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Spolupráce průvodce cestovního ruchu se skupinami návštěvníků



















































ÚKOL

Charakterizuj způsoby vedení – autokratický, liberální a demokratický.

















Styl práce průvodce 
cestovního ruchu

Autokratický 

Přijímá všechny rozhodnutí sám

Neumožňuje žádnou spoluúčast kolektivu doprovázených návštěvníků

Názory návštěvníků ho nezajímají

Od návštěvníků se dost distancuje, je panovačný

Jedná se o negativní typ průvodce cestovního ruchu

Liberální

Také nespolupracuje se skupinou, ponechává jí úplnou volnost

Jediný kontakt se skupinou má při poskytování informací a zajišťování závazného programu

Jeho schopnosti a vědomosti často nestačí na výkon této funkce

Svým působením často způsobuje chaos



















   Další styly práce průvodce

Demokratický

Průvodce je založený na spolupráci se skupinou návštěvníků, vede ji za její přímé účasti

Je si vědom své odpovědnosti, respektuje názory a náměty členů skupiny

Jeho předností je využití motivace, kázně a integrace skupiny, jejího morálního profilu





















ÚKOL

Charakterizuj formální a neformální



















Formální a neformální skupiny návštěvníků Cestovního ruchu

Formální skupina

Organizuje se za nějakým účelem

Platí v nich promyšlená pravidla

Mají téměř neosobní charakter

Utvářejí se například na pracovištích, ve školách apod.

Jedná se o kompaktní skupinu, proto je pro průvodce většinou jednodušší doprovázet skupiny složené s pracovníků jednoho podniku, firmy či instituce

Lidé se navzájem znají

V některých případech se však průvodce stává „cizím“ prvkem



















Další skupiny návštěvníku CR

Neformální skupina

Vznikají spontánně, na základě zájmové, citové či jiné vazby mezi členy

Jedná se o spojitosti, které je možné charakterizovat jako soustavu vzájemných osobností a sociálních vztahů

Vytvářejí se při poznávacích a pobytových zájezdech zaměřených na turistiku a aktivní využívání volného času

Vznikají také seskupením jednotlivců před nějakou kulturní nebo historickou památkou, muzeem a za účelem jejich prohlídky

Nemají pevnou organizace, ani cíl

Po skončení prohlídky jejich organizovanost obvykle skončí

















Další skupiny návštěvníku CR

Smíšená skupina

Vznikají z jednotlivců přihlášených např. na poznávací zájezd

Vysoký stupeň anonymity jednotlivců vede k tomu, že u některých z nich se snižují, případně ztrácejí důležité zábrany a tito účastníci začínají jednat jaksi pudově

To od průvodce 

	vyžaduje diferencovaný

	a individuální přístup k nim





















Pozorování a hodnocení návštěvníků cestovního ruchu

Nejvhodnější  metoda pozorování

Pozorování je zvláštním druhem vnímání

Je to záměrné vnímání uskutečňované s určitým cílem, za účelem získat co nejvíce informací o jednotlivých členech skupiny

Průvodce využívá k pozorování a odhadu návštěvníka už první setkání s ním – „první dojem“

Celkový psychologický profil si vytváří až z poznatků získaných dalším pozorováním

Typické projevy: celkový vzhled člověka (držení těla, chůze, oblečení, péče o svou osobu), způsob myšlení a vyjadřování (skladby věty, logiky, fantazie, představivost), tělesné změny (výraz tváře vyjadřující údiv, strach, pohodu, gestikulace rukou), fyziologické změny (červenání, zblednutí, pocení, atd.)



















Typologie návštěvníků cestovního ruchu

		Temperament		Individuální rysy charakteru		Země pobytu		Další kritéria

		Sangvinik
Flegmatik
Cholerik
Melancholik		S bezproblémovým chováním
S rizikovým chováním
		Tuzemec
Cizinec		Pohlaví
Věk
Motivace




Kritéria typologie návštěvníků cestovního ruchu

















Typologie návštěvníků CR podle temperamentu

Sangvinik

Živý, reaktivní, rozvážný, ovládající se

Jeho živost je hlavně v oblasti společenských vztahů, životní aktivita, rychlé reakce, ovládání projevu, rozvážnost v chování a činnosti, přizpůsobivost okolí, společenskost, energičnost, samostatnost

City vznikají snadno, nejsou prudké, lehce se střídají



Cholerik

Rychlý, prudký, výbušný, netrpělivý, těžko ovládá své chování, dochází k náhlým změnám

Ve společenském styku je velmi aktivní, dobrý organizátor, dokáže hovořit ke skupině a se skupinou

V citové oblasti dochází k částečným změnám, projevy emocí mají velikou intenzitu

















Flegmatik

Pomalý, klidný, rozvážný, trpělivý, ale také rozhodný, vytrvalý, méně společenský, až nespolečenský, málomluvný, citově je stálý, ale nevýrazný

Je třeba dbát na jeho dochvilnost a přesnost při jednotlivých akcích a v rámci programu

Melancholik

Slabý typ, je velmi citlivý, vážný, starostlivý, často plachý, roztržitý, pesimistický, nedůvěřivý

Své emoce, které jsou silné, navenek tlumí, takže se jeví jako nevýrazný.

Je třeba mu věnovat zvýšenou pozornost, chovat se k němu a hovořit srdečně a povzbudivě, postupně si získávat jeho důvěru, nenaléhat na něho



















Typologie návštěvníků CR podle individuálních charakterových rysů

Rizikové chování

Ovlivňují negativní charakterové vlastnosti

Např.: nepříjemný, nerozhodný, uzavřený, málomluvný, nervózní, rozčílený, netrpělivý, zklamaný, nespokojený, nedůvěřivý, nadměrně kritický, egoistický, lakomý a zištný, domýšlivý až hádavý, samolibý, hysterický, náladový, agresivní, pesimistický, pedantský, servilní

Bezrizikové chování

Je možné zařadit rozhodného, náročného, přátelského, hovorového, klidného, plachého, stydlivého a nesmělého návštěvníka

Může se bezrizikového chování změnit na rizikové

















Typologie návštěvníků CR podle provenience

Pozornost soustředíme nejdříve na některé zásady styku s cizinci

Nejen znalost cizích jazyků, ale vědomosti a informace o způsobu života, národních zvyklostech, o charakteru jejich chování, gastronomických rozdílech u jednotlivých národů

Přívětivý úsměv, zdvořilost, takt a diskrétnost 

Cizinci požadují různé informace a rady, jejich pozornost se soustřeďuje na to, jak se žije v České republice, jaké sociální, ekonomické a další problémy jsou aktuální a jak je řešíme

Rozdílné jsou také gastronomické zvyklosti jednotlivých národů, zejména ve způsobu stolování

















Typologie návštěvníků CR podle dalších hledisek

Pohlaví ovlivňuje chování návštěvníků

Muži se zpravidla chovají jinak než ženy

Muži se rychleji rozhodují, ženy jsou při rozhodování méně jisté, opatrnější a skromnější, citově labilnější, ale zároveň praktičtější než muži

Jsou kritičtější k upravenosti a zdvořilosti průvodce a ostatních zaměstnanců cestovního ruchu

Věk

Skupiny návštěvníků jsou obvykle smíšené

Starší a mladiství návštěvníci, děti

Motivace účasti na cestovním ruchu



Zvláštním typem návštěvníka, kterého není možné zařadit ani do jedné z předcházejících skupin, je nemocný návštěvník. Bývá netrpělivý, vyžaduje zvýšenou pozornost



















Psychické poruchy a poruchy osobnosti

Pro průvodce je nezbytné mít základní informace týkající se psychických poruch a poruch osobnosti

Průzkum potvrzuje, že neurózy postihuje okolo 20% populace a dalších 20-30% populace má přechodné neurotické příznaky

Poruchami osobnosti trpí 5-10% obyvatelstva

V klinické psychiatrii se rozlišuje více druhů neuróz

Neurotik

Je egocentrický, často si stěžuje na věci, které podle něj zhoršují jeho zdravostí stav, a vyžaduje od nejbližšího okolí pozornost

Např.:když mi okamžitě nevyměníte pokoj, budu spát v hotelové hale



















Hysterické neurózy

Výrazný egocentrismus, porucha sociální přizpůsobivost, potřeba být v centru pozornosti

Je zdrojem napětí a konfliktů, které často sama vyprovokuje

V konfliktu se objevuje bouřlivý, často rychle odeznívající afekt, vystřídaný klidnou a uvolněnou náladou

Fobické neurózy

Nejvýraznějším příznakem je úzkost vyvolaná určitými objektivními situacemi nebo aktivitami

Je prožívaná jako napětí, případně iracionální strach

Při delším působení vyvolávajících podnětů se stav úzkosti může vystupňovat do panické hrůzy

Např.:panický strach ze tmy, alergie na změnu teplot, chorobný strach z uzavřeného prostoru bez úniku, tzv. klaustrofobie, apod.)



















Antisociální poruchy osobnosti

Egocentrismus, bezcitnost a hrubost s tendencí využívat druhých

Zároveň se jedná o neuznávání společenských norem, jejich porušování, spory a konflikty s okolím 

Např.: fyzické napadení, poškození cizí věci, veřejné urážení, vyhrožování a další

Citově nestabilní porucha osobnosti

Při některých stresových podnětech se stává příčinou silných afektů

Bývají to náladové osobnosti nesnášející kritiku, které nedokážou kontrolovat své chování, jsou ale schopny tolerovat hrubé chování silnějších

Paranoidní porucha osobnosti

Zahrnuje několik typů poruch, pro něž jsou společné rysy podezíravost, neschopnost povznést se i nad domnělé křivdy a urážky, snaha zdůrazňovat význam vlastní osoby a podceňování ostatních

Je projevem přesvědčení o vlastní výjimečnosti





















V cestovním ruchu se nejvíce „daří“ paranoikům – kverulantům

Ustavičně si na něco stěžují, přitom se jedná o malichernosti, kvůli nimž jsou schopni se i soudit

V průběhu zájezdu „organizují vzpouru, sepisují petice a dávají je podepisovat ostatním návštěvníkům

Stále jsou s něčím nespokojení (když sluníčko svítí, je příliš teplo, je-li zataženo, že nesvítí slunce, voda v moři je velmi slaná, fouká silný vítr aj.)



Průvodce cestovního ruchu se v žádném případě nesmí nechat vyprovokovat



















Zdroje :


Metodika činnosti průvodce cestovního ruchu



Ján Orieška
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