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Abstrakt

Bakalarska prace nahlizi na humor jako na komponentu komunikacnich dovednosti
privodce v cestovnim ruchu a snazi se rozsitit povédomi o humoru jako efektivnim
nastroji komunikace v ramci priivodcovstvi. Teoreticka ¢ast prace se vénuje popisu
a analyze odvétvi cestovniho ruchu s dlirazem na priivodcovstvi v cestovnim ruchu
a dale rozebird humor, jeho déleni a uziti v cestovnim ruchu. Vyzkumna ¢ast prace
je zaloZena na kvalitativnim vyzkumu, konkrétné v podobé tematické analyzy
polostrukturovanych rozhovoria s privodci cestovniho ruchu tykajicich se jejich
zkuSenosti s vyuzitim humoru v ramci interakce s klientelou a jejich hodnoceni
téchto zkusenosti. Vysledky vyzkumu naznacuji rozsahlé zkusSenosti privodct
s vyuzitim humoru a jejich pozitivni hodnoceni téchto zkuSenosti. Zavérecna cast
prace navrhuje doporuceni pro dalsi vyzkum, ktery by pomohl hloubéji porozumét
humoru v ramci komunikace s klientelou v cestovnim ruchu a mohl by vést k jeho

lepSimu vyuZiti.

Kli¢ova slova: humor, cestovni ruch, priivodce v cestovnim ruchu, komunikace



Abstract

Title: Humour as a component of communication skills of tour
guides in tourism

The theoretical part of the thesis focuses on describing and analyzing the tourism
sector with an emphasis on tour guiding, as well as discussing humor, its
categorization, and its application in tourism. The research section of the thesis is
based on qualitative research, specifically thematic analysis of semi-structured
interviews with tour guides regarding their experiences using humor in interactions
with clients and their evaluation of these experiences. The research results indicate
extensive experience among tour guides in utilizing humor and their positive
assessment of these experiences. The concluding part of the thesis proposes
recommendations for further research, which would contribute to a deeper
understanding of humor in communication with clients in tourism and possibly lead

to its improved utilization.

Key words: humour, tourism, tour guide in tourism, communication
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1 Uvod

“‘Smeéji-li se lidé z téhoZ diivodu, vytvdri se mezi nimi stejny pocit bratrské
soundleZitosti, jako kdyZ se nadchnou pro tytéZ hodnoty. Spolecné se smdt je nejen

predpokladem skutecného prdtelstvi, nybrZ taki'ka prvnim krokem k jeho vzniku.”

- Konrad Lorenz (1992)

Humor jako aspekt komunikace v cestovnim ruchu neni v Ceské republice zkouman
témeér viibec, kvalitnéjsi vyzkum najdeme az za hranicemi. Tato bakalarska prace se
proto snazi rozsirit povédomi o humoru jako o nastroji kvalitni komunikace v ramci
cestovniho ruchu, kde jeho spravné vyuziti mize pomoci s klientem navazat
kvalitnéjsi vztah a zprijemni, pripadné prohloubi tak jeho proZitek. Bakalarska
prace proto bere humor jako jeden z dilezitych prvk komunikace s Klienty,
konkrétné v komunikaci mezi priivodcem v cestovnim ruchu a jeho klientem, a
zameéiuje se na zkoumani zamérného vyuziti jednotlivych druh humoru a jejich

pozitivnich ¢i negativnich prinost v ramci interakce s klientelou.

Humor je univerzalni jazyk, ktery dokdze propojit lidi a vytvorit ptijemnou
atmosféru, coz mize byt zvlasté duilezité v kontextu privodcovstvi, kde je klicové,
aby navstévnik odjel s dobrym pocitem a nejlépe s touhou se na misto vratit. Stejné
jako v ostatnich jazycich existuji jista pravidla a souvislosti, tak existuji i v humoru a
pro spravné porozuméni a spravné pouziti humoru je Zadouci tato pravidla a

souvislosti pochopit a naucit se s nimi pracovat.



2 Cil a metodika prace

Bakalarska prace predstavuje humor jako relevantni soucast komunikacnich
dovednosti priivodce v oblasti cestovniho ruchu. Cilem prace je popsat a analyzovat
oblast cestovniho ruchu se zretelem k osobnosti privodce cestovniho ruchu,
poukazat na vyuziti humoru jako soucasti komunikace v této sfére a ve vyzkumném
Setfeni zjistit zkusenosti privodci v cestovnim ruchu s vyuzitim humoru v ramci

interakce s klientelou.

Prace si poklada tyto vyzkumné otazky:
V01: Jaké maji priivodci cestovniho ruchu zkusenosti s vyuZivdnim humoru v

komunikaci s klientelou?
V02: Jak toto vyuZivdani humoru participanti hodnoti?

Teoreticka cast prace popisuje humor a jeho déleni, rozvadi kompetence privodce
v cestovnim ruchu a vénuje se verbalni komunikaci. K zpracovani teoretické ¢asti je
vyuzit sekundarni vyzkum v podobé literarni reSerSe a analyzy online zdroji. K
zpracovani praktické Casti prace je v souladu s cilem prace vyuZito primarniho,
konkrétné kvalitativniho vyzkumného pristupu. Metodou sbéru dat je
polostrukturovany rozhovor, ziskany vyzkumny material je podroben tematické
analyze. Detailnéjsi popis metodiky vyzkumu je k nalezeni ve vyzkumné Casti této

prace, stejné jako odpovéd na vyzkumné otazky; ty jsou zodpovézeny na konci

vyzkumné casti prace.
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3 Teoreticka cast

Bez humoru si jisté vétSina z nas nedokazZe predstavit Zivot. Nachazi se témér
v kazdé oblasti naSeho Zivota; v literatufe najdeme humornou a satirickou prézu,
kdyZ presahneme na divadelni jevisté, mame mozZnost shlédnout komedie hrané
Zivé, a tutéZ moznost mame i vkinech, ktera promitaji celou Skalu komedif
zfilmovanych. Humor se poji s lidskou existenci témér od pocatki civilizovaného
Zivota. Prvni zaznamenany vtip je okolo 4 tisic let stary a pochazi uZ z obdobi
Mezopotamie. Na desticce poznamenané klinovym pismem nalezli sumerologové
vtip o psovi, ktery veSel do taverny a tekl: ,Nic nevidim, mdm otevrit (tohle)?"
(Russell, 2022). Presto, Ze my tento vtip v dnesni dobé nepochopime a nezasméjeme
se mu, slouzi nam jako doklad toho, Ze humor lidstvo provazi v podstaté odjakziva.

A v podstaté odjakziva lidstvo také cestuje.

Kvalitni komunikace spoluutvari dle Vybirala (2009) podstatnou mérou prozitek
celkové kvality a smysluplnosti naSeho Zivota. Co se ale vlastné skryva pod pojmem
kvalitni komunikace? Nebo také zdravd komunikace? Jakou roli v kvalitni
komunikaci hraje humor? Komunikace, a to jak verbalni, tak i neverbalni, tvori
velkou ¢ast prace priivodce cestovniho ruchu. Ten zajistuje nejen vyklad pro Klienty,
ale také nese zodpovédnost za dodrZeni, a v nékterych pripadech i zajiSténi
itinerare, = komunikuje sftidicem autokaru, spracovniky letiSté, se
zprostiedkovatelem ubytovani, s cestovni kanceldri, scestovnimi agenturami
v destinaci a podobné. Lze tedy Fici, Ze se prace privodce na komunikaci zaklada.
V nasledujici kapitole bakalaiské prace je prace priavodce detailnéji popsana
s dlirazem na komunikac¢ni schopnosti, je zde rozveden humor zejména jako soucast

komunikace a také jako prvek vyuZzivany v cestovnim ruchu.

3.1 Cestovni ruch

Cestovn{ ruch je dle Sauera a kol. (2015) relativné novou lidskou aktivitou, ktera je
za poslednich nékolik desetileti na vzestupu. Uvadi také, Ze riist popularity

cestovniho ruchu je vazan na jeho stale vyznamnéjSi postaveni ve svétové



ekonomice. Pro predstavu, World Travel & Tourism Council dale jen WTCC (2024)
uvadi, ze vroce 2022 tvoril mezinarodni cestovni ruch 7,8 % svétového HDP, coz
znamena 22% narlst od roku 2021. Cestovni ruch se vSak v soucasné dobé stale
zotavuje z pandemie COVID-19, podil mezinarodniho cestovniho ruchu na svétovém
HDP se dle WTCC (2024) stale nachazi 23 % pod hranici hodnot z roku 2019. Co se
tyc¢e cestovniho ruchu v Ceské republice, dale jen CR, v roce 2022 dle Ceského
statistického uradu (2024), dale jen CSU, zaméstnaval cestovni ruch v CR ptes 225,5
tisic lidi a tvoril 2,22 % HDP CR. Cestovni ruch je tedy neustéle se vyvijejici odvétvi,

velmi zavislé na souc¢asném déni.

Sauer a kol. (2015) uvadi, Ze cestovni ruch je studovan perspektivou mnoha oborti
a je typicky svou multidisciplinaritou a priiezovosti. Chceme-li se tedy vénovat
studiu cestovniho ruchu, musime pohlédnout napriklad i do studia podnikani a
ekonomie, rekreologie, politologie, prava, geografie, historie a mnoha dalSich,
abychom mohli uchopit slozitost tohoto oboru a pochopit souvislosti mezi jevy
v cestovnim ruchu, v psychologii konkrétnéji oblast komunikace, v cestovnim ruchu

pak piredevsim oblast priivodcovstvi.

3.2 Pravodcovska ¢innost v oblasti cestovniho ruchu

Z pohledu navstévnika cestovniho ruchu je dle Oriesky (2019) produkt cestovniho
ruchu vzdy souborem (balikem) individualnich sluzeb, spojenych jako c¢lanky
retézu. Kazda z téchto sluzeb, jak dale uvadi, zanechava v navStévnicich dojem a
ovliviiuje tak komplexni zazitek z pobytu v cilovém misté. Jednou z téchto sluZeb je
i priivodcovska ¢innost v cestovnim ruchu. Za nejstarsi cestovatele jsou dle OrieSky
(2019) brani Rekové, Egyptané a Rimané, ktefi na svych cestich vyuZivali
organizatory cest i mistni obyvatele ve funkci privodct a tlumocnikl. Pozdéji, ve
stredovéku, kdy cestovani patrilo predevsim nejvyssi Slechté, se charakter a obsah
privodcovstvi zacal napliiovat o néco vice, cesty Slechty organizovaly celé Staby lidi,
které vyuZzivaly sluzby chudych ucencli, obeznamenych s mistnimi poméry v
navstévovanych zemich (OrieSka, 2019). Jednim z prikopniki moderniho

cestovniho ruchu, posuneme-li se az do 19. stoleti, jak dale uvadi OrieSka (2019), byl



Thomas Cook, zakladatel prvni moderni cestovni kancelare, ktery pochopil, Ze
novodoby cestovatel vyZaduje spiSe dokonaly servis a vSudypritomnou péci. Dalsi
rozvoj pruvodcovské cinnosti v 19. stoleti souvisel také, jak je dale uvedeno,
s ochranou cestujicich proti zlodéjlim a podvodnikiim. Priivodcovska ¢innost si pak
dle Oriesky (2019) radné ukotvila své misto v nabidce cestovnich kancelaii ve 20.
stoleti. V dnesni dobé se setkdvame s Ffadnou definici privodcii cestovniho ruchu,
dle Zelenky a Paskové (2012) je prlvodce cestovniho ruchu ,fyzickd osoba, kterd
poskytuje odborny vyklad v jazyce podle vybéru ndvstévnikii o prislusné destinaci
cestovniho ruchu, jejim kulturnim a prirodnim dédictvi a soucasném Zivoté v ni
s vyjimkou jednotlivych uzavienych nebo mistné ohranicenych nebo mistné prostorové
ohranicenych objektt, kde je zajisténi prohlidky v kompetenci sprdvce nebo majitele

objektu. (...)"

3.2.1 Kategorizace pruvodci cestovniho ruchu

Priivodce cestovniho ruchu je v dnesni dobé velmi Siroky pojem, ktery zastresuje
mnoho odvétvi zajezd a je proto nutna existence rtizné kompetentnich pravodci
v cestovnim ruchu, ktefi se specializuji pravé na rtzné typy zajezdu. Obecné je jiz
uvedeno, Ze privodce cestovniho ruchu je fyzicka osoba, ktera provadi navstévniky
v jazyce podle jejich vybéru a poskytuje vyklad o kulturnim a prirodnim dédictvi
oblasti, pro kterou je specializovana (Orieska, 2019). Tyto oblasti specializace,
vychazejici z evropské technické normy CSN EN 13809, uvadi Orieska (2019)

nasledovneé:

e Priivodce cestovniho ruchu - jiz definovano vyse.

e Vedouci zajezdu - je fyzickd osoba, ktera tidi a kontroluje itinerar
v zastoupeni cestovni kancelare, zajiStuje, aby se splnil program, jak je
popsan v katalogu kancelaie a prodavan ucastnikim zajezdu, a poskytuje
praktické mistni informace.

e Doprovod zajezdu - je zastupce cestovni kancelare a poskytuje zakladni

informace cestujicim - klientim.



e Mistni zastupce - je fyzickd osoba nebo agentura v destinaci povérena
cestovni kancelati, aby poskytovala cestujicim praktickou pomoc, vyrizovala
administrativni zaleZitosti a zajistila informacni sluzby.

e Animator, koordinator - je fyzicka osoba odpovidajici za planovani a dozor
nad programy v ramci volného Casu a sportovnimi programy, ktera mluvi
jazykem, jemuZ rozumi vétSina ucastnikd.

e Hosteska - je fyzicka osoba, ktera vita a informuje navstévniky na letiStich,
nadrazich, v hotelich, na vystavach a veletrzich a pfi rliznych programech a
ktera obsluhuje pasazéry v dopravnich prostiedcich.

e Horsky priivodce - je fyzicka osoba, ktera provadi navstévniky v horskych
oblastech, pricemZ tato osoba musi mit prislusné znalosti a zkuSenosti a musi
mit osvédceni o kvalifikaci k vykonu této Cinnosti.

e Sportovni instruktor - je fyzicka osoba, ktera vyucuje konkrétni sport a ma
osvédceni o kvalifikaci pro prislusnou ¢innost.

e Vedouci okruzni plavby - je fyzickd osoba na lodi pro okruzni plavbu

odpovidajici za program a veskeré exkurze a vylety po pobieZi i vnitrozemd.

Kromé presné vymezenych kategorii priivodcii CR se v praxi dle Oriesky (2019) dale
setkdvame i s dalSim clenénim pravodct, jehoz kritériem je specializace jejich
znalosti a cinnosti. Uvadi jako ptiklady naprtiklad ekoprivodce, geoprivodce,
privodce po jeskynich, loveckého priivodce, privodce specialistu pro navstévniky

se specifickymi potfebami a podobné.



3.2.2 Prace priivodce cestovniho ruchu

Priivodcovska ¢innost je momentalné jednou z ohlasovacich volnych Zivnosti, avsak
Cinnost priivodce miiZe dle Ministerstva pro mistni rozvoj (2024) od 1.3. 2021
provadét pouze ta osoba, které byl vydan ¢esky narodni prikaz priavodce. Tento

prikaz vydava Ministerstvo pro mistni rozvoj ve dvou variantach.

2 ’ CESKY NARODNI PROKAZ PROVODCE CESTOVNINO RUCHU 1. STUPNE
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Obrazek 2 - Prikaz I. stupné; Obrazek 2 - Priikaz II. stupné;
zdroj: Ministerstvo pro mistni zdroj: Ministerstvo pro mistni
rozvoj, 2024 rozvoj, 2024

Priikaz I. stupné je dle Ministerstva pro mistni rozvoj (2024) vydan zadateli, ktery
ma pravo provozovat privodcovskou cinnost v oblasti cestovniho ruchu podle
zivnostenského zakona, nebo Zadateli, ktery prokaZe, Ze je k osobé, kterd toto
opravnéni m4, ve smluvnim vztahu. Priikaz II. stupné, jak je dale uvedeno, vyZaduje
odbornou zpisobilost v oboru pro jeho vydani; odborna zptsobilost k vydani

prikazu II. stupné spociva v doloZeni dokladi o:

7 7

e vysokoSkolském vzdélani ve studijnim programu a studijnim oboru
zameéreném na historii nebo cestovni ruch;

e vy$Sim odborném vzdélani v oboru vzdélani zaméreném na cestovni ruch;

e stfednim vzdélani s maturitni zkouskou v oboru vzdélani zaméreném na
cestovni ruch;

e stfednim vzdélani s maturitni zkouSkou a osvédcCeni o rekvalifikaci nebo jiny
doklad o odborné kvalifikaci pro prislusnou pracovni cinnost vydany
zafizenim akreditovanym podle zvlastnich pravnich predpisli, nebo
zatrizenim akreditovanym Ministerstvem Skolstvi, mladeZe a télovychovy;

e profesni kvalifikaci pro privodce cestovniho ruchu, nebo

e uznani odborné kvalifikace podle zvlaStniho pravniho predpisu.



Neni to tedy prace pro kazdého, a v dnesni dobé je tento fakt i takto legislativné
oSetren. Priivodce se pri své praci neustdle setkdva s novymi situacemi, na které
musi pohotové, ale také adekvatné reagovat, a ktomu jsou potreba urcité

dovednosti a kompetence.

[ pres riizné typy priivodcili v cestovnim ruchu se napli prace priivodce da trochu
zobecnit a dle upravovat v ndvaznosti na dany typ privodce. Zakladni ingredience
denniho chleba priivodce jsou vsak témér stejné. Predpoklady pro praci priivodce

miiZeme dle Styrského a Petery (2015) rozdélit na osobni, kvalifika¢n{ a realiza¢ni:

e Osobni predpoklady: vlastnosti, schopnosti, znalosti, dovednosti, postoje,
zdravotni stav, fyzicka kondice, Zivotni styl;

e Kvalifikacni predpoklady: osvédceni, certifikat, doklad platny odborné
zplsobilosti, licence privodce CR;

e Realiza¢ni predpoklady: Zivnostenské opravnéni, dostupnost, flexibilita,

osobni vybaveni, kontakty, dal$i provozni kvalifikace;

JelikoZ jsou priivodci v témér neustalém kontaktu s Klienty, ve velké mire to tak
ovliviiuje vyslednou spokojenost klientli se zajezdem. Proto je dilezita dikladna
priprava priivodce k jeho praci. Dle Seifertové (2013) hraje privodce v cestovnim
ruchu velkou roli v oblasti prezentace, predevSim svého mésta, regionu ¢i zemé a
muze vyrazné ovlivnit nazor ¢i dojem navstévnika z daného regionu, dokonce je dle
ni privodce pro navstévnika jedinym primym zdrojem informaci o dané oblasti.
Velka ¢ast prozitku navstévnika je tak zajiSténa samotnym priivodcem, proto by mél
ve svém zajmu a také v zajmu stran, které reprezentuje, zajistit navStévnikovi co
nejkvalitnéjsi moznou sluzbu; jak uvadi dale Seifertova (2013), je velice dulezité,
aby byl priivodce profesiondlem ve svém oboru a aby navstévnikovi umoznil se

vratit domi s piijemnym prozitkem a s motivaci se do dané destinace vracet.

3.2.3 Dovednosti a kompetence privodct v cestovnim ruchu
Jak je jiz uvedeno, privodcovstvi neni pro kazdého. Priivodce se setkava s celou
skalou situaci, na které je nutné byt alespont do urcité miry ptipraven. Také je

neustale v kontaktu s klienty, na které musi piisobit tak, aby byli na konci zajezdu co



nejvic spokojeni. OrieSka (2019) definuje priivodce cestovniho ruchu jako osobnost,
kterou charakterizuje souhrn duSevnich vlastnosti a schopnosti nezbytnych pro
praci v cestovnim ruchu, na zakladé téchto vlastnosti se pohotoveé rozhoduje, jedna
a resi vzniklé situace, z nichZ mnohé jsou ojedinélé a zvlastni, a neni proto mozné
s nimi pfedem pocitat. Dale uvadyi, Ze je nezbytna priivodcova odborna pripravenost,
potirebné jsou i primérené fyzické dispozice. Jako zakladni vlastnosti priivodce si dle
Oriesky (2019) miZeme uvést smysl pro organizaci, pohotové reakce, rychlou
orientaci v terénu, vybornou pamét, logické, rychlé a komplexni mysleni, davtip,
vnimani mistnich souvislosti, rozliSovani podstatného a naléhavého a mnoho
dalsich. Je dilezité, aby mél priivodce neustale klidnou hlavu, predevsim v piipadé
nastalych mimoradnych situaci, aby dokazal se skupinou v klidu tuto situaci
zvladnout. JelikoZ privodce poskytuje také odborny vyklad, zachovani klidu mu
umoZni tento vyklad prednést profesionalnéji a urcité udéla na klienta lepsi dojem

nez privodce s nejistym vokalnim vystupem.

3.2.4 Komunikace jako soucast prace priivodce v cestovnim ruchu

Prace prilivodce vyZaduje dle Oriesky (2019) témér neustdlou komunikaci s
navstévniky. Jak uvadi dale, v tomto procesu vzajemného dorozumivani privodce
na navstévniky prendasi sva rozhodnuti, pokyny ¢i jiné informace a navstévnici mu
poskytuji zpétnou vazbu. Komunikace, dle ného, umoziiuje vyptavat se, vysvétlovat

a upresiiovat pozadavky, prenaset védomosti a poznatky.

Jakubikova (2012) na druhou stranu uvadji, Ze priivodce zastava radu roli, napriklad
se stavaji prostiedniky mezi dcastniky zajezdu a cestovni kancelaii, poskytovateli
informaci, resiteli mimoradnych situaci, stavaji se spole¢niky, kontrolory a podobné.
Naprosta vétSina téchto roli zahrnuje komunikaci jako soucast jejtho plnéni. Pro
privodce je tedy velmi dilezitd komunikace jak s klientem, tak se vSemi ostatnimi
zprostiedkovateli zdjezdu, a to predevSsim komunikace verbalni. Neverbalni
komunikace je také dililezitou soucasti dorozumivani se s klientem, avSak v této praci
je smérovano zejména k dileZzitosti komunikace verbalni. Slovni projev priivodce je
totiz dle Oriesky (2019) nejdtlezitéjsim piispévkem k dspéchu jeho prace, také

uvadji, jako soucast pozadavki na formu vykladu privodce i zdbavnost vykladu, jez



lze dle ného dosahnout pouzitim vtipného textu, smyslem pro situa¢ni humor, je
pritom vSak tieba vychazet ze sloZeni skupiny. Také proto by mél priivodce dobie
ovladat uméni rétoriky, pokud tomu tak je, tak se dle Vybirala (2009) posluchac

presouva od otazky “co recnik rika” k otazce “jak to rikd”, pripadné “komu to rika”.

3.2.5 Asociace priivodcii Ceské republiky

Organizace, ktera vznikla v roce 2001 se sidlem v Praze funguje jako obcanské
sdruzeni privodci v cestovnim ruchu. Jejimi ¢leny jsou kvalifikovani privodci
doprovazejici zajezdy cizich i domacich turistti v CR, mistni odborni priivodci, ale i
priivodci v pamatkovych objektech CR. Seifertova (2013) uvadi, Ze piredmétem
asociace je hdajit profesni zajmy clenG ve vSech oblastech, zejména vsak v
legislativnich a pracovnépravnich otazkach, spolecensky priivodce sdruzovat,
podilet se na kvalifikaci a dalSim vzdélani privodct a podobné. Asociace priivodcii
Ceské republiky (déle jen AP CR) je také ¢lenem fady mezinarodnich organizaci,
mezi které patii i WFTGA (World Federation of Tourist Guides Associations), neboli
Svétové federaci privodcovskych organizaci, diky cemuz ma mozZnost hdjit zajmy
Ceskych privodci i na mezindrodni turovni, ziskavat mezindrodni kontakty,
vyménovat informace a zkuSenosti (Seifertova, 2013). Funguje také jako burza
prace pro priivodce a pro cestovni kancelaie, na svych webovych strankach
prezentuje celostatni databazi ¢lenéi AP CR a po uréitou dobu také do$lé nabidky

prace vcetné kontaktu na zadavatele.

3.3 Humor

S humorem mame vSichni do urcité miry zkuSenosti. Kazdy jsme ho v Zivoteé zazil, at
uz zameérné ¢i ndhodou. Humor je totiZ v dneSni dobé zaintegrovan témér do kazdé
oblasti naseho Zivota a je témér nemoZné se mu vyhnout.

Humoru jako fenoménu v komunikaci je v soucasnosti vénovana ¢im dal veétsi
pozornost. Snaha jednoznac¢né ho definovat je vSak netspésna, napiiklad McGhee
(1979) uvadi, Ze i presto, Ze vSichni v hloubi duse vime, co humor je, je pro nas tézké

ho definovat. Ackoliv je jeho definice sloZita, tvori jednu z nejzakladnéjsich sloZzek
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lidského Zivota (Ruch, 1998). Co si vSechno predstavime po pojmem humor? Vtipy,
humorné historky, anekdoty, komedie, klauny, smich, cirkus, stand-up komedie,
cerny humor a spoustu dalsiho. JelikoZ je humor tak velkou soucasti naseho Zivota,
existuji snahy ho zkoumat, definovat, a naucit se ho lépe pouzivat v rtznych

oblastech naseho Zivota.

Putz & Breuer (2017) se ve své praci vénuji vyuziti humoru na pracovisti, uvadi, Ze
zvySené vyuziti sebe-obohacujiciho humoru vede ke sniZeni emocni zatéze
zameéstnancl. McGhee (1979) se snazi rozvést humor jako prvek vyvojové
psychologie, Macurova (2023) zkouma prinosy a rizika humoru v psychoterapii a
z vysledkl vyzkumu vyplyva, Ze pii pouzivani humoru v psychoterapii prevazuji
jeho prinosy nad riziky. Vyzkum Millera & Frye (2009) ukazuje souvislost mezi
smichem a kardiovaskularnim zdravim. Humor a smich maji tedy vétSinou pozitivni

vliv na naSe fyzické i psychické zdravi.

3.3.1 Humor jako soucast komunikace

Vybiral (2009) uvadi, Ze humor sehrava v komunikaci vyznamné funkce; zarazuje
humor mezi hlavni charakteristiky zdravé komunikace spolu s bezprostiednosti
reakce, kognitivnim ptizplisobovanim, zajmem o druhého, reciprocitou a dal$imi. Z
hlediska zdravé komunikace dodav4, Ze humorné momenty, Zertovani a humorna
odlehceni tématu pomdahaji vytvaret uvolnénéjsi atmosféru, avsak nikoli na ukor
jiného Ucastnika; netaktni vtipy naopak mohou napéti zvysit. Dale uvadi, Ze humor
napomaha lépe udrzovat pozornost, a v primérené davce dokonce vede k lepSimu
zapamatovani; naopak kdyz je humoru prilis, mize zapamatovani obsahu oslabit.
Zachazeni s humorem tak, abychom se neztrapnili, vyZaduje dle ného urcity stupen
socialni inteligence, taktni jedinec je schopen odhadnout situaci a vi, kdy uzit humor

a v jaké mite.

Bere také humor jako psychologicky nastroj, ktery v rukou dovedného clovéka
dokaze zpisobit mnoho, at’ uZ dobrého ¢i Spatného; humorem “uvolnime atmosféru,
odvedeme pozornost, zastieme to, co mohlo byt probrdno vdzné, otupime ostii vypadu,

miiZeme ddt zapomenout na trdpeni, navodit dojem, Ze situace neni tak vdznd, jak si
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druzi mysli apod.” Toto podtrhavaji i Klein a Kuiper (2006), dle nich se humor da
uzit jedincem s vy$Sim postavenim ve spole¢nosti k udrzeni této dominantni pozice,

ale také se da vyuZit jedinci s niZSim postavenim, aby si ziskali pozornost a sympatie

jedincii vySe postavenych.

3.3.2 Vybrana vymezeni humoru

Humor je v soucasnosti zkouman ¢im dal tim vice z mnoha ahli pohledu; z
lingvistického, z psychologického, z marketingového a dalSich, cozZ mtiZe byt jednim

z diivodu, proc je tak slozité ho jednotné definovat.

Martin (2007) uvadi, Ze humor je Siroky pojem, ktery se vztahuje na cokoli, co lidé

rikaji nebo délaji, co je vnimano jako vtipné a ma tendenci rozesmat ostatni, a
zahrnuje také duSevni procesy, které se podileji na vytvareni a vnimani zabavného
podnétu vcetné reakce na néj. Povazuje humor za socialni fenomén, uvadi, Ze humor
zazivame ve vétsSiné pripadi ve skupiné lidi, kromé vyjimek, kdy se naptiklad doma
zasméjeme komedii v televizi Ci pti cetbé knihy, avSak i toto klasifikuje jako pseudo-
socialni kontext, jelikoZ stale reagujeme na podnét jiného clovéka, at' uz herce ¢i
autora knihy. Z toho vyplyva, Ze humor predstavuje sdilenou zkuSenost. Existuje
mnoho pohledii na to, jak humor Kklasifikovat a kategorizovat. Napiiklad Berger
(1987) cleni humor na Ctyti zadkladni teorie: teorii superiority (nadrazenosti), teorii
inkongruence, teorii psychoanalytickou a teorii kognitivni. JiZ zminény Martin
(2007) dodava teorii nabuzeni a teorii zvratu, Borecky (2000) uvadi teorii

inkongruence, teorii superiority a teorii relaxace.

Teorie superiority, potazmo superiority/inferiority (Borecky, 2000) se zakldda na
vztahu komunikujicich a vytvairi mezi nimi nerovnost. Lencova (2019) uvadi, Ze
podstatou této teorie je ziskani prevahy nad druhym, jako typické priklady humoru
prezentujicich tuto teorii uvadi vtipy generalizované na urcité etnikum, rasu, ¢i také

sexualni vtipy.

Inkongruence je povazZovana za zakladni slozku humoru, teorie inkongruence tedy

existuje na zakladé nesouladu, rozdily mezi o¢ekavanim a realitou. Sed’'ova (2013)
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uvadi, Ze teorie inkongruence povazuje humor za vysledek nesouladu dvou

nekompatibilnich elementd, jejichZ kombinace je Sokujici ¢i prekvapiva.

Psychoanalytické teorie popisuje Lencova (2019) ve své praci jako vychazejici z
pojeti Freuda, ktery povaZoval humor za “nejvyssi z obrannych procest”, také uvadi,
ze dle Boreckého (2000) lze humoristicky postoj zaradit do regresivnich
mechanismi, pri kterych si clovék uchovd plné duSevni zdravi. Do
psychoanalytickych teorii miZeme ftadit i teorii relaxace ¢i uvolnéni (Lencova,
2019), které se dle Robertse (2019) zakladaji na uvolnéni mentalni energie jako

podmince pro pobaveni ¢i smich.

Kognitivni teorie humoru vnima predevSim to, jak se naSe mysl srovnava s
inkongruenci a paradoxnosti humoru (Lencova, 2019). Dle Rucha (2008) kognitivni
teorie primo vychazi z predpokladu inkongruence. Dale se v ramci kognitivni teorie
zkouma takzvana bisociace, ktera dle Koestlera (1964) znamend spojeni dvou nebo
vice odliSnych myslenkovych domén nebo situaci k vytvoreni nového celku, Casto
necekaného ¢i komického. V kontextu humoru dle ného bisociace spociva ve spojeni
nepattricnych nebo odliSnych prvki, coz vytvari novy a necekany pohled, ktery
vyvolava smich. Jak dale uvadi: "Humor a vyndlez jsou oba vysledkem bisociace -

spojeni dvou nebo vice myslenkovych domén, které nejsou obvykle spojeny.”

3.3.3 Styly humoru

Zdravé fungovani psychiky bylo dle Martina a kol. (2003) zkoumano mnoha
teoretiky (napt. Freud, 1928; Allport, 1961; Maslow, 1954), ktefi vnimali asociaci
pravé mezi zdraveé fungujici psychikou a specifickymi vyuZzitimi humoru, respektive
jeho styld. Pozitivni vliv vidéli napriklad na afiliativnim stylu humoru Cci
perspektivnim humoru, zatimco uZiti humoru sarkastického, znevazujicitho a
podobnych stylii hodnotili jako Skodlivé pro dusevni pohodu, dokonce povaZzovali
absenci téchto negativnich stylli za stejné dtleZitou pro udrZeni dusevni pohody

jako pritomnost stylli humoru s lepSim vlivem na psychiku.
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Martin a kol. (2003) pfi vyvoji Humor Styles Questionnaire (dale jen HSQ) zavedli
hranici mezi témito “pozitivnimi a negativnimi” styly humoru a rozdélili je na
takzvané adaptivni a maladaptivni styly humoru. Zameéruji se pri tom spiSe na
funkce interpersondlni (mezilidské, tedy néjakym zplsobem ovliviiujici vztah
jedince s ostatnimi) a funkce intrapsychické (odehravajici se uvniti duse), viz

Obrazek 3.

Afiliativni styl humoru

Je zarazen mezi adaptivni styly humoru a jde o styl interpersondlni. Je pouZit
pratelsky, tolerantné, a jedinci vyuZivajici tento styl humoru maji tendenci vypravét
vtipy, Fikat vtipné véci a zapojovat se do spontanniho Zertovani, aby pobavili ostatni,
usnadnili vztahy a snizili mezilidské napéti (Martin a kol., 2003). Je to styl, ktery dle
Martina a kol. (2003) souvisi sextraverzi, veselosti, sebeudctou, intimitou,
spokojenosti ve vztazich a prevazné pozitivnimi ndladami a emocemi, a jeho uziti
potvrzuje sebe i druhé, pravdépodobné zvySuje mezilidskou soudrZnost a

pritazlivost.

Sebe-obohacujici styl humoru

Tento styl humoru nejvice koresponduje s Freudovskou definici humoru jakoZto
defenzivniho mechanismu, oproti afiliativnimu humoru je tento styl povazZovan za
intrapsychicky, tedy smérovany spiSe dovnitt, a proto neni predpokladana zadna
souvislost s extraverzi (Martin a kol, 2003). Je vSak stejné jako afiliativni styl
humoru razen do kategorie adaptivnich styli humoru, povazuje se za humoru
podporujici a potvrzujici sebe sama; jedinec ma obecné humorny pohled na Zivot,
bavi se nesrovnalostmi v Zivoté a ma tendenci si drZet humorny nadhled i v ptipadé

stresu €i neprizné osudu (Kuiper a kol., 1993).

Agresivni styl humoru

Agresivni styl humoru je fazen mezi maladaptivni styly humoru, zaroven mezi
interpersonalni. Jedinec vyuzivajici tento styl humoru uziva sarkasmus, zesmésnuje
a ,shazuje” ostatni, obecné vyuziva humor bez ohledu na to, jak dopada na ostatni

(Martin a kol, 2003). Radi se sem vyuZiti humoru rasistického, sexistického a
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podobnych, zahrnuje i pouzivani humoru jako nastroje pro manipulaci s druhymi
pomoci implicitni hrozby zesméSnéni. Martin a kol. (2003) dodavaji, Ze oCekavané
souvisi tento styl humoru pozitivné predevsim s nepratelstvim a agresi, negativni

vliv ma na spokojenost ve vztazich a svédomitosti.

Sebeznicujici styl humoru

Tento styl je zahrnut do stylii maladaptivnich intrapsychickych, jde o styl vyuzivajici
az prehnané sebe pohorsujici humor se snahou pobavit druhé takzvané na vlastni
ucet. Jedinec uzivajici sebeznicCujici styl humoru se casto necha zesmésnovat
ostatnimi a spolu sostatnimi se i sam sobé sméje. Martin a kol. (2003)
predpokladaji, Ze tento styl humoru jedinec také vyuZiva jako obranny
mechanismus, snaZzi se jim zakryt své negativni vnitini pocity a vyhnout se svym
problémtim; Martin a kol. (2003) uvadi jako elementy podkladajici tento styl

humoru napriklad nizké sebevédomi ¢i sebejistotu, vyhybavé chovani a podobné.

Interpersonalni

AFILIATIVNI AGRESIVN{
z =
3 3
< SEBE- o s.
OBOHACUIIdI, SEBEZNICUIJICI
UTESNY

Intrapsychické

Obrazek 3 - schéma stylti humoru. zdroj: vlastni, zpracovano dle
Martin a kol. (2003)
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3.4 Soucasné uziti humoru v cestovnim ruchu

Humor je v soucasnosti vyuZivan predevsim v marketingu cestovniho ruchu. Rada
kampani vyuZziva silu smichu a humoru jako nastroj k ziskani publika a zanechani
trvalého dojmu v potencionalnim navstévnikovi destinace. Jako priklad mlzeme
uvést Island, ktery 13 dni po oznameni Metaverse, virtualni reality od spolecnosti
Meta, vydal parodii s nazvem ,Visit the Icelandverse“. Tento reklamni spot se dle
mlZeme uvést aprilové vtipy rlznych destinaci, jako napiiklad oficialni
Facebookovy tucet narodniho parku Arches v Utahu. V popisku prispévku autori
Zertovali o novém oblouku, jeho vzhledu a umisténi, jehoZ popis nasledovala véta

,Jinymi slovy... dnes je April.“ V prispévku byla umisténa upravena fotka narodniho

parku s pridanym ,novym* obloukem (viz. Obrazek 4).

— - = o EEERERE LW =

Obrazek 4 - Fotka z facebookového prispévku Arches National Park, zdroj:
Prachthauser, 2024
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4 Vyzkumna ¢ast
Vyzkumna C¢ast této bakalarské prace se zabyva rozsahlejSim popisem metodologie
vyzkumu, popisem pribéhu vyzkumu, rozborem rozhovori s priivodci v cestovnim

ruchu a jejich tematickou analyzou.

4.1 Cil a metody vyzkumného Setreni

Cilem bakalarské prace je nahlédnout na humor jako na dtlezitou komponentu
komunikace s klientelou v rdmci komunikacnich schopnosti priivodce v cestovnim
ruchu. Prace si poklada dvé hlavni vyzkumné otazky tykajici se zkusenosti privodcii
s humorem a jejich hodnoceni téchto zkuSenosti. Ke zpracovani vyzkumu byl zvolen
kvalitativni pristup, konkrétné je zde uZita metoda tematické analyzy, ktera
umoziuje vyzkumnikovi hluboce porozumét ziskanym datiim a interpretovat je.
Data pro vyzkum byla ziskana pomoci polostrukturovanych rozhovora s priivodci
v cestovnim ruchu, jejichZ forma je obsaZena v priloze této bakalarské prace a
pribéh sbéru dat je rozveden v nasledujici kapitole.

Dlivodem vybéru metody tematické analyzy byla predevsim vSestrannost a moznost
se ponofit do ziskanych dat, coZ poskytuje moZnost hloubéji porozumét
problematice priivodcovstvi v cestovnim ruchu a vnimat tuto profesi oc¢ima
privodce. Hendl (2016) o tematické analyze pojednava jako o procesu identifikace
datovych vzorcti, datovych konfiguraci a témat v kvalitativnich datech. Jako hlavni
vyhodu této metody analyzy dat uvadi jeji pruznost, jelikoz je to jeden z postupti
analyzy, ktery se nevaze na konkrétni teorii i typ epistemologie. Metoda tematické
analyzy je dle Hendla (2016) vhodna pro ziskani odpovédi na vyzkumné otazky o
lidskych zkuSenostech a jejich nazorech, coz je v souladu s cilem této prace. Uvadi
také, Ze ktematické analyze se da pristupovat rliznymi zplsoby, napriklad
induktivnim, deduktivnim, sémantickym, latentnim, realistickym Ci
esencialistickym, pripadné konstruktivistickym, pricemZ nékteré postupy maiji
tendenci se ve vyzkumu objevit soucasné, toto déleni tedy nelze povaZzovat za prilis
rigidni. I presto, jak dodava, musi byt analyza teoreticky koherentni a konzistentni.
Postup tematické analyzy se déli do nékolika fazi, jak uvadi Hendl (2016)

nasledovné:
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Faze 1: Seznameni s daty: faze spociva v opakovaném Cteni dat s cilem proniknout
do nich a diivérné se seznamit s jejich obsahem.

Faze 2: Generovani pocatecnich kédii: V této fazi se generuji oznaceni (kody) dat
relevantnich pro vyzkumné otazky.

Faze 3: Vyhledavani témat: Zkoumani k6di a dat a navrh potenciadlnich témat,
ktera se v ramci kédu vyskytuji.

Faze 4: Propracovani témat a jejich revize: Kontrola potencialnich témat pomoci
dat a vyhodnoceni relevance k vyzkumné otazce, Upravy a piipadné odmitnuti
potencialnich témat, ktera nejsou vyhovujici.

Faze 5: Vymezeni a pojmenovani témat: Podrobné zkoumani jednotlivych témat,
charakteristika, urceni rozsahu a zaméreni, dale navrhy nazvi jednotlivych témat.
Faze 6: Priprava zpravy: Propojeni analytického vypravéni a datovych extraktt,

kontextualizace s existujici literaturou.
4.2 Prubéh a etické naroky vyzkumu

4.2.1 Sbér dat

Koncem brezna 2024 bylo z katalogu priivodctli v cestovnim ruchu spravovanym
Asociaci priivodcti Ceské republiky ndhodné vybrano nékolik priivodcti v cestovnim
ruchu s prikazem II. stupné, ktery jimi byl ziskan alesponn 1 rok pred datem
vyzkumu. Tato skutecnost byla ovéfena pomoci webovych stranek ministerstva pro
mistni rozvoj, které vede rejstiik privodci s platnymi prikazy priivodce a uvadi
informace o datu vydani priikazu, urovné zpiisobilosti a datu narozeni daného
privodce v cestovnim ruchu. Vybrani privodci byli zkontaktovani e-mailem a
seznameni s osobou autorky, s tématem vyzkumu a s faktem, Ze by jejich ucast ve
vyzkumu byla anonymni. Také jim byla nabidnuta moZnost si vybrat mezi osobni a
online formou rozhovoru. Ve vysledku bylo zkontaktovano 15 privodct ve dvou
vinach. Prvni vlnou bylo zkontaktovano 7 priivodci, nacez k ucasti ve vyzkumu se
pozitivné vyjadrili 2, negativni odpovéd’ byla zaznamenana pouze jedna. Od zbylych
4 nebyla obdrZena odpovéd Zadna. Ve druhé viné bylo zkontaktovano dalSich 8
priavodct spliujicich kritéria vyzkumu, z nichz 3 odpovédéli se zajmem o ucast ve

vyzkumu, od zbylych 5 opét nebyla obdrZena odpovéd Zadna. Nakonec bylo do
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vyzkumu zarazeno vSech 5 priivodct, ktefi spliiovali dana kritéria a vyjadrili svij
souhlas sucastni ve vyzkumu. Stémito priavodci byly poté jednotlivé vedeny
polostrukturované rozhovory, jejichZ podoba se nachazi v priloze této prace. Tyto
rozhovory byly na zakladé souhlasu participanti nahrany do telefonniho zatizeni
vyzkumnika a zpracovany pomoci programu Transkriptor do jednotlivych
transkripci. Tyto transkripce byly poté upraveny a zformatovany do podoby
redigovanych transkripci, byla z nich vyjmuta naptiklad néktera vycpavkova slova
a pasaze rozhovoru nerelevantni k vyzkumu. Zaznamy rozhovort byly hned po

zpracovani transkripci odstranény.

4.2.2 Postup analyzy dat

Jednotlivé transkripce byly zpracovany pomoci programu ATLAS.ti. V pocatecni fazi
analyzy byly do programu vloZeny jednotlivé transkripce, které byly nékolikrat
procCteny. Po diisledném seznameni se sdaty v transkripcich byly navrzeny
pocatecni kody, pomoci nichZ byly okdédovany celky transkripci, které jsou
relevantni k vyzkumnym otazkam. Tyto kody byly poté zkontrolovany, data byla
proctena znovu a nové vzniklé kédy byly doplnény do textu. VSechny kédy poté byly
rozdéleny v programu ATLAS.ti do kédovych skupin, které predstavovaly prvni
formu potencialnich témat. V rdmci téchto skupin byl zkontrolovan soulad kategorif
se ziskanymi daty a byly definovany prvni potencialni nazvy témat. Tyto nazvy
témat byly porovnany s daty a upraveny v souladu s postupem tematické analyzy.
Pomiickou pro ustaleni nazvi kategorii byly i myslenkové mapy; kédy a dalsi
poznatky byly zpracovany do nékolika myslenkovych map, které slouZily
k hlubsimu pochopeni souvislosti, a také slouZily k lepsi vizualizaci a lepsi orientaci

v datech.

4.2.3 Etické naroky vyzkumu

Soukromi participantii
Z diivodu zachovani soukromi u¢astnikii vyzkumu jsou vysledky Setfeni zpracovany
anonymné a jména participantli nejsou Zadnym zplisobem spojovana s timto

vyzkumem. Hendl (2016) vSak uvadi, Ze pouha anonymita mnohdy nemusi
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znamenat feSeni problému soukromi, prace tedy dba na co nejmensi miru

zverejnéni souvislosti, ze kterych by mohla vyplynout identita participantf.

Souhlas s ucasti ve vyzkumu a s nahravanim rozhovoru

VSichni participanti vyjadrili souhlas sucasti ve vyzkumu vramci e-mailové
komunikace s nimi, vSichni byli sezndmeni s priibéhem Setfeni a anonymitou a
verbalné vyjadrili svlij souhlas se zaznamem rozhovoru pro ucely zpracovani
bakalarské prace. Tyto zaznamy byly porizeny na mobilni diktafon vyzkumnika a

ihned po zpracovani transkripci byly odstranény.

Komfort participanta a vytvoireni bezpecného prostredi pro sdileni informaci
Aby se participanti citili komfortné a bezpecné, byla jim nabidnuta moZnost
uskuteCnit rozhovor online v ramci jejich preferované platformy, pripadné osobné
v prostorach jim blizkych a prijemnych. 3 z participanti zvolili online formu
rozhovoru, 2 participanti zvolili formu osobniho setkdni. Na za¢atku rozhovoru byli
seznameni s cilem prace a s okolnostmi vyzkumu a méli moZnost na jakoukoli
z otazek neodpovédét, v pripadé, Ze by jim to nebylo prijemné, dale byli informovani

o moznosti kdykoli pokladat dotazy.

4.2.4 Prekazky vyzkumu

Pribéh vyzkumu byl zkomplikovan technickym problémem pii nahravce prvniho
rozhovoru, kdy se z divodii technickych potizi nahrala pouze polovina rozhovoru,
tudiZ nebylo mozné provést transkripci této nenahrané casti rozhovoru. V priibéhu
celého rozhovoru vSak byly zaznamenavany pozndmky zachytavajici klicové
informace, které poté byly zahrnuty do konecné analyzy dat, piricemZ ihned po
zjisSténi skuteCnosti, Ze se €ast rozhovoru nenahrala, byly veSkeré poznamky nad
ramec téch jiZ zaznamenanych okamzité pripsany, aby nedoslo k dalsi zbyte¢né
ztraté cennych dat. V priibéhu vypracovavani prace také nedoslo k vyuziti nékolika
titulli, které byly uvedeny jako planované zdroje, a to z divodu nalezeni zdrojq,
které korespondovaly lépe s cilem prace. V praci doslo také oproti podkladu pro
zpracovani vysokoSkolské kvalifika¢ni prace ke zméné nazvu nékolika kapitol

z diivodu chybného uziti vyrazu ,delegat” misto ,priivodce cestovniho ruchu®.
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4.3 Analyza ziskanych dat

Po provedeni tematické analyzy ziskanych dat vyvstalo nékolik témat, které jsou
v této Casti kapitoly pribliZena, rozdélena na dil¢i celky, rozebrana a okomentovana.
Jako komunikace s klientelou je v priibéhu prace brana komunikace verbalni
vramci a mimo ramec tury, tedy zahrnuje vyklad priivodce a poté vedlejsi
komunikaci a interakci sklientem v podobé dotazii ¢i konverzaci vramci

spole¢ného programu.

4.3.1 ZkuSenosti privodci shumorem vramci Kkomunikace

s klientelou

Postoje ztucastnénych privodci (dale jen participant(i) k humoru jsou v osobni sfére
pozitivni, maji ho radi a radi ho uZzivaji. V ramci komunikace s klientelou participanti
uvadi, Ze humor tvoii mezi 15-30 %, tedy spiS mensi soucast celkové komunikace a
registruji nékolik typli zkuSenosti. Pozitivni a negativni zkuSenosti na strané jedné,
ptivodce humoru na strané druhé. Zaznamenavame tedy pozitivni a negativni
zkusenosti ze strany klienta na humor uzity privodcem, a také pozitivni a negativni
zkuSenosti ze strany privodce na humor uzity Kklientem. Ve vétSiné pripadi
respondenti mluvi o pozitivnich zkuSenostech s humorem vyuzitym na zakladé
opakovanosti a vazby k urc¢itému mistu (piikladem byl Karlin, Karliiv most, sochy

Davida Cerného, a dalsi).

Pozitivni zkuSenosti priivodcii s uzitim humoru

Z pohledu na humor uzity ve vykladu a dal$i komunikaci privodcem uvadeéli
participanti Casto své osobni zkuSenosti, které byly v nékterych pripadech pozitivni
a vjinych negativni. NejvyskytovanéjSim kritériem pro pozitivni zkuSenost
s humorem bylo sloZeni skupiny. Participanti maji zkuSenosti s upravou vykladu na
zakladé situace, mista, skupiny, a shoduji se v tom, Ze vZdy zaleZi na povaze klienta
a skupinové dynamice. Osobni zkuSenosti privodct ve velké mife obsahovaly
humor vazany na urcité misto, tedy napriklad vtipny pribéh tykajici se urcitého
mista: ,Naposled se skupina docela pobavila, kdyZ jsme byli na prochdzce Karlinem a
povidali jsme si o tom, jak tady ta ctvrt vlastné prodélala takovou jako svoji obrodu,

kdyZ v minulosti byla celkem industridlni, nevalné povésti a potom prisla velkd voda a
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ted’ka tam vlastné chce pracovat ledasjakd kanceldrskd krysa. Ale v souvislosti s tou
velkou vodou, tak jsme se bavili i o tfeba tom, Ze jo Castokrdt i ty nové kanceldrské
budovy tak maji néjaké odkazy na Bibli, coZ je docela jako zajimavy a v Bibli jako jeden
z prostredki, jak se Bith vyrovndvd s néjakou jako nezvednou &dsti svého vytvoru, tak
je prosté, Ze to smete velkou vodou. TakZe bud’jako Karlin byla ¢tvrt mimorddné hrisnd
anebo nevim, co jesté, ale tak to se jim docela libilo.” Jako dalsi ptiklady mist zaznély

napiiklad Karliiv most, Pernstynské nameésti a podobné.

Negativni zkuSenosti s uZitim humoru

Participanti uvadéli i negativni zkuSenosti s vyuzitim humoru, ve vétSiné piipadi
participanti nebyli pfimo konfrontovani klientem, ale pozorovali neutralni reakci
klienta na pokus o humor:, Tak Ze by mi primo nékdo rekl "tohle neni vtipny", to se mi
nestalo, ale Ze prosté kolikrdt tak jako stojej, jako nepochopéj ten... premyslim. Treba
o tom Cimrmanovi jim feknu, tak kolikrdt se stane, Ze jim to vtipny neprijde, no.”
Nékteri participanti také sdileli negativni zkuSenosti s nedmyslné uUtocnym
humorem, kdy se ve skupiné objevil klient, kterého dle nich mohl urazit humor
mifeny na jejich profesi. Jeden z participantli uvadi, Ze: ,,...trosku znevaZoval prdci
hradni strdze.
Neuvédomil jsem si, Ze jeden z téch klientti je byvaly vojdk, takZe to asi taky jako nenesl
dobre.”, jedna z participantek uvedla, Ze kdyZ provadéla na vojenské pevnosti, na
které je zajimavé, jak rychle byla postavena, tak méla ve vykladu zakomponovanou
narazku na rychlost stavby dalnic. ,,...kdyZ jsem mluvila o tom, jak rychle to vlastné
postavili, tak tam mdm vtip ve smyslu: "No a podivejte se, co maji dnesni dalnice.”" U
toho se lidi jako v 90 % pripadii fakt jako zasmdli. (...) KdyZ jsem méla ve skupiné

silni¢dre. Tam ta odezva nebyla tiplné pozitivni.

Zkus$enosti s humorem ze strany klienta

Participanti uvadi opét pozitivni i negativni zkuSenosti s humorem ze strany klienta,
zde vétsSinou zkuSenost vyplyva z uzitého humoru. Pokud je vtip na Grovni, reaguji
na néj pozitivné a snazi se ocenit klientovu snahu o humor a v nékterych pripadech
kvituji humorem, v nékterych pripadech reaguji smichem.,SnaZim se taky odpovidat

humorem. A zdleZi samozriejmé, o jaky se jednd. Ale kdyZ klient zacne humorem, jd
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odpovim humorem.“ Pokud je vSak vtip z klientovy strany nevhodny, participanti ho
nevitaji, v nékterych pripadech si nejsou jisti, jak reagovat, prikladem: ,,...a viastné
asi bych cejtil, Ze sprdvné by bylo Fict pdnové, tohle uz je podle mé za cdrou, nebo todle
se mi nelibi, ale neudélal jsem to. No, ale to je pi'esné jako situace, kterou jsem v néjaky
vyraznéjsi mire jednou zaZil, ale nenegoval jsem to, nebo nekomentoval jsem to. No a

vlastné mi to pripadd jako trosku, Ze jsem to mél asi udélat, no.”

Vnimani zabran pro uzivani humoru v komunikaci s klientelou

Participanti ve vétsSiné piipadi na otazky tykajici se humoru odpovidali frazi ,zalezi
na skupiné“, jako jednu ze zabran uzivani humoru tedy miizeme povazovat nejistotu
tykajici se smyslu pro humor v ramci skupiny, kdy jednou dspésny humor podruhé

nemusi dopadnout na irodnou ptdu.

Vnimané diivody, pro¢ humor vyuzit v komunikaci s klientelou

Participanti vnimaji, Ze humor mtZze slouzit jako kvalitni pomicka pro zlepSeni
jejich vztahu s klientem. Uvadi, Ze humor sami maji radi a berou ho jako Zivotabudic,
jako néco, co kompenzuje negativni pocity zkaZdodenniho Zivota, také jako
pomicku pro ziskani pozornosti a zanechani déletrvajiciho dojmu. Uvadi také, ze
humor pomaha ke klientovi pristupovat osobnéji. Jako priklady, kdy by mohl humor
pomoct ke zlepSeni vztahu priivodce s klientem uvadéli participanti situace, kdy
vidi, Ze skupinu prestava jejich vyklad zajimat. ,No, kdyZ vidim, Ze je ten vyklad,
prestdvd zajimat jo, tak bych to mél trochu okorenit néjak humorem, abych si ziskal
jejich pozornost,“ ¢i dalsi priklad: ,JjelikoZ vlastné si tim, doufam, ziskdavam vic
sympatie a tim pddem i vlastné vétsi pozornost a vétsi zdjem.” VSichni participanti
nezavisle na sobé hodnoti dilezitost humoru vkomunikaci sklientem Cisly
vrozmezi 6-8, jedna se o Skalu kde 1 je nejméné dulezité, 10 je nejdilezitéjsi.
Povazuji tedy humor jako velmi dilezitou soucast komunikace. Vétsina participantd

Vv

také vnima, Ze by humor mohli vyuZivat v komunikaci vy$si mirou.

Piivodce humoru v komunikaci s klientelou
Participanti uvadji, Ze Casto vnimaji humor v ramci komunikace jak ze své strany, tak

ze strany klienta. Humor ze strany Kklienta ve vypovédich participantii znamenal
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predevsim reakci na podnét z priivodcovy strany, klient tedy humorné reaguje
napriklad na poloZeny dotaz: ,...jd jim reknu podivejte, prectete to nékdo? Délaj
takhle, Ze né (krouti hlavou), tak je uplné jind situace, neZ kdyZz nékdo rekne, pockejte,
jd si tamhle v obchodé ptij¢im stafle, vylezu tam a jdu se jenom podivat.“ ptipadné, Ze
pokud priivodce uzije ve vykladu humor, klient se prida: ,...obcas se stane, Ze i klienti
zacnou néco priddvat nebo to zacnou srovndvat ty situace komické, s reknéme si jejich
politickou scénou s jejich ja nevim, s uddlostmi, co se staly reknéme ve spojenych
stdtech a tak ddle.” Participanti zde vSak opét vnimaji, Ze zaleZi na sloZeni skupiny a

na povaze klienta.

ZkuSenosti s jednotlivymi styly humoru

Zadny z participant® nebyl pfed vyzkumem seznamen s rozdélenim humoru na 4
dimenze podle Martina (2003), zadny z participanti o tomto déleni nikdy pred
rozhovorem neslySel. Potom, co stimto délenim a jednotlivymi dimenzemi byli
seznameni, shodli se na tom, Ze nejvhodnéjsi dimenze humoru v komunikaci
s klientelou je humor afiliativni, pfipadné kombinace humoru afiliativniho a sebe-
obohacujiciho. ,Ur¢ité [je vhodny] afiliativni,“, No, jd si myslim, Ze néjakd kombinace
tady téch dvou (afiliativni a sebe-obohacujici) Ze jo stejné,” jsou priklady nékterych
odpovédi na otazku tykajici se vhodného stylu humoru. Co se tycCe jejich osobniho
uzivani humoru, uvedli, Ze se snazi vZdy minimalné o kombinaci afiliativniho a sebe-
obohacujiciho stylu humoru. Dale vSak néktefi participanti uvedli, Ze obcas pri

prohlidkach uZzivaji sarkasmus ¢i humor na tkor politiki a silnic¢art, ackoliv se radi

do forem agresivniho stylu humoru.

Vhodny a nevhodny humor

Z hlediska vhodnosti ¢i nevhodnosti miZeme na humor nahliZet z nékolika uhli
pohledu. Prvni je styl humoru, tedy ¢eho se humor tyka, druhy je situace, tedy jestli
je humor v tu danou chvili na misté, ¢i ne.

Z hlediska stylu humoru participanti maji viceméné jasny nazor na humor
nevhodny, uvadji, Ze je dobré uzivat humor, ktery neurazi, nebude mifen na skupinu,
na klienta a nebude vysmésny, 4 z 5 participantd se vyhybaji predevsim humoru,

ktery by se vysmival klientovi, jeden participant zdlraznil, Ze se vyhyba humoru,
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ktery by zesméSiioval kohokoli jiného: ,A pak je jesté strasné diileZity u toho humoru,
abych prosté nikoho nezesmésnil. Nemyslim tu skupinu, ale viibec, abych nemluvil o
néjakym, nevim, politikovi nebo o nékom, a abych prosté nikoho ani z téch historickych
osobnosti, a tak, nezesmésnil.“Jak uz je v praci uvedeno, 2 z participantt sdileli svou
negativni zkuSenost s humorem, ktery se fadi do agresivni sféry humoru, miiZeme
zde tedy usoudit, Ze by bylo vhodné takovyto humor uzivat ve skupiné, kde si je
privodce stoprocentné jisty, Ze se humor nikoho zjeho skupiny nebude tykat a
nikoho tak neurazi. Jako dalsi pitiklady nevhodného humoru zbyly uvedeny
historické udalosti s dirazem na valky, historické osobnosti, dale vtipy o Zenach a
Sovinisticky humor. Jako nevhodny humor z hlediska stylu brali participanti po

priblizeni styli humoru pravé humor agresivni, ve vétSiné pripadi i sebe-znicujici.

Co se tycCe situace, participanti povazuji za nevhodné uZivat humor na mistech
spojenych s tragickou udalosti, nékolikrat byl zminén koncentra¢ni tabor jako
nevhodné misto pro humor, dle mimoiradné situace. Zadny z participant neuziva
humor v ramci mimotadnych situaci. ,Pokud dojde k néjaké necekané situaci nebo
komplikaci, miiZe to bejt zdravotni problém, miiZe to bejt v nejzazsi mire jako umrti
ucastnika zdjezdu, tak tam mi to neprijde tplné vhodny. (...) Ukradli ndm kola za
pomeérné jako vysokou hodnotu, tak prijde mi jako v tyhle situaci adekvdtnéjsi. Prosté
ty lidi nechat néjak jako ventilovat jejich viemy a pocity, neZ to tieba jako shazovat a
délat si z toho legraci.” Jeden z participantl uvedl, Ze jako nevhodnou situaci pro
vyuZiti humoru vnima i negativni emocni rozpoloZeni skupiny: ,No v prvni radé bych
nepouZzil humor, kdybych védél, Ze ty vztahy jsou sSpatny, kdyby prosté oni uZ prijeli
néjaky nastvany, Ze jsem prosté prijet nechtéli, Ze prosté tady musej bejt, tak prosté to

beru asi trosku jinak,”.

Co se ty€e vhodného humoru, vétsSina participantd se shoduje piedevsim z hlediska
situace; uvadi, zZe privodce ma klientovi navodit pocit komfortu, uvolnénou a
pohodovou atmosféru, pokud situace dovoluje a priivodce citi, Ze humor bude
docenén, pak ho miZe vyuZit, v situaci, kdy si nentf jisty je naopak vhodné nechat
klienta s humorem zacit a aZ na jeho podnét se pridat. VSichni participanti se shodli,

ze je dilezité, aby priivodce umél situaci vyhodnotit (viz nasledujici oddil).

25



Z hlediska stylu humoru pozitivni odezvu zaznamenavali participanti u humoru
vazaného na misto, jak je jiz uvedeno, mizeme ho tedy také povazovat za vhodny,

pokud neni urazlivy.

Vyhodnoceni povahy skupiny

,Pokud mdte klienty, kteri vdam vyslovené reknou, Ze je jako nezajimd moc nase,
reknéme krestanskd minulost, to znamend, Ze tolik jako nemiiZete povidat o katedrdle,
o svatym Jiri jesté navic, kdyZ maji treba déti, tak samoziejmé ten humor, je vice
humoru na misté, pak mdte ale dalsi skupinu lidi, kterd se zajimd vice o fakta. TakZe,
takZe jako to musite, musite se vlastné béhem té tury néjak jako uvédomit, co rikat co
nerikat, co kde pouZivat. Podle té klientely tak néjak jako odhadnout, odhadnout, co se
Jjim miiZe, miiZe libit, nebo ne.”V nejlepsim pripadé klient sdm naznaci své zajmy, jak
je vidét vcitatu, a od toho se privodce miiZze odvijet a upravit svij vyklad.
K vyhodnoceni situace miize privodce dale pouzit ukazatele jako je to, jak mezi
sebou Clenové skupiny vzajemné interaguji a jak interaguji s privodcem, vyrazy ve
tvarich klientli, povahu jejich dotazi (pripadné jejich absenci). Dale mize vyuzit
demografické sloZeni skupiny, pokud ho znj, tj. vék, profese a odbornost, zajmy

klientu a dalsi:

Vék: Priivodce se odviji od toho, jestli se skupina sklada z déti, seniort, rodin s détmi
a podobné, uzplisobi tomu vyklad a humor v ném obsaZeny: , Treba kdyZ mdm starsi
lidi, tak vZdycky jim rikdm, Ze v Pardubicich, to jsem vidél v televizi, Ze v Pardubicich
se natdcel uz 3 dny predtim, neZ bratii Lumierové natocili prijezd vlakt, takZe ho
natocili i v Pardubicich, ale bohuZel to nikdo neuznal, protoZe to natocil Jdra Cimrman
a fakt jsem to v televizi vidél, jo, tenhleten dokument, takZe takovyhle néjaky véci jako
vZdycky rikdm tém zZdkim samozrejmé 3. tridé nerikdm o Jdarovi Cimrmanovi, Ze jo, jd
rikam trosku jako jiny véci. (...) Tady postavim déti a ptdm se jich, kde vidi piil koné a
on je dole, na ném stoji a vsichni se divaji nahoru a nedivaji se dolti, tak se sméjou.”

Profese a odbornost: Priivodce se odviji od profese klienta, pokud ji zna. Pokud
provadi clovéka, ktery je vdaném tématu zbéhly, dava vétsi pozornost faktické
spravnosti a pripadné stravitelnosti informaci, diikladnéji si dohledava jednotlivé

souvislosti. ,Pokud budu provdzet néjakou vysoce odbornou exkurzi, tak nerikdam, Ze
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to je banda sucharti, ale jako prisli si pro néjaké informace a potiebuji je dostat, kdyZ
to bude jako stravitelnou a treba odlehCenou formou, tim lépe. Ale potom, reknéme, Ze
prumérny klient z ulice tak pravdépodobné trpi néjakym jako aZ traumatem z
prohlidek hradii a zamkii, kdyZ byl maly a jako dési ho, Ze by mél poslouchat jenom
jako suchd data a fakta. TakZe tam si myslim, Ze ten humor miiZe mit tieba vetsi

uplatnéni.”

Komunikace

JelikoZ se prace soustied’'uje na humor jako na soucast komunikace, participantiim
byly poloZeny i otazky tykajici se jejich komunikace s klientem. VSichni participanti
se shodli vtom, Ze komunikace s klientem tvori 90-100 % prace v ramci tary a
dalsiho spole¢ného programu: ,,...klienti si objedndvaji priivodcovské sluzby, tak je to,
Ze nemusi chodit s néjakou knizkou, nebo to mit odnékud jinud nastudovany, ale Ze
jsem tam s nima a néjakym zpilisobem s nimi interaguju, komunikuju“. Jako
nejdllezitéjsi vlastnosti této komunikace uvadéli oboustranny zajem, interakci,

divéru, otevirenost, pocit komfortu.

4.3.2 Odpovéd na vyzkumné otazky

V metodické ¢asti prace byly poloZeny nasledujici vyzkumné otazky:

VO1: Jaké maji priivodci cestovniho ruchu zkusenosti s vyuzivanim humoru v
komunikaci s klientelou?
Odpovéd’ na VO1: Priivodci maji pomérné rozsdhlou zkusenost s vyuZivanim humoru

pri komunikaci s klienty, a to prevdzné pozitivni.

VO02: Jak toto vyuzivani humoru participanti hodnoti?
Odpovéd’ na VO2: Privodci svou zkusenost svyuZivainim humoru v komunikaci
s klientelou hodnoti prevazné pozitivné, vnimaji vsak v prostor pro zvyseni miry jeho

VyuZiti.
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Zdivodnéni odpovédi na VO1: Participanti uvadéji, Ze humor je dilezitou soucasti
jejich prace a Ze ho vnimaji jako efektivni nastroj komunikace. VétSina z nich se snazi
prizplisobit sviij humor situaci a povaze klientti, coZ naznacuje jejich kladny piistup
k pouZzivani humoru béhem provazeni. Dle nich humor pomaha vytvofit prijemnou
atmosféru a zlepSuje vztah s klienty. Ackoliv maji i negativni zkuSenosti s

pouzivanim humoru, rozhodné prevazuji zkusenosti pozitivni.

Zdtvodnéni odpovédi na VO2: Participanti hodnoti své vyuzivani humoru v
komunikaci s klientelou prevazné pozitivné, protoze vnimaji, Ze humor ma pievazné
pozitivni dopad na jejich vztahy s klienty. Nicméné, i pres pozitivni zkuSenosti

vnimaji prostor pro zvySeni miry jeho vyuziti.
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5 Shrnuti a diskuse vysledku

ZkusSenosti privodci s humorem pri komunikaci s klientelou jsou rozmanité a
zahrnuji jak pozitivni, tak negativni aspekty, zkuSenosti vSak participanti hodnoti
prevazné pozitivné. Participanti uvadéji, Ze humor tvori priblizné 15-30 % jejich

celkové komunikace s klientelou.

Pozitivni zkuSenosti priivodcli zahrnuji vyuziti humoru jako prostiedku ke zlepsSeni
vztahu s klientem. Humor je ¢asto spojen s urcitym mistem Ci situaci a je uspéSny
pri opakovaném uziti. Na druhou stranu jsou zaznamenany i negativni zkuSenosti,
zejména pokud je humor neiimyslné urazlivy nebo nevhodny pro konkrétni skupinu
klientd. Privodci vnimaji humor jako diileZitou souc¢ast komunikace, ktera muze
pomoci ziskat pozornost klienta a vytvorit osobnéjsi atmosféru. Jako diilezity aspekt
uzivani humoru v komunikaci povazuji vyhodnoceni situace a skladby skupiny.
Uvédomuji si, Ze rtizné styly humoru mohou byt vhodné pro riizné situace a rtizné
klienty. Jako nejvhodnéjsi styl humoru pri komunikaci s klientelou povazuji

afiliativni styl humoru.

Pro uspésné pouziti humoru je klicové vyhodnoceni povahy skupiny. Priavodci
berou v uvahu faktory jako vék klientd, jejich zajmy, profesni pozadi a naladu
skupiny v danou chvili. Komunikace s klientem je povaZovana za klicovou soucast
prace pravodce, pricemz davéra, otevienost a interakce jsou dle participantt
nejduilezitéjsi vlastnosti této komunikace. Z vysledki tedy vyplyva nékolik kritérii,
ktera pravodci berou v potaz v ramci uzivani humoru v komunikaci a ktera jsou

zpracovana formou myslenkové mapy (viz Obrazek 5).

Z vyzkumu vyplyva, Ze by pro privodce bylo vhodné, aby pied tirou méli moznost
zjistit zajmy a ocekavani skupiny, aby se podle nich mohli ridit. Toho mohou docilit
napriklad uspoiradanim kratké spolec¢né schlizky (napriklad pies online platformu)
se svymi klienty, v ramci které spolu budou oteviené komunikovat a jasné si stanovi
vzajemna ocekavani, pricemz privodce tak bude mit moZnost klienta vice poznat,

zjistit jeho zajmy, vék, diivod navstévy ¢i samotné prohlidky a podle toho se zaridit,

29



upravit vyklad a 1épe se pripravit na tiru; potazmo by to, Ze by priivodce jiZ jednou
se skupinou takto interagoval, mohlo byt napomocné pri navozovani zminéné
komfortni a oteviené atmosféry. Pokud by z dlivodu priliS pocetné skupiny c¢i
prostého nezajmu klientl schlizku nebylo mozné uspoiadat, ke stejnému tcelu by
mohl slouzit prosty dotaznik tykajici se ocekdvani daného klienta, kde by
demografické udaje mohly byt sbirany na zakladé dobré vile klientd, tyto udaje by
tedy nebyly povinné.
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Obrazek 5 - Myslenkova mapa kritérii uziti humoru v komunikaci s klientelou. Zdroj: vlastni
zpracovani
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6 Zavery a doporuéeni

Cilem bakalaiské prace bylo popsat a analyzovat oblast cestovniho ruchu se
zietelem na priivodcovstvi, poukazat na vyuziti humoru jako soucasti komunikace
vtéto sfére a ve vyzkumném Setfeni zodpovédét stanovené vyzkumné otazky

tykajici se zkuSenosti priivodct s vyuzitim humoru v ramci interakce s klientelou.

Prace v teoretické ¢asti popisuje cestovni ruch, pravodcovstvi v cestovnim ruchu a
humor, jeho soucasné vyuZiti v cestovnim ruchu. Ve vyzkumné casti rozebira
zkuSenosti privodcli s humorem skrze tematickou analyzu polostrukturovanych
rozhovorii a poskytuje odpovédi na stanovené vyzkumné otazky. Lze tedy
konstatovat, Ze vytyceny cil prace byl naplnén a umoziiuje tak dalsi vyzkum v této
oblasti. Tato celkem neprozkoumana sféra cestovniho ruchu ma velky potencial pro

vyzkum z nékolika hledisek, ktera jsou rozvedena v dalsi ¢asti kapitoly.

Vysledky prace mohou v praktickém ptesahu slouZit jako voditko pro priivodce
cestovniho ruchu, nasmérovat je v uziti humoru v ramci komunikace s klientelou,
pripadné jim prace miize slouzit jako inspirace kjeho uziti. Dale mize vést

k hlubs$imu zamysleni se nad touto problematikou a k jejimu dalSimu zkoumani.

Zhlediska dalsitho vyzkumu by bylo vhodné zkoumat zkuSenosti Kklientd
privodcovskych sluzeb s humorem a vysledky vyzkumu porovnat s vysledky této
prace, pripadné dale zkoumat, kde se nachazi hranice humoru a zda je viibec lze
obecné definovat. Dale by bylo vhodné zkoumat tento jev i kvantitativné, ziskat
rozsahlejsi data o nazorech pravodct ¢i klientl na specifické vtipy, styly humoru a
podobné, a poté tyto baterie dat porovnat; pripadné vytvorit prirucku o humoru

vhodném pro priivodce.

Dalsi potencidlni vyzkum by mohl predstavovat experiment, kdy by privodci
cestovniho ruchu cilené zakomponovali do svych vykladi rtzné formy (vtip,
historka) a styly humoru (adaptivni i maladaptivni), pricemz by byla pozorovana a

analyzovana reakce klientely a potazmo by se s ¢asovym odstupem dalo zkoumat i
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jaky to v klientech zanechalo dlouhodoby dojem. Nabizi se i moZnost pozorovat
rozdily v dlouhodobém dojmu zadaptivniho humoru versus z maladaptivniho

humoru.
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8 PFilohy

Priloha ¢. 1: Ukazka transkripce polostrukturovaného rozhovoru s jednim

z pravodct

T (03:17) Dobfe, dékuju, a co je pro vas v ramci téhle komunikace nejduleZitéjsi? S tou
skupinou.

P (03:25) Aby sledovali, aby je to bavilo, aby i aby to nebyla jakoby jednosmérna
komunikace, Ze ja, jako jsem byl kdysi s privodcema ve Vidni a tam privodkyné jela, ona
mluvila teda cesky, rakusanka, ale mluvila dobte ¢esky v muzeu Sigmunda Freuda. A ta
prosté ale "narodil se dne toho a toho zacal chodit dne toho a toho" a po 5 minutach
nas to prestalo bavit. Jo, takZe ja prosté se s nima, snazim i hodné takové véci, ktery
tfeba nenajdou na wikipedii a prosté takovy hodné zajimavosti ptam se jich, "Co myslite,
Ze tdmhle za téma dvefma?" Ja nevim podle toho, co je to za skupinu, "jak se jmenuje

tahleta, feka, odkud tece, kde prameni, do kteryho more," samoziejmé nemuizZu se
kazdyho ptat na vSechno, ale néjakym zplisobem podle ty skupiny to vzdycky jako fesim.
KdyZz mam cizince, tak jim fikam, Ze Ceska republika je rozdélena na zapad, kde se pije
pivo na vychod, kde se pije vino, co oni maji radsi, kazdej fekne néco jinyho a ja jim feknu
no tak dobre, pfijedte do Pardubic, my jsme na hranicich tady pijeme, oboji. Je asi podle
mé nejdllezitéjsi, aby to byla oboustrannd komunikace, aby oni se ptali, aby je to
zajimalo. Ne, Ze ja prosté néco si odfikdm a pfinesu si fakturu.
T (04:37) Dobfe, dékuju. Kdyz s tou skupinou komunikujete, je soucasti té komunikace
humor?

P (04:46) Viceméné ano, jsou skupiny, kde to aZ tak Uplné nejde, zejména treba kdyz
pravé jak jsem se zmifioval mam ty skupiny téch cizincl v anglictiné, tak vétsSinou ani ja,
ani oni nejsou na takovy Urovni, abysme prosté si fikali néjaky takovy hry se slovama a
tak jo, kdyzZ to jsou tfeba Japonci, tak to je Uplné bezpfedmétny ti jako nemaji smysl pro
humor, Ze tam to nejde. A co se tyka treba, kdyz provadim v ¢estiné, tak urcité ano, ale

musim si hodné velkej pozor dévat, co to je za skupinu. UpIné jiny to je zas pro ty seniory

Uplné jiny je to pro ty Zaky, a tfeba ted neddvno jsem byl docela z toho nestastnej.
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Priloha €. 2: Osnova polostrukturovaného rozhovoru

1) Jakjste se dostal/a k praci privodce cestovniho ruchu?

2) Jak casto komunikujete sKklienty v destinaci? Jak dlouho myslite, Ze
primérné stravite komunikaci s jednim klientem?

3) Coje pro vas v ramci komunikace s klientem nejdulezitéjsi?

4) Je soucasti Vasi komunikace s klientelou humor? Jakou mérou, jak ¢asto?

5) Mate vy sdm/sama rad/a humor? A proc?

6) Na skale od 1 do 10, kdy 1 je nejmin a 10 nejvic, jak byste ohodnotil/a
dtlezitost humoru v komunikaci s klientelou?

7) Jaké mate povédomi o stylech humoru? Pokud ne prilis, dovolte mi vas s nimi
ve strucnosti seznamit.

8) Jaky styl humoru je dle vas nejvhodnéjSi pouZivat pfi komunikaci
s klientelou? A pouZivate ho?

9) VyuZivate humor pfi komunikaci s klientem védomé? Snazite se ho vyuZivat
vice v urcitych oblastech komunikace (naptiklad pokud se néco nepovede),
nebo naopak méné v jinych situacich? Kdy vam prijde uZiti humoru jako
vhodna pomiicka pro zlepseni vztahu priivodce-Kklient?

10) Je to predevsim humor rozvity z vasi strany, Ci ze strany klienta?

11) Jak na humor ze strany klienta reagujete? (dopliujici, kdyZ by se nedatilo
ziskat odpovéd: Snazite se ho rozvést, nebo naopak od néj odvést
pozornost?)

12) Myslite si, Ze by klienti ocenili vy$Si miru uziti humoru v komunikaci s nimi?
Ve kterych oblastech komunikace nejvic?

13) Pracovalo by se vam lépe, pokud by vase skupina klienti vnimala uziti
humoru pozitivné? Nebo se vam lépe pracuje v prostredi, kde je spiSe vazna
atmosféra a proc?

14) Za jakych podminek byste ocenil/a moZnost vice zahrnout humor do svého
vykladu, piripadné do své béZzné komunikace s klientem?

15) Jaka je podle vas konkrétni hranice, za kterou jiZ humor v ramci komunikace

s klientem rozhodné neni vhodné vyuZzivat?
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16)Vzpominate si na néjaky konkrétni priklad, kdy jste vyuZili humor, néjaky
humorny pribéh ¢i vtip, a mél/a jste ztoho pozitivni zpétnou vazbu?

Pripadné naopak, negativni zpétnou vazbu?
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