
Comunicarea în turism, tipuri de turi�ti, 
calit��ile ghidului �i gestionarea reclama�iilor
Comunicarea eficient� este una dintre cele mai importante abilit��i ale unui ghid de turism. În aceast� lec�ie, vom 

explora cum adapt�m stilul de comunicare în func�ie de tipologia turi�tilor, cum ne dezvolt�m calit��ile esen�iale 

pentru a deveni ghizi de succes �i cum gestion�m situa�iile dificile, inclusiv reclama�iile, cu profesionalism �i empatie. 

O bun� comunicare înseamn� nu doar transmiterea informa�iei, ci �i construirea unei rela�ii pozitive cu turi�tii, pentru 

ca fiecare experien�� s� fie memorabil�.



6 moduri de a pierde clien�ii:
1 3

5

9

14

68

Clientul moare

Clientul se mut�

Are un prieten nemul�umit

Este "furat" de competi�ie

Clientul este nesatisf�cut

Crede c� nu-�i pas� de el

Clientul moare - 1 % din cazuri 

Clientul se muta - 3 % din cazuri

Clientul are un prieten nemultumit de tine - 5 % din cazuri

Clientul este >furat= de catre competitie - 9 % din cazuri

Clientul este nesatisfacut - 14 % din cazuri

Clientul crede ca nu-ti pasa de el - 68 % din cazuri

Studiu facut in SUA de catre Westinghouse (www.tacom.com)

Conform studiului, cel mai mare procent de pierdere a clien�ilor (68%) se datoreaz� faptului c� ace�tia cred c� 

ghidului nu-i pas� de ei. Acest lucru subliniaz� importan�a crucial� a rela�iei cu turistul �i a aten�iei acordate nevoilor 

acestuia.

http://www.tacom.com/


Modalit��i de a convinge turi�tii, colegii de 
munc�, touroperatorii sau prestatorii de 
servicii turistice (Partea 1)

Evita�i discu�iile 
contradictorii
Singurul mijloc de a învinge 

într-o discu�ie este de a o 

evita

Respecta�i opiniile 
celorlal�i
Respecta�i opiniile 

adversarului. Nu-i spune�i 

niciodat� c� gre�e�te

Recunoa�te�i gre�elile

Dac� v� în�ela�i, admite�i-o 

îndat� �i de bun� voie

Începe�i cu blânde�e
Începe�i-v� discu�iile cu blânde�e

Pune�i întreb�ri afirmative
Pune�i întreb�ri care aduc r�spunsuri afirmative în 

mod automat



Modalit��i de a convinge turi�tii, colegii de 
munc�, touroperatorii sau prestatorii de 
servicii turistice (Partea 2)

Asculta�i cu aten�ie
L�sa�i pe al�ii s� vorbeasc� în voie

Oferi�i credit pentru idei
L�sa�i-i s� cread� c� ideea sugerat� de 

dumneavoastr� este a lor

Empatiza�i
Încerca�i cu sinceritate s� vede�i lucrurile din 

perspectiva celuilalt

Oferi�i în�elegere
Acorda�i simpatie �i în�elegere celor care au 

nevoie de ele

Stimula�i imagina�ia
Atâ�a�i v�zul �i imagina�ia

Face�i pariuri
Pune�i pariu cu ei



Momente de implicare a ghidului
Îmbarcarea 

turi�tilor

Verificarea 

documentelor

Prezentarea 

traseului �i 

atrac�iilor

Vizitarea 

obiectivelor 

turistice

Servirea mesei Cazarea Gestionarea 

bagajelor

Trecerea grani�elor

Un moment crucial de implicare a ghidului este rezolvarea conflictelor, care pot ap�rea în orice etap� a c�l�toriei.



Ce poate s� gândeasc� un poten�ial turist 
despre ghidul de turism (Pozitiv)

Fericire profesional�
Am de-a face cu un om fericit 

de practicarea profesiei, 

probabil �i serviciile oferite 

sunt bune!

Influen�� pozitiv�
M� face s� m� simt �i eu mai 

bine!

Încredere în sine
Are încredere în ea(el), îi place 

ceea ce face!



Ce poate s� gândeasc� un poten�ial turist 
despre ghidul de turism 

Neutru

Este o persoan� lipsit� de probleme, ce-i pas�, are 

motive s� fie fericit�!

Negativ

Nu pot s� suport lipsa de profesionalism!

Ar trebui s� înve�e s� fie mai amabil�!

Rânjetul domni�oarei tr�deaz� vidul din creierul ei!

Cine a mai angajat-o �i pe sclifosita asta?

Nu-�i merit� salariul!



Ce poate s� motiveze un ghid de turism care 
lucreaz� într-o agen�ie de turism din 
România?

Nivelul salariului Procentele din vânz�ri

Deplasarea în study-tour-uri sau info-
tour-uri

Posibilitatea de-a c�l�tori "în interes de 
serviciu"

Posibilitatea de-a î�i dezvolta sistemul 
de rela�ii personale

Perspectivele profesionale

Condi�iile de la locul de munc� Dobândirea de aten�ie �i respect



Comunicare
Arta de a comunica nu este un proces natural ori o abilitate cu care ne na�tem. Noi înv���m s� comunic�m. De aceea 

trebuie s� studiem ce înv���m ca s� putem folosi cuno�tin�ele noastre mai eficient. Orice comunicare implic� crea�ie 

�i schimb de în�elesuri. Pe de alt� parte, comunicarea înseamn� �i ascultare. Comunicatorul trebuie s� fie dispus s�-i 

asculte pe cei din jurul s�u. De asemenea, el trebuie s� fie capabil s� în�eleag� mesajele care i se transmit �i s� ofere 

feed-back-uri.

Exprimarea emo�iilor �i gândurilor trebuie s� o facem într-un mod în care ne satisfacem nevoile �i dorin�ele, f�r� a le 

deranja pe cele ale interlocutorului, conversa�iile s� le men�inem �i s� le încheiem într-un mod pl�cut. Trebuie s� �tim 

s� solicit�m sau s� refuz�m cereri, în concordan�� cu respectarea drepturilor celorlalte persoane �i a sarcinilor pe 

care le avem de îndeplinit. Trebuie s� înv���m s� nu r�spundem prin agresivitate indiferent de situa�ie.



Cei 7C ai comunic�rii
Cei 7C ai comunic�rii reprezint� un set de principii esen�iale pentru o comunicare eficient�:

Claritate
Mesajul trebuie s� fie u�or 

de în�eles �i transparent

Conciziune
Informa�ia trebuie 

prezentat� succint �i la 

obiect

Concrete�e
Mesajul trebuie s� fie 

specific �i bazat pe fapte 

concrete

Corectitudine

Informa�ia transmis� trebuie 

s� fie precis� �i adev�rat�

Coeren��

Ideile trebuie s� fie logic 

conectate �i s� curg� 

natural

Completitudine

Mesajul trebuie s� con�in� 

toate informa�iile necesare

Curtoazie
Comunicarea trebuie s� fie 

respectuoas� �i politicoas�



Mijloace pentru a câ�tiga simpatia turi�tilor

Interes sincer
Interesa�i-v� sincer de turi�ti

Zâmbet
Surâde�i

Folosi�i numele

Aminti�i-v� c� numele unui om este pentru acesta 

cuvântul cel mai dulce �i mai important din tot 

vocabularul

Ascultare activ�

S� �ti�i s� asculta�i. Încuraja�i-i pe al�ii s� 

vorbeasc� despre dân�ii

Conversa�ie relevant�

Vorbi�i interlocutorului dumneavoastr� despre 

ceea ce lui îi place

Importan�a interlocutorului

Face�i interlocutorul, în chip sincer, s�-�i simt� 

importan�a



Perfec�ionarea în comunicare
În mod normal perfec�ionarea presupune parcurgerea unor etape:

Aplicare atent�
Folose�ti cu grij� fiecare tehnic� în locul �i la 

momentul potrivit

Evaluare continu�
Acorzi timp evalu�rii modului în care ai aplicat 

tehnicile în cadrul ultimelor contacte



Tipuri de turi�ti



Tipuri de turi�ti
Turistul cert�re�

Este mereu în toane proaste;

Jigne�te cu regularitate;

Discut� cu u�urin��;

Dominant �i agresiv;

Poate fi grosolan.

Cum s� gestioneze ghidul acest tip de turist:

S� fie scurt în conversa�ie;

S� nu dea importan�� grosol�niei sale;

Dup� un timp, acest tip de client ajunge s� oboseasc� s� atace �i începe s� se comporte normal.



Calit��ile necesare pentru un ghid de turism 
(Partea 1)

Sociabil �i comunicativ
S� întâmpine turi�tii cu zâmbetul pe buze, s� le 

evalueze permanent nevoile �i gradul de satisfac�ie

Punctual
Ghidul trebuie s� fie un exemplu de punctualitate 

pentru membrii unui grup

Diplomat

În meseria de ghid pot ap�rea frecvent conflicte 

între turi�ti, iar acesta trebuie s� fie un mediator, 

s� discute cu oamenii, s�-i conving� de diversele 

aspecte care intr� în contradic�ie cu ideile proprii

Amabil �i r�bd�tor

Turi�tii pot pune acelea�i întreb�ri zilnic, pot cere 

anumite lucruri cu insisten��, iar ghidul trebuie s� 

se fac� pl�cut �i s� r�spund� cu r�bdare de 

fiecare dat� la cerin�ele turi�tilor



Calit��ile necesare pentru un ghid de turism 
(Partea 2)

Personalitate puternic�
Ghidul trebuie s� se impun� în fa�a turi�tilor ca un 

conduc�tor de grup pentru ca ace�tia s� îl 

respecte �i s� îl asculte

Inventiv
Meseria de ghid este plin� de situa�ii neprev�zute, 

iar ghidul trebuie s� �tie s� rezolve probleme astfel 

încât turi�tii s� fie mul�umi�i

Conduit� studiat�
Ghidul trebuie s� aib� o vestimenta�ie adecvat�, 

un comportament studiat s� fie o apari�ie pl�cut� 

astfel încât turi�tii s�-l îndr�geasc�

Memorie bun� a faptelor �i 
fizionomiilor

Turi�tii pot fi foarte încânta�i dac� dup� o anumit� 

perioad� de timp ghidul le recunoa�te numele �i 

preferin�ele, �i chiar în cadrul excursiei re�inerea 

numelor acestora este un aspect important



Calit��ile necesare pentru un ghid de turism 
(Partea 3)

Con�tiinciozitate
Datorit� complexit��ii 

meseriei, ghidul trebuie s� se 

dedice preg�tirii materialelor 

pentru fiecare excursie, s�-�i 

îndrepte toat� aten�ia c�tre 

responsabilit��ile legate de 

c�l�torie

Cultivat
Aceasta probabil este cea mai 

important� calitate pe care 

trebuie s� o posede un ghid 

turistic; activitatea de ghid 

necesit� cuno�tin�e solide 

într-o plaj� larg� de domenii, 

un limbaj coerent �i expresiv 

atât în limba matern� cât �i 

într-o limb� de circula�ie 

interna�ional�

Cinstit �i corect
Trebuie s� aib� o idee corect� 

asupra rolului s�u, s� nu 

încerce s� profite de 

conjuncturi pentru c� turi�tii 

vor sesiza cu u�urin�� 

comportamentul ghidului



Obliga�iile generale ale ghidului de turism 
(Partea 1)

Purtarea ecusonului
S� poarte ecusonul de ghid pe parcursul 

desf��ur�rii activit��ii turistice

Comportament respectuos
S� afi�eze un comportament respectuos cu turi�tii 

�i s�-�i îndeplineasc� atribu�iile într-un mod care 

s� inspire încredere �i respect turi�tilor

Informare permanent�
S� asigure informarea permanent� a turi�tilor

Conduc�tor de grup
S�-�i îndeplineasc� rolul de conduc�tor de grup, 

s� prezinte atrac�iile �i obiectivele turistice 

dându-le turi�tilor cât mai multe informa�ii �i 

no�iuni teoretice



Obliga�iile generale ale ghidului de turism 
(Partea 2)

Respectarea 
programului
S� asigure respectarea în 

totalitate a programului �i a 

obiectivelor incluse în program 

având ca singur� excep�ie 

for�a major�

Informa�ii de baz�
S� pun� la dispozi�ia turi�tilor 

informa�ii de baz� precum 

telefoane utile, puncte de 

informare-asisten�� turistic�, 

ambasade �i consulate, poli�ie, 

etc.

Propuneri de 
îmbun�t��ire
S� fac� propuneri de 

îmbun�t��ire a programului 

bazat pe experien�� �i pe 

sugestiile turi�tilor



Obliga�iile �oferului autocarului 

(Partea 1)
Înc� de la începutul c�l�toriei ghidul va trebui s� discute cu �oferul, stabilind serviciile �i responsabilit��ile ce-i revin 

acestuia pe parcursul excursiei. În principiu, acesta va avea urm�toarele obliga�ii:

Gestionarea bagajelor
Înc�rcarea �i desc�rcarea 

bagajelor

Cur��enie
Cur��atul geamurilor; Cur��atul 

autocarului în interior �i în 

exterior

Gestionarea de�eurilor
Asigurarea unui sac pentru 

gunoi

Asisten�� pasageri
S� ajute pasagerii la coborât (dac� e cazul)

Respectarea pauzelor
S� respecte pauzele de mas�



Obliga�iile �oferului autocarului 

(Partea 2)

Respectarea traseului
S� efectueze toate opririle 

prev�zute în program; S� 

respecte traseul stabilit, 

modific�ri de traseu putând fi 

f�cute doar în situa�ii absolut 

necesare �i cu acordul ghidului

Atitudine pozitiv�
Atitudinea fa�� de pasageri s� 

fie plin� de solicitudine, s� 

emane încredere

�inut� îngrijit�
S� aib� o �inut� îngrijit�, 

decent�

Func�ionarea echipamentelor
S� asigure func�ionarea aparaturii de bord (tv, 

microfon, frigider)

Securitatea vehiculului
S� încuie u�a autocarului la fiecare oprire (sau 

semafor), oricât de scurt� ar fi



Durata zilei de lucru a �oferului

Program zilnic standard
Durata unei zile de lucru a �oferului 

se stabile�te în func�ie de num�rul 

de kilometri parcur�i zilnic

Un singur �ofer
Pentru distan�e �i durate moderate, 

un singur �ofer poate gestiona 

întregul traseu

Echip� de doi �oferi
La excursiile care dep��esc 450 km 

sau 8 ore de condus, este necesar� 

prezen�a a doi �oferi pentru 

siguran�a �i confortul pasagerilor



Utilizarea microfonului

1Contact vizual
Privi�i turi�tii, nu microfonul, pentru o prezentare 

mai captivant�.

2 Verificarea volumului
Asigura�i-v� c� se aude bine în tot autocarul.

3Distan�a corect�
Nu �ine�i microfonul prea aproape sau prea 

departe de gur�.
4 Pozi�ionarea

Nu sta�i sub difuzor pentru a evita microfonia.

5Repetarea întreb�rilor
Repeta�i întreb�rile pentru a asigura în�elegerea 

de c�tre to�i turi�tii.
6 Controlul microfonului

Nu l�sa�i microfonul pe mâna turi�tilor pentru 

interven�ii.
7G�sirea unei solu�ii

În caz de defec�iune, g�si�i o pozi�ie pentru a fi 

auzit de toat� lumea.



Opririle în excursie
Opririle în excursie se fac, în general, la intervale de 2 ore 

de mers cu autocarul. Acestea pot fi programate pentru 

o pauz� de toalet�, fotografii, cump�r�turi sau masa la 

restaurant. Opririle neprogramate pot fi necesare în 

cazuri excep�ionale, dar nu trebuie s� implice devia�ii de 

la traseu sau întârzieri semnificative.

Dup� fiecare oprire, este important s� se verifice 

num�rul de turi�ti, asigurându-se c� to�i au revenit la 

bordul autocarului.



Gestionarea reclama�iilor turi�tilor
Ghidul trebuie s� fie preg�tit s� gestioneze orice 

conflict sau reclama�ie într-un mod calm �i profesionist.

Este important s� asculte cu aten�ie plângerile turi�tilor 

�i s� g�seasc� solu�ii adevate pentru a rezolva 

problemele în limita competen�elor sale.

Comunicarea eficient� �i gestionarea reclama�iilor 

pentru succesul unui ghid de turism.

Pentru a deveni un ghid de turism de succes, este 

important s� în�elegem modul de a comunica eficient �i 

a gestiona reclama�iile.

Aceste abilit��i esen�iale pot transforma poten�ialele 

conflicte în oportunit��i de a crea experien�e pl�cute �i 

memorabile pentru turi�ti.



Modalit��i de a convinge turi�tii �i colegii 
(Partea 1)

Comunicare deschis� �i 
sincer�

Comunicarea deschis� �i sincer� 

cu turi�tii este crucial�. Oferi�i 

informa�ii clare �i corecte despre 

itinerar, condi�iile de c�l�torie �i 

eventualele schimb�ri.

Empatie �i ascultare 
activ�

Ascultarea activ� �i empatia sunt 

esen�iale pentru a în�elege 

nevoile �i preocup�rile turi�tilor. 

Ar�ta�i-le c� sunte�i interesat de 

experien�a lor.

Profesionalism �i 
punctualitate

Respectarea programului �i o 

atitudine profesional� 

consolideaz� încrederea turi�tilor 

în competen�ele dumneavoastr� 

�i în calitatea serviciilor oferite.



Modalit��i de a convinge turi�tii �i colegii 
(Partea 2)

Prezentare personal�

O �inut� îngrijit� �i o atitudine prietenoas� ajut� la 

crearea unei prime impresii pozitive.

Feedback constructiv

Solicita�i feedback de la turi�ti �i folosi�i-l pentru a 

îmbun�t��i serviciile oferite. Ar�ta�i-le c� p�rerile lor 

conteaz� �i c� sunte�i dispus s� face�i schimb�ri 

pentru a le oferi o experien�� mai bun�.



Gestionarea reclama�iilor turi�tilor
Gestionarea reclama�iilor turi�tilor poate fi o provocare, dar este esen�ial� pentru un ghid de turism. O abordare 

calm�, empatic� �i profesionist� este crucial� pentru a rezolva problemele �i pentru a p�stra satisfac�ia turi�tilor.

Atitudinea ghidului este esen�ial� în gestionarea reclama�iilor. Un ghid calm �i empatic poate transforma o situa�ie 

conflictual� într-o experien�� pozitiv�.

A fi un ghid de turism profesionist înseamn� a aborda cu succes provoc�rile care pot ap�rea. Capacitatea de a 

gestiona reclama�iile este o abilitate important� care poate consolida rela�iile cu turi�tii.


