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Anotace

Tato bakalarska prace se zabyva praci s emocemi a seberegulaci u priitvodct v oblasti
cestovniho ruchu. Jeji teoreticka ¢ast je vénovana objasnéni zakladnich pojmu souvisejicich
s emocni inteligenci, seberegulaci, etikou a zvladanim zatézovych situaci v cestovnim ruchu.
Déle je v praci piiblizen vyznam emoci v interpersonalnich vztazich s akcentem k vztahu
pracovnik — klient a jsou zde nastinény copingové strategie. V praktické ¢asti se prace zabyva
otazkou, jaké jsou zkuSenosti konkrétnich privodct v cestovnim ruchu s regulaci vlastnich
emoci, které se u nich objevuji v prubéhu ptimé prace s klientem. Pro vyzkum byl zvolen
kvalitativni design, ktery umoziuje hloubé&ji proniknout do dané problematiky. V posledni ¢asti
prace je popsano, jakymi zplsoby pruvodci v cestovnim ruchu pracuji s vlastnimi emocemi a
pocity béhem naro¢nych situaci. Jsou zde také uvedena néktera doporuceni, jak v takovych

situacich zvladat stres a hledat konstruktivni fe$eni.

Kli¢ova slova: emoce, emocni inteligence, seberegulace, etika v cestovnim ruchu, priivodce,

copingové strategie



Annotation

This bachelor thesis deals with the ways how tourist guides work with their emotions
and self-regulation. Its theoretical part is devoted to clarifying the basic concepts related to
emotional intelligence, self-regulation, ethics and coping with stressful situations in tourism.
Furthermore, the work describes the importance of emotions in interpersonal relationships with
an emphasis on the relationship worker - client and outlines coping strategies. In the practical
part, this thesis deals with the question of what the experiences of specific guides in tourism
with the regulation of their own emotions are, which appear in the course of direct work with
the client. Qualitative design was chosen for the research, which allows a deeper penetration
into the issue. The last part of the thesis describes the ways in which guides in tourism work
with their own emotions and feelings during difficult situations. There are also mentioned some

recommendations on how to manage stress in such situations and seek constructive solutions.

Keywords: emotions, emotional intelligence, self-regulation, ethics in tourism, guide, coping

strategies
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1. UVOD

Tato bakalai'ska prace je vénovana tématu ,,Prace s emocemi jako soucdast seberegulace
u pravodct v oblasti cestovniho ruchu®. Domnivam se, ze kazdy, kdo pracuje jako privodce
V oblasti cestovniho ruchu, se pfi své praci velmi Casto ocita v situacich, kde velkou roli hraji
pravé emoce. Spravny pravodce by dle mého nazoru mél mit nejen rozvinutou emocni
inteligenci a velmi dobie umét zpracovavat své vlastni emoce, ale také by mél védet, jak spravne

reagovat na pozadavky a emoce svych klientti. Proto jsem zvolila prave toto téma.

Emoce maji vliv na chovani kazdého ¢lovéka. Nékdo se jimi nechava ovliviiovat vice,
n¢kdo méné. Aby nas prestaly ovladat, je tieba je poznat, pochopit a nalézt k nim védomy
pristup. Emoc¢ni inteligence mé velky vliv nejen na uspéchy v soukromych a pracovnich
vztazich, ale také na naSe psychické i fyzické zdravi a Zivotni spokojenost. Tato prace se tedy
bude zabyvat riznymi zpUsoby, jak své emoce regulovat a jak vyuzit znalost sebe samych ke

svému prospéchu i k prospéchu nasich komunikaénich partnert.

Z vlastnich zkuSenosti vim, Ze pii cestovani se leckdy dostaneme do situaci, ve kterych
muze byt nejvyhodnéjsi drzet se nésledujicich réeni ,,zachovat si chladnou hlavu* a ,,vzit rozum
do hrsti“. V emocich je obsazena tendence jednat. Umoziuji ndm rychle reagovat v nejasné
strukturovanych situacich. Nasi pfedci museli umét zareagovat v jediném okamziku, byla to
pro né otazka pieziti. Potiz spo¢iva v tom, Ze i v dne$ni dobé mame obcas tendence fesit situace
emoc¢nim repertoarem. Rychlost nasi reakce pak odpovida zpusobu, ktery byl efektivni pfi
feSeni krizovych situaci v dobach davno minulych. Proto je z mého hlediska velmi dilezité
rozvijet svou emocni inteligenci a schopnost seberegulace, jinymi slovy sebeovladani a

sebereflexe.

Prace s vlastnimi emocemi je jednim ze zakladnich aspektd lidského fungovani a
komunikace vibec. Zahrnuje specifické formovani vlastnich myslenek, chovani a pozornosti.
Umoziuje nam, mimo jiné, piimefené reagovat na pozadavky okolniho prostiedi. Pokud
dokdzeme porozumét svym vlastnim emocim, pochopit odkud prameni a pfiméfené je

zpracovat, pak také Iépe porozumime druhym lidem a jejich pocitim.

V ptipadé necekanych situaci ndm pak pravé vlastni sebeovladani pomize nachazet
vhodné konstruktivni feSeni nejenom ve prospéch nés vlastni, ale také ve prospéch druhych,
naptiklad v ramci spoluprace s klienty. Mohou nastat situace, kdy je nutné hledat feSeni

piijatelné pro vice stran. V takovych pfipadech byva ur¢ita mira emocni inteligence a sSchopnost



seberegulace potiebna ke klidnému a konstruktivnimu rozhovoru s druhymi. Ve vétSing situaci

je totiz mozné najit vyhovujici feSeni ptipadnych nedorozumeéni.



2. CIL PRACE A METODIKA ZPRACOVANI

Cilem prace je popsat a na zdkladé odbornych pramenti analyzovat vybrané aspekty
psychologie cestovniho ruchu s akcentem k praci s emocemi jakozto soucasti seberegulace u
pravodcii v oblasti cestovniho ruchu a ve vyzkumném Setieni zjistit zkuSenosti konkrétnich

privodct s regulaci emoci, které se u nich objevuji v prib¢hu piimé prace s klientem.

Hlavni vyzkumnou otazkou tedy je, jaké jsou zkuSenosti pravodci v cestovnim ruchu s

regulaci vlastnich emoci, které se objevuji v prub&hu piimé prace s klientem.
Dil¢imi vyzkumnymi otazkami pak jsou:

1. Sjakymi situacemi, vyzadujici regulaci viastnich emoci, se v ramci primé prdce
s klientem setkavaji pritvodci cestovnim v ruchu?

2. Jaké strategie zvladani voli pritvodci v cestovnim ruchu v pribéhu pracovnich
situaci, které vyzaduji regulaci emoci?

3. Jakou péci vénuji privvodci v cestovnim ruchu kontinudlni podpore seberegulace

a dobré dusevni kondice v jejich bézném Zivoté?

Vyzkumné Setfeni je realizovano za vyuziti kvalitativniho vyzkumného designu,
metodou sbéru dat je semistrukturované interview, data jsou analyzovéna za vyuziti prvé faze
zakotvené teorie. Tato fdze byva oznaCovana jako oteviené kddovani. Jejim cilem je postupné
vytvofit pojmy, které zachycuji podstatu konkrétnich analyzovanych jevt ¢i udalosti. Jedna se
0 pojmy abstraktni povahy, jelikoz vyjadiuji myslenku, princip nebo zku$enost, platnou

Vv riiznych udalostech a situacich.

Teoreticka ¢ast byla zpracovana za vyuziti sekundarnich dat. Ta byla zkoumana jednak
pomoci reSerSe urcitych tisténych zdrojii publikovanych odborniky, a také elektronickych

zdroji volné dostupnych na internetu.

V praktické c¢asti je za pomoci polostrukturovanych rozhovort zjistovano, jak
s emocemi pracuji jednotlivi privodci v cestovnim ruchu. Autorka se sousttedi naptiklad na to,
S jakymi situacemi, které obnasi vyuziti seberegula¢nich mechanismi, se pravodci v oblasti
cestovniho ruchu setkavaji, co jim pfi praci pomaha v zatézovych situacich, jakym zpiisobem
se snazi vyporadat se stresem, jak reaguji na emoce svych klienti a jak priibézné pecuji o svou

dobrou psychickou kondici.



3. LITERARNI RESERSE

Pti zpracovani bakalafské prace byla vyznamné pouzita tato dila:

ORIESKA, Jan. Metodika cinnosti privvodce cestovniho ruchu. Praha: ldea servis, 1999. ISBN
80-85970-30-9.

Tato ucebnice byla velmi vyuZivanou odbornou publikaci. Jejim zakladem jsou
pruvodcovskeé sluzby a pozadavky, které jsou na n€ kladeny — tedy od tvorby itinerare pies jeho

prevzeti a vyuctovani, psychologickou piipravu az po vystupovani privodce a podobné.

VYROST, Jozef; SLAMENIK, Ivan. Socidlni psychologie. Praha: Grada, 2008. ISBN 978-80-
247-1428-8.

V této publikaci jsou obsazeny zaklady, informace o vyvoji a trendech v oboru socialni
psychologie. Autofi zde pojednavaji napiiklad o socialni inteligenci, socialnim chovani,
komunikaci a socialnich skupinach. Ctenafi jsou zde predlozeny systematicky utfidéné zékladni
poznatky z dané problematiky. Kniha socialni psychologii piedstavuje komplexnim zptisobem,

a proto si ji autorka zvolila.

PALATKOVA, Monika. Management cestovnich kanceldri a agentur. 1. vyd. Praha: Grada,
2013. ISBN 9788024737515.

V prvni €asti je tato kniha vénovéna legislativni Gipravé ¢innosti cestovnich kancelati a
agentur. Druha ¢ast se zabyva teoretickymi vychodisky a funkénim pojeti managementu
aplikovaného na cestovni kancelat. Pfedmétem tieti ¢asti je procesni fizeni cestovni kancelare
a agentury. Je zde pfiblizen proces nakupu a kompletace sluzeb, stanoveni ceny, distribuce a
komunikac¢ni podpory, ¢imz byla autorce ptinosnou. Publikace obsahuje také ptiklady z praxe,

které autorce rovnéZ pomohly pochopit nékteré jevy.

SCHULZE, Ralf; ROBERTS, Richard. Emocni inteligence. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN
978-80-7367-229-4.

Pouziti této publikace autorce slouzilo hlavné pro vysvétleni pojmi tykajicich se emo¢ni
inteligence, které jsou potiebné pro pochopeni tématu bakalarské prace. Kniha shrnuje poznatky
z oblasti vyzkumu emoc¢ni inteligence. Ptiblizuje zakladni myslenky, koncepty, metody méteni
a aplikace emoc¢ni inteligence. Je zde obsazen vyklad teoretickych pfistupti, jsou zde popsany
jejich silné 1 slabé stranky a naznaceny zavéry o stavu teorii. Velkd pozornost je vénovana
formam méfeni emocni inteligence a jejimu praktickému uplatnéni.
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4. TEORETICKA CAST

V této Casti bakalaiské prace jsou vysvétleny pojmy emoce a emoc¢ni inteligence, etika,
sebepozndni a sebereflexe. Je zde pfiblizeno pozitivni vyuziti schopnosti v zachdzeni
s vlastnimi emocemi pfi praci v cestovnim ruchu, schopnost v jedndni s druhymi lidmi
V pracovnim tymu a v jednani s klienty. Dale jsou zde popsany moznosti konstruktivniho feSeni

problémi a zatézovych situaci, které mohou v cestovnim ruchu nastat, v souladu s etikou.

4.1 Stav poznani a teoreticky background

Podle Machace et. al. (1985) pojem emoce oznacuje procesy, které se odehravaji na
zakladé psychickych pochodi, socialni interakce a komunikace. Uvadi, Ze emoce zahrnuji 0sobni
zazitky libosti a nelibosti, jez jsou provazeny télesnymi projevy a zménami (napf. zménou
rychlosti dychani, zménou srde¢niho tepu atd.), mimikou a gestikulaci. Dale podle nich maji vliv
na pohotovost a soustiedénost ¢lovéka. Informuji o tom, ze diky emocim ¢Elovék hodnoti
skute¢nosti, udalosti a situace podle svého vnitiniho rozpolozeni a vztahu k hodnocenému, a také

zaujima urcité postoje.

Dusanek (2020) hovoii o tom, Ze Zivot kazdého ¢lovéka je po vSech strankach ovlivnén
emocni inteligenci. VySe této inteligence a mira toho, jak dobfe je ¢loveék schopen odhadnout
emoce a pocity ostatnich lidi, uréuji podle n¢j rozsah toho, zda bude jeho zivot naplnén spise
pozitivnimi prozitky a vnitinim klidem nebo chaosem a napétim. Nemén¢ dulezita je dle jeho
nazoru schopnost empatie, tedy schopnost porozumét emoc¢nimu rozpoloZeni ostatnich lidi a

nasledné dovednost s nimi zachazet podle jejich emoc¢nich reakci.

Dusanek (2020) dale zmituje, Ze byt citové inteligentni znamena byt schopen regulovat
a vyjadfovat své emoce zplisobem, ktery je vV dany okamzik vhodny. Uvadi, Ze se jednd o
schopnost rozpoznat, kdy je vhodné emoce plné vyjadrit a kdy je lepsi udrzet je pod kontrolou.
Podotyka, Ze to vSak neznamena, Ze existuji emoce, které by ¢lové€k nemél nikdy pocitit nebo by

je mé&l byt schopen zcela potlacit.

Spatenka (2020) vysvétluje, Ze emoce si lze t&7ko zakazat, je ale mozné se naudit o né
dbat diive, nez se projevi bez védomé kontroly. Domniva se, Ze pokud si ¢lovék uvédomi, ze
skute¢né vsechny emoce vyvéraji z jeho nitra, pochopi, zZe neni mozné je vybérové umrtvovat,
ale také to, ze mu mohou byt velmi napomocné. McKay et. al. (2020) zminuji, Ze emoce a
chovani spolu bezesporu tzce souviseji, a také, Ze silnéjsi emoce vedou k vyraznéjSimu chovani.

vvvvv

ovladaji své chovani.



., Pricinou a zdrojem nesnazi zachdzeni s negativnimi emocemi a mySlenkami je
nevedomost. Tento typ neuvédomeélosti je osobni a tyka se povahy nevedomi. Tyka se pristupu k
pravde, ktery neni zprostiedkovan informacemi z vnéjsiho svéta, ale tim, nakolik jsme si osvojili
védomou schopnost vstoupit do niterného dialogu s viastni dusi. A tady hraji pravé emoce

mnohdy rozhodujict roli “ (Spatenka, 2020).

McKay et. al. (2020) uvadéji, ze lidé ¢asto nevénuji dostate¢nou pozornost tomu, jak se
citi, v dasledku ¢ehoz se Vv jejich nitru odehravaji dualezité véci, o kterych védi jen pramalo.
Autofi tvrdi, Ze k tomu, aby byl ¢lovék schopen ovladnout své intenzivni emoéni reakce, musi
nejprve zpomalit svlij emocni proces natolik, aby jej mohl prozkoumat. Diky tomu, ze se ¢loveék
nauc¢i rozpoznat, jak urcité emoce a pocity ovliviiuji jeho jednani, mu podle nich napomuze

k uvazlivéjsimu rozhodovani.

,,Nase aktualni emoce vznikaji i na zdkladeé toho, jak jsme podobné situace zazZivali v
minulosti, jsou proménlivé vlivem zkuSenosti. Nejsme tedy jen loutkami naseho mozku — SVoji

zkusSenost si tvorime sami‘““ (Duchonova 2020).

Pokud si ¢lovék uvédomi, ze nad sebou zaéina ztracet kontrolu, je podle Duchonové
(2020) vhodné pokusit se prudké pocity zastavit v¢as a prozkoumat je. Domniva se, Ze ¢lovék by
své emoce nemél potlacovat — jde podle ni 0 to, naucit se je projevovat piijatelnym zptisobem,
ktery neni destruktivni. Zminuje, ze n¢kdy piivaly neregulovanych emoci ptichdzi proto, ze je
¢lovek jiz delsi dobu neprojevil a ptiméfené neuvolnil. Po urc¢ité dobé se dle jejiho nazoru
negativni emoce nahromadi a ¢lovEk jim prestane rozumét. Uvadi, Ze prave proto je dobré s nimi

stale zachazet védomeé.

Duchonova (2020) dale hovoii o tom, Ze pokud se ¢loveék nauci své pocity prubézné
monitorovat, Iépe si uvédomi, co se za nimi skryva a jak s tim pracovat. Také se podle ni postupné
nauci Iépe vnimat emoce lidi okolo ngj. Tvrdi, Ze mnohé hadky vznikaji proto, ze lidé své pocity
vzajemné nesdili a n€kdy je ani nedokazi rozpoznat, coz vede ke vzniku riznych mylnych

domnének.

McKay et. al. (2020) se domnivaji, ze nechaji-li na sebe lidé své emoce pusobit, posili
tim svou schopnost je pfijimat a budou se jich mén¢ obavat. V&, ze at’ uz ¢lovék citi cokoli, ma
k tomu vzdy né&jaké davody. I kdyz emoce mohou byt bolestné, jsou podle nich opravnéné a
opodstatnéné. Autofi vysvétluji, ze problém nastdva ve chvili, kdy je chovani ¢lovéka zalozené
na emocich, jelikoz dusledky takového chovani leckdy byvaji ni¢ivé. Druhym problémem

spjatym s jednanim zalozenym na emocich je podle nich ten, Ze takové jednani posiluje ptivodni
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pocit, ktery ¢lovék mél. Popisuji, Ze clovéku se vétsinou neulevi, ale jeho emoce ho ovlada jesté
vice. Uvadéji, ze v takovou chvili miize byt uzite¢né opacné jednani, kdy ¢lovek uzna existenci

emoce, ale zachova se opacné, aby emoci omezil nebo podpofili vznik nové.

VoW

Podle DuSanka (2020) je jednim znejdilezitéjSich atributi emocni inteligence
spoleCenské obratnost. Vysvétluje, Ze se jednd o schopnost navazat a udrzet vztah s druhymi
lidmi. Za stéZejni povazuje komunikativnost, asociovani, vytvaieni smyslu ¢innosti, feSeni
problémi pokusem a omylem, intuici, cit, celostni zaméfeni, uméni efektivni spoluprace, uméni

jednat a vyjednavat s lidmi, uméni vést a fidit druhé lidi, a také je motivovat k vétSim vykondm.

4.2 Teoreticky popis cestovniho ruchu
Horner a Swarbrooke (2003) uvadégji, ze cestovni ruch Ize definovat jako kratkodoby
presun lidi na jind mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobytu, za ucelem piijemnych

¢innosti.

Drobna a Moravkova (2004) definuji cestovni ruch jako ¢innost osoby, jez cestuje ve
volném case na ptrechodnou dobu do mista mimo jeji trvalé bydlisté, a to za jinym ucelem, nez
je vykonavani vyde€le¢né Cinnosti v navstiveném misté. Cestovni ruch lze podle autorek
charakterizovat jako oblast spotfeby, pfi niZ jsou uspokojovéany lidské potteby, jako je napf.
potfeba poznavani, odpocinku, potifeba kulturniho a sportovniho vyziti, lazeniské péce,
neobvyklych zazitkt atd. Dale uvadéji, ze cestovni ruch muzeme také charakterizovat jako
vyznamnou soucast narodni ekonomiky, kterou tvoii fada podnikatelskych aktivit v ramci
zajiSténi casti lidi na cestovnim ruchu jako napt. doprava, ubytovaci, stravovaci, privodcovskeé

sluzby apod.

Podle Palatkové a Zichové (2011) se v poslednich nékolika desetiletich sluzby staly
vyznamnou soucasti narodniho hospodaftstvi 1 mezinarodniho obchodu. Podil sluzeb na tvorbé

indikatort vyspélosti ekonomiky.

Zelenka a kol. (2005) uvadi, ze velice dilezitou soucasti hromadného cestovniho ruchu
je pruvodce, jelikoz vyznamnym zpiisobem dopliuje sluzby poskytované cestovni kancelafi a
dodavateli sluzeb o sluzby prostiednika, fesitele mimotadnych situaci, spolecnika, informatora
a organizatora, a rovnéZ hlida cenu a standard poskytovanych sluzeb. Déle zminuji, Ze i v
individualnim cestovnim ruchu plsobi specidlni privodci (napf. na hradech, zamcich,

Vv galeriich apod.)



Novacka et. al. (2010) popisuji privodce cestovniho ruchu jako osobu, ktera je schopna
pusobit v praxi v ramci doméciho i zahrani¢niho cestovniho ruchu s cilem prezentovat produkt
cestovniho ruchu pfimo v terénu, v osobnim kontaktu se zakaznikem. Tvrdi, Ze pravodce
cestovniho ruchu je reprezentant mésta, regionu nebo zemé, ve které provadi domaci nebo
zahrani¢ni turisty. Pruvodce cestovniho ruchu je podle nich osoba, ktera miize vytvotit vhodnou
atmosféru, aby se navstévnik citil jako vitany host a aby mél zdjem vratit se do daného mista
znovu. Uvadi, ze privodce svym vykonem muze uspéSné zndsobit pozitivni usili daného

podnikatelského subjektu, nebo naopak, svym konanim miize vyvolat i negativni disledky.

Heskova et. al. (2011) popisuji, Ze na trhu cestovniho ruchu u zakaznikti rozhoduje a
dilezitou roli hraje image subjekti cestovniho ruchu. Image je podle autorti tvofena mnoha
faktory — celkovou urovni sluzeb, spolehlivosti, vzhledem interiéru a exteriéru kancelafi,
odbavovacich hal apod., pfi€emz tento vzhled a celkovy dojem je v odvétvi cestovniho ruchu

pro uspéch na trhu mnohem dtilezitéj$i v porovnani s jinymi sluzbami.

4.3 Vyvoj cestovniho ruchu

Podle Palatkové a Zichové (2011) kofeny cestovniho ruchu sahaji hluboko do historie.
Autorky informuji o tom, Ze vyvoj cestovniho ruchu se posuzuje podle spolecensko-
ekonomického vyvoje v riznych ¢astech svéta. Uvadeji, ze v historii byl v nemalé mite
ovlivnén primyslovou revoluci, a to zejména v potiebé vzdélavani, v potiebé vyuziti volného

¢asu, nebo rozvoji dopravy.

Palatkova a Zichova (2011) tvrdi, Ze prvni naznaky cestovniho ruchu je mozné nalézt
Jiz v obdobi renesance, ve kterém jednotlivci €asto podnikali cesty za poznanim do cizich krajt.
Za zakladatele skutecného moderniho cestovniho ruchu je podle nich povazovan Angli¢an
Thomas Cook, jenz roku 1841 zorganizoval prvni hromadny zéjezd po Zeleznici. Pisi, ze k

hromadnému organizovanému cestovnimu ruchu ale dochazi az ve 20 stoleti.

Palatkova a Zichova (2011) uvadéji, ze v obdobi do 1. svétové valky se cestovni ruch
rozsifoval hlavné v hospodaisky vyspélych zemich a tykal se predevsim majetnéjSich vrstev.
Po 2. svétové valce podle nich dochéazi k masovému rozvoji cestovniho ruchu a objevuji se nové

turistické destinace.

Pokud jde o Ceskou republiku, Certik (2001) tvrdi, Ze po roce 1989 nastava tzv. ,,boom*
cestovniho ruchu, a to jak v oblasti pfijezdového, tak i vyjezdového cestovniho ruchu. Pfic¢inou

tohoto stavu podle n¢&j bylo otevieni hranic, odstranéni administrativnich ptekazek pro vyjezdy



1 ptijezdy, zvédavost zahrani¢nich navstévnikli, a také zdjem cCeskych obcant navstivit

kapitalistické zemé¢.

Ryglova et. al. (2011) informuji o tom, Ze v hierarchii potieb ¢lovéka se cestovni ruch
presunul z oblasti potfeb nadstandardnich a zbytnych do oblasti potieb béznych, jez jsou

nedilnou soucasti spokojeného zivota.

4.4 Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzbami se v cestovnim ruchu obecné rozumi ekonomickd ¢innost 0sob, jejimz
vysledkem jsou nematerialni hodnoty, které se pro spotiebitele sluzeb projevuji jako uzitecné
efekty. Sluzbu lze také charakterizovat jako proces vynakladani prace, pii kterém nevznika
hmotny vyrobek, ale uzitny efekt. Sluzbami cestovniho ruchu jsou takové sluzby, kterymi se
zabezpeCuji potieby ucastnikii cestovniho ruchu. Z hlediska struktury se u sluzeb rozliSuji

nasledujici trovné (Kotler et. al., 2009):

e Jadro sluzby, predstavujici zakladni uzitek pro zakaznika

e Jevové prvky sluzby, které zahrnuji kvalitu, ¢ekaci dobu, ochotu a profesionalitu,
vystupovani i vzhled kontaktnich osob a persondlu, interiéry cestovni kancelafe ¢i
hotelu, restaurace apod.

e Nadstavba (dopln€k) sluzby — servis ¢i reakce na nestandardni poZzadavky klienta, tj.

cely proces nasledujici po poskytnuti jadra sluzby

vvvvvv

patii cestovni kancelafe. Podle Heskové et. al. (2006) je za hlavni ¢innost cestovni kancelaie
povazovano organizovani, poskytovani informaci, nabizeni a prode; komplexu sluzeb
cestovniho ruchu, zprostiedkovani jednotlivych sluzeb a prodej véci souvisejicich s cestovnim
ruchem. Heskova et. al. uvadéji, ze v ramci své ¢innosti cestovni kancelafe spolupracuji a
navazuji kontakty s dal$imi subjekty, kontroluji kvalitu poskytovanych sluzeb, na zakladé
zpétné vazby upravuji svou nabidku, ovliviiuji propagaci a rozvoj cestovniho ruchu, poskytu;ji
daveéryhodné informace, vyhledavaji a kombinuji atraktivni nabidku turistickych destinaci a

Setfi ¢as klientim poskytnutim vhodné nabidky spliujici jednotlivé pozadavky.

4.5 Etika prace v cestovnim ruchu
Stejné jako v jinych odvétvich podnikani, tak i ve sluzbach cestovniho ruchu se mohou

vyskytovat neetické praktiky, nebot’ ve sluzbéach cestovniho ruchu pracuji lidé.



., Hotelnictvi, cestovni ruch a lazenstvi jsou do jisté miry instituce zaloZené na tradici,
kde se na jedné strané péstuje konzervatismus a kde se soucasné vyzaduje profesionalni pristup,

kde nema misto neprofesionalismus, amatérismus, povrchnost a odbyvani prace* (Seknicka,

2001 s. 147).

Situace na trhu vSak Casto byva jina. Podle Seknic¢ky (2001) aspekty neprofesionalniho
piistupu odnasi obvykle ve velké mite zakaznici sluzeb cestovniho ruchu. Subjekty, které chtéji
v této oblasti plisobit, by se podle n¢j méli zamyslet nad svym obchodnim zdmérem z hlediska
etiCnosti jiz na zacatku svého podnikani. Tvrdi, ze tyto subjekty by si mély polozit otazku, zda
maji schopnosti nebo kvalifikaci tuto ¢innost provozovat, nebo zda vibec maji zajem
poskytovat seridzni sluzby a pracovat na zakladé rozumné ekonomické uvahy. Kazdy takovy
zacinajici podnikatel by si podle autora mél upiimné odpovédét na tyto otazky a v piipadé
negativni odpovedi by od svého podnikatelského zaméru mél upustit. Domniva se, ze pokud
tak neucini, vystavuje se riziku, ze se ve své ¢innosti bude pohybovat na hranici ¢i za hranici

etického jednani, nebo dokonce, ze bude jednat protizakonné.

Seknicka (2001) uvadi, Zze n¢kdy se vSak osoba podnikajici v cestovnim ruchu, kterd ma
zajem poskytovat seridzni sluzby, mize dostat do etického konfliktu s klientem. Podle jeho
nazoru neetické problémy, ke kterym ve sluzbach cestovniho ruchu dochdzi, byvaji vysledkem
jednani a chovani personalu a zdkaznikl a casto jsou dlsledkem protikladnych hodnot, které
zastava jednotlivec ve svém osobnim zivoté, a které zastava v praci. PiSe, Ze pravé sluzby
cestovniho ruchu jsou specifické tim, Ze pracovnici jsou neodd¢litelnou soucasti téchto sluzeb.

Eti¢nost v cestovnim ruchu je podle Seknicky dana hlavné eticnosti osob, které v ném piisobi.

Sronék ve své knize Etika podnikani s ptihlédnutim k hotelnictvi, cestovnimu ruchu a
lazenstvi (2004) uvadi nékolik pristupi, které by mély byt samoziejmosti: zakladni slusnost,
ucta k jinym, plnéni vSech sjednanych smluv a zavazki, poskytovani kvalitnich sluZeb na vSech
urovnich, odpovédnost za vykonanou praci nebo uskute¢nénou sluzbu, a také diveéru mezi
poskytovatelem sluzeb a zakaznikem. Pokud podle néj podnikatelé v cestovnim ruchu budou
ctit tato pravidla, budou jednat v souladu se zdkonem a podle svého svédomi budou rozhodovat
o tom, co je spravné a co nikoli a budou-li mit seriézni pfistup ke svému podnikatelskému
zameéru, pak Se situace na hranici etiky budou vyskytovat jen minimaln¢. Podnikatel by si podle
autora m¢l také uvédomit, ze etické principy by mél dodrzovat i v ptipadech, kdy to pro jeho

obchodni ¢innost neni pfili§ vyhodné.
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4.5.1 Etika v mezinarodnim cestovnim ruchu

Podle Yvety Reisinger (2009) je etika v mezinarodnim cestovnim ruchu velmi dtlezita,
jelikoz je spolu se socialni odpovédnosti zdkladem pro udrzitelny rozvoj cestovniho ruchu.
Etické chovani v cestovnim ruchu podle ni vyzaduje pochopeni a podporu etickych hodnot,
respekt k rozmanitosti nabozenskych a moralnich piesvédéeni, respektovani socialnich a
kulturnich tradic a zvyklosti vSech lidi (v€etn¢ mensSin a plivodnich obyvatel), ochranu
ptirodniho prostiedi a kulturniho dédictvi, ochranu ucastnikt cestovniho ruchu pted zlo€inem,
napadenim nebo jinymi hrozbami, jako jsou napiiklad vadné vyrobky ¢i neetické chovani

obchodnich zastupct.

Yveta Reisinger (2009) popisuje, ze cilem je zaruCeni bezpecnosti, poskytovani
ptresnych a spolehlivych informaci a ochrana zatizeni cestovniho ruchu. Uvadi, ze etika v
cestovnim ruchu nabizi ochranu zaméstnanct pfed neetickymi praktikami ve firmé, ochranu
podnikti pred neetickym chovanim zaméstnancti (napt. poskozovani dobrého jména firmy) a

pted neeticky jednajici konkurenci, a zaroven ochranu spolecnosti a jejiho systému hodnot.

4.5.2 Etika v marketingu cestovniho ruchu

Podle Wheelera (1995) se kazdy, kdo pracuje v oblasti rozvoji cestovniho ruchu, musi
chovat eticky — at’ uz se jedna o velké organizace nebo jednotlivce. Uvadi, ze etika v marketingu
cestovniho ruchu je velice dulezitd, a to piedev§im pro efektivni segmentaci, vhodnou
komunikaci, rozsitovani povédomi o charakteru turistickych zdrojii a image destinace, a
uvédomeni si kiehkosti Zivotniho prostiedi. Informuje o tom, ze neetické chovani v nékterych
¢innostech ma zna¢ny dopad na zivotni prostfedi, ktery sahd od vymirani nékterych druhi
divoké zvéfe, ptes erozi chodnikd v néarodnich parcich, az po ni¢eni pobfezi zpiisobené

rozvojem stavebnictvi.

Yveta Reisinger (2009) zminuje, Ze velkym problémem v cestovnim ruchu je
poskytovani nepravdivych informaci jinym spolecnostem a zdkazniklim. Naptiklad pouzivani
zavadéjicich informaci v cestovnich katalozich a zkreslenych medialnich obrazii pfi propagaci
cestovniho ruchu je podle ni béznou praxi. Podle Wheelera (1995) cestovni katalogy Casto
slibuji slunecné pocasi, Cistotu a nepielidnénost v destinaci s cilem ucinit ji pfitazlivéjsi pro
potencialni navstévniky. Z etického thlu pohledu by se vsak podniky mély ujistit, ze tyto jimi

poskytované obrazy jsou v souladu s realitou.

Yveta Reisinger (2009) informuje o velkych odlisnostech jednotlivych narodua v jejich

vnimani a postoji ke klamavym informacim. Zatimco v nékterych asijskych zemich (napf.
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Malajsie) je podle ni klamava reklama piijatelna, ve vétSin¢ zapadnich zemi (napt. Velka

Britanie a USA) je tomu naopak a klamava reklama tu predstavuje velky problém.

4.6 Aplikace etiky do cestovniho ruchu

Odvétvi cestovniho ruchu nejen vytvaii pracovni pozice a ekonomické bohatstvi, ale
mize mit také negativni socialni a environmentalni dopady. Leadlay (2011) uvadi, Ze pro
zmirnéni negativnich dopadu cestovniho ruchu a k prevenci vytvafeni dalSich, je nezbytné
dukladné vypracovani norem etického chovani a jejich nasledné dodrzovani vSemi ucastniky

cestovniho ruchu.

Jakubikova (2012) informuje o tom, Ze v oblastech cestovniho ruchu je vypracovano
mnoho etickych kodexu, napf. eticky kodex pracovnika cestovniho ruchu, kodex pracovnika
informac¢niho centra, kodex pracovnika cestovni kancelafe, kodex recepc¢ni/ho, ¢iSnika,
animatora, delegata apod. Zminuje, Ze samotna existence etického kodexu ale jesté neznamena,
ze se pracovnici budou chovat eticky. Je podle ni dilezité stanovit kritéria jeho vymahatelnosti,

respektive sankci za nedodrzovani ustanoveni v ném obsazenych.

Leadlay (2011) tvrdi, ze velkou vyhodou je vloZeni etickych pravidel do zakladni
obchodni strategie organizace, protoze to potencialné zvysuje zisky daného podniku, efektivitu

fizeni, zlepsuje jeho image v oCich vetejnosti a vede i ke zlepSeni zaméstnaneckych vztaht.

4.6.1 Etické kodexy v privodcovské ¢innosti

Rux (2007) popisuje priuvodcovskou Einnost jako doprovazeni skupiny osob nebo
jednotlivet, pii némz je v jazyku dle jejich volby poskytovan vyklad o kulturnim a pfirodnim
dédictvi, a zaroven je jim poskytovana zakladni pomoc. Pruvodcovska ¢innost podle autora
zahrnuje Siroké spektrum specializaci, které se 1i§i rozsahem povinnosti vici klientim a
cestovni kancelafi. Uvadi, Ze do privodcovské €innosti se fadi technicky privodce (neboli
pendler), mistni privodce, odborny pruvodce, tlumoc¢nik, animator, delegat, horsky vidce,
pravodce akei lovecké turistiky, privodce po jeskynich a pritvodce po historickych a kulturnich
pamatkach. Prace privodce podle né vyzaduje nejen znalosti, ale také urcité povahové
vlastnosti, chut’ pracovat s lidmi a uméni S nimi jednat, vybornou pamét, jazykové a fecnické

nadani apod.

Cermakova (2012) vnima priivodce jako osobu, ktera je v kontaktu s ucastniky
cestovniho ruchu a jejich dojem z navstiveného mista ¢i zajezdu se zEasti odviji pravé od jejiho
chovani a vystupovani. I presto se podle ni v privodcovské ¢innosti objevuji etické problémy.

Uvadi, ze neetické chovani pro vSechny specializace zahrnuje:
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e ohrozeni zivota, zdravi nebo majetku tcastniki

e neetické chovani va¢i ucastnikim (netaktnost, nesluSnost, nezdvofilost,
nerozhodnost, nedochvilnost, neptesnost apod.)

e nedodrzovani zdvazného programu

e Spatna organizace

e neposkytnuti potfebnych ¢i podstatnych informaci

e neschopnost fesit mimoradné udalosti

e ignorace stiznosti ¢i reklamaci

e nevyhovéni individudlnim pozadavkim

Zasadni vyznam pro pfedchazeni témto problémim ma Eticky kodex Svétoveé federace
asociaci turistickych pritvodcii. Je v ném nastinéna nutnost profesionalniho chovani privodci,
poskytovani pravdivych informaci o navstiveném misté, sluSného jednani ke vSem icastnikiim
cestovniho ruchu, respektovani a ochrana vSech atraktivit véetné piirodniho prostiedi a

reprezentace cestovniho ruchu své zemeé (The Code of Guiding Practice, 2012).

Rovnéz Asociace priivodcii CR ma vypracovany vlastni Eticky kodex privodce
cestovniho ruchu, Kjehoz dodrZzovani jsou v na$i zemi zavazani certifikovani pravodci.
Zavazné poruseni Etického kodexu je divodem k odebrani certifikatu. V téchto zalezitostech

rozhoduje certifikacni komise (Certifikace pravodct, 2016).

4.7 Priuvodce cestovniho ruchu

Autorky Drobna a Moravkova (2004) ve své publikaci popisuji privodce cestovniho
ruchu jako osobu, ktera doprovazi skupinu navstévniki, obstarava potiebné informace pro
hladky pribéh cesty, ve zvoleném jazyce poskytuje odborny vyklad o pfislusné destinaci, o
kulturni, pfirodni ¢i historické pamatce. Dale se podle nich privodce fidi harmonogramem

(itinerafem) z4jezdu a dba na to, aby byly fadné Cerpany vSechny objednané a zaplacené sluzby.

Seifertova (2013) ve své knize informuje o tom, Ze pruvodci v cestovnim ruchu hraji
velmi vyznamnou roli v oblasti reprezentace. Reprezentuji podle jejiho nazoru predevsim své
meésto, region nebo zemi. Zminuje, Ze pravodce miize vyrazné ovlivnit nazor a dojem klienti
Z navstivené destinace. Déle ve své knize uvadi, Ze pruvodce je také zprostiedkovatelem kultury
a historie dané¢ho mista a leckdy i jedinym pfimym zdrojem informaci o dané oblasti —

piedevsim tedy o tamnich tradicich a jinych zajimavostech, které se tykaji navstiveného mista.
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Novacka et. al. (2010) popisuji pravodce jako osobu, ktera jistou mérou ovliviiuje
ekonomiku statu tim, Ze pro ni vytvaii jak ekonomické, tak i mimoekonomické efekty. Uvadi,
ze z pohledu ekonomického efektu to mohou byt ptijmy z cestovniho ruchu; konkrétné tedy jde
o pfijmy z privodcovské Cinnosti a druhou ¢ast pak tvori nepiimé piijmy za jiné sluzby.
Mimoekonomicky efekt mé podle autori za vysledek spokojenost navstévniki — jedna se

hlavné€ o prezentaci lokality, regionu, mésta, podniku.

4.7.1 Osobnost pravodce, poZadavky na osobnost privodce

Hladka (1997) uvadi, ze jelikoz je priivodce cestovniho ruchu v neustdlém kontaktu s
jeho ucastniky, je pro n¢j dulezité znat jejich psychiku, umét predvidat motivy jejich poc¢inani,
vytvaret a vést kolektiv a pfedchazet vzniku konfliktii a nedorozuméni svou autoritou. Pokud
se vyskytnou ur€itd nedorozuméni, musi je privodce podle jejitho ndzoru fesit objektivné a
svym chovanim pozitivné pisobit na skupinu, aby se ptfedeslo poruSovani a nedodrzovani

spolecenskych pravidel a pravnich predpisi.

Orieska (1999) zminuje, Ze kromé fyzické a psychické zplisobilosti je pro privodce
velmi dulezita také jeho odborna zpisobilost. Ta se podle néj projevuje na zaklad¢é védomosti
priavodce — jeho znalosti a poznatcich z d&jin, ze soucasné kultury, z geografie cestovniho
ruchu, ze spolecenského poznani, a také z politick¢ho a ekonomického déni. Autor uvadi, ze
privodce svym jednanim mulZe utvafet nazory o na$i vlasti, jelikoz Zadnym propagacnim
prostiedkem nelze nahradit jeho pfimy vliv. Orieska se domniva, Ze k tomu, aby mohla byt
prohlidka pamatkového objektu, pritb¢h pobytu ¢i z4jezdu uspésny, je nezbytny bezchybny a
kvalitni vyklad privodce. Na jeho projevu se podle Oriesky ukaze jeho pfipravenost a

odbornost. Tvrdi, Ze nestaci jen umét dobie hovofit, ale ze je také diilezité mit co povédet.

vvvvvv

znalosti a dobra pamét’, schopnost se orientovat, znalost jazykt, pfijemné vystupovani, fecnické
nadani, pfesnost a dochvilnost, optimisticky pfistup a uméni komunikovat s lidmi. Zelenka
(2005) vnima prtivodce cestovniho ruchu jako osobu, ktera aktivné poznava historii, kulturu 1
zvyky a o tyto poznatky se pak dovede podé¢lit s ostatnimi. Tvrdi, ze predpokladem pro

uspésnou ¢innost pritvodce jsou jeho schopnosti, vlastnosti, dovednosti a postoj.

Orieska (1999) ve své knize hovoii o tom, ze je nutné, aby byl privodce zdravotné
zpusobily a v urcité fyzické kondici. Privodce by podle né¢j mél zlstavat klidny a vyrovnany,
jelikoz tim ovliviiuje psychiku jednotlivych navstévnikl. Zmiiuje, Ze by také mel umét navodit

a udrzet pfijemnou atmosféru a samoziejmé mu nesmi vadit neustaly kontakt s lidmi. Uvadi, Ze
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je dilezité, aby priivodce svym chovanim umél ucastniky udrzet v dobré nalad¢, a to i v piipadé
neocekavané, nepifijemné situace — napf. pii Urazu, pii delSim ¢ekani na piijezd dopravniho
prostfedku, v ptipadé neptiznivého pocasi apod. Déle je podle néj priivodce povinen projevovat

zékaznikiim naklonnost, navazat s nimi kontakt a co nejvice si ziskat jejich davéru.

Orieska (1999) informuje také o tom, ze jelikoz struktura skupiny ucastnik byva
ruznoroda, je zapotiebi, aby mél privodce individualni ptistup k jednotlivym ucastnikiim a
prizpusobil techniky své prace dané skupin€ v zavislosti na jejim slozeni. Podle néj je pritvodce
V kazdé situaci povinen dodrzovat etické zasady a chovat se piikladn€. Orieska dale zminuje,
k neditklivému ¢i nezdvotilému chovani. Podotyka, Ze plati zasada: ,, ¢im méné je zdvorily
ucastnik, tim zdvorilejsi musi byt priivodce “.

4.8 Emoce a emo¢ni inteligence v cestovnim ruchu se ziretelem k osobnosti

privodce
Orieska (1999) ve své knize hovoti o tom, ze dobry privodce musi rozumét nejen sam

sobg, ale 1 jinym lidem, jelikoz privodcovska Cinnost souvisi s mnozstvim psychologickych
problémi. K tomu je podle jeho slov zapotiebi urcity stupen emocni inteligence, a také dobra
znalost psychologie. Ta je podle Zelenky (1995) v cestovnim ruchu orientovand na rozvoj
sebepoznani a zdokonalovani osobnosti pracovniki, na ispé$nou komunikaci, na psychologii
skupin, a také na styl prace a originalitu priivodce. Za hlavni cil povazuje rozsifeni védomosti

pravodce a zlepseni jeho komunikacnich dovednosti.

Jednou ze sloZek emoc¢ni inteligence, kterou by mél priivodce v cestovnim ruchu mit
znacn¢ rozvinutou, je spolecenskd obratnost. Podle Véavrové (2012) spoleenska obratnost
zahrnuje predevsim schopnost zvladat vlastni emoce, uméni odhadnout spolecenské vztahy,
dobrou komunikaci a spolupréci s ostatnimi. Zminuje, ze schopnost spolecenské obratnosti
Casteéné zalezi také na tom, nakolik je rozvinuta schopnost empatie. Vysvétluje, ze pokud se
privodce dovede veitit do emoci ostatnich lidi, mlZe pak 1épe ptizplsobit své chovani a snaze
fesit obtizné situace ¢i nedorozuméni. Spolecenska obratnost podle ni privodci usnadni vedeni,

piesvédcovani i smifovani lidi v zdjmu tymové prace a spoluprace.

Vymétal (2008) informuje o tom, ze pii jednani s klienty je nepfijatelné snizovat jejich
hodnotu, divat se na n¢ svrchu, jakkoli je ponizovat ¢i odsuzovat, podceiniovat je a zpochybnovat
jejich schopnosti. Naopak je podle n¢j kli¢ové zvySovat hodnotu ostatnich, dat jim najevo svou

uctu a respekt, umét je pochvalit a povzbudit, jednat s nimi rovn€ a oceiniovat jejich snahu a
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usili. Dale je podle n¢j dalezité umét klienty motivovat a pobizet je k odvaze do dalSich kroka,

pomoci jim, aby se neobavali rizika a dokazat jim vysvétlit vSe potiebné.

Schulze a Roberts (2007) uvadéji, ze privodce by zajisté mél byt emoc¢né vyspély
Clovek, ktery se v interakci s dal$imi lidmi umi dobie ovladat, v klidu vyjadfit naléhavost
situace a jasné sdélit svij pohled na véc. Vysvétluji, Ze tyto schopnosti privodci umoziuji
konstruktivniho jednani. Autofi se domnivaji, ze privodci S Vy$$i urovni schopnosti emo¢ni
inteligence komunikuji poutavym a asertivnim zptisobem. Zdrava mira sebevédomi podle nich
Vv klientech budi divéru a napomahé vytvofit pozitivni atmosféru. Dale zmiiuji, ze vyrovnany,
emoc¢né vyspély privodce snaze fesi nastalé problémy. Témito problémy podle nich mohou byt
jak komunikaéni nedorozuméni, tak neocekdvané a slozité situace. Vysvétluji, Ze emocné
vyspély ¢lovek se dovede oprostit od nepodstatnych véci a soustiedit se na priority, coz mu

umoznuje jednat konstruktivné a nachazet vychodiska z ptipadnych kritickych situaci.

4.8.1 Sebepoznani a sebereflexe jako soucast emoc¢ni inteligence a dobré praxe
pracovnika v cestovnim ruchu

Kunes§ (2009) popisuje sebepoznani jako proces, béhem kterého ¢lovék dochazi k
novym poznatkiim o sob€ samém a zjist'uje, jaké jsou kotfeny jeho postojli, coZ mu umozni jim
1épe porozumét a pochopit hlubsi smysl svého jednani. Déle se podle autora jedinec také
dozvida, jak ho vnimaji jini a ziskava informace o tom, jak spolu souvisi jeho minulé zazitky a

soucasné problémy.

Soucasti tohoto procesu mize byt podle Kunese (2009) védoma sebereflexe, pii které
dochazi ke zkoumani vlastnich souc¢asnych i minulych zazitka, uvédomeéni si postojl viici sobé
a k revizi vlastniho stylu. Zminuje, ze se zaroven jedna o prizkum nevédomé oblasti — tedy
obrannych postoju, rizikovych emoc¢nich reakci a problematickych vzorct chovani. Vysvétluje,
Ze sebepoznani neznamend snahu proti né¢emu bojovat, néco meénit ¢i popirat, ptipadné délat
véci jinak. Dle jeho nazoru sebepoznani smétuje k lepSimu sebeuvédoméni a uvédomeni si

vlastniho potencialu, a také k porovnani vlastniho vnimani reality s vnimanim ostatnich.

Sebereflexe je podle Hartla a Hartlové (2010) jakymsi vnitinim dialogem, rozhovorem
se sebou samym, béhem n¢hoz si jedinec poklada otazky ve snaze 1épe porozumét sobé samému
ve vztahu k socidlni realité. Zminuji, Ze se jedna o jednu z moznosti sebepoznani, jez vede k
lepsi seberegulaci. Vysveétluji, ze k té je zapotiebi urcita (alespon minimalni) mira sebepoznani,

jejimz podstatnym prvkem je sebereflexe. Hovofii o tom, Ze seberegulace se pak stava zdkladem
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regulace, ktera ma biologicky, socialni 1 psychicky rozmér. Tvrdi, Ze seberegulace znamena
schopnost ¢lovéka upravit své jednani, uméni ptizpusobit se ostatnim lidem, docilit shody svého
jednani a prozivani s vytyCenymi cili nebo pfijatymi normami, a také schopnost regulace svého

vnitiniho svéta, prozivani a chovani.

4.8.2 Schopnost seberegulace jako soucast emocni inteligence a profese privodce

Stuchlikova (2002) informuje o tom, Ze pojem emocni regulace byva pouzivan k
oznaceni chovani nebo myslenek, které ovliviiuji, jaké emoce a pocity lidé prozivaji, a jak je
vyjadiuji. Zminuje, Ze jelikoz emoce Ize regulovat velkym mnozstvim zptsobt, byl vytvoren
procesualni model emoci, ktery napomaha uspotadat studium emocni regulace. Uvadi, ze tento
model je zaméfen na procesy, kterymi jsou emoce vytvareny, a jsou v ném rozliSeny strategie
emocni regulace. Tvrdi, Ze vtomto modelu jsou popsany dva sméry, kterymi muize byt

nasmeérovano Usili o regulaci emoci.

Prvni zpiisob regulace je podle Stuchlikové (2002) zaméteny na spoustéci predpoklady
—jedna se tedy o regulaci, ktera je zahajena téméf ihned poté, co se emoce zacne rozvijet. Jako
druhou variantu popisuje emocni regulaci zamétenou na reakci, jez nastava ke konci procesu
rozvoje emoce, nebo v piipadé, kdy na zaklad¢ urcité emoce jiz vznikd néjaka tendence

k reakci.

Stuchlikova (2002) dale hovoti o tom, Ze v pfipadné problematické stresujici situaci
muze byt regulace orientovana na spoustéci predpoklady emoce provedena vybérem aspektli
situace nebo jeji interpretaci zplisobem, ktery ubira na jeji emocni zdvaznosti. Tento proces
podle ni Casto byva oznacovan jako piehodnoceni. Zmifluje, ze nékdy se napftiklad I1ze urcité
situaci vyhnout, nadchézejici kol pojmout spiSe jako vyzvu nez hrozbu apod. Uvadi, ze
v nékterych piipadech regulacni strategie mohou ovlivnit situaci jako takovou. Pfistup
zamétfeny na predchazeni rozvoje procesu emoce je podle jejich slov vybérem situace, coz
prakticky znamena vyhledavani urcitych lidi a situaci, ¢i pfipadné vyhybani se jim na zakladé

ptedpokladu o jejich emoc¢nim vlivu.

Jakmile se podle Stuchlikové (2002) jedinec dostane do situace, kterd v ném vzbuzuje
emoci, pfichdzi chvile, kdy je moZzné své emoce regulovat za pomoci modifikace situace.
Autorka popisuje, ze volba situace a jeji ptizpisobeni ¢lovéku pomahé definovat si ji v osobnim
kontextu. Nicméné podle ni 1ze emoce regulovat 1 bez pfimé zmény prostfedi. Jako dalsi
moznost regulace uvadi zaméfeni pozornosti v urcité situaci v zajmu ovlivnéni svych vlastnich

emoci. Zmifuje, ze zpusoby zaméfovani pozornosti mohou byt rtizné: od koncentrace na
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neemocionalni stranky situace az k odklonéni pozornosti od bezprostiedniho déni. Hovofi také
o tom, ze emoc¢ni regulace orientovana na odpovéd’ nebo reakci se v pritbé¢hu emocniho procesu
objevuje pozd¢€ji, coz znamena, ze 1 poté, co byla situace vybrana, uzptisobena a myslenkove

zpracovana, je stale jest¢ mozné jeji emoc¢ni dopad ménit.

Jako dal$i moznost regulace Stuchlikova (2002) uvadi tzv. kognitivni zménu, ktera je
zameiena na hodnoceni situace z hlediska osobniho vyznamu. Za posledni moment pro regulaci

povazuje vlastni odpovéd’ nebo reakci — naptiklad potlaceni.

Stuchlikova (2002) piSe, ze lidé nejcastéji ziskavaji kontrolu nad svymi emocemi

habituaci, pfekrytim a vyhybanim se.

Habituace podle Stuchlikové (2002) oznacuje situaci, kdy Casto se opakujici podnét
prestane vyvolavat reakci. Jedinec si po ¢ase zvykne, ze se podnét objevuje. Jako priklad uvadi,
7e pokud se ¢lovek prestéhuje do bytu v blizkosti nddrazi, je pro n¢j zpocatku velmi rusivy
tamni hluk. Setrva-li vSak, diive ¢i pozdéji si podle autorky uvédomi, Ze hluku piestal vénovat
pozornost. Popisuje, Ze velmi podobné je to pfi praci s emocemi. Lidé dle jejiho nazoru mohou
vyuzit habituace k regulaci emoci jejich opakovanym zazivanim takovym zptisobem, aby snizili
silu emoce pii dalsi expozici (napf. postupné snizovani trémy — rozdil v trémé pied prvni a

dvacatou zkouskou / schtizkou atd.).

Druhym, o néco méné ptimym zptisobem kontroly emoci je podle Stuchlikové (2002)
jejich zamaskovani operantnim chovanim, které odpovida naprosto odlisSnému rozpoloZeni.
Uvadi, ze vétSina lidi dokéze své emoce Castecné skryt, prekryt chovanim, které neodpovida
tomu, jak se citi. Pfesto podle ni ale takovéto maskovani ¢asto byva Citelné. Zminuje, Ze ackoli
skutecné pocity nebyvaji piekrytim pfili§ ovlivnény, nékdy si lze povSimnout, ze maskujici

operantni vystupovani pozmeéni i je.

Jako tteti techniku, vyuzivanou ke kontrole emoci, Stuchlikova (2002) uvadi prosté
vyhybani se situacim, které je vzbuzuji. Vyhybani se dle jejiho ndzoru predstavuje efektivni
zpiisob kontroly emoci. Domniva se, Ze pfiméfené uZziti zminénych zpisobl regulace ve
vysledku pfinasi kontrolu nad vlastnimi emocemi, jeZ je znakem emociondlni zralosti. Zmifnuje
také to, ze kontrola emoci hraje dilezitou roli, co se ty¢e dusevniho zdravi, jelikoZ ho mize

ovliviiovat jak pozitivné, tak 1 negativné.
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4.9 Typologie ucastniku cestovniho ruchu

I ptesto, ze se lidé navzdjem liSi svymi osobnimi vlastnostmi, existuji skupiny lidi s
pfevazujicimi spolenymi, pro né charakteristickymi vlastnostmi. Skupiny s urcitymi
podobnymi vlastnostmi miizeme oc¢ekavat i u ucastnikii cestovniho ruchu. Pro pritvodce je proto

dilezité (Orieska, 1999):

e védét, které typické vlastnosti se mohou u klientd vyskytovat,

e rozpoznat typické znaky, kterymi se v jednotlivych skupinach projevuji navenek,

e naucit se tyto znaky odliSovat,

e umét se rozhodnout, jaky zptsob chovani a konani ve vzajemné interakci se

zakaznikem pokladat za optimalni.

Pro nalezeni nejvhodnéjsiho zptisobu chovani k uréitym typim klientii jsou potiebné
nejen védomosti z aplikované psychologie, ale také viceletd praxe. Ani tak ale nemusi byt
uspéch zarucen. Psychologické a praktické poznatky umoznuji 1épe rozeznavat rizné typy
ucastnikt. Klasifikaénim hlediskem muze byt temperament klienta, jeho povaha a z toho
vyplyvajici zptisob jeho chovani, dale také vk, pohlavi, pivod a pfipadné dalsi hlediska.
ZkuSeny pravodce je schopny odhadnout klienta zpravidla jiz pti prvnim setkani s nim. Podle

toho pak voli zptsob svého chovani (Orieska, 1999).

Horner a Swarbrooke (2003) hovoii o tom, Ze zkoumani chovani a zvyklosti
navs§tévniku v destinaci vedlo (ptedevsim) sociology ke snaze o jakousi syntézu a zobecnéni.
Vysledkem této snahy jsou podle nich riizné typologie a klasifikace turistt, které vsak malo kdy
byvaji podloZeny empirickymi vyzkumy. Zminuji, Ze napiiklad sociolog Cohen (1979) d¢li
turisty na Ctyfi zakladni typy:

e Organizovany masovy turista — osoba, ktera dava ptednost organizovanym
zajezdim do zavedenych destinaci (Casto pfimoiskych letovisek). Ubytovani voli
V hotelovych resortech, které uspokojuji vétSinu jeho potfeb. Vétsina sluzeb je
soucasti kupovaného bali¢ku (package).

¢ Individualni masovy turista — ¢loveék, ktery ma rad svobodu pohybu a Vv ramci
bali¢ku si kupuje pouze nékteré sluzby, nicméné se drzi hlavnich turistickych tras

e Turista — prizkumnik (objevitel) — svou cestu si planuje sim a nevyuziva sluzeb

cestovnich kancelafi. V navstivené destinaci preferuje kontakt s mistnimi obyvateli
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a vyhybd se mistim hojné¢ navstévovanym jinymi turisty. Dilezita je pro néj
autenticita prostiedi, ale zaroven vyzaduje urcitou tiroven komfortu a bezpecnosti.
e Turista— tulak — jedinec, ktery se vymezuje vici turistickému pramyslu. Navstévuje
turisticky dosud neobjevené destinace, vyhledava dobrodruzstvi a svou cestu ¢asto
ptili§ neplanuje. Velmi dulezity je pro néj kontakt s mistnimi lidmi, vétSinou ma

zajem se stat soucasti mistni komunity.

Jinou typologii tcastnikti cestovniho ruchu piedstavil Smith (1995). Popisuje celkem

sedm kategorii turisti (Horner & Swarbrooke, 2003):

e Objevitelé — v bézné populaci jde o mensinovou skupinu osob. Cestuji témét jako
antropologové. Jsou omezovani skutecnosti, ze je stale méné mist, na kterych se da
néco objevovat.

e Elitni turisté — zkuseni cestovatelé, kteti voli exotické lokality. Maji zajem o ,,na
miru Sité cesty* (vystupy na nejvyssi hory svéta, expedice do pralest, na severni pol
¢i splavovani vybranych fek).

e Nekonvencni turisté — snazi se volit jiné destinace neZ ostatni turisté.

e Neobvykli turisté — podnikaji individualni vylety, neGi€astni Se organizovanych
programu. Zajimaji se 0 mistni, autentickou kulturu.

e Nastavajici masovi turisté — navstévuji vybavena turisticka centra, ktera se zacinaji
rozvijet. Upfednostiiuji takovou strukturu a kvalitu sluzeb, kterou znaji z domaciho
prostiedi. Mistni kultura a autenticita prostfedi pro né ma sekundarni vyznam.

e Masovi turisté — navstévuji zndmé, vyzral¢ destinace. Jsou soucasti hlavniho proudu
a oc¢ekavaji urcity standard a aroven sluzeb.

e Charterovi turisté — neni pro né ptilis podstatny cil cesty, produkt vybiraji pfedev§im
podle ceny, vyzaduji standardizovany produkt a zarucenou Kvalitu ubytovani

a stravovani.

O zvlastni segmentaci turistt, kterou v roce 1985 vytvofil Plog, ve své knize informuje
Jakubikova (2012). Uvadi, Ze nevytvoftil kone¢ny pocet riznych typt turisti, ale jejich diverzitu
vnima jako spojité kontinuum, které nabyva dvou extrému: psychocentriky a allocentriky.
Informuje o tom, Ze psychocentrici jsou podle né&j lidé, ktefi davaji prednost znadmym
a osvédcenym destinacim, a je pro n¢ velmi dilezita bezpecnost. Uvadi, ze neradi experimentuji
a vétsinou zdstavaji vérni obchodni znacce (destinaci, CK, ...). Zminuje, Zze psychocentrika Ize

podle Ploga povazovat za masového turistu, u né¢hoz prevazuji spise materialistické hodnoty.
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Na druhé strané podle ni popisuje allocentriky, ktefi jsou odvaznéjsi, radi podstupuji riziko,
vyhledéavaji nové destinace a upiednostiuji navstévu autentického prostfedi. Hovofi o tom, ze
jsou pro n¢ ptizna¢né individualni cesty a vétsi sklon k Setrnym formam cestovniho ruchu.
Vysvétluje, ze ale v Cisté formé podle néj psychocentrikii ani allocentriki mnoho neni.
Popisuje, Ze nejveétsi zastoupeni maji tzv. midcentrikové, ktefi, jak uvadi Zelenka a Paskova
(2012), nemayji prilis dobrodruzné sklony, na druhou stranu se ale nevyhybaji novym zazitktim,

pokud pro né¢ nejsou piili§ narocné.

Zcela jinak na chovani turisti nahlizi sociolog John Urry (2002), ktery hovofi o post-
turistech a o post-turismu. Tento typ turisty podle n¢j dava najevo, ze neexistuje autenticky
turisticky produkt, a piedstirané udalosti poklada za to, ¢im doopravdy jsou. Urry je toho
nazoru, ze pro post-turistu je cestovni ruch pouze hrou a on ptestupuje z jedné kategorie turisty
do druhé — v jednu chvili se rozhodne pro objevovani novych cest v necivilizované oblasti,
jindy zase zvoli nékterou z forem masového cestovniho ruchu napf. v ptimoiském letovisku.

Podle Hornerové a Swarbrooka (2003) tento pfistup ¢ini tradi¢ni typologie turistll zbyte¢nymi.

4.10 Narocné situace v cestovnim ruchu

Zelenka (2007) popisuje, ze vzhledem k rozmanité a leckdy slozité skladbé sluzeb,
ob¢asné neukaznénosti klienti, nespolehlivosti n¢kterych dodavateli a dal§im okolnostem
muze dojit k mimofadné situaci (napt. k poruse autobusu, k odcizeni zavazadel, ke ztraté
dokladu, k Grazu ¢i onemocnéni Gcastnika, k nelegalnimu vyvozu zbozi apod.). Zminuje, ze
mnoho mimotadnych situaci mize nastat i pies kvalitni a dislednou piipravu zajezdu. VEétsinou
jsou podle néj tyto situace situacemi pojistnymi, a pokud privodce i Ucastnici postupuji

spravné, ¢ast nasledkll byva mozné uhradit z pojistného.
Podle Zelenky (2007) je pro mimotadné situace typickych nékolik nasledujicich rysi:

e Casova tisen

e neopakovatelnost situace

e znacny vliv situace na psychiku a chovani vSech tcastniki véetné pruvodce

e kiizeni zajml

e obtizné rozhodovani pro pravodce

e velkeé ovlivnéni vysledku zajezdu

e trestni ¢i mordlni odpovédnost (privodce, dodavatelli sluzeb, ucastniki,
ptipadné i dalSich osob)

e projeveni skutecného charakteru ucastniki
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Zelenka (2007) dale hovoii o tom, ze pokud dojde k situaci, kterou dana osoba
vyhodnoti jako obtiznou (mezni), tato situace pak ovliviwje jeji chovani (osoba mtize jednat
iracionaln¢), psychicky i fyzicky stav. Podle jeho nazoru existuje mnoho technik, které mohou
pomoci ke zvladnuti obtiznych situaci. Tvrdi, Ze jejich uspé$nost zavisi na typu situace,
mentalité, piirozené odolnosti dané osoby, a také na intenzité piipravy. Proto by se podle n¢j
mél privodce na mimotadné situace snazit pfipravit, a to predev§im zvySovanim své psychické

I fyzické odolnosti a ptipadné i feSenim nékterych modelovych situaci.

Pro feSeni mimotadnych situaci jsou podle Zelenky (2007) pro pravodce potiebné
predevsim znalosti tykajici se celnich a devizovych ptedpisii, moznosti a podminek pojisténi a
zpusobu likvidace pojistnych udélosti, dale také 1ékarské a psychologické minimum, znalost
smluv s dodavateli pro dany zajezd, ptedpisy a podminky pfepravy, podminky storna vzhledem

k dodavatelim a cestovni kancelafi, dilezita telefonni ¢isla, adresy a podobné.

4.10.1 Postup pri FeSeni naro¢nych neobvyklych situaci

Zelenka (2007) informuje o tom, Ze nejucinnéj$i metodou je vSeobecnd prevence a
dikladna ptiprava zajezdu. Ta podle n¢j zacina jak v§eobecnou ptipravou pruvodce (odbornou,
psychologickou i fyzickou), tak i daslednou ptipravou zajezdu (vytvoieni harmonogramu,
shromazdéni kontaktd na dodavatele sluzeb, osobni obeznameni se s trasou atd.). Tvrdi, Ze ¢im
vice znalosti privodce ma, tim G¢inné&ji bude schopen mimotfadnou situaci fesit. Béhem zdjezdu
podle n¢&j prevence vychazi z prubézné kontroly pfipravenosti dodavatelli sluzeb (napf.
telefonické ovéfovani ubytovani, Stravovani apod.), z peclivého dohlizeni na kvalitu
poskytovanych sluzeb, ze ziskavani aktualnich informaci, ze sledovani chovani klientt a
dal$ich ¢innosti. Podotyka, Ze k mimotadnym situacim bude dochazet neustale, kazdy privodce

by se v§ak mél snazit jejich vyskyt co nejvice minimalizovat.

Zelenka (2007) uvadi, ze pokud dojde kjakékoli zavazné situaci, primarni je
samoziejmé bezpodmine¢na maximalni ochrana Zivoti a zdravi klientd, jejich majetku, a poté
piipadné zajisténi pokracovani programu zajezdu. V takovychto situacich je podle n¢j stézejni
zvolit vhodny postup pfi vlastnim feSeni, a také je zapotiebi informovat pfislusné organy a
zastupce cestovni kancelaie. Obecné doporucuje, aby privodce postupoval rozhodné a rychle,
spolupracoval s vhodnymi ¢leny skupiny, rozhodoval se rozvazné na zakladé svych znalosti a
neprenasel nervozitu na dalsi zGcastnéné. Privodce by podle n¢j mél prevzit kontrolu nad
situaci, dokud ji nepfevezme jiny kompetentni organ (napft. policie), a poté S timto organem

spolupracovat.
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4.10.2 Hledani konstruktivniho FeSeni naro¢nych situaci v souladu s etikou prace
privodce

Kritické situace s vaznymi, n€kdy az tragickymi nasledky, které postihnou vice turistl
zéaroven, predstavuji jen nepatrnou cast realizovanych cest v cestovnim ruchu. Zna¢né vSak
ovliviiuji jak pfimo a nepfimo zasazené osoby, tak i1 vefejnost, pro kterou média Castokrat
udalost jesté zveli¢i, a osoby, kterych se udalost tyka (piipadné jejich blizké) jesté vice
zneklidni. Jelikoz kritické udalosti (jako napf. pfirodni katastrofy, velké havarie ¢i teroristické
utoky) v cestovnim ruchu nejsou piili§ Casté, privodci s jejich zvladanim zpravidla nemayji
zkuSenosti a snazi se je feSit intuitivné s uplatnénim zasad pouzivanych pii obvyklejsich
komplikacich. V ptipadé¢ hromadnych nestésti se ale problémy ndsobi, ¢imz vznika tlak na
rychlou a efektivni reakci, a zaroven se zvySuje tlak na psychiku zucastnénych. Predchazet
tragickym udalostem vzdy nelze, a proto je velmi dilezité védét, jakym zpiisobem je fesit

(Mrackova, 2015).

V ptipadé, ze dojde ke kritické situaci, by mél priivodce jednat vécné, uklidiovat
ucastniky a zajistit jejich majetek, organizovat prvni pomoc, obstarat bezprostiedné potiebné
sluzby a hlavné (kromé okamzité zichrany Zivota a zdravi) byt Gc€astnikim oporou. Je
zapotiebi, aby pruvodce dodal ucastnikiim pocit, ze je tu pro né, Ze si vi rady a zafidi vse
potiebné. Jelikoz privodce muze byt kromé vlastniho stresu vystaven také agresivnim
projeviim na misté, potfebuje faktickou i psychickou podporu své firmy (coZ plati i v pfipade,
ze neni zranén). V kazdém ptipadé by méla byt projevena postizenym klientiim litost, ucast a
zaroven by jim mély byt poskytnuty informace o tom, jak maji dale postupovat. V nékterych
piipadech je mozné ucastniky pozédat o vzajemnou pomoc, jelikoz aktivita napomuze ke
zmirnéni stresu. Dale by klienti mé&li byt upozornéni na to, jaké doklady apod. si maji bedlivé
hlidat (ptfipadn€ opatfit), protoze budou nezbytné pro uplatnéni narokli na odSkodnéni

(Mrackova, 2015).

Vyrost a Slaménik (2008) se domnivaji, Ze jednim z nejucinnéjsich postupti pti feSeni
naroc¢nych situaci je pro privodce v cestovnim ruchu zavedeni nadtazenych cili, kterych chtéji
doséhnout vSichni ¢lenové skupiny, ¢imz dojde ke zdiraznéni nutnosti spoluprace. Popisuji, ze
pravodce v tuto chvili zastava roli prostfednika, ktery by m¢l zlstat neutralni a piisobit jako
kvalitni a nestranny mediator. Zdiiraziiuji vSak, Ze aby bylo uplatnéni tohoto postupu u¢inné,
musi byt privodce nezavisly, nestranny, respektovany vSemi zicastnénymi osobami a mit

zajem na nejvhodnéj$im feseni pro celou skupinu.
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Dale by mél pravodce ve spolupraci s cestovni kancelaii/agenturou v€asné a proaktivné
komunikovat s médii, aby byly informace tykajici se kritické situace podavany co nejvice
jednotné a seridzné. Pred médii je nutné chranit osobni data, soukromi a distojnost zasazenych
klienttl, a také je nutné pocitat s tim, ze bezprostfedné€ po udalosti budou na internetu zveiejnény
emotivni zpravy, ohledné nichz vyvstanou dotazy, na které rovnéz bude zapotiebi vhodné

reagovat (Mrackova, 2015).

Dilezité je také komunikace s ptibuznymi, poskytnuti informaci a podpory. Privodce
by mél umét poskytnout informace ohledné véci, které je tieba zatidit a rozhodnout, kam je
mozné se obratit, jaké naroky poSkozeni ucastnici a jejich rodiny maji, a pokud je to mozné,
nckteré ukony pro né zaridit (naptf. predani dokladii na ufad, pomoci s dokumenty pro

pojistovnu apod.) (Mrackova, 2015).

Jo 4

Poté je namisté dohodnout se s cestovni kancelafi/agenturou a ucastniky, zda bude
zajezd pokracovat ¢i nikoli, a podle toho zajistit vSe potiebné. Samoziejmosti je postarat se o
finan¢ni vypotddani pro vSechny klienty a pomoc s dokumenty potiebnymi pro odSkodnéni.
Nasledna péce spociva v kontaktovani klientl (pfipadné jejich poziistalych), v projeveni zajmu,
v umoznéni zasazenym klientim vzajemny kontakt, pokud si to pieji (zde je zapotiebi
prokazatelny souhlas téch, jejichZ kontakty budou piedany), dale je vhodné poskytnout kontakt
na organizace, které¢ jsou schopny jim poskytnout podporu a v piipad€é zdjmu ucastnikl

zorganizovat setkani (Mrackova, 2015).

V ptipadé, Ze kritickou udalost zplisobi pracovnik cestovni kancelare/agentury — napf.
fidi¢ nebo samotny privodce, je vhodna nejen nahrada Skody, ale predev§im opakovana omluva
(jak dané osoby, tak 1 celé firmy). Opomenuti omluvy by mohlo vést k ndrustu a zakotfenéni
negativnich emoci nejen u lidi, kterych se udalost dotkla, ale také u Siroké vetejnosti

(Mréckova, 2015).

4.10.3 Strategie a zvladani zatéZovych situaci u privodce v cestovnim ruchu

Kiivohlavy (2010) zvladani zatéze vnima jako dynamicky proces, nebot’ na pravodce
jednak putsobi prostfedi se svymi pozadavky a ndroky a za druhé pak osobni charakter,
vyznéavané hodnoty, postoje, osobni zazitky a zkuSenosti. Hovoii o tom, Ze zaleZi na osobnosti
kazdého z nich, jakymi vlastnimi zdroji k ptekonavani zatéze disponuje, a také na zptisobu
smétovat své aktivity a ucelné jednat, tj. schopnost ur¢it si cil a k nému sméfovat svou aktivitu.

Tvrdi, ze v kazdé situaci je vhodné pouziti jiného zpisobu zvladani. Domniva se, ze vyhnout
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se stresu lze predevsim v kratkodobych situacich s relativné nizkou zatézi, ale ve vétSing
ptipadd byva nutné nastaly problém fesit. K tomu, aby privodce zvolil vhodnou strategii feseni

problému je podle n¢j pfedevsim nezbytné, aby dobfe znal sam sebe.

Bratska (2001) uvadi, ze ekvivalentem pojmu zvladani je anglicky vyraz coping, jenz
oznaduje aktivni a védomy zplisob zvladani stresu. Kebza a Solcova (2003) coping popisuji
jako védomou volbu konkrétni strategie zvladani zatéze. Strategie podle nich zavisi na jednak
na tom, jak pravodce zhodnoti danou situaci, a také na tom, jak posoudi své vlastni moznosti a

schopnosti.

Bratska (2001) uvadi, ze kazdy privodce pfi feSeni obtiznych situaci vyuziva urcité
osobni zdroje, charakteristiky osobnosti, které mu napomahaji je zvladat. Pro pravodce je dle
jejiho nazoru zvladani stresovych situaci snazsi, pokud sdm sebe vnima pozitivné, ma zdravé
sebevédomi a snazi se ziskat pocit vlastni kontroly nad zdroji stresu. Informuje o tom, ze ve
vétSiné piipadi je pro privodce vhodné zvolit aktivni strategie zvladani. Do téchto strategii fadi
kognitivni rozhodovéni, kdy se priivodce snazi problému porozumét, uvédomi si moznosti jeho
feSeni a vytvofii si plan, podle kterého situaci nasledn¢ fesi. Domniva se, ze mize byt uzite¢né

hlavni problémy roz¢lenit na zvladnutelné ¢asti, urcit si priority a dil¢i cile.

Heller a Sturma (2000) podotykaji, ze kromé& dlouhodobych faktorii jako jsou
zkuSenosti, vék, pohlavi, sebehodnoceni, vychova, vzdélani apod., je pro zvladani zatéze velmi
dilezité také momentalni duSevni rozpolozeni. Vysvétluji, Ze zatéZ za stejnych podminek
vnéjsiho prostfedi miiZze u stejného jedince vyvolat rizné reakce na zakladé toho, jaky je jeho
aktualni vnitini stav. Proto je tedy podle nich pro privodce dulezita psychicka vyrovnanost a

rozvinuta schopnost seberegulace.

5. VYZKUMNE SETRENI

V této Casti prace je zjiStovano, jaké jsou zkuSenosti privodct v cestovnim ruchu s
regulaci vlastnich emoci, které se u nich objevuji v prubéhu piimé prace s klientem. Vyzkumné
Setfeni je realizovano za vyuziti kvalitativniho vyzkumného designu. Hlavni vyzkumnou
otazkou je, jaké jsou zkuSenosti privodct v cestovnim ruchu s regulaci vlastnich emoci, které
se u nich objevuji v prubéhu piimé prace s klientem. Hlavni vyzkumnou otazku dopliuji tfi

nize uvedené dil¢i vyzkumné otazky:

1. Sjakymi situacemi, vyZadujici regulaci vlastnich emoci, se v rdmci piimé prace

s klientem setkavaji privodci cestovnim v ruchu?
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2. Jaké strategie zvladani voli privodci v cestovnim ruchu v pribéhu pracovnich
situaci, které vyzaduji regulaci emoci?
3. Jakou péci vénuji privodci v cestovnim ruchu kontinudlni podpofte seberegulace

a dobré dusSevni kondice v jejich bézném zivoté?

Sbér primarnich dat probihal pomoci péti polostrukturovanych rozhovori. Odpovédi
byly autorkou zapisovany jiz v prub&hu rozhovori, vzdy za zpétné kontroly dotazovanych, zda

je odpoveéd opravdu piesnd, a zda nechtéji zminit jesté néjakou informaci ¢i myslenku.

Mezi vyhody polostrukturovanych rozhovori patii, Ze umoziiuji tvofit jadro rozhovoru.
Je stanoveno minimum otazek a témat, které jsou s respondenty probirany. Neni ale nutné se
pevné drzet stanoveného scénaie, jako v pfipad¢ strukturovaného rozhovoru. Je mozné klast
dodatecné otazky, ujistit se, ze odpoveéd’ je tazatelem chapana spravné ¢i je mozné pozadat o

I

jeji rozsitend.

Ziskana data jsou analyzovana za vyuziti prvé faze zakotvené teorie, kterd byva
oznacovana také jako oteviené koddovani. Zakladem procesu kddovani je porovnavani a kladeni
otazek. Diky tomu byva zakotvena teorie v literatufe oznacovana jako ,,neustale porovnavajici
metoda analyzy*“. Pfi kédovani jde o proces nepfetrzitého srovnavani pojmi, piipadu,
fenomént atd. a formulaci otazek. Pfitom se k ¢astem empirického materidlu ptifazuji kody,

které jsou zpocatku pojmoveé velmi blizké textu a postupné se stavaji stale abstraktnéjSimi.

5.1 Sbér informaci a pribéh Setfeni

Informace byly shromazdény za pomoci polostrukturovanych rozhovort, které byly
provedeny s péti respondenty. Témi bylo pét turistickych prtvodcd. Napln prace vSech
dotazovanych je velmi podobna, a vtomto sméru se tedy jedna o homogenni skupinu.

Respondentiim byly pokladany nasledujici otazky:

S jakymi situacemi, které¢ shledavate jako emoc¢n¢ naro¢né, se pii Vasi praci setkavate?
S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcasteji?

V ¢em jsou pro Vs tyto situace naro¢né?

Které z té€chto situaci jsou pro Vas nejnarocné;jsi?

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

o ok~ w nE

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?
7. Jak reagujete na emoce klienta?

8. Jaké techniky a zptisoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobie zvladli?
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9. Kter¢ z téchto technik ¢i zplisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni typy
situaci?

10. Kter¢ z téchto technik ¢i zpisobli Vam osobné nejvice vyhovuji a pro¢/z jakého
davodu tomu tak je?

11. Jaké aktivity zafazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe delate, kdyz se starate o své dusevni zdravi?)

12. Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim, projevovat
je a mit je pod kontrolou?

13. Pokud Vam piinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkuSenosti pro praci
s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich prubézné vyuzivate ve Vasem bézném,
mimopracovnim zivoté, kdyz chcete regulovat vlastni emoce?

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své privodcovské praxe néjaky zplsob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzZivate tohoto zplsobu i

vV bézném zivoté, pokud se dostanete do zatézove situace?

5.2 Oteviené kodovani

Strauss a Corbinova (1999) oteviené kodovani definuji jako ¢ast analyzy, ve které jsou
oznacovany a kategorizovany pojmy pomoci detailniho studia tidaji. Uvadi, ze kazdé myslence,
udalosti ¢i samostatnému piipadu je ptidélovano oznaceni. Popisuji, Ze jevy, vykazujici stejné
charakteristiky, jsou pak stejné pojmenovavany. Dodavaji, Ze tato jména jsou oznacovana jako
pojmy, které se pak na zakladé svych vlastnosti a dimenzi seskupuji do kategorii. Vlastnosti
podle nich Ize vnimat jako charakteristiky, které nalezi urc¢ité kategorii. Umisténi vlastnosti na

urcité skale pak oznacuji jako dimenzi.
V ramci otevireného kodovani byly urcéeny niZe uvedené kategorie.

Kategorie 1. — 3. syti dil¢i vyzkumnou otazku ¢&. 1., ktera se zabyva tim, jaké situace,

vyZzadujici regulaci vlastnich emoci, priivodci zazivaji béhem své piimé prace s klienty.

Kategorie 1. — Situace naro¢né na ¢as

Vlastnosti: Dimenze:
frekvence vyskytu ¢asto — nikdy
intenzita psychické zatéze vysokd — nizka

Tato kategorie vznikla z vypovédi dotazovanych respondentd, ktefi shodné uvadéji, ze
Castou, do uréité miry psychicky naro¢nou situaci, pro né byva nezdatena snaha o dodrzeni

casového planu zajezdu. Z vypoveédi vyplyva, Ze toto Usili miZe ztroskotat z diivoddl, které
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samotni pritvodci ¢asto nemohou ovlivnit (napt. ¢ekani na hranicich, poruchy autobust).
Intenzita psychické zatéze pravodct se 1isi s ohledem na konkrétni situaci. V nékterych lehéich
ptipadech nedodrzeni naplanovaného harmonogramu privodci zpusobi napf. jen nervozitu,
tlakem a nékdy pocit'uji izkost. Psychicky tlak na pravodce se zna¢né zvysuje V situacich, kdy
zpozdéni zasadnim zpisobem ovlivni napldnované navazujici udalosti a narusi pokra¢ovani

zhorSené nebo pfimo negativni hodnoceni zajezdu, coz je opakem toho, co si pravodci pieji.

Respondenti k vlastnosti frekvence vyskytu a jejim dimenzim uvedli tato vyznamna

sdéleni:

R2: ,, Nekdy také byva stresujici a narocné dodrzet casovy harmonogram, aby se vse
stihlo tak, jak je naplanované. Nejcastejsi neprijemnou situaci byva, zZe se dostanete do

‘

casového skluzu.

R3: ,, Nejcastéjsimi narocnymi situacemi jsou ty, které nastanou kvili chybam a
nedostatkum v logistice ze strany naseho zaméstnavatele — cestovni kanceldre. Napriklad kdyz

3

nabereme zpozdeni nebo nastanou néjaké nejasnosti a komplikace s ubytovanim.
R4: ,, Starosti, zda mate po kupé vsechny lidi, jestli stihdte a podobné — to je unavné.

Co se tyCe intenzity psychické zatéze a jejich dimenzi, zaznély tyto podstatné

komentare:

R1: ,, Mirnée stresujici také byva, kdyz se dostanete do casové tisné, kdy potrebujete byt
na urcitéem misté se vSemi klienty vcas, abyste stihli navazujici spojeni nebo program. Nekdy

citim nervozitu, unavu, jsem pod tlakem, ale snazim se mit na paméti, ze vSechno lze vyresit.

R3: ,, Nejnarocnéjsi jsou ty situace, které nemohu vyresit. Napriklad kdyz k jejich reSeni

nemam pravomoci nebo pokud je nelze resit bez zmén programu. To byva stresujici, protoze se

3

od Vas ocekava, ze harmonogram a naplanované akce dodrzite.

Kategorie 2. — Nespokojeny klient

Vlastnosti Dimenze
Frekvence vyskytu Casto — nikdy
Mira vice — méné
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Intenzita vysoka — nizka
Doba trvani dlouho — kratce

Tato kategorie byla vymezena na zakladé opakujicich se zminek respondentd o
konfrontaci s nespokojenymi klienty. Pravdépodobné zadny turisticky privodce se feseni této
problematiky nevyhne. VétSina z nich, véetné vSech dotazovanych respondentd, se Samoziejmé
snazi vést zajezd tak, aby k nespokojenosti a stiznostem klienti nedochazelo. Ne vzdy se to
vSak podafi. Mlize se samoziejm¢ stat, ze nastane né&jaka komplikace a klient ma ke své
nespokojenosti padny divod. V téchto ptipadech se privodci vzdy snazi udélat maximum pro
to, aby potize napravili a vysli klientim co nejvice vstfic. Jsou také piipady, kdy si klienti
stézuji a projevuji nespokojenost pouze z neznalosti a z nepochopeni. V takovych situacich se
respondentiim osvédCilo zdastat trpélivi a vSe se klientim snazit empaticky vysvétlit.
Respondenti se vsak vyjimecné setkavaji i s klienty, kteti maji neadekvatni reakce nebo jednaji
ptimo agresivné, pripadné vyhledavaji konflikty a st€zuji si neopodstatnéné. To vSe u pruvodcl
muze vyvolat stres, navodit pocit, Ze jsou pod tlakem, neadekvatni reakce je mohou mrzet,

ptipadné je i rozzlobit a zhorsSit jim naladu.

Pokud jde o frekvenci vyskytu, konfrontace s nespokojenymi klienty je podle
respondentt dalsi ¢astou emoéné naro¢nou situaci. Mira a intenzita této vlastnosti byvaji rizné,
jelikoz zalezi na charakteru konkrétniho klienta a na divodu jeho nespokojenosti. Stejné tak se
1181 doba trvani. Respondenti maji zkuSenosti s tim, Ze nespokojenost klienta mlize pretrvavat
jen po kratkou dobu — napf. nez je odstranéna jeji pfi¢ina nebo nez je podrobné vysvétleno, co

a z jakého diivodu se déje.
Nize jsou uvedeny nékteré dulezité vyroky respondenti k této kategorii:

R1:, Je pravda, ze p¥i této prdci se setkate s mnoha lidmi a kazdy je individualni. Takze
se samozrejmé miizete setkat s klientem, kterému se néco nezamlouva a on si svij vztek vybije

na Vas, jedna netaktné, vyjimecné az agresivne. “

R2: .,V pripade, ze se vyskytne nejaka komplikace, se obcas setkam s neadekvatnimi
reakcemi, kdy maji klienti nerealné pozadavky na okamzité reseni situace a v danou chvili si
neuvedomuji, ze za situaci ja osobné viitbec nemohu a snazim se ji resit. Zhorsi mi to ndladu.
Nekdy me rozhorci, kdyz se mnou klienti jednaji nehezky kvili néecemu, co neni ma chyba a ja

se to snazim co nejlépe a nejrychleji vyresit.
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R3: ,, Také nejsou vyjimkou problematicti klienti, kteri jsou konfliktni a soustiedi se na
veskeré (i velmi drobné) nedostatky. Jako priivodci jsme prvnim ndraznikem. Jsme zastupci
cestovni kancelare a lidé si na nds casto vylévaji emoce. Priivodce musi situaci a tlak ustat a

pokud mozno pozadavky klientii resit, coz nékdy byva narocné.

R5: ,, Ndarocné pro mé byva, kdyz nemohu vyhovet vsem. Jak jsem zminila, vzdy si preji,
aby byli vSichni spokojeni, coz nékdy jednoduSe nelze zaridit. Jako psychicky nejndarocnéjsi

vnimam takove situace, které nemohu ovlivnit. “

Kategorie 3. — Narok na profesionalitu za vSech okolnosti
Vlastnosti Dimenze

Mira vice — méné

Dotazovani respondenti se ve svych vypovédich shoduji v tom, Ze jsou na né kladeny
pomérné¢ vysoké naroky, co se tyCe profesionality. Mira této vlastnosti je tedy podle
vyzkumného Setfeni zna¢nda. Pritvodci museji byt nejen velmi dobfe informovani a mit vSe
dikladn€ napldnované, ale za vSech okolnosti by méli zlistat profesiondlni. Tedy s klienty vzdy
jednat velmi slusné, vstiicné a v klidu. K tomu je ¢asto zapotiebi, aby dobie védéli, jakym
zpusobem pracovat se svymi emocemi a jak je regulovat. Respondenti vnimaji, Ze za své klienty
a za cely pritbéh z4jezdu nesou zodpovédnost, coz je pro né€ psychicky naro¢né — zv1asté, pokud
se véci nevyviji tak, jak by mély. Respondenti pocit'uji, Ze se od nich ofekava sebejistota a
schopnost rychle a konstruktivng fesit necekané situace a komplikace. To vyzaduje viru v sebe
sama, flexibilitu a v neposledni fad¢é schopnost rychle zpracovavat své momentalni emoce,

kterym pfi své praci nesméji podlehnout.
K této kategorii jsou ptiznacné predevsim nasledujici vypovédi respondentti:

R1: , Vsichni se v prvni Fadé obraci na Vas — s cimkoli. Spoléhaji na Vas a Vy musite
za vSech okolnosti ziistat profesionalni, nedat na sobé zndt unavu ¢i nerozhodnost. Musite ziistat
v klidu a snazit se v klidu udrzet i ostatni. Za v§echny nesete zodpovédnost a pokud nastane
neocekavana, narocnd situace, musite se rozhodnout spravné a zajistit predevsim bezpeci

klientu. Pak také, pokud mozno, pokracovani programu nebo néjakou alternativu. *

I3

R2: ,,Jako pritvodce musim ziistat profesiondlni, taktni a vstricna za vsech okolnosti.
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R5: ,, Dulezité je klienta vyslechnout, dat mu najevo porozumeéni a pochopeni. At uz je
situace jakakoli, vidy se snazim najit nejvhodnéjsi reseni — jak s ohledem na konkrétniho

klienta, tak s ohledem na celou skupinu.

Nasledujici 4. a 5. kategorie poukazuji na to, jaké strategie zvladani pravodci voli v
pribéhu pracovnich situaci, které vyzaduji regulaci emoci. Tyto dvé kategorie tedy syti dil¢i

vyzkumnou otazku ¢. 2.

Kategorie 4. — Snaha zachovat klid a odstup

Vlastnosti Dimenze
frekvence vyskytu vzdy — nikdy
intenzita vysoka — nizka

Respondenti ve svych odpovédich zdiraznovali, Ze schopnost emoc¢ni seberegulace je
pro né nezbytna. JelikoZz se pii své praxi bézné dostavaji do situaci, které tuto schopnost
vyZaduji, postupné se v ni zdokonalili. Respondenti shodn¢ uvadéli, ze primarni je pro né snazit
se vniting udrzet v klidu, a pokud to situace vyzaduje, prenést sviyj (alespon zdanlivy) klid také
na klienty. Z odpovédi respondenti vyplyva, Ze poté, co se jim do jisté miry podafi vnitiné
zKlidnit, jsou pak efektivngjsi pti pfemysli nad konstruktivnim feSeni problému. Pfirozené pak
také plisobi 1 jednaji sebejistéji.

K tomu, aby se co nejrychleji uvedli do (alesponi ¢aste¢ného) vnitiniho klidu, jim
napomaha napf. to, Ze svou pozornost na okamzik zamé&fi na néco, co se problematické situace
viibec netyka. Oblibenym zptsobem je také zpomaleni a regulace dychdni nebo prochazka o
samot¢, pokud to je mozné. Respondenti ve svych odpovédich poukazovali na to, Ze klid a
odstup se snazi zachovat vzdy, jelikozZ se od nich o¢ekava, Zze budou v kazdé situaci jednat
profesionalné a sebejiste. Tato vlastnost se tedy vyskytuje prakticky vzdy. Pokud jde o intenzitu
privodce pii své praci setka, tim vyssi je intenzita jeho snahy o zachovani vnitiniho klidu a

odstupu.
Této kategorie se tykaly pfedevsim nize citované odpovédi respondenti:

R2: ,V obtiznych chvilich dbam na to, abych nepodlehla momentdlnim emocim.

Rozdycham se a rozmyslim si, jak budu situaci resit. Snazim se udrzet si pozitivni pristup.

31



R3: ,,Kdyz je nejhur, zkusim se od klientit na chvili uvolnit a jdu se projit. Pokud tato
moznost neni, citim se pod velkym tlakem a mam jen kratky cas na reSeni situace, pomiize mi
zapalit si cigaretu. To me alespon castecné uklidni, a lépe se mi pak pracuje na reseni

problému. *

R5: ,, Pomdhd mi napocitat do deseti, zklidnit dech a nechat emoce odejit. Snazim se
klienta vzdy pochopit a vénovat mu pozornost. Tim snizim piisobeni situace na mé emoce a
mohu nad ni prevzit kontrolu. Svou pozornost obracim k tomu, abych vymyslela konstruktivni

reseni, pokud to Ize.

Kategorie 5. — Diivéra ve vlastni schopnosti a zkusenosti

Vlastnosti Dimenze
mira vice — méné
chovani adaptované — maladaptované

Pii dotazovani, jaké dalsi zptisoby k regulaci svych emoci privodci vyuzivaji, bylo
zji$téno, Ze Se Snazi mit na paméti, ze vSechno 1ze n¢jakym zptisobem fesit. Jiz pied samotnym
zaCatkem zajezdu jejich sebeduvéru upeviiuje dikladna piiprava na zajezd, informovanost a
psychicka pfiprava na potencidlni krizové situace. Respondenti hovofili také o tom, Ze
s nabytymi zkuSenostmi, CO Se tyCe rdznych obtiznych situaci, divéra v jejich vlastni
schopnosti a dovednosti vzrista. Z odpovédi dale plynulo, Ze urcita sebedtivéra je klicova pro
aktivni a konstruktivni feSeni obtiznych situaci. Privodce se musi spoléhat pfedev§im na sebe
a umét se rychle a spravné rozhodovat. To bez sebedivéry nelze. Mira této vlastnosti je tedy
spiSe vétsi, jelikoz je pro privodce potiebnd a S praxi dale roste. JelikoZ se respondenti
shodovali na tom, Ze jakékoli komplikace musi vzdy fesit aktivné a konstruktivné, 1ze uvést, ze
jejich chovani je za kazdé situace co nejvice adaptované. Maladaptivni reakce jsou u nich, co
se tyCe prace, nepiipustné. K tomu, aby se jich vyvarovali, slouZzi vySe popsané zplsoby
regulace emoci, po kterych nasleduje také regulace chovani. To, jak jiZ bylo zminéno, by m¢lo

byt profesionalni za vSech okolnosti.
Pro tuto kategorii jsou pfiznacné piedevsim tyto vypovédi respondentii:

R1: ,,Jsem presvédcend, ze vSechno lze Fesit, verim ve viastni schopnosti. Samozrejmé
jako pruvodce musite pocitat s tim, Ze nejaky problém miize nastat a je nutné, abyste se na
zajezd co nejlépe pripravili. Védomi toho, Ze jsem dobre informovand a vse je detailné
‘

pripravené mi velmi pomaha.
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vevrs

«

mi doda jistotu. Také jsou mi oporou mé zkusenosti, které jsem ziskala praxi.

R3: ,, Premyslim o situacich, které se na zajezdech udaly — o téch dobrych, i o téch
horich. Z tech horsich si beru ponauceni. PFremyslim, jestli jsem opravdu reagoval nejlépe, jak
Jjsem mohl a co by pripadné fungovalo lépe. Kdyz se potom setkdam s nécim podobnym, rychleji
vymyslim dobré nebo alespon prijatelné reseni. Také si nékdy diky premitani o probehlém
zdjezdu uvédomim, jak nékterym problematickym situacim lépe predchazet. To mé psychicky

posiluje pro budouci zajezdy, pri jejichz pribéhu jsem si pak o néco jistejsi.

Posledni tii kategorie se vztahuji k dil¢i vyzkumné otazce ¢. 3, jakou péci vénuji
pravodci v cestovnim ruchu kontinuélni podpoie své seberegulace a dobré dusevni kondice v

jejich bézném Zzivote.

Kategorie 6. — Zdravy Zivotni styl

Vlastnosti Dimenze
frekvence vyskytu Casto — nikdy
mira vice — méné

Z rozhovoru s respondenty vyslo najevo, ze kazdy z nich ve svém Zzivoté néjakym
zpusobem praktikuje urcité zasady zdravého Zivotniho stylu. Bylo zjisténo, Ze mezi
dotazovanymi je oblibeny piedev§im sport a pobyt na Cerstvém vzduchu. Respondenti se
shodovali v tom, ze ke své praci potiebuji, aby se sami citili dobte, aby byli v dobré psychické
i fyzické kondici. K tomu jim zdravy Zivotni styl rozhodné napomaha. Dbaji na to, aby svij
pracovni Zivot vyvazili ¢innostmi, pfi nichZ si odpocinou a zaroven podpofi svou psychickou i
fyzickou kondici. Mimo sportu a pobytu venku voli také zpusoby jako je joga, meditace nebo
poslech hudby ¢i mluveného slova. Frekvence vyskytu této vlastnosti je u nich casta. Mira
samoziejme zavisi na mnoha faktorech (pfedev$im na momentélnich ¢asovych moznostech),
nicméné z dlouhodobého hlediska je spiSe veétsi s tim, Ze respondenti se zasady zdravého

zivotniho stylu snaZzi uplatiiovat prubézné¢.
Tuto kategorii vystihuji pfedevs§im tyto vyroky respondenti:

R2:,, Déla mi dobre sport a zdravy Zivotni styl. To mi napomdaha vybit si pripadné napéti
a citim se diky tomu dobre jak psychicky, tak i fyzicky — oboji ke své prdaci potiebuji. Dale se

rada odreaguji pri setkani s prateli a zajimam se o kulturu, kterou si rovnez dobijim baterky.

33



R3: ,, Pomaha mi pravidelné behani. Také se mi osvedcilo délat si pauzy mezi zdjezdy,
pri kterych se mohu venovat jakymkoli cinnostem bez lidi. Pri tom si odpocinu a nacerpam
sily. *

R4: ,, Rad posloucham hudbu, casto chodim na prochdzky a pravidelnée sportuji. Nekdy

«

si dopravam i wellness. *

R5: ,, Venuji se meditaci, vvhovuje mi poslech mluveného slova, aromaterapie, joga a
cteni. Kazdy den si najdu alespon malou chvili (tFeba i vecer pred usnutim), kdy se nekteré z

téchto aktivit vénuji.

Kategorie 7. — Prijeti, rozvaha a sebereflexe

Vlastnosti Dimenze

ochota poucit se ze zkuSenosti velkd — mala

mira sebepfijeti velkd — mala
jednani s rozvahou vétsinou — malokdy

Mezi dalsi zpisoby psychohygieny dotazovanych pravodct patii sebereflexe.
Respondenti zminovali, ze zpétné piemysleji o svém jednani a nasledn¢ se snazi ho adekvatné
posoudit. Pfemitaji jak 0 ptijemnych, tak i 0 problematickych situacich, se kterymi se pfi
zajezdu setkali. Pokud museli fesit necekanou situaci ¢i problém, premysleji, zda se v danou
chvili zachovali co mozna nejlépe nebo jestli by byl optimalngjsi jiny postup. Pokud dojdou
k zavéru, Ze jiny zpusob jednani v dané situaci by byl ptinosné&jsi, vezmou si z této zkusenosti

ponauceni pro ptisti zajezdy.

Z rozhovoru dale bylo zjisténo, Ze pro privodce ma velky vyznam sebepfijeti, jehoz
udrzZet si nadhled a jednat rozvazné. To je pii jejich profesi nutnosti. Vzhledem k tomu, Ze si
béhem své praxe zvykli jednat uvazlive, s nadhledem a rozvahou, prenaseji si tento zvyk i do
osobniho zivota. Praxe v cestovnim ruchu pro né tedy vtomto sméru znamenala

sebezdokonaleni.

Ochota privodct poucit se ze zkusSenosti je znacnd. Rozvazné jednaji ve vetsing situaci.

Mira jejich sebepfijeti je spiSe vEtsi a diky snaze privodeti o osobni rozvoj mé tendenci rist.

NiZe jsou uvedeny vyroky respondentli pfiznacné k této kategorii:
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R1: , Hlavni je prijmout sama sebe a veérit si, byt v pohodé. Snazim se netrapit se
malichernostmi, a i za obtiznéejsich situaci se snazim udrzet si nadhled. Dale se vzdy snazim byt

rozvazna a sebejista, nereagovat v afektu a cerpat silu z pozitivnich zkusenosti. *

R2: ,, Prace v cestovnim ruchu mé naucila velké zodpovédnosti, se kterou ted’ pristupuji
ke vsem dulezitym véecem. Také mé naucila urcité psychické odolnosti a udrzovani si nadhledu.
Svemu momentalnimu rozpolozeni nepodléham a k mnoha vécem mam obecné pozitivnéjsi

pristup.

R3: ,, Pred nékolika lety jsem byl urcite vybusnejsi. Obcas se mi stavalo, Ze jsem se
nechal vyprovokovat k hadce nebo k neuvizené odpovédi. Prdce se skupinami, které citaji 30-
40 klientii mne naucila udrzet si chladnou hlavu. Pri problémech nebo dokonce vyhrocenych
situacich ted jednam s daleko vétsim rozmyslem a soustredim se na konstruktivni reseni. Stejné
tak pri jednani s lidmi... Premyslim o situacich, které se na zajezdech udaly — o téch dobrych,
i o téch horich. Z téch horsich si beru ponauceni. Premyslim, jestli jsem opravdu reagoval
nejlépe, jak jsem mohl a co by pripadné fungovalo lépe. Kdyz se potom setkam s nécim
podobnym, rychleji vymyslim dobré nebo alespon prijatelné reseni. Také si nékdy diky
premitani o probéhléem zdjezdu uvédomim, jak nékterym problematickym situacim Iépe
predchazet. To mé psychicky posiluje pro budouci zajezdy, pri jejichz priitbéhu jsem si pak o
neco jistéjsi.

R5: ,, Pri privodcovské praxi jsem se ale asi naucila brat rizné necekané situace vice s
humorem a nadhledem, namisto toho, abych se jimi nechala zaskocit. Také si o néco vice

Vv
verim.

Kategorie 8. — Péstovani a udrzovani nadhledu

Vlastnosti Dimenze

reakce impulsivni — promyslena
piistup negativni — pozitivni
feSeni problému aktivni — pasivni

K tomu, aby pravodci pii své praci mohli necekané situace a ptipadné komplikace fesit
konstruktivng, je zapotiebi, aby si v takovych ptipadech udrzeli odstup a urcity nadhled. Svou
pozornost totiz vzdy museji co nejrychleji obratit k hledani co nejvhodnéjsiho feSeni. Na tom,

aby byli schopni v naro¢nych chvilich jednat s nadhledem, védomé pracuji. Z rozhovori bylo
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zjisténo, ze se pruvodci snazi netrapit se nepodstatnymi malickostmi. Také si od klientli snazi
udrzet urcity odstup. Vzdy se pro jejich spokojenost snazi udélat maximum a jednat s nimi
vstiicné. Pokud se to vSak klientiim nezda dostate¢né a pietrvava jejich negativni naladéni, které

ojedinéle byva i bezdiivodné, nesmi se tim privodci nechat zaskocit.

Ackoli v takovych chvilich n€kdy pocit'uji litost nebo jsou rozhoiceni, stale plati, ze
museji zlstat profesionadlni. Uvédomuji si, ze ani pii nejlepsi vali se nemohou zavdécit
kazdému, a také to, ze nepiijemné jednani klienta nemusi byt z osobnich divodi. To jim
V udrzeni odstupu pomaha. Respondenti dale uvadeli, ze dulezité pro né je divat se na véci
pozitivné. K udrzeni nadhledu jim Vv nékterych situacich pomaha také vyuziti humoru coby
komunikac¢ni strategie — samoziejmé pokud je to v souladu s etikou a jen tehdy, kdyz je to
vhodné. Bylo zjisténo, Ze reakce privodct byvaji témet vzdy promyslené a znaéné u nich
prevazuje pozitivni p¥istup pfi feSeni neéekanych, naroénych situaci. Re$eni problému pak byva

zasadné aktivni.
Tuto kategorii vystihuji nésledujici vyroky respondentd:

R1:,, Pokud se mnou nékdo jedna nezdvorile, uvédomim si, ze vitbec nemusi mit problém
se mnou osobné. Moznd je to nékdo, kdo ma své viastni starosti, a kviili tomu je podrdzdeny.
Takovéto neopodstatnéné jednani si tedy tolik nepripoustim k télu. Ddle mi prace priivodkyné
Jjisté poskytla nadhled ve vSemoznych situacich a naucila mne neresit zbytecné malickosti. Vice
také ocenuji pozitivne naladené lidi a pozitivni zkusenosti, které mi dodavaji vnitrni silu... Co
se tyce neprijemnych, rozzlobenych klientii, v duchu si opakuji, Ze jsem profesiondl, a Ze se v
nich mozna jen nastradaly negativni emoce, které zrovna vysly na povrch. Neberu si tedy véci

3

uplné osobné a usiluji o domluvu a konstruktivni resent. ‘

R2: ,, Pokud se mnou nékdo jedna nemile a neni to opodstatnéné, neberu si to osobné.
Rikam si, Ze ti lidé viibec nemusi mit problém primo se mnou. Misto toho, abych se na nékoho
rozzlobila, ziistavam klidna. Vim, Ze lidé mohou jednat na zdkladé Spatného momentalniho

I3

rozpolozeni a o néco pozdéji spolu miizeme jednat slusné a konstruktivne. *

R3: ,, Urcite se primarne branim tomu, aby mé kdokoli dostdaval pod tlak. Pokud se tak

I3

Jjiz déje, vidy si vyhrazuji néjaky cas na promysleni odpovedi, ¢i zpiisobu jednani.

R4: , Kazdy klient si preje zcela néco jineho, kazdy klient je jiny, jeden se jede néco
dozvedet, druhy si jede odpocinout — zkratka kazdému se zavdeécite necim jinym a nekdy neni

«

mozné zavdécit se vsem.
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6. SHRNUTI VYSLEDKU

Vyzkumné Setfeni bylo realizovdno za pomoci polostrukturovanych rozhovora s péti
turistickymi pravodci. Zjistovany byly jejich konkrétni zkuSenosti s regulaci emoci, které se u
nich objevuji béhem zaté¢zovych situaci v prubéhu ptimé prace s klientem. Otazky se tykaly
piedevsim toho, o jaké emoce se konkrétn¢ jedna, jaké strategie privodci voli k jejich zvladnuti

a zdali prubézné pecuji o svou dobrou psychickou kondici.

Ziskana data byla analyzovana za vyuZiti prvé faze zakotvené teorie — tzv. oteviené¢ho
koédovani. Postupné bylo vytvofeno osm pojmu, které zachycuji podstatu konkrétnich

analyzovanych jevl. Tyto pojmy spadaji pod dil¢i vyzkumné otazky.

Z vypovédi respondenttl je patrné, Ze mezi nejcastéjsi, pro né psychicky narocné situace
patifi Casovy skluz a konfrontace s bezdivodné negativné naladénymi klienty. K dal$im
situacim, vyzadujicim jejich seberegulaci, patii napt. ztraceni se, vazna zranéni klienti ¢i jejich
zasadni nepfizen pocasi, kvuli které je nutné zménit program, vlastni psychické i fyzické

vycerpani a obecné problémy, jejichz feSeni privodce neni schopen ovlivnit.

Dale bylo zjisténo, ze mezi respondenty Casto vyuzivané seberegulacni techniky patii
kratké zaméfeni pozornosti vyhradné na sviij dech, pfipadné na néco jiného, co nesouvisi
S obtiznou situaci. Respondenti také hovofili o tom, ze jim k znovunabyti klidu a psychické
rovnovahy napoméaha divéra ve vlastni schopnosti (nékdy zaloZend na ptredchozich
zkuSenostech), pojeti situace jako vyzvy, védomi, Ze se na zajezd peclivé piipravovali nebo

napf. kratkd prochéazka, pokud to umoziuji okolnosti.

VSichni dotazovani se také pribézné snazi dbat o svou dobrou psychickou kondici.
Vnitini vyrovnanost a schopnost regulovat své emoce 1 chovani pii své praci pokladaji za
nezbytné. Respondenti shodné uvadéli, Ze k udrZeni dobré psychické kondice voli fyzickou
aktivitu a pobyt v p¥irodé. Casto také vyuzivaji dechovych cviceni nebo rozmluvy s ¢lovékem,
u kterého nachdzeji porozuméni. Jako dalsi zpiisoby psychohygieny zmitiovali napt. poslech

hudby, meditaci, jogu nebo cetbu.
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7. ZAVERY A DOPORUCENI

V bakalaiské prace byly popsany a na zaklad¢ odbornych pramenti analyzovany vybrané
aspekty psychologie cestovniho ruchu s akcentem k praci s emocemi jakozto soucasti
seberegulace u pritvodct v oblasti cestovniho ruchu. Ve vyzkumném Setieni byly zjistovany
konkrétni zkuSenosti turistickych priivodct s regulaci vlastnich emoci v pribéhu jejich piimé
prace s klienty. Dale bylo zkoumano, jaké strategie ke zvladani emoci v zatézovych situacich

pravodci voli a zdali kontinualné pecuji o svou dobrou psychickou kondici.

Ve vyzkumném Setieni bylo zjisténo, ze k praci turistického privodce je schopnost
seberegulace téméft nezbytnda. Klienti kladou na profesionalitu pritvodcii velké naroky za vSech
okolnosti. Priivodci také za své klienty nesou zodpovédnost a jsou vzdy prvnimi, na koho se
klienti s ¢imkoli obraceji. To pro pruvodce leckdy byva psychicky velmi vyCerpavajici.
V nékterych situacich privodci pocituji stres a obavy, jindy je mrzi nebo rozhoi¢i klientova
neadekvatni reakce. Nékdy také zazivaji pocity pfetizeni, nedocenéni a nepochopeni ze strany
klientii. Pfesto vSechno ale na sobé nemohou nechat nic znat. Na zajezdy odjizdéji s védomim,
ze za vSech okolnosti s klienty musi jednat velmi slusné, vstiicné a trpélive. Jejich vystupovani
by mélo byt sebejisté nehledé na okolnosti, které nastanou. Také by si vzdy méli védét rady

V neocekavanych, komplikovanych situacich.

Autorka na ziklad¢ provedeného Setfeni doSla k zavéru, ze k dobrému psychickému
zvladnuti z4jezdu privodciim napoméha dikladna piiprava zajezdu, informovanost, védomi
toho, Ze ptihodit se mlZe cokoli, a Ze vSem klientim se nékdy zavdécit nelze ani pii nejlepsi
vuli. Déle si také ovéfila, ze vSichni dotazovani priivodci se relativné ¢asto a pravidelné snazi
vénovat péci o svou dobrou psychickou kondici, k ¢emuz vyuzivaji napt. fyzickou aktivitu,
sdileni s jinymi lidmi, poslech hudby nebo meditace a rozjimani. Kontinualni péce o dobrou
psychickou kondici je podle ni zcela namisté, pfi¢emZ respondenty vyuZivané zpiisoby jsou

podle ni velmi vhodné.

Respondentiim by doporucila, své zpiisoby psychohygieny jesté doplnili pravidelnym
spankovym rezimem, posilovali své sebevédomi a peCovali o harmonické vztahy s lidmi ve
svém okoli. I to podle ni mize byt pro udrzeni dobré psychické kondice ptinosem. Autorka se
na zakladé zjisténych informaci také utvrdila v nazoru, ze K profesi privodce v cestovnim ruchu
je zapottebi vyssi psychickd odolnost a schopnost pruzné reagovat v zatéZovych a neekanych

situacich.
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9. SEZNAM PRILOH

9.1 Rozhovory v plném znéni

Respondent ¢. 1
S jakymi situacemi, které shledavaite jako emo¢né naroc¢né, se pri Vasi praci setkavate?

, Pri mé praxi se setkavam s mnoha situacemi, které by nékteri jisté oznacili za
komplikované nebo narocné. Mne vsak ma prace moc bavi a nepokladam ji za stresujici.
Je pravda, zZe pri této prdci se setkdate s mnoha lidmi a kazdy je individualni. Takze se
samozrejmé miizete setkat s klientem, kteréemu se néco nezamlouva a on si svij vztek
vybije na Vas, jedna netaktné, vyjimecné az agresivné. Mirné stresujici také byva, kdyz
se dostanete do casové tisne, kdy potiebujete byt na urcitém miste se vsemi klienty vcas,
abyste stihli navazujici spojeni nebo program. Neprijemné jsou pak komplikace jako
napr. autonehody nebo riznd zraneéni, kterd byvaji nejhorsi, pokud se nachdzite na
néejakém nedostupném, odlehlém miste.
1. S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejéastéji?
., ASi S casovou tisni, kdyz napr. naberete zpozdéni pri cesté autobusem a ceka Vs
prestup na trajekt a podobné. Dalsi obvyklou komplikaci byva, zZe jsou klienti
nespokojeni s nécim ohledné ubytovani. Nekdy klienti byvaji také zmateni ¢i nepozorni,
obcas si spletou cas (i den) odjezdu, zapomenou dulezité véci, penize nebo potiebné
doklady.
2. 'V ¢em jsou pro Vas tyto situace naro¢né?
,, VSichni se v prvni fadé obraci na Vas — s c¢imkoli. Spoléhaji na Vas a Vy musite za
vSech okolnosti ziistat profesionalni, nedat na sobé zndt unavu ¢i nerozhodnost. Musite
zustat v klidu a snazit se v klidu udrzet i ostatni. Za vSechny nesete zodpovédnost a
pokud nastane neocekavana, narocna situace, musite se rozhodnout spravné a zajistit
predevsim bezpeci klientii. Pak také, pokud mozZno, pokracovani programu nebo
néjakou alternativu. *
3. Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnarocnéjsi?
., Nejnarocnéjsi jsou asi vazna, komplikovand zranéni nebo opravdu zdsadni neprizen
pocasi (napr. pri dlouhé ture zjistite, Ze je nemozné prejit pres rozbourenou reku a
musite se vratit). To totiz nezménite a musite pak podle toho jednat. Kdyz mate zpozdeni,

zavolate na centralu a oni Vam pomohou napr. najit jiny spoj nebo dohodnou, Ze na
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Vas dopravce pocka. Ale v téchto situacich musite spoléhat hlavné na sebe, okamzité se
o klienty postarat a najit co nejprijatelnéjsi resent. *

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

., Nékdy citim nervozitu, unavu, jsem pod tlakem, ale snazim se mit na paméti, ze vsechno
Ize vyresit.

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?

., VZdy se snazim zachovat klid. Jsem presvedcend, Ze vsechno lze Fesit, verim ve viastni
schopnosti. Pokud se pri zajezdu dostaneme do potiZi, situaci pojmu jako vyzvu, jejiz
resent povede i k mému osobnimu zdokonaleni a riistu. Nakonec z toho miize byt zazitek,
na ktery klienti i ja budeme vzpominat cely zivot. *

Jak reagujete na emoce klienta?

., Opét zde plati, Ze musite ziistat V klidu. Nedat najevo své pripadné negativni emoce a
pocity. Ke kazdému pristupovat individualne, empaticky a ohleduplné. Klienty také
musite pravdivé a podrobné informovat o moznych postupech, resenich a skutecné se
maximalné snazit, aby vse probihalo a dopadlo co nejlépe, ke spokojenosti vsech. *
Jaké techniky a zpiisoby zvladani vyuZzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?
Jak jsem jiz zminovala, cestovani a prdce privodkyné mé tesi a bavi, nabiji mé to
pozitivni energii. To dobré vidy mmnohondsobné prevazovalo nad tim horsim.
Soustredim se tedy na pozitivni zkuSenosti, na to, kolik jsem toho uz zviadla — to mé
psychicky posiluje. Nekdy je vhodné na malou chvilku obratit pozornost k nécemu, co
se dané situace vitbec netyka a tim nabyt ztracenou rovnovihu. A samozrejmé musite
pocitat s tim, Ze nékdy se zkratka nelze zavdecit vsem.

Které z téchto technik ¢i zpiisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?

,,Pokud dojde k néjaké opravdu vyhrocené situaci, je podle mne nejlepsi napr. na
chvilku se podivat na nebe, na mraky, nadechnout se a vzpamatovat se. Pak si rozmyslet,
jaké mate moznosti a vytvorit si v hlave urcity plan. V situacich tykajicich se casové
tisné mam na paméti, ze v tomhle nejsem sama, a zZe mi budou ndapomocni kolegové
z centraly. Co se tyce neprijemnych, rozzlobenych klientii, v duchu si opakuji, Ze jsem
profesiondl, a Ze se v nich moznd jen nastiadaly negativni emoce, které zrovna vysly na
povrch. Neberu si tedy véci uplné osobné a usiluji o domluvu a konstruktivni reseni.

‘

Pomadhaji mi mé zkuSenosti, a také znalosti ziskané pri studiu. ‘
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10.

11.

12.

13.

Které z téchto technik ¢i zpisobi Vam osobné nejvice vyhovuji a proc¢/z jakého
diivodu tomu tak je?

., Nejvice mi pomaha mé presvédcent, ze obtizné situace zvladnu. Diilezité je pozitivni
naladeni. Samoziejmée jako pritvodce musite pocitat s tim, Ze néjaky problem miize
nastat a je nutné, abyste se na zajezd co nejlépe pripravili. Védomi toho, Ze jsem dobie
informovand a vse je detailnée pripravené mi velmi pomaha. Také vim, Ze s mnoha vécmi
mi mohou pomoci kolegové z centrdly, pripadné i Fidici ¢i znami, kteri ziji v lokalitach,
kde provazim. *

Jaké aktivity zafazujete do pribézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyZ se starate o své duSevni zdravi?)

, Rada na sobé pracuji a zlepsuji se, FeSeni komplikaci vnimam jako vyzvy. Také je
dulezity pohyb a pobyt na cerstvému vzduchu, pricemz si procistite hlavu. *

Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?

,Hlavni je prijmout sama sebe a vérit si, byt v pohodé. SnazZim se netrapit se
malichernostmi, a i za obtiznéjSich situaci se snazim udrzet si nadhled. Dale se vzdy
snazim byt rozvdazna a sebejistd, nereagovat v afektu a Cerpat silu z pozitivnich
zkusSenosti.

Pokud Vam prinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkuSenosti pro
praci s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich pribézné vyuzZivate ve VaSem
béZném, mimopracovnim Zivoté, kdyZ chcete regulovat vlastni emoce?

,, Pokud se mnou nékdo jedna nezdvorile, uvédomim si, Ze viitbec nemusi mit problém se
mnou osobné. MozZna je to nékdo, kdo ma své vlastni starosti, a kvuli tomu je
podrazdeny. Takovéto (neopodstatnéné) jednani si tedy tolik nepripoustim , k télu*.
Dale mi prdace priivodkyné jiste poskytla nadhled ve viemoznych situacich a naucila
mne neresit zbytecné malickosti. Vice také ocenuji pozitivné naladené lidi a pozitivni
zkuSenosti, které mi dodavaji vnitini silu.

Pokud jste si osvojil(a) béhem své priivodcovské praxe néjaky zpisob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuZzivate tohoto zpisobu i
V béZném Zivoté, pokud se dostanete do zatéZové situace?

, PFi své pruvodcovské praxi jsem se s nabytymi zkuSenostmi stala sebejistéjsim
clovekem. Miyj pripadny stres zmiriiuje védomi, ze vsechno ma néejaké reseni. To mi
pomaha ke zklidnéni v ndrocné situaci. A problémy, jak jsem jiz uvadéla, se snazim

vnimat jako vyzvy, které mne mohou obohatit.
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Respondent ¢. 2

1.

S jakymi situacemi, které shledavate jako emocné narocné, se pii Vasi praci
setkavate?

., Pri mé praci se setkavam napriklad s nespokojenosti klientii ohledne ubytovani.
Leckdy voli levnéjsi varianty, se kterymi pak ale nejsou spokojeni, ackoli jim ohledné
ubytovani byly podany pravdivé informace. V pripade, Ze se vyskytne néjaka
komplikace, se obcas setkam s neadekvdtnimi reakcemi, kdy maji klienti neredlné
pozadavky na okamzité reSeni situace a v danou chvili si neuvédomuji, Ze za situaci ja
osobné vithec nemohu a snazim se ji resit. Nekdy také byva stresujici a narocné dodrzet
casovy harmonogram, aby se vse stihlo tak, jak je naplanované. “

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

., Nejcastéjsi neprijemnou situaci byva, zZe se dostanete do casového skluzu. Na néjakého

klienta musite pockat, musite vSe prubeézné kontrolovat, coz nékdy zabere vice casu, nez

vevr

3

najevo svou unavu, neustale byt vsem k dispozici a udrzovat dobrou naladu.
V ¢em jsou pro Vas tyto situace narocné?

., Tyto situace mi nékdy zhorsuji naladu, obcas mé néco zamrzi, jindy meé dokaze i
rozzlobit néjaka afektivni, neadekvatni reakce klienta. Takovéto pocity ale na sobé
nemohu dat zndt. Jako priivodce musim zustat profesiondlni, taktni a vstiicna za vsech
okolnosti.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaro¢néjsi?

., Nejnarocnéjsi jsou pro mne situace, kdy jsem unavend a s klienty jsem nepretrzité jiz
nekolik dni. Pres viastni psychické i fyzické vycerpani stale musim udrzovat dobrou
naladu, optimismus, neustdle klienty o vSem informovat, byt k dispozici. Vim, Ze za né
mam zodpovédnost. Kdyz se pak prihodi néjaka komplikace, a nékdo z klientu si na mé
neadekvatnim zpiisobem vybiji svou frustraci, je to stresujici. K reSeni problému je vidy
potreba néejaky cas, coz nékdy klientiim musim (samozrejmé laskavé a empaticky)
vysvetlit.

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

., Zhorsi mi to naladu. Nékdy mé rozhorci, kdyz se mnou klienti jednaji nehezky kvuli
nécemu, co neni ma chyba a ja se to snazim co nejlépe a nejrychleji vyresit.

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci

pomaha?
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11.

,,Dobre vim, kde jsou hranice a s klienty jednam vidy slusne. Uz pred samotnym
zajezdem se psychicky pripravuji na to, Ze miizou nastat neocekdavané situace a
komplikace. Takze kdyz na né opravdu dojde, jsem pripravena je resit. Nikdy nemyslim
na to, ze je néco prilis velky problém. Snazim se ziistat profesionalni, vim, Ze nesu
zodpovednost a snazim se vzdy najit konstruktivni reseni a vychodisko. “

Jak reagujete na emoce klienta?

., Hlavneé s klidem a taktem. Snazim se byt empatickd, ohleduplna a do svych klientii se
veitit. Nesmim se nechat vyvést miry. Vim, Ze nékdy jsou klienti je momentalné spatné
naladeéni ¢i unaveni a dalsi den bude opét vse v pohodé. Také se snazim vse podrobné a
smysluplné vysveétlit a ujistit klienta, Ze udélam maximum pro to, abych mu v ramci
moznosti vysla vstric.

Jaké techniky a zpiisoby zvladani vyuZzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?

,, Uz pred zacatkem zdjezdu mi pomaha ma vlastni pripravenost a informovanost. S tim,
Ze mohou nastat komplikace samoziejmé pocitam. V obtiznych chvilich dbam na to,
abych nepodlehla momentdlnim emocim. Rozdycham se a rozmyslim si, jak budu situaci
resit. Snazim se udrzet si pozitivni pristup.

Které z téchto technik ¢i zptisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?

., Pokud jde o néjaka nedorozumeéni ¢i neadekvatni stiznosti klientii, nejvhodnéjsi je
zustat v klidu, obrnit se, byt vstricnd a vysvétlovat. DilezZita je prevence komplikaci,
dukladné planovani, které mi dodava pocit jistoty. A urcité je dobré pocitat s tim, ze
prihodit se miize cokoli. S timto védomim na zdjezdy odjizdim, takze pripadné potize
nejsou pak tak neocekavané a tolik mne nevykoleji.

Které z téchto technik ¢i zpiisobii Vam osobné nejvice vyhovuji a pro¢/z jakého
ditvodu tomu tak je?

, Pro mne je, jak jsem jiz zminila, dulezZité pripravit se na to, Ze k problémim a
komplikacim muze dojit. Dbam na svou informovanost, ktera mi miize byt velmi
uzitecna. Dale se vidy snazZim zbavit se nahromadeéného stresu, primo pri reSeni riiznych
situaci mi pomdaha soustredit se na svij dech a dychat zhluboka. Po tom nebo mezitim,
co néco resim, mi vyhovuje alespon kratka prochdzka nebo jina fyzicka aktivita, abych
si oddechla a na chvili prisla na jiné myslenky.

Jaké aktivity zarazujete do pribézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co

vSechno pro sebe délate, kdyZ se starate o své duSevni zdravi?)
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13.

14.

,,Déla mi dobre sport a zdravy zivotni styl. To mi napomaha vybit si pripadné napéti a
citim se diky tomu dobre jak psychicky, tak i fyzicky — oboji ke své praci potrebuji. Dale
se rada odreaguji pri setkani s prateli a zajimam se o kulturu, kterou si rovnez dobijim
baterky.

Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?

. Jsem uvazlivy clovek. Vim, co si mohu pri jednani s klienty dovolit a co uz by bylo
neslusné. Podle toho jednam. Emoce mi pod kontrolou pomiize udrzet napr. to, Ze se
vV myslenkach na malou chvili zamerim na néco jineho nez na problem, a to mé zklidni.
Takeé mam na paméti, Ze jsem profesional, musim zustat v klidu a jednat konstruktivne.
Pokud Vam prinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkusenosti pro
praci s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich prubézné vyuzivate ve Vasem
béZném, mimopracovnim Zivoté, kdyZ chcete regulovat vlastni emoce?

., Prace v cestovnim ruchu mé naucila velké zodpovédnosti, se kterou ted pristupuji ke
vsem diilezitym vécem. Také mé naucila urcité psychické odolnosti a udrzovani si
nadhledu. Svému momentalnimu rozpolozZeni nepodléham a k mnoha vécem mam
obecné pozitivnéjsi pristup.

Pokud jste si osvojil(a) béhem své privodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuZivate tohoto zpisobu i
V béZném Zivoté, pokud se dostanete do zatéZové situace?

,, Pokud se mnou nékdo jedna nemile a neni to opodstatnéné, neberu si to osobné. Rikdam
si, ze ti lidé viitbec nemusi mit problém primo se mnou. Misto toho, abych se na nékoho
rozzlobila, zustavam klidna. Vim, Ze lidé mohou jednat na zdkladé Spatného
momentdlniho rozpolozeni a o néco pozdéji spolu miizeme jednat slusné a konstruktivne.
A samoziejmé vyvdzeny pracovni a osobni Zivot, je diilezité umét si odpocinout.

3

Problémy a nedorozumeéni se pak resi snaz.

Respondent ¢. 3

1.

S jakymi situacemi, které shlediavate jako emo¢né narocné, se pii Vasi praci
setkavate?

., Nejcastejsimi  ndrocnymi situacemi jsou ty, které nastanou kvili chybam a
nedostatkum v logistice ze strany naSeho zaméstnavatele — cestovni kanceladre.
Napriklad kdyz nabereme zpozdeni nebo nastanou néjaké nejasnosti a komplikace s

ubytovanim. Duvodem je, Ze v redlné cestovni kancelari se spécha a hodné lidi ma na
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starost hodné riiznych ukonii. Na jejich omluvu ale musim rici, Ze zajezdy jsou i pres
veskerou pripravu vzdy tak trochu dobrodruzstvi a existuje spousta faktorii, které mohou
zdjezd ovlivnit jak pozitivne, tak negativne.

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

.,V plné letni sezone se nam stava, ze jsou komplikace se zajistenim ubytovani, pripadné
je ubytovani ve Spatné kvalité. Nekdy tyto komplikace souviseji i s tim, Ze se cestovni
kancelar snazi uSetrit a snizit naklady. Dalsi pomerné castou komplikaci byvaji riizné
poruchy autobusii. Také nejsou vyjimkou problematicti klienti, kteri jsou konflikini a
soustredi se na veskeré (i velmi drobné) nedostatky. “

V ¢em jsou pro Vas tyto situace naroc¢né?

,,Jako pritvodci jsme prvnim naraznikem. Jsme zastupci cestovni kancelare a lidé si na
nas casto vylévaji emoce. Priivodce musi situaci a tlak ustdt a pokud mozno pozadavky
klientu resit, coz nékdy byva narocné.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaro¢néjsi?

., Nejnarocnéjsi jsou ty situace, které nemohu vyresit. Napr. kdyz k jejich reseni nemam
pravomoci nebo pokud je nelze resit bez zmen programu. To byvd stresujici, protoze se
od Vas ocekava, ze harmonogram a naplanované akce dodrzite.

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

,ZalezZi na konkrétni situaci. Nékdy pocituji stres ¢i uzkost, jindy je to byva pocit
nepochopeni a neporozumeni ze strany klienti. Tyto pocity vsak pominou, kdyz se mi
situaci podari vyresit, pripadné klientiim vse vysvetlit, najit s nimi spolecnou rec¢ a
dohodnout se, jaké mame moznosti, co pro né mohu udélat.

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?

, Kdyz je nejhur, zkusim se od klientii na chvili uvolnit a jdu se projit. Pokud tato
moznost neni, citim se pod velkym tlakem a mam jen kratky cas na reSeni situace,
pomuize mi zapalit si cigaretu. To mé alespon castecné uklidni, a lépe se mi pak pracuje
na reseni problému. “

Jak reagujete na emoce klienta?

., Uplné vdy se snazim klienty uklidnit, pochopit, neeskalovat situaci. Pripadné
navrhnout reSeni, pokud to je mozné. “

Jaké techniky a zpiisoby zvladani vyuZivate, abyste tyto situace dobie zvladli?

., Vyuzivam doslovné techniku, ktera se uci v kazdé obchodni firmé, v bankach, ¢i call

centrech. Tou je prijeti namitky — zklidneni — zpracovani. Samoziejme ne vzdy technika
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11.

12.

zabere. Zalezi, o co presné se jedna. Hlavné se snazim s klienty nehadat, vyslechnout
je, a pak se dohodnout na zpiisobu reseni problému. *

Které z téchto technik ¢i zpiisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?

., Vétsinou s klienty jednam za vyuZiti techniky, kterou jsem popsal u predchozi otazky.
Nékdy se ale také setkavam se zvlastnimi typy klientu, kteri evidentné hledaji chyby a
vyvolavaji spory. Pokud se nenabizi Zadné konstruktivni reseni, musim se soustredit na
to, aby takovy klient nekazil pozZitek z dovolené ostatnim ucastnikiim. Napriklad, pokud
to lze, navrhnout mu, aby si udélal viastni program, s tim, Ze mu sdélim, kde a kdy je
mozné se ke skupiné opét pripojit. Neni v tom zZadna osobni zast — vzdy se snazim o co
nejlepsi reseni pro kolektiv.

Které z téchto technik ¢i zpisobii Vam osobné nejvice vyhovuji a pro¢/z jakého
diivodu tomu tak je?

., Nemam asi konkrétni techniku ¢i zpiisob, ktery by mi vyhovoval nejvice. Nejvetsi radost
mi pri mé prdci udela, kdyz jsou mi klienti spokojeni nebo jeste lépe, primo nadsSeni.
Proto se pri pripadnych potiZich zkradtka soustredim na to, abych problém vyresil k co
mozna nejvétsi spokojenosti klienta nebo celé skupiny — zdlezi na situaci, podle niz také
volim zpiisob reseni. Hlavni je nenechat se vykolejit a umét se zklidnit do takové miry,
abych byl schopen konstruktivniho jednani. Jak jsem jiz uvedl, k tomu mi pomiize treba
prochadzka nebo cigareta. “

Jaké aktivity zaiazujete do pribézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyZ se starate o své dusevni zdravi?)

,,Pomaha mi pravidelné behani. Také se mi osvédcilo deélat si pauzy mezi zajezdy, pri
kterych se mohu venovat jakymkoli cinnostem bez lidi. Pri tom si odpocinu a nacerpam
sily. “

Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?

., Zpétna kontrola. PFemyslim o situacich, které se na zdjezdech udaly — o téch dobrych,
i o téech horich. Z téch horsich si beru ponauceni. Premyslim, jestli jsem opravdu
reagoval nejlépe, jak jsem mohl a co by pripadné fungovalo lépe. Kdyz se potom setkam
S neécim podobnym, rychleji vymyslim dobré nebo alespon prijatelné reseni. Také si
nekdy diky premitani o probéhlém zajezdu uvédomim, jak nékterym problematickym
situacim lépe predchazet. To mé psychicky posiluje pro budouci zdjezdy, pri jejichz

priibéhu jsem si pak o néco jistejsi. Jeden kolega rika: mit promysleny plan a vyresené
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v§echny otazniky vzdy na dva dny dopredu. Jako priivodce musim pocitat s tim, Ze se
néco mize pokazit. To je dilezité si uvedomit. Ale samozrejme se citim lépe, kdyz vim,
Ze program je detailné pripraveny a ja jsem dobre informovany. “

13. Pokud Vam prinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkuSenosti pro

praci s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich prubéZné vyuZivate ve Vasem
béZném, mimopracovnim Zivoté, kdyZ chcete regulovat vlastni emoce?
., Pred nékolika lety jsem byl urcité vybusnéjsi. Obcas se mi stavalo, Ze jsem se nechal
vyprovokovat K Addce nebo k neuvazené odpovédi. Prace se skupinami, které citaji 30-
40 klientit mne naucila udrzet si chladnou hlavu. Pri problémech nebo dokonce
Vyhrocenych situacich ted jednam s daleko vétsim rozmyslem a soustiedim se na
konstruktivni reSeni. Stejné tak pri jednani s lidmi.

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své priivodcovské praxe néjaky zpisob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuZzivate tohoto zptsobu i
Vv béZném Zivoté, pokud se dostanete do zatéZové situace?

,, Urcité se primarné branim tomu, aby mé kdokoli dostaval pod tlak. Pokud se tak jiz

déje, vzdy si vyhrazuji néjaky cas na promysleni odpovédi, ci zpiisobu jednani.
Respondent ¢. 4

1. Sjakymi situacemi, které shledaviate jako emo¢né narocné, se pri Vasi praci
setkavate?
,,Jsem priivodce prevazné cyklistickych, popr. turistickych zajezdii, vyjimecné provadim
take ve vetsich mestech. Kazdy zdjezd je zcela jiny. Kazdy privodce ma zajisté vztah
k nécemu jinému a kazdy druh zdajezdu ma jinou podobu. Pri vSech zdjezdech mam vsak
stejny cil — preji si, aby zdjezd probihal v poradku, klienti si ke mne vytvorili kladny
vztah a chtéli se mnou jet znovu. Na zacdtku kazdého zdajezdu mne tedy provazi urcité
obavy z toho, Ze se zdjezd nepovede. Kazdy zdjezd je jiny a kazda nahodild situace miize
veést k tomu, ze klienti budou zdjezd hodnotit negativné. Ja osobné mohu napr. Spatné
spocitat lidi, nekoho nékde zapomenu, ztratim se a tim padem se zpozdime, podam
Spatnou informaci, prijedu nekam, kde bude zavieno, Spatné zajezd zorganizuji atd. Pak
Jjsou véci, které primo ja neovlivnim — Spatné pocasi, zdrzeni na silnici, porucha
autobusu atd. No a samozrejmé kazdy klient ma o zdjezdu jinou predstavu. *

2. S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejéastéji?
., Vétsinou je kazda situace jind a vzdy nas néco prekvapi, ale takovou klasikou je

obtiznéjsi prace s klienty. Kazdy klient si preje zcela néco jiného, kazdy klient je jiny,
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jeden se jede néco dozveédet, druhy si jede odpocinout — zkratka kazdému se zavdecite
necim jinym a nekdy neni mozné zavdecit se vSem. Dalsi castou komplikaci byvaji
zpozdeni pri preprave na zdjezdu, a také Spatné pocasi.

V ¢em jsou pro Vas tyto situace naro¢né?

,»Neda se rict primo narocné, uz dopredu s temito situacemi pocitam. Spise bych rekl,
Ze si je to psychicky vycerpavajici. At uz zajezd trva jediny den, nebo cely tyden, neustale
musim pocitat s komplikacemi, které se mohou objevit a musim byt ve strehu.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaro¢néjsi?

., Asi nejnarocnéjsi je prace s lidmi, snaha uspokojit vSechny klienty, obzvlasté kdyz se
na zdjezdu objevi lidé, kteri si primo libuji v tom, Ze vse kritizuji — dokonce jesté prede
v§emi ostatnimi ucastniky. To se nastésti nedéje prilis casto, ale sem tam se to stane. “
Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

.. Jak jsem jiz Fikal, rozhodné si psychicky neodpocinu. Takovych 70 km na kole nebo 20
km tura nejsou nic oproti tomu, co se Vam neustdle honi hlavou. Starosti, zda mate po
kupé vsechny lidi, jestli stihate apod. — to je unavné. Ale rekl bych, Ze toto premysleni
mi pomdha byt opravdu pripraveny na viechno a témér nic nepodcenim. Nevnimam ho
tedy uplné negativne. Zkratka to k tomu patii.*

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?

,,Jak jsem jiz zminil na zacdtku, pred zajezdem mé provazi urcity strach z toho, zZe se
zajezd nepodari. Obdavam se predevsim toho, abych néco nepokazil ja nebo napr.
neselhal pri FeSeni necekanych situaci. Svij strach se vzdy snazZim potlacit. Behem
zdjezdu totiz pred klienty nikdy nejednam emotivné, vzdy se snazim zachovat si chladnou
hlavu a jednat rozumné. Hodné premyslim dopredu o tom, co miize nastat — to mi svym
zpiisobem pomdaha, citim se pripravenéjsi. Asi z 90 % mne uklidnuje to, Ze vim, Ze je
zdjezd dobre pripraveny, a Ze vse je podrobné naplanované. Zakladem je podle mne fto,
aby si pro sebe pruvodce vybral vhodnou kategorii zdjezdu, na kterych bude provazet —
musi ji rozumet a verit si v ni. Ddle si zdajezd vzdy diikladné nastuduji, abych byl
informovany o vsem, na co se klienti mohou zeptat, a také abych védél, co a jak.
Pripravenost a informovanost lidé ocenuji nejvic. Bohuzel se najdou priivodci, kteri to
nedélaji. No a posledni véc, kdyz se stane néco nahodilého, napriklad, Ze se klient zpozdi
nebo nedorazi na smluvené misto, vzdy se soustiedim na to, abych nejednal emotivné —
v klidu a v pohode se da vyresit vse. Toto védomi, sebediivéra a dikladna priprava mi

‘

napomahaji regulaci mych pripadnych negativnich emoct.
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Jak reagujete na emoce klienta?

., U dobre pripravenych zdjezdii prevazuji pozitivni ohlasy a emoce klienti. Mdlokdy se
objevi lide, kteri jsou naladeni vylozené negativné. Pokud se to ale stane, snazim se
klienty pochopit, porozumét tomu s ¢im a proc¢ maji problém. Nasledné se pokusim prijit
na to, jak véci napravit a klienta pozadam, aby své negativni emoce neprendsel na
ostatni. “

Jaké techniky a zptsoby zvladani vyuZivite, abyste tyto situace dobre zvladli?

., Nejvice mi pomaha védomi, Ze zajezd je velmi dobre pripraveny a snazim se pocitat se
v§im — stdt se miize cokoli. *

Které z téchto technik ¢i zpiisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?

,,Zajezd vidy pripravuji s tim, Ze se mnou pojede hodné lidi, z nichz kazdy ma jiné
potreby. Pokousim se ho tedy pripravit tak, aby si kazdy nasel to své. Zdjezdy rozdéluji
do etap, aby bylo od kazdého néco — aby zaznély diilezité informace, aby byl prostor pro
zdabavu, odpocinek i obcerstveni, coz se mi osvédcilo a klienti to hodnoti pozitivné.
Pokud se stane néco necekaného, co musim resit, pomaha mi se na malou chvili zamerit
na to, abych zacal dychat pomalu a zhluboka. Timto zpiisobem se troSku vzpamatuji,
abych mohl popremyslet, jak postupovat. Pokud jde o neprijemné, Spatné naladeéné
klienty, kterym je skoro nemozné se zavdécit, vyslechnu je, snazim se dat najevo své
pochopeni a podrobné je sezndamim s tim, jaké jsou moznosti, co pro né mohu a nemohu
udelat. Tady pomadha jen to, zZe se clovek obrni trpélivosti. *

Které z téchto technik ¢i zptisobli Vam osobné nejvice vyhovuji a proc/z jakého
divodu tomu tak je?

., Nejvice mi vyhovuje se na zdjezd maximalné pripravit, byt skvele informovany a
pocitat s moznymi necekanymi udalostmi a komplikacemi. To je prevenci mnoha
komplikaci a nedorozumeéni. “

Jaké aktivity zafazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyzZ se starate o své duSevni zdravi?)

., Rad posloucham hudbu, casto chodim na prochazky a pravidelné sportuji. Nekdy si
dopravam i wellness. *

Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?

,, Velmi mi vyhovuje dechové cviceni a to, kdyz s nekym mohu mluvit o svych emocich,

‘

napriklad s ¢lovékem ze stejné prace.
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13. Pokud Vam prinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkuSenosti pro
praci s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich pribézné vyuzZiviate ve Vasem
béZném, mimopracovnim Zivoté, kdyZ chcete regulovat vlastni emoce?

,,Jiz ve svych predchozich zaméstndanich jsem pracoval s lidmi. Praxe v cestovnim ruchu
mé naucila pozitivnéjSimu pristupu v necekanych situacich, kdy mam tak néjak zaZite,
Ze vSechno se da vyresit. Hlavné v klidu. Asi si i o néco vice verim. *

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své priivodcovské praxe néjaky zpiisob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuZivate tohoto zpisobu i
V béZném Zivoté, pokud se dostanete do zatéZové situace?

., Naucil jsem se byt vice otevieny. Kdyz mé néco trapi nebo si nevim rady, s nékym si
promluvim. Podivam se na véci jinyma ocima. Casto mi to pomiize najit vhodné resent
— at’ uz diky tomu, Ze si vyslechnu ndzor nékoho jiného, nebo Ze si béhem toho, co

mluvim, sam lépe uvédomim, co citim, a jak bych situaci mohl resit. **
Respondent ¢. 5

1. Sjakymi situacemi, které shledavate jako emocné naro¢né, se pri Vasi praci
setkavate?
., PFi mé praci se obcas samoziejmé setkavam s nespokojenymi a negativné naladénymi
klienty. Vyjimecné jsou i agresivni a neprimérené reaguji na nejmensi problémy. Nékdy
JSou zase vécné nespokojeni. To je pro mé emocné ndarocné. Dale je také neprijemné,
kdyz nastanou néjaké komplikace s ubytovanim nebo kdyz nabereme zpozZdeéni napr-.
kviili dlouhému cekani na hranicich a podobné. “

2. S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?
., Nejcastéji se setkavam asi se s ruznymi stiznostmi klientii — napriklad na ubytovani,
na program, ze maji hlad, Ze jsou moc kratké nebo moc dlouhé pauzy, soucasné je
nékomu vedro a nékomu zima v autobuse. V téchto situacich se casto obtizné hleda
kompromis.

3. V ¢em jsou pro Vas tyto situace naro¢né?
,, Nemiizu vsem vyhovet, i kdyz bych rada a beru si to velice osobné. Klient je pro mé
vzdy na prvnim misté, a pokazdé si preji, aby byli vsichni spokojeni.

4. Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnarocnéjsi?
., Narocné pro mé byva, kdyz nemohu vyhovet vsem. Jak jsem zminila, vZdy si preji, aby

byli vsichni spokojeni, coz nékdy jednoduse nelze zaridit. Jako psychicky nejnarocnéjsi
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vnimam takové situace, které nemohu ovlivnit. Napr. rozbity autobus, silnou neprizen
pocast, néco, co klientiim vadi na ubytovani a ja nejsem schopna to zménit.

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

,, Ackoli se jedna o situace, které ja neovlivnim nebo je neovlivnim zcela, obcas mivam

pocity uzkosti a pretizeni. Nekdy mam obavy, Ze zdjezd bude klienty nakonec hodnocen
negativneé, coz je to posledni, co potrebuji a co bych si prala. *

Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?

,,Pomdhd mi napocitat do deseti, zklidnit dech a nechat emoce odejit. Snazim se klienta
vzdy pochopit a vénovat mu pozornost. Tim snizim piisobeni situace na mé emoce a
mohu nad ni prevzit kontrolu. Svou pozornost obracim k tomu, abych vymyslela
konstruktivni Fesent, pokud to Ize.

Jak reagujete na emoce klienta?

., Diilezité je klienta vyslechnout, dat mu najevo porozuméni a pochopeni. At uz je
situace jakakoli, vzdy se snazim najit nejvhodnéjsi reseni — jak s ohledem na konkrétniho
klienta, tak s ohledem na celou skupinu.

Jaké techniky a zpiisoby zvladani vyuZzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?

., Diilezité pro mé je, abych se citila dobre. Proto se kazdy den alespon 15 minut vénuji
meditaci, soustiredim se na to, abych se uvolnila, a také provadim néktera dechova
cvicent.

Které z téchto technik ¢i zpiisobii se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?

doda jistotu. Skvélé je, kdyz spolupracuji s kolegy, se kterymi si rozumim a mohu se né
spolehnout. Také jsou mi oporou mé zkuSenosti, které jsem ziskala praxi. A jak jsem
zminila, dbam na to, abych si, pokud mozno kazdy den, doprdla chvili jen pro sebe, kdy
si oddychnu, medituji a relaxuji.

Které z téchto technik ¢i zpisobii Vam osobné nejvice vyhovuji a proc¢/z jakého
diivodu tomu tak je?

., Kazda technika je na néco jiného a nemohu rici, ktera mi vyhovuje vice ¢i méne.
Kazdou totiz vyuzivam a myslim, zZe i potrebuji. Co se ale tyce krizovych nebo narocnych
situact, vzdy mi k témer okamzitéemu zklidnéni pomuiZe soustredit se na chvili jen na sviij

dech. Pak si v hlavé proberu, jaké jsou moznosti, co délat. *
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11.

12.

13.

14.

Jaké aktivity zafazujete do pribézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyZ se starate o své dusSevni zdravi?)

., Vénuji se meditaci, vyhovuje mi poslech mluveného slova, aromaterapie, joga a cteni.
Kazdy den si najdu alesponn malou chvili (treba i vecer pred usnutim), kdy se nekteré
Z techto aktivit venuji. “

Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?

,Snazim se naslouchat sama sobé a vnimat své telo. Vyuzivam dechova cviceni, pri
kterych jsem schopna si lépe uvédomit, co opravdu citim. Pomaha mi také, kdyz se se
svymi pocity sverim nékomu blizkému. Co se kontroly projevii tyce, vim, zZe s Klienty
musim jednat za vSech okolnosti slusné a snazit se jim vyhoveét, pokud je to mozné.
V duchu si vzdy zopakuji, Ze jsem profesional a vérim, Ze vSechno ma néjaké resent.
Pokud Vam pfrinesla praxe v cestovnim ruchu nové poznatky ¢i zkuSenosti pro
praci s vlastnimi emocemi, tak jaké? Které z nich pribézné vyuziviate ve Vasem
béZném, mimopracovnim Zivoté, kdyZ chcete regulovat vlastni emoce?

.S lidmi jsem pracovala vidy, takZe nékteré poznatky jsem ziskala uz v predchozich
zaméstndnich. Pri privodcovské praxi jsem se ale asi naucila brat ruzné necekané
situace vice s humorem a nadhledem, namisto toho, abych se jimi nechala zaskocit. Také
si 0 néco vice vérim.

Pokud jste si osvojil(a) béhem své privodcovské praxe néjaky zpisob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuZivate tohoto zpusobu i
Vv béZném Zivoté, pokud se dostanete do zatéZové situace?

., Pouzivam stdle stejné techniky, jak v této praxi, tak i v soukromém zivote. Mé velmi

osvedcené metody jsou meditace, dechova cviceni, joga a cetba. “
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