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Abstract

THE TOUR GUIDE'S OBLIGATIONS REGARDING CONDUCT AND BEHAVIOR IN DEALING WITH
TOURISTS

The training and further professional development of tourist guides is an absolute necessity to increase the quality
of tourism products. In order to achieve this objective, it is necessary to develop and implement study programmes
specifically designed for tourism agents. Implementing international experiences in the field of training and further
professional development of tourism service providers can bring sustainable results in a very short period of time, something
that is necessary to improve the image of the Republic of Moldova as a destination in international tourism.
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Introducere

Initial pornim de la constatarea faptului ca particularitafile activitafii turistice impune ca
deciziile curente referitoare la prestarea unui serviciu turistic sa fie cat mai aproape de locul unde
prestatorul se intalneste cu consumatorul. Ideal ar fi ca personalul prin prima linie sa aiba autoritatea de
indrepta sau de evita unele greseli nu sunt suficiente. Daca aceste ocazii sunt pierdute, calitatea
serviciului turistic se va deteriora in mod rapid. In anumite situatii, unele operatii sunt prea complicate
pentru a fi cunoscute de personalul prestator, cazuri in care prestatorii sunt sprijiniti de personalul de
specialitate din cadrul firmei.

Este un concept relativ nou Tn sfera activitatii turistice, deaceea pentru o mai buna intelegere a
sa Vv-on prezenta din punct teoretic esenta unor elemente componente. La momentul actual, analiza
specificului deontologiei la nivelul activitagii turistice nu este un scop in sine, ci un motiv de a face 0
sinteza teoreticdA a problemei insdsi, de a determina specificul reglementarii si particularitatile
evidentierii problemelor 1n activitatea ghidului de turism prin prisma sa. Constientizarea experientei date
ne permite folosirea rezultatelor pozitive si evitarea unor teze negative, acordand posibilitatea de a
intelege specificul reglementarii si particularitatile evidentierii problemelor in activitatea ghidului de
turism prin intermediul deontologiei.

Astfel, deontologia este termenul provenit din grecescul deon, care inseamna obligatie, datorie,
ceea ce trebuie, ceea ce se cade, necesitate, si logos, care presupune studiu, stiintd, concept. Deci
deontologia desemneaza ,teoria datoriei, sau deontologia este teoria indatoririlor, a obligatiilor
constientizate, interiorizate, asumate, in temeiul carora omul are a se manifesta”.

In sensul de mai sus, vom prelungi cu faptul ci termenul deontologie este utilizat de Jeremy
Bentham (1748-1832) si reprezentantii scolii utilitariste care l-au consacrat. Prin deontologie el a
denumit stiinta despre morald si datorie in general. Filozoful si juristul englez Bentham, in 1834, a
elaborat lucrarea Deontologia sau stiinta despre morala, in care scria: ,,Baza deontologiei este principiul
dupd care o actiune este bund sau rea, demnd sau nedemna, merituoasd sau blamabild, in raport cu
tendinta ei de a spori sau diminua suma fericirii publice”. Bentham scria: ,,Deontologia ca artd este ceea
ce trebuie facut, iar ca stiintd presupune o totalitate de cunostinte despre faptul cum trebuie sa procedezi
in orice situatie. In cazul unui individ concret, la alegerea regulii de conduiti proprii el trebuie si
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aprecieze dacd Tmprejurdrile cauzei merita aceastd modalitate de conduitd sau este nevoie de ales o alta
regula”. In continuarea acestei opinii se subliniazi ci parerile individuale ale persoanelor formeazi
opinia publica, care la randul sau instituie anumite cerinte celor ce detin anumite functii in stat.

Conceptual deontologia indicd un ansamblu de reguli si datorii, constientizarea acestora,
precum si procesul de elaborare a lor. Axatd pe valoarea datoriei, aceastd teorie are o sferd larga de
actiune, delimitandu-se ca deontologie a vietii de familie, a vietii sociale, a muncii, iar ,,cu reflexive
eticd se aplicd unui domeniu particular al activitatii umane, permitand examinarea aprofundatd a
problemelor concrete legate de exercitarea unei profesiuni”. In acest sens, deontologia se atribuie unei
profesii, ocupatiuni, fiind constituitd ca doctrind privind studiul datoriilor, ce marcheaza cadrul de
desfagurare a profesiei, precum si studiul normelor de reglementare a practicii profesionale, moduri de
comportament care sa susfind competenta profesionala.

Acelasi fapt se sustine si in DEX - ul limbii romane, i anume:

1) doctrina privitoare la normele de conduita si la obligatiile etice ale unei profesiuni (mai ales
a celei medicale);

2) teorie a datoriei, a obligatiilor morale.

In literaturd se mai giseste si sub denumirea de etici normativa, parte a eticii in care se rezolva
problemele legate de sensul vietii, destinatia omului, continutul datoriei morale, determinand anumite
principii $si norme morale.

In prezent, deontologia este studiati ca o categorie a teoriei generale a moralei, in ale carei
limite se studiaza problemele datoriei si a ceea ce "trebuie" ca atare. Concretizdnd problema datoriei
atribuitd la diferite tipuri ale activitatii profesionale avem: deontologie medicald, juridica, militara, a
omului de stiintd, a inventatorului, jurnalistica, inginereasca, a educatorului. In legiturd cu aceasta,
deontologia profesionala reprezinta reflexia etica aplicatd unui domeniu particular al activitatii umane,
permitand examinarea aprofundata a problemelor concrete legate de exercitarea unei profesiuni.

Astfel, deontologia este o disciplind de interferenta intre morala si drept, avind ca obiect
normarea conduitei profesionale, a relatiilor dintre persoanele care exercitd o profesie si a raporturilor
lor cu destinatarii exercifiului acelei functii (profesii) si cu tertii. Deontologia se interfereaza cu dreptul
prin regulile de conduitd profesionald sanctionate juridic si cu morala prin regulile circumscrise in
perimetrul normelor de convietuire sociala instituite si impuse de opinia public sau de constiinta morala
de sine a grupului care exercita profesia respectiva.

In ceea ce tine de tinuta si comportamentul in relatiile cu turistii, ghidul trebuie sa aibd un

aspect [7]:
° ngrijit;
° agreabil;
° curat, avand o igiena desavarsita.

Imbracamintea va fi aleasa cu gust, croitd decent si intotdeauna bine ingrijita, proaspit spalata
si cdlcatd. Tinuta oficiald a ghizilor barbati, pe timpul efectuarii activitétii de ghid, este costumul clasic.
In zilele calduroase de vari si excursiile efectuate in afara orasului, ghidul poate purta imbracaminte tip
sport.

In cazul unor actiuni deosebite: mese, receptii, primiri oficiale, spectacole etc, finuta
vestimentara a ghizilor femei si barbati, va fi Tn concordanta cu caracterul acestor actiuni. De exemplu,
daca printre invitati va figura un inalt functionar local, se accepta ca stapinul casei sa paraseasca linia de
primire pentru a-i acorda atentie, iar functionarul care il succedeaza ierarhic va primi restul oaspetilor.

Asadar, dupa un interval de aproximativ jumatate de ora se poate de lasat un functionar cu un
grad mic la intrare cu misiunea de a-si lua ramas bun de la cei care pleacd, intrucit la acest gen de
activitate nu se obisnuieste de a ramine pind la ultima ord, cu exceptia functionarilor misiunii, care vor
trebui sa astepte semnalul amfitrionului sau, dacd sint de la alta ambasada, sd rdmind pina la plecarea
sefului misiunii tarii lor.
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Intotdeauna, pentru a evita intrarea persoanelor nedorite si, totodatd, pentru a verifica cine
efectiv a sosit, e obiceiul de a adduga in partea de jos a invitatiei care se expediazd o notita in care se
indica: sinteti rugati sa prezentati aceasta invitatie.

Avantajul principal al receptiilor este ca acestea permit a invita un numar considerabil de
persoane fard a se confrunta problemele de precaderi si organizare care le sint proprii banchetelor si
dineurilor formale, Intrucit va fi suficient s dispunem de un salon adecvat.

Cupa de sampanie se ofera la orele 12 cu o durata de o ord. Acest tip de receptie se practica cu
prilejul sarbatorii nationale, in onoarea unei delegatii sau in legatura cu plecarea definitivd a
ambasadorului in tara lui de origine etc. In timpul acestei receptii se serveste exclusiv sampanie si
fursecuri.

Dejunul de zi se programeazi, de reguld, pentru orele 12.00 sau 13.00. Incepe cu un aperitiv
(whisky, vodca, vin sec) si se termina cu servirea cafelei sau ceaiului. Meniul dejunului include,
conform traditiilor, unul sau doud feluri de bucate reci, un fel fierbinte din carne, un fel fierbinte din
peste si desertul. Insa, numarul de feluri reci si ferbinti, la discretia gazdei, poate fi redus.

Din receptiile de searad face parte si ceaiul care incepe la orele 16.00 si dureaza doua ore. Este
organizat, de regula, pentru femei. Sint invitate la ceai personalitati din lumea femeilor, sotiile
ambasadorilor si reprezentantele notorii din lumea stiintei, culturii si alte domenii ale activitatii umane.
Pentru ceai se pregatesc una sau mai multe mese, in dependentd de numarul invitatelor. Se servesc
bomboane, biscuiti, fructe, bauturi.

Cocktail-ul poate fi programat pentru orele 17.00 sau 18.00 si dureazi vreo doud ore. In timpul
receptiei pot fi oferite diverse bauturi si gustari reci servite de catre chelneri care circuld printre invitati
pina la un ,,bufet” aranjat pe una sau mai multe mese, de preferinta intr-un mediu adiacent, iar daca nu e
posibil — Tntr-un loc relativ indepartat de la intrare.

Cocktail-ul se diferentiaza de vinul de onoare sau unul moldovenesc. Este o receptie cu un
numar redus de persoane, la care se servesc numai bucate reci. Persoanele se vor afla intr-un mediu
placut, cu bauturi intr-un loc §i cu mincaruri in altul. Bucatele vor fi pregatite cu rafinament, de
dimensiuni mici pentru a fi consumate dintr-o inghititura.

Receptia a la fourchette se desfisoard la aceeasi ord ca si cocktail-ul. Insi, la acest tip de
receptie pot fi aranjate mese nu numai cu gustari reci, ci pot fi oferite si gustari fierbinti. Invitatii Tn mod
autonom se apropie de mese, isi pun pe farfurioare gustarile si se distanteaza, dind posibilitate si
celorlalti oaspeti prezenti sa se serveasca.

Ghizii specializati (sportivi, de munte etc) vor avea tinuta si echipamentul corespunzator
activitatii pe care o desfasoara. Este la fel de important ca si comunicarea verbald propriu-zisa, ghidul
trebuind sa fie atent la gesturi, mimica fetei, miscari, deoarece si acestea se dovedesc a fi eficiente (sau
ineficiente) n exprimare.

In continuare este necesar si mentiondm ca eficienta in comunicare este una dintre cele mai
mari reusite ale lucrului Ghidului cu turistii. Inainte de a porni la investigarea acestei arii a cunoasterii,
trebuie sa ocolim asa-numitele ,,mituri’’ privind comunicarea.

Existd mai multe perspective in acest sens. Pentru moment ne vom opri la clasificarile lui Fitch
si Brilhart si Galanes.

Fitch aduce in atentie sapte astfel de mituri care insotesc procesul de comunicare [3]:

Comunicarea este un proces logic, iar logica imbunatateste eficienta comunicarii
invatand despre comunicare vei deveni un bun comunicator

Comunicarea este un proces intr-o singura directie

Mesajul care a plecat de la emitator este si mesajul pe care il primeste receptorul
Credinta ca putem sd nu comunicdm (daca nu vrem)

Comunicarea este influentata doar de cuvintele pe care le folosim

" SENENENENEN
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v Un bun comunicator se naste asa, nu poti deveni un bun comunicator prin educatie

Tabelul 1. Limbajul trupului in relatiile ghidului cu turistii

Atitudini Eficiente Ineficiente
Privirea directd, indreptatd spre persoana in sus sau in jos sau pe fereastrad
Expresia zambitoare; interesata in ceea ce se trista,plictisita, blazata
fetei discuta
Misciri ale | capul tinut sus, cu sprancenele ridicate; | pozitia capului in jos;
capului miscari aprobatoare (dat din cap o data privitul aiurea cand cineva vorbeste
sau
de doua ori) pentru a incuraja discutiile
Gesturi controlate (denota siguranta de sine, necontrolate- ticuri sau doar obiceiuri
stdpanirea situatiei) proaste scapate de sub control (fluierat,
fredonarea unei melodii); brate
incrucisate
- piedicd; mainile 1n solduri -
amenintatoare;
Pozitia pozitie dreapta; pozitie cocosatd; sprijinirea de un
trupului miscare lina printre turisti; scaun,
privirea direct catre persoana de perete; fumat, mestecat guma (mai
ales cand se discutd cu cineva)
Aparitia adecvata, confortabila pentru destinatie, | deplasatd pentru situatia data
anotimp, situatie etc. (de ex. tinutd sport la o cina festiva)
Vocea calma, expresivd; schimbarea tonalitatii | prea rapida - neinteligibild; agresiva -
- iritanta; prea tare - obositoare; prea
astfel se evidentiaza mesajele principale; | monotona - plictisitoare
volum controlat

Sursa: Elaborat de autor

Una dintre multiplele definitii descriptive vede comunicarea ca referindu-se la ,,actiunea, cu
una sau mai multe persoane, de trimitere si receptare a unor mesaje ce pot fi deformate de zgomote,
[care] are loc intr-un context, presupune anumite efecte si furnizeaza oportunitati de feedback’”’.

Autorul Olaru S. stipuleaza ca atunci cand transmitem un mesaj, in calitate de emitator, este
important sa fim empatici (sd@ ne punem 1in ,pielea celuilalt’’) si sa ne inchipuim ca receptori ai
mesajului pe care tocmai l-am transmis: veti vedea ca, de multe ori, un mesaj considerat bine structurat
in calitate de emitatori ai acestuia nu ne va mai parea la fel cand vom trece in rolul de receptor [3].
Atunci cand comunicam trebuie sa ne focalizim deci pe comunicarea intrapersonald a celuilalt
(comunicare cu propria persoana), sa-i cunoastem modul de a percepe ceea ce tocmai am exprimat
pentru ca mesajul nostru sd fie bine directionat.

Pornind de la ideea ca, de fapt, comunicarea incepe in momentul in care ,,cineva detine o
informatie pe care destinatarul nu o poseda", McNair Brian reda acest concept in formularea urmatoare :
,Comunicarea este trecerea unei informatii de la un emitator la un receptor». Vehicularea informatiei
intre cei doi poli presupune cu necesitate un mijloc adecvat, ceeca ce a condus la ideea cd exista
comunicare atunci cind o sursd de mesaje transmite ,,semnale prin intermediul unui canal, la receptor",
conturindu-se astfel o paradigma a comunicarii.

Din perspectivd sociologicd, ,,comunicarea este mijlocul prin care omul isi organizeaza,
stabilizeaza si modificd viata sociald, si o trece in formele si sensurile sale de la o generatie la alta’’.
Dupa cum se exprima Keane J., comunicarea este o "discutie publica despre alocarea resurselor publice
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ale autoritatii politice, care este Investitd cu puterea de a lua decizii legale, legislative si executive, si
despre sanctiunile oficiale, ce statul rasplateste ori penalizeaza [6].

Este necesar s mentiondm cd ghidul va depune eforturi pentru a intretine mereu treaza
conversatia. Este stiut ca turistii doresc s cunoasca cat mai multe despre tara vizitatd. Ca atare, este
indicat ca ei sd fie antrenati cu mult tact in conversatii agreabile. Ghidul va cauta s antreneze in
conversatie pe toti turistii, evitand monopolizarea acesteia doar de catre unele persoane. Deoarece, in
cele mai multe cazuri, turistii din acelasi grup nu se cunosc intre ei, este recomandabil ca ghidul sa
creeze o ambianta propice stimularii cunoasterii reciproce. El va acorda o atentie deosebita conversatiei
cu persoanele mai timide, precum §i cu cele in varstd care trebuie tratate cu condescendenta cuvenita.
Ghidul se va interesa de starea de sanatate a turistilor, de impresiile ce le-au fost produse de obiectivele
vizitate, de modul de derulare a programului etc.

Pentru a crea o ambianta generald placuta, este recomandabil ca discutiile sa fie presdrate cu
glume de bun gust. Un ghid bun va avea intotdeauna la indemana céateva glume bune, usor de inteles de
catre turistii cdrora li se adreseaza. Cand trebuie sd raspunda la anumite intrebari sau sa dea unele
explicatii, ghidul trebuie sa fie politicos, agreabil si bine dispus. In randul factorilor individuali care pot
produce bariere de comunicare foarte mari este insasi perceptia evenimentelor; ea este rezultatul
autoevaludrii pe care o face fiecare dintre noi in situatiile in care se afla sau s-ar putea afla. O cercetare
in acest sens este relevanta pentru subiectul pus 1n discutie: intr-o organizatie, subiectii au fost rugati sa
numeasca o problema majord a unei companii care era descrisd in mod general. Pozitia manageriala a
fiecarui participant a influentat extrem de mult raspunsurile date: 83 % dintre managerii de vanzari au
spus ca existd o problema legatd de vanzari, 80% dintre managerii de productie au spus cd existd o
problemad de organizare foarte importanta.

Prezumtiile transmitatorului. Transmitatorul face diferite presupozifii referitoare la contextul
comunicarii si la receptorul/receptorii acesteia. In viata de zi cu zi, pentru usurinta si rapiditatea
interrelationarii ,,ne ajutdam’’ de o serie de stereotipuri si prejudecati care, difuzdnd mesaje inadecvate,
nu mai sunt 1n acord cu realitatea, ci cu aceste presupozifii false. Astfel, stereotipurile reprezinta si ele o
bariera de comunicare, una importanta, de altfel; le vom defini drept o reactie la faptul ca este dificil si,
in plus, neproductiv sa tratam fiecare fenomen pe care-1 intdlnim drept ceva cu totul nou, tendinta
fireasca fiind de a-1 Tncadra intr-o categorie mai larga in functie de anumite caracteristici pe care acesta
le are ; ,,0 generalizare despre un grup de oameni care distinge acesti oameni de altii’’ sau ,,tendinta de a
alatura atribute cuiva singur in baza unei categorii in care aceasta persoana a fost plasata’ .

Ignorarea importantei receptorului F. Luthas citat de Hobeanu T., prezinta una dintre
problemele mari ale comunicarii, i anume ignorarea importantei receptorului. Hobeanu T. il citeaz si pe
Donald Roberts, care, trecand, la randul sau, in revista o multitudine de articole pe aceasta tema, a extras
modalitatile prin care receptorii pot fi afectati de fluxul descendent de informatii:

e In comunicare, interpretirile oamenilor urmeaza calea minimei rezistente.

e QOamenii sunt mai deschisi la mesajele consonante cu imaginea lor existenta, credintele lor,
valorile lor.

e Mesajele incongruente cu valorile proprii tind sa produca o mai mare rezistentd decat mesajele
care sunt incongruente din cauza rationdrii logice.

e Mesajele care faciliteaza indeplinirea valorilor sunt acceptate mult mai usor decat mesajele care
nu fac acest lucru.

e (and vad ca se produc schimbari in mediu, oamenii sunt mai deschisi la mesajele care apar.

e intregul context al comunicarii afecteazi comunicarea; un mesaj interpretat ca fiind congruent
cu o situatie poate fi interpretat ca incongruent in altd situatie.

Ghidului 1ii este interzis sa raspundd la insulte sau provocari. El va cauta intotdeauna
modalitdtile de a evita, prin comportament si atitudine ireprosabila in indeplinirea sarcinilor
profesionale, cauzele care pot genera insulte sau atitudini provocatoare. Tn cazul in care, cu toate
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eforturile depuse, turistul continud sd profereze insulte sau sa treacd la provocari, ghidul va informa
neintarziat pe organizatorul programului turistic, pentru ca acesta sd ia masurile ce se impun.

Deci, pentru a putea stabili relatii normale cu grupul, ghidul va trebui sa se comporte astfel [8]:

* sa nu-si faca favoriti, atitudine egala fatd de toti turistii, fara discriminare;

* sa fie respectuos, dar nu servil, indiferent de situatie sau persoana;

» sa fie disponibil, sensibil la starile fiecarui turist;

» sd gestioneze situatiile de criza inainte ca acestea sia scape de sub control, sd anticipeze
corectand dificultatile inainte ca acestea sa scape de sub control;

» sa aiba atitudine echilibrata si atenta la neintelegerile ce pot aparea in grup, aplanarea
conflictelor;

* sa aiba atitudine demna si responsabild fata de propriile erori, constientizand faptul ca nu
poate cunoaste absolut totul;

* sa respecte personalitatea fiecarui turist si sa-i lase sa aiba personalitate, chiar si in cadrul
grupului;

* sa utilizeze corect tehnica din dotare (s fie instruit in prealabil);

* sa stie in permanenta unde sunt turistii;

* sa manifeste o atentie deosebita fatd de turisti mai in varsta, fatd de cei bolnavi sau persoane
cu handicap;

* problemele aparute in cadrul excursiei sa nu fie discutate in fata turistilor;

* problemele personale sa nu devina subiect de discutie cu turistii;

* sa pastreze atitudine calma, echilibrata, responsabila in situatii de criza;

* sa fie agreabil, inventiv, cu imaginatie creativa, mereu pregatit cu surprize;

* permanent, trebuie sa se comporte ca o gazda perfecta, indiferent de locul unde se desfasoara
actiunea turistica;

De altfel, ghidul va urmari in mod obligatoriu felul in care sunt solutionate sesizarile turistilor,
informand totodata pe turisti asupra masurilor intreprinse pentru rezolvarea acestora. In toate cazurile,
turistilor 1i se va mulfumi pentru cele sesizate, li se va cere scuzele de rigoare, li se vor da asigurari ca
lucrurile se vor indrepta si ci nu se vor mai repeta. In cazul in care turistul reclamant nu are dreptate sau
este rau intentionat, ghidul va adopta o atitudine demna si politicoasa, evitand provocarile si angajarea
in discutii contradictorii.

Concluzii:

Ghidul va prezenta turistilor pe conducatorul auto si pe ajutorul acestuia, in cazul deplasarilor
facute cu mijloace de transport auto, si pe colaboratorii sdi, la intdmpinarea turistilor, Tn momentul
sosirii. In functie de particularitatile grupului pe care il insoteste (varstd, preocupiri, temperament etc.),
ghidul va gasi formele cele mai adecvate pentru crearea unei atmosfere de destindere si de buna
dispozitie.

O reala satisfactie o produce turistilor marcarea, prin mijloace variate, a diferitelor sarbatori
nationale sau personale (aniversarea zilei de nastere, a zilei onomastice), care coincid cu perioada
programului turistic.

Astfel de atentii constituie dovada unei amabilitati deosebite Tn masura sa creeze o buna
dispozitie si sa evite sau sa atenueze eventualele nemultumiri ale turistilor. Pentru marcarea sarbatorilor
respective, ghizii vor colabora cu directorii structurilor de primire turistice, pentru ca lucratorii acestora

Ghidul va adresa felicitari Intregului grup de turisti cu ocazia sarbatorilor nationale si
traditionale si felicitari individuale cu ocazia aniversdrii sau sdrbatorilor cu caracter personal. Datele
aniversdrilor cu caracter personal ale turistilor pot fi cunoscute prin consultarea fiselor aflate la receptia
hotelului, precum si prin consultarea delegatului partenerului strdin, In momentul sosirii turistilor.
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