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I Uvod

Vzhledem k povaze globalizovaného svéta neustdle narGstd pocet zahranic¢nich
turistd, a to celosvétové (Ward, Bochner, Furnham 2001, s. 127). Od roku 2010 se také

vvvvvvvv

republiky v ramci turistického ruchu. Ceska republika se tedy pro zahraniéni navitévniky
stava turisticky stale atraktivnéjsi. Stejné tak se nepfetrzité zvySuje pocet cizinct zijicich v
Ceské republice (Cesky statisticky ufad 2016). Pravé zahraniéni turisté, piipadnd usedli
cizinci, predstavuji nejveétsi skupinu, ktera se dennodenné setkava s mistnimi v ramci
interkulturni komunikace. Mistni, ktefi se nejCastéji setkavaji s turisty, jsou podle
Reisingerové (2009) poskytovatelé sluzeb v hotelech a restauracich a jejich zaméstnanci. Pri
téchto interkulturnich setkanich mtize nastat mnoho obtizi. Jednim z nejéastéji zminovanych
problémil v rdmci interkulturni komunikace jsou vzajemné etnické ptredsudky ¢i stereotypy
(Prticha 2010b).

Predsudky a stereotypy v interkulturni komunikaci jsou pomérné ¢astym predmétem
studia odbornikl a to zejména v zahranici. Interkulturni komunikaci v profesni oblasti jsou
také vénovany mnohé zahrani¢ni studie, nicméné jejich pozornost se upird predevSim na
obory, jako jsou mezindrodni vztahy a mezindrodni politika, mezinarodni obchod a
podnikéni, zdravotnictvi a Skolni edukace (Priicha 2010, s. 137). Oblast pohostinstvi je v
tomto ohledu ponékud piehlizena. Proto jsem se zaméfila ve své praci praveé na tuto sféru, v
niz dochazi k velice intenzivnimu interkulturnimu kontaktu. Pfinos této prace vidim v
obohaceni oblasti interkulturni komunikace prave o tento tihel pohledu.

Vyzkum mé prace je zaméten na predsudky a stereotypy v interkulturni komunikaci
tak, jak je vnima a ptipadné na né reaguje personal restaurace - servirky, které dennodenné
pfichazi do piimého styku s hosty z jiného kulturniho prostiedi. Ackoliv je svét
globalizovan, etnické védomi o nds samych i o ostatnich pfetrvavd. To znamend, Ze se
udrzuje odliSny obraz o m¢ a téch druhych, o my vs. oni. Tyto obrazy jsou pak vtéleny do
stereotyptl a predsudkt (Eriksen 2007). Hlavnim cilem mé prace je proto zjistit, zdali si
obsluha (smérem k hostim) n&jaké predsudky ¢i stereotypy uvédomuje, a pokud ano, tak
nakolik ovliviluji jeji ¢innost, zda se n¢jakym zplisobem projevuji v jejim chovani, ptipadné
zda se pii praci v restauraci predsudky ¢i stereotypy zeslabuji. Ve svém vyzkumu se nebudu
zabyvat konkrétnimi jednotlivymi ptfedsudky ¢i stereotypy, ale spiSe jejich povahou a
vlivem ve specifickém prostiedi restaurace.

Sviyj vyzkum jsem provadéla v restauraci Hooters. Jednd se o franchisovou pobocku



nadndrodni spole¢nosti, kterd klade diraz na rozsifenou a neformalni komunikaci, diky
které ma obsluha restaurace moznost vice poznat zakazniky a vice s nimi hovofit.
Restaurace je znama také tim, ze zde obsluhuji sli¢né divky a spole¢nost s timto ,,lakadlem
na hosty* také pracuje (napiiklad v reklamé apod.). Konceptem zenské télesnosti v Hooters
se ve své bakalafské praci jiz podrobné zabyvala Markéta Novotna (2014), ja se budu
zajimat predevsim o komunikaci a postoje obsluhy v kontextu pfedsudkl a stereotypti v

interkulturni komunikaci.



Il Teoreticka cast

I1.1 Globalizace a turismus

Globalizace a stejné tak turismus umoziuji V dne$ni dobé v podstaté nekonecné
mnozstvi interkulturni interakce potazmo komunikace. Pravé tato oblast komunikace ma

velké tendence podléhat globaliza¢nim vlivim.

11.1.1 Globalizace

K setkavani riznych kultur a civilizaci dochézelo jiz cela staleti. Zapadni spole¢nost
nebyla nikdy zcela izolovand od ostatnich vlivi (Budil 2003, s. 23). , Vyvoj zdpadni
civilizace byl vidy vyrazné ovliviovan materialnimi a duchovnimi podnéty casto
prichdzejicimi z velmi vzdalenych civilizacnich center* (Budil 2003, s. 26). Kontakty mezi
kulturami a staty, stejné jako pfenos kulturnich vzorct ¢i promichavani riznych Zivotnich
styld tedy nejsou jasnym znakem jen moderni doby, nicméné az soucasna globalizace, diky
soudobym vymozenostem, cely proces urychlila (Budil 2003, s. 25).

Globalizace je komplexni a mnohovrstevnaty proces. K definici tohoto pojmu Ize dle
Scholteho (2000, in Reisinger 2009, s. 3) pouzit pét klicovych pojmd, které vyzdvihuji jeho
dulezité aspekty. Globalizace miZze byt definovana na zakladé zmezinarodnovani,
liberalizace, univerzalizace, modernizace neboli ptizpiisobeni se Zapadu a zmenSovani se
svéta (Scholte 2000, in Reisinger 2009, s. 4). Tyto pojmy je tfeba pro lepsi pochopeni celé
problematiky osvétlit. Proces zmezindrodiiovani znamend vyvijeni mezinarodnich vztahii
mezi staty, rozvoj vzajemné zavislosti a mezinarodni pohyb osob napfic€ staty. Znamena také
narustajici tok kapitdlu a zbozi od néarodnich ekonomik k daleko siln€jsi globalizované
ekonomice. Liberalizace je v podstaté proces, ktery ni¢i prekdzky pro mezindrodni obchod,
kontrolu kapitalu a omezeni uvalena na tok zbozi, ktera byla vynucena vladami. Diky tomu
otevira prostor k bezhrani¢ni svétové ekonomice, tak zvanému volnému obchodu. DalSim
pojmem, skrze ktery lze globalizaci chapat, je univerzalizace. Tento termin oznacuje
celosvétovy proces rozSifovani nejenom ruznych produktt, ale také zkuSenosti do celého
svéta (napf. televize i prace s pocitacem). Proces modernizace je také mozno nazvat
amerikanizaci ekonomiky celého svéta, tento dynamicky proces rozsitfuje socialni struktury

modernity, jako napfiklad kapitalismus, racionalismus a industrialismus napfi¢ celym



svétem. A nakonec zmenSovani se svéta v tom smyslu, ze dochdzi k rozSifovani
nadndrodnich celki, které ptepisuji mapy tak, ze Uzemni celky, vzdalenosti a hranice
prestavaji existovat (Reisinger 2009, s. 4).

Globalizace vsak neni ukonCenym, neménnym stavem, nybrz je procesem, ktery
stale probiha. Podle Budila (2003, s. 36) ,,globalizace predstavuje v zdsadeé historicky
proces zavrsujici trend, ktery byl patrny jiz ve vrcholném stiedoveku, a jenz spociva ve zrodu
jednotného svetového systéemu mezicivilizacni  komunikace preklenujictho doposud
rozptylené a izolované ekumeny “.

S vySe zminénou univerzalizaci souvisi mysSlenka globalniho spottebitelského
védomi, rozpracovand Ritzerem (1994, in Harrington a kol. 2006 s. 394) v teorii o takzvané
,macdonaldizaci“. Dochazi k tomu, ze ,,racionalizace vyroby a metody sluzeb a dodavek
prizpiisobené  standardizovanému  globalnimu  marketingu  vytvareji  globalizované
spotiebitele (Harrington a kol. 2006, s. 394). Diky globalnim reklamnim kampanim totiz
dochazi ke globalnimu ocekavani a vytvafeni predvidatelnych produkti a formati.
,,Soucasti tohoto vyvoje jsou globadlné rozeznatelné produkty, oznacené globalnimi znackami
a ovladané pomoci mistnich francizovych smluv, které presné stanovuji zpiisob dodani a
prodeje produkti. Podle této teorie je ekonomicka globalizace zdrojem celosvétového
kulturniho sblizovani na zdkladé standardizovaného a privatizovaného konzumerismu “

(Harrington a kol. 2006, s. 394).

11.1.1.1 Glokalizace

Je bézné, ze lidé uvazuji o kultute s ostrym pirechodem mezi globalni kulturou a
narodnimi kulturami, nicméné neni Gpln¢ jednoduché tyto hranice zcela jasné odlisit. Ve
skute¢nosti totiz dochdzi k tomu, Ze hranice jsou vzajemné propustné a dochéazi k
vzajemnému pronikani vlivli (Harringtona a kol. 2006, s. 400). ,,Jisté kulturni jevy se od
svého puvodniho prostoru oprostily diky dvojimu piisobeni modernich komunikacnich
technologii. “ (Eriksen 2008, s. 356). Za prvé mnoho jevu je rozpoznatelnych soucasné na
globalni (jsou vSude) i lokalni (existuji na konkrétnich mistech) urovni a za druhé diky
technickym vymoZenostem mohou lidé rychle a pohodIné cestovat, zatimco soucasné
komunikac¢ni systémy, jako napf. telefon ¢i internet, ddvaji moznost komunikovat kdykoliv
a s kymkoliv na celém svéte.

To, Ze je né&jaky jev globdlni, ale neznamend, Ze by ho vSichni znali, nebo snad o
ném veédeli vSechno. Je tfeba uvést, Ze globalni symboly a globalizované informace jsou
vzdy urditym zplisobem interpretovany z mistniho hlediska. Naptiklad médni Casopis
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Vogue budou jinak vnimat ¢tenafi z tropickych ostrovii a jinak jeho odbératelé v Paftizi.
., Iento a mnohé jiné kulturni jevy jsou globadlni v tom smyslu, Ze nejsou lokalizovany do

«

urcitého mista. Jsou lokalni v tom smyslu, Ze jsou vnimany a interpretovany lokalné.*
(Eriksen 2008, s. 360).

Takovéto prolinani se nazyva glokalizace. Tento koncept rozvijel Robertson (1992,
1995 in Harrington a kol. 2006, s. 401), ktery nabizel myslenku fize globalniho a
glokalniho. Giddens (2003, s. 981) definuje pojem glokalizace jako ,,soubéh globalizacnich
a lokalnich kontextu. V tomto ohledu lze jako idealni ptiklad glokalizace povazovat

koncept franchisové restaurace.

11.1.2 Turismus

Globalizace mé tedy vliv na mnoho oblasti v lidském zivoté, jednim z nich je
turismus, kterému se praveé diky globalizaci oteviely nové moznosti (Reisinger 2009, s. 8).
Turismus zahrnuje nejen celosvétoveé nejveétsi presun lidi, ale s tim souvisejici také presun
zbozi a sluzeb. V dusledku toho je turismus pravé nejviditelnéjs$im projevem globalizace.
Zasluhou soucasnych vymozenosti, jako jsou pocitacové technologie ¢i zrychleni dopravy,
dochazi ke zptistupnéni riznych destinaci a neustalému naristu cestovani (Reisinger 2009,
s. 8).

Prosttednictvim turismu mohou lidé prozit pomérné mnoho interkulturnich setkani,
nicméné turismus je v podstaté tou nejpovrchnéjsi podobou pfti setkavani kultur. Béhem této
interakce se 0 sobé¢ jeji Gcastnici dozveédi jen to nejzakladnéj$i a navic mohou byt jejich
dojmy dezinterpretovany (Hofstede 2006, s. 249)

Nicméné i takovy kontakt mizZe byt stresujicim zézitkem. To, jakym smérem se bude
turisticky zazitek vyvijet, je hodné ovlivnéno tim, jaké maji turisté a ¢lenové hostitelské

spolecnosti postoje a jak jsou navzajem vnimavi (Ward, Bochner, Furnham 2001, s. 130)

11.1.2.1 Turisté jako ticastnici interkulturniho kontaktu

Ma prace se zaméfuje na interkulturni komunikaci v pohostinstvi a vzhledem
k neustalému nartstu turisti 1ze pfedpokladat, ze pravé turisté budou nejvétsi skupinou, se
kterou bude personal interkulturni komunikaci uskuteciiovat.

Turista je jednim ze ¢tyf Baumanovych (Bauman 1995, s. 25) modeld ¢i vzorcl

postmoderni (soucasné) osobnosti. Ten rozeznava tulaka, zevlouna, turistu a hrace. Turistu



charakterizuje to, ze vyhledava dojmy. Necestuje, protoze by musel, ale zene ho touha po
dobrodruzstvi. Turista je ten, ktery plati a klade si podminky. Kdyz nejsou splnény, je
mozné, ze se odvrati. Turista touzi po zazitcich a dojmech, chce nové zkusenosti, které mu
muze dodat pravé jinakost odtrzend od kazdodennosti. Turista chce takové zazitky, o
kterych bude moci vypravét, az se opét vrati domu. Tato docasnost je diilezita, turista se
vzdy vraci domd, jeho kontakt s domorodci je doCasny a povrchni. Jeho dobrodruzstvi se
déje na okraji kazdodennosti, v dobé, kdy je turista vytrzen z domova (Bauman 1995, s. 29
—53).

Z antropologického hlediska lze na turistu dle Nashe (1996, s. 41-43) nahlizet v
kontextu Turnerova pojeti liminality a communitas. V tomto pojeti turista nejdiive prochazi
procesem ,.separace®, ve které je oprostén od vsedniho a rutinniho socialniho zivota. Poté
vstupuje do ,liminalni faze“, ve které se strukturovana kazdodennost rozpusti do
nevSedniho stavu bez zndmych struktur, ktery kolem sebe miize mit auru posvatného a
zahrnovat stav ,,communitas®, ktery vnima spolu s ostatnimi turisty, ktefi prochazi stejnym
procesem (Nash 1996, s. 41-43).

Turista je tedy urc¢ity druh cestovatele ¢i navstévnika. Podle Svétové organizace
cestovniho ruchu je turista ur¢itym druhem ,,docasného navstévnika“ (Nash 1996, s. 39).
Svétova obchodni organizace jej definuje jako navstévnika, jehoz délka pobytu dosahla
nebo piesdhla 24 hodin. Tedy takového, ktery stravil alespon jednu noc v navstivené zemi, a
jehoz hlavnim smyslem je néco jiného nez provadéni aktivity, za kterou dostane odménu
(Ward, Bochner, Furnham 2001, s. 129). Kontakt mezi turisty a mistnimi je velice
specifickou formou interkulturniho kontaktu, stravi totiz v cizi zemi jen velmi kratky ¢as a
navic maji zcela jiné motivace nez ostatni osoby, které zazivaji urcitou mezikulturni
interakci (napf. imigranti, ¢i uprchlici, ktefi se snazi do spole¢nosti n&jak ,,zapadnout®).
Diky témto rystim je turista ve zvlaStnim postaveni, ve kterém muiZe kulturu, do které pfisel,
jen sledovat a nemusi se ji nutné ptizplsobit, coz mize ovlivnit jeho interakci s mistnimi

(Ward, Bochner, Furnham 2001, s. 136).

Vzhledem ke globalizaci a s tim souvisejicimu rozvoji turismu dochazi tedy také k
soustavnému narustu turistt. Nejéastéj$imi formami interkulturniho setkani jsou pro turisty
prave situace, ve kterych si kupuji zbozi (stravu) ¢i sluzby (Ward, Bochner, Furnam 2001, s.
136). A pravé diky vys$imu poctu turistl nardstd interkulturni interakce, potazmo

komunikace, v restauracich ¢i pohostinskych zatizenich, na které se zamétuji.
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1.2 Komunikace a interkulturni komunikace

Klicovym terminem mé prace je interkulturni komunikace. Je tfeba nejdiive objasnit
termin interpersonalni komunikace jako takovy a také vliv kultury na komunikaci. V dalsi
Casti této kapitoly pfedstavim interkulturni komunikaci a jeji klicové prvky a povahu

interkulturni komunikace a turismu.

11.2.1 Interpersonalni komunikace

Existuji dva druhy komunikace intrapersondlni (komunikace jedince ,,sama se
sebou®) a interpersonalni (De Vito 2001, s. 15). Nadale budu pracovat vzhledem k potiebam
své prace s interpersonalni komunikaci. Jedna se o komunikaci dvou a vice lidi. Klicové je,
7e se ¢lovék k ostatnim chova jako k jedinctim?, jedna se pravé napiiklad o situaci, kdy host
komunikuje s obsluhou v restauraci (Adler, Rodman 1991, s. 152). Takovou komunikaci lIze
definovat riznymi zplisoby. V soucasné dobé€ je zastavan nazor, ze takovato komunikace je
., transakcni proces, ve kterém kazda osoba funguje soucasné jako mluvci i posluchac. Ve
stejném okamziku, kdy vysila sva sdéleni, také prijima sdéleni ze své viastni komunikace i z
reakci druhé strany* (De Vito 2001, s. 18). Prostfedkem komunikace nejsou jen slova a
gesta, ale také celkové chovani. Komunikace je diky tomu nejen socialni interakci, ale také
jejim piedpokladem (Nakone¢ny 1999, s. 158).

Jak je vidét, komunikace neni pouze o pfedavani informaci pomoci slov, ale velkou
roli hraji také mimoslovni projevy, takzvand neverbdlni komunikace. Neverbalni
komunikace zahrnuje vse, co signalizujeme mimo to, co fikame, mtze to byt také zaroven
doprovod slovni komunikace. Jedna se naptiklad o gesta, postoj tcla, vyraz tvafe,
vzdalenost, télesny kontakt, ale také ton feci (Vybiral 2005, s. 81). Pravé v neverbalni

komunikaci jsou €etné interkulturni rozdily.

11.2.1.1 Specifika komunikace podle role a prostredi

Komunikace se odlisuje podle toho, jestli komunikujeme s kamaradem, rodinnym
pfisluSnikem nebo tfeba kolegou. Kazda komunikacni situace je jind a také ma sva

specifika. Komunikace se vsak odlisuje nejenom podle toho, s kym komunikujeme, ale také

1 Na rozdil od komunikace neosobni, kdy se k jedinciim nechovame jako k ur¢itym jednotlivym osobam napf.
ucitel ke tfidé apod. (Adler, Rodman 1991, s. 152)
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podle toho, kde komunikace probiha. Kazda situace vyzaduje po komunikujicim jinou roli
nebo mu pfid€luje jinou pozici s nerovnou moznosti promluvit ¢i se prosadit (Vybiral 2005,
s. 81). Role se daji rozlisit. Systém urcitych ofekavani, které ma okolni socialni prostredi
vuci chovani daného jedince, se nazyva role piedepsand. Role subjektivni je uvédomeni si
takovych ocCekavani s ohledem na vlastni pozici. A role realizovana je specificky typ
chovani, ktery se poji pravé s danou pozici (Misovi¢ 2015, s. 29). Dulezité je, ze ,, podstatu
role vystihuje charakteristika, Ze jde o napliiovani ocekavani, jez ma vetsina prislusnikii
daného lidského spolecenstvi (kmene, obyvatel statu, clenii cirkve, prislusnikii euroamerické
civilizace apod.) spojena s chovanim v urcité pozici, profesi, situaci‘ (Vybiral 2005, s. 39).
V nékterych prostiedich se role ptedepisuji vV nepsané podob¢ S odvolanim na zvyklost ¢i
sluSnost. V pracovnim prostiedi miize byt role jisté uvedena v pracovni smlouve, v
mnohych profesich mohou mit zaméstnanci nafizeno, jak se maji chovat. Tato nafizeni
mohou obsahovat pozadavek na slova, jaka maji pouZzivat, jak se maji usmivat apod.
Pfirozena komunikace se v téchto podminkach méni na komunikaci piedepsanou (Vybiral
2005, s. 40).

Je tedy evidentni, Ze 1 pfi komunikaci obsluhy a zdkaznika dochazi k ocekavani
urcitych roli. Také je tfeba vzit v potaz, Ze v interakci obsluhy a zékaznika se nejednd o
prirozenou komunikaci a interakce je ovlivnéna také tim, ze se odehrava v prostiedi

restaurace, o kterém se podrobnéji zminim déle.

11.2.1.2 VIliv kultury na komunikaci

Kultura vyznamné ovliviiuje vnimani toho, co je pro nas norma, co v jakych
komunikacnich situacich povazujeme za bézné ¢i vhodné. Je naptiklad kulturné
determinovano, jaké bude neverbalni komunikace jedince (Vybiral 2005, s. 88). ,,Ke kazdé
kulture je viastni urcity systém komunikace, ktery zahrnuje nejen jazyk, ale i specificka gesta
a zpusoby chovani viibec, jejichz smysl miize prislusnikiim jinych kultur unikat.*
(Nakone¢ny 1999, s. 158). Kultura mé na komunikaci zasadni vliv. Prostupuje vSemi jejimi
formami, ovliviiuje to, co fikame, pokud mluvime s ostatnimi. Ma vliv také na to, jak
jedname jako ¢lenové skupin. Ovliviiuje i vybér témat, o jakych hovofime (De Vito 2001, s.
35).
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11.2.2 Interkulturni komunikace

Pojem ,,intercultural communication jako prvni pouzil americky antropolog E. Hall
v roce 1954 ve své knize ,, Culture as Communication* (Hall, Trager 1954, in Priicha 2010b,
S. 19). Interkulturni komunikaci lze rozli$it jako tii obdobné jevy. ,, 1. Interkulturni
komunikace jako proces verbdlniho a neverbalniho sdélovani probihajici v riznych
socialnich situacich. 2. Interkulturni komunikace jako védecka teorie a vyzkum zabyvajici se
redalnymi procesy interkulturniho komunikovani. 3. Interkulturni komunikace jako edukacni
a podpuirné aktivity zamérené na praxi a vychazejici (idedlné) z poznatkii prislusné teorie a
vyzkumu (sub 2)* (Priicha 2010b, s. 13). Nadale se budu zabyvat interkulturni komunikaci
tak, jak je vymezena v bod¢é jedna. Budu se zajimat o proces, ke kterému dochazi v bézném
zivoté, ktery je spontanni a ui¢astnici jej prozivaji a vnimaji (Pricha 2010b, s. 13).

V tomto sméru Ize interkulturni komunikaci definovat takto: ,, Interkulturni
komunikace (intercultural communication) je termin oznacujici procesy interakce a
sdelovani probihajici v nejriiznéjsich typech situaci, pri nichz jsou komunikujicimi partnery
prislusnici jazykové a/nebo kulturné odlisnych etnik, narodu, rasovych ¢i nabozenskych
spolecenstvi. Tato komunikace je determinovana specificnostmi jazyki, kultur, mentalit a
hodnotovych systemii* (Pricha 2010b, s. 16).

V interkulturni komunikaci je daleko t&éz8i nez v komunikaci monokulturni
interpretovat jak verbalni, tak neverbalni projevy. Muze zde dojit daleko snadné&ji k tomu, ze
je ¢lovék zmaten (Morgensternova, Sulova, Scholl 2011, str. 69). Diky tomu se mohou v
interkulturni komunikaci vyskytnout urcité bariéry ¢i dojit k znesnadnéni porozuméni. Tyto
bariéry se mohou v interakci projevit s riznou intenzitou. To, jak silné€ se projevi, zalezi
podle Priichy (2010b, s. 63) pfedevsim na dvou vlivech. Prvnim z nich je to, jaké jazyky
jsou v dané interakci pouzivany. ,,Bariéry jsou jiné v situacich, kdy je pro komunikaci
pouzivan jazyk, jimz mluvi jeden z partneru jako jazykem materskym, a jiné mohou byt v
situacich, kdy oba partneri pouzivaji nejaky zprostiedkujici jazyk, ktery neni materskym
jazykem zadného z komunikujicich partneri (Pricha 2010b, s. 63). | pokud oba ovladaji
stejny jazyk, miize dochazet k problémim. Komunikace s partnerem z jiného kulturniho
z4dzemi ma totiz dvé vrstvy. Ta prvni souvisi prave s jazykem, ta druhd souvisi s takzvanou
komunikacni etiketou. Komunikaéni etiketa je vrstva komunikace, ktera je spjata s urcitymi
ritualy ¢i konvencemi. A problémy nastdvaji pravé v ptipade, kdy ,, ucastnici interkulturni
komunikace ovladaji prislusny jazyk, avsak neznaji — nebo znaji, ale nerespektuji — pravidla
komunikacni etikety svych partneru* (Pricha 2010b, s. 42). Druhym rozhodujicim faktorem
je ,,jak velka je odlisnost kultur komunikujicich partnerii. Zde plati, Ze ¢im vétsi je kulturni
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odlisnost partnerii, tim vyssi je pravdépodobnost vyskytu komunikacnich bariér* (Pracha
2010b, s. 63). Nicméng, jak poukazuje Kim a Hubbard (2007, s. 225), kazdy jedinec si mtize
ze své kultury vzit méné ¢i vice a podle toho vice ¢i méné ve svém projevu vliv urcité

kultury akcentovat.

11.2.2.1 Interkulturni komunikace a turismus

V kontextu turismu je interkulturni komunikace zazivana jak turistou, ktery vstupuje
do hostitelské spolecnosti, tak ¢lenem hostitelské spolecnosti, ktery ptichazi do interakce s
turistou. PFi této interakci je kliCové rozpoznat to, co se druhy snazi sdélit. Clenové
hostitelské spolecnosti se snazi zjistit, jaké jsou poZadavky turistii nebo co potiebuji, turista
se zase snazi toto co nejlépe sdélit. Podoba této interakce je povrchni, neni nutné, aby spolu
ucastnici souhlasili ¢i dosahli néjakych sdilenych presvédceni (Reisinger 2009, s. 209).

Interakce hostitel-turista ma uréita specifika. Interakce hostitel? - turista je obvykle
kratka a doCasna. Turisté zUstavaji v destinaci pouze omezeny Cas. Nemaji tak moznost
vyvinout si hlubsi vztahy. Povaha interakce je nevyrovnana. Turisté a hostitelé maji rizny
socialni status a ocitaji se v rtiznych rolich a také maji jiné cile. Turisté maji volno, jsou to
ti, ktefi jsou obsluhovani, ti které maji obsluhovat hostitelé, ktefi jsou v praci. Turisté jsou
motivovani tim, Ze si chté&ji uzit volno, na rozdil od hostiteld, kteti se snaZi ze situace
predevsim mit co nejveétsi zisk. Vysledkem téchto rozdild je, Ze si k sobé navzajem osvojuji
rozdilné postoje a chovani. Turisté a hostitelé¢ maji také rozdilny ptistup k informacim ¢i se
lisi v tom, jak jsou bohati. Maji rGzné povinnosti ¢i zavazky a liSi se také jejich
socioekonomickd pozice a v neposledni fad¢ kulturni identita. Pokud je u turisti bohatstvi
davano na odiv, mize u hostitell vzbuzovat pocity zarlivosti, nenavisti ¢i pocity
vykofistovani. Kontakt mezi turistou a hostitelem je plytky, v Zadném piipad€ neni
spontanni a neni intenzivni. Jedna se o kontakt, ktery je ¢asto omezen jen na urcité obchodni
transakce €i sluzby, ktery je pfeménén v ekonomicky zisk pro hostitele. Avsak je dilezité, ze
tato interakce zaroven ze strany hostitele vyzaduje uréitou pfivétivost, a z jeho pohledu je
z4jem na tom, aby byl hostim poskytovan kvalitni servis za G€elem zisku. Z pohledu turisty
se jedna o kontakt, ze kterého se snazi vytézit nové zazitky a promitd do n& své sny
(Reisinger 2009, s. 205 -206). Podle Pierce (1982, in Steiner, Reisinger 2004, s. 121) turisté
v kontaktu s hostiteli vzdy zazivaji urCité potize (at’ uz mensi ¢i vétSi) v interkulturni

komunikaci zapficinéné kulturnimi rozdily. Nej€astéji se jedna o rozdily v interpersonalni

2 Terminem hostitel se v tomto kontextu mini pracovnik ve sluzbach, ktery se dostava do interakce s turistou,

nikoliv jakykoliv pfislusnik hostitelské (navstévované) zeme.

14



komunikaci a chovani, neverbalni signaly a rozdilnd pravidla ¢i vzorce interpersonalni
interakce (Steiner, Reisinger 2004, s. 121).

Pojem ,.interkulturni* implikuje fakt, ze se interakce zucastiiuji dvé osoby, kazda z
jiného kulturniho prostiedi, S jinymi navyky ¢i hodnotovymi systémy, komunika¢nimi kody
¢i pravidly chovani. Nicméné zasadni neni jen to, ze se odliSuji, ale také to, jak moc.
Problémy totiz nastavaji az v situaci, kdy se jedinci li$i natolik, ze jsou rozdily natolik
veliké a znacné, Ze dokazi prekroutit komunika¢ni chovani druhého. V soucasné dobé
sméefuje svét k tomu, ze kulturni rozdily budou postupné setieny a homogenizovany. S tim
také zapasi souCasna globalizovana forma turismu, kterd je ve své podstaté velmi
homogenizovana a nabizi stale ty samé zazitky a formy na rozdil od puvodnich kultur

(Steiner, Reisinger 2004, s. 118-120).

11.3 My a oni: predsudky a stereotypy

Interkulturni komunikaci v restauraci ovliviiuji nejen pravidla zaloZzena na oc¢ekavani
roli, ale také ta, ktera jsou zaloZena na o¢ekavani chovani podle ptuvodu. V této kapitole se
zam¢éfim na meziskupinové vztahy a postoje z nich vychazejici, Stereotypy a predsudky,
které velmi casto stoji v cesté komunikaci. Pfedstavim také Allportovu kontaktni hypotézu,

ve které se zabyva mimo jiné tim, za jakych okolnosti Ize pti kontaktu oslabit predsudky.

11.3.1 Meziskupinové vztahy

V nasledujici podkapitole ¢erpam z knihy Sylvie Graf a kol. ,,Meziskupinové postoje
a kontakt ve stredni Evrope “ (Graf a kol. 2015, s. 15-31).

Lidé se neustdle kategorizuji a tfidi podle skupin. Jinak jedname ¢i uvaZujeme o
¢loveéku, pokud jej vnimame jako jedine¢nou individualitu ¢i jako soucast urCité skupiny,
stejné tak jinak vystupujeme my, pokud jedname sami za sebe, ¢i pokud jsme soucasti
skupiny.

Takovéto tfidéni lidi do skupin se nazyva socialni kategorizace. Lid¢é se potiebuji
orientovat ve svété kolem, tuto orientaci zjednoduSuje, pokud lidi kolem nas, stejné jako
jiné objekty, zatazujeme do urcitych skupin. V procesu socialni kategorizace jsou informace
ze socialniho prostiedi vybirany, zdlraziovany a tfidény. Dochézi k tomu, ze lidé ostatni

jedince tfidi na zéklad¢ urcitych charakteristik do vlastnich ¢lenskych a neclenskych skupin.
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Clenska skupina je takova, jejiz je jedinec soucésti. Clenské skupiny mohou byt
malé o nckolika clenech ¢i velké jako naptiklad narod. O Clenstvi v takové skupiné se
jedinec mtize uchdzet anebo je jejim Clenem automaticky (napf. narozenim se do etnické
skupiny). Vlastni ¢lenskou skupinu lidé hodnoti pozitivné a maji tendenci ji protézovat na
ukor skupin ne¢lenskych. Sumner (1906, in Graf a kol. 2015, s. 21) ,, pozitivni hodnoceni
viastnich ¢lenskych skupin nazval etnocentrismem?® jako paralelu k egocentrismu na tirovni
Jjednotlivci. “ Tento etnocentrismus se nejvice projevuje skrze loajalitu (napt. respektovani
skupinovych norem ¢i divéryhodnost pii jednani se Cleny vlastni skupiny) ke Clenské
skupiné a jeji upfednostiiovani — to se déje predevsim ve formé pozitivniho hodnoceni
skupinovych charakteristik.

Skupinovou ptislusnost mize vyjadfovat naptiklad socidlni skupina, jako naptiklad
skupina fotbalovych fanouski stejného tymu, nebo i obecnéjsi kategorie, jako naptiklad
pohlavi ¢i etnickd ptislusnost. Aktivace skupinového chovéni je podminéna uz naptiklad
rozdelenim do zdanlivé nesmyslnych skupin, jako napt. na modré a zelené.

Typickych ryst, jimiz se meziskupinovy kontakt li§i od interindividualniho?, je
n¢kolik. Prvnim z nich je nutnost existence alespoii dvou rozdilnych a jasné
identifikovatelnych socidlnich kategorii. ,, Prislusnost k jednotlivym socialnim kategoriim je
urcovana v priubéhu socidlni kategorizace, béhem niz jsou lidi podle v dané situaci
vyznamnych znakii (napr. barva kiize, jiny jazyk) prirazovani k vzdjemné se vylucujicim
kategoriim (urcenym napr. na zakladé etnicity, narodnosti) “ (Brewer; Brown 1993, in Graf
a kol. 2015, s. 18). Druhym rysem, ktery vyrazné ovliviiuje interakce je ,,uniformita ve
vnimdni postojit a reakci osob nalezejicich do stejné skupiny“ (Graf a kol. 2015, s. 18).
Poslednim rysem je fakt, ze vlastnosti ¢lenti neclenskych skupin jsou témi ostatnimi
»zvenci® vnimany jako podobné. Tento rys se nazyva homogenita ne€lenskych skupin.

Vlastni ¢lenské a neclenské skupiny vnimame zkreslené. To, Ze vnimani ¢lenské a
neclenské skupiny je nepfesné, znamena také to, Ze toto vnimani je nespravedlivé a
neopravnéné. Toto meziskupinové zkresleni se projevuje nejen upifednostiiovanim vlastni
skupiny a jejich ¢lent, ale také tim, Ze dochazi ke znevazovani neclenskych skupin. Mira
meziskupinového zkresleni je ovlivnéna nejen tim, nakolik je dany jedinec identifikovan se
¢lenskou skupinou, ale také postavenim ¢i velikosti skupiny.

Lidé¢ si 1épe a detailnéji pamatuji informace o Clenech ze své vlastni ¢lenské skupiny

nez o téch z neclenské. Nebo naptiklad typické predstavy o typickych vlastnostech jsou ve

3 O etnocentrismu se ¢asto hovoii ve vztahu ke kultufe, vnima se jako tendence hodnotit a poznavat svét jen

z vlastni kulturni perspektivy (Pricha 2010, s. 46-7).

Interindividualni setkani je takové, pii némz se setkaji dva ¢i vice lidi, jejichz jednani je ale ovliviiovano
jejich jedine¢nymi osobnostnimi charakteristikami a také povahou vzajemnych vztahti na osobni trovni
napt. setkani s prateli (Graf a kol, 2015, s. 16)
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vztahu k jejich Clenské skupiné pozitivnéjsi nez u téch neclenskych. ,,Meziskupinové
zkresleni je patrné na vsech urovnich meziskupinovych postojii — v kognitivnich procesech
(stereotypizaci), emocnich a hodnoticich procesech (predsudcich) i v chovani

(diskriminaci) “ (Graf a kol. 2015, s. 22).

11.3.2 Meziskupinové postoje

Postoje jsou ,, trvalé soustavy pozitivnich nebo negativnich hodnoceni, emocidalniho
citéni a tendenci jednani pro nebo proti viici spolecenskym objektiim *“ (Nakonecny 1999, s.
131). Mit tedy k néfemu nebo nékomu postoj znamend, ze k nému zaujmeme né&jaké
hodnotici stanovisko. Nicméné postoj, jaky mame k objektu, v tomto piipadé Eloveku,
nemusi nutné ovlivilovat nase chovani. Obecné lze fici, Ze postoj predpovidd jednani,
nicméné to, jak se bude jedinec chovat navenek nebo jednat, je zavislé na situacnich
podminkach (Nakone¢ny 1999, s. 131-132). V piipadé mé prace lze za tento situaéni faktor
povazovat prostiedi restaurace, které ma urcitad specifika, ktera nastinim dale.

Meziskupinové postoje potom vyjadiuji ,, vztah k riiznym socialnim skupinam * (Graf
a kol. 2015, s. 24). Postoje 1ze rozd¢lit podle zékladnich psychologickych procest na slozku
kognitivni, emociondlni a behavioralni. ,, V meziskupinovém kontextu reprezentuji kognitivni
slozku postojii stereotypy, afektivni predsudky a behavioralni diskriminace clenii jinych

spolecenskych skupin“ (Fiske 1998, in Graf a kol. 2015, s. 24).

11.3.3 Stereotypy a predsudky

V této podkapitole piedstavim, co se za t€émito pojmy skryva. Vzhledem k charakteru
mé prace, ktera se zabyva spiSe roli stereotypti a predsudkli v komunikaci zahrani¢nich
hostli a obsluhy, se nebudu zabyvat detailn¢ teoriemi vzniku téchto pojmt ¢i vyvoji

psychologickych konceptii ¢i modeld.

11.3.3.1 Stereotypy

Stereotypizace probiha castecné automaticky mimo védomou kontrolu. Zakladem
stereotypizace je vySe zminény proces socialni kategorizace a ,, spojovani identifikovanych
kategorii s prislusnymi stereotypnimi vlastnostmi“ (Graf a kol. 2015, s. 24). Socialni
kategorizace stird rozdily mezi riznymi jednotlivci, ktefi jsou soucasti jedné skupiny. Navic
vzhledem Kk tomu, ze vede k vnimani homogenity uvnité neclenskych skupin, piispiva k
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piipisovani stereotypnich charakteristik vSem jedincim dané kategorie (Graf a kol. 2015, s.
24-25).

Stereotyp je mechanismus, ktery reguluje vnimani a hodnoceni ur¢itych skupinovych
jevi. Ovlivituje nase postoje potazmo chovani. Jednd se o urcité zobecnélé predstavy o
vécech, které mohou byt jak pozitivni, tak negativni, ¢i neutralni. Lze rozlisit autostereotyp
(ten si vytvaii ¢lenové skupin jako charakteristiky pro svou vlastni skupinu, potazmo ¢leny)
a heterostereotyp (ten je vytvaren k ostatnim neclenskym skupinam) (Petrusek a kol. 1996,
s. 116, s. 1229 - 1230).

Lippmann (2015, s. 75) ve své publikaci stereotypy oznacuje jako urcité predstavy v
nasich myslich, na jejichz zaklad¢ poté interpretujeme socialni realitu. Hnilica (2010, s. 12)
uvadi, ze nejmodernéjsi pojeti zdlraznuje, ze stereotyp je pamét'ovou asociaci mezi urcitou
kategorii (napf. turista) a atributem (napf. bohaty). Realitu zpravidla stereotypy vyrazné
zjednodusSuji a potlacuji pestrost a slozitost objektivni reality. Lze je nabyt jak z vlastni
zkuSenosti, tak také, a to predevsim, zprostfedkované. Stereotypy mohou byt utvaieny v
rodinném prostiedi, nejbliz§im socialnim prostiedi nebo naptiklad piejimany od uznavanych
autorit, velky vliv na n€ maji také sd¢lovaci prostiedky. Stereotypy maji spiSe iracionalni
charakter a 1 osobni zkuSenosti odporujici stereotypu jej nemusi zménit. Maji navic zna¢nou
setrvac¢nost, méni se jen pomalu, avSak nejsou zcela neménné (Petrusek a kol. 1996, s. 1229-
1230).

Stereotypy slouZi ke zjednoduseni lidské interakce kolem nas. Déle ,,lidé pouzZivaji
stereotypy pro odvozovani vlastnosti druhych lidi, na zdklade kterych Ize predvidat vyvoj
vzdjemnych interakci, coZ poskytuje pocit zvladani socidlniho okoli*“(Biernat; Crandall
1994, in Graf a kol. 2015, s. 25). Pokud maji stereotypy neutralni emocionalni néboj a

nedotykaji se zajmil, jsou v podstaté neskodné (Giddens 2005, s. 232).

11.3.3.2 Predsudky

Ptedsudek je , predpojatost, ndzorova strnulost; emocné nabity, kriticky
nezhodnoceny usudek a z néj plynouci postoj, ndzor prijaty jedincem nebo skupinou* (Hartl,
Hartlova 2000, s. 464). Predsudky lze rozdélovat na kladné a zaporné a mohou se vztahovat
v podstaté k cemukoliv (Hartl, Hartlova 2000, s. 464).

Allport ve své vlivné knize O povaze predsudkt (2004, s. 38) udava, ze predsudek
znamena ,,smyslet o ostatnich Spatné bez ndleziteho opodstatnéni . Tato definice v sob¢
obsahuje dva dulezité¢ a klicové slozky vSech definic ptredsudku. Zaprvé to, Ze takovy

usudek neni ni¢im podlozZeny a zadruhé, ze je citoveé zabarveny. Vzapéti ale dodava, ze tato
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definice je pfili$ strucné a navic hovoii pouze o odmitavych ptredsudcich. Doplituje tedy, ze
lidé mohou byt zaujati i pozitivnim zptisobem (Allport 2004, s. 38).

Stejn¢ tak Graf a kol. (2015, s. 27) uvadi, ze prfedsudky nemusi byt pouze negativni
a uvadi jejich definici bud’ v obecnéjsi roving jako ,, postoje k urcitym socialnim skupinam a
Jjejich ¢leniim * (Dovidio, Brigham, Johnson, Gertner 1996, in Graf a kol. 2015, s. 27) nebo
v uzSim kontextu jako ,,socidlni emoce prozZivané s ohledem na vlastni socialni identitu
prislusnika urcité skupiny ve vztahu k neclenskym skupindam*“ (Smith 1993, s. 63, in Graf a
kol. 2015, s. 27).

Ackoliv jsou tedy piedsudky nejenom negativni, je faktem, ze etnické piedsudky
maji vétSinou negativni naddech a v bézném pojeti ma slovo predsudek pejorativni konotaci
(Allport 2004, s. 38; Petrusek a kol. 1996, s. 875). Také Hnilica udava, ze ,, predsudky jsou
nejcastéji pokladany za negativni postoje (napriklad antipatie)” (Hnilica 2010, s. 18). V
tomto kontextu o ptredsudku Allport (2004, s. 39) uvadi, Ze se jednd o ,,odmitavy az
nepratelsky postoj viici ¢loveku, ktery patii do urcité skupiny jen proto, zZe do této skupiny
patii a ma se tudiz zato, Ze ma nezadouci vlastnosti pripisované této skupiné.

Stejné jako stereotypy nejsou piedsudky vrozené, lidé se je uci az v priibéhu zivota.
Piedsudky zpravidla na déti pfenaseji rodice a to vychovou a vyukou (Allport 2004, s. 314).
Do tfi az ctyr let déti predsudky neznaji, proto ma rodinna vychova na utvareni predsudku
zasadni vliv. Jsou spojeny také s rtiznymi ideologiemi a jsou vlastni ¢asto i vzdélanym
lidem, vliv na osvojovani ptedsudki ma také osobnost (Nakoneény 1997, s. 223-224, in
Pricha 2010a, s. 69; Allport 2004, s. 302).

To, Ze k nékomu citime predsudky, jest¢ neznamena, ze se musi projevovat v naSem
chovani. Nicméné existuje umeéra v tom, Ze ¢im intenzivnéjsi je dany postoj, tim spiSe se
projevi v chovani. Takové chovéani miize nabyt a7 formu diskriminace®, coZ je jedna z forem
nepiatelskych akci, zaloZzenych na piedsudcich, nejhorSi formou je vyhlazovani (Allport
2004, s. 46-47).

Jiz od pocatku zajmu o meziskupinovy kontakt se zkoumalo, jaky ma tento kontakt
vliv na vz4djemné postoje. Prvni studie prokazovaly, Ze vzdjemny kontakt se ¢leny neclenské
skupiny vede ke zlepSeni vzajemnych vztaht. Na zakladé téchto studii zalozil Allport tzv.
kontaktni hypotézu prezentovanou své knize ,, O povaze predsudki“ (Graf a kol. 2015, s.
31). Allport (2004, s. 284) v této praci uvadi faktory, které maji vliv na meziskupinovy

kontakt. Uvadi Sest skupin proménnych. Jednd se o kvantitativni aspekty (jako je doba

Diskriminaci Allport (2004, s. 47) rozumi situaci Kdy ,, zaujatd osoba provadi nezadouci rozlisovani
aktivnim zpiisobem. Pokousi se vyloucit vSechny prislusniky urcité skupiny z nékterych druhii zaméstnani, z
obytnych ctvrti, zbavit je politickych prav, prilezitosti ke vzdélani ¢i zabave, odeprit jim kostely, nemocnice
Ci nékteré jiné socialni vyhody.
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kontaktu ¢i frekvence), spolecenské postaveni, spoleCenskd role, spoleCenské ovzdusi,
osobnost jedince a oblast, kde dochéazi ke kontaktu. Kontaktni hypotéza upozoriiuje pravé na
nékteré faktory, které posiluji pozitivni vliv meziskupinového kontaktu a zni nasledovné
., Predsudek (pokud neni pevné zakorenén v povaze jedince) lze oslabit rovnocennymi
kontakty mezi vétsinovou a mensinovou skupinou pri sledovani spolecnych cilit. Ucinnost se
znacné zvysuje, jestlize jsou takove kontakty stvrzemy institucionalné (zdkonem, zvykem,
mistnim ovzdusim) a jestlize jde o takové kontakty, které prislusniky obou skupiny dovedou k
tomu, Ze si uveédomi spolecné zdajmy a spolecné lidstvi* (Allport 2004, s. 303). Allportova
teorie ovlivnila mnoho dalSich vyzkumu a neustale je obohacovana o nové faktory (Graf a

kol. 2015, s. 32-35).

11.3.3.3 Predsudky a stereotypy v kontextu interkulturni komunikace a
turismu

Jak je jiz uvedeno vySe, meziskupinové postoje 1ze hodnotit podle riznych tfidicich
kategorii, naptiklad pfi rozdéleni podle pohlavi. Etnické piedsudky ¢i stereotypy jsou vSak v
kontextu interkulturni komunikace velmi Casté. Pfi tak kratké interakci, jako je napiiklad
interakce host-obsluha v restauraci, jsou totiz znaky jako jazyk nebo napiiklad barva kize
velmi snadno rozpoznatelné. Stereotypy a predsudky ve vzdjemném vnimani etnik a naroda
hraji dilezitou roli a tim i v jejich interakci (Priicha 2010a, s. 68).
definic. Nejcastéji je kultura chapéna jako ,, synonymum sdileného pohledu na zivot a obraz
sveta cClenit urcité skupiny, ktera se odlisuje od jinych skupin“ (Eriksen 2007, s. 17 — 18).
Nicméné kultura jako takova je nesmirn¢ pohybliva, neustale se vyviji. Globalizace a
neustaly pohyb lidi maji vliv na to, Ze na clovéka plsobi rtizné vlivy, kultury se misi vice
nez kdykoliv v historii. Dochazi k tomu, ze kultury se mohou prolinat, Zijeme uprostied
universa hodnot a znakl.. Ackoli vétSina z nas je kulturnimi kreoly, neznamena to, Ze
neexistuji kulturni rozdily, naopak lid¢ si jsou velice dobfe védomi své etnické, kulturni ¢i
rasoveé prislusnosti k jiné skupiné (Eriksen 2007, s. 17-61). OvSem cCasto ne na zaklad¢
néjakych redlnych rozdill, ale pravé na zaklad€é konstruovanych hranic, které utvateji na
zaklad¢ vybranych kulturnich prvki. Pfislusnici své Clenské kulturni ¢i etnické skupiny
zaujimaji postoje k necClenskym skupinam. A tyto postoje, piredsudky ¢i stereotypy, jsou
¢asto zminovany jako zdkladni pojmy v interkulturni komunikaci (Priicha 2010a, s. 67).
Etnické predsudky a stereotypy, €asto udavané jako urcité bariéry ¢i uskali v interkulturni

komunikaci, se nicméné vyskytuji univerzalné, ve vSech vztazich mezi lidmi po celém

20



svéte, vyskytuji se u vSech etnickych ¢i narodnich spolecenstvi ve vztahu k ostatnim
etnickym, nabozenskym ¢i rasovym skupinam (Dodd 1995, s. 69-7; Benett 1998, s. 175;
Pricha 2010b, s. 64-65, 109).

Priicha (2010b, s. 65) jako vyraz nekterych etnickych ¢i nérodnostnich stereotypt
uvadi zvlastni jazykové vyrazy tzv. etnofaulismy. Jednd se o neoficialni oznaceni
prislusnikti jiné etnické ¢i narodnostni skupiny, které se mize vztahovat k jejich jazyku,
mentalité, odivani apod. Etnofaulismy maji ¢asto humorny az zesmésitujici rdz a mohou
vyjadiovat negativni ¢i nepratelsky postoj napt. Rusaci, rakosnici (Vietnamci) apod.

V turismu se stereotypy a piedsudky pouzivaji pro charakteristiku turistti nebo ¢lenti
nav§tévované zeme¢. Zatimco pozitivni stereotypy mohou turisty privabit, negativni je
mohou od cesty do dané destinace odradit. Stereotypy ¢i piedsudky mohou byt o turistech
jako o skuping, ale lze v této skupiné turistl dale rozliSovat mezi jednotlivymi skupinami,
coz se d&je velmi Casto. Mistni si Casto vytvareji rizné stereotypy ¢i piedsudky o turistech
podle narodnosti. Pfikladem mtize byt napiiklad stereotyp o ¢inskych turistech, ktefi chodi
ve skupinkach a foti vSe okolo. Negativni predsudky ¢i stereotypy mohou pii povrchni
interakci turista - hostitel (ale i jinych) vytvaret pocit neduvéry a vyustit v nepfatelské a
hrubé chovani (Reisinger 2009, s. 193-194 ).

1.4 Pohostinstvi a jeho aktéri

V této kapitole predstavim pohostinské zatizeni jako misto se specidlnim vlivem na
podobu interakce a budu se zabyvat vztahem mezi hostem a obsluhou a zminim nékteré jeho

dilezité aspekty.

11.4.1 Pohostinské zarizeni jako misto interakce

Podle Foxové (2004, s. 16) jsou mista, kde se pije, ve vSech kulturach specialnim
mistem s vlastnimi pravidly a socidlni dynamikou. Pohostinska zafizeni maji své vlastni
,Mikro-klima“, které obsahuje vzorce chovani, normy a hodnoty a jsou vydé¢lena z
kazdodennosti. V urcitém smyslu jsou ,limindlni“ zénou. Jakymsi neurCitym, meznim,
hrani¢nim stavem, ve kterém lze najit urcity stupen ,,kulturni nedbalosti* — jde tedy misto,
kde neni nutné dodrZovat vSechny normy, misto jakési strukturované docasné relaxace,
misto, kde dochazi k docasnému pieruseni socialni kontroly.

Popijeni je ve své podstat¢ vniméano jako spoleCenska aktivita. Existuji tfi

mezikulturni podobnosti tykajici se mist, kde se popiji. Jednd se tedy o misto, kde je

21



specialni prostiedi, oddéleny socialni svét se svymi vlastnimi zvyky a hodnotami. Na
takovych mistech je tendence k tomu, ze je zde spolecensky sjednocujici, rovnostarské
prostfedi nebo pfinejmensim prostredi, ve kterém je spoleCenské postaveni zalozené na
jinych kritériich nez ta v okolnim svété. A nakonec, primarni funkci téchto zafizeni je
ulehceni spolec¢enského sblizovani (Fox 2004, s. 16).

Pohostinské zatizeni je tedy specidlnim mistem se specifickymi pravidly. A tato
specificka pravidla ovladaji také vztah mezi hostem a obsluhou. Interakce mezi hostem a
obsluhou je ovlivnéna ur¢itymi socidlnimi o¢ekavanimi, ktera se ale mohou lisit. Vyslovné
Se jedna o normy hosta a obsluhy, které mizeme sledovat v ,,pfedstaveni (Goffman, 1959,
in Lashley, Harrison 2011, s. 78). Jedna se o odkaz na Goffmanovu knihu ,, Vsichni hrajeme
divadlo “ (1999). Na zaklad¢ jeho myslenek 1ze poukazat na to, Ze v interakci host-obsluha
se také jedna o urcité ,predstaveni®, které se odehrava na ,,jevisti“, kde jak obsluha, tak
hosté hraji urcité role (dodrzuji urcité normy chovani) a tomu ptizplisobuji a snazi se udrzet
tzv. osobni fasadu (vzhled, ten pochopitelné dany jedinec jen tak nezméni, ale predevsim
zpisob vystupovani napt. mimika) (Goffman, 1999).

Pro obsluhu v pohostinstvi je normalni napéti mezi profesnim a osobnim ja. Pokud je
napiiklad vztah s hostem dobry, miiZze se obsluze zdat, Ze jeji vztah s hostem je opravdovée
ptatelsky. Na druhé strané, profesni ja, je stale maska, za kterou se muze schovat, obzvlast
tieba pfi setkani s nepiijemnym hostem. Diky uniformé a definované roli se obsluha miize
pti interakei citit tak, Ze spiSe zastupuje firmu, nez sebe sama. Nicméné, naptiklad etnicita ¢i
pohlavi se za uniformu neschovaji. Prav€ s nimi se obsluha musi pfi své praci vypotadat
(Lashley, Morrison 2011, s. 269).
pracovniky (Hochschild, 1983, in Lashley, Morrison 2011, s. 263). Mimo to, Ze pracovnici
musi mit urCité technické dovednosti (v pifipadé servirky naptiklad schopnost unést
najednou né€kolik talifti), musi mit také schopnost zvladdat dané interakce tak, aby se
zékaznik citil dobfe, coZz obnasSi naptiklad potfebu projevovat emoce, které ale nejsou
opravdové. Musi se na zékazniky usmivat, i kdyZ mezitim tfeba mysli na to, kdy bude mit
dal$i pauzu. Nicméné pozadavky na emociondlni projev se mohou lisit podle dané kultury.
Ve spolecnostech, které jsou vice tradicni a formalni, se naptiklad uptfednostiiuje projev, co
nejvice bez emoci a servis, ktery je v podstaté odosobnély (Lashley, Morrison 2011, s. 263-
264).

Tradi¢ni pojeti roli v pohostinstvi silné zdlraziuje rozdilny status mezi zakaznikem

vvvvv

stranach (Lashley, Morrison 2011, s. 264). Podle studie Whytea (1946, in Lashley, Morrison
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2011, s. 264) ma obsluha v restauracich v Evropé mén¢ problémti nez obsluha v Americe,
protoze jsou v Evropé vice zvykli na tfidni rozdéleni a malou socidlni mobilitu, a proto
nemaji problém smifit se s rozdilnou pozici obsluhy a zikaznika. Nicméné v moderni
spolecnosti se stale vice nahrazuje pozadavek odosobnéné obsluhy obsluhou — kamaradem.
V americké kultufe se napiiklad klade diraz na pratelské ptivitani. Pravé pratelskost mize
vyiesit spoustu problémt, které se tykaji rozdilného statusu mezi obsluhou a hostem a miize
také pomahat tomu, ze pracovnik si praci vice uziva a také se mu muze diky tomu zvednout
sebevédomi.

Dals§im problémem ve vztahu mezi hostem a obsluhou jsou rozdily v ndzorech na to,
co je akceptovatelné chovani. Pokud se ocekavani do jisté miry shoduji, je interakce v
podstaté uspokojiva. Nicméné je to obsluha, kterd je extrémné zranitelnd, pokud se host
rozhodne ptekrocit hranice. Pravé v pohostinstvi je totiz obsluha vystavena vy$§imu riziku,
napiiklad nevhodného sexualni chovéni nebo opileckého chovani hosti. Pokud je vSak
vztah s hostem dobry a obsluha si jej uziva, je to pravé kontakt s hostem, co déla praci

zabavnou (Lashley, Morrison 2011, s. 264-268).

11.4.2 Pohostinstvi a turismus

Pohostinstvi a turismus sdili mnoho stejnych témat. Jednim a mozZnd tim
(Bell, in Tazim, Robinson 2009, s. 25). V mnoha ohledech je tento ,,cizinec* dulezity pro
definovani vlastni Clenské skupiny hostiteli — obsluhy, pravé diky cizinci dochazi k
sebeuvédoméni této skupiny (Lashley, Morrison 2011, s. 248). Toto setkani zahrnuje pohyb
mobilniho aktéra — hosta do ,,domaciho* prostiedi hostitele — obsluhy. Jak pfi turistice, tak v
pohostinstvi jsou tyto vztahy mezi hostiteli (obsluhou) a turisty (zékazniky) ovlivnéné
podobnou dynamikou, kdy je mezi nimi nevyrovnany vztah, ovlivnény riznym socialnim

postavenim (Bell, in Tazim, Robinson 2009, s. 25).
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1l Empiricka ¢ast — Predsudky a stereotypy v kontextu
interkulturni komunikace v restauraci Hooters

I11.1 Vyzkumna otazka

Na zakladé poznatku z literatury jsem si polozila zakladni vyzkumnou otazku:

,Jaka je role predsudkll a stereotypii v interkulturni komunikaci hosta a personalu v

restauraci?*
Dale jsem utvoftila uptesnujici otazky:

,,Jaky vliv ma na interkulturni komunikaci prostfedi restaurace?*
,»Maji ptipadné predsudky ¢i stereotypy vliv na chovani obsluhy?*

,,Zeslabuje prace v restauraci urcité predsudky ¢i stereotypy?*

I11.2 Vyzkumna strategie

Jiz samotny ndzev vyzkumu implikuje potiebu kvalitativni vyzkumné strategie,
nebot’ se snaZzi zjistit detailni informace o urcitych jevech a v tomto ptipad€ je vhodné;si
kvalitativni strategie (Strauss, Corbinova 1999, s. 11). Snazila jsem se pfedevSim o detailni
porozuméni témto jeviim a také jsem se snazila je zkoumat ze v§ech moZznych uhli pohledu
a promyslet je ve vSech moZnych souvislostech. Vyzkum se snazi reflektovat socialni realitu
a také ji porozumét a poznat veSkeré mozné dimenze dan¢ho problému, coz je také typické
pro kvalitativni vyzkum (Disman, s. 285-6). V mém projektu se budu snazit jit do hloubky
daného problému, coz je nakonec podle Hendla (2005, s. 53) vyhodou kvalitativniho
vyzkumu. Kvalitativni strategie také umoznuje danou otdzku zodpovédét pomoci dat
ziskanych béhem pozorovani v prostiedi restaurace a ziskanych z polostrukturovanych
rozhovorit s obsluhou. Kvalitativni vyzkum mé také mnohé nevyhody, mezi né patfi
predevsim nemoZznost zobecniovani na populaci a jiné prostiedi. Nekdy také to, ,,Ze jeho
vysledky predstavuji sbirku subjektivnich dojmii* (Hendl 2005, s. 52), nicméné vzhledem k
tomu, ze v mém vyzkumu jde pfedevSim o porozuméni dané problematice a praveé o zjisténi

subjektivnich dojmt obsluhy, je volba kvalitativni strategie vhodna.

24



I11.3 Techniky sbéru dat

Pfi sbéru dat jsem vyuzila techniky triangulace a zvolila si dvé techniky sbéru a to
zucastnéné pozorovani (spolu s neformalnimi rozhovory) a polostrukturované rozhovory s

obsluhou.

111.3.1 Zucéastnéné pozorovani (neformalni rozhovory)

Vzhledem k cili mého vyzkumu bylo dilezité dany jev pozorovat nejen optikou
informatorti. Vyhoda zucastnéného pozorovani je, ze umoziiuje na problém nahlizet z jiné
perspektivy, nez kterou zprosttedkovavaji informatofi. Lze si také povSimnout rozdili ¢i
neshod mezi jejich interpretacemi a tim, co lze pozorovat. Je mozné si také povsimnout
urcitych véci, které informatoti nesdélili at’ uz zamérné ¢i nikoliv. Z téchto diivoda jsem se
rozhodla pro zucastnéné pozorovani, béhem kterého ob¢as dochazelo také k neformalnim
rozhovoriim mezi mnou a obsluhou. Rozhodla jsem se pro roli hosta. Zvolena pozice mne
sice zamezila pfistup pochopit pozici insidera, obsluhy, pfi komunikaci s hosty, ale na
druhou stranu oteviela pole pro pozorovani nejriznéjsich aktivit a pro tvorbu dat.

Ziucastnéna pozorovani jsem provadéla od konce listopadu 2015 do biezna 2016, kdy
jsem restauraci navstivila celkem patnactkrat. O provadéni zGcastnéného pozorovani bylo
informovano vedeni restaurace, které s nim souhlasilo. Navstévovala jsem restauraci v
riznych dennich i no¢nich hodinach, abych pokryla celou jeji oteviraci dobu. Soustiedila
jsem se na to, abych se v restauraci objevila v riznych dnech, ve vSedni dny i1 o vikendu,
abych mohla zachytit co nejvice rtiznych dat. Déle jsem se soustfedila na to, abych byla
V restauraci i pii ruznych ptilezitostech, naptiklad pfi oslavach Silvestra, aby pozorovani
probihalo pfi riizném sloZeni hostl, vyzdob¢ a dalSich parametrech.

Pfi zGcastnéném pozorovani hrozi nebezpeci, ze Si aktéfi si uvédomi piitomnost
vyzkumnika a za€nou se chovat jinak, neZ je obvyklé. J& jsem se vSak snaZila plsobit co
nejvice nenapadné. Sedéla jsem u stolu a piisobila jako ostatni hosté, proto si obsluha mou
pfitomnost neuvédomovala.

Pti popisu jsem vyuzivala metodu popisu AEIOU, sousttedila jsem se jak na prostor
restaurace, tak a to pfedev§im na interakce servirek a hostll. Také jsem se snazila zachytit
komunikaci zaméstnancti mezi sebou i sledovat komunikaci hostii a jejich chovani. Pti
zucastnéném pozorovani jsem Si vytvafela si zaznam, ktery jsem psala jiz v prabéhu
navstévy tak, abych zaznamenala co nejvice dat a nic nevynechala a pozdéji z néj vytvorila
terénni poznadmky.
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Pti zGcCastnéném pozorovani jsem obcas hovofila s persondlem. Tyto neformalni
rozhovory jsem zaznamenavala vzdy az po skonCeni rozhovoru tak, abych se mohla
soustiedit na komunikaci.

Tyto informace z terénnich poznamek mi poslouzily pifi konstruovani otazek v
polostrukturovanych rozhovorech. Pozd¢ji jsem se totiz ptala informatorek na urcité véci,

kterych jsem si béhem pozorovani vSimla.

111.3.2 Polostrukturované rozhovory

S ohledem na cil mého vyzkumu, ktery zahrnuje také zjisténi nazorti informatort,
jejich porozuméni socialni realité a jejich prozivani dané situace, jsem jako druhou techniku
sbéru dat zvolila interview. Pfesnéji interview polostrukturované. U néj je totiz dan urcity
seznam okruhti, na které bylo tfeba se zaméfit, coz mi zajistilo jistotu, Ze jsme
s informatorkami probraly vSechna pozadovana témata. Jako tazatel jsem piitom méla
urcitou flexibilitu v pofadi otazek a jejich formulaci, rovnéz mi metoda poskytovala velkou
volnost v ptizpusobovani otazek dle situace, coz bylo v mém ptipad¢ tieba, nebot’ jsem se
behem rozhovort potiebovala doptavat ¢i ujistovat. To mi umoznilo informatorim Iépe a
presnéji porozumét (Hendl 2005, s. 174).

Pro rozhovory jsem si tedy piedem piipravila okruhy otazek, abych na nic
nezapomnéla. Ty jsem vytvérela s ohledem na vyzkumnou otazku a také na zdkladé toho, co
se mi podafilo vysledovat béhem zucastnéného pozorovani. Zde jsem se soustiedila
predevsim na to, jak dané jevy a problematiku vnimaji informatorky z jejich pohledu a jaky
na ni maji nazor. Bylo totiz zfejmé, ze pfi zucastnéném pozorovani nebude zcela mozné
dostat se, obrazné feceno, pod poklicku dané problematiky. Jako vyzkumnik jsem méla
moznost sledovat interakce predev§im pohledem zvenci, dulezity pohled zevnitf jsem se
snazila zjistit od informatorek. Celkem jsem vedla rozhovor s péti servirkami zaméstnanymi
v dané restauraci (viz Vybér vzorku). S kazdou z nich jsem se seSla jednou a v piipadé
potfeby dopliiujicich otazek jsem ji jesté kontaktovala pomoci emailu. Rozhovory byly
pomémé dlouhé a dikladné, v priméru trvaly okolo jedné hodiny. Interview probihala
v restauraci Hooters, kterou jsem si pro sviij vyzkum vybrala (az na jedinou vyjimku, kdy
bylo jiné misto vybrano informatorkou), ve které vSechny informatorky pracuji (ovSem
mimo jejich pracovni dobu, takZe jsme mély dostatek Casu a klidu). Misto jsem s nimi
zkonzultovala vzdy pfedem a jednalo se tak o misto, kde se informéatorky citily bezpecné.

Pred kazdym rozhovorem jsem je obeznamila s tim, Ze rozhovor je plné anonymni a
seznamila je se svym vyzkumem. V prubehu rozhovoru jsem se snazila dodrzovat zasady
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efektivniho interview, pfedevSim jsem se snaZzila zachovat si neutralni postoj k obsahu
sdélovanych dat a nehodnotit, snazila jsem se svym informatorkam zduraznit, Ze predev§im
sbiram informace (Hendl 2005, s. 172). Hrozilo totiz, Ze se informatorky budou snazit
pusobit ,,Iépe* a ziskané informace by se tim mohly zkreslit (napt. pfi zjistovani predsudkt
¢i stereotyptl). Informatorky jsem tedy ujistila, ze je v Zadném ptipad¢ nehodlam soudit ¢i
hodnotit a mym ukolem je pouze poslouchat jejich nazory. Vzdy pted kazdym rozhovorem
jsme si s informatorkami neformalné povidaly. Hovofila jsem obecnou cestinou, bez
zbyte¢nych odbornych a cizich slov tak, abych se co nejvice pfiblizila informatorkam, a aby
se vice citily jako pfi ,,povidani s kamaradkou* nez pti vyzkumném rozhovoru, coz ptispélo
k jejich uvolnéni. Nékteré informatorky mi také samy fekly, ze Upln€ zapomnély, ze se jedna
o vyzkumny rozhovor. Béhem rozhovori jsem se casto ujistovala, zdali jsem
informatorkam dobie porozuméla, abych snizila riziko nedorozuméni. Pokud se objevila
zajimava témata, polostrukturovany rozhovor mi dovolil tato témata nadale rozvijet.
Rozhovory jsem po celou dobu nahravala na diktafon. Pro tento zplsob
zaznamenavani jsem se rozhodla pfedev§im proto, Ze jsem se mohla vice soustfedit na
informatorky a vice vnimat jejich odpovédi a adekvatné na né reagovat. Cely rozhovor
navic pisobil vice jako ,,normdlni* povidani, nez v ptipad¢ zapisovani v prib¢hu rozhovoru.
Zapisovani po rozhovoru jsem zavrhla ptfedevSim proto, ze jsem ocekavala obsahlejsi
odpovédi, které bych si nedokdzala podrobné zapamatovat. Piepis rozhovorti jsem
provadéla co nejdiive po jejich provedeni, piicemz jsem informatorkdm udélila
pseudonymy. Poté jsem zaznamy analyzovala (viz nize). Tento proces byl dle ocekavani

¢asové velmi narocny.

I111.4 Vyzkumny vzorek

111.4.1 Vybér restaurace

Vybér restaurace pro milj vyzkum byl uréen piedev§im dvéma kritérii. Bylo tieba
nalézt restauraci v turisticky atraktivni lokalité¢, kterou navstévuje dostatek zahranic¢nich
hostt,, aby byl zajistén kontakt informatorek S mnozstvim hostd z kulturné odlisnych
prostiedi. DalSim, velmi diilezitym kritériem byla potieba zvySené komunikace personalu a
hostti. Bylo totiz zadouci, aby m¢l personal restaurace dostate¢né zkuSenosti v komunikaci
s hosty z kulturné¢ odlisnych prostfedi. Proto bylo potiebné, aby se komunikace mezi

personalem a hosty neomezovala pouze na objednani jidla, jelikoz pii zvy$ené komunikaci
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je mozné zachytit vice relevantnich dat. Z téchto divodii jsem si nakonec vybrala

franchisovou restauraci Hooters.

111.4.1.1 Restaurace Hooters

Restaurace Hooters je americky fetézec restauraci, ktery prodava franchisova prava
pro provoz svych pobocek po celém svété. Jedna se o restauraci, ktera je zamétena na prodej
prevazné americkych specialit jako jsou smazena kufeci kiidla, sandwiche a hamburgery,
restaurace také piendsi sportovni utkani.

Obsluhu zajistuji tzv. Hooters girls, které se staraji o piijemnou, plaZovou atmosféru,
pro kterou je restaurace po celém svété zndma. Hooters girls se rozdé€luji na trenérky a
ostatni Hooters girls (Hooters of America 2012). Trenérky jsou zkusenéjsi a kromé obsluhy
maji za tkol trénink novych Hooters girls a poskytovani pomoci ostatnim pii problémech.
Vsechny Hooters girls nosi stejnou uniformu — Sortky a tilko. Hooters divky maji byt nejen
atraktivni, ale predevS§im sympatické, oteviené a usmévave, také je dilezita schopnost umeét
komunikovat. U Hooters konceptu Casto akcentovan ur€ity sex appeal Hooters girls jako
artikl, se kterym restaurace pracuje pro zvySeni ziskid (Novotnd 2014). Pochopiteln¢ nelze
tuto ¢ast konceptu Hooters piehlizet, nicméné nebudu se na ni vzhledem k cilim vyzkumu
tolik soustiedit. Fyzickou atraktivitu obsluhy také prezentuje restaurace na ceskych
webovych strankach (Hooters Prague 2014). Dalsim prvkem konceptu Hooters je ismév,
ktery by mél byt soucésti kazdé divky. Divky by mély byt extrovertni a pfirozené
komunikativni. Soucasti konceptu jsou také specidlni aktivity servirek, kdy naptiklad tanci
¢1 pfi narozeninové oslave nebo oslavenci zpivaji (Hooters of America 2014).

Koncept restaurace Hooters je tedy zaloZzeny na zvySené¢ komunikaci servirek a
hostll. Soucasti prace servirek je kromé zajisStovani pohodové atmosféry, také neformalné
ptatelsky s hosty konverzovat, diky c¢emuz je restaurace idealni pro mlj vyzkum. Podrobné;ji

se o restauraci zminim nize.

111.4.2 Vybér informatorek

Vzorek byl vybiran tak, aby reprezentoval populaci problému. Jedna se o tucelovy
vzorek, ktery byl vybiran na zakladé spole¢nych znakt (Disman 2002, s. 112). Jednalo se
tedy o obsluhu v restauraci — Hooters girls, které jsou v kazdodennim kontaktu s hosty z

jiného kulturniho prostiedi. Pfesny pocet servirek v restauraci nelze urcit, nebot’ je zde velka
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fluktuace.

Konkrétné se tedy jedna pouze o servirky, ostatni personal restaurace (manazeti,
kuchafi, barmani atd.) vyzkum nezahrnuje, nebot’ hlavni naplni jejich cinnosti neni
kazdodenni styk s hosty, a tudiz u nich neni takovy potencial pro ziskani zkuSenosti s hosty.
Dalsim kritériem je délka zkuSenosti. Stanovila jsem, ze do vyzkumu budou zahrnuty
informatorky, které maji zkuSenosti z tohoto prostfedi del$i nez jeden rok, a to z toho
diivodu, aby m¢ly dostatecné zkuSenosti pfinosné pro mij vyzkum.

V dané restauraci pracuje divka, kterou znam, a se kterou udrzuji pfatelsky vztah. Tu
jsem jako prvni pozadala o rozhovor a poté jsem ji pozadala o pomoc s vybérem
informatorek, se kterym mi laskavé pomohla. Stala se tedy mym gatekeeperem. Oslovila
divky, které v restauraci pracuji déle nez jeden rok, a o kterych si myslela, ze by mohly
souhlasit. Diky tomu, Ze je oslovila ptimo ona, kterou vSechny dobife znaji, v§echny divky
souhlasily. To, Ze m¢ vzdy pted provedenim rozhovoru s divkami seznamila, vedlo také k
uvolnéni atmosféry. Se ziskanim informdtorek jsem tedy ptedevsim diky jejimu
zprostfedkovani neméla problém. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o kvalitativni vyzkum a
byla potieba se na vyzkumny vzorek podrobné zaméfit, byl vyzkumny vzorek maly, ¢ital

péet informatorek.

111.42.1 Vymezeni informatorek

Vsem informatorkam jsem ihned pfi transkripci udélila pseudonymy kvili udrzeni
anonymity (Beata, Lenka, Radka, Bara, Eva). VSechny mé informatorky jsou Zeny
(restaurace na pozici servirky/¢isnika muze nezaméstnava) a poji je velmi podobné atributy.
Proto jsem se rozhodla, Ze je predstavim souhrnné¢ a nebudu se o nich nijak dlouze
jednotlivé zminovat, nebot’ to vzhledem k vyzkumné otdzce neni dilezité. VSechny
informatorky jsou z Prahy. Divkam je od dvaceti do dvacetityf let, dv€ jiz maji
vystudovany bakalatsky stupent VS a v sou¢asné dobé pracuji (Beata, Bara) a tfi stale studuji
na VS ekonomického sméru, viechny nicméné pracuji v restauraci pouze ,,brigadn&“. Jejich
piedchozi zkuSenosti s cizinci jsou vesmes podobné, protoze shodné udéavaly, ze pred praci
v Hooters v podstaté Zadné vyznamné zkuSenosti s cizinci nemély. Divky v Hooters pracuji
rizn¢ dlouho, nejdéle zde pracuje Beata a Bara (Sest a pét let), Lenka a Radka pracuji
shodné dva roky a Eva kolem jednoho roku. Tfi z divek jsou na vysSi pozici trenérky a
zaucuji nové divky a poméhaji ostatnim (Beata, Lenka, Radka). VSechny své informatorky

jsem také méla moznost vidét v priabéhu prace béhem zucastnéného pozorovani.
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I11.5 Etické otazky

Aby byl vyzkum eticky adekvatni, fidila jsem se zakladnimi pravidly, jak je uvadi
Hendl (2005, s. 155). Hned na zacatku naSich rozhovorti jsem informatorky plné
informovala o cilech a prub&hu projektu a to, jak jsem jiz uvedla, s dirazem na fakt, Ze
informatorky nehodlam hodnotit ani soudit, aby se vSechny informatorky citili pfijemné a
uvolnéné. Déle jsem informatorkam sdélila, Ze se jedna o dobrovolnou spolupraci a mohou
svou ucast kdykoliv v prubéhu projektu ukonéit. Od vSech informatorek jsem ziskala
informovany souhlas. Informatorky byly upozornény na to, ze s jejich svolenim bude cely
rozhovor nahravan na diktafon a nadale jsem je ujistila, ze bude zajisténa jejich plna
anonymita, nahravky budu mit k dispozici jen ja a Vv transkriptu jiz budou uvedeny pouze
pseudonymy. Dale jsem informatorky ujistila, Zze data nebudou nikdy vyuZita proti nim i S
ohledem na to, ze ve vyzkumu se mozna dotkneme konfliktnich situaci v jejich pracovnim
prostiedi. Proto jsem je ujistila, Ze informace jsou pouze pro mij vyzkum a ja s nimi budu
nakladat dle zakona, a to dle zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaji a rozhodné
se tedy nedostanou k jejich nadfizenym. Na zavér dodam, ze v prib&hu celého rozhovoru
jsem se snazila k informatorkdm pfistupovat nanejvys citlivé a snazila jsem se o co
nejvyvazenéjsi vztah mezi nami. Zaroven jsem se snazila citlivé naslouchat tak, aby
informatorky citily mij zajem. Vyuzila jsem také v tomto sméru neverbalnich i verbalnich
prostfedkli soustfedéného naslouchani, jako je pfikyvovani, soustiedéni pohledu na

informatorky, ,,hm, hm* pfitakévani, vstticnou pozici téla apod.

111.6 Kvalita vyzkumu, metody vyhodnocovani a analyza

S ohledem na kvalitu vyzkumu jsem se snazila zajistit validitu, divéryhodnost
vysledki a také transparentnost celého vyzkumu. Zajistit validitu neboli zajistit, ze
zkoumam to, co doopravdy zkoumat chci a podavam tak spravny obraz dané¢ho jevu, jsem
se snazila zajistit pfedevS§im tim, Ze jsem se zamé&fovala na cil vyzkumu. Validitu kazdého
vyzkumu ohroZzuje jak zkresleni ze strany vyzkumnika, tak zkoumané osoby (Hendl 2005, s.
148). To, aby informace nezkreslovala zkoumana osoba, pro mé bylo velice tézce
zarucitelné, nicméné, jak uz jsem strucné uvedla, snazila jsem se byt k informatorim
oteviena a pratelska a vytvofit tak pfijemnou atmosféru, ve které se informatorky nebudou
snazit informace modifikovat ¢i zamlzovat. Také jsem jejich vypoveédi mohla porovnat se

svymi poznatky z terénniho vyzkumu. Pfi sbéru dat jsem tedy vyuzila jiz zminénou techniku
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triangulace. Co se tyka mé osoby, snazila jsem se reflektovat svoji pozici v terénu a svoje
pfedporozuméni tak, abych si zachovala maximalni neutralitu. Hendl (2005, s. 53) uvadi
jako nevyhodu kvalitativniho vyzkumu malou transparentnost. Snazila jsem se proto
veskeré své kroky v jednotlivych fazich dikladné a podrobné popsat, coz by mélo prave k
zajisténi transparentnosti piispet. Dalsi nevyhodou je, ze kvalitativni vyzkumy jsou
nepienositelné a nezobecnitelné na celou populaci (Hendl 2005, s. 53). M{j vyzkum bude
prenosny a zobecnitelny pro sledovanou skupinu servirek v restauraci Hooters.

Vzhledem k tomu, ze se jednalo o kvalitativni vyzkum, analyza dat probihala v
priubéhu vyzkumu. Pribézné jsem totiz vyhodnocovala, na co se zaméfit. V piipadé
zuCastnéného pozorovani jsem méla terénni poznamky v pisemné podobé, v téchto
poznamkach jsem vSechny o0soby, se kterymi jsem v restauraci piiSla do styku,
zaznamenavala jiz pod pseudonymy (v pfipadé mych informatorek jsem pouzila shodny
pseudonym jako pii rozhovoru). Prvnim krokem, ktery bylo tfeba po rozhovoru udélat, bylo
pfevedeni dat, v mém piipadé audiozdznamu, do textové podoby. Transkripci jsem
provadéla co nejdiive po potizeni, abych mohla zaznamenat také to, jak na mé informator
pusobil apod. Jiz tento krok byl jakousi redukci ziskanych dat, nebot’ nelze vSe piepisovat.
Bylo proto dulezité, aby prace byla provadéna systematicky ve vSech krocich, a aby
transkripce v ruznych fazich nevykazovala zasadni odliSnosti (Miovsky 2006, s. 207).
kterd k doslovné transkripci pfipojuje komentdi se zachycenim mimoslovnich projevil
(Hendl 2005, s. 208). Snazila jsem se zaznamenat napiiklad smich, ¢i mléeni jako urcité
neverbalni projevy dokreslujici celkovy dojem. Pii transkripci jsem v zajmu zachovani co
nejvyssi autenticity dodrzovala ur€ité postupy, které minimalizovaly vliv vyzkumnika na
kone¢nou podobu piepsaného textu (Miovsky 2006, s. 207). V kazdém piepisu je uveden
pseudonym, datum, ¢as a misto jeho konani.

Jakmile jsem audiozaznam pievedla do textové podoby, pfislo na fadu analyzovani
textl. K tomuto ucelu jsem na doporuceni své pani vedouci PhDr. Dany Bittnerové, CSc.
pouzila pocitacovy program pro analyzu kvalitativnich dat Atlas.ti. Do tohoto programu
jsem si nahrala terénni poznamky i ptepisy vSech rozhovorti a v ném jsem vSechny texty
opakovan¢ a peclivé procitala, abych méla jistotu, Zze vS§emu spravné rozumim a nasla v nich
klicové pojmy a kategorie. Diky programu jsem vyuzila pifi analyze dva postupy, a to
segmentaci a kédovani, které jsem vytvarela pfimo v tomto programu soucasné. Jednotlivé
Casti, které se vztahovaly k ur¢itym tématiim, jsem oznacovala, coZ mi umoznilo najit urcité
opakujici se jevy. Tato segmentace mi usnadnila orientaci v textu (Miovsky 2006, s. 211). S

pomoci segmentace a kodovani jsem popsala a rozttidila data. To mi pomohlo interpretovat
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data a nalézat pravidelnosti (Hendl 2005, s. 246). Vyuzila jsem kodovani oteviené, kdy jsem
kody utvarela béhem analyzy dat (Hendl 2005, s. 247). Konkrétn¢ tak, Ze jsem plivodni data
prevedla do datovych segmentt, kterym jsem ptifadila ndzvy (Miovsky 2006, s. 210). Pro
kazdou odpovéd’ jsem vytvortila jednoslovné nebo viceslovné kody, které mi také slouzily
pro nalézéani urcitych charakteristik, k roztiidéni a zestru¢néni dat.

Vyse uvedené techniky jsem zvolila pro co nejlepsi interpretaci dat s ohledem na co
nejpresnéjsi zodpovézeni vyzkumnych otazek. Diky témto technikdm se mi podafilo

vysledovat urcité pravidelnosti, charakteristicka ¢i vyznamna témata, ktera predstavim nize.

I11.7 Interpretace ziskanych dat — Predsudky a stereotypy u obsluhy
restaurace Hooters

Piedsudky a stereotypy lze chapat jako kontextovou zaleZitost. Jsou aktivovany ¢i
reinterpretovany s ohledem na zkuSenosti vdzané na prostfedi. Restaurace Hooters je v
tomto smyslu specifickym prosttedim, které v fadé ohledii vymezuje pozice aktérii a urcuje

pravidla.

I11.7.1 Povaha restaurace Hooters jeji pravidla a komunikace

111.7.1.1 Prostor restaurace

Restaurace se nachazi na turisticky atraktivnim misté v centru Prahy. Vzhledem k
tomu, Ze se jedna o franchisovou restauraci, je jeji vzhled zna¢né€ ovlivnén danym
konceptem. Restaurace je pomérné prostornd, ma dvé patra a je zatfizena tak, Ze pfipomina
americky plazovy bar. Stény jsou do pilky obloZené dfevem, jinak bilé. Na sténach visi
fotky jak samotnych Hooters girls, tak riznych sportovnich pomucek, napiiklad lacrossové
hole. Prostor obou pater je pomémé c¢lenity, vytvaii tak prostor, ve kterém je né&kolik
otevienych mistnosti. V hornim patfe jsou ¢étyfi, ve spodnim pak dvé vétsi. Bary jsou v
restauraci dva. Jeden bar se nachazi uprostied horniho patra a jeden se potom nachazi v
dolni patie, ten je ale otevien jen podle potieby. Ve vstupni ,,mistnosti je zarovei situovany
jakysi pult, u kterého obsluha vitd hosty, a nad nim je anglicky népis ,,Hostess*“. Jiz zde
dochazi k prvotnimu kontaktu s hostem a obsluhou. Prostor restaurace je pievazné
nekutacky, pro kufdky je vyhrazena jen ¢ast prostoru prvniho patra. V kazdé ¢asti restaurace

se nachazi televize, na kterych bézi sportovni pfenosy.
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Jidla nabizi restaurace pievazné americka, kromé toho nabizi kazdy den denni
nabidku, ve které se objevuji 1 mistni jidla. V restauraci se slavi vSechny euroamerické
svatky, naptiklad Halloween, Vanoce, Silvestr nebo naptiklad den Sv. Patrika, pfi téchto
prilezitostech je Casto specialné restaurace vyzdobena, stejné tak mohou mit i servirky

specialni masky ¢i rekvizity. Stylem se tedy vztahuje k zivotnimu stylu USA.

Restaurace je vanocné vyzdobend, na baru visi svétylka, ta jsou také zachycena o drevéné
oblozeni stén. Nekteré servirky maji misto standardnich oranzZovych Sortek sukynku, ktera
ma ocividné pripominat oblek Santa Clause, je jasné cervena a dole kolem okraje ma bily
. kozisek“.... Beata u me sedi asi deset minut, ptam se, jestli maji tu vyzdobu kazdy rok, rika,
Ze ano, ze vidy, kdyz je nejaky svatek, tak maji specidlni vyzdobu. Treba pred Halloweenem,
meéli netopyry a dyné, potom se mé ptd, jestli si pamatuji, Ze méli i také ty 3D netopyry.
Pamatuji si to, protoZe si vzpominam, Ze jsme se tomu smaly, jednalo se o netopyra z
Cerného papiru, ktery mél ohnuta kridla a byla s nimi polepena cela restaurace a primo ten
vikend, kdy byl Halloween, byly servirky oblecené do riiznych kostymii, coz si taky pamatuji,
protoze si vzpominam, ze jsem videla nékde na internetu fotky. Na Vanoce zase nosi i
Cepicku Santa Clause nebo sobi parohy. (Ziicastnéné pozorovani, 7. 12. 2015)

111.7.1.2 Personal

Jak jsem jiz zminila, v restauracich spadajicich pod franchisu Hooters obsluhuji
pouze divky, ale muzi se zde bézné vyskytuji jako barmani ¢i manazefi, na které lze v
restauraci (v prostoru mezi hosty) bézné narazit. Potom jsou v restauraci také zaméstnanci
kuchyné. VSichni dohromady tvofi tym, ktery byl mymi informatorkami ¢asto zmifiovan
jako to, co je v praci bavi. Vztahy mezi zaméstnanci popisovaly jako kamaradské a Casto
uvadély, Ze se vidaji i mimo pracovni prostfedi. Vielé vztahy mezi zaméstnanci dle

informatorek ovliviiuji ,,pohodovou atmosféru® a také jejich kladny vztah k praci.

K: A co té nejvic bavi na ty praci?

B:Noo, bavi ... posledni dobou kolektiv hodné, protoze viastné neni tady nikdo, no teda
myslim (smich), kdo by mi tady vadil, Ze viastné se vsichni uz zname. Tak ten kolektiv je
strasné dulezZitej.(Bara)

No to jo ja bych rekla, Ze mezi tady nama, jako holkama, mame fakt dobry vztahy, Ze vétsina
Jje nas tady fakt jako kamosky, Ze se docela dost nas ... hodné bavi, Ze chodime docela dost i
mimo prdci posedet... (Radka)

111.7.1.3 Zakaznici restaurace

Zakazniky restaurace tvofi z vEtsi Casti turisté, avSak velice Casto jsou zde 1 mistni
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jak Cesi, tak také usedli cizinci. Hosté se ¢asto 1isi podle dne ¢i denni doby. Casto jsou v
restauraci k vidéni jak skupinky hostl a to at’ smiSené ¢i pouze muzské nebo zenské, tak
pary ¢i jednotlivci. V polednich hodinach je mozno vidét hosty ptichdzejici na poledni
menu, nebo pracovni obéd. Vecer jsou k vidéni spiSe pocetn€jsi skupinky, Casto posilené
alkoholem. Ve vecernich hodinach jsou také Casté rizné oslavy narozenin ¢i rozlucky se
svobodou, a to spiSe ke konci tydne a v sobotu. Cizinci se v restauraci nachazi predevsim ke
konci tydne a o vikendech, v nedé€li je restaurace plna turistd s kufry, ¢ekajicimi na odjezd
na letisté. Neni vak vyjimkou, Ze jsou turisté v restauraci asto také v pribéhu tydne. Cesti
zékaznici se vyskytuji po cely tyden piiblizné ve stejné mife. Do restaurace chodi hosté
nejriznéjsiho véku, od dospivajicich az po seniory. V restauraci jsem také v dennich
hodinach zahlédla rodiny s détmi. Ackoliv dle informatorek mirné ptevldadd muzské

osazenstvo, tvoii hosty restaurace velmi riiznoroda skupina.

111.7.1.4 Pravidla péce o hosty: atmosféra, komunikace a specifické aktivity

Restaurace Hooters funguje jako normalni restaurace, kde je mozné se najist a
ptipadné popit. Mimo to je zvlastni svym specifickym konceptem péce o hosty, zdsadni je
zde uvolnéna, plazova atmosféra, pfijemné usmévavé servirky, rozsitena forma komunikace

a rtizné specialni aktivity.

111.7.1.4.1 Plazova atmosféra

Jak jsem jiz zminila restaurace Hooters je typickéd plazovou uvolnénou atmosférou,
takovou atmosféru jsem také zaznamenala pokazdé, kdyZ jsem ji navstivila, nedilnou

soucasti obsluhy byl ismév, divky se usmivaly vzdy a za jakychkoliv okolnosti.

Diky tomu si ale v§imam, Ze i kdyz je restaurace pomerné dost zaplnénd, porad se (servirky)
usmivaji a vypadaji docela uvolnéne. Chvilku se u kasy zastavi dvé servirky a o nécem si
povidaji a nahlas se tomu sméji. Kdyz kolem nich prochazi ¢lovek a pta se jich, kde jsou
zachody, hned se mu vénuji.... (Zucastnéené pozorovani, 31. 12. 2015)

Stejné tak 1 samy servirky vnimaji atmosféru v restauraci jako uvolnénou. Na dotaz
jak hodnoti atmosféru v Hooters, odpovidaly v podstaté totozné, ze atmosféra je fajn a

pohodova.

No, uvolnéna, plazova (smich) to mame napsany, ze jo. Né tak...je takova jina atmosféra,
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snazime se o to, aby tam takova byla. (Beata).

No, ja bych rekla, takova prijemna fakt, Ze se tady prosté citim dobre... (Lenka)

Odpovéd’, ze atmosféra v Hooters se lisi, je ,,jind* nez v ostatnich restauracich se
také opakovala. Casto informatorky také udavaly, Ze se v praci citi dobfe a uvolnéné. Coz,
jak uvedla jedna z informéatorek, zavisi nejen na konceptu restaurace, ale také na dobrém
vedeni. Zminovan byl vSak cCasto fakt, Zze ackoliv se divky snazi vytvofit pifijemnou

atmosféru, velkou roli hraji také hosté.

Vétsinou v pohodé, ale prosté pokud tieba nejsou fajn lidi, tak je to na nic, no. Ze prosté
kdyz tady jsou hosti suchari, tak je to na nic..., Ze i my treba bysme Sly tancovat, ale uz jako
odhadnem ty lidi, kteri se k nam nepridaj treba a pak je to ... o nicem no, takze zalezi podle
meé i dost jako na tom, kdo se tady sejde za lidi, v ty restauraci. (Radka)

111.7.1.4.2 Specifické aktivity

Kromé toho, ze jsou servirky na hosty velice milé a vzdy usmévavé, jak jsem
zaznamenala, patii k péci o hosty podle konceptu Hooters také rizné specialni aktivity.
Jedna se o to, Ze servirky maji pfipravené tanecky, které je uci trenérky, nebo naptiklad

zpivaji hostim k narozenindm a podobné.

Prichazi ke mné Beata s tim, Ze budou prat tomu oslavenci ve vedlejsi mistnosti a tak se
zvedam, beru si do ruky svoje piti a jdu za ni do vedlejsi mistnosti. Snazim se piisobit
nenapadné a postavim se ke sténé. Oslavenec se svou skupinou sedi u stolu u zdi, nad
kterym je plazmova obrazovka, u stolu sedi asi deset muzit od asi dvaceti do triceti péti let.
Oslavence lze rozeznat podle toho, Ze ma na hlavé cervenou kuzelovitou cepicku, sedi u zdi.
Do mistnosti mezitim prichazi nekteré dalsi servirky, které si stoupaji pred stiil, poté se
chvilicku o nécem bavi a zacinaji zpivat ,,Hodné Stésti zdravi“, ¢imz na sebe poutaji
pozornost a cela mistnost se diva na né a prestava se bavit. Kdyz dozpivaji, tak jim vsichni
tleskaji a oslavenec vstava a stoupne si mezi né a jeden z jeho kamaradii je foti. Ostatni v
mistnosti se spolu zacinaji zase bavit a ja se vracim ke svému stolu. Kdyz jdu kolem stolu,
vidim, ze muzi s divkami zacinaji bavit a nécemu se sméji. (Zafastnéné pozorovani, 8. 1.
2016)

Pro hosty jsou tyto aktivity jistou atrakci, také foceni s Hooters girls je podle mych
informatorek zcela béznou soucasti jejich prace. Tyto specidlni aktivity hosty do restaurace

lakaji, velmi Casto k nim chodi hosté slavit narozeniny ¢i na rozlucky se svobodou a

podobné s tim, Ze jiz o¢ekavaji podobné aktivity ,,navic*.

... Hooters je znamy treba tim, Ze tam madme rizny soutéze, tanecky... a oni (hosté) pak
jezdej, a ptaj se, a budete taky tancit, a kdy budete tancit... A jako vi se, zZe kdyz ma treba
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nekdo narozeniny nebo rozlucku, tak se néco chystd, proto s tim i jezdej do Hooters i nam to
treba rikaj, tenhle ma narozeniny, ... a Ze na to i upozornujou dost casto. (Beata)

Kromé téchto aktivit mohou servirky hosty zabavit riznym zptisobem napt. tancem s
kruhem hula hop ¢i s hosty hrat rizné stolni hry. Tyto aktivity jsou soucasti konceptu
Hooters a specifické péfe o zékaznika, kdy se ocekava, ze tyto nadstandartni sluzby
zohledni ve spropitném. Casto je také v rukou sluzebné starsich divek — trenérek, aby tyto

aktivity ucily mladsi divky.

A dost casto Fikam holkam, at' se tem hostum fakt vénujou, at jim ukdzZou..., co je to
nadstandartni chovani u nas, zZe kdyz je tam fakt dobra skupinka, nejde to samoziejmé delat
S kazdym..., tak Ze kdyz se jim budu venovat, tak oni to ti hosti fakt hodné ohodnotéj, jak
jsem ti treba Fikala s tim hula hop. (Beata)

Dalsim specifickym projevem mimoiadné péce o hosty je psani vzkazl na uctenky,
takovou jsem také sama obdrzela. Informatorky na uctenky néco nakresli, nebo nalepi
samolepky, které si za timto uc¢elem nakoupi, casto piSou vzkazy jako hezky den apod. Tuto
aktivitu také informatorky casto zminovaly jako néco, co si hosté pamatuji a z ¢eho maji
radost. Takové uctenky si hosté schovavaji a pozdéji je pii dalsi navstéveé ukazuji, servirky

toto velmi ¢asto tési.

No, tak ja mam doma schovanejch asi... nevim... deset uctenek, kde jsem jim tam néco
napsala a oni mi na to néco hezkyho odepsali... Treba ted neddvno jsem dostala od padru,
ani jsem se o né zas tak nestarala, jenom prosté jsem jim prinesla, co chtéli a smdla jsem se
na né... ani jSem si S nima moc nepovidala... a oni mi napsali, Ze moc dékujou za skvélej
servis na tu uctenku a nechali mi i dobry dysko...(Bdra)

111.7.1.4.3 Komunikace podle standardi spole¢nosti

Pii zOc¢astnéném pozorovani jsem zaznamenala, ze se servirky chovaji ke viem
hostiim v podstaté stejné, jsou pii komunikaci vzdy milé a ptivétivé bez ohledu na to, s kym
hovoii. Servirky dostavaji pokyny, jak se maji chovat. Nicméné¢, jak samy divky uvadi,
témito normami se v realné komunikaci fidi jen volné. Mezi tyto normy patii to, ze by se
vSem hostlim, o které se staraji, mély vénovat urcitou dobu, a to vS§em hostiim stejné, asi tfi
minuty. Za normalni, jak jsem jiz zminila, se také povazuje jakasi zvySena komunikace mezi
hostem a servirkou. Takova komunikace, ktera by se dala oznacit za neformalni. Jedna se o
konverzaci mimo to, co si dany host da k jidlu. Casto jsem zaznamenala, Ze se servirky s

hosty bavi, vtipkuji s nimi a vénuji se jim i mimo to, Ze jim objednavaji jidlo ¢i piti.
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Servirka si s nimi povida, pta se, jak se maji, chvili se spolu bavi o pocasi a potom servirka
nabizi poledni nabidku. MuZi si ji prohlizi a ptaji se servirky, co by jim doporucila, servirka
se sméeje a ukazuje na néco v nabidce, rikd, ze sama by si dala téstoviny, ale zZe nevi, co maji
radi. Muzi Fikaji, Ze oni téstoviny nechtéji a rikaji, ze si tedy vyberou sami, servirka obchazi
stul a bavi se s nimi dal, stoji ale uz dal ode mé a tak neslysim, co presné rika, ale vidim, Ze
otevira standartni nabidku a néco muzim ukazuje. Potom si seda ke stolu a néco muziim
povida, ti prikyvuji a pak se zacinaji smat, jeden z nich se diva do obédové nabidky a dalsi
dva se bavi se servirkou, vypadd to, jako by se znali, protoze se pordd nécemu sméji, ale
protoze, kdyz stala servirka u me, slysela jsem, zZe muzim vyka, tak predpokladam, Ze asi
spis ne. Servirka sedi celou dobu, co si vSichni vybiraji u stolu, a néco Vypravi. Potom ji
nadiktuji, co si vybrali a servirka si to zapiSe a odchazi smérem do kuchyné. (Zucastnené
pozorovani, 6. 1. 2016)

Je bézné, ze se servirky ptaji hostll, jak se maji a podobné. Informatorky uvedly, ze
obvykle nechavaji volbu tématu na hostovi a poté ptizptsobuji konverzaci podle toho, jak
moc ma dany host ndladu si povidat. Divky také uvedly, ze diky zvySené¢ komunikaci s
hosty se ,,otrkaly* a jiz se tolik nestydi. To jak se li$i komunikace v Hooters vystihla jedna z

informatorek.

. vic se vénujes hostum..., Ze se zeptds i jak se maj, je to takovy jiny,... v nékterejch
restauracich je to i zakazany, aby se obsluha vybavovala s hostama a tady to je pravé o tom,
Ze si to jako vyzZaduje ten koncept. (Beata)

Mezi pravidla komunikace patii také to, ze servirky na sebe nesmi davat zakazniktim
kontakt, ¢i si s nimi tykat.

Veskera obsluha, kterou jsem méla moznost v ramci zucastnéného pozorovani
sledovat, se ale chovala ke vSem hostim stejné. Standardem takového chovani byla
vstiicnost, privétivost a pratelskost. Nezalezelo na tom, jakého je host etnického ¢i rasového
puvodu, jak je stary nebo, zda se jedna o muze ¢i zenu. Chovani obsluhy tak, jak jsem jej
méla moZnost sledovat v ramci zicastnéného pozorovani, odpovidalo plné charakteristikdm

konceptu o vzdy usmévavé a piijemné obsluze.

111.7.1.5 Prekracovani pravidel ze strany hosta

Informéatorky se Casto zminuji o piekracovani pravidel ze strany hosti, které maji na
komunikaci vliv. Neékterych jsem si také vSimla pfi zOCastnéném pozorovani. Ty

nejzéasadnéjsi zminim dale.
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111.7.1.5.1 PriliSna kamaradskost hostu

Otevienost a komunikativnost obsluhy obcas hosty svadi k tomu, ze se k nim hosté
chovaji jako ke svym kamaradkdm. Takové chovani je ale informétorkdm nepfijemné a

snazi se udrzet role host-obsluha.

... ONi nds berou vic jako kamardadku ... rusi je i to, Ze mame ty jmenovky se jménem a mluvi
na nas, a slecno Beato anebo Beato pocem a rekni nam tohle..., Ze uz jakoby tam
nastavujou ty osobnéejsi rozmery... a to kazdy z nas vadi.(Beata)

Vsechny servirky uvedly, ze s z&dnym hostem kamaradsky vztah nemaji, pravidelné

se s nimi nevidaji a ani je nepovazuji za kamarady.

111.7.1.5.2 Obtézovani

Pti svém pozorovani jsem si projevll vylozen¢ obtéZovani ze strany zékaznik
nevSimla, jediné co jsem zaznamenala, bylo, Ze zédkaznici ob¢as na obsluhu sahali. Toto také
uvad€ly mé informatorky s tim, ze reaguji tak, ze hosty obvykle upozorni, Ze se jich dotykat
nesmi a opét udrzuji vymezené role

. v§imam Si, jaK jedna ze servirek prochazi a chce jit smerem do chodby, kterd vede do
kuracké mistnosti, zrovna tam postavaji dva muzi s pivem v ruce. Kdyz kolem nich prochazi
servirka, jeden z nich ji chytne kolem ramen, ta se mu ale vytrhne a zacne na néj hrozit
prstem, ale vzhledem k tomu, Ze se celou dobu na hosty usmiva a néco jim vysveétluje je
videt, ze neni nijak pohorSena...(Zucastnéné pozorovani, 4. 2. 2016)

M¢ informatorky uvadély, Zze obcas Celi sexualnim narazkdm od zakaznikii. Obcas
zminovaly také zmatenost pojmil ze strany hostii. Hosté maji pocit, Ze koncept znaji, ale
pfitom jej zaméni nebo si jej spletou s né¢im jinym. Koncept Hooters jim obcas splyva s
jinymi podniky ponékud lascivnéjSiho charakteru.

... zdali se mi ze zacdatku docela v pohodé, ale pak néjak si mé tam zavolali a Fikali mi, prej:
,,Slecno a vy tady jako nechodite nahore bez*? ... (smich) No, prosté a ja na né: ,,No ne, to
teda nechodime* a on jako: ,,Jo ahd, no asi tak to teda bude néjaka mejlka, ja jsem si to asi

néjak Spatné to, to jsem si asi splet”. No prosté tak na nej koukam a vikam: ,,No to ste si
teda asi docela splet“. (Radka)

111.7.1.5.3 Opilost hosti

Problémem, ktery vSechny informatorky zminily, byl alkohol. Sama jsem

zaznamenala nékolik situaci, kdy byli hosté jiz opili. Obsluha na né¢ v tomto piipadé mluvila
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zvySenym hlasem, nikdy jsem vSak nezaznamenala, ze by byla na takové hosty nepiijemna.
Informéatorky uvadi, ze pokud jsou hosté opili jen lehce, tak to neni takovy problém. Ten
nastava az v moment¢, kdy jsou hosté opravdu hodné opili. Alkohol jim ¢asto znepfijemnuje

komunikaci. Zaprvé z toho duvodu, Ze si poté hosté na divky vice dovoluji, informatorky

wevr

néCem domluvit. Dale si informatorky stézovaly, ze opili hosté se chovaji mimo normy

slusného chovani. VSechny také uvadi, ze po alkoholu se hosté chovaji podobné.

... No jasné no, kdyz jsou ozrali, tak si jako vic troufaj, to jo, to maj potom sebevedomi
vSichni. Tady je super napis, kdyz pak budes odchazet, tak si vsimni, je to jako smérovany na
ty opili lidi, tak Ze jako vetsi konzumace alkoholu vede k tomu, zZe si myslite, Zze mate sanci
na Hooters divku a pak je jenom v zavorce, ne nemate (smich), tak jsem si rikala, Ze je k
tomu prosté vzdycky privedu a ukazu jim na to a prosté na schledanou..., no néktery jsou uz
pak jako tak hodné opily, Ze tam uz ta komunikace ani nejde a uz jsou jako i oplzli a néktery
zas na mé pak mluvéj jako hrozné zblizka a to uz je fakt jako nechutny. No, ale kdyz jsou tak
Jjako cinkli roztomile, tak je to fajn. (Bdra)

111.7.1.5.4 Neprijemni hosté

Vzhledem k tomu, Ze ke konceptu patii uvolnéna atmosféra a rozsifena komunikace,
lze zminit jako urc¢it¢ pomyslné piekroceni pravidel také to, ze je host nepiijemny,
nekomunikativni ¢i protivny. Mé informatorky udévaly, Ze nerozumi tomu, pro¢ vibec

takovy ¢loveék do restaurace konceptu Hooters chodi.

(servirka) Na néco se hostii pta a usmivd se, hosté ale vypadaji trochu nastvané a tvari se
mrzuté, néco na servirku gestikuluji a poté se mezi sebou bavi. Zda se mi, ze slySim rustinu a
tak se ptam Beaty, jestli se ji to tak zda taky, Fikd, Ze jo, ale miizeme si to jen domyslet,
protoze ani jedna z nas rusky nemluvi. Servirka se mezitim snazi s usmévem komunikovat se
skupinou, ti se ale spis bavi mezi sebou a obcas se jen jeden muz podiva na servirku a néco
jakoby smérem k ni pronese, Servirka si néco zapisuje, ale hosté se potom zase bavi mezi
sebou a muz, co sedi naproti mné, néco ukazuje servirce v jidelnim listku. Ostatni se tvari
znudené a jedna z zZen se zacne jidelnim listkem ovivat. Servirka se po celou dobu na hosty
usmivd, kdyz si napise posledni radek, tak odchazi smérem k baru.... My se divame smérem
ke stolu, nikdo ze skupiny, ktera sedi naproti, nemluvi a jeden z muzii vytahne mobil a zacne
si na ném néco délat. Ostatni tii se ponékud znudeéné rozhlizi po mistnosti. .... Asi za pét
minut k nim prichazi servirka s napoji. Kdyz prichazi ke stolu, stale nikdo nemluvi, servirka
pred né postavi piti a Fika u toho ,,prosim*, nikdo z osazenstva stolu ji ale neodpovi. Kdyz
odchdzi, vsichni se divaji do jidelnich listkii. (Zucastnéné pozorovani, 26. 1. 2016)

111.7.1.5.5 Reakce obsluhy na prekracovani pravidel ze strany hosta

Ve vyse zminénych situacich jsem si vSimla toho, Ze obsluha byla vZdy piijemna a

39



velmi vstiicna. Pokud se vyskytl jakykoliv problém, snazila se ho vyftesit co nejrychleji ke
spokojenosti hosta. Také mé informatorky uvadi, ze se s hostem, ktery piekracuje pravidla,
snazi bavit stejn¢ jako s ostatnimi a byt na n¢j stejn¢ milé (Radka) nebo dokonce milejsi
(vSechny ostatni) nez na ostatni hosty. Toho jsem si vSimla také béhem zucastnéného
pozorovani, kdy 1 v komunikaci s takovymi hosty na obsluze nebylo nic znat a jakoukoliv

situaci feSila s tsmévem.

No takze to se na né prave jeste specidalné mega usmivam a viibec nedavam najevo,
Ze by mi to jako néjak vadilo a néjak to prosté, neresim no. Jsem na né proste schvalné jeste
vic takova, jako, ze se usmivam a jsem jako takovd jo mila... (Lenka)

Nekdy situaci tesi také tak, ze poslou obsluhovat jinou servirku. Pokud je ale host,
stale nepfijemny ¢i se nechova adekvatné situaci (dle hodnoceni informéatorek), vétSina z
nich mu obvykle vénuje méné pozornosti a stara se o ostatni.

Casto jsem taky zaznamenala, e hosté, kteid byli ptivodné nepiijemni, se diky

vstficnému chovani obsluhy zacali chovat piivétiveji.

Potom jde servirka, zastavuje se u dvojice, usmivd se na né a ukazuje jim, jestli by se mohli
posunout a ukazuje, trochu vic k baru, kde je kousek mista, oba se tvari trochu rozmrzele ale
posunuji se, servirka se priblizi kousek k nam a tak slysim, Ze jim dékuje a stdle se na né
usmivda, to uz se usmivd i muz z dvojice a snazi se stoupnout si vic smérem do prostoru mezi

barem a jednim, ze stolii, na ktery vidim a u kterého sedi ¢tyri muzi.(Zucastnéné pozorovani,
31. 12. 2015)

Kdyz kolem nich prochazi servirka, zastavuji ji a néco ji rikaji, servirka se sméje a odchazi.
Skupina zacind néco zpivat, asi tri muzi, sedici zady ke mné, se chyti za ramena a kymdci se
ze strany na stranu... Kolem mé do mistnosti prochazi jedna ze servirek, a kdyz jde kolem
mé, usméje se a pronese, Ze to musi jit trosku zklidnit. Prichazi se stolu, néco muziim
vysvetluje, ti sice prestavaji zpivat, je slySet, jak néco na servirku pokrikuji, ale sméji se u
toho a az k sobé slysim, jak vikaji, Ze ,,0k* a Ze budou potichu. Servirka se na né usmiva a
odchazi kolem mé smérem do mistnosti k baru.(Zucastnéné pozorovani, 21. 1. 2016)

111.7.1.6 Positioning, glokalizace a ztotoZnéni servirek se svou roli

M¢ informéatorky se shoduji na tom, Ze vétSina hostli koncept Hooters zna a s tim jiz
do restaurace pfichazi. Hosty proto nepiekvapi specidlni aktivity ¢i zvySend komunikace
mezi hostem a servirkou. Naopak takové chovani Casto ocCekavaji. I kdyz néktefi jsou
samoziejmé neznali konceptu a tak z nékterych aktivit jsou ptekvapeni.

M¢ informatorky si byly védomy, Ze restaurace je jind nez ostatni, a to jak svym
konceptem oproti standardnim restauracim, tak také oproti jinym restauracim z konceptu

Hooters. Ackoliv se jednd o restauraci franchisovou, jejiz pobocky by mély byt vesmes
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stejné a poskytovat stejné nebo piinejmenSim velice podobné sluzby, vzdy kazdou
jednotlivou provozovnu ovlivni mistni piisobeni. Toto si uvédomuji také hosté, kteti koncept
Hooters Casto znaji a pak jednotlivé provozovny a nabizeny servis srovnavaji. Informatorky

si velmi ceni toho, kdyZz hosté vyzdvihuji Cesky servis, piistup a nejhez¢i servirky.

... (cizinci) casto holky porovndvaj a tak (smich) a to je fakt vtipny jako. A to teda nejvic
bych rekla, ze chvalej tady jo, ze treba sme tady nejhezci a jak je to tu super, ... to prosté
zase potési no, Ze rikaj jak je to tu fajn..., hned to prosté jako cloveku udéld radost no. Tak
to mé fakt bavi, kdyz to porovnavaj no, je to tak zajimavy, ... (smich). (Lenka)

Toto divky velice casto zmifluji pfedev§im u hostli — cizincl, ktefi si pobocku
pochvaluji. I kdyz, jak zminuje jedna z informatorek (Bara), je mozné, ze takto chvali hosté
vSude. Naopak cesti zdkaznici jsou podle informatorek k c¢eskému Hooters spise kriticti a
Casto si stézuji, predevSim ale na rozdilné¢ formy pokrmu apod. spiSe nez na servis jako
takovy.

Samy divky uvadi, Ze se pfi komunikaci snaZi byt ke vSem stejné, nedélat rozdily,
byt pratelské a odpovidat tak konceptu Hooters. Neformalni komunikaci, jeden z dilezitych
prvka konceptu Hooters, hodnoti jako to, co je v praci bavi. Takova komunikace je to, co je
pro n¢€ pii praci nejzabavnéjsi. Uvadi, ze jim nutnost takové komunikace pomohla s tim, ze
se diky tomu jiz tolik nestydi oslovit ciziho ¢lovéka. Zdiraziuji, Ze diky tomu se jim
oteviraji obzory a dozvédély spoustu novych véci, naptiklad o cizincich nebo riznych

profesich.

No, nejvic mé bavi ta komunikace s téma hostama, protoze pokazdy tam prijede nékdo jinej
z jinyho koutu svéta a je to zajimavy poslouchat je, kde Zije a ted’ ti ukazujou i tieba fotky,
srovnavaj nasi zemi s jejich zemi, co se jim kde libi a tak, je to jako zajimavy, ja se treba
vzdycky ptam hostii, co délaj za praci, to je nejzajimavéjsi, protoze se podle toho i tak
chovaj. (Beata)

Restaurace Hooters ma tedy svij fad, s nimz se musi vyrovnat jak hosté, tak i
obsluha. Samy informatorky poté vnimaji povahu Hooters v né€kolika rovinach a to jako
specificky prostor mezi restauracemi 1 v rdmci franchisy, jako misto zaméstnani, kde je
piijemna atmosféra a moznost komunikace se zajimavymi lidmi, ktera je ovSem ohrani¢ena

pravidly a jako misto, kde jsou kamaradi a kolegové.
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111.7.2 Predsudky a stereotypy

111.7.2.1 Déleni hostti do skupin a postoje k nim

Vsechny servirky automaticky zacaly v rozhovoru rozdélovat hosty do rtznych
skupin. V tomto ohledu jsem se nazila na zacatku rozhovoru nemluvit o narodnostnich
kategoriich a ptala jsem se obecné, tak aby bylo mozno odpovédét riznym zplsobem.

Uvadim piiklad:

K: Dobre a s kym nejradsi komunikujes?

E: Noo, tak ja teda asi preferuju cizince, a jako z téch cizincu no... Ja nevim, dobre se da
vyjit s Némcema docela i s Norama, Svédama a tak, ti jsou v pohodé a i davaj dysko coz je
vwhoda no (smich), Americani taky davaj. Ale i ty jizansky nejsou Spatny, jen je nékdy
problém se s nima domluvit a jsou teda strasné hlucny no. (Eva)

111.7.2.1.1  Cesi vs. cizinci

Jako uplné prvotni princip kategorizace se ukazalo to, zdali je dany ¢lovék Cech,
nebo cizinec. Primarn¢ rozdélovaly informatorky skupiny na zakladé¢ etnické piislusnosti na

Cechy a cizince.

K: Hele a jak to rozdélujes teda, ty hosty?
L: No tak asi nejvic, co mé tak napadne, tak nejdriv se divam na to, jestli to je Cech nebo
cizinec no a pak dal, ty narodnosti no, to meé zaujme podle toho, co chces nebo né. (Lenka)

I na otadzku, ¢eho si informatorky vSimnou jako prvni, kdyz host vejde, se Casto

opakoval jazyk nebo narodnost.

.. Joo, no tak to hodné, to obleceni hodné vypovida... i o ty kulture, toho clovek odkud asi je,
jo, jak je oblikanej, jak je navoneénéj, jak treba, co se hodné nosi, Ze treba ted’ vsichni nosi ty
vousy a tak vnimame, Ze kazdej druhej prijde a ma ty vousy. A dost casto se nam stdva, Ze
samoziejmé nejvic mame na hosty mluvit cesky a pak anglicky, vidycky, protozZe to urazi
Cechy, kdy? prijdou a my je oslovujem anglicky, ale nékdy se prosté stane, Ze lidi prijdou do
restaurace a ty Vis, Ze je to cizinec a dostkrat se stalo, zZe teda jako vim, Ze je to cizinec a
zacnu mluvit anglicky a on mi Fekne, hmm, ale na mé miizete cesky, Ze jsou jakoby Cesi,
kteri jakoby tou vizazi pripominaj cizince a tak. (Beata)

Tato skupina byla vzdy oproti skupiné Cechil hodnocena pozitivné a to v podstaté v

jakémkoliv sméru. VSechny informéatorky (kromé Beaty) preferovali cizince v komunikaci.
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Beata je nicméné také oznacCovala pozitivnéji a preferovala komunikaci s Cechy jen na
zaklad¢ lepSiho porozuméni a pohodIngjs$i komunikace v rodném jazyce. Skupinu cizinct

24

porovnani s Cechy jsou podle informétorek pokornéjsi a tolik si na né nedovoluji.

No tak zaprvy Cesi jsou jako takovi neprijemnéjsi, no a zadruhy ti cizinci... davaj veétsi
dyska a teda i mé se s nima jako lip povida jo, ... ti cizinci min jako cokoliv hrotéj proste, i
kdyz jim treba tady zkazime objednavku nebo tak jo, tak ti cizinci mé prijde, Ze spis nad tim
jako mavnou rukou, bud’ to neresej vitbec, vemou si treba to jiny jidlo, nebo prosté na 10
dame storno, ... jsou porad vétsinou v pohodé jo... a pak si treba daj pivo jesté a viibec
neexistuje, ... zZe by jako rekli, no tak to teda jako ne, tak to my jdem proste pryc teda.
(Radka)

Informatorka Beata to, Ze jsou cizinci pfijemnéjsi, potom dava do souvislosti s tim,

Ze jsou na dovolené.

.. No, vic neprijemny jsou Cesi rozhodné, tieba cizinec skoro nikdy neni neprijemnej..., no
skoro vubec. Hlavné no, protoze bud jsou tady, zZe prijedou na dovolenou, tak to nejsou
neprijemny anebo teda kdyz prijdou ti stalejsi hosté, ti cizinci, tak nejsou fakt skoro nikdy
neprijemny. (Beata)

Zakladni dichotomii my x oni tedy tvofi CeSi a cizinci. Cizinci jsou pfitom

hodnoceni pozitivné a Cesi v této klasifikaci vystupuji negativné.

111.7.2.1.2 Etnické skupiny

Dalsi aroven kategorizace byly etnické skupiny. V druhém kroku tedy zacaly mé
informatorky pouZivat jemné&j$i kategorizaci dle etnicity. Tato klasifikace byla zaloZena ve
vztahu k Evropantim a obaniim USA na narodnostnich skupinach. Nejcastéji informatorky
zminovaly Angli¢any, Ameri¢any, Némce, Francouze, Spanély, Italy, Rusy, Svédy, Dany a
Nory (posledni tfi ob¢as oznafovaly jako Skandindvce) a Turky. U cizincl z jinych

svétadila byly klasifikace hrubsi. Informatorky mluvily o Asiatech a Arabech.

... Treba Arabové, je jako nechci, protoze jsou protivny a nedavaj dyska moc, ale treba pak
kdyz vidim Neémce tak to jsem rada, protoze to davaj i mladi. No a treba pak kdyz prijdou
Spanélé tak mi na nich vadi, Ze nemluvi anglicky a furt na tebe jedou Spanélsky (Lenka)

No, jako jo nemluvi Rusdci no, tak tam je ten problém, ze ti nemluvi... NO jo, a S Asiatama je
to tezky no, jako tam se domluvit je taky docela jako slozity.(Bdra)

Lze predpokladat, ze v klasifikaci etnickych skupin byly zejména ty, které patii
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mezi nejcastéji prichazejici hosty.
Zatimco cizinci vystupovali viigi Cechtim v hodnoceni jako lepsi, k jednotlivym
etnickym skupindm byly informatorky kritictéjsi a jejich postoje se liSily na zaklad¢ raznych

atributti (viz nize).

111.7.2.1.3 Ostatni skupiny

Ackoliv nezfetelngjSim kritériem kategorizace byla etnicita, informatorky zminily
také nékteré dalsi skupiny. Tyto skupiny rozliSovaly pfedevsim dle atraktivity komunikace.

Jako skupina, se kterou vSechny informatorky nerady komunikuji, se ukazaly
tamgasti. Komunikace s nimi byla &asto hodnocena jako nudna. Cim &astéji potom
zéakaznik restauraci navstévoval, tim vice byl neoblibenéjsi, jelikoz informatorky uvadély, ze

si s takovym hostem uz nemaji co fict.

.. Stamgasti mé treba moc nebavi, protoZe to jsou prosté takovi lidi no... tak jako pokecame
chvilku, no, a pak dobry, staci... si jako vidycky reknem, co je novyho a tak... A zase, kdyz
madm jako novou skupinu, nebo novy lidi a jsou treba z néjakyho zajimavyho mésta anebo
tak, tak se treba ptam na spoustu véci nebo tak, takze je to takovy lepsi, kdyz je to nékdo
novej...(Bara)

Ackoliv je komunikace s nimi hodnocena jako osobnéj$i a umoziuje si k hostim
vice dovolit, jelikoz je uz znaji, nikdy neni ani jednou z mych informatorek hodnocen vztah

k Zadnému z hosttli jako kamaradsky.

... No tak vylozené kamaradskej to asi k nikomu teda nemam, bych rekla no... fakt zalezi jak
kdy, kdyz uz je to moc casto, zZe sem treba prisel uz tii dny po sobé, tak to uz mé nebavilo,
protozZe jsem si s nim ani neméla co Fict... kdyz ho vidim treba jednou za ctrnact dni, tak
jakoby s nim fakt i rada popovidam chvilku... (Eva)

Naptiklad preference mezi starSimi €1 mladSimi hosty se nijak vyjimecné
neprojevovaly, kdyz jsem se informatorek pfimo zeptala, tak jim to bud’ bylo jedno, nebo se
odpovédi lisily. Preference mezi muzskymi a Zenskymi hosty také nebyla informatorkami
spontann¢ uvadeéna, ale kdyz jsem se zeptala, tak uvedly, Ze radsi obsluhuji muze, predevsim
proto, ze Zeny informatorky je spiSe negativné hodnoti, nebo se takového hodnoceni
obavaji, na druhou stranu jedna z informatorek (Beata) uvedla, Ze pochvaly od Zeny si ceni

vic, protoZze nehodnoti fyzickou atraktivitu ale pfedevsim servis.

...tak radsi komunikuju s chlapem, Ze je to takovy jako zajimavéjsi..., ale u ty Zensky je
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nejlepsi, kdyz pochvali tu holku, to je vic..., miize ji vict deset chlapu, Ze je skvela, ale kdyz
to rekne jedna zZenska, tak je to proste vic, ... Ze u chlapu to berem tak, Ze se koukaj na to,
jak vypadame a tak, ale kdyz to Fekne ta Zenskd, tak je to, jako Ze je fakt spokojend. Takze,
kdyz jako se dostane pochvaly od Zensky, tak to vidycky jsme vyhraly (smich). (Beata)

N&které informatorky uvedly, Ze radé&ji by ale opét obsluhovaly cizinky nez Cesky.

No vesmes bych rekla, ze asi ty kluky no.... I kdyz jako musim rict, Ze mam Stésti, protoze ja
Jjsem zadnou vyloZené jako neprijemnou holku neméla... A jeste teda mi jako nevadéj cizinky
Zensky, ale Cesky jo no, to ani nevim proc... (Radka)

111.7.2.2 Etnické skupiny dle specifickych znaku

Jak jsem se jiz zminila, etnické skupiny byly mymi informatorkami nejéastéji
zminované jako klasifika¢ni hledisko. Etnické skupiny konstruovaly v kontextu jejich role
hosta v restauraci, a to na zakladé ruznych atributi, jako nejéastéjsi se projevilo spropitné,
chovani a jazyk. Na zaklad¢ toho, jak se hosté v téchto ohledech projevovali, je

informatorky hodnotily bud’ pozitivné, nebo negativné.

111.7.2.2.1 Etnické skupiny dle spropitného

D¢éleni podle spropitného se ukazalo jako velmi silné kritérium. Opét se zde objevilo
prvotni déleni na Cechy a cizince. Informatorky skupinu cizincli uvadély jako stddiejsi

oproti Cechiim.

Jo, nejvic co jako uplné pitvodni je, zZe si i mezi holkama Fikame, jestli mame cizince nebo
Cechy, kdyz vétsinou ma ta holka Cechy, tak vi, Ze to dysko nebude tak velky jako u cizincii,
a pak kdyz ma cizince, tak se potom pak az resi jakoby odkad, ale prvotné je to hodne
tohleto. (Beata)

Ale v tomto ohledu uZ vyrazné rozdélovaly hosty podle narodnosti. V kontextu
spropitného byli také nejcastéji cizinci rozdélovani na ty, ktefi jsou oblibeni ¢i neoblibeni. V
tomto sméru se vyskytly dvé §irsi skupiny.

Prvni skupinou byla skupina, ktera by se dala oznacit za ,,zapadni, do té spadaly
Némci, Ameri¢ané, Anglicané a Skandinavci. Tyto etnické skupiny byly hodnoceny
pozitivng, nebot’ byly povazovany za §tédré. Informatorky uvadeély, ze kdyz ptijde Némec
nebo Skandindvec, tak z toho maji radost, nebot’” se dd ocekdvat, Ze dostanou vyssi

spropitné.
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...uZ je jako takovy pravidlo, Ze si rikame Cesi nebo i Francouzi nebo tak, Ze uz to délime,
ale jakoby ten zdklad je Cesi nebo cizinci... jinak to jsou Svédi a Americani a docela i
Britové, protoze ty davaj nejvic dyska, takze jakmile prijde nékdo z téhlectech zemi, tak
vSichni jsou pak nadseny. (Beata)

... A pak treba zase ty seversky staty a Nemci ti zase davaj hodné, Ze prosté to by zase chtel
kazdej. (Radka)

.. Tak ja bych urcité vyzdvihla ty Americany a Skandinadvce, Ze ti davdj fakt hodné, pro né je
to tady levnéjsi a je to fakt znat a prosté nechaj ti dysko klidné dvacetpét procent nekdy i
padesdat... No, Ze je to pak o dost lepsi, nez prosté se tady crcat s nécim, s nekym... a pak
prosté nic, ze jo. (Bdra)

Do druhé skupiny by se podle klasifikace informatorek, daly zaradit narody, které
divky oznaCuji za ,lakom&j§i“, jedna se o Italy, Francouze, Spanély a Araby. Zde

informatorky uvadéji, ze z takové hosta obvykle nejsou nadsené.

... Kdyz tieba prijdou Arabové nebo Spanélové, tak ty prosté nikdo nechce, protoze neddvaj
dyska, ze jo. (Radka)

Servirky uvadi, Ze vysi spropitného odhaduji a také podle toho maji ¢i nemaji radost,
nicméné také pripominaji, Ze se stava, ze se spletou a hosté je piekvapi, at’ uz pozitivné ¢i

negativne.

111.7.2.2.2 Etnické skupiny dle chovani a komunikace

Chovani a zpisob komunikace hostii se po spropitném objevily jako druhy
nejzfetelnéjsi princip klasifikace. Neni zde jiz tolik zietelné rozdéleni na dvé skupiny Cechii
a cizinctli, ale spiSe jsou hodnoceny narody konkrétné. Vice se zde jiz projevuji rizné
jednotlivé stereotypy. Vice nez pozitivni informatorky zminuji negativni chovani hostt.

Negativné jsou hodnoceni Arabové a Turci, Casto jako nesympaticti, nepfijemni a
pieziravi. Podle divek ptfestupuji hranice vztahu host-obsluha. Bud’ je vztahuji do jinych

kontexti (jsou moc osobni) nebo naopak maji velké naroky na obsluhu.

No treba u téch Turku, oni jsou hrozné arogantni, fakt strasné, Ze jako se chovaj tak jako
namyslené a dulezité a vobjednaj si, a to je pravidlo, objednaj si, a kdyz tam jsou takovy ty
navoneény, tak objednaj si strasné moc jidla, co nemiizou ani snist, ale hrozné moc a vidycky
od kazdyho néco ochutnaj a nechaj to tam ... treba nechaj i velky dysko dost casto... a maj
taky... takovy narazky a je to nékdy fakt dost neprijemny a i co mi nabizeli lidi prdci, tak
nejvic oni, treba u letecky spolecnosti a tak riizne, Ze maj firmu a je to fakt neprijemny.
(Beata)
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...Jo a jeStée mé napada ti cmoudi a tady tihle arabsky a ja nevim, no prosté vsichni tady ti
tmavy... prosté zemé ten Stredni vychod, tak to zase vsichni uz té volaj, Ze si chtéj objednat,
ale jeste nikdo nic nevi, jo a ty tam jako stojis pul hodiny a koukas na né, a pak prijde, dame
si tohle, nénene zruste to, dame si tohle a ja rikam, tak ja prijdu za chvilku, tak to zas
nenene, my uz teda vime, tak tady jesté tohle. Strasny... Minule jsme méla néjaky takovy dve
Zensky... tyhle stiedovychodni narodnosti teda a prosté bylo tady narvano a ja jsem musela
davat pozor na spoustu dalsSich véci a oni ,, Tak ja bych si dala tady tenhle burger a nebo
kterej byste mi doporucila? “ rikam: ,, Tady ten bych Vam doporucila“® a ona teda ,,No tak
bych si teda dala tenhle, ale chci ho bez slaniny, a nebo né, tak mi dejte tu slaninu, ale dejte
mi ji stranou na taliv, ty si ji vezmes vid, no tak jo* to se jako ptala ty druhy. No jsou prosté
vzdycky.... Vzdycky prosté hej tohle, hej tamto, jo a prosté nakonec nic, Ze jo, nevi a stojis
tam jak trouba (smich).(Bara)

Skupinou, jejiz chovani kritizovaly shodné vSechny informatorky, byli Rusové.
Informatorky velmi Casto uvadely, Ze jsou arogantni a preziravi a také prekracuji hranice

host-obsluha (luskanim).

...Rusdci, mi taky vadej, jsou ti prosté arogantni a nemluvi jinak nez rusky, strasny... ty fakt
nemusim v ty prdci, jsou v§ichni takovy neprijemni, ti chlapi jsou otravny a luskaj jo, to mi
vadi strasné.(Radka)

Stiedomoiské narody jako Italové a Spanélé, kteii jsou podle informatorek uivani a
,de€laji bordel”. Tato zkuSenost byla také pii mych navstévach velmi zietelnd a hlasité
projevy téchto ndrodl se nedaly nezaznamenat. Na rozdil od naptiklad Anglicanti, kteti byli
hluéni predev§im ve ve€ernich hodinach, byly stfedomoiské skupinky hluéné v rtiznou

denni dobu.

(Skupinka Spanélii)

Sleduji, jak se spolu skupina bavi, ti co jesté nedojedli, tak dojidaji, a jak prestavaji jist,
skupina zacina vice hlucet, nékteri vstavaji a presunuji se tak, aby si mohli povidat s tim, s
kym zrovna chtéji, protoze je jich u stolu asi osm, a tak asi aby se nemuseli
prekrikovat. (Zucastnéné pozorovani, 17. 12. 2015)

Informatorky toto nehodnoti nutné jako negativni, v hodnoceni chovani se lisi. Bara
napiiklad shovivavé komentuje jejich chovéni, jako by jejich horkokrevna a viela
»sttedomotska* mentalita byla omluvou pro jejich vystielky, protoze pravé ona pratelskost

otevira cestu ke komunikaci s nimi. Bara podobné hodnoti 1 Anglicany.

Minule jsem tady treba méla néjaky Italy a ti tfeba byli takovi no otevieny, tak jsem se s
nima bavila, oni si pak na mé i pripijeli, tak to bylo takovy mily docela, jako na Bdru
cheers, tak to bylo dobry, no jako hezky, ale jako jsou uivany vsichni, jsou strasne urvany
no a takovy strasne zbrkly... a (Anglicani) jako casto delaj bordel, Ze jsou to nekdy fakt
prasata, ze po sobé hazej treba ty podtacky a tady nejaky prosté spinavy ubrousky... nebo po
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sobé lejou pivo... to po sobé prosté chrstnou, jak nevim v néjaky putyce... (Bara)
V protikladu uvadély informatorky skupinu Skandinavct jako uzaviené;si.

... Svédi a Danové jsou takovi jako vazni a neddvaj moc najevo svoje emoce, tak to jde taky
poznat. Nejsou takovi jako aa slecnoo a tohlecto a tak to nedélaj, jsou prave naopak jako, ze
kdyz na tebe mluvej, tak v klidu a tak (Beata)

Specifickou skupinu tvoftili Asiaté, u kterych divky zminily to, Ze se jim s nimi huf

komunikuje, nebot’ s nimi tolik nenavazuji o¢ni kontakt a jsou uzavieni a nezdvofili.

... A casto ani nepozdravi nebo tak a hlavné oni ani nemaj zZadnou mimiku, takze prosté
nepoznds vitbec, co si mysli nebo tak, nevis, jestli jSou nastvani..., Ze prosté se netvdri nijak,
fakt nijak proste. (Radka)

Jako pozitivni hodnotily informatorky pfedev§im chovani Némcl, Skandinavcd a

Americant. Informatorky se vSak vétSinou omezily na konstatovani, ze jsou takovi jako

normalni (Beata), nebo Ze jsou fajn a nejsou s nimi problémy.

111.7.2.2.3 Etnické skupiny dle pouZivani angli¢tiny

Vsechny informatorky hovoii s hosty pouze anglicky, ackoliv nékteré uvadi, ze
trochu mluvi i jinym jazykem. I kdyz svou znalost hodnoti svou znalost jazyka jako

dostacujici, ob¢as nastane problém i z jejich strany, kdy danému hostu nerozumi.

... No pak je tu treba jeden cizinec a on je odnékud od Londyna, nebo tam nékde a jako jeho
prizvuk, to je fakt néco jo, tomu se prosté neda viibec rozumét a to ten sem chodi docela
casto, takze bych jako si mohla zvyknout, ale nerozumim mu prosté (smich).(Radka)

Vsechny se ale shoduji na tom, Ze diky prace v restauraci a komunikaci s cizinci se

nestydi mluvit anglicky, jak tomu bylo na zac¢atku pracovni zkuSenosti u vSech z nich.

Noo, tak tFeba u téch cizincii uplné na zacatku to bylo hlavné o tom, zZe jsem se badla s nima
mluvit, Ze jsem neuméla ten jazyk a nechtéla jsem vithec komunikovat a pak jsem zjistila, Ze
0 Nnic nejde... (Beata)

Samostatnym problémem je potom situace, kdy zakaznici anglicky nehovofi.
Zietelnou kategorii, podle niZ hosty roziazovaly, tak byla jejich schopnost plynule ovladat
anglicky jazyk. V tomto ohledu pochopitelné nezminuji rodilé mluv¢i. Zmiflovana byla

spiSe neschopnost, v tomto ohledu totiz jasné¢ dominovalo rozliSeni na ty, ktefi ji pouzivat
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neumi nebo nechtéji. V neschopnosti se domluvit anglicky jasné dominovali Italové,
Spanélé, Francouzi, Rusové a Asiati. Informatorky nicméné jejich neschopnost vnimaly
rozdilné nebot’ Italové, Spané&lé &i Francouzi se podle nich alespoit nékdy snazi byt mili a

n¢jak se domluvit.

... A treba jesté Francouze nema nikdo moc rad, taky moc neuméj anglicky, ale ja jsem teda
méla na né stesti, zdlezi no, ja jsem jako vzdycky méla prijemny Francouze a snazili se a
hlavné jako byli strasné nadseny, ze treba kdyz se snazis rict néco francouzsky hlavné teda,
tak prosté jsou z toho uplné to no, chtéli si povidat a tak. (Radka)

Rusové byly hodnoceni v ohledu pouzivani jazyka shodné vSemi informatorkami

tak, Ze jiny jazyk nez rustinu nepouzivaji a navic (jak je zminé€no vyse) nejsou moc vstiicni.

...pak ted jsem si jesté vzpomnéla, ze Rusaci nemluvi jinak nez rusky, strasny. (Radka)

Asiati byli oznaceni také za ty, ktefi anglicky komunikovat pfili§ neumi. Ackoliv
informatorky uvedly, ze nakonec se vzdy n&jak domluvi, nékdy jim takové situace, zna¢né

ztizi préaci. Jednu takovou situaci popsala informatorka Bara.

... No jo, a s Asiatama je to tezky no, jako tam se domluvit je docela jako sloZity... tFeba
tedka tady byl jeden a ten neumel vitbec anglicky a objednal si pivo a tak teda dostal ten litr,
ale pak zase ze jako chce pullitr, tak pak tady furt chodil a nasel si mobilu v prekladaci
pullitr, no a pak prisel ke mné s tim a ukdzal mi tam na tom prekladaci, zZe chce ten piillitr a
ja teda na néj ,, A jaky mdte pivo? “, protoze zase jsem nevidéla, Ze dostal ten litr, takze jsem
mu ukazovala: ,, Takze chcete mensi jako smaller “ a ukazovala, jsem mu to rukama a on:
, Ne“ (smich)... tak jsem se teda musela jit podivat, jaky md na stole, a tak tam jsem mu u
toho ukazovala, takze jako mensi: ,, Takhle? (ukazuje mensi). A on teda nakonec jako, no
jo. No, takze mu teda Petr, barman, nakonec prelil to jeho jenom jako do mensiho pullitru,
prosté jako uplné stejny mnozstvi piva, protoze to mél upity, ale tak to chtél, no (smich)...
No, takze ale nakonec byl spokojenej... jako je to tézky bez toho jazyka, ale jako vétsinou se

vvvvv

kazdym se domluvis néjak, no. (Bara)

111.7.2.3 Reflexe vyvoje stereotypii a piredsudkii v kontextu prace v restauraci
a vliv restaurace na interkulturni komunikaci

Informatorky uvadély, ze diky praci v restauraci si spoustu predsudku a stereotypt
potvrdily. Nejcastéji takto hodnotili predsudky a stereotypy, tykajici se chovani ¢i jazykt.
Jedna se podle nich o takové stereotypy, o kterych se vSeobecné podle nich vi a se kterymi
jiz do prace prisly. Casto udavaly, Ze to, co se fika, tak tedy opravdu je. V tomto sméru,
nejcastéji zminovaly stereotypy negativni. Na nékteré, ale podle svych slov, pfisly
V restauraci, a to predevsim na ty ohledn¢ spropitného.
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B: Tak jako néktery, to jsem zjistila v praci, no a néktery jsou obecny, Ze proste, Ze o nich
VIS.

K: A tak ty obecny? Ty sis potvrdila?

B: Potvrdila jo, jako ve spousté vécech, treba o téch Rusdcich nebo o téch urvanejch talech
anebo, Ze treba Svédi a Ddnové jsou takovi jako vdzni a neddvaj moc najevo... jako
rezervovani, ze neddvaj moc najevo svoje emoce, tak to jde taky poznat (Beata)

S tim souvisel i1 vztah k jednotlivym etnikiim, kdy informatorky zminovaly, ze kdyz
je nemély (nebo naopak mély) rady pted praci v restauraci, nemaji (nebo maji) je rady ani

nyni.

... U nékterejch jsem to tak méla asi vidycky, Ze tFeba Rusaky jsem prosté vzdycky nemeéla
rada, ty fakt nemusim odjakziva, Araby jsem treba taky vzdycky nemusela. (Lenka)
V tomto sméru vybocovala jen Radka, kterd uvedla, ze se zménil jeji ptistup k

Rusum.

...treba u nékoho mi doslo, zZe se to lisi, ja ... mam tFeba mezi Rusama hodné kamaradii,
takze proti nim nic extra nemam, ale ted je fakt nemusim po v #y prdci tady...(Radka)

Ackoliv informatorky uvadi, Ze se stereotypy ¢i predsudky spise potvrdily a
zaznamenavaji u cizincl urcité spoleéné znaky pro ur€itou narodnost, zminuji také, ze Si
diky komunikaci s hosty — cizinci vice uvédomuji rozdilnosti uvnité narodnosti. Pfistupuji

na pozice individualismu, ktery odmita ,,nalepkovani*,

...Hmm, no tak kdyz mi tam prijde treba dvacet cizincii, tak oni v zavéru, tak oni jsou jako
vSichni stejni, ale zas vidycky se pak najde jako jeden, nebo par jich, ktery jsou nécim jako
jiny... (Beata)

K: Potvrdilo se ti tieba néco, co sis myslela o nich?

E: Ehm (smich) no to jo to se mi potvrdilo hodné, ale zase i jak jsem Fikala, Ze je videt, Ze i v
ty skupiné je treba néjakej rozdil, Ze ne vsSichni jsou samoziejmé stejny, Ze nékdo je vic
takovej nebo takovej no... (Eva)

Na vztah k cizincim jako ke skupiné méla potom prace v restauraci jednoznacné
pozitivni vliv. Zaprvé informatorky uvadeély, Ze komunikaci s cizinci v prostoru restaurace
vitaji a uvadi, ze je takova komunikace obohacuje a rady se dozvidaji nové véci o cizich
zemich ¢i cizincich samotnych a mimo restauraci se s cizinci nijak zvlast’ bavit nechtéji (az
na Baru, kterd uvadi, ze se vSude chova stejné). Restaurace je pro né¢ mistem, kde na takovy

rozhovor maji ¢as a také mohou z rozhovoru snaze vyklouznout. Tuto situaci popsala
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naptiklad Lenka.

... No tak treba si myslim, ze kdyby se mé takhle vyptavali, jako se vyptavaj tady, nékde na
dyze tak by mé to asi pékné Stvalo (smich), tady se s nima i vic bavim, Ze i vim, Ze jednou
prosté zaplati, odejdou no a budu uz mit klid (smich). Kdezto pak treba nékde venku, kdyz
potkas ty cizince, tak jsou uz pak i otravni a tak. Ale tak jako mé to i samoziejmé s nima
bavi, to samozrejmé jo, ale je tady na to cas, je to jiny urcité a i tim, Ze je to jako soucdast ty
prace no. (Lenka)

Za druhé se zlepsil jejich vztah k cizincam. Bud’ se jiz pozitivni vztah zlepsil, nebo
(to ve vétSin¢ piipadi) se jejich pivodné negativni vztah zménil v pozitivni. Jen Radka
uvadi, ze jeji vztah je stale spiSe neutralni, 1 kdyZ ma pozitivni zkusenosti. V tomto ohledu
informatorky uvadi, Zze na to méla vliv hlavné¢ komunikace, diky které je 1épe poznaly, a

zjistily, Ze jsou fajn. Casto také divky spojuji kategorie cizinci a turisté.

.. S nima (s cizincema) tieba soucitim i ted’ vic, zZe i tFeba pak, kdyz jedu nékam ja, tak si
vzpomenu, jak jsou nadSeny ze vseho, nosej si ty mapy a pak si predstavim, Ze taky takhle
jezdim a jsem v cizi zemi. Ze jakoby koukam na né trochu jinak. Ze jim i rada nékdy
poradim, né vzdycky. Nejcasteji nds otravuje takova ta otazka, kam mizem jit na party.
Ale... nékdy hledame riizne hotely, kde muzZou bejt nebo tieba prijde nékdo z ulice a zepta
se, ze hledaji ubytovani, nebo hostel, jestli o néecem nevime. Tak my jim jako kdyz mame cas,
tak jim to i najdem, to jakoby se jim snazim co nejvic pomdhat. Volame taxika, no ne ze jim
treba dame jenom to cislo, at si zavolaj, to ne, normalné jim zavolame toho taxika.

K: Takze tvij osobni vztah k cizinciim to ovlivnilo pozitivne?
B: Jo, to jo. (Beata)

Velmi obdobné situaci popisuje také Lenka.

K: Takze treba je ted po ty zkusenosti tady z ty prace vnimds jinak ty cizince?

L: Jo to urcite.

K:Jo? A v ¢em se to zménilo?

fakt nemusela a nékteri jsou jako fakt super, takze kdyz uz mé téd treba pozdravi na ulici tak
Jjim poradim a tak no.

K: A driv jsi jim neporadila? (smich)

L: No, tak chtéelo se mi jako min no, Ze prosté téd uz to udélam vic tak jakoby vic rdda, Ze
fakt jim prosté rad poradim a tak, no beru to jako vic 10..., Ze dFiv jsem prosté z toho byla
fakt otravend, kdyz mé nekdo oslovil takhle na ulici a treba jsem prosté rekla, Ze nevim,
nebo tak (smich).

K: Takze jsi na né zacala jako na tu skupinu pohliZet vic pozitivné?

L: Jo urcite no. (Radka)

Informatorky také shodné¢ uvadi, Ze prace je obohatila a dozvédély se nové véci jak o
cizincich, tak o jejich zemi, a to praveé diky zvySené komunikaci. Tuto zkuSenost hodnoti

kladnég. Také uvadi to, Ze to je v jejich praci ,,to zajimavé®.
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K: Jo, a obohacuje té ta prace tady?

R: Jo jo, tak jako urcité nejak jo, prosté vic zkuSenosti ti to da.

K: Jo a treba vnimas ted’ treba néejak jinak ty riizny skupiny po ty praci tady?

R: No, tak urcite, treba ty cizince tady, kdyz jsem v praci, tak jak se s bavim, Ze prosté néco
o nich se dozvis a tak, dozvim se treba o ty jejich zemi a tak, jako bavim se tady s nima rada

... (Radka)

111.7.2.4 Chovani servirek s ohledem na predsudky a stereotypy

Informatorky na pifimou otazku, zdali si mysli, ze jejich praci ovliviiuji né&jaké
predsudky a stereotypy odpovidaly, predevsim tak, ze ackoliv si mysli, Ze n¢jaké predsudky

¢i stereotypy maji, snazi se je v jednani se zakazniky neprojevovat.

... tFeba to, jestli da to dysko nebo ne, tak zrovna to docela jo (ma vliv na chovani), protoze
clovek je obsluhuje uz s tim, zZe vi, Ze od nich nedostane,... Ale kdyz ta holka se od toho
oprosti, tak jako... No, Ze my se asi jako snazime od toho oprostit, ale ty predsudky tam
jsou... (Beata)

To, jak informatorky hodnoti samy sebe, koresponduje také s mou zkuSenosti z
restaurace, kdy ackoliv jsem je vidéla obsluhovat mnoho riznych etnickych skupin ¢i v
riznych situacich, nikdy jsem nezaznamenala, Ze by se servirky smérem k hostiim ve svém
jednani odlisSovaly. Jejich chovani bylo v podstaté velmi konzistentni a uvedla bych, ze byly
v naprosté veétSiné okolnosti milé a pfijemné. Vztah mezi tim, Zze informatorky vnimaji
urcité stereotypy €1 predsudky, ale stale se snazi zachovat si ke vSem stejny piistup a zajistit

tak stale stejny servis, vystihla Bara.

No, tak je to samozrejmé..., Ze vnimds vic, ze to je i o tom, zZe kazdej clovék je néjakej, ze je
to hodné individualni, ale rekla bych, Ze u téch ndarodnosti to k tomu vidycky néjak sklouzne,
jako zaradis si je tam. Ale jako nakonec tieba té to nezmeni asi v tom chovani, kdyz mam
Francouze, tak se k nim nechovam jinak nez treba k Americanum, jako snazim se, i kdyz si
Fikam: ,,No jo, Francouzi, z toho zase nic nebude “. Ale kdyz jsou tFeba prijemny, proste, tak
se s nima fakt bavim a oni pak treba prekvapéj anebo prosté nepiekvapéj, no, a pak ja si
reknu: ,,No jo, Frantici, klasika“ (smich) no takze tak, ale snazZim se proste nehledet na ty
penize, no, coz asi nejde uplné vzdycky, ale prosté rikam si, Ze kazdej si zaslouzi normalni
servis... (Bara)

111.7.2.5 Stereotyp Cecha

Rada bych nakonec zminila stereotypy o Cesich, které se vyskytovaly s jasné
negativni konotaci. V rozhovorech s mymi informatorkami vyslo najevo, ze vsechny

hodnoti Cechy (ale i Cesky) negativné (jak uZ bylo nékolikrat zminéno vyse). Pokud hovofi
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o Cesich, jedna se v jejich pfipad¢ o autostereotyp. Cesi jsou nahlizeni jako nepiijemni,
délajici problémy, vyzadujici pozornost, drzej$i a arogantnéjSi, neslusni, vice oplzli a

troufali (oproti skupiné cizinctim).

Kdyz ja osobné, kdyz bych méla Fict, tak je pravda, ze kdyz budu mit obsluhovat dvacetilety
Cechy a dvacetilety cizince, tak urcité budu radsi obsluhovat ty cizince jako. Jo, Ze ti mladi
Cesi, e jsou fakt takovi jako pridrzly jo a pak takovej i ten stiedni vék ti Cesi, ti jsou takovi
Jjako oplzly nebo prosté ti padesatnici taky no.... No fakt, jako strasne, zZe jsou jako i zIi a
prosté vulgdrni. Ze si pamatuju, Ze tady s nima mél i nékdo jako vylozené néjakej problém...
tohle spis délaj ti Cesi. (Lenka)

... No, #i Cesi si fakt jako furt na néco stézujou, to sme tady jednou méli takhle stil a jedna
holcina je obsluhovala, skupinka Cechii a ti si prosté v jednom kuse stézovali, Ze jako nemaj
co pit a tak a pritom tam ale to pivo jako méli jo, takze to spis bylo tak jako hlavné, aby
néco rikali, nebo nevim.(Radka)

.

Cesi jsou také podle mych informatorek jedini, kteti si vynucuji jejich pozornost.
Jedna z informatorek uvedla, ze tohle by cizinec neudélal (Beata). Tato iniciativa ale vede

spiSe ke znechuceni servirek a do jakékoliv komunikace se jim potom chce spiSe mén¢.

... Ja bych jako rekla, Ze ti Cesi vyloZené jako ocekavaj, Ze se s nima budeme jako vic
bavit..., ze nékdy si i o to Feknou no (smich)..., tak ja jdu tieba kolem stolecku Cechii a ted’
oni na mé zacnou jako ,, Pojdte k nam, vy se s nama musite bavit* a takhle jo a ja jim na to
Fikam: ,,No to se teda nemusim s Vama bavit, to je na mé prosté* a tak no... ti Cesi tiplné,
Ze to po mé az jako vyzadujou prosté, to jsem uplné nastvana vzdycky z toho. A i kdyz si tak k
nim teda sednu a povidam si s nima, tak si zase pro zménu stézujou..., Ze to jako délam z
povinnosti... A ja jim na to Fikam, dyt ste mi to sami prave rekli, at si tady sednu a tak ne.

K: No, takze kdyz to tak po tobé chtéji, tak té to jesté vic otravi jo?

L: No jo, nemdm to rada, tohle proste, fakt ne... Anebo prosté nékdy reknu, Ze jako nemiizu,
Ze mdm prdci a tak, k nim ani treba nejdu no, nebo si k nim teda jako sednu, ale to fakt je
strasny, ze prosté pak to na sobé cejtim, Ze to je cely takovy falesny i ten smich a v§echno
prosteé no.

K: A tohle teda hlavné Cesi jo?

L: Jo to jsou experti na tohle. (Lenka)

Cesi také velice asto prekratuji vymezené hranice host-obsluha. Jednim z téchto
projevu je tykani.

Hosté informatorkdm velice Casto zacinaji sami od sebe tykat, a narusuji tak formalni
vztah host — servirka. Tato iniciativa ze strany hostl je opét z pohledu mych informatorek
vitana spiSe s nelibosti, jelikoz jak informatorky uvadi, ony hostim tykat nesm¢ji a ¢asto ani

nechtéji.

... Anebo mi jesté u Cechii vadi, Ze nam jako casto tykaji, Ze nam tieba jen tak Feknou
,ahoj“ jo a tak, to fakt nemam rada ty jo... nebo se se mnou bavi, ja nevim, jak kdybych
byla néjakd jeho kamoska prosté (Lenka)
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Dal$im negativem je také to, ze podle servirek davaji mensi spropitné. V podstaté
jediné co servirky uvadély za vyhodu, bylo to, ze hovoii stejnym jazykem, a tudiz si bez

problémtl porozumi.

B: Jo jsou jako, no jako jo no, nebo jsou prosté ja ani nevim takovi, prosté Cesi no, burdci
(smich), ja nevim, Ze prosté nékdy se chovaj tak jako, Ze si o sobé myslej, ja nevim co.
Nechci je jako hazet vsechny do jednoho pytle jo, ale vetsinou vozrali Cesi jsou prosté ze
vS§eho nejhorsi, nedaj ti Zadny dysko a jesté té k tomu navic otravujou.(Bdra)

Radky odpovéd’ na otazkou, pro¢ si mysli, Ze se Cesi tak chovaji, odpovédéla v
podstaté tak, ze to prosté ,,mame* v sob&. Ve stejném duchu odpovidaly i nékteré ostatni

informatorky.

K: Jo aha a ¢im myslis, Ze to jako je, Ze jsou takovi....?
R: No nevim... hlavné si teda myslim, Ze je to tou nasi ndrodnosti, zZe uz to néjak maji v sobé
no, ze my jsme fakt asi proste takovi, ale jako samozrejmé nevim (smich)... (Radka)
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IV Zavér

Ve své praci jsem se zameéfila na to, jakd je role predsudki a stereotypii v
interkulturni komunikaci v restauraci Hooters. Zda ma na interkulturni komunikaci vliv
prostiedi restaurace a zda prace v restauraci predsudky ¢i stereotypy v kontextu interkulutrni
komunikace zeslabuje. Také mne zajimalo, jestli maji ptipadné piedsudky ¢i stereotypy vliv
na chovani obsluhy.

Restaurace z mého projektu je soucasti franchisové spolecnosti a dalo by se
ocekavat, ze servis a sluzby budou ve vSech pobockéch stejné. Ukazalo se vsak, ze jak
informatorky, tak hosté si urcité odliSnosti, dané mistnim pisobenim, uvédomuji. V tomto
ohledu se opravdu franchisova restaurace ukazala jako forma glokalizace, jak ji zmifuje
Eriksen (2008).

Prostiedi restaurace je hodnoceno jako takové, kde si s hosty popovidaji a néco se o
nich dozvi, také komunikace je zde velice Casto neformalni (coz je dano i konceptem
restaurace). Toto se shoduje s tim, Ze podle Foxové (2004, s. 16) je restaurace mistem, kde
restauraci se upfednostiiovala spise neformalni komunikace a vielost servirek jako koncept
spole¢nosti. Neformalni komunikace byla hodnocena informatorkami pozitivn¢, shodné ji
udavaly jako to, co je na préci nejvice bavi. V tomto ohledu se zjiSténi shoduji s tim, co
udava Lashley, Morrison (2011, s. 264-269), Ze pokud je vztah s hostem dobry, je kontakt s
hostem to, co déla praci zdbavnou. M¢é informatorky také uvadi, Ze v restauraci je
komunikace s hosty — cizinci bavi daleko vice, nez kdyz se s nimi setkaji jinde. VSechny mé
informatorky uvedly, Ze se diky praci v restauraci nestydi (pfedevsim pfi pouzivani jazyka)
tolik jako pfedtim, coZ koresponduje se zjiSténim, Ze pratelskost miZze pomahat tomu, ze
pracovnik si praci vice uziva a také se mu mize diky tomu zvednout sebevédomi (Lashley,
Morrison 2011, s. 264).

Jako nejcastéj$i formy piekraCovani pravidel ze strany hostl mé informatorky
uvedly jejich pfiliSnou kamaradskost aZ obtéZovani, projevy opilosti a nepfijemné chovani.
Casto se objevovaly problémy jako piili§ osobni chovani zakaznikd ¢&i tykéni, v téchto
ptipadech se obsluha obzvlast snazila dodrzovat role zdkaznik — obsluha a informatorky se
snazily udrzet komunikaci v piedepsané roviné. Objevovaly se také problémy s tim, ze
néktefi hosté si na mé informatorky vice dovolovali, sahali na né, ¢i méli sexudlné
motivované poznamky. Casto si v souvislosti s konzumaci alkoholu stéZovaly na projevy
zékazniki za hranou slu$né¢ho chovani. V téchto ohledech se opét shoduji s tim, co udava

Lashley a Morrison (2011, s. 264-268), ze problémy mezi hostem a obsluhou mohou byt
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zaptiCinéné tim, pokud se vzajemné neshoduji v tom, co je akceptovatelné a jako cCasty
problém pohostinstvi uvadi nevhodné sexudlni chovani hosta (v pfipadé¢ mého vyzkumu
opét posileno konceptem restaurace) a opilecké chovani hostii. Co se tyka problematiky s
nepiijemnym hostem, feSily informatorky situace tak, Ze se na hosta jest¢ vice usmivaly a
byly milejsi a piivétivéjsi. V tomto ohledu jsem ze zucastnéného pozorovani i z vypovédi
svych informatorek zjistila, Ze jejich chovani k hostim bylo velmi vyrovnané, vzdy se
chovaly slusné, pratelsky a kazdému se snazily vyjit vstiic. Samy informatorky vsak uvadi,
ze s nékterymi hosty komunikuji radé€ji, coz ale v jejich projevu neni znat. V tomto ohledu
lze tici, ze informatorky se v podstaté stale chovaly podle norem spolecnosti Hooters,
udrzovaly pifijemnou atmosféru a byly milé a usmévavé, jakkoli byl host nepfijemny.
Chovaly stejné pratelsky k rtiznym etnickym skupinam.

Ackoliv je svét pod vlivem stale rostouci globalizace a dochazi k urc¢itému splyvani a
miSeni kultur, uvédomuji si lidé podle Eriksena (2007) velice silné stale ptislusnost k vlastni
etnické ¢i kulturni skuping. Stejné tak mé informatorky si byly velice dobte této vlastni
identity védomé a mezi predsudky ¢i stereotypy se nejvice projevovaly ty kulturni ¢i
etnické. Primarné totiz rozd&lovaly hosty restaurace na Cechy a cizince, pfi¢emz cizinci
Casto splyvali s oznacenim turisté. Turisté byli pro mé informatorky nejcastéjsimi ti¢astniky
interkulturni komunikace a jako skupinu je mé informatorky charakterizovaly pozitivné jako
pfijemngjsi a nekonfliktni a mély k nim kladny postoj. Rozhodné ne jako povysené Ci
nepiijjemné (tyto charakteristiky se pozd¢ji objevovaly az u jednotlivych etnickych
kategorii). V této souvislosti vyzdvihovaly mé informatorky v pozitivnim smyslu predev§im
Stédrost této skupiny, coZ tak Uplné neodpovida tvrzeni Reisinger (2009), podle které to, Ze
je bohatstvi turisti davano na odiv, mize u hostiteli vzbuzovat pocity zarlivosti, nenavisti ¢i
pocity vykofistovani. V tomto ohledu je vSak tfeba zminit, ze mé informatorky z tohoto
bohatstvi mély osobni profit, coz mohlo mit na jejich postoje vliv. Informatorky hodnotily
komunikaci s cizinci (turisty) jako obohacujici a zabavnéjsi nez s hosty Stamgasty (cizinci)
¢i Cechy. Skupina cizincti veobecné byla pii komunikaci (v porovnani s Cechy)
favorizovana (kromé¢ Beaty) a v§echny informatorky k ni mély kladny postoj.

Cizince mé informatorky délily podle jednotlivych etnickych skupin ¢i narodnosti a
projevovaly se u nich stereotypy ¢i predsudky o téchto jednotlivych skupinach. Zde uz
postoje tak shodné kladné nebyly a lisily se od etnické skupiny ¢i podle informatorky. Mé
informatorky také bézné pouzivaly etnofaulismy (Rusaci, cmoudi) tak, jak se o nich zminuje
Pricha (2010b, s. 65). Ackoliv mé informatorky udévaly o jednotlivych etnickych
skupinach jak pozitivni, tak negativni stereotypy ¢i predsudky, ¢astéji zminovaly predsudky

negativni, coz souhlasi s tim, ze etnické predsudky jsou vétSinou negativni (Allport 2004, s.
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38; Petrusek a kol. 1996, s. 875).

Predsudky a stereotypy byly zalozené ptredevSim na chovani, poskytovani
spropitného a pouzivani jazyka. Informatorky udavaly né€ktera etnika, ktera obsluhuji radsi
nez jiné. Toto se odvijelo predev§im od toho, do jaké miry byl dany narod povazovan za
,Stédry*“ anebo byl schopny domluvit se anglicky.

Informatorky uvedly, Ze jiz nékteré stereotypy ¢i predsudky mély pred praci v
restauraci a jiné zjistily az pfi praci (Stédrost jednotlivych néarodil). Mé informatorky
udavaly, ze diky praci v restauraci si ty stereotypy, o kterych véd¢ly, ,.jen potvrdily*. Toto
souhlasi s tim, co o stereotypech udava Petrusek a kol. (1996, s. 1229-1230) a to, ze se méni
jen velmi tézko. Zaroven vSak mé informatorky uvedly, Ze si diky praci v restauraci vice
uvédomuji, ze kazdy ¢lovek je jiny a nelze jednoduse vsechny ,,hdzet do jednoho pytle®. V
tomto ohledu by mohla mit vzajemna komunikace pozitivni vliv na vznik a uchovavani si
predsudkii, podobné jak udava Allport v kontaktni hypotéze (2004, s. 303).

Vztah k cizincim jako ke skupiné se bud’ zlepsil anebo zistal stejny (kladny). V
tomto ohledu informatorky akcentovaly rozsifenou formu komunikace, diky které mély
moznost poznat, ze cizinci jsou ,,fajn, v tomto ohledu méla interkulturni komunikace v
restauraci jednoznaéné pozitivni vliv.

Vztah k hostim Cechtim byl hor§i nez k cizincim, vSechny informétorky je
oznacovaly za lakoméjsi, nepfijemné, de€lajici problémy, vyzadujici pozornost, drzejsi a
arogantnéjsi, neslusné, vice oplzlé a troufalé (oproti skupin€ cizincii). Na zékladé své
zkuSenosti si vytvofily negativni stereotyp vici vlastni skupin€. Toto nesouhlasi s tvrzenim,
ze Clenskou skupinu lidé hodnoti pozitivné a maji tendenci ji protéZovat na utkor skupin
neclenskych ani s tim, Ze ¢lenskad skupina by méla byt upfednostiiovana skrze pozitivni
hodnoceni (Sumner 1906, in Graf a kol. 2015, s. 21). Divodem muZe byt, ze Cechy
informatorky hodnotily na zakladé¢ chovani v restauraci, kde ptekracovali roli hosta a
obsluhy.

Ackoliv tedy mé informatorky maji ptfedsudky ¢i stereotypy o cizincich obecné
(pozitivni) a o jednotlivych etnikach (spiSe negativni), neprojevuji je ve svém chovani. V
tomto sméru nesouhlasi mij vyzkum s Reisingerovou (2009, s. 193-194), kterd uvadi, ze
negativni pifedsudky ¢i stereotypy mohou pii povrchni interakci turista-hostitel (ale 1 jinych)
vytvaret pocit nediveéry a vyustit v neptatelské a hrubé chovani.

Podle Nakone¢ného (1999, s. 131-132) postoj piedpovida jednani, nicméné to, jak
se bude jedinec chovat nebo jednat, je zavislé na situa¢nich podminkach. Za ty by v ptipadé
mého vyzkumu mohlo byt povazovéano prostiedi restaurace, které by opét mélo v tomto

sméru pozitivni vliv. N&které informatorky totiz mimo restauraci s cizinci komunikuji
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nerady, avSak uvnitf je to bavi a komunikuji s nimi rady (jejich negativni postoje se tak
uvnitf restaurace neprojevuji).

Etnické ptredsudky ¢i stereotypy jsou velmi Casto udavany jako urcité bariéry ci
uskali v interkulturni komunikaci (Dodd 1995, s. 69-7; Benett 1998, s. 175; Pricha 2010b,
S. 64-65, 109), s timto se ovSem muj vyzkum opét neshoduje, nebot’ (jak jsem zminila vyse)
mé informatorky své predsudky ani stereotypy v komunikaci s hosty nijak neprojevuji. V
tomto sméru lze uvést, Ze mize jednat o situaci, kterou popisuje Lashley a Morrisone (2011,
S. 269), kdy se diky definované roli obsluha mtize pfi interakci citit tak, jako ze spise
zastupuje firmu, nez sebe sama. Také by se dana situace dala interpretovat tak, ze v tomto
ptipadé informétorky dodrzuji svou roli v piedstaveni, jak ji zmintuje Goffman (1999).

V restauraci Hooters, ktera byla pfedmétem mého vyzkumu, byla obsluha piijemna,
usmévava a ke vSem hostiim se servirky chovaly stejnym zptisobem, ackoliv maji riznorodé
postoje. Takové chovani obsluhy je pln¢ v souladu s jasn¢ stanovenym konceptem tohoto
restauraniho fetézce. Predmétem vyzkumu vSak nebylo potvrzeni miry vlivu takového
konceptu na skute¢né chovani obsluhy. Dalsi vyzkum by se proto mohl zaméfit na to, zda je
situace obdobna také v jinych restauracnich zatizenich. Podle Lashleyho a Morrisoneho
(2011), obsluha se muze pii interakci citit tak, ze zastupuje spiSe firmu nez sebe sama.
V této souvislosti by se vyzkumy mohly detailngji zaméfit i na to, jak zjisténé neprojevovani
predsudkii ¢i stereotypll souvisi Se ztotoznénim se S firmou a Se stanovenim takového

konceptu u restauracniho zafizeni.
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