickd kondice je velice
vhodnym parametrem ke zvldddni prdce delegdta, a to kviili ndrocnému pracovnimu

kaZdodennimu nasazeni, mnohdy ve vysokych teplotdch.” (13)

VSichni dotazovani delegati absolvovali Skoleni vybrané cestovni kancelare, obvykle
pred odjezdem do destinace. Pouze jeden z dotazovanych delegatli absolvoval
Skoleni aZ po navratu z destinace, ale neSlo o zacinajictho delegata, nybrz o
zkuSeného delegata, ktery preSel z konkuren¢ni cestovni kancelare: ,U vybrané CK

ale aZ zpétné, tam jsem nejdriv odjel do destinace a aZ zpétné absolvoval to Skoleni.”

(1)

Nasledné dotazovani delegati odpovidali na otazku ohledné prtibéhu Skoleni
vybrané cestovni kancelare a probiranych oblasti pfipravy na vykon prace delegata.
Par let nazpét probihalo Skoleni vybrané cestovni kancelare je$té ve zkracené
podobé: ,Za mé jesté bylo pouze dvoudenni skoleni, dnes uz délaji skoleni Ctyrdenni.
Dva dny byly povinné pro novdcky a jeden den byl povinny pro vsechny.” (13) Na jare
roku 2022 bylo $koleni vénovéano podstatné vice &asu: ,Skoleni probihalo na centrdle
CK, v prvnich dvou dnech bylo vyhrazeno pouze novym delegdtiim vybrané CK a ve
zbyvajicich dvou dnech uZ bylo povinné pro vsechny delegdty vybrané CK, tedy kromé
téch, kteri vtom terminu byli v destinaci.” (14) Oblasti probirané na Skoleni jsou
shrnuty v tabulce. Nékteré oblasti byly probirany i vice prakticky: ,Ddle jsme si
zkouseli i néjaké praktické dovednosti, jako je planovdni pracovniho tydne, informacni
schiizky, odpovédi na neprijemné dotazy klientii ¢i vyplriovdni riiznych reporti.” (14)
Oblasti pripravy probirané na Skoleni vybrané cestovni kancelare byly rozdéleny na

prvni dva dny Skoleni a nasledujici dva dny Skoleni a shrnuty do tabulky (Tab. 3).

Prvni dva dny Skoleni: Nasledujici dva dny Skoleni:
Zakladni informace o CK Branding a uniformy
Prava a povinnosti delegata Predstaveni informacnich technologii a

prace s nimi

Pracovni napli delegata Pojisténi a pojistné udalosti

Zasilani reporti CK Komunikace s médii

39



Spoluprace s mistni agenturou Seznameni se s ¢asti vedeni CK

Podoba informacni schiizky pro klienty

Prodej fakultativnich vylett

Priivodcovani vyleti

Tab. 3: Oblasti piipravy probirané na Skoleni vybrané cestovni kancelare.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

4. Vysledky treti ¢asti rozhovoru zabyvajici se oblasti kladeni nejvétsiho
diirazu pri pripravé delegatii v cestovnim ruchu ze strany cestovni

kancelare

Delegatiim byla poloZena otazka, na jakou oblast ptipravy kladla vybrana cestovni
kancelar pri Skoleni nejvétsi dlraz. Delegati shodné vyzdvihovali prodej
fakultativnich vyletd, ale i dal$i oblasti ptipravy: ,Prodeje byly velmi diileZité, protoZe
kaZzdd CK i delegdt si na sebe musi vydélat a také podpora a péce o klienta v destinaci,
pripravy, na které byl na $koleni kladen nejvétsi dliraz ze strany cestovni kancelare,

jsou shrnuty v grafu (Graf 2).

Prodej
fakultativnich Branding
vyletd

Klientsky servis

Upevnéni
pozice CK na
trhu

Spravné
reprezentovani
CK

Napln prace
delegata

Graf 2: Oblasti pripravy, na které byl na $koleni vybrané CK kladen nejvétsi diiraz.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

V nasledujici otazce byli delegati dotazovani, zda by néjak zménili pristup cestovni
kancelare k nejvice vyzdvihovanym, vySe uvedenym oblastem. Delegati se shodovali

vtom, Ze by neménili pristup cestovni kancelare kvySe uvedenym oblastem
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pripravy, piedevsim proto, Ze vériv jejich dlileZitost pro cestovni kancelar: , Asi bych
ho nemeénila, vim, Ze vsechny zminéné oblasti pripravy jsou pro CK hodné diileZité,

takZe chdpu, pro¢ jim je ddvdno nejvice prostoru.” (12)

Delegati méli také moznost uvést nékteré, z jejich pohledu, nejpodstatnéjsi oblasti
pripravy na vykon prace delegata. Nékteri delegati se dokonce snazili vzit do situace,
ve které by byli zac¢inajicimi delegaty, pro lepsi predstavu: ,Z pohledu toho, Ze bych
krizové situace...” (11) Nejpodstatnéjsi oblasti pripravy z pohledu delegatl jsou

shrnuty v tabulce (Tab. 4).

Priprava na krizové situace Prava a povinnosti delegata

Spravné reprezentovani CK Spravna komunikace s klienty

Tab. 4: Nejpodstatnéjsi oblasti pripravy na vykon prace delegata dle dotazovanych delegati.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

5. Vysledky c¢tvrté casti rozhovoru zabyvajici se oblasti kladeni
nejmensiho dirazu pri pripravé delegatii v cestovnim ruchu ze strany

cestovni kancelare

Delegatiim byla dale poloZena otdzka, na jakou oblast pripravy kladla vybrana
cestovni kancelar pri S$koleni naopak nejmensi diiraz. Nejvice byla delegaty uvadéna
priprava na krizové situace, které mohou nastat v destinaci. Delegat, ktery pro
vybranou cestovni kancelar pracuje jiz nékolik let, uvedl: ,Jesté pred pdr lety ndm na
Skoleni predali minimum informaci o téch zdravotnich problémech a odkazovali nds
na to, Ze to md resit pojistovna, ale na loriské skoleni uz prisel pdn primo z pojistovny,
ktery ndm téch informaci predal vice.” (13) Oblasti pripravy, na které byl na Skoleni

kladen nejmensi dliraz ze strany cestovni kancelére, jsou shrnuty v grafu (Graf 3).
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Vyplnovani
Pfiprava na Pfiprava na protokold v

krizové situace letiste pripadeé stiznosti
klientG

Graf 3: Oblasti piipravy, na které byl na skoleni vybrané CK kladen nejmensi diraz.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

V navaznosti na predchozi otazku byli delegati dotazovani, zda by néjak zménili
pristup cestovni kancelafe kvySe uvedenym, nejméné probiranym oblastem.
Odpovédi delegatli na tuto otazku se lisili, nékteii by pristup cestovni kancelare
neménili, i sohledem na ¢asové omezeni pripravy: ,Za mé ta priprava byla asi
dostatecnd, kdyZ bereme v potaz mnoZstvi casu, které na to bylo, i kdyZ samozrejmé na
zminéné oblasti by se mohlo zameérit vice...” (14) Néktefi by naopak, pokud by tu
moZznost méli, pristup cestovni kancelare zménili: ,,...Co bych ale zménila, pokud bych
méla tu moznost, by bylo obsaZeni alesponi zdkladni pripravy na ty mimorddné situace
i néjaké zdklady poskytnuti prvni pomoci. A idedlné samozri'ejmé vénovat této pripravé
klidné i pdr hodin, zkusit si néjaké ty situace ,zaZit" a doplnit to kurzem prvni pomoci.

Rozhodné by to nebylo na skodu.” (12)

6. VysledKky paté casti rozhovoru zabyvajici se oblasti pripravy delegatii
v cestovnim ruchu na krizové situace, které mohou nastat pri praci

v destinaci

V dalsi C¢asti rozhovoru byli delegati dotazovani, zda po nich, jako podminka prijeti
na pracovni pozici delegata, bylo poZadovano absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i
jiného zdravotniho kurzu. VSichni shodné odpovédéli, Ze to po nich nebylo
poZzadovano cestovni kancelari, ale Ze oni sami vétSinou néjaké kurzy prvni pomoci
méli: ,Ne a urcité je dobré to mit, jd sdm jich mdm nékolik, ale neni to v ndplni prdce
delegdta, ktery déld schiizky na hotelech, nebral bych to u néj jako nutnost. MoZnd,
kdyZ ¢lovek pracuje jako priivodce, predevsim v exotickych destinacich, tam si myslim,

vvvvvv

projit.” (13)
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Nasledujici otazka se zabyvala tim, jak v ramci Skoleni vybrané cestovni kancelare
probihala priprava delegatli na krizové situace, které mohou nastat v destinaci.
Dotazovani delegati uvedli, Ze priprava na krizové situace probihala ve vybrané
cestovné kancelari pouze velmi okrajové: ,Téch situaci je tolik, Ze pokud bychom se
na né méli pripravovat, trvalo by to skoleni rok. Uvedli néjaké priklady, stru¢né nékteré

ty situace popsali a zmiriovali hlavné véci, které delegdt nesmi délat..." (13)

Na otazku, zda se delegati v destinaci setkali s néjakymi krizovymi situacemi a jak je
pripadné reSili, méli dotazovani delegati také shodnou odpovéd'. VSichni uvedli, Ze
krizové situace v destinacich zaZili, obvykle ve velkém mnoZstvi, a vZdy se klientiim
snazili byt maximalné napomocni: ,Téch bylo opravdu mraky...Reagoval jsem vZdy v
klidu a byl klientim maximdlné ndpomocen...“ (I11) Priklady méné i vice zavaZnych
krizovych situaci, se kterymi se delegati setkali v destinacich jsou uvedeny v tabulce

(Tab. 5).

Méné zavazné Krizové situace Vice zavazné Krizové situace
Lety do destinace zmeSkané klienty Komplikace spojené s covidem
Ztracena zavazadla klienti Zdravotni komplikace (pf. problémy se

zuby, mrtvice)

Poskozena zavazadla klientt Chronicka onemocnéni (pr. diabetes,
epilepsie)
Transfery z leti$té nebo na letisté Urazy (pt. zZlomena noha)

zmeSkané klienty

Ztracené osobni doklady klientti Problémy klientli se zakonem
Poruchové osobni vozy delegatii Klienti ubytovani do nedostavénych
hotelt

Tab. 5: Priklady krizovych situaci, se kterymi se dotazovani delegati setkali v destinacich.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

7. Vysledky Sesté casti rozhovoru zabyvajici se otazkou dostate¢né
pripravy delegatii ve vSech Kklicovych oblastech na vykon prace

v destinaci
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V posledni otazce byli delegati dotazovani ohledné toho, zda se po absolvovani
Skoleni pred prvni sezonou v destinaci citili dostate¢né pripraveni, dokonce i na
krizové situace, které by mohly v destinaci nastat, a v cem se pripadneé citili nejvice
nejisti. Delegat, ktery uz predtim pracoval jako delegat v destinaci a absolvoval
Skoleni, pouze pro konkurenc¢ni cestovni kancelat, uvedl: ,Citil jsem se pomérné
pripraveny, na prdci s lidmi uZ jsem byl zvykly z predchozich profesi. VZdy je ale treba
si v§im projit na vlastni kiiZi a nabyt vlastnich zkusenosti.” (I1) Ostatni delegati
shodné uvedli, Ze pouze po absolvovani Skoleni, se urcité necitili byt dostate¢né
pripraveni, vCetné pripravenosti na krizové situace: ,To urcité ne, ale to ani neni
redlné, predtim, neZ to cloveék sdm zaZije. Prdce s lidmi je hodné nevyzpytatelnd.” (12)
Ani zkuSeny delegat po nékolika letech plisobeni na této pozici se necitil byt
naprosto pripraveny: ,Ted’ pracuji svoji 10. sezénu, jezdim i na zimni sezony, pokazdé
jsem byl v jiné destinaci a stdle si nemyslim, Ze jsem pripraveny na vSechno a myslim
si, Ze i do budoucna se vZdy objevi néco, co mé rozhodi.... Je neredlné byt pripraveny

pouze po absolvovdni $koleni.” (13)
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5 Shrnuti vysledkil

Na zakladé poznatkil z teoretické casti prace, poznatkii z pribéhu pracovniho
pohovoru a S$koleni vybrané cestovni kancelare a ftizenych strukturovanych
rozhovort vedenych s delegaty vybrané cestovni kancelaie bylo mozné zodpovédét

vyzkumné otazky vymezené v metodické ¢asti prace.

Prvni vyzkumnd otdzka ,Jaké jsou zdkladni predpoklady pro vykon prdce
delegdtii v cestovnim ruchu?“ se zabyvala osobnostnimi, kvalifikatnimi a
realizatnimi predpoklady potfebnymi pro vykon prace delegata. Na zakladé
predpokladli uvedenych v teoretické ¢asti prace v kapitole 3.2, poznatki
z pracovniho pohovoru a Skoleni vybrané cestovni kancelaie a odpovédi delegatii
vybrané cestovni kancelare byly definovany zakladni predpoklady pro vykon prace
delegatli v cestovnim ruchu. Zakladni predpoklady byly rozdéleny a shrnuty do
tabulky (Tab. 6).

Osobnostni Kvalifika¢ni Realizac¢ni
Vlastnosti: trpélivost, Vzdélani v oboru Zivnostenské opravnén{
zodpovédnost, (vyhodou)

spolehlivost, otevienost,

rozhodnost, odolnost

Schopnosti: asertivita, Praxe v oboru (vyhodou) ||Ridi¢sky priikaz skupiny
umeét jednat s lidmi, B
dobry projev a predavani
informaci, orienta¢ni
schopnosti, umét si

poradit

Znalosti: cizi jazyky Jazykovy (i jiny certifikat
(anglicky, ptip. uzivany v || (vyhodou)

destinaci), geografické,
kulturni, historické i

politické (vSeobecny
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piehled + znalost

vybrané destinace)

Dovednosti:
organizacni,

komunika¢ni, flexibilita

Postoje: reprezentativni
a slusné vystupovani,
spoluprace s ostatnimi

aktéry

Tab. 6: Zakladni predpoklady pro vykon prace delegata.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

Druhada vyzkumnd otdzka ,Spliuji uchaze¢i o prdci delegdta zdkladni
predpoklady potiebné pro vykon této prdce po absolvovani skoleni?” se zabyvala
tim, zda budouci moZni delegati spliiuji zakladni predpoklady potiebné pro vykon
prace delegata po tom, co zakoni svoji pripravu, tedy projdou prijimacim
pracovnim pohovorem a absolvuji Skoleni cestovni kancelate. Aby bylo moZné
zodpovédét tuto vyzkumnou otazku, byly srovnany predpoklady testované na
pohovoru vybrané cestovni kancelare a oblasti pripravy probirané na Skoleni
vybrané cestovni kancelare s vySe uvedenymi zakladnimi predpoklady potrebnymi
pro vykon prace delegata (Tab. 6). Na zakladé srovnani ziskanych poznatki bylo
zjiSténo, Ze zakladni osobnostni (vlastnosti, schopnosti, znalosti, dovednosti a
postoje), kvalifika¢ni i realiza¢ni predpoklady jsou od uchazecti, bud' vyZadovany jiz
na pracovnim pohovoru nebo jsou s nimi probirany na $koleni, z ¢ehoz lze vyvodit,
7e ano, po absolvovani Skoleni uchazeci splnuji zakladni predpoklady pro

vykon prace delegata.

Treti vyzkumnd otdzka ,Na co je kladen nejvétsi diiraz pri pripravé delegdtii
v cestovnim ruchu ze strany cestovni kanceldre?” se zajimala o oblasti piipravy
delegatii, které byly ze strany cestovni kancelare nejvice vyzdvihovany na Skoleni.
Tato otdzka byla zodpovézena za vyuZziti vypovédi delegati, se kterymi byly vedeny
rozhovory (Graf 2), a tyto jejich vypovédi byly nasledné jeSté porovnany s

predpoklady testovanymi na pohovoru vybrané cestovni kancelafe a oblastmi

46



piipravy probiranymi na jejim $koleni, aby se utvrdila jejich vyznamnost. Delegaty
byl shodné oznacen, a i v pritbéhu pracovnich pohovorti a skoleni cestovni
kancelare vyzdvihovan, prodej fakultativnich vyletii jako oblast, na kterou je
kladen nejvétsi diiraz pri pripravé delegatii ze strany cestovni kancelare.

Dal$imi oblastmi, na které je kladen velky diiraz, jsou branding a klientsky servis.

Ctvrtd vyzkumnd otdzka ,Na co je kladen nejmensi diiraz pri pripravé delegdtii
v cestovnim ruchu ze strany cestovni kanceldre?” se zajimala o oblasti piipravy
delegatii, které byly ze strany cestovni kancelaie naopak nejméné vyzdvihovany ¢i
vlibec neuvadény na Skoleni. Tato otdzka byla zodpovézena za vyuZiti vypovédi
delegatli, se kterymi byly vedeny rozhovory (Graf 3), a tyto jejich vypovédi byly
nasledné jesSté porovnany s predpoklady testovanymi na pohovoru vybrané cestovni
kancelare a oblastmi pripravy probiranymi na jejim Skoleni, aby se utvrdilo, Ze tam
zaznély jen velmi okrajové. Delegaty byla shodné oznacena, a i vpriabéhu
pracovnich pohovorii a Skoleni cestovni kancelafe nejméné probirana,
priprava na krizové situace jako oblast, na kterou je kladen nejmensi diiraz

pri pripravé delegatii ze strany cestovni kancelare.

Pdtd vyzkumnad otdzka ,Jakd je priprava delegdtii v cestovnim ruchu na krizové
situace, které mohou nastat pri prdci v destinaci?“ se zabyvala tim, jak jsou
v pribéhu Skoleni cestovni kancelaie delegati pripravovani na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci v destinaci a je
potireba je operativné resit. Po uchazecich neni od vybrané cestovni kancelare, jako
podminka prijeti, vyZadovano absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného
zdravotniho kurzu. Delegati v rozhovorech uvedli, Ze se béhem prace v destinacich
setkali s velkym mnoZstvim, jak téch méné, tak i vice zavaznych krizovych situaci
(Tab. 5). Tato otazka byla zodpovézena za vyuZiti vypovédi delegati, se kterymi byly
vedeny rozhovory, a tyto jejich vypovédi byly nasledné je$té porovnany s
predpoklady testovanymi na pohovoru vybrané cestovni kancelafe a oblastmi
pripravy probiranymi na jejim Skoleni a s teoretickymi poznatky v kapitole 3.3.3,
pro potvrzeni jejich tvrzeni. Delegati shodné uvedli, Ze priprava delegati na
krizové situace probihala pouze velmi okrajové, i s ohledem na obsahlost a

c¢asovou naroc¢nost této oblasti a na to, Ze vybrana cestovni kancelar obvykle
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prijima jiZ zkuSené delegaty. Z této oblasti se vybrana cestovni kancelar na

Skoleni vénovala pouze pojisténi a pojistnym udalostem.

Sestd vyzkumnd otdzka ,Jsou delegdti dostate¢né pripravovdni ve vsech
klicovych oblastech na vykon prdce v destinaci?“ se zabyvala tim, zda jsou delegati
celkové dostate¢né pripraveni na vykon prace v destinaci. Vyzkumna otazka byla
zodpovézena na zakladé srovnani poznatkl z teoretické ¢asti prace v kapitole 3.3,
oblasti pripravy probiranych na Skoleni vybrané cestovni kancelare (Tab. 3) a
odpovédi delegatii v rozhovorech. Z odpovédi delegatli vyplyva, Ze se pouze po
absolvovani Skoleni necitili byt dostate¢né pripraveni, ale Ze to dle jejich nazort
neni ani moZné, a je pro to potreba ziskat zkuSenosti v destinaci. Po srovnani
ziskanych poznatki lze vyvodit, Ze chybi dostatecna piiprava delegatii na krizové
situace, na reSeni stiznosti a reklamaci a také na transfery a na vyzkumnou otazku
opovédét, Ze ne, delegati nejsou dostate¢né pripravovani ve vSech klicovych

oblastech na vykon prace v destinaci.
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6 Diskuse a doporuéeni

Diskuse

Téma Priprava delegatli v cestovnim ruchu bylo v teoretické ¢asti bakalarské prace
zpracovano za vyuZziti sekundarnich dat ziskanych z dostupné odborné literatury,
¢lankd a tematicky zamérenych internetovych zdrojii za ticelem predstaveni tématu
a jeho uchopeni na odborné urovni. V praktické ¢asti bakalarské prace bylo téma
zaméreno na vybranou cestovni kancelal a zpracovano za vyuziti kvalitativniho

vyzkumu.

Dostupna literatura, ktera byla vyuZita v bakalarské praci, se zaméruje vice na
privodcovské ¢innosti obecné ¢i na praci priivodce v cestovnim ruchu, neZ pfimo
na praci delegata v cestovnim ruchu. Pro vypracovani teoretické casti prace tedy
nebylo k dispozici velké mnoZstvi zdrojl zabyvajicich se piimo pripravou na praci

delegata v cestovnim ruchu.

VSechny poloZené vyzkumné otazky se podarilo zodpovédét, avSak pouze v ramci
vybrané cestovni kancelaie a nékolika vybranych delegat, ktefi rozhovory poskytli.
Odpovédi na vyzkumné otazky proto nelze zobectiovat. Pro ovéreni odpovédi na
vyzkumné otazky ¢i pro ziskani hodnovérnéjsich odpovédi by bylo potieba dalsiho
vyzkumu. Pro presnéjsi zodpovézeni vyzkumnych otazek vztaZenych k vybrané
cestovni kancelari by bylo vhodné zpracovat také kvantitativni vyzkum, v ramci
kterého by bylo provedeno dotaznikové Setireni sreprezentativnim vzorkem
delegatli vybrané cestovni kancelare. Dalsi vyzkum by $lo pripadné zuZit pouze na

tematiku pripravy na krizové situace.

Vysledky ziskané v bakalarské pracijsou aplikovatelné pouze pro vybranou cestovni
kancelar a pro jejich zobecnéni a kredibilitu by bylo potfreba dalSiho vyzkumu.
Vramci kvalitativniho vyzkumu by bylo vhodné udélat rozhovory s delegaty
z konkurenc¢nich cestovnich kancelari. Pirikladem tohoto pristupu by mohl byt
Rozhovor 1 v této bakalarské praci (viz 9.2), ve kterém dotazovany delegat popsal
piipravu delegatii ve vybrané cestovni kancelati ve srovnani s pripravou delegatii

v konkuren¢ni cestovni kancelafi na zakladé svych vlastnich zkuSenosti: ,U
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konkurencni CK zahrnovalo $koleni hodné administrativy, tam jsou hodné pres papiry
a vSechno muselo byt tip top, resilo se hlavné IT, formuldre. Poté tam bylo to samé, co
u pohovoru, tedy reseni nenaddlych situaci.. Ddle tam byla priiprava sprdvnym
vystupovdnim, noSeni uniformy a jak se chovat ve spolec¢nosti, tedy néjakd pravidla
etikety. Pak tam bylo také vyrizovdni pojistnych uddlosti a komunikace s pojistovnou
klientem a cestovni kanceldri, prdva a povinnosti delegdta, abychom védeéli, co v praxi
ty jednotlivé odstavce zahrnuji...“ (11) V ramci kvantitativniho vyzkumu by pak bylo

vhodné udélat dotaznikové Setfeni s reprezentativnim vzorkem delegatli s co

vvvvv

Doporuceni

Dil¢im cilem bakalarské prace bylo pripravit vlastni osnovy Skoleni aplikovatelné do
praxe. Analyzované Skoleni vybrané cestovni kancelare z dubna roku 2022 trvalo
celkem 4 dny a pro vSechny delegaty bylo povinné (pro stavajici delegaty byly
povinné pouze 2 dny). Skoleni bylo pomérné obsahlé, zahrnovalo mnoZstvi oblasti
pripravy na vykon prace delegata (Tab. 3). I pfes jeho obsahlost a pres to, Ze po jeho
absolvovani uchazecdi spliiovali zakladni predpoklady pro vykon prace delegata,
v ném vsak nebyly zahrnuty nékteré diileZité oblasti pripravy, a naopak nékteré
oblasti pripravy byly vyzdvihovany v nadmérné mife. Proto se v pritbéhu vyzkumu
doSlo kzavéru, Ze delegati nejsou dostatecné pripravovani ve vSech klicovych
oblastech na vykon prace v destinaci a byly pripraveny vlastni osnovy $koleni, které

jsou aplikovatelné do praxe.

Vlastni osnovy Skoleni vychazi ze Skoleni vybrané cestovni kancelare. Byla u nich
ponechana stejna délka (4 dny) a povinnost ucasti pro vSechny delegaty (pro stalé
delegaty povinné pouze zbyvajici 2 dny). V prvni c¢asti Skoleni by doSlo ke zkraceni
¢asu vénovanému oblasti ,Prodej fakultativnich vyletii“ a naopak prodlouZeni ¢asu
vénovanému oblasti ,Pracovni ndplii delegdta” s vétSim zamérenim na pripravu
delegata na letisté a dale oblasti ,Prdva a povinnosti delegdta“ s vétSim zamérenim
na to, jak spravné zvolit a vyplnit protokoly v piipadé stiZnosti klientd (pf.

reklamac¢ni, kompenzacni protokol). Do druhé casti Skoleni byla zarazena oblast
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»Priprava na krizové situace” v navaznosti na oblast , Pojisténi a pojistné uddlosti“ a
na ukor oblasti ,Branding a uniformy”, u niz by doSlo ke zkraceni Casu pripravy.
Pokud by ani poté nestacil Cas na oblast ,Priprava na krizové situace”, byla by
prodlouZena délka druhé casti Skoleni. Tyto osnovy mohou byt vyuZity cestovnimi

kancelaremi pro Skoleni svych delegatii (Tab. 7).

Prvni dva dny $koleni: Nasledujici dva dny Skoleni:
Zakladni informace o CK Branding a uniformy
Prava a povinnosti delegata Piedstaveni informacnich technologii a

prace s nimi

Pracovni napln delegata Pojisténi a pojistné udalosti
Zasilani reporti CK Priprava na Kkrizové situace
Spoluprace s mistni agenturou Komunikace s médii

Podoba informacni schlizky pro klienty | Seznameni se s ¢asti vedeni CK

Prodej fakultativnich vylett

Priivodcovani vyleti

Tab. 7: Vlastni osnovy $koleni aplikovatelné do praxe.
Zdroj: vlastni tvorba, 2023

Dal$im doporucenim pro cestovni kancelarie jsou moZné zpiisoby zarazeni pripravy

na krizové situace.

1) Interni zpthsob pripravy: Zajisténi pripravy na krizové situace cestovni
kancelari skrze vyuZziti volné dostupného manualu ,Jak postupovat
v kritickych situacich v cestovnim ruchu” (Mrackova, Asociace cestovnich
kancelafi Ceské republiky, 2015), uréenému predev$im cestovnim
kancelarim a dopravciim (viz 3.3.3).

2) Externi zpuasob pripravy: Zajisténi piipravy na krizové situace externég,
skrze kurzy prvni pomoci od ZDrSEM. ZDrSEM zajiStuje vyuku prvni pomoci
zazitkem a v nabidce maji rtizné varianty kurzii pro vefejnost (d) ZDrSEM -
Vyuka prvni pomoci zaZitkem). Kromé kurzl vytvorili také skriptum ,Prvni

pomoc zdZitkem”, které miiZe poslouZit jako dopliitkovy Skolici material.
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7 Zaveéer

Cilem bakalaiské prace bylo popsat pripravu delegatii v cestovnim ruchu a
analyzovat priibéh Skoleni delegatii vybrané cestovni kancelare. Cile prace bylo
dosaZeno popisem pripravy delegatli v cestovnim ruchu v teoretické Casti prace,
dale na zakladé poznatkii ziskanych béhem pfijimaciho pohovoru vybrané cestovni
kanceléare a poznatkii ziskanych v priibéhu jejiho $koleni a také na zakladé odpovédi
delegatli vybrané cestovni kancelare, se kterymi byly vedeny rozhovory v praktické
¢asti prace. Cil prace se podaril obsahnout velmi kvalitng, za vyuZziti riznych zdrojt

a metod.

V priibéhu prace byly definovany zakladni predpoklady pro vykon prace delegatii
v cestovnim ruchu zahrnujici predpoklady osobnostni, kvalifika¢ni a realiza¢ni. Dale
bylo vyhodnoceno, Ze uchazeci po absolvovani $koleni tyto zakladni predpoklady
pro vykon prace delegata spliuji. Co se tyka oblasti, na kterou je kladen nejvétsi
dliraz pri pripravé delegati ze strany cestovni kancelaie, delegaty byl shodné
oznacen, a i vpribéhu pracovnich pohovorii a S$koleni cestovni kancelare
vyzdvihovan, prodej fakultativnich vyletii. Naopak, co se tyka oblasti, na kterou je ze
strany cestovni kancelaie kladen nejmensi dliraz pti piipravé delegatii, delegaty
byla shodné oznacena, a i v priibéhu pracovnich pohovorti a Skoleni cestovni
kancelafe nejméné probirana, piiprava na krizové situace. Obecné priprava
delegatli na krizové situace, které mohou nastat pfi praci v destinaci, probihala
pouze velmi okrajové, i s ohledem na obsahlost a ¢asovou naroc¢nost této oblasti a
na to, Ze vybrana cestovni kancelar obvykle prijima jiz zkuSené delegaty. Z této
oblasti se vybrana cestovni kancelar na Skoleni vénovala pouze pojiSténi a pojistnym
udalostem. K zavéru prace bylo mozné zhodnotit, Ze delegati nejsou dostatetné

pripravovani ve vSech klicovych oblastech na vykon prace v destinaci.

Vyzkumné otazky poloZené v bakalarské praci byly zodpovézeny za vyuZziti metody
pozorovani a metody Fizenych strukturovanych rozhovori a podloZeny poznatky
z teoretické casti prace. VSechny polozené vyzkumné otazky se podarilo
zodpovédét, avSak pouze v ramci vybrané cestovni kancelare a nékolika vybranych

delegatt, ktefi rozhovory poskytli.
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Dil¢im cilem bakalarské prace bylo pripravit vlastni osnovy Skoleni aplikovatelné do
praxe. Dil¢itho cile prace bylo dosaZeno vjejim zavéru v kapitole Diskuse a
doporuceni, v ¢asti Doporuceni. V priibéhu vyzkumu se doslo k zavéru, Ze delegati
nejsou dostate¢né pripravovani ve vSech klicovych oblastech na vykon prace
v destinaci a proto byly pripraveny vlastni osnovy $koleni, které tyto nedostatky
kompenzuji, nabizi jejich vylepSeni a mohou byt vyuZity cestovnimi kancelaremi pro
Skoleni svych delegatii. Vlastni osnovy Skoleni vychéazely z analyzy $koleni vybrané

cestovni kancelare.

Tyto zavéry prace mohou dale slouzit jako podklad cestovnim kancelarim, ale i
samotnym uchaze¢lim na pozici delegata pro vylepSeni pripravy na vykon této
pozice a zvySeni pripravenosti delegatli v cestovnim ruchu. Zavéry mohou dale
poslouZzit i SirSi verejnosti pro utvoreni predstavy o tom, jak takova priprava

delegatli v cestovnim ruchu probiha a co vS§echno obnasi.
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9 Pfilohy

9.1 Priloha ¢é. 1 - scénar otazek pro realizaci rozhovoru

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

Jak dlouho jiZ pracujete na pozici delegata?

Jak dlouho pracujete na této pozici pro danou cestovni kancelai?

Mate s cestovni kancelari uzavieny pracovni pomér nebo s ni spolupracujete
jako osoba samostatné vydéle¢né ¢inna?

Jaka je VaSe naplii prace v destinaci na této pozici?

Co podle Vas, na zakladé VaSich zkuSenosti, které mate z praxe, spada mezi
zakladni osobnostni predpoklady pro vykon prace delegata? Tedy, bez jakych
vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti ¢i postojii, si myslite, Ze se delegat
v destinaci urcité neobejde?

Jaké jsou podle Vas predpoklady schopného a uspéSného delegata? Spadaiji
mezi né jeSté nékteré dalsi predpoklady, mimo ty, které jste jiZ zminioval?
Napadaji Vas naopak néjaké vlastnosti Ci postoje, které u pozice delegata
rozhodné nejsou Zadané? A pokud ano, proc¢ jsou to podle Vas pravé tyto?
Pokud bychom pominuli osobnostni predpoklady, napadaji Vas jeSté néjaké
kvalifika¢ni ¢i realizatni predpoklady potrebné pro vykon prace delegata?
Tedy néjaké pozadavky odborné zplisobilosti ¢i provozni podminky prace
delegata?

Premyslel jste predtim, neZ jste se zacal uchazet o pozici delegata, zda pro to

mate potrebné predpoklady?

10) Jaké dovednosti ¢i znalosti u Vas byly testovany pri absolvovani pohovoru

na tuto pozici?

11) Zajimal zaméstnavatele také Vas zdravotni stav, fyzicka kondice ¢i Zivotni

styl?

12) Absolvoval jste Skoleni cestovni kancelare pred zahajenim vykonu prace

delegata?

13) Pokud ano, jak Skoleni probihalo? Jaké oblasti pfipravy na vykon prace

delegata Vam nejvice utkvély v paméti?
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14) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kancelaie na Skoleni kladen nejvétsi dliraz? A proc€ si myslite, Ze
tomu tak je?

15) Zménil byste néjak pristup cestovni kanceléare k této oblasti piipravy?

16) Jaké oblasti pripravy Vy osobné povaZujete za nejpodstatné;jsi?

17) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kanceldfe na Skoleni kladen naopak minimalni ¢i viibec Zadny
dliraz? A proc si myslite, Ze tomu tak je?

18) Zménil byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti pripravy?

19) Bylo po Vas, jako podminka pfrijeti na pracovni pozici delegata, poZzadovano
absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného zdravotniho kurzu?

20) Jak vramci Skoleni probihala priprava delegatli na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci
v destinaci a je potreba je operativné reSit?

21) Setkal jste se pri praci v destinaci s néjakymi krizovymi situaci? Pokud ano,
vzpomenete si na nékteré? A jak jste na né v tu chvili reagoval?

22) Pocitoval jste po absolvovani $koleni pfed prvni sezonou v destinaci, Ze jste
dostatectné pripraveny, dokonce i na krizové situace, které by mohly nastat?

Pokud ne, v Cem jste se citil nejvice nejisty?
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9.2 P¥iloha é. 2 - kompletni znéni rozhovoru s delegaty vybrané

cestovni kancelare

Rozhovor 1 (I1)
1) Jak dlouho jiZ pracujete na pozici delegata?

JJiZ od roku 2018, tedy 5 let s prerusenim pouze pres covid. Vétsinou jsem

v destinaci pracoval jako delegdt i priivodce zdroven, pripadné pouze jako priivodce.”
2) Jak dlouho pracujete na této pozici pro danou cestovni kancelai?
»Uvybrané CK jsem zacal po covidu, takZe 2 roky.”

3) Mate s cestovni kancelafi uzavieny pracovni pomér nebo s ni spolupracujete

jako osoba samostatné vydéle¢né ¢inna?
Jako OSVC, tak jsem to mél vZdycky.”
4) Jaka je VaSe napln prace v destinaci na této pozici?

LVelmi zdleZi na destinaci, ale zkusim to vzit néjak obecné. Urcité tam patri
vyzvednout lidi na letisti, ddt jim informace k destinaci, udélat s nimi schiizku,
samozrejmé ta organizace tohohle vseho a vyleti, jesté predtim, neZ ty lidi prileti, tisk
potrebnych materidlii a kanceldr'skd prdce obecné a r'eseni vsech nenaddlych situaci,
které mohou v destinaci nastat, ddle reklamace, provddeéni vyletii a zodpoviddni

dotazu.”

5) Co podle Vas, na zdkladé Vasich zkusenosti, které mate z praxe, spada mezi
zakladni osobnostni predpoklady pro vykon prace delegata? Tedy, bez jakych
vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti ¢i postojii, si myslite, Ze se delegat

v destinaci urcité neobejde?

,Urcité trpélivost je na prvnim misté, potom flexibilita, spolehlivost,
zodpovédnost, samostatnost, zcestovalost, otevi‘enost, uprimnost, samozrejmé znalost

cizich jazyku a destinace, to je takové to gré. Ddle komunikacni dovednosti, slusny
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projev, umeéni jednat slidmi, i to umét je oblas zpracovat, tedy mit néjaké

psychologické minimum a asertivita, té jsem se ale naucil aZ za chodu.”

6) Jaké jsou podle Vas predpoklady schopného a uspésSného delegata? Spadaji

mezi né jeSté nékteré dalsi predpoklady, mimo ty, které jste jiZ zminioval?

»Zdjem o destinaci urcité déld hodné a také ochota délat néco nadstandartniho,
ale to je takové problematické pole, protoZe kdyZ toho clovek déld moc, tak to také
mtZe byt $patné, ale takovd ta ochota ddt lidem, nejen to minimum, co musi dostat, ale
také néco navic, umét preddvat informace, tim myslim to, Ze nékdo je treba bedna, je

"

nabity informacemi o destinaci, ale neumi je predat ddl, tim svym vykladem lidi unudi.

7) Napadaji Vas naopak néjaké vlastnosti ¢i postoje, které u pozice delegata

rozhodné nejsou Zadané? A pokud ano, proc¢ jsou to podle Vas pravé tyto?

,Urcité. Treba arogance, ta mé napadla hned jako prvni, introvertni povaha,
uzavrenost, v podstaté vsechny opaky téch Zdadanych vlastnosti, které jsem zmirioval

predtim.”

8) Pokud bychom pominuli osobnostni predpoklady, napadaji Vas jeSté néjaké
kvalifika¢ni ¢i realizatni predpoklady potrebné pro vykon prace delegata?
Tedy néjaké pozadavky odborné zplisobilosti ¢i provozni podminky prace

delegata?

,Ridi¢sky priikaz skupiny B, ten je vétsinou potieba. Nemyslim si, Ze je tipIné
nutné mit vysokoskolské vzdéldni ani néjaké dalsi licence, jazykové zkousky a podobné.
Clovék musi své schopnosti a znalosti néjak prokdzat, obvykle u pohovoru, ale
nemyslim si, Ze je nutnost mit to napsané nékde na papire. Jd beru saim sebe jako
priklad, protoZe jsem v Zivoté nedélal jedinou jazykovou zkousku a vysokou tedy mdm,

ale i lidi bez vysoké ¢i uplné mimo obor mohou pordd délat tuto prdci.”

9) Premyslel jste predtim, neZ jste se zacal uchazet o pozici delegata, zda pro to

mate potrebné predpoklady?
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,Sel jsem do toho po hlavé, moc jsem se nerozmyslel, prosté jsem rozeslal
Zivotopisy, zkusil jsem to a vyslo to. Jd jsem popravdé, do té doby, neZ jsem to zacal
délat, nevédél, co vsechno si pod tou praci predstavit, co to vS§echno zahrnuje, nemél
Jjsem okolo sebe lidi, co to délali, takZe aZ za chodu jsem si uvédomil, co bych jesté mél
treba dohnat, nejen u znalosti, ale i u vlastnosti, napriklad jsem se naucil nebrat si véci

osobné, organizovanosti.“

10) Jaké dovednosti ¢i znalosti u Vas byly testovany pri absolvovani pohovoru

na tuto pozici?

»,Ddvno tomu, protoZe jd jsem délal pohovor pouze do konkurencni CK 5 let
zpdtky a do vybrané CK jsem byl poté protekéné vzaty bez pohovoru, protoZe se za mé
zarucila produktovd manaZerka, co byla moji produktovou manaZerkou
v konkurencni CK, takZe se zkusim zamyslet. Testovali tam jazyky, nechteéli tedy Zddné
certifikdaty, ale zkouseli je primo na pohovoru. Zkontrolovali ridicsky prikaz a
Zivnostensky list. Poté testovali komunikacni dovednosti, tim, Ze nds dali do néjaké
situace, kterd miiZe nastat u delegdta a hrdli jsme divadlo, zkouseli jsme si to nane(isto,
konkrétné to byly overbooky, stiZznosti a takové ty nenaddlé situace z praxe, to, jak na
né reagovat a to, jak bychom je méli sprdvné resit. Vim, Ze u vybrané CK zkousi jesté
znalosti geografie, to mi ddvd smysl a prodeje vyleti, to lidi v konkurencni CK na

pohovoru nechtéli a ani ve vysledku v praxi to nevyZadovali.“

11) Zajimal zaméstnavatele také Vas zdravotni stav, fyzicka kondice ¢i Zivotni

styl?
,LAbsolutné ne.”

12) Absolvoval jste Skoleni cestovni kancelare pred zahajenim vykonu prace

delegata?

»Ano, tak tomu bylo u obou CK. U vybrané CK ale aZ zpétné, tam jsem nejdriv

7 o«
1

odjel do destinace a aZ zpétné absolvoval to $koleni.

13)Pokud ano, jak Skoleni probihalo? Jaké oblasti pripravy na vykon prace

delegata Vam nejvice utkvély v paméti?
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»U konkurencni CK zahrnovalo $koleni hodné administrativy, tam jsou hodné
pres papiry a vSechno muselo byt tip top, resilo se hlavné IT, formuldre. Poté tam bylo
to samé, co u pohovoru, tedy reseni nenaddlych situaci. Kurz prvni pomoci sice mdm,
ale nikdo ho po mné nevyZadoval doloZit a ani na $koleni jsme to nedélali. Ddle tam
byla priiprava sprdvnym vystupovdnim, noseni uniformy a jak se chovat ve spolecnosti,
tedy néjakd pravidla etikety. Pak tam bylo také vyrizovdni pojistnych uddlosti a
smluvnich podminek mezi klientem a cestovni kanceldri, prdva a povinnosti delegdta,
abychom védéli, co v praxi ty jednotlivé odstavce zahrnuji. Bylo to dlouhé, ¢tyrdenni
Skoleni a sezndmili jsme se tam s celym managmentem i s jednotlivymi produktovymi
manaZery. U vybrané CK jsem byl pouze na druhé Cdsti skoleni, tedy na posledni dva
dny, jako delegat, ktery uz byl zajety. Tam jsme také prochdzeli pojisténi, komunikaci
s médii s tiskovou mluvci, oblast IT s IT reditelem, setkali jsme se tam s ¢dsti vedeni CK

a resil se i branding a uniformy.”

14) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kancelaie na Skoleni kladen nejvétsi dliraz? A proc€ si myslite, Ze

tomu tak je?

»U vybrané CK nejvice resili ten branding, napriklad to, jak md vypadat
informacni kniha, ndsténky a také prodeje. Bylo vidét, Ze tyto dvé véci je zajimaji
nejvice ve srovndni s konkurencni CK, tam mi prislo, Ze se vice resila pripravenost,
snaZili se mitjistotu, Ze se jim ty lidi v destinacich nesesypou, tedy kladli diiraz na jejich
psychickou pripravenost. Myslim, Ze je to tak nastavené, protoZe vybrané CK jde vice o
zisk, je to pro né takovd priorita a u konkuren¢ni CK bylo takové vétsi zdzemi, vétsi
podpora, jde jim vice o své zaméstnance a jejich well-being a prioritou pro né byl

zdkaznicky servis.”
15) Zménil byste néjak pristup cestovni kanceléare k této oblasti piipravy?

»Jd nebyl na prvnich dvou dnech sSkoleni od vybrané CK, tak nevim, co se tam
probiralo, ale urcité bych vyZadoval pripravu na nenaddlé situace v destinaci, hlavné

pokud bych byl novy a nemél o tom Zddnou predstavu.”
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16) Jaké oblasti pripravy Vy osobné povaZujete za nejpodstatné;jsi?

»Z pohledu toho, Ze bych byl novy delegdt, by pro mé zdkladem, jednou
vystupovali jménem cestovni kanceldre néjak rozumné, védéli, co si mohou a nemohou

dovolit, znali svd prdva a povinnosti.“

17) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kanceldfe na Skoleni kladen naopak minimalni ¢i viibec Zadny

dliraz? A proc si myslite, Ze tomu tak je?

»V konkurencni CK mé moc nepripravili na to, jaky stres a jak velkd potreba
dobrych organizacnich schopnosti a time managementu to bude v souvislosti s velkym
mnoZstvim klientil v destinaci, jako je témér non-stop zvonici telefon, nemoZnost stihat
vS§echny schtizky bez ¢asového presu a podobné. Asi tomu tak bylo proto, aby nds moc
neodradili od samotné prdce uZ pri pohovoru. (smich) Ve vybrané CK mé viibec
nepripravili na krizové situace, protoZe jim jde hlavné o penize a prevdzné nabiraji lidi

uz s praxi z jinych CK.“
18) Zménil byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti pripravy?

»Ano, ve vybrané CK by mohli vice dbdt na klientsky servis a ddt spokojenost

zdkazniki na vyssi pozici, neZ je provize z prodeje zdjezdii.”

19) Bylo po Vas, jako podminka pfrijeti na pracovni pozici delegata, poZzadovano

absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného zdravotniho kurzu?
»Ne, nebylo.”

20) Jak vramci Skoleni probihala priprava delegatli na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci

v destinaci a je potreba je operativné reSit?

»V konkurencni CK probihala intenzivné, a to formou scének a demonstraci

prikladii z praxe a ve vybrané CK probihala minimdlné.*“
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21) Setkal jste se pri praci v destinaci s néjakymi krizovymi situaci? Pokud ano,

vzpomenete si na nékteré? A jak jste na né v tu chvili reagoval?

»Téch bylo opravdu mraky. (smich) Reagoval jsem vZdy v klidu a byl klientiim
maximdlné ndpomocen. Co si ted’ vybavuji, tak to byly komplikace spojené s covidem v
dobé prvni viny, napriklad uzavreni regiont, letist, hoteld, zdkaz vychdzeni, klientka s
diabetes s nedostatecnym mnoZstvim inzulinu, coZ bylo spojeno s prodlouZenim pobytu
kviili nemoZnosti odletu z destinace, vSemoZné zdravotni komplikace, napriklad
problémy se zuby, zlomeniny a dalsi urazy Ci epilepticky zdchvat cca 40leté klientky v
7. mésici téhotenstvi, problémy klientii se zdkonem, zejména poniceni majetku pri
opilosti, ale také treba krddeZ a zniceni Ctyrkolky a jeji rizeni v opilosti, na to jsem

reagoval asistenci a prekladem na policii.”

22) Pocitoval jste po absolvovani $koleni pfed prvni sezonou v destinaci, Ze jste
dostatectné pripraveny, dokonce i na krizové situace, které by mohly nastat?

Pokud ne, v Cem jste se citil nejvice nejisty?

,Citil jsem se pomérné pripraveny, na prdci s lidmi uZ jsem byl zvykly z
predchozich profesi. VZdy je ale treba si v§im projit na viastni kiiZi a nabyt vlastnich

zkusenosti.“
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Rozhovor 2 (12)
1) Jak dlouho jiZ pracujete na pozici delegatky?

JJako delegdtka mdm za sebou teprve prvni sezénu a letos v 1été mé cekd druhd.

Predtim jsem sezonu pracovala jako animdtorka v destinaci.”
2) Jak dlouho pracujete na této pozici pro danou cestovni kancelai?

»Provybranou CK jsem zacala pracovat v roce 2021, tedy dva roky.“

s~

3) Mate s cestovni kancelari uzavieny pracovni pomér nebo s ni spolupracujete

jako osoba samostatné vydéle¢né ¢inna?

»Prvni sezonu jsem pracovala na dohodu (DPP), ale od loriského roku, co jsem

na pozici delegdtky, uZ s ni spolupracuji jen jako OSVC.“
4) Jaka je VaSe napln prace v destinaci na této pozici?

LZatim jsem byla pouze v jedné destinaci, takZe nedokdZu posoudit, jak moc se
to lisi jinde, ale obecné jde o transfery klientt z letisté a na letisté, uivodni informacni
schiizky pro klienty, priibéZné informacni schiizky pro klienty, prodej a priivodcovdni
vylett, spoluprdci s mistni agenturou, administrativni cinnost, komunikaci s centrdlou,
reseni stiZnosti klientti a riznych krizovych situaci, které mohou v destinaci nastat.
Samozrejmé k tomu patrii to, byt klienttim témér neustdle k dispozici na telefonu, kdyZ

néco potrebuji.”

5) Co podle Vas, na zdkladé Vasich zkusenosti, které mate z praxe, spada mezi
zakladni osobnostni predpoklady pro vykon prace delegata? Tedy, bez jakych
vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti ¢i postojii, si myslite, Ze se delegat

v destinaci urcité neobejde?

,Za mé je to urcité trpélivost, spolehlivost, organizovanost, rozhodnost,
extrovertni vystupovdni a dobré komunikacni, organizacni i orientacni schopnosti. Mél
by mit minimdlné vybornou angli¢tinu, pripadné ovlddat i dalsi jazyky, pokud si to

destinace vyZaduje, ddle by mél mit také rozsdhlé znalosti o destinaci, ve které ptisobi,
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napriklad zndt jeji historické souvislosti, aktudlni politické déni. Delegdt reprezentuje
cestovni kanceldr v destinaci, tak by mél byt vzdy upraveny, mit prijemné vystupovdni

a umeét vZdy zachovat chladnou hlavu.”

6) Jaké jsou podle Vas predpoklady schopného a uspésSného delegata? Spadaji

mezi né jeSté nékteré dalsi predpoklady, mimo ty, které jste jiZ zminioval?

»Musi umét byt asertivni, tomu se jd teprve ucim, ziskat si diivéru klientii a umét
Jje svym projevem zaujmout. DuleZité také je, aby si delegdt umél rozpldnovat sviij cas,

jinak to urcité neni dlouhodobé udrZitelné."”

7) Napadaji Vas naopak néjaké vlastnosti ¢i postoje, které u pozice delegata

rozhodné nejsou Zadané? A pokud ano, proc¢ jsou to podle Vas pravé tyto?

»Téch je urcité mnoho. Myslim, Ze lidé velmi rychle zjisti, zda se na tuto pozici
hodi ¢i nikoliv. Delegdt by nemél byt introvertni a neochotny pracovat s lidmi, protoZe
se snimi bude setkdvat denné. Ddle by také nemél byt nezodpovédny a
neorganizovany. Problémem by urcité bylo, i pokud by nebyl dostatecné tolerantni viici

ostatnim Ci neloajdIni vii¢i svému zaméstnavateli.”

8) Pokud bychom pominuli osobnostni predpoklady, napadaji Vas jeSté néjaké
kvalifika¢ni ¢i realizatni predpoklady potrebné pro vykon prace delegata?
Tedy néjaké pozadavky odborné zplisobilosti ¢i provozni podminky prace

delegata?

»,Pro vykon prdce delegdta neni potrfeba mit vzdéldni v oboru, jazykovy
certifikdt ani nic podobného. ZkusSenosti v oboru jsou urcité vpvhodou. Obvykle staci mit

Zivnostenské oprdvnéni a ridicsky priikaz skupiny B.“

9) Premyslela jste predtim, neZ jste se zacala uchazet o pozici delegatky, zda pro

to mate potfebné predpoklady?

»,0 pozici delegdtky jsem se zacala uchdzet aZ potom, co jsem jednu sezonu

pracovala v destinaci jako animdtorka a pomdhala s praci kolegovi, ktery tam délal
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delegdta. Védéla jsem tedy uZ predtim, co ta prdce obndsi a Ze zdkladni predpoklady

pro ni urcité mdm, ale také mi bylo jasné, Ze se jesté mdm co ucit.”

10) Jaké dovednosti ¢i znalosti u Vas byly testovany pri absolvovani pohovoru

na tuto pozici?

»Na pohovor mé pozvali prdvé na doporuceni kolegy z destinace, takZe o mné
zdkladni predstavu uz méli a napriklad znalost anglictiny ¢i vSeobecné geografické
znalosti viibec netestovali. Testovali u mé pouze znalost destinace, o kterou jsem
projevila zdjem a prodej a priivodcovdni vybraného vyletu, ktery je v té destinaci

v nabidce.”

11) Zajimal zaméstnavatele také Vas zdravotni stav, fyzicka kondice ¢i Zivotni

styl?
»Ne, nezajimal.”

12) Absolvovala jste Skoleni cestovni kancelare pred zahajenim vykonu prace

delegatky?
»Ano, absolvovala jsem ho loni v dubnu, tedy pred odjezdem do destinace.”

13) Pokud ano, jak Skoleni probihalo? Jaké oblasti pfipravy na vykon prace

delegata Vam nejvice utkvély v paméti?

»Bylo to obsdhlé ¢tyrdenni skoleni, které bylo pro vsechny povinné. Pro nové,
zacinajici delegdty, vcetné mé, probihalo Ctyri dny, vZdy od rdna do pozdniho
odpoledne, a stdli delegdti se k ndm pripojili na zbyvajici dva dny. Prvni dva dny
zahrnovaly predevsim obecné informace tykajici se této prdce, jako jsou zdkladni
informace o CK, prdva a povinnosti delegdta, pracovni ndplri delegdta, zasildni
reporti, spoluprdce s DMC, jak maji vypadat schiizky s klienty, prodej a priivodcovdni
vyleti. Zbyvajici dva dny jsme se vénovali hlavné brandingu, prdci s technologiemi,
pojisténi a komunikaci s médii. Méli jsme také moZnost setkat se s Cdsti vedeni CK a

neformdlné se potom poznat i s nasimi produktovymi manaZery."“
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14) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kancelaie na Skoleni kladen nejvétsi dliraz? A proc€ si myslite, Ze

tomu tak je

»Nejvétsi diraz byl kladen na sprdvné reprezentovdni CK, jak na tpravu
zevnéjsku, tak na slusné vystupovdni, ddle na ndpli prdce delegdta a také na prodej
fakultativnich vyletu. Je urcité duleZité, aby delegdt dobre reprezentoval svoji CK,
protoZe byvd jedinym jejim zdstupcem, se kterym se klient setkdvd a na zdkladé dojmu,
ktery z néj ziskd, si obvykle utvdri ndzor na celou CK. Ddle je diileZité, aby delegdt znal
a plnil své povinnosti a co se prodeje vyletii tykd, ty zase tvori vyznamné prijmy pro

CK "
15) Zménila byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti piipravy?

»Asi bych ho neménila, vim, Ze vS§echny zminéné oblasti pripravy jsou pro CK

hodné diileZité, takZe chdpu, proc jim je ddvdno nejvice prostoru.”
16) Jaké oblasti pripravy Vy osobné povaZujete za nejpodstatné;jsi?

»,Za mé osobné, by to byla ndpln prdce v destinaci, co a jak je potreba délat a
néjaké rady a tipy, jak sprdvné komunikovat s klienty, pokud bych méla mit pred prvni
sezonou. Ted’ by to urcité byla priprava na to, jak vhodné zareagovat na mimorddné

situace, které mohou nastat v destinaci.”

17) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kanceldfe na Skoleni kladen naopak minimalni ¢i viibec Zadny

dliraz? A proc si myslite, Ze tomu tak je?

LAsI na ty zmiriované mimorddné situace, téch jsme se na Skoleni dotkli opravdu
jen okrajové. BohuZel téch oblasti, na které je potieba delegdty pripravit, je opravdu

hodné, ale toho casu uZ tolik neni a CK md jiné prioritni.“
18) Zménila byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti pripravy?

»Celkové jsem se skolenim a pristupem vedeni byla spokojend. Co bych ale zménila,

pokud bych méla tu mozZnost, by bylo obsaZeni alesponi zdkladni pripravy na ty
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mimorddné situace i néjaké zdklady poskytnuti prvni pomoci. A idedlné samoziejmé
vénovat této pripravé klidné i pdr hodin, zkusit si néjaké ty situace ,zaZit“ a doplnit to

kurzem prvni pomoci. Rozhodné by to nebylo na skodu.“

19) Bylo po Vas, jako podminka pfrijeti na pracovni pozici delegata, poZzadovano

absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného zdravotniho kurzu?
»Ne-ne, nebylo. Nikdo se mé na to ani neptal.“

20) Jak vramci Skoleni probihala priprava delegatli na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci

v v v

v destinaci a je potreba je operativné reSit?
JJak uZ jsem rikala, jen velmi okrajove.”

21) Setkala jste se pri praci v destinaci s néjakymi krizovymi situaci? Pokud ano,

vzpomenete si na nékteré? A jak jste na né v tu chvili reagovala?

»Musim rict, Ze jsem méla docela stésti a krizové situace se mi spise vyhybaly.
Co si pamatuji ze sezony, kdy jsem jesté délala animdtorku, tak velkym problémem byl
covid, ktery predstavoval neustdlé zmény v opatienich a nebylo viibec snadné se v nich
zorientovat. Z mé sezony si vybavuji spise takové ty obvyklejsi problémy, jako byli
klienti, co nepriletéli do destinace, ztracend Ci ponicend zavazadla, zmeSkané
transfery, nejriznéjsi nemoci a zranéni. Z téch vdznéjsich to pak byla pani, kterd byla
epilepticka a pdn, ktery mél lehci mrtvicku. VZdy jsem se snaZila situace operativné, co
nejlépe vyresit a klientiim byt maximdlné ndpomocnd. Samoziejmé jsem je odkazovala
na pojistovnu, ale pokud to bylo v mych sildch, tak jsem za nimi jezdila do nemocnice,

volala s nimi a podobné.”

22) Pocitovala jste po absolvovani Skoleni pred prvni sezédnou v destinaci, Ze jste
dostatectné pripraveny, dokonce i na krizové situace, které by mohly nastat?

Pokud ne, v Cem jste se citil nejvice nejista?

» 1o urcité ne, ale to ani neni redlné, predtim, neZ to clovek sdm zaZije. Prdce

s lidmi je hodné nevyzpytatelnd. Mné hodné pomdhalo to, Ze jsem tam byla s jiZ zajetym
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kolegou, u kterého jsem méla jistotu, Ze kdyZ budu potrebovat, urcité mi poradi,
pomtiZe. Nejvice nejistd jsem si byla paradoxné sama sebou, ale nakonec jsem to
zvlddla urcité i lépe, neZ jsem cekala. A potom samoziejmé témi mimorddnymi

situacemi.”
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Rozhovor 3 (13)
1) Jak dlouho jiZ pracujete na pozici delegata?
JJe to jiZ 5 nebo 6 let.”
2) Jak dlouho pracujete na této pozici pro danou cestovni kancelai?
»Stejné dlouho, nikdy jsem nepracoval pro jinou CK.“

3) Mate s cestovni kancelafi uzavieny pracovni pomér nebo s ni spolupracujete

jako osoba samostatné vydéle¢né ¢inna?

s vs

LJako OS VC, md to tak vétsina cestovnich kanceldri v Ceské republice, na rozdil
od Némecka ¢i Polska. V Cechdch je takovd kultura, Ze jak priivodci, tak delegdti

obvykle pracuji jako OSVC.“
4) Jaka je VaSe napln prace v destinaci na této pozici?

»ZdleZi na destinaci, ale kdyZ to shrnu jednoduse, tak je to péce o klienta od A
do Z. To znamend, vyzvednout si klienta na letisti, uvitat ho, poslat ho do jeho autobusu
do transferu, poté pro néj pripravit tivodni informacni schiizku, ta pro klienta byvd
velmi dileZitd, kde mu reknu vesSkeré informace o hotelu, okoli, jeho letovisku,
destinaci, zemi, ve které se nachdzi a samozrejmé mu nabidnu néjakd mista, kterd
muZe navstivit, at’ uZ po vlastni ose nebo se mnou v rdmci fakultativnich vyleti.
Fakultativni vylety a jejich prodej jsou pro nds, v nasi cestovni kanceldri, velmi diileZité,
protoZe z toho Zijeme vsichni. Ddle resim veskeré problémy klientt, snaZim se jim
pomoct v situacich, kdy se jim stane néco, s¢im si sami nedokdZou poradit a
samozrejmé poté se snimi rozloucim na letisti. Existuji ale i destinace, cestovni
kanceldre, kde si tu prdci mezi sebe déli, napriklad maji zvldst priivodce na vylety,
letistniho asistenta a delegdta. Jda vétsinou v nasi CK déldm vse, tedy vcetné

pruvodcovdni mnou nabizenych vyleti.”

5) Co podle Vas, na zdkladé Vasich zkusenosti, které mate z praxe, spada mezi

zakladni osobnostni predpoklady pro vykon prace delegata? Tedy, bez jakych
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vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti ¢i postojii, si myslite, Ze se delegat

v destinaci urcité neobejde?

»~Rozhodné to jsou organizacni schopnosti, zodpovédnost, znalost jazyku.
Spoustu lidi se mé ptd, kolik umim jazyki a jd vZdy rikdm, Ze umim perfektné cesky a
pak trochu polsky. (smich) Za mé ten delegdt musi mit vyridilku, byt schopny si poradit
a je jedno, jak to udéld. Perfektni anglic¢tinu ve findle stejné nikde nepotrebuje. Potom
musi mit néjakou odolnost viici stresu, protoZe ta prdce nikdy nekonci, neni od pondéli
do pdtku, neni casové ohranicend, a musi byt pripraveny, Ze pracuje defacto 24/7.
Nesmi se rozbrecet z kaZdé situace, musi byt i osobnostné odolny. Musi si najit balanc,
mezi tim udélat pro klienty maximum, ale zdroveri si tu prdci neznechutit. Pri prdci
delegdta je perfektni znalost destinace nutnosti, musi védét, kam do nemocnice, kam
na dobré jidlo, kam na vylet. Musi mit obecny rozhled, zndt historii destinace a pokud

navic i privodcuje, tak uz klienti vyloZené ocekdvaji, Ze se o té destinaci néco dozvi.”

6) Jaké jsou podle Vas predpoklady schopného a uspésSného delegata? Spadaji

mezi né jeSté nékteré dalsi predpoklady, mimo ty, které jste jiZ zminioval?

LDuleZitd je motivace, aby clovék védél, proc tu prdci chce délat. KdyZ nékdo
pracuje v zahranici, musi byt pripraveny na to, Ze se nékolik mésicti neuvidi se svoji
rodinou, prdteli, pritelem, pritelkyni. Je to takovy trochu kocovny Zivot, a ne kaZdy to

zvlddne.”

7) Napadaji Vas naopak néjaké vlastnosti ¢i postoje, které u pozice delegata

rozhodné nejsou Zadané? A pokud ano, proc¢ jsou to podle Vas pravé tyto?

,V prvni radé, delegdt, v prekladu representative, md byt reprezentativni, tedy
musi néjak vypadat, jeho vizdZ je diileZitd. Urcité by mél umét mluvit. TakZe, nemél by
vypadat nereprezentativné a nemél by mit Spatny projev. Urcité by také nemél byt
arogantni k lidem, coZ se stdvd docela ¢asto. Mél by se snaZit, i kdyZ to je nékdy opravdu
tézké, stdle se z té prdce tésit a byt lidem ndpomocny. Spoustu delegdtii bohuZel casem
vyhori a tu prdci za¢nou nendvidét. To uZ lidem potom preddvaji jen tu negativni

energii.”
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8) Pokud bychom pominuli osobnostni predpoklady, napadaji Vas jeSté néjaké
kvalifika¢ni ¢i realizatni predpoklady potrebné pro vykon prace delegata?
Tedy néjaké pozadavky odborné zplisobilosti ¢i provozni podminky prace

delegata?

»Po mné tehdy chtéli praxi v cestovnim ruchu, perfektni anglictinu a vzdéldani
v cestovnim ruchu. Jd nemél ani jedno, a i tak jsem to zvlddl. Samozrejmé vse zminéné
bude c¢lovéku velkym plusem, ale za mé v této prdci, kterd neni néjak odbornd, to neni

nutnost. Urcité je diileZité byt aktivni ridic, ve vétsiné destinacich je poti‘eba auto.”

9) Premyslel jste predtim, neZ jste se zacal uchazet o pozici delegata, zda pro to

mate potrebné predpoklady?

JJako clovék, ktery sedél deset let za pocitacem a tukal excelové tabulky, jsem
si sdm sebou samozr'ejmé nebyl jisty. Zdrover ale ta moje touha a motivace byla tak
velkd, Ze kdyZ c¢lovek chce, tak jde vsSechno. Jd jsem komunikativni, tim, Ze jsem
extrovert, tak se rad bavim s lidmi. Usvédcil jsem se v tom, Ze néjaké predpoklady pro

tu prdci jsem mél, predevsim tu komunikativnost, otevi‘enost, vyridilku.“

10) Jaké dovednosti ¢i znalosti u Vas byly testovany pri absolvovani pohovoru

na tuto pozici?

,V prvni Fadé byla na pohovoru zkouska anglického jazyka. Té jsem se bdl,
protoZe chtéli perfektni anglictinu. Cekal jsem néjaky test, tieba gramatiky, ale
nakonec to probéhlo formou rozhovoru o destinaci, do které jsem mél jet. Chtéli po mné
tu destinaci predstavit a rict, pro¢ bych tam chtél pracovat. Jd jsem byl rozmluveny a
rekli mi, Ze anglicky umim velice dobre. Kromé znalosti anglictiny tedy vyZadovali i
znalost destinace. Ddle po mné chtéli, abych prodal fakultativni vylet. To jsem jesté
nevédél, Ze u nds v CK md ten prodej velky vyznam. Nakonec po mné chtéli, abych

udélal informacni schiizku. Takhle to bylo za mé, ale vim, Ze dnes je to prisnéjsi a zkousi

i geografické znalosti, ndboZenstvi, historil. “

11) Zajimal zaméstnavatele také Vas zdravotni stav, fyzicka kondice ¢i Zivotni

styl?
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»Nezajimal, nikoho z cestovni kanceldre, a myslim, Ze to neni podstatné.”“

12) Absolvoval jste Skoleni cestovni kancelare pred zahajenim vykonu prace

delegata?
,Ano, absolvoval.“

13)Pokud ano, jak Skoleni probihalo? Jaké oblasti pripravy na vykon prace

delegata Vam nejvice utkvély v paméti?

,V prvnitadé, protoZe jsem presel z jiného oboru, mi Skoleni prislo krdtké a také
Ze obsahovalo pouze zdkladni informace. Zpétné jsem ale zjistil, Ze v odvétvi cestovni
ruchu se mnohdy nic takového nekond a jiné CK delegdty vysilaji do destinaci klidné
bez skoleni, a Ze u nds se o nds opravdu staraji nejlépe. Za mé jesté bylo pouze
dvoudenni Skoleni, dnes uz délaji Skoleni ctyrdenni. Dva dny byly povinné pro novdcky
a jeden den byl povinny pro v§echny. Pamatuji si, Ze druhy den jsme tam méli skolitele,
ktery nds ucil, jak proddvat. Zhruba nds pripravili na to, co by tato prdce méla obndset.
Tato prdce je ale natolik pestrd, Ze doted’ se pokaZdé setkdm se situaci, kterd je pro mé
novd. Pokud by mélo existovat skoleni, které té perfektné pripravi na vsechno, tak by

muselo trvat treba rok.”

14) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kancelaie na Skoleni kladen nejvétsi dliraz? A proc€ si myslite, Ze

tomu tak je?

»Prodeje byly velmi diileZité, protoZe kaZdd CK i delegdt si na sebe musi vydélat

vvvvvv

se to nesmi zanedbdvat.”
15) Zménil byste néjak pristup cestovni kanceléare k této oblasti piipravy?

»Myslim si, Ze ne, nezmeénil. VZdycky je samozrejmé, co zlepsovat, ale myslim si,

Ze to délaji to dobre.”

16) Jaké oblasti pripravy Vy osobné povaZujete za nejpodstatné;jsi?
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,Urcité to zdkladni, co by tam mélo zaznit, je, jak se delegdt md chovat, jak mad
vystupovat, a hlavné i to, co by nemél délat. Samozrejmé nastane spoustu rtiznych
situaci, kterym delegdt v destinaci bude muset Celit, at’ uZ zranéni, umrti, zmeskané

letadlo, rozbité kufry, a na to se bohuZel nedd stihnout pripravit na skoleni.”

17) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kanceldfe na Skoleni kladen naopak minimalni ¢i viibec Zadny

dliraz? A proc si myslite, Ze tomu tak je?

JJesté pred pdr lety ndm na Skoleni predali minimum informaci o téch
zdravotnich problémech a odkazovali nds na to, Ze to md resit pojistovna, ale na loriské

Skoleni uz prisel pdn primo z pojistovny, ktery ndm téch informaci predal vice.”
18) Zménil byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti pripravy?
»Nezménil, jen jd osobné bych se asi jesté vice zameéril na ten klientsky servis."”

19)Bylo po Vas, jako podminka pfijeti na pracovni pozici delegata, pozadovano

absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného zdravotniho kurzu?

»Ne a urcité je dobré to mit, jad sdm jich mdm nékolik, ale neni to v ndplni prdce
delegdta, ktery déld schiizky na hotelech, nebral bych to u néj jako nutnost. MoZnd,
kdyZ ¢lovék pracuje jako priivodce, predevsim v exotickych destinacich, tam si myslim,
Ze je vhodné to mit. V rdmci skoleni jsou pak diileZitéjsi véci, které je potreba stihnout

projit.“

20) Jak vramci Skoleni probihala priprava delegatli na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci

v destinaci a je potreba je operativné reSit?

»Téch situact je tolik, Ze pokud bychom se na né méli pripravovat, trvalo by to
Skoleni rok. Uvedli néjaké priklady, strucné nékteré ty situace popsali a zmiriovali

hlavné véci, které delegdt nesmi délat, jako napriklad vozit klienty ve svém auté.”

21) Setkal jste se pri praci v destinaci s néjakymi krizovymi situaci? Pokud ano,

vzpomenete si na nékteré? A jak jste na né v tu chvili reagoval?
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»Takovych situaci bylo spoustu, ale na druhou stranu jsem jich oproti svym
kolegiim zaZil por'dd mdlo. Zddnd z nich nebyla ale tak vdznd, Ze by to dopadlo opravdu
Spatné. V prvni radeé, nezaZil jsem jesté umrti, coZ je opravdu osklivd véc. ZaZil jsem lidi
s covidem, problémy se zuby, zlomenou nohu na skutru ¢i jind zranéni, nemoci a
spoustu dalsiho. Je to opravdu tydenni praxe, kaZdy tyden se stane néco. I kdyZ jsem
lidem vZdy maximdlné ndpomocny, stdle mdm pouze omezené moznosti a nevyresim

v§e sim. Mnohdy jsem udélal i vice, neZ je mé maximum.”

22) Pocitoval jste po absolvovani $koleni pfed prvni sezonou v destinaci, Ze jste
dostatectné pripraveny, dokonce i na krizové situace, které by mohly nastat?

Pokud ne, v Cem jste se citil nejvice nejisty?

»Ted pracuji svoji 10. sezonu, jezdim i na zimni sezény, pokaZdé jsem byl v jiné
destinaci a stdle si nemyslim, Ze jsem pripraveny na vSechno a myslim si, Ze i do
budoucna se vZdy objevi néco, co mé rozhodi. Nemyslim ted’ jen covid, ktery prisel
z nenaddni a nikdo nevédél, jak na néj sprdvné reagovat, ale tato prdce je tak Zivd, Ze
vZdy prijde néco, na co nikdo neni pripraven. Je neredlné byt pripraveny pouze po

absolvovdni skoleni.
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Rozhovor 4 (14)
1) Jak dlouho jiZ pracujete na pozici delegata?

»Na pozici delegdta pracuji skoro jeden rok. Diky svému kamarddovi, ktery na
této pozici pracuje déle, jsem mohl béhem ndvstévy riiznych destinaci, ve kterych

pracoval, vidét specifika jednotlivych destinaci.”
2) Jak dlouho pracujete na této pozici pro danou cestovni kancelai?
»Na této pozici pro danou CK pracuji také skoro jeden rok."”

3) Mate s cestovni kancelafi uzavieny pracovni pomér nebo s ni spolupracujete

jako osoba samostatné vydéle¢né ¢inna?

»,Pro CK pracuji jako osoba samostatné vydeéle¢né c¢innd, ale do budoucna
pravdépodobné dojde ke zmeéné strategie firmy a delegdti se stanou primo jejimi

zaméstnanci.”
4) Jaka je VaSe napln prace v destinaci na této pozici?

»Ndplni mé prdce v destinaci je postardni se o klienty od prvniho kontaktu
s nimi na letisti, kde dochdzi k preddni informaci'v papirové podobé a rozdéleni klientti
do autobust, kterymi jim je zajistén transfer na hotel. V dalsim dnu je treba navstivit
v§echny hotely a provést tam tuvodni informacni schiizky. Béhem nich poskytnu
klientiim informace o hotelu, destinaci, nabidnu jim vylety, pripadné jim individudlné
poradim, kam se mohou zajet podivat. Ddle zajistuji priivodcovdni vylett, které je
potreba si dopredu pripravit. BEhem tydne se také stardm o propagacni materidly CK,
o informacni knihy a ndsténky, aby byly vidét a zdroven je udrZuji aktudlni. Ddle je
tr‘eba nezapominat na komunikaci s centrdlou formou riiznych reporti. Béhem pobytu
klientii v destinaci jsem jim k dispozici na telefonu a reaguji na jejich dotazy. Po
skonceni pobytu klienty doprovodim opét na letisté, kde jim pomiiZu na prepdZce
sodbavenim. V pripadé vétsich potiZi v destinaci jsem v kontaktu s produktovym
oddeleni, reklamacnim oddélenim, tiskovou mluvci, pripadné i s reditelem nékterého

7 o«
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z oddéleni.
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5) Co podle Vas, na zdkladé Vasich zkusenosti, které mate z praxe, spada mezi
zakladni osobnostni predpoklady pro vykon prace delegata? Tedy, bez jakych
vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti ¢i postojii, si myslite, Ze se delegat

v destinaci urcité neobejde?

»Delegdt by v prvni radé mél byt samostatny. S tim souvisi to, Ze by mél byt
pohotovy a umét rychle reagovat na vzniklé situace. Mél by mit organizacni
schopnosti, umét si rozvrhnout a prioritizovat tikoly ¢i riizné poZadavky, dobre si
napldnovat schiizky, tak aby byl v rdmci moZnosti v§ude v¢as a mél néjakou casovou
rezervu pro pripadné mimorddné uddlosti, ale zdrover aby ¢asem neplytval. Ddle by
mél byt schopny komunikovat s lidmi, mit dobry prednes. Mél by mit dobry vSeobecny
prehled, aby dokdzal béhem priivodcovdni odpovidat na rizné otdzky klientd,
pripadné s nimi vést diskusi na riiznd témata. Ddle se hodi mit geografické znalosti Ci
vybavenost. Zdkladnim jazykem je samozr'ejmé anglictina a idedlni je zndt, alespori na
urovni zdkladni komunikace, mistni jazyk. Ten se uplatni pri komunikaci s hotelovym
persondlem ¢i pracovniky partnerskych spolecnosti zajistujici vylety, napriklad s ridici
autobust ¢i kapitdny plavidel, protoZe ti obcas umi jen svij matersky jazyk. Pri
komunikaci s klienty je potom samozirejmé diileZitd dobrd znalost eského jazyka,

ktery by mél delegdt ovilddat i v psané formé bez gramatickych chyb.“

6) Jaké jsou podle Vas predpoklady schopného a uspésSného delegata? Spadaji

mezi né jeSté nékteré dalsi predpoklady, mimo ty, které jste jiZ zminioval?

,Urcité se hodi, kdyZ je delegdt empaticky pri komunikaci s klienty. Na druhou
stranu je potreba umét si zachovat urcity odstup od klienti, vhodné je byt asertivni a
v pripadé, Ze uZ je komunikace s klientem za rozumnou hranici, umét ji ukoncit.
V nékterych destinacich je potieba byt také tymovy hrdc¢ a umét pracovat s ostatnimi

spolupracovniky.”

7) Napadaji Vas naopak néjaké vlastnosti ¢i postoje, které u pozice delegata

rozhodné nejsou Zadané? A pokud ano, proc¢ jsou to podle Vas pravé tyto?
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,V prvni fadé by delegdt nemél mit stres z mluveni pred vice lidmi. Konkrétnim
prikladem miiZe byt prezentace pro sto lidi na velkém hotelu Ci priivodcovdni autobusu
pIného klienti. Jako dalsi sSpatnou vlastnost bych zminil nedochvilnost. Urcité neni
Zddané, aby delegdt chodil pozdé na sjednané schiizky s klienty ¢i obchodnimi partnery
v destinaci. Ddle by nemél mit hrubé a nevhodné chovdni pri komunikaci s klienty. Také
by nemel piisobit nereprezentativné na socidlnich sitich a nekazit tak dobré jméno

spolecnosti.”

8) Pokud bychom pominuli osobnostni predpoklady, napadaji Vas jeSté néjaké
kvalifika¢ni ¢i realizatni predpoklady potrebné pro vykon prace delegata?
Tedy néjaké pozadavky odborné zplisobilosti ¢i provozni podminky prace

delegata?

~Skvélym predpokladem miiZe byt samoziejmé vzdéldni v oblasti cestovniho
ruchu, idedlné pokud se navic propojuje s praxi, ale neni to primo poZadavkem pro tuto
pozici. Prdce delegdta je za mé hodné komplexni Cinnost, pri které je vyuZivano velké
mnoZstvi schopnosti a dovednosti, takZe nelze presné urcit, co by mélo byt zahrnuto do
kvalifika¢nich poZadavki. Mezi realizacni poZadavky CK patii samoziejmé

Zivnostensky list a ridicsky priikaz skupiny B.“

9) Premyslel jste predtim, neZ jste se zacal uchazet o pozici delegata, zda pro to

mate potrebné predpoklady?

,Veril jsme, Ze to bude velkd vyzva, ale myslel jsem si, Ze to zviddnu. Vyhodou mi
byla predchozi znalost destinace, jak ta geografickd, tak i kulturni, a ddle zkuSenost
s privodcovdnim po Praze a okoli, predevsim pro zahrani¢ni klientelu, v mém

predeslém zaméstndni.“

10) Jaké dovednosti ¢i znalosti u Vas byly testovany pri absolvovani pohovoru

na tuto pozici?

»Pohovor na tuto pracovni pozici byl velmi specificky. Md budouci nadrizend
chtéla védeét, proc se zajimdm prdveé o tuto pozici, provérila si mé schopnosti umét lidi

zaujmout a zajimaly ji také mé znalosti destinace, do které jsem mél byt vysldn.”
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11) Zajimal zaméstnavatele také Vas zdravotni stav, fyzicka kondice ¢i Zivotni

styl?

,Vzhledem k tomu, Ze tato pracovni pozice se vykondvd v rezimu OSVC, tak
odpadd nutnost povinnych zdravotnich prohlidek u lékare. Pokud byly tyto parametry
zjistovdny, tak pouze na pohled. Nicméné dobrd fyzickd kondice je velice vhodnym
parametrem ke zvldddni prdce delegdta, a to kvili ndrocnému pracovnimu

kazZdodennimu nasazeni, mnohdy ve vysokych teplotdch.”

12) Absolvoval jste Skoleni cestovni kancelare pred zahajenim vykonu prace

delegata?

7«
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»Ano, absolvoval jsem tyrdenni Skoleni.

13)Pokud ano, jak Skoleni probihalo? Jaké oblasti pripravy na vykon prace

delegata Vam nejvice utkvély v paméti?

,Skoleni probihalo na centrdle CK, v prvnich dvou dnech bylo vyhrazeno pouze
novym delegdtiim vybrané CK a ve zbyvajicich dvou dnech uZ bylo povinné pro vsechny
delegdty vybrané CK, tedy kromé téch, kteri v tom terminu byli v destinaci. Na Skoleni
se probiraly zdkladni informace o CK, hlavné jeji odlisnosti od jinych CK a prdva a
povinnosti delegdta. Ddle jsme si zkouseli i néjaké praktické dovednosti, jako je
pldnovdni pracovniho tydne, informacni schiizky, odpovédi na neprijemné dotazy
klientii ci vyplriovdni riiznych reporti. Predstavili ndm také vsechny nase duleZité
nadrizené, se kterymi miiZeme pres sezénu prijit do styku. V rdmci skoleni, které uz
bylo vénovdno vsem delegdtiim, jsme méli prezentaci od IT reditele CK ¢i od pracovnika

z pojistovny s diileZitymi informacemi k pojistnym uddlostem.”

14) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kancelaie na Skoleni kladen nejvétsi dliraz? A proc€ si myslite, Ze

tomu tak je?

»Nejvétsi diiraz byl za mé ddvdn brandingu, tedy tomu, aby byl ndzev CK

v destinaci vsude vidét a aby delegdti nosili béhem kontaktu s klienty uniformy. Ddle
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byl ddvdn diiraz na upevnéni pozice CK na trhu, protoZe je to souldsti firemni strategie,

v /v

v rdmci, které se CK snaZi o rozsireni své nabidky a mit ten nejlepsi produkt.”
15) Zménil byste néjak pristup cestovni kanceléare k této oblasti piipravy?

»~Nezménil. Prdce delegdta je velmi specifickd a v riiznych situacich by si mél byt
schopen umét sdm poradit, proto si myslim, Ze kviili dalsSim oblastem pripravy neni

vyloZené nutné Skoleni napriklad prodluZovat na vice dnii.“
16) Jaké oblasti pripravy Vy osobné povaZujete za nejpodstatné;jsi?

»Jd osobné za nejduleZitéjsi povaZuji zminéni toho, co delegdt musi ¢i naopak
nesmi pri reseni riiznych situaci, které mohou v destinaci nastat, aby nezpisobil

néjakou skodu CK, cimZ by mohlo byt napriklad poruseni GDPR klientii a podobné.“

17) Na kterou oblast pripravy na vykon prace delegata byl podle Vas ze strany
cestovni kanceldfe na Skoleni kladen naopak minimalni ¢i viibec Zadny

dliraz? A proc si myslite, Ze tomu tak je?

»MinimdlIni diiraz byl dle mého ndzoru kladen na pripravu delegdta na letisté,
kdy je potieba si ssebou pripravit spoustu dokumenti, ddle pak na vypliiovdni
protokoltl, které jsou v destinaci potreba v pripadé stiZnosti klienti ¢i na pripravu

delegdta na mimorddné situace v destinaci.”
18) Zménil byste néjak pristup cestovni kancelare k této oblasti pripravy?

»Za mé ta priprava byla asi dostatecnd, kdyZ bereme v potaz mnoZstvi casu,
které na to bylo, i kdyZ samozirejmé na zminéné oblasti by se mohlo zamérit vice.
V pripade, Ze by se CK chtéla na nékteré oblasti vice zamérit, bylo by asi namisté zavézt
néjakou formu testovdni. Do budoucna by se toto testovdni i ¢dst Skoleni dalo vyresit

napriklad formou e-learningu.”

19)Bylo po Vas, jako podminka pfijeti na pracovni pozici delegata, pozadovano

absolvovani kurzu prvni pomoci ¢i jiného zdravotniho kurzu?
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»~Nebylo. Jd osobné jsem absolvoval rozsireny zdravotni kurz v rdmci
rozsirovdni svého ridi¢ského oprdvnéni na skupinu C, ale nikdo ho po mné

nepoZadoval.“

20) Jak vramci Skoleni probihala priprava delegatli na krizové situace, tedy
néjaké necekané, komplikujici situace, které mohou nastat pri praci

v destinaci a je potreba je operativné reSit?

»,0becné jsme krizové situace na Skoleni neresili, ale méli jsme od CK pokyny, Ze

v pripadé, kdy by néjakd vdznéjsi krizovad situace nastala, méli bychom podat zprdvu

nasi tiskové mluvci o tom, jak situace v destinaci vypadd.“

21) Setkal jste se pri praci v destinaci s néjakymi krizovymi situaci? Pokud ano,

vzpomenete si na nékteré? A jak jste na né v tu chvili reagoval?

»Setkal jsem se s mnoha krizovymi situacemi a s vétsinou jsem si musel poradit
sdm, improvizované, i kdyZ jsem nevédél, zda jedndm sprdvné. Z poldtku jsem
kontaktoval produktové oddéleni, pak jsem ale pochopil, Ze jejich pomoc je pouze velmi
omezend a Ze si stejné musim poradit sdm, pripadné to resit s mistni partnerskou
spolec¢nosti. Jako priklady mohu uvést nedostavény hotel Ci zahdjeni demolice resortu,
ve kterém bydleli klienty a partnerskd spolecnost je odmitala prestéhovat. Ddle miiZu
zminit zdravotni komplikace, jako napriklad silné priijmové onemocnéni na nékolika
hotelech ¢i roztristénou zlomeninu. Ddle samozr'ejmé takové ty béZnéjsi problémy jako

je ztrdta zavazadel, osobnich dokladi, ¢i poruchovy osobni viiz.“

22) Pocitoval jste po absolvovani $koleni pfed prvni sezonou v destinaci, Ze jste
dostatectné pripraveny, dokonce i na krizové situace, které by mohly nastat?

Pokud ne, v Cem jste se citil nejvice nejisty?

»2Konktrétné na moji destinaci by nestacil ani mésic skoleni, aby se obsdhly
v§echny krizové situace. Z pocdtku jsem se citil nejisty tfeba v tom, na co md klient
prdvo a na co uZ ne, napriklad v ramci zmén ubytovdni béhem pobytu. Pro vybranou

CK je typické, Ze prijimd delegdty uZ zkuSené a na zdkladé toho si myslim, Ze nékteré
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véci nebylo potreba pro vétsinu delegdtii zmiriovat. Proto se celkové na Skoleni

delegdtu divdm méné kriticky. “
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