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ETICKE ASPEKTY PROFESIONALNEJ POMOCI
V OBLASTI CESTOVNEHO RUCHU

ETHICAL ASPECTS OF SERVICE IN TOURIST INDUSTRY

EMANUEL ORBAN

Abstrakt: Prispevok mapuje vyuZitie etickych principov v oblasti cestovného ruchu
S upriamenim pozornosti na jednotlivé profesie, s ktorymi prichadza klient do kontak-
tu. V klu¢ovom centre pozornosti personalneho manazmentu stoji humanny princip
vyrazne vplyvajuci na verejnost. Predmetnu ulohu tu zohrava prislusny situacny kon-
text, v ktorom sa pracovnik Ci zakaznik cestovnej kancelarie nachadza, ich spbsob
konania je determinovany prevazujucou spolo¢ensko-kulturnou situaciou.

Kluéové slova: etika, cestovny ruch, socialna komunikacia, psycholégia osobnosti,
cestovny konzultant

Abstract: Our contribution delineates the utilisation of ethical principles in the area of
tourist industry, focusing on individual professions the clients come into contact with.
In the key centre of attention of personal management there is the humane principle,
which has a strong influence on the public. The contex of the situation in which the
employee and the client find themselves plays the operative role; the client's and
employee's behaviour is determined by the predominant socio-cultural situation.

Key words: ethics, tourist industry, social communication, personality psychology,
travel consultant

uvoD kriminality. Podla Hana: ,Spolognost

Etika tvori neodmyslitelnd sucast dvadsiateho prvého storoCia uz nie je
vSetkych [udskych aktivit, stretdvame disciplinarnou spolo¢nostou, ale spo-
sa s nou v profesijnych €innostiach ako lo€nostou vykonu. A jej obyvatelmi nie
napr. zdravotnictvo, Skolstvo, sudnic- su subjekty poslusnosti, ale subjekty
tvo, armada a pod. Bez zakladnych vykonnosti.“(2016, s. 15) Najvacsim
principov mravnosti, konania, slusnosti problémom dnesnej doby je, ze jednot-
by spolo¢nost nemohla plnohodnotne livych Cinitefov, vladnucich na naj-
existovat ako skupinovy Kkolektivny vysSich postoch, nemozZzno vzdy zo
celok, no mnohokrat su uvedené piliere strany Statu za moréalne, ¢i etické
v nami spominanych profesijnych ¢in- preSlapy sankcionovat. Dévod je logic-
nostiach narusené, &i uz napr. v podo- ky, vyplyva z nastavenych pomerov
be korupcie, uplatkarstva alebo v danom State, Comu prispela i pluralit-
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na spolo¢nost, v ktorej je skoro dovo-
lené vSetko. Pluralitna spolo¢nost
podnietila relativizaciu vSeobecne za-
znavanych hodnét, s ¢im suvisi rozko-
lisanost mravnych noriem, ktoré
Strukturovali spoloCnost’ a boli genea-
logicky empiriou overené. V popredi
stoji moc, predstavujuca nezastupi-
tefnu sociologicku kategoriu, na ktoru
nazera vyznamny taliansky filozof, his-
torik a politik Niccolé Machiavelli nasle-
dovne: ,NajhorSie, ¢oho sa panovnik
mdze dockat od [udu, je strata jeho
dovery a priazne, bohati vSak maju
prostriedky, aby zorganizovali odboj,
pretoze vedia, ako na to, maju prehlad
a su schopni najst si spojenca tam,
kde kvithe najvacSia nadej na
uspech.“(2007, s. 78-79)V sucasnosti
je moc zarukou spoloCenskej prestize,
ak ju ludsky jedinec nevie ovladat, tak
nema Sancu uspiet’ na trhu prace.

Etické aspekty reflektujeme aj na
poli ekonomickych disciplin tvoriacich
oblast narodného hospodarstva. Jed-
nou zo spominanych vednych disciplin
je aj najfrekventovanejsSie odvetvie na-
rodného hospodarstva cestovny ruch,
ktorému budeme venovat pozornost
v nasom prispevku. Cestovny ruch,
ako interdisciplinarny vedny odbor
zahfha, komplex zakladnych sluZieb,
kam patri kultura cestovania, stravova-
nia, ubytovania, ale aj komplex vedlaj-
Sich doplnkovych sluzieb v podobe
fakultativnych  vyletov, animacnych
programov zameranych na oblast
wellness a fitness.

V suvislosti s etickym hfadiskom je
zaujimavé sledovat prevazujuci
spésob komunikacie a jej technik me-
dzi poskytovatelmi(sprostredkovatelmi)
sluzieb a zakaznikmi, ktorym je dany
produkt, Ci sluzba cestovného ruchu
urCena. Najvacsie negativne dosledky
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v marketingovom procese cestovného
ruchu suvisia s prili§ velkym dérazom
na asertivne, €i neasertivne spravanie.
Hlavna priina obdivoch typov sprava-
ni sa najCastejSie objavi, ak prislusny
zakaznicky segment nepochopime
a nasledkom toho neuspokojime v po-
Zadovanej miere potreby jednotlivca Ci
vacsiny. Do danych kategérii patri na
jednej strane nezdvorilost, sebavedoma
povysenost, na druhej strane neochota,
laxnost, absolutna  prispésobivost.
Uvedené vlastnosti negativne vplyvaju
na prislusny zakaznicky segment —
hosti, €i klientov. Typickou vlastnostou
efektivnej spolo¢enskej komunikacie je
byt neustale privetivy, nasledkom ¢oho
treba mat na pamati délezitu zasadu,
Ze zakaznici su tu pre nas, na ¢o
predmetne apeluje aj filozofia moder-
ného marketingu.

CIELE A METODIKA

Hlavnym cielom prispevku je pou-
kazat na praktické prepojenie etiky
a cestovného ruchu v procese marke-
tingovej komunikacie. Pozornost za-
meriame aj na hodnotovy diapazén
osobnosti poskytovatela sluZieb ces-
tovného ruchu, ktory ho taktiez predur-
Cuje na vykon danej profesie.
Metodicky aspekt prace pozostava
z nasledovnych krokov: konkrétne zo
Studia odbornej literatury, reSerSovania
poznatkov, ich naslednej konfrontacii
s nami nadobudnutymi vedomostami,
a vzajomnom zlu¢eni do zmysluplného
syntetického celku. Prispevok bude
mat zvacsa informacny potencial, i ked
mnohokrat sa nevyhneme aj kritickej
reflexii vztahujucej sa k paléivym pro-
blémom cestovného ruchu.

Uvedené ciele spracujeme pomo-
cou komparativnej a kontextualnej me-
tédy. Vyznam komparativhej metddy



spociva vo vzajomnom porovnani jed-
notlivych profesii cestovného ruchu,
napr. z psychologického hfadis-
ka,v ramci ktorého upriamime pozor-
nost na spbésoby ovladania javov
socialnej komunikacie vo verbalnej
rovine. Zamerom kontextualnej metody
je identifikovat tematické suvislosti
medzi jednotlivymi profesiami cestov-
ného ruchu s ohladom na prislusny
eticky kontext. Vyuzitie obidvoch me-
tdd ma svoje praktické opodstatnenie,
nakolko prispievaju k rekonstrukcii pro-
filu a ur€eni osobnostnych Specifik vy-
konavatefov skumanych pomahajucich
profesii.

VZTAH ETIKY
A CESTOVNEHO RUCHU

Etika cestovného ruchu nachadza
uplatnenie v sluzbach spominaného
odvetvia. Pracovnici cestovnych kan-
celarii by mali byt k zakaznikom ma-
ximalne ustretovi, neustale sa zaujimat’
o ich potreby a priania, dodrzat termi-
ny a slubit' len to, €o je v ich moznos-
tiach a kompetenciach. Zakaznik sa pri
vybere turistickej destinacie nechava
inSpirovat’ nazormi konzultanta prislus-
nej cestovnej kancelarie, ktory pouka-
zuje na jej vyhody a nevyhody.

Konzultant je i akymsi moralnym
sprostredkovatefom medzi oboma za-
interesovanymi  stranami. Cestovny
konzultant vybavuje rezervaciu danej
destinacie, v pripade zamietnutia, navr-
huje iné destinacné mozZnosti v sulade
s typickymi poZiadavkami zakaznika.
(Lovelock, 2013)

Je neetické zavadzat klienta, no
Castokrat sa v praxi stretavame s da-
nym problémom. NavySe v tomto pri-
pade ide aj o taktizovanie a manipulaciu
klienta. Proces uvedenej manipulacnej
taktiky nam objasnuje vyznamna socia-
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Ina psychologi¢ka Zora Hudikova:
»,Manipulator so zamerom zvysit déve-
ryhodnost, vahu a presvedcivost svoj-
ho stanoviska sa odvolava na autority,
odbornikov, expertov, uznavané osob-
nosti a institucie alebo pocet fudi, ktori
zdiefaju podobny nazor. Takato taktika
mava velku vahu a byva silnym pre-
svedCovacim argumentom. (2013,
s. 372) Mnoho zakaznikov nevie mani-
pulaciu okamzite rozpoznat, preto jej
lahko podfahne, podobne ako televizni
divaci pri reklame. Poskytovatel sluzby
cestovného ruchu musi stavit na efek-
tivny proces vyjednavania, ktorého
ucCelom je ziskat zakaznika za akukol-
vek cenu.

Navrh, ako by to malo spravne vy-
zerat v praxi je nasledovny: Cielom
vyjednavania je saturovat zaujmy zu-
Castnenych  stran  prostrednictvom
kompromisu, v ktorom vystupuju na
jednej strane nositelia zaujmov (osoby
ovplyvnené vyrieSenim konfliktu) a no-
sitelia vplyvu resp. Moci (osoby majuce
vplyv na vyrieSenie podstaty konfliktu).
Ovladanie jednotlivych taktik je ob-
zvlast dolezité v manazérstve ludskych
zdrojov. (Plaminek, 2012) Personalny
manazment sa bez znalosti elemen-
tarnych psychologickych praktik dnes
nezaobide, ¢o mozZno vidiet aj v inych
profesijnych oblastiach kladucich déraz
na reflektovanie zaujmov zakaznika,
kfuCového adresanta marketingového
procesu garantujuceho firme patriény
uspech na trhu. Zakaznicky personal
ma vyznamny vplyv na vytvarani pozi-
tivneho imidZzu organizacie. V ramci
marketingového procesu zékaznik naj-
CastejSie sleduje priamociarost vystu-
povania a konania  pracovnika
zabezpecujuceho danu sluzbu cestov-
ného ruchu.



Podstatou cestovného ruchu je
apelovat na prekonanie globalnych
nerovnosti v ramci rozvoja, ktory je
zapriCineny enormnym narastom popu-
lacie hostitelskych krajin. Politika nad-
narodnych spolo€nosti preto kladie
déraz najvacsiu kontrolu jednotlivych
sluzieb cestovného ruchu.(Page, 2011)

ETICKE A PSYCHOLOGICKE
VLASTNOSTI SPRIEVODCU
A DELEGATA

Typickou povinnostou sprievodcu
a delegata je ovladat zasady etikety
(predpisané oblecCenie, stolova kultura,
socialna komunikacia), komunikacného
protokolu (syntax) a nutnou samozrej-
mostou je prislusna jazykova vybave-
nost (ovladanie cudzieho jazyka)
v zavislosti od miesta pobytu. Pracov-
nik v oblasti cestovného ruchu by sa
mal stranit dominantného vystupova-
nia, pretoze to zdkaznika méze odradit
od ponuky propagovanej sluzby, ¢o je
aj prejavom socialnej inteligencie.

Socialna inteligencia kladie pred-
metny dbéraz na ovladanie verbalnych
schopnosti (umenie viest rozhovor,
formulovat myslienky, poloZit otazky),
behavioralnych schopnosti (schopnost
vzit sa do situacie komunikaéného part-
nera, vediet vystupovat presvedcivo,
asertivne sa spravat, vzbudzovat déve-
ru) a perceptné schopnosti (schopnost
odhadnut’ komunika¢nu situaciu, ako aj
psychicky stav a rozpoloZzenie komuni-
kacného partnera a na tomto zaklade
psychologicky primerane s ludmi jed-
nat). (Hradiska, 2013) Socialna inteli-
gencia ma v medzifudskych vztahoch
kfuCové opodstatnenie, mnohokrat je aj
narocnym umenim. Je mimoriadne
tazké vyhoviet Specifickym potrebam
jednotlivych typov zakaznikov. Z psy-
chologického hladiska pri osobnom

48

stretnuti pracovnika s klientom zohrava
ddlezitu ulohu prvotny dojem, a s nim
spojené ukony napr. spdsob podania
ruky, ocny kontakt, artikulacia a po-
dobne. Na ddlezitost’ prvotného dojmu
upozoriiuje aj Stanislav BenCi¢: ,Za-
pamatajte si: cez osobu sprievodcu
alebo delegata pri transferoch skupiny
na letisko si ucastnici skupiny utvoria
prvy a posledny dojem o organizacii
a priebehu dovolenky. Nebudete mat
uz dalSiu Sancu urobit dobry prvy do-
jem. Transfery zabezpecuje partnerska
cestovna kancelaria.“ (In Novacka,
2007, s. 42) V podstate ide o délezity
marketingovy prostriedok. U profesij-
nych pracovnikov v oblasti cestovného
ruchu délezitu ulohu zohrava vzhfad,
zovnajSok, obleCenie a styl komunika-
cie. Od spominanych javov zavisi ich
celkovy uspech medzi zakaznikmi, Ci
turistami.

V oblasti online komunikacie sa pr-
votny dojem utvara na zaklade spdso-
bu formulacie emailu ako medialne
komunikaCného nastroja public rela-
tions, v ktorom castokrat nie su dodr-
Zané zakladné nalezitosti. Zakaznik nie
je priamo menom osloveny, v texte
spravy sa vyskytuju gramatické a Stylis-
tické chyby, mailova adresa pracovnika
cestovnej kancelarie, ¢i agentury je
prejavom detinskej naivity (chrobacik,
lienka, krtko a pod.). Vo vSeobecnosti sa
odporuc¢a dodrzat’ kritéria formalnej ko-
munikacie, zaloZzenej na neosobnych
vztahoch, CiZze mala by mat’ striktne pro-
tokolarny charakter: ,Profesionalny pris-
tup k zakaznikovi si vyzaduje profe-
sionalne komunikacné zrucnosti, ktoré
su vo vacsine situacii formalne.“ (Borov-
sky, Ninajova, 2008, s. 113) Hlavny
doraz sa kladie na jasnost, struC¢nost
a zrozumitelnost' prejavu pracovnika,
ktory prezentuje prislusny podnik ces-



tovného ruchu. Vyuzitie grafickych
symbolov (emotikon, smajlik) je pri-
pustné len v pripade blizkej priatelskej
vazby medzi nim a klientom. V pripade
neformalnej komunikacie zalozenej na
osobnych vztahoch mézeme zvolit
spominanu variantu odlahcenia komu-
nikaCnej situacie.

Funkcia delegata ¢i sprievodcu
v cestovnom ruchu ma svoje opodstat-
nenie, pretoze spominana osobnost
propaguje matersku cestovnu kance-
lariu, robi jej dobré meno, ¢im prispie-
va k zlepSeniu firemného imidzu.
Delegat ma na starosti klientov po€as
pobytu v urCenej destinacii (geografic-
kom priestore) vo vymedzenom cCase
(napr. letna sezéna v primorskych lo-
kalitach april-oktéber). Delegat, skor
ako ho cestovna kancelaria (sprostred-
kovatelsky podnik cestovného ruchu)
vySle do terénu, si musi doésledne
nastudovat zakladné informacie o tu-
ristickej destinacii (kulturne pamati-
hodnosti, historické fakty, moznost
lacného stravovania, organizacie vyle-
tu, nebezpecné zbény). Nevyhnutne
musi disponovat strategickym mysle-
nim, ku ktorému sa viaze aj predvida-
nie jednotlivych  situaénych rizik.
V pripade nepriaznivého pocasia pre
turistov by mal byt flexibilne schopny
zabezpeCit nahradny program. Nie je
vhodné nechat’ ich v necCinnosti. Dele-
gat v destinaChom teréne sa musi
dokazat' orientovat, a v pripade potre-
by promptne nadviazat kontakt s do-
macim obyvatelstvom, ziskat si ich
patricnu déveru a priazen.

METODICKA PRIPRAVA
SPRIEVODCU A DELEGATA

K osobnosti delegata sa viaze aj
psychologicka, topograficka a odborna
priprava. Uvedena priprava je nevy-
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hnutne ddlezitd pre vykon jeho profe-
sie.

Vyznam psychologickej pripravy
spoCiva v ovladani kurzov sebaovla-
dania, persuazivnych technik (napr.
technika strachu, humoru, krasnych
ludi, asociacii a pod.) v socialnej ko-
munikacii. Ciefom vzbudit' v turistoch
emocionalny zazitok strachu a obav
z navstevy tazko dostupného, Zzivotu
nebezpefného miesta je predist nie-
kedy i zbyto€nému smrtelnému urazu.
Primarna prevencia je v mnohych pripa-
doch ucinna: ,LepSia je prevencia, nez
lieCenie, a preto si pravidelne delegat
overuje, Ci je bezpecCnost hosti zarucCe-
na.“ (Benci¢ In Novacka,2007, s. 73)

Humor pozitivne vplyva na myslenie
sprevadzanych turistov, mnohokrat ich
preberie k Zivotu a odtrhne od problé-
mov, Ci povinnosti. Delegat musi so
spominanym emocionalnym apelom
narabat v miere unosnosti, ¢astokrat
poriadny zmatok moze narobit’ zbytoc-
ne predimenzovany Cierny humor. Ne-
prijemny dojem mdze spdsobit napr.
veta: To len preto, aby sme vas potom
nedopravovali v truhle.

Technika ,krasni ludia“ je nadmieru
délezita, pretoze vizaz a obleCenie de-
legata robi v klientoch celkovy dojem
v pozitivnom, ale aj negativnom slova
zmysle, a to uz v samotnej cestovnej
kancelarii. Spominana technika ovplyv-
nuje hospodarsko-ekonomické postave-
nie podniku cestovného ruchu: ,Medzi
cestovnymi kancelariami existuje konku-
renna sutazivost. Imidz CK je dany
delegatovou uniformou a spravanim
delegata. Uniformy byvaju praktické
aich ucelom je reprezentovat CK.*
(Bendi¢ In Novacka, 2007, s.36)

Asociacia uzko suvisi s pocitom
vytvorenia prijemnej atmosféry a po-
hody. Delegat hotelovym zakaznikom



v ramci prvého stretnutia rozda mapku,
na ktorej su vyznacené oblubené mies-
ta sluziace k moznostiam vyuzitia vol-
ného c¢asu (napr. park, Sportové
ihrisko, atrakcie — vlacik a pod.) Délezi-
té je aj nejakym spdbsobom motivovat
zakaznika, najCastejSie ide o uspoko-
jenie  potrieb  detského  publika
prostrednictvom principu sutazivosti
a zabezpecenia naslednej odmeny za
najlepsi vykon.

Topograficka priprava uzko suvisi
so psychologickou pripravou, v poza-
dovanej miere zahfha jasné nacrtnutie
cielov turistickej destinacie pocas po-
bytu klientov (napr. zabava, oddych,
relax), planu fakultativnych vyletov
(atraktivne miesta- dobrodruzstvo na
mori), spésobov realizacie organizova-
nych podujati (napr. vylety lodou,
prestrojeni ucastnici v Style Pirati
z Karibiku, vyuzitie rekvizit, akcia Hfa-
dajme tajomny poklad na ostrove
a pod.), a urCenie ceny zodpovedajucej
poziadavkam klienta, v ktorej je zahr-
nuta doprava, obcCerstvenie a samotny
program.

Odborna priprava na post delegata i
sprievodcu pozostava zo stredoskolské-
ho vzdelania s maturitou v oblasti ces-
tovného ruchu, Ziadatef musi mat
absolvované skusky z predmetov sluzby
cestovného ruchu, technika cestovného
ruchu a manazment hotelierstva a ces-
tovného ruchu. Musi byt drzitelom me-
dzinarodne uznavaného certifikatu.

Jednou z najfrekventovanejSich
moznosti je absolvovat kurz sprie-
vodcu cestovného ruchu, ktory je ne-
vyhnutnou podmienkou k vykonu danej
profesie. Realizuje sa na pdde Ob-
chodnej fakulty Ekonomickej univerzity
v Bratislave, vo vymedzenom ¢asovom
rozsahu 305 hodin poCas vikendovych
dni, organiza¢nu vyu€bu zabezpecuju
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odborni lektori s praktickymi skusenos-
tami z oblasti cestovného ruchu.
Uspesni absolventi ziskaju po absol-

vovani zaverecnych skuSok Statne
osvedcCenie.
(http://old.euba.sk/verejnost/kurzy-pre-
verejnost)

Kurz Sprievodca v cestovnom ruchu
je akreditovany vzdelavaci program
Ministerstva Skolstva Slovenskej re-
publiky Specializujuci sa na nasledovné
pozicie sprievodca v lokalite (tourist-
guide), veduci zajazdu (tourmanager)
a delegat v stredisku cestovného ruchu
(representative). Na prislusnych webo-
vych strankach su rovnako uvadzané:
Kurzy pre verejnost, Akreditovany
vzdelavaci program Sprievodca v ces-
tovnom ruchu. (2017)

Licencovany sprievodca sprevadza
prislusné subjekty participujuce na
rozvoji cestovného ruchu (navstevni-
kov, vyletnikov, turistov, rekreantov).
PoCas priebehu vopred organizovanej
udalosti (dovolenky, exkurzie a pod.)
plne zodpoveda za dodrziavanie vy-
pracovaného harmonogramu prislus-
nym podnikom cestovného ruchu
(cestovna kancelaria, turisticko-infor-
macna kancelaria). Rozoznavame via-
cero profesii sprievodcov cestovného
ruchu ako napriklad miestni, horski,
kulturni, muzejni a pod. Na danu pro-
fesiu sa kladu mimoriadne vysoké na-
roky spocivajuce nielen zo vSeobecnej,
Ci odbornej pripravy (vzdelanie, jazy-
kové znalosti), ale vyznamnu ulohu
zohravaju aj manazérske schopnosti
(pozitivny vztah k ludom, komunikacné

zruénosti, ciefavedomost, zodpoved-
nost, cestovatel'ska vasen).
Naroky na profesiu sprievodcu

zroka na rok rastu. V prvom rade
sprievodca musi presvedCit a najma
ziskat' na svoju stranu zakaznika. Ob-
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zvlast turisticky sprievodca pri putach
zodpoveda za kulturno-historicky vy-
klad prezentovaného nabozZenstva. Po-
vinnostou sprievodcu je zucCastnit’ sa na
prislusnych nabozenskych obradoch
(modlitby, omSe) vymedzenej skupiny
veriacich. (Novacka, 2007) Zakaznici si
u neho najCastejSie vSimaju schopnost’
dodrzat nasledovné parametre, ako na-
pr. dochvilnost, nepriaznivo na nich
pdsobi ak, sprievodca meska, ak sa ne-
vie vo svojej profesii dostatoCne zorien-
tovat, neobhajuje = dobré meno
materského podnikatelského subjektu
a pod. Treba tu vSak mat na pamati
délezitu zasadu vyjadrujucu podstatu
profesie sprievodcu, €i delegata, ktorej
predmetnym ucelom je schopnost’ tak-
ticky rieSit vzniknuté kolizne situacie:
»Za eliminovanie nepriaznivych vplyvov
poCas zdjazdu/pobytu  zodpoveda
sprievodca/delegat.” (EliaSova, 2010,
s. 74) V sucCasnosti sa hranice medzi
sprievodcom a delegatom stieraju, na-
sledkom €oho obidve profesie splyvaju.

Povinnostou delegata je byt neu-
stale klientom k dispozicii, mobilny te-
lefébn musi mat zapnuty aj v noci,
vypnut ho mdze len v Case osobnej
dovolenky. Delegat je vystaveny nad-
mernej vytazenosti, faktoru stresu, kto-
ry sa musi naucCit dokazat zvladnut:
,Delegat cestovnej kancelarie musi
mat prenikavy zrak, skvely sluch
avelmi pevné nervy.” (Goeldner,
Richie, 2014, s. 58) Uvedena profesia
je vhodna vylu€éne pre jedincov so
zdravym sebavedomim, nie je pripust-
né, aby ju vykonaval introvert, ale ani
extrovert. Medzi uvedenymi psycholo-
gickymi vlastnostami ma byt prislusna
miera tolerancie. ldealna na danu po-
ziciu je temperamentna osobnost’ typu
flegmatik, sangvinik. K profesijnému
profilu osobnosti delegata sa vztahuje
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pohotova schopnost’ rieSit' problémové
situacie v krizovych zaleZitostiach (napr.
zranenie turistu Ci klienta — poskytnut
prvu pomoc, dopravit ho do nemocni-
ce, kontakt s poistoviiou a pod.) Vyza-
duje sa tu absolutna davka empatie a
moralneho konania.

Moralne konanie sa vztahuje
k predstave, ako ma Clovek konat a zit,
zvacsa ide o spoésoby regulovaného
spravania vSeobecne reprezentujuce-
ho relativne stabilné hodnoty, s ktorymi
suvisia zvyky, obyCaje a verejna mien-
ka. (Zavis, 2017) Sprievodca Ci delegat
musi neustale mat na pamati dosta-
tocné uspokojenie potrieb cielovej
skupiny turistov.

Vyznamnym spoloCnym menova-
telom nasledovnych pozicii delegat,
sprievodca a turista je vztah k turistickej
destinacii, t. j. navstivenému geografic-
kému objektu vymedzenému priestoro-
vo. Uvedené osoby su povinné
reSpektovat’ spolocensko-kulturne pra-
vidla destinacie, jej legislativu, Co je
obsiahnuté aj v zakladnom strategic-
kom dokumente cestovného ruchu
Globalny eticky kodex: ... aktéri zain-
teresovani na rozvoji cestovného ruchu
a samotni turisti by mali dodrziavat
spoloCenské a kulturne tradicie a zvyk-
losti vSetkych ludi, vratane prisluSnikov
mensin a domorodcov a uznavat ich
hodnoty.“(Globalny eticky kodex Cla-
nok 1/ 1, s. 4)Vo vacsine pripadov to-
mu tak nie je, prikladom je hlavné
mesto Slovenska Bratislava, ktorej his-
torické centrum degraduju mravne (al-
kohol, obnaZovanie na verejnom
priestranstve) a fyzicky (odpadky, hluk)
prislusnici najma z britskej provenien-
cie. Pripdjame odkazy na prislusné
webové stranky:
(https://www.noviny.sk/slovensko/bratis



https://www.noviny.sk/slovensko/bratislava/165874-anglicania-v-bratislave-ludi-poburovali-svojim-spravanim

lava/165874-anglicania-v-bratislave-
ludi-poburovali-svojim-spravanim
http://www.pluska.sk/regiony/bratislava
[britske-peklo-bratislave-anglicania-
ako-utrhnuti-z-retaze.htmi
https://www.noviny.sk/krimi/320861-
partia-anglicanov-sa-zabavala-v-
bratislave-vyliezli-opiti-na-fontanu-
nasledoval-tvrdy-pad).

Z tohto uhla pohladu je potreba ne-
ustale apelovat na jednotlivé verejné
organy, aby radikalne odsudili agresiv-
ne, urazlivé prejavy spravania voci
miestnemu obyvatelstvu. A samozrej-
me aj naopak by mali potrestat nezZia-
duce spravanie rasisticke, Ci
xenofdébne vodli zahraniCénym turistom.
(https://www.noviny.sk/slovensko/bratis
lava/164441-penzion-odmietol-
ubytovat-turkov-je-to-
neakceptovatelne-hovori-ich-kamarat,
https://www.bratislavskenoviny.sk/aktu
ality/stare-mesto/49741-smrt-filipinca-
henryho-rozhorcenie-neskryva-ani-
minister-spravodlivosti)

Verejné organy, ktoré zastreSuju
jednotlivé turistické organizacie, musia
v obidvoch pripadoch postupovat
komplementarne, Cize skumat poru-
Senie zakladnych etickych principov zo
strany zahraniCnych turistov, ale aj
domaceho obyvatelstva.

Delegat a sprievodca urcitou mie-
rou participuju na prevladajucom
spdsobe Zivota destinacie, ovplyviuju
jej celkovy priebeh v pozitivnom, ale aj
negativnhom slova zmysle. V ramci pozi-
tivneho vyznamu rozumieme neustalu
propagaciu cestovnej kancelarie -
podniku cestovného ruchu medzi jed-
notlivymi  podnikatefskymi subjektmi
cestovného ruchu pozitivnymi referen-
ciami vernych zakaznikov na cestova-
telskych a rezervaCnych portaloch, kde
sa zmienuju o typickom charaktere
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ubytovacich podnikov, hotelov a o
moznostiach vyuzitia fakultativnych
vyletov do blizkeho okolia destinacie.
Negativne javy sa vztahuju k nedosta-
toCnej praci jednotlivych aktérov, Ci
tvorcov sluzieb cestovného ruchu,
vacsinou suvisia so zlyhanim komuni-
kacie medzi poskytovatefom/sprostred-
kovatelom sluzby a klientom pre pova-
hové Crty, Casovy uzus (nedochvilnost)
a nekomplexné sprostredkovanie danej
sluzby. Zakaznik nasledne Siri nega-
tivne informacie, ¢im cestovna kance-
laria straca svojich klientov a nasledne
mo&ze viest i k jej zaniku.

DISKUSIA

Etika cestovného ruchu suvisi
s uspokojenim $pecifickych poZziada-
viek jednotlivych typov zakaznikov.

V teréne sa Castokrat stretavame
s narocnymi zakaznikmi koncentrova-
nymi na svoje ego a na kvalitu posky-
tovanych sluzieb s patricnou davkou
komfortu a luxusu. Hostovské izby
musia mat’ Cisty a navySe vonavy in-
ventar — postelna bielizen, socialne
zariadenia sa musia lesknut. Delegat
Casovo organizuje jednotlivé typy po-
dujati. Casové obmedzenia, sklzy sa
vSak vzdy objavia. V pripade akého-
kofvek nedostatku ¢asto aj malicher-
ného, Kklienti — zakaznici podavaju
kriticky podnet k domovskej cestovnej
kancelarii, vacsinou ide o veCnych sta-
Zzovatelov — kverulantov. Poskytovatefl
sluzby delegat, &i sprievodca v snahe
sa ubranit, zaCne hadzat’ vinu na svo-
jich kolegov, alebo v lepSom pripade
sa ospravedlni. Permanentne neustale
ospravedinovanie sa, tiez nie je ucin-
né, pretoze opakujuci sa nedostatok
mobze signalizovat neddéslednost. Po-
dobne pausSalne vyhovaranie nema
vyznam. Zakladom je najst prijatelnu
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cestu eliminacie vzniknutého problé-
mu. V prvom rade uvedeny pracovnik
musi si zachovat’ chladnu hlavu, pokoj
a tak zvladat' krizovu situaciu. Otazka
sebaddbvery je vecou egosyntonneho
imperativu, pokory a déstojnosti: ,Se-
badbvera by mala vyplyvat z dobrého
sebapoznania a primeraného zhodno-
tenia svojho potencialu (neprecenovat
sa, ani sa nepodcenovat).” (Hradiska,
2013, s. 112)

Opakom vecCnych stazovatelov su
typicki chvalenkari, ide o vernych za-
kaznikov materskej cestovnej kance-
larie, ktori v nadmernej miere
vyzdvihuju pozitivhe stranky pracovni-
kov cestovného ruchu — sprievodcu,
delegata, destinacie, o taktiez nemusi
vzdy pozitivne vplyvat na ostatnych
nadejnych zakaznikov.

Nespokojnych zakaznikov nemozno
vzdy pausalne vnimat negativne, pre-
toZze prostrednictvom konstruktivnej
kritiky davaju podnetné navrhy jednot-
livym pracovnikom, ako v buducnosti
predist vzniknutym problémom. Za-
kaznici jasne definuju ich pri€inu vzni-
ku a poskytuju nezisthé namety pre
potencialny rozvoj, za ¢o im raz perso-
nal méze byt vdaény. (Foret, 2011)
Opat je tu potrebné aplikovat’ princip
strednej cesty, reflektujucej sice pozi-
tivne stranky personalneho manaz-
mentu, no taktiez je potrebné definovat
aj isté situacné obmedzenia destinacie,
naco musia byt zakaznici pripraveni
(napr. ak pracovnik neovlada nejaky
cudzi jazyk, aby prediSiel neprijemnej
situacii pred viacerymi ucastnikmi, na
hotelovej izbe chyba televizny prijimac
a pod.) Je potrebné sa vyhybat taktike
klamania, lebo méze narobit’ viaceré
Skody v podobe odradenia inych klien-
tov od vyuzivania sluzieb danej ces-
tovnej kancelarie.
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ZAVER

Etika cestovného ruchu je marketingo-
vo-manazersky proces reflektujuci cel-
kové postavenie vztahu zamestnanec
— zakaznik, ktory je utvarany vnutor-
nym firemnym prostredim, konkrétne
personalnou agendou. Oblast perso-
nalistiky kladie déraz na vysoku erudo-
vanost zamestnanca v  podobe
promptného  uvazovania, konania
a ovladania lokalnych obycajov, i etic-
kych zasad spoloCenskej etikety. Za-
kaznik tu vystupuje ako dblezity
marketingovy subjekt sledujuci dodr-
Zanie vymedzenych parametrov u jed-
notlivych poskytovatefov  sluZieb.

Jednotlivé personalne utvary ces-
tovnej kancelarie prispievaju k budo-
vaniu celkového imidzu na trhu
prostrednictvom pozitivnych, ale aj
negativnych etickych, psychologickych
vlastnosti, ktorym sme venovali nale-
Zitu pozornost v nasom prispevku.
Z etického hladiska je vyznamné sle-
dovat prevazujuci spésob konania pra-
covnika cestovne] kancelarie -
delegata, sprievodcu a zakaznika —
turistu v jednotlivych situaciach. Ich
konanie je ovplyvnené celkovou spolo-
¢enskou klimou, sp6sobom realizacie
vnutro — firemnej komunikacie, ako
osobnostnym zaloZenim zamestnanca,
Ci zakaznika. Podstatnu ulohu tu zo-
hrava socialno-geneticky potencial ¢lo-
veka, jeho charakteroveé viohy, ktory ho
predurCuje na vykon danej profesie. Do
spominanej kategorie patri najma krea-
tivita, ktorou by sa mali vyznacovat
uspesni zamestnanci na trhu pracu.
Etické vlastnosti uzko suvisia so psy-
chologickymi, ¢o sa prejavuje v preva-
Zujucom spoésobe konania kluCovych
aktérov marketingovej komunikacie, t.j.
sprostredkovatela sluzieb a zakaznika.



Obidve zlozky su nesmierne dblezité
pre rozvoj cestovného ruchu v marke-
tingovom vyzname, ktorého predmet-
nym ucelom je dosiahnutie spokojnosti
na obidvoch stranach. Podstatnu ulohu
tu zohrava reSpektovanie typickych
zasad efektivnej spoloCenskej komuni-
kacie konkrétne jej hranic, Co suvisi aj
so socialnou inteligenciou.

Na poskytovatefoch danych sluzieb
lezi obrovska zodpovednost, lebo od
nich zavisi dalSie smerovanie maters-
kej institucie. Treba vSak mat neustale
na pamati, Ze na eticky rozvoj podniku
vplyva aj cela rada dalSich faktorov —
dizka existencie podniku, histéria
a tradicia, kvalita manazmentu, pris-
lusné konkurencné prostredie. (Sek-
ni¢ka, 2007) Uplatnenie persuazivnych
technik je obzvlast délezité z motivac-
ného hfadiska vyrazne ovplyviujuceho
prislusny zakaznicky segment. V ramci
nasho usilia sme orientovali pozornost
na ozrejmenie nielen prednosti jednot-
livych profesii v cestovnom ruchu, ale
aj v poukazani aj na ich typické uska-
lia, ktorym by sa mal personal
v buducnosti vyvarovat v zaujme skva-
litnenia sluzieb cestovného ruchu.

Vyznam  profesionalnej pomoci
v oblasti cestovného ruchu je predmet-
ne orientovany na saturovanie potrieb
vybranej ciefovej skupiny, ¢o do istej
miery zavisi aj od poskytovatela danej
sluzby. Poskytovatel vybranej sluzby
v cestovnhom ruchu musi reSpektovat
etické zasady vztahujuce sa k proso-
cionalnemu spravaniu (empatia, moz-
nost’ konstruktivne diskutovat' o problé-
moch s inymi), dodrZaniu hodnét (ist' si
za svojim cielom a nenechat sa odra-
dit), na €o akceleruje vo svojej platfor-
me aj humanisticky pristup kladuci
déraz na sluzbu voci inym. Cestovny
ruch je vyznamnou hodnotou, na ktorej
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realizacii sa podiela Clovek so svojou
Cinnostou. Poskytovatel sluzby vnima
individualizované potreby zakaznika,
¢oho prikladom su aj Specificky zame-
rané cestovné kancelarie. V ramci da-
ného pristupu etika pomahajucich
profesii méze Specifikovat hodnotové a
etické aspekty turizmu do netradi¢nych
destinacii. V. kone¢nom désledku po-
skytovatel' vybranej sluzby zodpoveda
nielen za bezpec€nost klienta, ale aj za
eticky pristup v destinaCnom teréne.
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