Univerzita Hradec Kralové
Fakulta informatiky a managementu

Katedra rekreologie a cestovniho ruchu

Psychologie cestovniho ruchu (Prace s emocemi jako soucast seberegulace u
pruvodci v oblasti cestovniho ruchu)

Bakalai'ska prace

Autor: Eliska Geislerova

Studijni obor: Management cestovniho ruchu — anglicky jazyk

Vedouci prace: Mgr. Gabriela Slaninova, Ph.D.

Hradec Kralové Duben 2021



Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem bakalafskou praci zpracovala samostatné s pouzitim uvedené

literatury.

V Hradci Kralové dne 17.04.2021 Eliska Geislerova



Podékovani

Velmi rada bych touto cestou podékovala pani Mgr. Gabriele Slaninové, Ph.D. za cenné
rady, odborné vedeni, trpélivost a ochotu, kterou mi v pribéhu zpracovani bakalaiské prace
vénovala. Podékovani také patii vSem respondentim, ktefi se béhem rozhovort ochotné

podélili o své zkuSenosti a nazory.



Anotace

Tato bakalaiska prace se zabyva praci s emocemi a seberegulaci u privodct v oblasti
cestovniho ruchu. Jeji teoreticka Cast je vénovana objasnéni zakladnich pojma souvisejicich
s emocni inteligenci, seberegulaci, etikou a zvladanim zat€zovych situaci v cestovnim ruchu.
Dale je v préci pfiblizen 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 prabéhu piimé prace s klientem. Pro vyzkum byl zvolen
kvalitativni design, ktery umoziiuje hloubéji proniknout do dané problematiky. V posledni Casti
prace je popsano, jakymi zpisoby pravodci v cestovnim ruchu pracuji s vlastnimi emocemi a
pocity béhem narocnych situaci. Jsou zde také uvedena nektera doporuceni, jak v takovych

situacich zvladat stres a hledat konstruktivni feSeni.

Klicova slova: emoce, emocni inteligence, seberegulace, etika v cestovnim ruchu, pravodce,

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
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1. UVOD

Tato bakalafska prace je vénovana tématu ,,Prace s emocemi jako soucast seberegulace
u pruvodcua v oblasti cestovniho ruchu“. Domnivam se, Ze kazdy, kdo pracuje jako pravodce
v oblasti cestovniho ruchu, se pfi své praci velmi ¢asto ocita v situacich, kde velkou roli hraji
pravé emoce. Spravny pruvodce 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 klientt. Proto jsem zvolila praveé toto téma.

Emoce maji vliv na chovani kazdého ¢lov€ka. Nekdo se jimi nechava ovliviiovat vice,
nekdo méné. Aby nas prestaly ovladat, je tieba je poznat, pochopit a nalézt k nim védomy
pristup. Emocni inteligence ma 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 komunikacnich partnert.

Z vlastnich zkuSenosti vim, ze pfi cestovani se leckdy dostaneme do situaci, ve kterych
muze byt nejvyhodnéjsi drzet se nasledujicich réeni ,,zachovat si chladnou hlavu*“ a ,,vzit rozum
do hrsti“. V emocich je obsazena tendence jednat. Umoziiuji nam rychle reagovat v nejasné
strukturovanych situacich. Nasi pfedci museli umét zareagovat v jediném okamziku, byla to
pro né€ otazka pieziti. Potiz spociva v tom, ze i v dneSni dob& mame obcas tendence resit situace
emocnim repertoarem. Rychlost nasi reakce pak odpovida zpusobu, ktery byl efektivni pfi
feSeni krizovych situaci v dobach davno minulych. Proto je z mého hlediska velmi dulezité
rozvijet svou emocni inteligenci a schopnost seberegulace, jinymi slovy sebeovladani a

sebereflexe.

Prace s vlastnimi emocemi je jednim ze zakladnich aspekti lidského fungovani a
komunikace viibec. Zahrnuje specifické formovani vlastnich myslenek, chovani a pozornosti.
Umoziuje nam, mimo jiné, pfimérené reagovat na pozadavky okolniho prostfedi. Pokud
dokazeme porozumét svym vlastnim emocim, pochopit odkud prameni a pfimérene je

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

V piipadé necekanych situaci nam pak praveé vlastni sebeovladani pomize nachazet
vhodna konstruktivni feSeni nejenom ve prospéch nas vlastni, ale také ve prospéch druhych,
napiiklad v ramci spoluprace s klienty. Mohou nastat situace, kdy je nutné hledat feSeni

pfijatelné pro vice stran. V takovych piipadech byva urcita mira emoc¢ni inteligence a schopnost



seberegulace potiebna ke klidnému a konstruktivnimu rozhovoru s druhymi. Ve vétS§iné situaci

je totiz mozné najit vyhovujici feSeni ptfipadnych nedorozuméni.



2. CIL PRACE A METODIKA ZPRACOVANI

Cilem prace je popsat a na zakladé odbornych prament analyzovat vybrané aspekty
psychologie cestovniho ruchu s akcentem k praci s emocemi jakozto soucasti seberegulace u
pruvodct v oblasti cestovniho ruchu a ve vyzkumném Setfeni zjistit zkuSenosti konkrétnich

pruvodcu s regulaci emoci, které se u nich objevuji v priabéhu piimé prace s klientem.

Hlavni vyzkumnou otazkou tedy je, jaké jsou zkusenosti privodct v cestovnim ruchu s

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

1. S jakymi situacemi, vyzZadujici regulaci viastnich emoci, se v rdmci primé prdce
s klientem setkdvaji pritvodci cestovinim v ruchu?

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

3. Jakou péci vénuji pruvodci v cestovnim ruchu kontinualni podpore seberegulace

a dobré duSevni kondice v jejich bézném Zivoté?

Vyzkumné Setieni je realizovano za vyuziti kvalitativniho vyzkumného designu,
metodou sbéru dat je semistrukturované interview, data jsou analyzovana za vyuziti prvé faze
zakotvené teorie. Tato faze byva oznacovana jako oteviené kodovani. Jejim cilem je postupné
vytvofit pojmy, které zachycuji podstatu konkrétnich analyzovanych jeva ¢i udalosti. Jedna se
0 pojmy abstraktni povahy, jelikoz vyjadiuji mySlenku, princip nebo zkuSenost, platnou

v raznych udalostech a situacich.

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

zdroj volné dostupnych na internetu.

V praktické Casti je za pomoci polostrukturovanych rozhovort zjistovano, jak
s emocemi pracuji jednotlivi privodci v cestovnim ruchu. Autorka se soustiedi napftiklad na to,
s jakymi situacemi, které obnasi vyuziti seberegulacnich mechanismu, se pravodci v oblasti
cestovniho ruchu setkavaji, co jim pii praci pomaha v zatézovych situacich, jakym zptsobem
se snazi vyporadat se stresem, jak reaguji na emoce svych klientt a jak prabézné pecuji o svou

dobrou psychickou kondici.



3. LITERARNI RESERSE

Pti zpracovani bakalarské prace byla vyznamné pouzita tato dila:

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

Tato ucebnice byla velmi vyuzivanou odbornou publikaci. Jejim zakladem jsou
pravodcovské sluzby a pozadavky, které jsou na né kladeny — tedy od tvorby itinerafe pres jeho

prevzeti a vyuctovani, psychologickou pfipravu az po vystupovani pravodce 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 pojednéavaji naptiklad o socidlni inteligenci, socialnim chovani,
komunikaci a socialnich skupinach. Ctenafi jsou zde piedlozeny systematicky utiidéné zakladni
poznatky z dané problematiky. Kniha socialni psychologii predstavuje komplexnim zptsobem,

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 vénovana legislativni tpravé Cinnosti cestovnich kancelati a
agentur. Druha cast se zabyva teoretickymi vychodisky a funkénim pojeti managementu
aplikovaného na cestovni kancelaf. Pfedmétem tieti Casti je procesni fizeni cestovni kancelare
a agentury. Je zde pfiblizen proces nakupu a kompletace sluzeb, stanoveni ceny, distribuce a
komunikaéni podpory, ¢imz byla autorce pfinosnou. Publikace obsahuje také priklady 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 pojmu tykajicich se emoc¢ni
inteligence, které jsou potifebné pro pochopeni tématu bakalarské prace. Kniha shrnuje poznatky
z oblasti vyzkumu emocni inteligence. Pfiblizuje zakladni myslenky, koncepty, metody méfeni
a aplikace emocni inteligence. Je zde obsazen vyklad teoretickych pfistupt, jsou zde popsany
jejich silné 1 slabé stranky a naznaCeny zavéry o stavu teorii. Velkd pozornost je vénovana
formam meéteni emocni inteligence a jejimu praktickému uplatnéni.
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4. TEORETICKA CAST

V této Casti bakalarské prace jsou vysvétleny pojmy emoce a emocni inteligence, etika,
sebepoznani a sebereflexe. Je zde priiblizeno pozitivni vyuziti schopnosti v zachéazeni
s vlastnimi emocemi pii praci v cestovnim ruchu, schopnost v jednani s druhymi lidmi
v pracovnim tymu a v jednani s klienty. Dale jsou zde popsany moznosti konstruktivniho feSeni

problému 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 pochodu, socialni interakce a komunikace. Uvadi, ze emoce zahrnuji osobni
zazitky libosti a nelibosti, jez jsou provazeny télesnymi projevy a zménami (napf. zmeénou
rychlosti dychani, zménou srde¢niho tepu atd.), mimikou a gestikulaci. Dale podle nich maji vliv
na pohotovost a soustfedénost Cloveéka. Informuji o tom, ze diky emocim ¢lovék hodnoti
skutecnosti, udalosti a situace podle svého vnitiniho rozpolozeni a vztahu k hodnocenému, a také

zaujima urcité postoje.

Dusanek (2020) hovoti o tom, ze zivot kazdého ¢loveéka je po vSech strankach ovlivnén
emocCni inteligenci. VySe této inteligence a mira toho, jak dobfe je Clovék schopen odhadnout
emoce a pocity ostatnich lidi, urcuji podle né rozsah toho, zda bude jeho zivot naplnén spise
pozitivnimi prozitky a vnitinim klidem nebo chaosem a napétim. Neméné dulezita je dle jeho
nazoru schopnost empatie, tedy schopnost porozumét emocnimu rozpolozeni ostatnich lidi a

nasledné dovednost s nimi zachazet podle jejich emocnich reakeci.

Dusanek (2020) dale zmitiuje, ze byt citové inteligentni znamena byt schopen regulovat
a vyjadfovat své emoce zpusobem, ktery je v dany okamzik vhodny. Uvadi, ze se jedna 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 ¢loveék nemél nikdy pocitit nebo by

je mél byt schopen zcela potlacit.

Spatenka (2020) vysvétluje, ze emoce si lze t&7ko zakazat, je ale mozné se naugit o né
dbat diive, nez se projevi bez védomé kontroly. Domniva se, ze pokud si ¢lovek uvédomi, ze
skutecné vSechny emoce vyvéraji z jeho nitra, pochopi, Ze neni mozné je vybérové umrtvovat,
ale také to, Ze mu mohou byt velmi napomocné. McKay et. al. (2020) zmifiuji, Ze emoce a
chovani spolu bezesporu tzce souviseji, a také, ze siln€jsi emoce vedou k vyraznéjsimu chovani.
Proto podle nich lidé, ktefi se potykaji s obtizné zvladnutelnymi emocemi, Casto obtiznéji

ovladaji své chovani.



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

mnohdy rozhodujici roli “ (Spatenka, 2020).

McKay et. al. (2020) uvadéji, ze lidé Casto nevénuji dostatecnou pozornost tomu, jak se
citi, v disledku ¢ehoz se v jejich nitru odehravaji dilezité véci, o kterych védi jen pramalo.
Autori tvrdi, ze k tomu, aby byl clovék schopen ovladnout své intenzivni emoc¢ni reakce, musi
nejprve zpomalit svlij emocni proces natolik, aby jej mohl prozkoumat. Diky tomu, Ze se ¢lovék
nauci rozpoznat, jak urCité emoce a pocity ovliviiyji jeho jednani, mu podle nich napomuize

k uvazlivéj§imu rozhodovani.

,,NaSe aktudlni emoce vznikaji i na zdkladé toho, jak jsme podobné situace zaZivali v
minulosti, jsou proménlivé viivem zkuSenosti. Nejsme tedy jen loutkami naseho mozku — svoji

zkuSenost si tvorime sami“ (Duchofiova 2020).

Pokud si ¢lovek uvédomi, ze nad sebou zacina ztracet kontrolu, je podle Duchoriové
(2020) vhodné pokusit se prudké pocity zastavit v¢as a prozkoumat je. Domniva se, ze clovék by
své emoce nemél potlacovat — jde podle ni o to, naucit se je projevovat piijatelnym zpisobem,
ktery neni destruktivni. Zmifiuje, ze nékdy piivaly neregulovanych emoci pfichazi proto, ze je
Clovek jiz del§i dobu neprojevil a pfiméfené neuvolnil. Po urcité dobé se dle jejiho nazoru
negativni emoce nahromadi a ¢lovek jim prestane rozumét. Uvadi, ze prave proto je dobré s nimi

stale zachazet védomé.

Duchonova (2020) dale hovoii o tom, Ze pokud se ¢lovék nauci své pocity prubézné
monitorovat, 1épe si uvédomi, co se za nimi skryva a jak s tim pracovat. Také se podle ni postupné
nauci 1épe vnimat emoce lidi okolo n¢j. Tvrdi, ze mnohé hadky vznikaji proto, ze lidé své pocity
vzajemné nesdili a nekdy 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 méné obavat. Véri, ze at’ uz Clovek citi cokoli, ma
k tomu vzdy néjaké davody. I kdyz emoce mohou byt bolestné, jsou podle nich opravnéné a
opodstatnéné. Autofi vysvétluji, ze problém nastava ve chvili, kdy je chovani ¢loveéka zalozené
na emocich, jelikoz disledky takového chovani leckdy byvaji ni¢ivé. Druhym problémem

spjatym s jednanim zaloZenym na emocich je podle nich ten, ze takové jednani posiluje pavodni
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pocit, ktery ¢lovek mél. Popisuji, ze ¢loveéku se vétsinou neulevi, ale jeho emoce ho ovlada jeste
vice. Uvadéji, ze v takovou chvili maze byt uzitecné opacné jednani, kdy ¢loveék uzna existenci

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

Podle Dusanka (2020) je jednim z nejdalezitéjSich atributi emocni inteligence
spoleCenska obratnost. Vysvétluje, ze se jednd o schopnost navazat a udrzet vztah s druhymi
lidmi. Za stézejni povazuje komunikativnost, asociovani, vytvafeni smyslu ¢innosti, feSeni
problémt pokusem a omylem, intuici, cit, celostni zaméteni, uméni efektivni spoluprace, uméni

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

4.2 Teoreticky popis cestovniho ruchu
Horner a Swarbrooke (2003) uvadé&ji, ze cestovni ruch lze definovat jako kratkodoby
pfesun lidi na jina 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 c¢ase na prechodnou dobu do mista mimo jeji trvalé bydlisté, a to za jinym ucelem, nez
je vykonavani vydélecné cCinnosti v navstiveném misté. Cestovni ruch lze podle autorek
charakterizovat jako oblast spotieby, pfi niz jsou uspokojovany lidské potteby, jako je napft.
potfeba poznavani, odpocinku, potieba kulturniho a sportovniho vyziti, lazenské péce,
neobvyklych zazitk atd. Dale uvadgji, ze cestovni ruch mizeme také charakterizovat jako
vyznamnou soucast narodni ekonomiky, kterou tvofi fada podnikatelskych aktivit v ramci
zajiSténi ucasti lidi na cestovnim ruchu jako napt. doprava, ubytovaci, stravovaci, privodcovské

sluzby apod.

Podle Palatkové a Zichové (2011) se v poslednich né€kolika desetiletich sluzby staly
vyznamnou soucasti narodniho hospodarstvi i mezinarodniho obchodu. Podil sluzeb na tvorbé
hrubého domaciho produktu a celkové zaméstnanosti je podle nich jednim z nejdulezitéjSich

indikatorti vyspélosti ekonomiky.

Zelenka a kol. (2005) uvadi, ze velice dulezitou soucasti hromadného cestovniho ruchu
je pruvodce, jelikoz vyznamnym zpusobem dopliiuje sluzby poskytované cestovni kancelafi a
dodavateli sluzeb o sluzby prostednika, fesitele mimotadnych situaci, spole¢nika, informatora
a organizatora, a rovnéz hlida cenu a standard poskytovanych sluzeb. Dale zmifuji, ze i v
individualnim cestovnim ruchu putsobi specialni privodci (napf. na hradech, zamcich,

v galeriich apod.)



Novacka et. al. (2010) popisuji privodce cestovniho ruchu jako osobu, ktera je schopna
plsobit v praxi v ramci domaciho i zahrani¢niho cestovniho ruchu s cilem prezentovat produkt
cestovniho ruchu pifimo 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. Privodce cestovniho ruchu je podle nich osoba, ktera mize vytvofit vhodnou
atmosféru, aby se navstévnik citil jako vitany host a aby mél zajem vratit se do daného mista
znovu. Uvadi, Ze privodce svym vykonem muze Uspé$né€ znasobit pozitivni Usili daného

podnikatelského subjektu, nebo naopak, svym konanim mize vyvolat i negativni dusledky.

Heskova et. al. (2011) popisuji, ze na trhu cestovniho ruchu u zakaznikti rozhoduje a
dulezitou 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 tspéch na trhu mnohem dilezitéjsi 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 raznych Castech svéta. Uvadéji, Zze v historii byl v nemalé mife
ovlivnén prumyslovou revoluci, a to zejména v potiebé vzdélavani, v potiebe vyuziti volného

Casu, nebo rozvoji dopravy.

Palatkova a Zichova (2011) tvrdi, Ze prvni naznaky cestovniho ruchu je mozné nalézt
jiz v obdobi renesance, ve kterém jednotlivci Casto podnikali cesty za poznanim do cizich kraja.
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) uvadeji, ze v obdobi do 1. svétové valky se cestovni ruch
rozsifoval hlavné v hospodaisky vyspélych zemich a tykal se predev§im 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 pifijezdového, tak i vyjezdového cestovniho ruchu. Ptic¢inou

tohoto stavu podle n€ bylo otevieni hranic, odstranéni administrativnich piekazek pro vyjezdy



i piijezdy, zvédavost zahraniCnich navstévnikl, a také zajem Ceskych obcCanii navstivit

kapitalistické zem¢.

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

nedilnou soucasti spokojeného zivota.

4.4 Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzbami se v cestovnim ruchu obecné rozumi ekonomickéd c¢innost osob, jejimz
vysledkem jsou nematerialni hodnoty, které se pro spotiebitele sluzeb projevuji jako uzite¢né
efekty. Sluzbu lze také charakterizovat jako proces vynakladani prace, pfi kterém nevznika
hmotny vyrobek, ale uzitny efekt. Sluzbami cestovniho ruchu jsou takové sluzby, kterymi se
zabezpecCuji potieby ucastniki cestovniho ruchu. Z hlediska struktury se u sluzeb rozlisuji

nasledujici tirovné (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 1 vzhled kontaktnich osob a personalu, interiéry cestovni kancelafe Ci
hotelu, restaurace apod.

e Nadstavba (doplnék) sluzby — servis ¢i reakce na nestandardni pozadavky klienta, tj.

cely proces nasledujici po poskytnuti jadra sluzby

Mezi nejdilezitéjsi podnikatelské subjekty poskytujici sluzby v oblasti cestovniho ruchu
patii cestovni kancelafe. Podle Heskové et. al. (2006) je za hlavni ¢innost cestovni kancelare
povazovano organizovani, poskytovani informaci, nabizeni a prodej komplexu sluzeb
cestovniho ruchu, zprostfedkovani jednotlivych sluzeb a prodej véci souvisejicich s cestovnim
ruchem. Heskova et. al. uvadéji, ze v ramci své Cinnosti cestovni kancelafe spolupracuji a
navazuji kontakty s dalSimi subjekty, kontroluji kvalitu poskytovanych sluzeb, na zaklade
zpétné vazby upravuji svou nabidku, ovliviiuji propagaci a rozvoj cestovniho ruchu, poskytuji
divéryhodné informace, vyhledavaji a kombinuji atraktivni nabidku turistickych destinaci a

Setfi Cas klientim poskytnutim vhodné nabidky spliiujici jednotlivé pozadavky.

4.5 Etika prace v cestovnim ruchu
Stejné jako v jinych odvétvich podnikani, tak 1 ve sluzbach cestovniho ruchu se mohou

vyskytovat neetické praktiky, nebot ve sluzbach cestovniho ruchu pracuji lidé.



., Hotelnictvi, cestovni ruch a ldzenstvi jsou do jisté miry instituce zaloZené na tradici,
kde se na jedné strané péstuje konzervatismus a kde se soucasné vyzaduje profesiondlni pristup,
kde nema misto neprofesionalismus, amatérismus, povrchnost a odbyvdni prace “ (Seknicka,

2001 s. 147).

Situace na trhu vSak ¢asto byva jina. Podle Seknicky (2001) aspekty neprofesionalniho
pristupu odnasi obvykle ve velké mite zakaznici sluzeb cestovniho ruchu. Subjekty, které chtéji
v této oblasti ptsobit, by se podle n€j méli zamyslet nad svym obchodnim zamérem z hlediska
eticnosti jiz na zaCatku svého podnikani. Tvrdi, Ze tyto subjekty by si mély polozit otazku, zda
maji schopnosti nebo kvalifikaci tuto Cinnost provozovat, nebo zda vibec maji zajem
poskytovat seriozni sluzby a pracovat na zakladé rozumné ekonomické uvahy. Kazdy takovy
zaCinajici podnikatel by si podle autora mél upfimné odpovédét na tyto otazky a v piipade
negativni odpovédi by od svého podnikatelského zameéru 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 protizakonng.

Seknicka (2001) uvadi, ze nékdy se vSak osoba podnikajici v cestovnim ruchu, ktera ma
zajem poskytovat seridzni sluzby, mize dostat do etického konfliktu s klientem. Podle jeho
nazoru neetické problémy, ke kterym ve sluzbach cestovniho ruchu dochazi, byvaji vysledkem
jednani a chovani personalu a zakaznika a Casto jsou dasledkem 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 neoddélitelnou soucasti téchto sluzeb.

Eti¢nost v cestovnim ruchu je podle Sekni¢ky dana hlavné eti¢nosti osob, které¢ v ném ptisobi.

Sron&k ve své knize Etika podnikani s piihlédnutim k hotelnictvi, cestovnimu ruchu a
lazenstvi (2004) uvadi nékolik pfistupt, které by mély byt samoziejmosti: zakladni slusnost,
ucta k jinym, plnéni vSech sjednanych smluv a zavazku, poskytovani kvalitnich sluzeb na vSech
urovnich, odpovédnost za vykonanou praci nebo uskute¢nénou sluzbu, a také duveéru mezi
poskytovatelem sluzeb a zakaznikem. Pokud podle n¢j podnikatelé v cestovnim ruchu budou
ctit tato pravidla, budou jednat v souladu se zakonem a podle svého svédomi budou rozhodovat
o tom, co je spravné a co nikoli a budou-li mit seridzni pfistup ke svému podnikatelskému
zaméru, pak se situace na hranici etiky budou vyskytovat jen minimaln€. Podnikatel by si podle
autora mél také uvédomit, ze etické principy by mél dodrzovat 1 v piipadech, kdy to pro jeho

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

Podle Yvety Reisinger (2009) je etika v mezinarodnim cestovnim ruchu velmi dilezita,
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 presvédceni, respektovani socidlnich a
kulturnich tradic a zvyklosti vSech lidi (vCetné menSin a pavodnich obyvatel), ochranu
ptirodniho prostiedi a kulturniho dédictvi, ochranu uc¢astnika cestovniho ruchu pred zlocinem,
napadenim nebo jinymi hrozbami, jako jsou naptiklad vadné vyrobky ¢i neetické chovani

obchodnich zastupcu.

Yveta Reisinger (2009) popisuje, ze cilem je zaruCeni bezpeCnosti, poskytovani
presnych a spolehlivych informaci a ochrana zafizeni cestovniho ruchu. Uvadi, ze etika v
cestovnim ruchu nabizi ochranu zaméstnancii pfed neetickymi praktikami ve firmé€, ochranu
podnikt pred neetickym chovanim zaméstnanca (napf. posSkozovani dobrého jména firmy) a

pred 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 dulezita, a to predevS§im pro efektivni segmentaci, vhodnou
komunikaci, rozsifovani povédomi o charakteru turistickych zdroji a image destinace, a
uvédomeni si kiehkosti zivotniho prostiedi. Informuje o tom, Ze neetické chovani v nékterych
¢innostech ma znacny dopad na zivotni prostiedi, ktery saha od vymirani nékterych druht
divoké zvére, pres erozi chodnikli v narodnich parcich, az po nieni pobfezi zpisobené

rozvojem stavebnictvi.

Yveta Reisinger (2009) zminuje, ze velkym problémem v cestovnim ruchu je
poskytovani nepravdivych informaci jinym spole¢nostem a zakaznikim. Naptiklad pouzivani
zavadgjicich informaci v cestovnich katalozich a zkreslenych medialnich obrazi 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 tthlu 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 naroda v jejich

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

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

4.6 Aplikace etiky do cestovniho ruchu

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

cestovniho ruchu.

Jakubikova (2012) informuje o tom, ze v oblastech cestovniho ruchu je vypracovano
mnoho etickych kodexut, napt. eticky kodex pracovnika cestovniho ruchu, kodex pracovnika
informacniho centra, kodex pracovnika cestovni kancelare, kodex recepcni/ho, CiSnika,
animatora, delegata apod. Zmifiuje, 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 vefejnosti a vede i ke zlepSeni zaméstnaneckych vztaha.

4.6.1 Etické kodexy v pruvodcovské ¢innosti

Rux (2007) popisuje pruvodcovskou ¢innost jako doprovazeni skupiny osob nebo
jednotlived, pii némz je v jazyku dle jejich volby poskytovan vyklad o kulturnim a pfirodnim
dédictvi, a zaroven je jim poskytovana zakladni pomoc. Privodcovska ¢innost podle autora
zahrnuje Siroké spektrum specializaci, které se lisi rozsahem povinnosti vici klientim a
cestovni kancelafi. Uvadi, ze do pravodcovské Cinnosti se fadi technicky privodce (neboli
pendler), mistni privodce, odborny pruvodce, tlumocnik, animator, delegat, horsky vudce,
pruvodce akci lovecké turistiky, pruvodce po jeskynich a privodce po historickych a kulturnich
pamatkach. Prace privodce podle n€j vyzaduje nejen znalosti, ale také urcité povahové
vlastnosti, chut’ pracovat s lidmi a umeéni s nimi jednat, vybornou pamét, jazykové a fecnické

nadani apod.

Cermakova (2012) vnima privodce jako osobu, ktera je v kontaktu s ulastniky
cestovniho ruchu a jejich dojem z navstiveného mista €i zajezdu se z¢asti odviji praveé od jejiho
chovani a vystupovani. I pfesto se podle ni v privodcovské Cinnosti objevu;ji etické problémy.

Uvadi, ze neetické chovani pro v§echny specializace zahrnuje:
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e ohrozeni zivota, zdravi nebo majetku tcastnikt

e neetické chovani vuaci ucastnikim (netaktnost, neslusnost, nezdvofilost,
nerozhodnost, nedochvilnost, nepfesnost apod.)

e nedodrzovani zavazného programu

e 3patnd organizace

e neposkytnuti potfebnych ¢i podstatnych informaci

e neschopnost fesit mimoradné udalosti

e ignorace stiznosti ¢i reklamaci

e nevyhoveéni individualnim pozadavkim

Zasadni vyznam pro piedchazeni témto problémim ma Eticky kodex Svétoveé federace
asociaci turistickych pruvodcii. Je v ném nastinéna nutnost profesionalniho chovani pravodca,
poskytovani pravdivych informaci o navstiveném miste€, slu§ného jednani ke v§em tcastnikim
cestovniho ruchu, respektovani a ochrana vSech atraktivit vCetné pfirodniho prostredi a

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

Rovnéz Asociace privodci CR ma vypracovany vlastni FEtficky kodex priivodce
cestovniho ruchu, k jehoz dodrzovani jsou v nasi zemi zavazani certifikovani pravodci.
Zavazné poruseni Etického kodexu je diivodem k odebrani certifikatu. V téchto zalezitostech

rozhoduje certifikacni komise (Certifikace privodci, 2016).

4.7 Pruvodce cestovniho ruchu

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

(itinerafem) zajezdu a dba na to, aby byly radné ¢erpany vSechny objednané a zaplacené sluzby.

Seifertova (2013) ve své knize informuje o tom, ze privodci v cestovnim ruchu hraji
velmi vyznamnou roli v oblasti reprezentace. Reprezentuji podle jejiho nazoru piedevsim své
mesto, region nebo zemi. Zmifiuje, ze pravodce muze vyrazn€ ovlivnit nazor a dojem klientd
z nav§tivené destinace. Dale ve své knize uvadi, ze privodce je také zprostiedkovatelem kultury
a historie daného mista a leckdy i jedinym pfimym zdrojem informaci o dané oblasti —

predevsim 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 1 mimoekonomické efekty. Uvadi,
ze z pohledu ekonomického efektu to mohou byt ptijmy z cestovniho ruchu; konkrétné tedy jde
o piijmy z pravodcovské Cinnosti a druhou Cast pak tvori nepiimé piijmy za jiné sluzby.
Mimoekonomicky efekt ma podle autori za vysledek spokojenost navstévniki — jedna se

hlavné o prezentaci lokality, regionu, mésta, podniku.

4.7.1 Osobnost pruvodce, pozadavky na osobnost pruvodce

Hladka (1997) uvadi, zZe jelikoz je priivodce cestovniho ruchu v neustalém kontaktu s
jeho ucastniky, je pro néj dulezité znat jejich psychiku, umét predvidat motivy jejich pocinani,
vytvaret a vést kolektiv a predchazet vzniku konflikti a nedorozuméni svou autoritou. Pokud
se vyskytnou urcita nedorozuméni, musi je pruvodce podle jejiho nazoru fesit objektivné a
svym chovanim pozitivné pusobit na skupinu, aby se predeslo poruSovani a nedodrzovani

spoleCenskych pravidel a pravnich predpist.

Orieska (1999) zminuje, ze kromé fyzické a psychické zpusobilosti je pro privodce
velmi dulezita také jeho odborna zpusobilost. Ta se podle néj projevuje na zakladé védomosti
pruvodce — jeho znalosti a poznatcich z d€jin, ze soucasné kultury, z geografie cestovniho
ruchu, ze spoleCenského poznani, a také z politického a ekonomického déni. Autor uvadi, ze
pruvodce svym jednanim miize utvaret nazory o nasi vlasti, jelikoz zadnym propagacnim
prostfedkem nelze nahradit jeho pfimy vliv. Orieska se domnivéa, ze k tomu, aby mohla byt
prohlidka pamatkového objektu, prubéh pobytu ¢i zajezdu Gspésny, je nezbytny bezchybny a
kvalitni vyklad pravodce. Na jeho projevu se podle Oriesky ukaze jeho pfipravenost a

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

Ryglova (2009) popisuje, ze mezi nejdulezitéjsi charakteristické rysy pruvodce patii
znalosti a dobra pamét’, schopnost se orientovat, znalost jazyku, ptijemné vystupovani, fecnické
nadani, presnost a dochvilnost, optimisticky pfistup a uméni komunikovat s lidmi. Zelenka
(2005) vnima pruvodce cestovniho ruchu jako osobu, ktera aktivné poznava historii, kulturu i
zvyky a o tyto poznatky se pak dovede podélit s ostatnimi. Tvrdi, ze predpokladem pro

uspésnou ¢innost pravodce 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 n€j mél zistavat klidny a vyrovnany,
jelikoz tim ovliviiuje psychiku jednotlivych navstévnik. Zminuje, Ze by také mél umét navodit

audrzet pfijemnou atmosféru a samoziejmeé mu nesmi vadit neustaly kontakt s lidmi. Uvadi, ze
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je dalezité, aby privodce svym chovanim umél t€astniky udrzet v dobré naladé, ato i v pripadé
neocekavané, neprijemné situace — napf. pii urazu, pifi delSim ¢ekani na piijezd dopravniho
prostiedku, v pfipadé nepiiznivého pocasi apod. Dale je podle n€j pruvodce povinen projevovat

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

Orieska (1999) informuje také o tom, Ze jelikoz struktura skupiny ucastniki byva
raznoroda, je zapotiebi, aby mél privodce individualni pfistup k jednotlivym tcastnikim a
prizpusobil techniky své prace dané skupiné v zavislosti na jejim slozeni. Podle néj je pravodce
v kazdé situaci povinen dodrzovat etické zasady a chovat se prikladné. Orieska dale zmiruje,
ze pruvodce se musi dokazat prenést i pies ty nejnarocnéjsi situace, aniz by sklouzl
k nedatklivému ¢i nezdvorilému chovani. Podotyka, ze plati zasada: ,, cim méné je zdvorily
ucastnik, tim zdvorilejsi musi byt pritvodce .

4.8 Emoce a emocni inteligence v cestovnim ruchu se zietelem k osobnosti

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

sob¢, ale i jinym lidem, jelikoz privodcovska Cinnost souvisi s mnozstvim psychologickych
problémi. K tomu je podle jeho slov zapotiebi urcity stuperi emocni inteligence, a také dobra
znalost psychologie. Ta je podle Zelenky (1995) v cestovnim ruchu orientovana na rozvoj
sebepoznani a zdokonalovani osobnosti pracovniki, na uspésnou komunikaci, na psychologii
skupin, a také na styl prace a originalitu privodce. Za hlavni cil povazuje rozsifeni védomosti

pruvodce a zlepSeni jeho komunikaénich dovednosti.

Jednou ze slozek emocni inteligence, kterou by mél privodce v cestovnim ruchu mit
znacné rozvinutou, je spoleCenskd obratnost. Podle Vavrové (2012) spoleCenska obratnost
zahrnuje predev§im schopnost zvladat vlastni emoce, uméni odhadnout spoleCenské vztahy,
dobrou komunikaci a spolupraci s ostatnimi. Zminuje, ze schopnost spolecenské obratnosti
Castecné zalezi také na tom, nakolik je rozvinutd schopnost empatie. Vysvétluje, ze pokud se
pruvodce dovede vcitit do emoci ostatnich lidi, mize pak 1épe pfizptsobit své chovani a snaze
fesit obtizné situace ¢i nedorozuméni. SpoleCenska obratnost podle ni privodci usnadni vedeni,

presvédcovani 1 smifovani lidi v zajmu tymové prace a spoluprace.

Vymeétal (2008) informuje o tom, ze pfi jednani s klienty je nepfijatelné snizovat jejich
hodnotu, divat se na n€ svrchu, jakkoli je ponizovat ¢i odsuzovat, podcefiovat je a zpochybtiovat
jejich schopnosti. Naopak je podle n¢j klicové zvySovat hodnotu ostatnich, dat jim najevo svou

uctu a respekt, umét je pochvalit a povzbudit, jednat s nimi rovné a ocenovat jejich snahu a
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usili. Dale je podle n¢j dilezité umét klienty motivovat a pobizet je k odvaze do dalSich kroku,

pomoci jim, aby se neobavali rizika a dokézat jim vysvétlit vSe potfebné.

Schulze a Roberts (2007) uvadéji, ze privodce by zajisté mél byt emocné vyspély
Clovek, ktery se v interakci s dalSimi lidmi umi dobfe ovladat, v klidu vyjadfit naléhavost
situace a jasn€ sdélit svlyj pohled na véc. Vysvétluji, ze tyto schopnosti pravodci umoziiuji
nepoddat se subjektivnim pocitim, které by mohly zapfiCinit dalSi potize namisto
konstruktivniho jednani. Autofi se domnivaji, ze pruvodci s vy$s§i arovni schopnosti emocni
inteligence komunikuji poutavym a asertivnim zptisobem. Zdrava mira sebevédomi podle nich
v klientech budi divéru a napomaha vytvofit pozitivni atmosféru. Dale zminuji, ze vyrovnany,
emocn€ vyspély privodce snaze fesi nastalé problémy. Témito problémy podle nich mohou byt
jak komunika¢ni nedorozuméni, tak neoCekavané a slozité situace. Vysvétluji, ze emocné
vyspély Cloveék se dovede oprostit od nepodstatnych véci a soustfedit se na priority, coz mu

umoziuje jednat konstruktivné a nachéazet vychodiska z ptipadnych kritickych situaci.

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

Kune§ (2009) popisuje sebepoznani jako proces, béhem kterého Clovék dochazi k
novym poznatkiim o sobé samém a zjist'uje, jaké jsou koreny jeho postoju, coz mu umozni jim
1épe porozumét a pochopit hlubsi smysl svého jednani. Déale 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 muze byt podle Kunese (2009) védoma sebereflexe, pii které
dochazi ke zkoumani vlastnich souc¢asnych i minulych zazitkd, uvédomeéni si postojit viici sobé
a k revizi vlastniho stylu. Zminuje, Ze se zaroveri jedna o prizkum nevédomé oblasti — tedy
obrannych postojt, rizikovych emocnich reakci a problematickych vzorct chovani. Vysvétluje,
ze sebepoznani neznamena snahu proti néemu bojovat, néco ménit ¢i popirat, pfipadné 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, beéhem n¢hoz si jedinec poklada otazky ve snaze lépe porozumét sobé samému
ve vztahu k socialni realité. Zmifiuji, ze se jedna o jednu z moznosti sebepoznani, jez vede k
lepsi seberegulaci. Vysvétluji, ze k té je zapotiebi urcita (alespofi minimalni) mira sebepoznani,

jejimz podstatnym prvkem je sebereflexe. Hovoii o tom, ze seberegulace se pak stava zakladem
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regulace, kterd ma biologicky, socialni 1 psychicky rozmér. Tvrdi, ze seberegulace znamena
schopnost ¢lovéka upravit své jednani, umeéni pfizptusobit se ostatnim lidem, docilit shody svého
jednani a prozivani s vytyCenymi cili nebo pfijatymi normami, a také schopnost regulace svého

vnitfniho svéta, prozivani a chovani.

4.8.2 Schopnost seberegulace jako soucast emocni inteligence a profese pruvodce

Stuchlikova (2002) informuje o tom, ze pojem emocni regulace byva pouzivan k
oznaceni chovani nebo myslenek, které ovliviiyji, jaké emoce a pocity lidé prozivaji, a jak je
vyjadiuji. Zminuje, ze jelikoz emoce lze regulovat velkym mnozstvim zptsobt, byl vytvoren
procesualni model emoci, ktery napomaha usporadat 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 v tomto modelu jsou popsany dva sméry, kterymi muze byt

nasmeérovano usili o regulaci emoci.

Prvni zpusob regulace je podle Stuchlikové (2002) zaméfeny na spoustéci predpoklady
—jedna se tedy o regulaci, ktera je zah4jena téméf ihned poté, co se emoce zacne rozvijet. Jako
druhou variantu popisuje emocni regulaci zaméfenou na reakci, jez nastava ke konci procesu
rozvoje emoce, nebo v piipadé, kdy na zakladé urcité emoce jiz vznika néjakéd tendence

k reakci.

Stuchlikova (2002) dale hovoii o tom, ze v pfipadné problematické stresujici situaci
muze byt regulace orientovana na spoustéci predpoklady emoce provedena vybérem aspekta
situace nebo jeji interpretaci zptisobem, ktery ubira na jeji emocni zavaznosti. Tento proces
podle ni ¢asto byva oznacovan jako pifehodnoceni. Zminuje, ze nekdy se napriklad 1ze urcité
situact vyhnout, nadchézejici ukol pojmout spiSe jako vyzvu nez hrozbu apod. Uvadi, ze
v nékterych piipadech regulacni strategie mohou ovlivnit situaci jako takovou. Pfistup
zaméfeny na predchazeni rozvoje procesu emoce je podle jejich slov vybérem situace, coz
prakticky znamena vyhledavani urcitych lidi a situaci, ¢i ptfipadné vyhybani se jim na zakladé

predpokladu o jejich emocnim vlivu.

Jakmile se podle Stuchlikové (2002) jedinec dostane do situace, kterd v ném vzbuzuje
emoci, pfichazi chvile, kdy je mozné své emoce regulovat za pomoci modifikace situace.
Autorka popisuje, Ze volba situace a jeji pfizptsobeni clovéku pomaha definovat si ji v osobnim
kontextu. Nicméné€ podle ni lze emoce regulovat 1 bez pfimé zmény prostfedi. Jako dalsi
moznost regulace uvadi zaméfeni pozornosti v urcité situaci v zajmu ovlivnéni svych vlastnich

emoci. Zminuje, ze zpusoby zaméfovani pozornosti mohou byt riizné: od koncentrace na
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neemocionalni stranky situace az k odklonéni pozornosti od bezprostfedniho déni. Hovori také
o tom, ze emoc¢ni regulace orientovana na odpoveéd nebo reakci se v pribéhu emoc¢niho procesu
objevuje pozd€ji, coz znamena, Ze i pote, co byla situace vybrana, uzptisobena a myslenkove

zpracovana, je stale jesté mozné jeji emocni dopad ménit.

Jako dalsi moznost regulace Stuchlikova (2002) uvadi tzv. kognitivni zménu, ktera je
zaméfena na hodnocenti situace z hlediska osobniho vyznamu. Za posledni moment pro regulaci

povazuje vlastni odpoveéd 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 Case zvykne, Ze se podnét objevuje. Jako priklad uvadi,
ze pokud se ¢lovek prestéhuje do bytu v blizkosti nadrazi, je pro n€ zpocatku velmi rusivy
tamni hluk. Setrva-li v§ak, dfive ¢i pozdéji si podle autorky uvédomi, ze hluku prestal vénovat
pozornost. Popisuje, ze velmi podobné je to pii praci s emocemi. Lidé dle jejiho nazoru mohou
vyuzit habituace k regulaci emoci jejich opakovanym zazivanim takovym zptsobem, aby snizili
silu emoce pfi dalsi expozici (napt. postupné snizovani trémy — rozdil v trémeé pred prvni a

dvacatou zkouskou / schtizkou atd.).

Druhym, o néco méné pfimym zptusobem kontroly emoci je podle Stuchlikové (2002)
jejich zamaskovani operantnim chovanim, které odpovida naprosto odliSnému rozpolozeni.
Uvadi, ze vétSina lidi dokaze své emoce Castecné skryt, prekryt chovanim, které neodpovida
tomu, jak se citi. Pfesto podle ni ale takovéto maskovani ¢asto byva Citelné. Zmiriuje, ze ackoli
skutecné pocity nebyvaji prekrytim piili§ ovlivnény, nékdy si lze povSimnout, ze maskujici

operantni vystupovani pozméni i je.

Jako treti techniku, vyuzivanou ke kontrole emoci, Stuchlikova (2002) uvadi prosté
vyhybani se situacim, které je vzbuzuji. Vyhybani se dle jejiho nazoru predstavuje efektivni
zpusob kontroly emoci. Domniva se, Ze pfiméfené uziti zminénych zplusobu regulace ve
vysledku pfinasi kontrolu nad vlastnimi emocemi, jez je znakem emocionalni zralosti. Zmifiuje
také to, ze kontrola emoci hraje dulezitou roli, co se tyCe dusSevniho zdravi, jelikoZ ho muze

ovlivilovat jak pozitivng, tak 1 negativné.
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4.9 Typologie ucastniku cestovniho ruchu

I presto, ze se lidé navzajem li§i svymi osobnimi vlastnostmi, existuji skupiny lidi s
pfevazujicimi spoleCnymi, pro né€ charakteristickymi vlastnostmi. Skupiny s urCitymi
podobnymi vlastnostmi mizeme ocekavat i u ucastnikt cestovniho ruchu. Pro pravodce je proto

dulezité (Orieska, 1999):

o 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 zpisob chovani a konani ve vzajemné interakci se

zakaznikem pokladat za optimalni.

Pro nalezeni nejvhodnéjsiho zptsobu chovani k urcitym typum klientd jsou potiebné
nejen védomosti z aplikované psychologie, ale také viceleta praxe. Ani tak ale nemusi byt
uspéch zaruCen. Psychologické a praktické poznatky umoziuji 1épe rozeznavat razné typy
ucastnika. Klasifikacnim hlediskem muze byt temperament klienta, jeho povaha a z toho
vyplyvajici zpisob jeho chovani, dale také ve€k, pohlavi, pavod a pfipadné dalsi hlediska.
ZkuSeny pravodce je schopny odhadnout klienta zpravidla jiz pfi prvnim setkani s nim. Podle

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

Horner a Swarbrooke (2003) hovoii o tom, ze zkoumani chovani a zvyklosti
navs§tévnikl v destinaci vedlo (pfedevs§im) sociology ke snaze o jakousi syntézu a zobecnéni.
Vysledkem této snahy jsou podle nich rizné typologie a klasifikace turistt, které v§ak malo kdy
byvaji podlozeny empirickymi vyzkumy. Zminuji, ze napfiklad sociolog Cohen (1979) déli
turisty na Ctyfi zakladni typy:

e Organizovany masovy turista — osoba, kterd dava prednost organizovanym
zajezdim do zavedenych destinaci (Casto pfimorskych letovisek). Ubytovani voli
v hotelovych resortech, které uspokojuji vétSinu jeho potreb. VétSina sluzeb je
soucasti kupovaného balicku (package).

e Individualni masovy turista — ¢lovék, ktery ma rad svobodu pohybu a v ramci
balicku si kupuje pouze nékteré sluzby, nicméné se drzi hlavnich turistickych tras
a navstévuje nejdulezit€jsi atraktivity destinace.

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

cestovnich kancelafi. V navstivené destinaci preferuje kontakt s mistnimi obyvateli
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avyhyba se mistim hojné€ navstévovanym jinymi turisty. Dulezitd je pro néj
autenticita prostiedi, ale zaroven vyzaduje urcitou uroven komfortu a bezpecnosti.
e Turista — tulak — jedinec, ktery se vymezuje vici turistickému primyslu. Navstévuje
turisticky dosud neobjevené destinace, vyhledava dobrodruzstvi a svou cestu Casto
ptilis neplanuje. Velmi dilezity je pro néj kontakt s mistnimi lidmi, vétSinou ma

zajem se stat soucasti mistni komunity.

Jinou typologii ucastnikli cestovniho ruchu predstavil Smith (1995). Popisuje celkem

sedm kategorii turistd (Horner & Swarbrooke, 2003):

e Objevitelé — v bézné populaci jde o mensinovou skupinu osob. Cestuji téméf jako
antropologové. Jsou omezovani skute€nosti, Ze je stale mén€ mist, na kterych se da
néco objevovat.

e FElitni turisté — zkuSeni cestovatelé, ktefi voli exotické lokality. Maji zajem o ,na
miru $ité 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, neucastni se organizovanych
programtl. Zajimaji se o mistni, autentickou kulturu.

e Nastavajici masovi turisté — navstévuji vybavena turisticka centra, ktera se zacinaji
rozvijet. Uptednostriuji takovou strukturu a kvalitu sluzeb, kterou znaji z doméciho
prostfedi. Mistni kultura a autenticita prostfedi pro n€ ma sekundarni vyznam.

e Masovi turisté — navstévuji znamé, vyzralé destinace. Jsou soucasti hlavniho proudu
a oCekavaji urCity standard a urover sluzeb.

e Charterovi turisté — neni pro né piili§ podstatny cil cesty, produkt vybiraji pfedev§im
podle ceny, vyzaduji standardizovany produkt a zaruCenou kvalitu ubytovani

a stravovani.

O zvlastni segmentaci turisti, kterou v roce 1985 vytvoril Plog, ve své knize informuje
Jakubikova (2012). Uvadi, ze nevytvoril kone¢ny pocet riznych typu turistu, 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 znamym
a osvédCenym destinacim, a je pro né€ velmi dilezita bezpecnost. Uvadi, ze neradi experimentu;ji
a vétsinou zistavaji vérni obchodni znacce (destinaci, CK, ...). Zminuje, Ze psychocentrika Ize

podle Ploga povazovat za masového turistu, u néhoz prevazuji spiSe materialistické hodnoty.
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Na druhé strané podle ni popisuje allocentriky, kteti jsou odvaznéjsi, radi podstupuji riziko,
vyhledavaji nové destinace a upfednostiiuji navstévu autentického prostiedi. Hovoii o tom, ze
jsou pro né pifiznacné individualni cesty a vétsi sklon k Setrnym formam cestovniho ruchu.
Vysvétluje, Ze ale v Cisté formé podle né psychocentrikii ani allocentrikli mnoho neni.
Popisuje, ze nejvetsi zastoupeni maji tzv. midcentrikové, ktefi, jak uvadi Zelenka a Paskova
(2012), nemaji ptili§ dobrodruzné sklony, na druhou stranu se ale nevyhybaji novym zazitk(im,

pokud pro né nejsou piili§ narocné.

Zcela jinak na chovani turistt 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 predstirané udalosti poklada za to, ¢im doopravdy jsou. Urry je toho
nazoru, ze pro post-turistu je cestovni ruch pouze hrou a on prestupuje z jedné kategorie turisty
do druhé — v jednu chvili se rozhodne pro objevovani novych cest v necivilizované oblasti,
jindy zase zvoli n€kterou z forem masového cestovniho ruchu napt. v pfimoiském letovisku.

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

4.10 Narocné situace v cestovnim ruchu

Zelenka (2007) popisuje, ze vzhledem k rozmanité a leckdy slozité¢ skladbé sluzeb,
obcCasné neukaznénosti klienti, nespolehlivosti nékterych dodavateld a dal§im okolnostem
muze dojit k mimofadné situaci (napf. k poruse autobusu, k odcizeni zavazadel, ke ztraté
dokladu, k urazu ¢i onemocnéni Gcastnika, k nelegalnimu vyvozu zbozi apod.). Zminuje, ze
mnoho mimoradnych situaci mize nastat i pres kvalitni a dislednou pfipravu zajezdu. Vétsinou
jsou podle né tyto situace situacemi pojistnymi, a pokud privodce i ucastnici postupuji

spravng, Cast nasledkt byva mozné uhradit z pojistného.
Podle Zelenky (2007) je pro mimoradné situace typickych nékolik nasledujicich rysu:

e Casova tiseni

e neopakovatelnost situace

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

e kiizeni zajmu

e obtizné rozhodovani pro pravodce

o velké ovlivnéni vysledku zajezdu

e trestni ¢i moralni odpovédnost (pravodce, dodavateld sluzeb, ucastnikd,
ptipadné 1 dalSich osob)

e projeveni skutecného charakteru ucastnikti
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Zelenka (2007) dale hovotfi o tom, ze pokud dojde k situaci, kterou dand osoba
vyhodnoti jako obtiznou (mezni), tato situace pak ovliviiuje jeji chovani (osoba muze jednat
iracionalné), psychicky 1 fyzicky stav. Podle jeho nazoru existuje mnoho technik, které mohou
pomoci ke zvladnuti obtiznych situaci. Tvrdi, ze jejich uspéSnost zavisi na typu situace,
mentalité, pfirozené odolnosti dané osoby, a také na intenzité pfipravy. Proto by se podle n¢j
meél privodce na mimoradné situace snazit pfipravit, a to predevsim zvySovanim své psychické

i fyzické odolnosti a pfipadné i feSenim nekterych modelovych situaci.

Pro feseni mimotadnych situaci jsou podle Zelenky (2007) pro pruvodce potiebné
predevsim znalosti tykajici se celnich a devizovych predpist, moznosti a podminek pojisténi a
zpusobu likvidace pojistnych udalosti, dale také l1ékarské a psychologické minimum, znalost
smluv s dodavateli pro dany zajezd, ptedpisy a podminky prepravy, podminky storna vzhledem

k dodavatelim a cestovni kancelafi, dalezita telefonni Cisla, adresy a podobné.

4.10.1 Postup pri FeSeni naro¢nych neobvyklych situaci

Zelenka (2007) informuje o tom, ze nejucinngjsi metodou je vSeobecna prevence a
dukladna ptiprava zajezdu. Ta podle n¢j zacina jak vSeobecnou pfipravou pruvodce (odbornou,
psychologickou i fyzickou), tak i dislednou pfipravou zajezdu (vytvoreni harmonogramu,
shromazdéni kontakti na dodavatele sluzeb, osobni obeznameni se s trasou atd.). Tvrdi, ze ¢im
vice znalosti privodce ma, tim G¢innéji bude schopen mimoradnou situaci fesit. Béhem zajezdu
podle né prevence vychazi z pribézné kontroly pfipravenosti dodavateli sluzeb (napf.
telefonické ovérovani ubytovani, stravovani apod.), z peclivého dohlizeni na kvalitu
poskytovanych sluzeb, ze ziskavani aktualnich informaci, ze sledovani chovani klientd a
dalsich Cinnosti. Podotyka, ze k mimoradnym situacim bude dochazet neustale, kazdy pravodce

by se vSak m¢l snazit jejich vyskyt co nejvice minimalizovat.

Zelenka (2007) uvadi, ze pokud dojde k jakékoli zavazné situaci, primarni je
samoziejmé bezpodmine¢na maximalni ochrana zivoti a zdravi klientl, jejich majetku, a poté
ptipadné zajisténi pokraCovani programu zajezdu. V takovychto situacich je podle néj stézejni
zvolit vhodny postup pfi vlastnim feSeni, a také je zapotiebi informovat prislusné organy a
zastupce cestovni kancelare. Obecné doporucuje, aby pravodce postupoval rozhodné a rychle,
spolupracoval s vhodnymi ¢leny skupiny, rozhodoval se rozvazné na zakladé svych znalosti a
nepienasel nervozitu na dalSi zucastnéné. Privodce by podle n€ mél prevzit kontrolu nad
situaci, dokud ji nepfevezme jiny kompetentni organ (napf. policie), a poté s timto organem

spolupracovat.
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4.10.2 Hledani konstruktivniho reSeni naro¢nych situaci v souladu s etikou prace
pruvodce

Kritické situace s vaznymi, nékdy az tragickymi nasledky, které postihnou vice turistd
zaroven, predstavuji jen nepatrnou Cast realizovanych cest v cestovnim ruchu. Znacné vsak
ovlivilyji jak pfimo a nepfimo zasazené osoby, tak i vefejnost, pro kterou média Castokrat
udalost jesté zveliCi, a osoby, kterych se udalost tyka (ptipadné jejich blizké) jesté vice
zneklidni. Jelikoz kritické udalosti (jako napft. piirodni katastrofy, velké havarie i teroristické
utoky) v cestovnim ruchu nejsou pfili§ Casté, pruvodci s jejich zvladanim zpravidla nemaji
zkuSenosti a snazi se je feSit intuitivné s uplatnénim zasad pouzivanych pii obvyklejSich
komplikacich. V pfipadé hromadnych nestésti se ale problémy nasobi, ¢imz vznika tlak na
rychlou a efektivni reakci, a zaroven se zvySuje tlak na psychiku zicastnénych. Predchazet
tragickym udalostem vzdy nelze, a proto je velmi dulezité védét, jakym zptsobem je fesSit

(Mragkova, 2015).

V piipadé, ze dojde ke kritické situaci, by mél pravodce jednat vécné, uklidiiovat
ucastniky a zajistit jejich majetek, organizovat prvni pomoc, obstarat bezprostiedné potiebné
sluzby a hlavné (kromé€ okamzité zachrany zivota a zdravi) byt ucastnikim oporou. Je
zapotiebi, aby privodce 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
projevim na miste, potiebuje faktickou i psychickou podporu své firmy (coz plati i v piipadé,
ze neni zranén). V kazdém piipadé by méla byt projevena postizenym klientam litost, ucast a
zaroven by jim mély byt poskytnuty informace o tom, jak maji dale postupovat. V nékterych
ptipadech je mozné ucastniky pozadat o vzajemnou pomoc, jelikoz aktivita napomuze ke
zmirnéni stresu. Dale by klienti méli byt upozornéni na to, jaké doklady apod. si maji bedliveé
hlidat (ptipadné opatfit), protoze budou nezbytné pro uplatnéni narokd na odskodnéni

(Mragkova, 2015).

Vyrost a Slaménik (2008) se domnivaji, ze jednim z nejucinnéjsich postupt pii feseni
naro¢nych situaci je pro privodce v cestovnim ruchu zavedeni nadiazenych cila, kterych chtéji
dosahnout vsichni ¢lenové skupiny, ¢imz dojde ke zdGraznéni nutnosti spoluprace. Popisuji, ze
pruvodce v tuto chvili zastava roli prostfednika, ktery by mél zastat neutralni a ptsobit jako
kvalitni a nestranny mediator. Zduaraziuji vSak, ze aby bylo uplatnéni tohoto postupu ucinné,
musi byt pravodce nezavisly, nestranny, respektovany vSemi zuCastnénymi osobami a mit

zajem na nejvhodnéj§im feSeni pro celou skupinu.
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Dale by mél pravodce ve spolupraci s cestovni kancelafi/agenturou v¢asné a proaktivné
komunikovat s médii, aby byly informace tykajici se kritické situace podavany co nejvice
jednotn€ a seriozné. Pfed médii je nutné chranit osobni data, soukromi a distojnost zasazenych
klientt, a také je nutné pocitat s tim, Ze bezprostiedné po udalosti budou na internetu zvetrejnény
emotivni zpravy, ohledné€ nichz vyvstanou dotazy, na které rovnéz bude zapotiebi vhodné

reagovat (Mrackova, 2015).

Dulezita je také komunikace s pfibuznymi, poskytnuti informaci a podpory. Privodce
by mél umét poskytnout informace ohledné véci, které je tfeba zafidit a rozhodnout, kam je
mozné se obratit, jaké naroky poSkozeni Ucastnici a jejich rodiny maji, a pokud je to mozné,
nékteré ukony pro né zafidit (napf. pfedani dokladi na ufad, pomoci s dokumenty pro

pojistovnu apod.) (Mrackova, 2015).

Poté je namisté dohodnout se s cestovni kancelafi/agenturou a ucastniky, zda bude
zajezd pokracovat €i nikoli, a podle toho zajistit vSe potfebné. Samoziejmosti je postarat se o
finan¢ni vypotadani pro vSechny klienty a pomoc s dokumenty potiebnymi pro odSkodnéni.
Nasledna péce spociva v kontaktovani klientt (ptipadné jejich pozistalych), v projeveni zajmu,
v umoznéni zasazenym klientim vzajemny kontakt, pokud si to pfeji (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 pfipadé zajmu ucastnika

zorganizovat setkani (Mrackova, 2015).

V piipadé, ze kritickou udalost zptisobi pracovnik cestovni kancelafe/agentury — napf.
fidi¢ nebo samotny pravodce, je vhodna nejen nahrada Skody, ale predevsim opakovana omluva
(jak dané osoby, tak i celé firmy). Opomenuti omluvy by mohlo vést k narustu a zakorenéni
negativnich emoci nejen u lidi, kterych se udalost dotkla, ale také u S§iroké vefejnosti

(Mragkova, 2015).

4.10.3 Strategie a zvladani zatézovych situaci u pruvodce v cestovnim ruchu

Kiivohlavy (2010) zvladani zatéze vnima jako dynamicky proces, nebot na privodce
jednak pusobi prostiedi se svymi pozadavky a naroky a za druhé pak osobni charakter,
vyznavané hodnoty, postoje, osobni zazitky a zkuSenosti. Hovoii o tom, ze zalezi na osobnosti
kazdého z nich, jakymi vlastnimi zdroji k prekonavani zatéze disponuje, a také na zplisobu
prace s nimi. Podotyka vsak, Ze jednou z nejdualezitéjSich schopnosti je schopnost tcelné
smeétovat sveé aktivity a ucelné jednat, tj. schopnost urcit si cil a k nému sméfovat svou aktivitu.

Tvrdi, Ze v kazdé situaci je vhodné pouziti jiného zpusobu zvladani. Domniva se, ze vyhnout
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se stresu lze predevsim v kratkodobych situacich s relativné nizkou zatézi, ale ve vétSine
pfipada byva nutné nastaly problém fesit. K tomu, aby pruvodce zvolil vhodnou strategii feSeni

problému je podle néj predevsim nezbytné, aby dobfe znal sam sebe.

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

schopnosti.

Bratska (2001) uvadi, ze kazdy priivodce pfi feSeni obtiznych situaci vyuziva urcité
osobni zdroje, charakteristiky osobnosti, které mu napomahaji je zvladat. Pro privodce je dle
jejiho nazoru zvladani stresovych situaci snazsi, pokud sam 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 pruvodce vhodné zvolit aktivni strategie zvladani. Do téchto strategii fadi
kognitivni rozhodovani, kdy se privodce snazi problému porozumét, uvédomi si moznosti jeho
feSeni a vytvori si plan, podle kterého situaci nasledné fesi. Domniva se, ze muze byt uzitecné

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

Heller a Sturma (2000) podotykaji, ze¢ kromé& dlouhodobych faktord jako jsou
zkuSenosti, vék, pohlavi, sebehodnoceni, vychova, vzdélani apod., je pro zvladani zatéze velmi
dilezité také momentalni dusSevni rozpolozeni. Vysvétluji, ze zatéz za stejnych podminek
vnéjsiho prostiedi mize u stejného jedince vyvolat rizné reakce na zaklad€ toho, jaky je jeho
aktualni vnitini stav. Proto je tedy podle nich pro privodce dalezita psychicka vyrovnanost a

rozvinuta schopnost seberegulace.

5. VYZKUMNE SETRENI

V této Casti prace je zjistovano, jaké jsou zkuSenosti privodci v cestovnim ruchu s
regulaci vlastnich emoci, které se u nich objevuji v prub&hu piimé prace s klientem. Vyzkumné
Setfeni je realizovano za vyuziti kvalitativniho vyzkumného designu. Hlavni vyzkumnou
otazkou je, jaké jsou zkuSenosti pruvodca v cestovnim ruchu s regulaci vlastnich emoci, které
se u nich objevuji v prabéhu pfimé prace s klientem. Hlavni vyzkumnou otazku dopliuji tfi

nize uvedené dil¢i vyzkumné otazky:

1. Sjakymi situacemi, vyzadujici regulaci vlastnich emoci, se v ramci pfimé prace

s klientem setkavaji pruvodci cestovnim v ruchu?
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2. Jaké strategie zvladani voli priivodci v cestovnim ruchu v pribéhu pracovnich
situaci, které vyzaduji regulaci emoci?
3. Jakou péci vénuji pruvodci v cestovnim ruchu kontinualni podpote seberegulace

a dobré dusevni kondice v jejich bézném zivoté?

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

je odpoved opravdu presna, a zda nechtéji zminit jesté néjakou informaci ¢i mySlenku.

Mezi vyhody polostrukturovanych rozhovort patii, ze umoziuji tvofit jadro rozhovoru.
Je stanoveno minimum otazek a témat, které jsou s respondenty probirany. Neni ale nutné se
pevné drzet stanoveného scénare, jako v pripadé strukturovaného rozhovoru. Je mozné klast
dodatecné otazky, ujistit se, ze odpoveéd’ je tazatelem chapana spravné i je mozné pozadat o
jeji rozsifeni.

Ziskana data jsou analyzovana za vyuziti prvé faze zakotvené teorie, ktera byva
oznacovana take jako oteviené kodovani. Zakladem procesu kodovani je porovnavani a kladeni
otazek. Diky tomu byva zakotvena teorie v literatufe oznaCovana jako , neustale porovnavajici
metoda analyzy“. Pfi kdédovani jde o proces nepretrzitého srovnavani pojmu, piipadd,
fenoménu atd. a formulaci otazek. Pritom se k ¢astem empirického materialu pfifazuji kody,

které jsou zpocatku pojmove velmi blizké textu a postupné se stavaji stale abstraktn&jsimi.

5.1 Sbér informaci a prubéh Setieni

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

Respondentim byly pokladany nasledujici otazky:

1. Sjakymi situacemi, které shledavate jako emocné narocné, se pii Vasi praci setkavate?
S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcasteji?

V Cem jsou pro Vas tyto situace naro¢né?

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaro¢néjsi?

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

A

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 zptsoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobie zvladli?
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9. Které z téchto technik ¢i zplisobt se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni typy
situaci?

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

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

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

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

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své privodcovské praxe n€jaky zpusob, ktery jste
zaCal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu i

v bézném zivote, pokud se dostanete do zatézové situace?

5.2 Oteviené kédovani

Strauss a Corbinova (1999) oteviené kodovani definuji jako ¢ast analyzy, ve které jsou
oznacovany a kategorizovany pojmy pomoci detailniho studia udaji. 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 ozna¢ovana jako
pojmy, které se pak na zakladé svych vlastnosti a dimenzi seskupuji do kategorii. Vlastnosti
podle nich lze vnimat jako charakteristiky, které nalezi urcité kategorii. Umisténi vlastnosti na

urcité skale pak oznacuji jako dimenzi.
V ramci otevireného kédovani byly urceny nize uvedené kategorie.

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

vyzadujici regulaci vlastnich emoci, privodci zazivaji b€hem své piimé prace s klienty.

Kategorie 1. — Situace naroc¢né na cas

Vlastnosti: Dimenze:
frekvence vyskytu Casto — nikdy
intenzita psychické zatéze vysokéa — nizka

Tato kategorie vznikla z vypovédi dotazovanych respondentt, ktefi shodné uvadéji, ze
Castou, do urcité miry psychicky narocnou situaci, pro né byva nezdafena snaha o dodrzeni

Casového planu zajezdu. Z vypoveédi vyplyva, Ze toto Gsili muze ztroskotat z divodu, které
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samotni privodci ¢asto nemohou ovlivnit (napf. ¢ekani na hranicich, poruchy autobusi).
Intenzita psychické zatéze privodct se lisi s ohledem na konkrétni situaci. V nékterych lehcich
ptipadech nedodrzeni naplanovaného harmonogramu privodci zptsobi napf. jen nervozitu,
urcity psychicky diskomfort. Pokud je feSeni situace obtizn€jsi, pruvodci se zacinaji citit pod
tlakem a nékdy pocit'uji uzkost. Psychicky tlak na privodce se znacné zvySuje v situacich, kdy
zpozdéni zasadnim zpusobem ovlivni naplanované navazujici udalosti a narusi pokraovani
zajezdu. Tyto situace totiz mohou zapfiCinit znaénou nespokojenost klientd a jejich nasledné

zhorsené nebo pfimo negativni hodnoceni zajezdu, coz je opakem toho, co si pruvodci pieji.

Respondenti k vlastnosti frekvence vyskytu a jejim dimenzim uvedli tato vyznamna

sdéleni:

R2: ,, Nékdy také byva stresujici a ndrocné dodrzet casovy harmonogram, aby se vse
stihlo tak, jak je napldnované. Nejcastéjsi neprijemnou situaci byva, Ze se dostanete do

¢

casového skluzu. *

R3: ,, Nejcastéjsimi ndarocnymi situacemi jsou ty, které nastanou kviili chybam a
nedostatkiim v logistice ze strany naSeho zaméstnavatele — cestovni kanceldre. Napriklad kdyz

nabereme zpozdeéni nebo nastanou néjaké nejasnosti a komplikace s ubytovanim. *

¢

R4: ,, Starosti, zda mdte po kupé vSechny lidi, jestli stihdte a podobné — to je unavné.

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

komentafe:

R1: ,,Mirné stresujici také byva, kdyz se dostanete do casové tisné, kdy potiebujete byt
na urcitém misté se vSemi klienty vcas, abyste stihli navazujici spojeni nebo program. Nékdy

citim nervozitu, unavu, jsem pod tlakem, ale snazim se mit na paméti, ze v§echno Ize vyresit.

R3: ,, Nejndrocnéjsi jsou ty situace, které nemohu vyresit. Napriklad kdyz k jejich reSeni
nemdm pravomoci nebo pokud je nelze resit bez zmén programu. To byva stresujici, protoze se

od Vas ocekavd, Ze harmonogram a naplanované akce dodrZite.

Kategorie 2. — Nespokojeny klient

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

Tato kategorie byla vymezena na zakladé opakujicich se zminek respondentli o
konfrontaci s nespokojenymi klienty. Pravdépodobné zadny turisticky privodce se feSeni této
problematiky nevyhne. Vétsina z nich, véetn€ vSech dotazovanych respondentu, se samoziejmé
snazi vést zajezd tak, aby k nespokojenosti a stiznostem klienti nedochazelo. Ne vzdy se to
vSak podafi. Mize se samoziejmé stat, ze nastane néjaka komplikace a klient ma ke své
nespokojenosti padny divod. V téchto piipadech 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
respondentim osvédcCilo zistat trpélivi a vSe se klientim snazit empaticky vysvétlit.
Respondenti se vSak vyjimecné setkavaji i s klienty, ktefi maji neadekvatni reakce nebo jednaji
pfimo agresivné, pfipadné vyhledavaji konflikty a st€zuji si neopodstatnéné. To v§e u privodca
muze vyvolat stres, navodit pocit, ze jsou pod tlakem, neadekvatni reakce je mohou mrzet,

ptipadné je i rozzlobit a zhorsit jim naladu.

Pokud jde o frekvenci vyskytu, konfrontace s nespokojenymi klienty je podle
respondentu dalsi Castou emocné€ narocnou situaci. Mira a intenzita této vlastnosti byvaji razné,
jelikoz zalezi na charakteru konkrétniho klienta a na divodu jeho nespokojenosti. Stejné tak se
lisi doba trvani. Respondenti maji zkusSenosti s tim, ze nespokojenost klienta mize pretrvavat
jen po kratkou dobu — napf. nez je odstranéna jeji pficina nebo nez je podrobn¢ vysvétleno, co

a z jakého duvodu se déje.
Nize jsou uvedeny nekteré dualezité vyroky respondentu k této kategorii:

R1:,,Je pravda, Ze pri této prdci se setkdte s mnoha lidmi a kazdy je individualni. TakzZe
se samozrejmé miiZete setkat s klientem, kterému se néco nezamlouva a on si svij vztek vybije

¢

na Vas, jedna netakmné, vyjimecné az agresivné.

R2: ,V pripadeé, Ze se vyskytne néjakda komplikace, se obcas setkam s neadekvdtnimi
reakcemi, kdy maji klienti neredlné pozadavky na okamZzité reSeni situace a v danou chvili si
neuvédomuji, Ze za situaci ja osobné viitbec nemohu a snazim se ji resit. Zhorsi mi to ndladu.
Nékdy mé rozhorci, kdyz se mnou klienti jednaji nehezky kviili nécemu, 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 konflikini a soustredi se na
veSkeré (i velmi drobné) nedostatky. Jako pritvodci jsme prvaim ndaraznikem. Jsme zastupci
cestovni kanceldare a lidé si na nds casto vylévaji emoce. Pritvodce musi situaci a tlak ustat a

Ppokud mozno pozadavky klientit Fesit, coz nékdy byvd ndrocné.

RS: ,, Ndrocné pro mé byva, kdyz nemohu vyhovét vsem. Jak jsem zminila, vidy si preji,
aby byli viichni spokojeni, coz nékdy jednoduSe nelze zaridit. Jako psychicky nejndarocnéjsi

vnimadm takové 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
poméme vysoké naroky, co se tyCe profesionality. Mira této vlastnosti je tedy podle
vyzkumného Setfeni zna¢na. Privodci museji byt nejen velmi dobfe informovani a mit vSe
dikladné naplanované, ale za vSech okolnosti by méli zistat profesionalni. Tedy s klienty vzdy
jednat velmi slu$nég, vstficné 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 prubéh zajezdu nesou zodpoveédnost, coz je pro né psychicky naro¢né — zvlasté, pokud
se véci nevyviji tak, jak by mely. Respondenti pocit'uji, ze se od nich ofekava sebejistota a
schopnost rychle a konstruktivné fesit neCekané situace a komplikace. To vyzaduje viru v sebe
sama, flexibilitu a v neposledni fadé schopnost rychle zpracovavat své momentalni emoce,

kterym pfi své praci nesméji podlehnout.
K této kategorii jsou pfiznacné predevsim nasledujici vypovedi respondenta:

R1: ,, VSichni se v prvni fadé obraci na Vas — s ¢imkoli. Spoléhaji na Vas a Vy musite
za vSech okolnosti ziistat profesionalni, nedat na sobé zndt unavu c¢i nerozhodnost. Musite ziistat
v klidu a snaZit se v klidu udrzZet i ostatni. Za vSechny nesete zodpovédnost a pokud nastane
neocCekdvand, narocna situace, musite se rozhodnout sprdavné a zajistit predevsim bezpeci

klientii. Pak také, pokud mozno, pokracovdni programu nebo néjakou alternativu.

¢

R2: ,,Jako pruvodce musim ziistat profesiondlni, takini a vstiicna za vSech okolnosti.
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RS: ,, Dulezité je klienta vyslechnout, ddt mu najevo porozuméni a pochopeni. At uz je
situace jakdkoli, 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 privodci voli v
prubéhu 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 zdaraziovali, Ze schopnost emocni seberegulace je
pro né nezbytna. Jelikoz se pii své praxi bézné dostavaji do situaci, které tuto schopnost
vyzaduji, postupné se v ni zdokonalili. Respondenti shodné uvadéli, ze primarni je pro né€ snazit
se vnitin€ udrzet v klidu, a pokud to situace vyzaduje, prenést svij (alespon zdanlivy) klid také
na klienty. Z odpovédi respondentd vyplyva, ze poté, co se jim do jisté miry podafi vnitiné
zklidnit, jsou pak efektivnéjsi pti premysli nad konstruktivnim feSeni problému. Pfirozené pak
také pusobi 1 jednaji sebejistéji.

K tomu, aby se co nejrychleji uvedli do (alespori Castecného) vnitiniho klidu, jim
napomaha napf. to, Ze svou pozornost na okamzik zaméfi na néco, co se problematické situace
vubec netyka. Oblibenym zptisobem je také zpomaleni a regulace dychani nebo prochazka o
samoté, pokud to je mozné. Respondenti ve svych odpovédich poukazovali na to, ze klid a
odstup se snazi zachovat vzdy, jelikoz se od nich ocekava, ze budou v kazdé situaci jednat
profesionalné a sebejisté. Tato vlastnost se tedy vyskytuje prakticky vzdy. Pokud jde o intenzitu
této vlastnosti, zavisi na konkrétni situaci. Da se fici, ze s ¢im komplikovanéj§i a naro¢néjsi se
pruvodce pii své praci setka, tim vyssi je intenzita jeho snahy o zachovani vnitiniho klidu a

odstupu.
Této kategorie se tykaly predevsim nize citované odpovédi respondenta:

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

Rozdychdam se a rozmyslim si, jak budu situaci resit. Snazim se udrZet si pozitivni pristup.
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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 veSeni situace, pomiiZe mi
zapdlit si cigaretu. To mé alespon Castecné uklidni, a lépe se mi pak pracuje na rFesSeni

¢

problému.

RS5: ,, Pomdhda mi napocitat do deseti, zklidnit dech a nechat emoce odejit. Snazim se
klienta vidy 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

¢

reSent, pokud to Ize.

Kategorie 5. — Duvéra ve vlastni schopnosti a zkuSenosti

Vlastnosti Dimenze
mira vice — mén¢
chovani adaptované — maladaptované

Pfi dotazovani, jaké dalsi zpusoby k regulaci svych emoci pravodci vyuzivaji, bylo
zji$téno, ze se snazi mit na paméti, ze vSechno lze n¢jakym zpisobem fesit. Jiz pred samotnym
zaCatkem zajezdu jejich sebeduvéru upeviiuje dukladna piiprava na zajezd, informovanost a
psychicka priprava na potencialni krizové situace. Respondenti hovoftili také o tom, ze
s nabytymi zkuSenostmi, co se tyCe raznych obtiznych situaci, divéra v jejich vlastni
schopnosti a dovednosti vzrasta. Z odpovédi dale plynulo, ze urcita sebedavéra je klicova pro
aktivni a konstruktivni feSeni obtiznych situaci. Privodce se musi spoléhat predevs§im na sebe
a umét se rychle a spravné rozhodovat. To bez sebediveéry nelze. Mira této vlastnosti je tedy
spiSe vétsi, jelikoz je pro privodce potiebna a s praxi dale roste. Jelikoz se respondenti
shodovali na tom, ze jakékoli komplikace musi vzdy fesit aktivn€ 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, slouzi vySe popsané zpusoby
regulace emoci, po kterych nasleduje také regulace chovani. To, jak jiz bylo zminéno, by mélo

byt profesionalni za vSech okolnosti.
Pro tuto kategorii jsou ptizna¢né predevsim tyto vypoveédi respondentt:

R1: ,,Jsem presvédcend, Ze v§echno Ize reSit, véFim ve viastni schopnosti. Samozrejmé
Jjako pritvodce musite pocitat s tim, zZe néjaky problém miiZe nastat a je nutné, abyste se na
zdajezd co nejlépe pripravili. Védomi toho, Ze jsem dobre informovand a vse je detailné
3

pripravené mi velmi pomdha.
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Vv

¢

mi dodd jistotu. Také jsou mi oporou mé zkuSenosti, které jsem ziskala praxi.

R3: ,, Premyslim o situacich, které se na zdjezdech uddly — o téch dobrych, i o téch
horich. Z téch horSich si beru ponauceni. PFemyslim, 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 probéhlém
zdjezdu uvédomim, jak nékterym problematickym situacim lépe predchdzet. To mé psychicky

posiluje pro budouci zdjezdy, pri jejichz priibéhu jsem si pak o néco jistéjsi.

Posledni tfi kategorie se vztahuji k dil¢i vyzkumné otazce €. 3, jakou péci vénuji
pruvodci v cestovnim ruchu kontinualni podpofe své seberegulace a dobré dusevni kondice v

jejich b&zném zivots.

Kategorie 6. — Zdravy zivotni styl

Vlastnosti Dimenze
frekvence vyskytu Casto — nikdy
mira vice — meéné

Z rozhovoru s respondenty vySlo najevo, ze kazdy znich ve svém Zivoté néjakym
zpusobem praktikuje urcCité zasady zdravého zivotniho stylu. Bylo zjiSténo, Zze mezi
dotazovanymi je oblibeny pfedevsim sport a pobyt na Cerstvém vzduchu. Respondenti se
shodovali v tom, ze ke své praci potiebuji, aby se sami citili dobfe, aby byli v dobré psychické
i fyzické kondici. K tomu jim zdravy zivotni styl rozhodné napomaha. Dbaji na to, aby sviij
pracovni zivot vyvazili ¢innostmi, pfi nichz si odpocinou a zaroven podpoii svou psychickou i
fyzickou kondici. Mimo sportu a pobytu venku voli také zptuisoby jako je joga, meditace nebo
poslech hudby ¢i mluveného slova. Frekvence vyskytu této vlastnosti je u nich Casta. Mira
samoziejmé zavisi na mnoha faktorech (pfedevS§im na momentalnich ¢asovych moznostech),
nicméné z dlouhodobého hlediska je spiSe vétsi stim, ze respondenti se zasady zdravého

zivotniho stylu snazi uplatriovat prubézné.
Tuto kategorii vystihuji pfedevsim tyto vyroky respondentu:

R2:,, Déld mi dobre sport a zdravy zZivotni styl. To mi napomcdha vybit si pripadné napéti
a citim se diky tomu dobre jak psychicky, tak i fyzicky — oboji ke své prdci potiebuji. Ddle se

rada odreaguji pri setkani s prateli a zajimdm se o kulturu, kterou si rovnéz dobijim baterky.
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R3: ,, Pomdhd mi pravidelné béhdni. Také se mi osvédcilo délat si pauzy mezi zdjezdy,
pri kterych se mohu vénovat jakymkoli Cinnostem bez lidi. Pri tom si odpocinu a nacerpdm
sily.

R4: ,, Rad poslouchdam hudbu, casto chodim na prochazky a pravidelné sportuji. Nékdy

¢

si dopravdm i wellness. *

RS: |, Vénuji se meditaci, vvhovuje mi poslech mluveného slova, aromaterapie, joga a
cteni. Kazdy den si najdu alespoin malou chvili (tfeba i vecer pred usnutim), kdy se nékteré z

¢

téchto aktivit vénuji. *

Kategorie 7. — Prijeti, rozvaha a sebereflexe

Vlastnosti Dimenze

ochota poucit se ze zkuSenosti velka — mala

mira sebepfijeti velka — mala
jednani s rozvahou vétS§inou — malokdy

Mezi dalSi zpasoby psychohygieny dotazovanych privodct patii sebereflexe.
Respondenti zmifiovali, ze zpétné piemysleji o svém jednani a nasledné se snazi ho adekvatné
posoudit. Premitaji jak o pfijemnych, tak i o 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 zpisob jednani v dané situaci by byl pfinosnéjsi, vezmou si z této zkusenosti

ponauceni pro pristi zajezdy.

Z rozhovoru dale bylo zjisténo, Ze pro privodce ma velky vyznam sebepiijeti, jehoz
miru se snazi zvySovat. Zaznivalo také, ze i béhem obtiznéjSich situaci se respondenti snazi
udrzet si nadhled a jednat rozvazné. To je pfi jejich profesi nutnosti. Vzhledem k tomu, ze si
behem své praxe zvykli jednat uvazlive, s nadhledem a rozvahou, prenéseji si tento zvyk i do
osobniho zivota. Praxe v cestovnim ruchu pro né tedy vtomto smeéru znamenala

sebezdokonaleni.

Ochota pravodct poucit se ze zkusSenosti je znacna. Rozvazné jednaji ve vétsin€ situaci.

Mira jejich sebepfijeti je spiSe vétsi a diky snaze privodct o osobni rozvoj ma tendenci rust.

Nize jsou uvedeny vyroky respondentt ptiznacné k této kategorii:
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R1: , Hlavni je prijmout sama sebe a vérit si, byt v pohodé. Snazim se netrdpit se

vvvvvv

rozvaznad a sebejistd, nereagovat v afektu a Cerpat silu z pozitivnich zkuSenosti.

R2: ,, Prace v cestovaim ruchu mé naucila velké zodpovédnosti, se kterou ted pristupuji
ke vSem dhilezitym vécem. Také mé naucila urcité psychické odolnosti a udrzovani si nadhledu.
Svému momentdalnimu rozpolozeni nepodléhdm a k mnoha vécem mdm obecné pozitivnéjsi

v 7 13
Dpristup.

Vv

nechal vyprovokovat k hddce nebo k neuvazené odpovédi. Prdce se skupinami, které citaji 30-
40 klientit mne naucila udrzet si chladnou hlavu. Pri problémech nebo dokonce vyhrocenych
situacich ted jedndm s daleko vétSim rozmyslem a soustiedim se na konstruktivni reseni. Stejné
tak pri jednani s lidmi... Premyslim o situacich, které se na zdjezdech 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 probéhlém zdjezdu uvédomim, jak nékterym problematickym situacim [épe
predchazet. To mé psychicky posiluje pro budouci zdjezdy, pri jejichz pritbéhu jsem si pak o
néco jistéjsi.

RS: ,, Pri pritvodcovské praxi jsem se ale asi naucila brdt riizné necekané situace vice s
humorem a nadhledem, namisto toho, abych se jimi nechala zaskocit. Také si o néco vice

¢

veérim. ¢

Kategorie 8. — Péstovani a udrzovani nadhledu

Vlastnosti Dimenze

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

K tomu, aby pravodci pfi své praci mohli neCekané situace a piipadné komplikace fesit
konstruktivné, 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 rozhovora bylo
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zjisténo, Ze se pravodci snazi netrapit se nepodstatnymi malickostmi. Také si od klientt snazi
udrzet urcity odstup. Vzdy se pro jejich spokojenost snazi ud€lat maximum a jednat s nimi
vstiicné. Pokud se to vSak klientiim nezda dostatecné a pretrvava jejich negativni naladéni, které

ojedinéle byva i bezdivodné, nesmi se tim pruvodci nechat zaskocit.

Ackoli v takovych chvilich nékdy pocityji litost nebo jsou rozhotceni, stale plati, ze
museji ziastat profesionalni. Uvédomuji si, ze ani pfi nejlepsi vuli se nemohou zavdécit
kazdému, a také to, Ze nepiijemné jednani klienta nemusi byt z osobnich divoda. To jim
v udrZeni odstupu pomaha. Respondenti dale uvadéli, ze dulezité pro né je divat se na véci
pozitivné. K udrzeni nadhledu jim v nékterych situacich poméha 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 pruvodct byvaji téméf vzdy promyslené a zna¢n€ u nich
prevazuje pozitivni piistup pfi feSeni ne¢ekanych, naroénych situaci. Reseni problému pak byva

zasadné aktivni.
Tuto kategorii vystihuji nasledujici vyroky respondentt:

R1: ,, Pokud se mnou nékdo jednd nezdvorile, uvédomim si, Ze vitbec nemusi mit problém
se mnou osobné. Moznd je to nékdo, kdo ma své viastni starosti, a kviili tomu je podradzdény.
Takovéto neopodstatnéné jednani si tedy tolik nepripoustim k télu. Ddle mi prdce priivodkyné
Jisté poskytla nadhled ve vS§emoznych situacich a naucila mne neresit zbytecné malickosti. Vice
také oceruji pozitivné naladéné lidi a pozitivni zkuSenosti, které mi doddavaji vnitini stlu... Co
se tyce neprijemnych, rozzlobenych klientii, v duchu si opakuji, Ze jsem profesiondl, a Ze se v
nich moznd jen nastiddaly negativni emoce, které zrovna vysly na povrch. Neberu si tedy véci

uplné osobné a usiluji o domluvu a konstruktivni resenti. *

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

¢

rozpoloZeni a o néco pozdéji spolu miizeme jednat slusné a konstruktivné. ‘

R3: ,, Urcité se primdrné brdnim tomu, aby mé kdokoli dostdval pod tlak. Pokud se tak

JizZ déje, vidy si vyvhrazuji néjaky cas na promysleni odpovédi, ci zpiisobu jednadni. *

R4: |, Kazdy klient si preje zcela néco jiného, kazdy klient je jiny, jeden se jede néco
dozvédet, druhy si jede odpocinout — zkrdtka kazdému se zavdécite nécim jinym a nékdy neni

mozné zavdécit se vsem.
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6. SHRNUTI VYSLEDKU

Vyzkumné Setieni bylo realizovano za pomoci polostrukturovanych rozhovort s péti
turistickymi pravodci. Zjistovany byly jejich konkrétni zkuSenosti s regulaci emoci, které se u
nich objevuji béhem zatézovych situaci v pribéhu piimé prace s klientem. Otazky se tykaly
predevsim toho, o jaké emoce se konkrétné jedna, jaké strategie pravodci voli k jejich zvladnuti

a zdali prabézné pecuji o svou dobrou psychickou kondici.

Ziskana data byla analyzovana za vyuziti prvé faze zakotvené teorie — tzv. otevieného
kédovani. Postupné bylo vytvofeno osm pojmu, které zachycuji podstatu konkrétnich

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

Z vypovedi respondentll je patrné, Ze mezi nejcastéjsi, pro né psychicky naro¢né situace
patii Casovy skluz a konfrontace s bezdivodné negativné naladénymi klienty. K dal$im
situacim, vyzadujicim jejich seberegulaci, patii napf. ztraceni se, vazna zranéni klientt ¢i jejich
zasadni nepfizen pocasi, kvili které je nutné zménit program, vlastni psychické i fyzické

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

Dale bylo zjisténo, ze mezi respondenty Casto vyuzivané seberegulacni techniky patii
kratké zaméfeni pozornosti vyhradné na svij dech, pfipadné na néco jiného, co nesouvisi
s obtiznou situaci. Respondenti také hovofili o tom, ze jim k znovunabyti klidu a psychické
rovnovahy napomaha duvéra ve vlastni schopnosti (n€kdy zalozena na predchozich
zkuSenostech), pojeti situace jako vyzvy, védomi, ze se na zajezd peclivé pripravovali nebo

napf. kratkd prochazka, pokud to umoziuji okolnosti.

Vsichni dotazovani se také prabézné snazi dbat o svou dobrou psychickou kondici.
Vnitfni vyrovnanost a schopnost regulovat své emoce i chovani pii své praci pokladaji za
nezbytné. Respondenti shodné uvadéli, ze k udrzeni dobré psychické kondice voli fyzickou
aktivitu a pobyt v piirodé. Casto také vyuzivaji dechovych cviceni nebo rozmluvy s &lovékem,
u kterého nachazeji porozumeéni. Jako dalsi zptisoby psychohygieny zminovali napf. poslech

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

V bakalaiské prace byly popsany a na zaklad€ odbornych prament analyzovany vybrané
aspekty psychologie cestovniho ruchu s akcentem k praci s emocemi jakozto soucasti
seberegulace u privodct v oblasti cestovniho ruchu. Ve vyzkumném Setieni byly zjistovany
konkrétni zkuSenosti turistickych privodcu s regulaci vlastnich emoci v prubéhu jejich pfimé
préace s klienty. Dale bylo zkoumano, jaké strategie ke zvladani emoci v zatézovych situacich

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

Ve vyzkumném Setfeni bylo zjisténo, ze k praci turistického privodce je schopnost
seberegulace témér nezbytna. Klienti kladou na profesionalitu pravodct velké naroky za vSech
okolnosti. Privodci také za své klienty nesou zodpoveédnost a jsou vzdy prvnimi, na koho se
klienti s ¢imkoli obraceji. To pro pruvodce leckdy byva psychicky velmi vycCerpavajici.
V nékterych situacich pravodci pocituji stres a obavy, jindy je mrzi nebo rozhoi¢i klientova
neadekvatni reakce. Nékdy také zazivaji pocity pretizeni, nedocenéni a nepochopeni ze strany
klientt. Pfesto vSechno ale na sobé nemohou nechat nic znat. Na zajezdy odjizdéji
ze za v8ech okolnosti s klienty musi jednat velmi slu§né, vstficné a trpélive. Jejich vystupovani

by mélo byt sebejisté nehledé na okolnosti, které nastanou. Také by si vzdy méli védét rady

v neo¢ekavanych, komplikovanych situacich.

Autorka na zakladé provedeného Setfeni dosla k zavéru, ze k dobrému psychickému
zvladnuti zajezdu pruvodcim napomaha dukladna piiprava zajezdu, informovanost, védomi
toho, ze prihodit se mize cokoli, a ze vSem klientim se nékdy zavdéCit nelze ani pfi nejlepsi
vuli. Dale si také ovéfila, ze vSichni dotazovani pritvodci se relativné Casto a pravidelné snazi
vénovat péci o svou dobrou psychickou kondici, k Cemuz 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, pfiCemz respondenty vyuzivané zpusoby jsou

podle ni velmi vhodné.

Respondentim by doporucila, své zpusoby 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 pfinosem. Autorka se
na zakladé zjisténych informaci také utvrdila v nazoru, ze k profesi privodce v cestovnim ruchu
je zapotiebi vyssi psychicka odolnost a schopnost pruzné reagovat v zatézovych a necekanych

situacich.
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9. SEZNAM PRILOH

9.1 Rozhovory v plném znéni

Respondent ¢. 1

S jakymi situacemi, které shledavate jako emoc¢né narocné, se pri Vasi praci setkavate?

,Pri mé praxi se setkavam s mnoha situacemi, které by nékteri jisté oznacili za
komplikované nebo narocné. Mne viak ma prdce moc bavi a nepokldaddm ji za stresujici.
Je pravda, Ze pri této prdci se setkdte s mnoha lidmi a kazdy je individudlni. TakzZe se
samozrejmé muiZete setkat s klientem, kterému se néco nezamlouvd a on si sviij vztek
vybije na Vas, jednd netakné, vyjimecné az agresivné. Mirné stresujici také byvd, kdyz
se dostanete do casové tisné, kdy potrebujete byt na urcitém misté se v§emi klienty vcas,
abyste stihli navazujici spojeni nebo program. Neprijemné jsou pak komplikace jako
napr. autonehody nebo riiznda zranéni, ktera byvaji nejhorsi, pokud se nachdzite na
néjakém nedostupném, odlehlém misté.

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

,Asi s casovou tisni, kdyz napr. naberete zpoZdéni pri cesté autobusem a ceka Vs
prestup na trajekt a podobné. Dalsi obvyklou komplikaci byvd, Ze jsou klienti
nespokojent s nécim ohledné ubytovdni. Nékdy klienti byvaji také zmateni ¢i nepozorni,
obcas si spletou cas (i den) odjezdu, zapomenou diilezité véci, penize nebo potiebné
doklady.

V ¢em jsou pro Vais tyto situace narocné?
,, VSichni se v prvni fadé obraci na Vds — s ¢imkoli. Spoléhaji na Vas a Vy musite za
vSech okolnosti ziistat profesiondlni, nedat na sobé zndt unavu ¢i nerozhodnost. Musite
zustat v klidu a snazit se v klidu udrzet i ostami. Za v§echny nesete zodpovédnost a
Ppokud nastane neocekdvand, ndrocna situace, musite se rozhodnout spravné a zajistit
predevsim bezpeci klientu. Pak také, pokud mozno, pokracovani programu nebo
néjakou alternativu.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaroc¢né;jsi?

., Nejndrocnéjsi jsou asi vazna, komplikovana zranéni nebo opravdu zdsadni neprizern
pocasi (napr. pri dlouhé ture zjistite, Ze je nemozné prejit pres rozbourenou reku a
musite se vrdtit). To totiz nezménite a musite pak podle toho jednat. Kdyz mdte zpozZdeéni,

zavolate na centrdlu a oni Vam pomohou napr. najit jiny spoj nebo dohodnou, Ze na
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Vs dopravce pockd. Ale v téchto situacich musite spoléhat hlavné na sebe, okamZzité se
o klienty postarat a najit co nejprijatelnéjsi resent.

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

., Nekdly citim nervozitu, unavu, jsem pod tlakem, ale snazim se mit na paméti, zZe v§echno
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 presvédcend, Ze vSechno Ize resit, vérim ve viastni
schopnosti. Pokud se pri zdjezdu dostaneme do potizi, situaci pojmu jako vyzvu, jejiz
resSeni povede i k mému osobnimu zdokonaleni a riistu. Nakonec z toho miize byt zdzZitek,
na ktery klienti i ja budeme vzpominat cely Zivot. “

Jak reagujete na emoce klienta?

., Opét zde plati, Ze musite zustat v klidu. Nedat najevo své pripadné negativni emoce a
pocity. Ke kazdému pristupovat individudlné, empaticky a ohleduplné. Klienty také
musite pravdivé a podrobné informovat o moznych postupech, resenich a skutecné se
maximdlné snazit, aby vse probihalo a dopadio co nejlépe, ke spokojenosti v§ech. “
Jaké techniky a zpusoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?
Jak jsem jiZz zminovala, cestovani a prace pritvvodkyné mé tési a bavi, nabiji mé to
pozitivni energii. To dobré vidy mnohondsobné prevazovalo nad tim horSim.
Soustiedim se tedy na pozitivni zkuSenosti, na to, kolik jsem toho uz zviddla — to mé
psychicky posiluje. Nékdy je vhodné na malou chvilku obratit pozornost k nécemu, co
se dané situace vitbec netykd a tim nabyt ztracenou rovhovdhu. A samoziejmé musite
pocitat s tim, Ze nékdy se zkratka nelze zavdeécit viem.

Které z téchto technik ¢i zpusobui 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,
Jjaké mdte moznosti a vytvorit si v hlavé urcity plan. V situacich tykajicich se casové
tisné mam na paméti, Ze v tomhle nejsem sama, a Ze mi budou ndpomocni kolegové
z centraly. Co se tyce neprijemnych, rozzlobenych klientu, v duchu si opakuji, Ze jsem
profesiondl, a Ze se v nich moznd jen nastrddaly negativni emoce, které zrovna vysly na
povrch. Neberu si tedy véci uplné osobné a usiluji o domluvu a konstruktivni reseni.

Pomdhaji mi mé zkuSenosti, a také znalosti ziskané pri studiu.
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9. Které z téchto technik ¢i zpasobu Vam osobné nejvice vyhovuji a pro¢/z jakého

davodu tomu tak je?
., Nejvice mi pomdhd mé presvédceni, Ze obtizné situace zvladnu. DiileZité je pozitivni
naladéni. Samozrejmé jako pritvodce musite pocitat s tim, Ze néjaky problém miize
nastat a je nutné, abyste se na zdjezd co nejlépe pripravili. Védomi toho, Ze jsem dobre
informovand a vse je detailné pripravené mi velmi pomaha. Také vim, Ze s mnoha vécmi
mi mohou pomoci kolegové z centraly, pripadné i Fidici ¢i zndmi, kteri Ziji v lokalitdch,
kde provdzim.

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

., Rdda na sobé pracuji a zlepsuji se, reSeni komplikaci vaimdam jako vyzvy. Také je
ditlezZity pohyb a pobyt na cerstvému vzduchu, pricemz si procistite hlavu. *

11. 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 vVéFit si, byt v pohodé. SnaZim se netrdpit se
malichernostmi, a i za obtiznéjSich situaci se snaZim udrzet si nadhled. Ddle se vidy
snazim byt rozvdzna a sebejistd, nereagovat v afektu a cerpat silu z pozitivnich
zkusenosti.

12. 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?
,, Pokud se mnou nékdo jednd nezdvorile, uvédomim si, Ze vithec nemusi mit problém se
mnou osobné. Moznd je to nékdo, kdo ma své viasmi starosti, a kvili tomu je
podrdzdény. Takovéto (neopodstatméné) jedndani si tedy tolik nepripoustim , k télu*.
Ddle mi prdce pritvodkyné jisté poskytla nadhled ve viemoznych situacich a naucila
mne neresit zbytecné malickosti. Vice také oceruji pozitivné naladéné lidi a pozitivni
zkuSenosti, které mi doddvaji vnitini silu.

13. Pokud jste si osvojil(a) béhem své pruvodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu i
v bézném zivoté, pokud se dostanete do zatézové situace?

, Pri své pruvodcovské praxi jsem se s nabytymi zkuSenostmi stala sebejistéjsim
clovékem. Miij pripadny stres zmiriiuje védomi, Ze vSechno md néjaké reSeni. To mi
pomdhad ke zklidnéni v narocné situaci. A problémy, jak jsem jiz uvadéla, se snazim

viimat jako vyzvy, které mne mohou obohatit.

44



Respondent ¢. 2

1.

S jakymi situacemi, které shlediaviate jako emocné narocné, se pri Vasi praci
setkavate?

,Pri mé praci se setkdvam napriklad s nespokojenosti klientii ohledné ubytovani.
Leckdy voli levnéjsi varianty, se kterymi pak ale nejsou spokojeni, ackoli jim ohledné
ubytovani byly podany pravdivé informace. V pripadé, Ze se vyskytne néjakd
komplikace, se obcas setkam s neadekvatnimi reakcemi, kdy maji klienti nerecdiné
pozadavky na okamzité reSeni situace a v danou chvili si neuvédomuji, Ze za situaci ja
osobné viibec nemohu a snazim se ji resit. Nékdy také byva stresujici a ndarocné dodrzet
casovy harmonogram, aby se vse stihlo tak, jak je naplanované.

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

,, Nejcastéjsi neprijemnou situaci byvd, Ze se dostanete do casového skluzu. Na néjakého
klienta musite pockat, musite vie prubézné kontrolovat, coz nékdy zabere vice casu, nez
je v planu. Nékdy, napriklad pri narocnéjSich horskych prechodech, je obtizné nedat
najevo svou unavu, neustdle byt vsem k dispozici a udrzovat dobrou ndladu. “

V ¢em jsou pro Vais tyto situace narocné?

., Ivto situace mi nékdy zhor3uji ndladu, obcas mé néco zamrzi, jindy mé dokdzZe i
rozzlobit néjakd afektivni, neadekvami reakce klienta. Takovéto pocity ale na sobé
nemohu ddt znat. Jako pritvodce musim zustat profesiondlni, taktni a vstiicna za vech
okolnosti.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaroc¢né;jsi?

,, Nejndrocnéjsi jsou pro mne situace, kdy jsem unavend a s klienty jsem nepretrzité jiz
nekolik dni. Pres viasti psychické i fyzické vycerpani stale musim udrzovat dobrou
ndladu, optimismus, neustale klienty o vSem informovat, byt k dispozici. Vim, Ze za né
mam zodpovédnost. Kdyz se pak prihodi néjaka komplikace, a nékdo z klientii si na mé
neadekvatnim zpiisobem vybiji svou frustraci, je to stresujici. K Feseni problému je vzdy
potieba néjaky cas, coz nékdy klientum 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 kviili
nécemu, co neni md chyba a jd 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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,,Dobre vim, kde jsou hranice a s klienty jedndm vidy slusné. UZ pred samotnym

zdjezdem se psychicky pripravuji na to, Ze miiZou nastat neocCekdvané situace a

komplikace. 1akze kdyz na né opravdu dojde, jsem pripravena je resit. Nikdy nemyslim

na to, zZe je néco prilis velky problém. SnazZim se ziistat profesionalni, vim, Ze nesu

zodpovédnost a snazim se vidy najit konstruktivni reseni a vychodisko.

7. Jak reagujete na emoce klienta?
, Hlavné 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 momentdlné Spatné
naladeéni ¢i unavent a dalsi den bude opét vSe v pohodé. Také se snazim vSe podrobné a
smysluplné vysvétlit a ujistit klienta, Ze udélam maximum pro to, abych mu v ramci
moznosti vysla vstric.

8. Jaké techniky a zpusoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?
,, Uz pred zacdtkem zdjezdu mi pomdha ma vlastni pripravenost a informovanost. S tim,
Ze mohou nastat komplikace samoziejmé pocitam. V obtiznych chvilich dbdm na to,
abych nepodlehla momentdlnim emocim. Rozdychdm se a rozmyslim si, jak budu situaci
resit. Snazim se udrzZet si pozitivni pristup.

9. Které z téchto technik ¢i zpusobui se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?
., Pokud jde o néjaka nedorozuméni ci neadekvami stiznosti klientii, nejvhodnéjsi je
zustat v klidu, obrnit se, byt vstricnd a vysvétlovat. Diilezita je prevence komplikaci,
ditkladné planovani, které mi doddvd 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 neocekdvané a tolik mne nevykoleji.

10. Které z téchto technik ¢i zpusobii Vam osobné nejvice vyhovuji a proc¢/z jakého
davodu tomu tak je?
. Pro mne je, jak jsem jiZ zminila, dilezité pripravit se na to, zZe k problémiim a
komplikacim muizZe dojit. Dbdm na svou informovanost, ktera mi miiZe byt velmi
uzitecna. Ddle se vZdy snazim zbavit se nahromadeéného stresu, primo pri resent riuznych
situaci mi pomdhd soustredit se na sviij dech a dychat zhluboka. Po tom nebo mezitim,
co néco resim, mi vyhovuje alespori krdtka prochdzka nebo jind fyzicka aktivita, abych
si oddechla a na chvili prisla na jiné myslenky.

11. Jaké aktivity zarazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co

vSechno pro sebe délate, kdyz se starate o své duSevni zdravi?)
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., Déla mi dobre sport a zdravy Zivomi styl. To mi napomdhd vybit si pripadné napéti a
citim se diky tomu dobre jak psychicky, tak i fyzicky — oboji ke své prdci potrebuji. Ddle
se rdada odreaguji pri setkani s prateli a zajimam se o kulturu, kterou si rovnéz dobijim
baterky. “

12. Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?
,Jsem uvdzlivy clovék. Vim, co si mohu pri jedndni s klienty dovolit a co uz by bylo
neslusné. Podle toho jedndm. Emoce mi pod kontrolou pomiize udrzet napr. to, Ze se
v mySlenkach na malou chvili zamérim na néco jiného nez na problém, a to mé zklidni.
Také mam na paméti, Ze jsem profesiondl, musim ziistat v klidu a jednat konstruktivne.

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

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své pruvodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu i
v bézném zivoté, pokud se dostanete do zatézové situace?
,, Pokud se mnou nékdo jedna nemile a neni to opodstatnéné, neberu si to osobné. Rikam
si, Ze ti lidé vithec nemusi mit problém primo se mnou. Misto toho, abych se na nékoho
rozzlobila, ziistavam klidna. Vim, Ze lidé mohou jednat na zakladé Spatného
momentalniho rozpolozeni a o néco pozdéji spolu miiZeme jednat slusné a konstruktivné.
A samozrejmé vyvdzeny pracovhi a osobni Zivot, je diilezité umét si odpocinout.

Problémy a nedorozuméni se pak resi sndz.
Respondent ¢. 3

1. S jakymi situacemi, které shledavate jako emocné narocné, se pri Vasi praci
setkavate?
., Nejcastéjsimi  ndrocnymi situacemi jsou ty, které nastanou kvilli chybam a
nedostatkum v logistice ze strany naSeho zaméstnavatele — cestovni kanceldre.
Napriklad kdyz nabereme zpoZdéni nebo nastanou néjaké nejasnosti a komplikace s

ubytovanim. Ditvodem je, Ze v realné cestovni kanceldri se spécha a hodné lidi ma na
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starost hodné ruznych ukonu. Na jejich omluvu ale musim ¥ici, Ze zdjezdy jsou i pres
veSkerou pripravu vidy tak trochu dobrodruZstvi a existuje spousta faktorii, které mohou
zdjezd ovlivnit jak pozitivné, tak negativné. *

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

., V plné letni sezoné se nam stavd, Ze jsou komplikace se zajisténim ubytovani, pripadné
Jje ubytovani ve Spatné kvalité. Nékdy tyto komplikace souviseji i s tim, Ze se cestovni
kancelar snazi uSetrit a snizit ndaklady. Dals§i pomérné 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 Vais tyto situace narocné?

,,Jako pritvodci jsme prvnim ndraznikem. Jsme zastupci cestovni kanceldre a lidé si na
nds casto vylévaji emoce. Priivodce musi situaci a tlak ustat a pokud mozno pozadavky
klientii resit, coz nékdy byvd ndrocné.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaroc¢néjsi?

., Nejndrocnéjsi jsou ty situace, které nemohu vyresit. Napr. kdyz k jejich FeSeni nemam
pravomoci nebo pokud je nelze 7esit bez zmén programu. 1o byva stresujici, protoze se
od Vas ocekavd, Ze harmonogram a naplanované akce dodrZite.

Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

., ZaleZi na konkrétni situaci. Nékdy pocituji stres Ci uzkost, jindy je to byvd pocit
nepochopeni a neporozumeéni ze strany klientit. Tyto pocity vSak pominou, kdyz se mi
situaci podari vyresit, pripadné klientiim vSe vysvétlit, najit s nimi spolecnou rec a
dohodnout se, jaké mdame moznosti, co pro né mohu udélat.

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

W Kdyz je nejhiir, zkusim se od klientu na chvili uvolnit a jdu se projit. Pokud tato
moznost nenti, citim se pod velkym tlakem a mdm jen kratky cas na reSeni situace,
pomiize mi zapalit si cigaretu. To mé alespon cdstecné uklidni, a lépe se mi pak pracuje
na reSeni problému. *

Jak reagujete na emoce klienta?

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

Jaké techniky a zpusoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?

., Vyuzivam doslovné techniku, kterd se uci v kazdé obchodni firmé, v bankdch, ¢i call

centrech. Tou je prijeti ndmitky — zklidnéni — zpracovani. Samozirejmé ne vZdy technika
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zabere. Zdlezi, o co presné se jednd. Hlavné se snazim s klienty nehadat, vyslechnout

Je, a pak se dohodnout na zpiisobu reSeni problému. “

9. Které z téchto technik ¢i zpusobui se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?
., VétSinou s klienty jednam za vyuZiti techniky, kterou jsem popsal u predchozi otdzky.
Nékdy se ale také setkavam se zvlastmimi typy klienti, kteri evidentné hledaji chyby a
vyvolavaji spory. Pokud se nenabizi Zadné konstruktivni FeSeni, musim se soustiedit na
to, aby takovy klient nekazil poZitek z dovolené ostatnim uicastnikiim. 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 Zddnd osobni zast — vidy se snazim o co
nejlepsi reSeni pro kolektiv.

10. Které z téchto technik ¢i zpusobii Vam osobné nejvice vyhovuji a proc¢/z jakého
davodu tomu tak je?
., Nemdm asi konkrétni techniku i zpiisob, ktery by mi vvhovoval nejvice. Nejvétsi radost
mi pri mé prdci udéla, kdyz jsou mi klienti spokojeni nebo jesté lépe, primo nadSeni.
Proto se pri pripadnych potiZich zkrdtka soustredim na to, abych problém vyresil k co
moznd nejvétsi spokojenosti klienta nebo celé skupiny — zdlezi na situaci, podle niz také
volim zpusob 7eSeni. Hlavni je nenechat se vykolejit a umét se zklidnit do takové miry,
abych byl schopen konstruktivniho jedndni. Jak jsem jiz uvedl, k tomu mi pomiize treba
prochdzka nebo cigareta.

11. Jaké aktivity zarazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyz se starate o své duSevni zdravi?)
., Pomdhda mi pravidelné béhdni. Také se mi osvédcilo délat si pauzy mezi zdjezdy, pri
kterych se mohu vénovat jakymkoli ¢innostem bez lidi. Pri tom si odpocinu a nacerpdm
sily.

12. Co Vam pomaha byt v dobrém kontaktu se svymi emocemi — rozumét jim,
projevovat je a mit je pod kontrolou?
., Zpétna kontrola. Premysilim o situacich, které se na zdjezdech uddly — 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 setkdam
s nécim podobnym, rychleji vymyslim dobré nebo alespori prijatelné reSeni. Také si
nekdy diky premitdani o probéhlém zdjezdu uvédomim, jak nékterym problematickym
situacim Iépe predchdzet. To mé psychicky posiluje pro budouct zdjezdy, pri jejichz

priibéhu jsem si pak o néco jistéjsi. Jeden kolega rika: mit promysleny pldn a vyreSené
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vS§echny otazniky vidy na dva dny dopredu. Jako pritvodce musim pocitat s tim, Ze se
néco miize pokazit. To je dulezité si uvédomit. Ale samozrejmé 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 priubézné vyuzivate ve VasSem
bézném, mimopracovnim zivoté, kdyz chcete regulovat vlastni emoce?

vyprovokovat k hdadce 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 jedndm s daleko vétsim rozmyslem a soustiedim se na

¢

konstruktivni FeSeni. Stejné tak pri jednani s lidmi. *

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své pruvodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste

zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu i
v bézném zivoté, pokud se dostanete do zatézové situace?
,, Urcité se primdrné brdanim tomu, aby mé kdokoli dostaval pod tlak. Pokud se tak jiz

¢

déje, vZdy si vyhrazuji néjaky cas na promysleni odpovédi, Ci zpiisobu jedndni.

Respondent ¢. 4

1.

S jakymi situacemi, které shledaviate jako emocné narocné, se pri Vasi praci
setkavate?

,,Jsem pruvodce prevdzné cyklistickych, popr. turistickych zdjezdi, vyjimecné provadim
také ve vétsich méstech. Kazdy zdjezd je zcela jiny. Kazdy pritvodce ma zajisté vztah
k nécemu jinému a kazdy druh zajezdu md jinou podobu. Pri viech zajezdech mdm vSak
stejny cil — preji si, aby zdjezd probihal v poradku, klienti si ke mné vytvorili kladny
vztah a chtéli se mnou jet znovu. Na zacatku kazdého zdjezdu mne tedy provdzi urcité
obavy 7 toho, Ze se zdjezd nepovede. Kazdy zdjezd je jiny a kaZdd nahodild situace miize
vést k tomu, Ze klienti budou zdjezd hodnotit negativné. Ja osobné mohu napr. Spatné
spocitat lidi, nékoho nékde zapomenu, ztratim se a tim pddem se zpozdime, poddm
Spatnou informaci, prijedu nékam, kde bude zavieno, Spatné zdjezd zorganizuji atd. Pak
Jjsou véci, které primo jd neovlivnhim — Spamé pocasi, zdrzeni na silnici, porucha
autobusu atd. No a samoziejmé kazdy klient md o zdjezdu jinou predstavu.

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

., VétSinou je kazda situace jina a vidy nds néco prekvapi, ale takovou klasikou je

vvvvvv
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Jjeden se jede néco dozvédet, druhy si jede odpocinout — zkrdtka kazdému se zavdécite
nécim jinym a nékdy neni mozné zavdeécit se vSem. Dalsi castou komplikaci byvaji
zpozdeni pri prepravé na zdjezdu, a také Spatné pocasi.

V ¢em jsou pro Vais tyto situace narocné?

., Nedd se Fict primo ndarocné, uz dopredu s témito situacemi pocitam. Spise bych ek,
Ze si je to psychicky vycerpavajici. At uz zajezd trva jediny den, nebo cely tyden, neustdle
musim pocitat s komplikacemi, které se mohou objevit a musim byt ve strehu.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaroc¢né;jsi?

,,Asi nejndrocnéjsi je prdce s lidmi, snaha uspokojit vS§echny klienty, obzviasté 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 nedeéje prilis casto, ale sem tam se to stane. *
Jaké pocity v téchto situacich zazivate?

km tura nejsou nic oproti tomu, co se Vam neustdle honi hlavou. Starosti, zda mate po
kupé viechny lidi, jestli stihate apod. — to je unavné. Ale rekl bych, Ze toto premysleni
mi pomaha byt opravdu pripraveny na viechno a témér nic nepodcenim. Nevinimam ho
tedy uplné negativné. Zkrdtka to k tomu patri.

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

Jak jsem jiz zminil na zacdtku, pred zdjezdem mé provdzi urcity strach z toho, Ze se
zdajezd nepodari. Obdavam se predevsim toho, abych néco nepokazil ja nebo napr.
neselhal pri 7eSeni necekanych situaci. Svuj strach se vzidy snaZim potlacit. Béhem
zdjezdu totiz pred klienty nikdy nejedndam emotivné, vzdy se snazim zachovat si chladnou
hlavu a jednat rozumné. Hodné premyslim dopredu o tom, co miize nastat — to mi svym
zpiisobem pomdha, citim se pripravenéjsi. Asi z 90 % mne uklidriuje to, Ze vim, Ze je
zdjezd dobre pripraveny, a Ze v§e je podrobné naplanované. Zdkladem je podle mne to,
aby si pro sebe pritvodce vybral vhodnou kategorii zajezdit, na kterych bude provdzet —
musi ji rozumét a veérit si v ni. Ddle si zdjezd vidy dikladné nastuduji, abych byl
informovany o vSem, na co se klienti mohou zeptat, a také abych védél, co a jak.
Pripravenost a informovanost lidé oceriuji nejvic. Bohuzel se najdou privodci, kteri to
nedélaji. No a poslednivéc, kdyz se stane néco nahodilého, napriklad, Ze se klient zpozdi
nebo nedorazi na smluvené misto, vzdy se soustredim na to, abych nejednal emotivhé —
v klidu a v pohodé se da vyresit vie. Toto védomi, sebediivéra a diikladna priprava mi

¢

napomahaji regulaci mych pripadnych negativnich emoci. ‘
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7. Jak reagujete na emoce klienta?
,, U dobre pripravenych zdjezdit prevazuji pozitivni ohlasy a emoce klientu. Mdlokdy se
objevi lidé, kteri jsou naladéni vyloZené negativné. Pokud se to ale stane, snazim se
klienty pochopit, porozumét tomu s ¢im a proc¢ maji problém. Ndsledné se pokusim prijit
na to, jak véci napravit a klienta pozadam, aby své negativni emoce neprendsel na
ostatni.

8. Jaké techniky a zpusoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?
,, Nejvice mi pomaha védomi, zZe zdjezd je velmi dobre pripraveny a snazim se pocitat se
v§im — stat se miiZe cokoli.

9. Které z téchto technik ¢i zpusobui se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?
., Zdjezd vZdy pripravuji s tim, Ze se mnou pojede hodné lidi, z nichZ kazdy md jiné
potieby. Pokousim se ho tedy pripravit tak, aby si kazdy nasel to své. Zajezdy rozdéluji
do etap, aby bylo od kazdého néco — aby zaznély diilezité informace, aby byl prostor pro
zdbavu, odpocinek i obcerstveni, coz se mi osvédcilo a klienti to hodnoti pozitivhé.
Pokud se stane néco necekaného, co musim resit, pomchda mi se na malou chvili zamérit
na to, abych zacal dychat pomalu a zhluboka. Timto zpiisobem se troSku vzpamatuji,
abych mohl popremyslet, jak postupovat. Pokud jde o neprijemné, Spatné naladéné
klienty, kterym je skoro nemozné se zavdécit, vyslechnu je, snaZim se dat najevo své
pochopenti a podrobné je seznamim s tim, jaké jsou moznosti, co pro né mohu a nemohu
udélat. Tady pomdhd jen to, Ze se clovék obrni trpélivosti.

10. Které z téchto technik ¢i zpusobii Vam osobné nejvice vyhovuji a proc/z jakého
davodu tomu tak je?
,,Nejvice mi vyhovuje se na zdjezd maximdlné pripravit, byt skvéle informovany a
pocitat s moznymi necekanymi uddlostmi a komplikacemi. To je prevenci mnoha
komplikaci a nedorozuméni.

11. Jaké aktivity zarazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyz se starate o své duSevni zdravi?)
., Rad posloucham hudbu, casto chodim na prochdzky a pravidelné sportuji. Nékdy si
dopravam i wellness. “

12. 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 nékym mohu mluvit o svych emocich,

¢

napriklad s clovékem ze stejné prdce. ‘
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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 prubézné vyuzivate ve Vasem
bézném, mimopracovnim zivoté, kdyz chcete regulovat vlastni emoce?

,,JiZ ve svych prredchozich zaméstndnich jsem pracoval s lidmi. Praxe v cestovnim ruchu
mé naucila pozitivnéjSimu pristupu v necekanych situacich, kdy mam tak néjak zazité,

Ze vSechno se da vyresit. Hlavné v klidu. Asi si i o néco vice vérim.

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své pruvodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste

zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu 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 reseni
— at’ uz diky tomu, Ze si vyslechnu nazor nékoho jiného, nebo ze si béhem toho, co

mluvim, sam lépe uvédomim, co citim, a jak bych situaci mohl resit.

Respondent ¢. 5

1.

S jakymi situacemi, které shledaviate jako emocné narocné, se pri Vasi praci
setkavate?

., Pri mé praci se obcas samozrejmé setkdavam 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 ndrocné. Dale je také neprijemné,
kdyz nastanou néjaké komplikace s ubytovanim nebo kdyz nabereme zpozdeéni napr.
kviili dlouhému cekdni na hranicich a podobné.

S kterymi z téchto situaci se setkavate pravidelné, nejcastéji?

., Nejcastéji se setkdavam asi se s riiznymi stiznostmi klientit — napriklad na ubytovani,
na program, ze maji hlad, Ze jsou moc krdatké nebo moc dlouhé pauzy, soucasné je
nékomu vedro a nékomu zima v autobuse. V téchto situacich se casto obtizné hledd
kompromis.

V ¢em jsou pro Vais tyto situace narocné?

,, NemuiiZu vSem vyhovét, i kdyz bych rada a beru si to velice osobné. Klient je pro mé
vzdy na prvinim misté, a pokazdé si preji, aby byli vsichni spokojeni.

Které z téchto situaci jsou pro Vas nejnaroc¢né;jsi?

,,Narocné pro mé byva, kdyz nemohu vyhovét viem. Jak jsem zminila, vZdy si preji, aby

byli vSichni spokojent, coz nékdy jednoduse nelze zaridit. Jako psychicky nejndarocnéjsi
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vaimam takové situace, které nemohu ovlivnit. Napr. rozbity autobus, silnou neprizern
pocasi, néco, co klientim vadi na ubytovani a ja nejsem schopna to zménit.

5. Jaké pocity v téchto situacich zazivate?
., Ackoli se jedna o situace, které ja neovlivnim nebo je neovilivnim zcela, obcas mivdam
pocity uzkosti a pretizeni. Nékdy mam obavy, Ze zdjezd bude klienty nakonec hodnocen
negativné, coz je to posledni, co potrebuji a co bych si prdla.

6. Jak na tyto své emoce reagujete a jak je obvykle regulujete? Co Vam v dané situaci
pomaha?
,, Pomdhda mi napocitat do deseti, zklidnit dech a nechat emoce odejit. SnazZim 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 FeSenti, pokud to Ize.

7. Jak reagujete na emoce klienta?
., Diilezité je klienta vyslechnout, ddat mu najevo porozuméni a pochopeni. At uz je
situace jakakoli, vZdy se snazim najit nejvhodnéjsi reSeni — jak s ohledem na konkrétmiho
klienta, tak s ohledem na celou skupinu. “

8. Jaké techniky a zpusoby zvladani vyuzivate, abyste tyto situace dobre zvladli?
., Diilezité pro mé je, abych se citila dobre. Proto se kazZdy den alespon 15 minut vénuji
meditaci, soustredim se na to, abych se uvolnila, a také provadim nékterd dechovad
cviceni.

9. Které z téchto technik ¢i zpusobui se Vam jevi jako nejefektivnéjsi pro konkrétni
typy situaci?
dodda 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, dbdm na to, abych si, pokud mozno kazdy den, doprdla chvili jen pro sebe, kdy
si oddychnu, medituji a relaxuji.

10. Které z téchto technik ¢i zpusobii Vam osobné nejvice vyhovuji a proc¢/z jakého
davodu tomu tak je?
., Kazda technika je na néco jiného a nemohu rici, kterda mi vyhovuje vice ci méné.
Kazdou totiz vyuzivam a myslim, Ze i potiebuji. Co se ale tyce krizovych nebo narocnych
situaci, vzdy mi k témér okamZitému zklidnéni pomiize soustredit se na chvili jen na sviij

dech. Pak si v hlavé proberu, jaké jsou moznosti, co délat.
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11. Jaké aktivity zarazujete do prubézné péce o svoji dobrou psychickou kondici? (Co
vSechno pro sebe délate, kdyz se starate o své dusSevni zdravi?)
., Vénuji se meditaci, vyvhovuje mi poslech mluveného slova, aromaterapie, joga a ctent.
Kazdy den si najdu alespori malou chvili (tfeba i vecer pred usnutim), kdy se nékteré
z téchto aktivit vénuji.

12. 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 télo. Vyuzivam dechova cviceni, pri
kterych jsem schopna si lépe uvédomit, co opravdu citim. Pomdha mi také, kdyz se se
svymi pocity sverim nékomu blizkému. Co se kontroly projevii tyce, vim, Ze s klienty
musim jednat za vSech okolnosti slusné a snazit se jim vyhovét, pokud je to mozné.
V duchu si vzdy zopakuji, Ze jsem profesiondl a vérim, Ze vSechno ma néjaké reSent.

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?
.S lidmi jsem pracovala vidy, takZe nékteré poznatky jsem ziskala uz v predchozich
zaméstnanich. Pri pritvodcovské praxi jsem se ale asi naucila brdt riizné necekané
situace vice s humorem a nadhledem, namisto toho, abych se jimi nechala zaskocit. 1aké
si 0 néco vice vérim. *

14. Pokud jste si osvojil(a) béhem své pruvodcovské praxe néjaky zpusob, ktery jste
zacal(a) vyuzivat ke zmirnéni stresu, tak ktery? A jak vyuzivate tohoto zpusobu i
v bézném zivoté, pokud se dostanete do zatézové situace?
., Pouzivdm stdle stejné techniky, jak v této praxi, tak i v soukromém Zivoté. Mé velmi

¢

osvédcené metody jsou meditace, dechovd cviceni, joga a cetba.
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