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1. GvOD

Zvolila jsem si téma ,,Konzumace alkoholu jako copingovd strategie u lidi pracujicich

v pohostinstvi** hned z n€kolika diivodti. V minulosti jsem v daném oboru pracovala a tak
docela dobte zndm jak prostfedi, tak praci samotnou. S fenoménem vyuZiti alkoholu jako
copingové strategie jsem se velmi ¢asto setkdvala. Dal$im diivodem tedy bylo, Ze je mi toto
téma blizké a dle mého nazoru natolik zajimavé, Ze si zaslouzi pozornost. A to nejen z
hlediska pochopeni dané problematiky, ale také a to pfedevsim, kviili moznému feSeni ¢i
prevence. Ve své praci jsem se zaméfila na obsluhujici persondl (¢iSniky, servirky), protoZe
pravé oni jsou v kazdodennim kontaktu se zdkazniky a fesi nastalé situace a konflikty, které

mohou mit vliv na miru stresu.

To zdiraznuji hlavné proto, Ze v nékterych restaurac¢nich zafizenich se persondl déli na
obsluhujici, coZ jsou prave servirky a CisSnici, a persondl pracujici vylucné za barovym pultem
(obsluhuji pouze ty zdkazniky, ktefi se usadi na baru. V ptipadé€, Ze provozovna barovy pult
uréeny k sezeni nemad, pak pouze ptipravuji napoje, které roznasi personal obsluhujici.
Nepfijdou tak do kontaktu s hosty v takové miie). Déle je nutné zminit, Ze pro tcely vyzkumu
budu za lidi pracujici v pohostinstvi povaZzovat zaméstnance restauracnich zatfizeni, tedy

vybavenych kuchyni se zaméfenim na stravovani.

Pozornost jsem zaméfila na to piedstavit, popsat tuto profesi a jeji specifika, na konkrétni
stresory na pracovisti s jejich moZnymi dopady na fyzické i dusevni zdravi jedince. A

pfedevSim na pouzivané copingové strategie bez ohledu na jejich efektivitu.

V samotném vyzkumu bylo mym cilem zjistit, zda lidé pracujici v pohostinstvi skute¢né
pouzivaji alkohol jako jednu ze strategii. Porozumét jejich postojim, zdmérim, ndzortim a
odhalit vyznamy, které svému jednéni ptikladaji, obecn¢ vzato, pochopit, pro¢ a jak proZivaji
svou pracovni realitu. Ta se samoziejmé prolind s realitou jejich osobniho Zivota, jehoZz

kvalitu tak vyznamné ovliviuje.

Prace v pohostinstvi, jako kazd4 jina profese, ma své specifika, ktera nejsou na prvni pohled
patrnd, ale pfi bliZSim zkoumani mohou prekvapit svou rozmanitosti a rozsahem. Téma, které
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jsem zvolila, mize byt piinosné praveé tim bliz§im pohledem, ktery odhaluje moZnosti



zkoumadni a nastoluje fadu dalSich otdzek a témat piesahujici rdimec psychologie. Na danou
problematiku Ize nahliZet z hlediska historické perspektivy (¢asova linie, vyvoj pied a po
padu komunismu...), z hlediska genderu (rozdilné ndzory i proZivani Zen a muZzu, zafazeni na
pracovni pozice dle pohlavi), z hlediska hierarchie nasi spolecnosti, hodnoceni vykont a
prestize piikladané konkrétnim profesim a mnoha dalSich, kterd nepostradaji potencidl pro

védecky zdjem.

Nicméné v rdmci bakalatské prace neni mozné zpracovat toto téma z tolika moznych dhla

pohledu, proto jsem se rozhodla ziZit zkoumany problém na oblast psychologie.

2.TEORETICKA CAST

2.1. STRES

Stres je kazdodenni zkuSenosti lidské existence. Zazivame ho vSichni a neni snad oblast
lidského Zivota, ve které by bylo mozné stres zcela eliminovat. PiestoZe se o stresu v posledni
dobé hovofti pievazné v souvislosti s jeho negativnimi dopady na lidsky organismus, je pro
nas Zivot nezbytny. UdrZuje nas ve stavu jisté bd€losti. Dochdzi k aktivaci ¢4sti nervového
systému, zvySené produkci adrenalinu a dalSich hormont. Tyto biologické procesy maji télu
poskytnout energii k adekvatni reakci, uvést organismus do stavu energetické pohotovosti. Jak
uvadi Charly Cungi' ,.Stres je nespecifickd odpovéd’ organismu na jakykoliv poZadavek

(zdtez), ktery je kladen na organismus.” Tento stav sdm o sob¢ Skodlivy neni.

Zpravidla se po prvnim Soku télo adaptuje, pfipravi ke zvolené akci a setrvdva v pohotovosti,
nasledné se dostavi faze vy€erpanosti, coZ podrobnéji popisuje H. Selye jako ,,adaptacni
syndrom.**

Problém mtiZe nastat, pokud jsme stresu, ktery ani nemusi byt nijak intenzivni, vystaveni

dlouhodobé€.

! CUNGI, Charly, 2001. Jak zvlddat stres. Praha: Portal, (s. 15, cit. Hans Selye, 1956)
2 CUNGI, Charly, 2001. Jak zvlddat stres. Praha: Portal



Ve své préci jsem se zaméftila predevSim na stres chronicky, jehoZ nebezpeci spo¢ivd mimo
jiné i v onom slivku ,,chronicky*. Pravé tato skutecnost, kdy si na urcitou miru stresu
zvykneme, nevnimdme ji jako nebezpecnou ¢i Skodlivou, mé za nésledek, Ze takovy stav
muzeme povazovat za béZnou soucdst Zivota, a proto mu neptikladdme vahu a nehledame
uc¢inn4 feSeni.

Kazdy c¢lovek je jedinecny, a proto na urcitou miru stresu reaguje individudlné. To, co jeden
cloveék mize povazovat za nepiijemné az nesnesitelné, situace, v niz neobstoji, mize jiny
povazovat za pozitivni, piinosné a motivujici. Na to ma vliv mnoho faktorti, mezi néz patii

dédicné dispozice, vlastnosti a schopnosti, vliv prostiedi (vychova, nejblizsi okoli) a také

pfedchozi zkuSenosti a mnoho dalSich.

Na otdzku pro¢ se fenoménem stresu zabyvat (mnoho odbornik se touto problematikou
samoziejmé jiZ dlouhou dobu zabyv4) je jeho dopad na lidské zdravi duSevni 1 fyzické.
Ve své publikaci Sestra a stres® d&li J. Kftivohlavy ptfiznaky stresového stavu do téchto

kategorif:

Behaviordlni — nerozhodnost, problémy s usindnim a spanim, ztrata chuti k jidlu nebo jeho
nadmérnd konzumace, nepozornost, ztrata chuti do prace, u kuidkt vétsi mnoZzstvi
vykoutenych cigaret, zvySeny piijem alkoholu (nejen u alkoholiki1), vétsi zavislost na drogach

vSeho druhu (uklidiujici 1éky apod.)

Psychologické- vyrazné zmény nalady, podrazdénost az uzkost, pocity tinavy, potiZe pfi

projevovani emoci vii€i sob¢ i ostatnim lidem, omezovani kontaktu s druhymi lidmi.

Fyziologické- buseni srdce, bolesti hlavy, svalové napéti, nechutenstvi, bolesti bficha, ztrata

sexudlni apetence, zmény v menstrua¢nim cyklu, casté nuceni na moc.

*KRIVOHLAVY, Jaro, 2010. Sestra a stres. Grada (s. 22-23)



Dle Kiivohlavého! m4 stres negativni vliv na kardiovaskuldrni systém, praci gastrointestinalni
systém (zvraceni, vznik Zalude¢nich viedl), imunitni systém (sniZend rezistence k nemocem),

svalovy systém i dychani (dechova nedostatecnost, hyperventilace, astma).

I ptesto, Ze tento vycet neni vy€erpavajici, sta¢i k tomu, abychom si uvédomili zdvaZnost a

tedy 1 nevyhnutelnost vénovat této problematice pozornost.

2.2. STRESORY NA PRACOVISTI

Podle Vyzkumného udstavu bezpecnosti prace o sob¢ v roce 2008 tvrdil vice nez kazdy treti

pracujici v Evropé¢, Ze je v praci ovlivnén stresem.

Stres, ve svém negativnim smyslu, je na pracovisti problémem. NejenZe ma vliv na podavané
vykony, vztahy mezi lidmi (tedy i na kvalitu Zivota jednotlivce), a podle Vyzkumného dstavu
pro bezpecnost price (VUBP)’ také na Getnost a délku pracovnich neschopnosti. Ale také na

chovani lidi, ktefi mohou byt pod vlivem stresu roztrZiti, mén¢ pozorni a to mize vést k vétsi

pravdépodobnosti trazu i chybovosti vykon.

Stresory spojené s praci jsem pro veétsi prehlednost rozdélila do Ctyt kategorii, které navrhuje

VUBP®:

. Pracovni ¢innost — opakovand, rutinni prace, malo a nebo pfili$ supervize, dlouha
pracovni doba, maly plat, prace na smény, dlouhé smény a prace v nocnich hodinéch, prace

piescas, po pracovni dobé€, o svétcich a vikendech.

* KRIVOHLAVY, Jaro, 2010. Sestra a stres. Grada

>VUBP, v. v. i., 2008. Prevence zvldddni stresu. https://osha.europa.eu/fop/czech-
republic/cs/publications/files/stres.pdf

6 VUBP, v. v. i., 2008. Prevence zvldddni stresu. https://osha.europa.eu/fop/czech-
republic/cs/publications/files/stres.pdf



. Pracovni prostfedi — nadmérny hluk, nepravidelné stravovani a rezim (které je Castym
jevem u lidi pracujicich v pohostinstvi. MliZze ndsledné vést k nemocem traviciho Ustrojf),

nemoznost piestdvek, nevyhovujici teplota, teplotni rozdily, vlhko.

. Organizace prace — velkd nebo mald zodpovédnost, mald volnost v rozhodovani, malé

motivace, rychlost a ndrazovost prace, Spatnd komunikace, ptistup nadiizenych.

o Interakce se zdkazniky — nepiijemné situace, spory s klienty, slovni nebo fyzické
napadeni klientem (jevy €asté v pohostinstvi). Neustdly kontakt s lidmi, zachovavéni
profesiondlniho pfistupu, nutnost byt k dispozici pak muze vyvoldvat nechut’ komunikovat ve

volném case, coz miiZe narusSit vztahy s nejbliz§imi. Toto naruSeni se pak miiZe stat dalSim

stresorem.

Jak upozoriiuje Nespor’: "nadmérny a piili§ dlouho trvajici stres zvy3uje riziko problému s
alkoholem a jinymi ndvykovymi ldtkami." Dlouhodoby stres tak tedy miiZe pfispivat k tomu,
Ze jsou lidé nachylnéjsi chovat se nezdravym zptisobem. Stres tak muize byt, i kdyz
samoziejmé nemusi, tim, co ¢lovéka piivede ke sklenidce. K. Ne§por®uvadi mimo jiné tyto
rizikové faktory:

¢ Snadné dostupnost alkoholu v zaméstnani.

e Profesiondlni stres, pietizenost, ndrazovy charakter prace.

e Nerovnovédha mezi dsilim a odménou.

¢ Interpersondlni konflikty na pracovisti, nevhodné socidlni klima.

¢ Trojsménny provoz, no¢ni prace a spankova deprivace.

e Pocit odcizeni. Ten souvisi s malou samostatnosti, nedostatecnym vyuzivanim

schopnosti pracovnika a nemoZnosti se podilet na rozhodovani.

¢ Existencni nejistota nebo nezaméstnanost.

"NESPOR, Karel, Alkohol, jiné ndvykové ldtky a stres (s.1). www.drnespor.eu/nistres2.doc
 NESPOR, Karel, 2008. Skody zptsobené alkoholem v pracovnim prostredi a jejich prevence. Ceské pracovni
|ékarstvi (s. 2)



® Nejnebezpecné€j$imi obory jsou ty, kde se rizikové faktory kombinuji (napt. pracovnici
barti a restauraci nebo stavebni délnici, podle americkych odhadl se nadmérné piti

alkoholu vyskytuje v té€chto oborech zhruba 2x Castéji nez v bézné populaci).

U lidi pracujicich v pohostinstvi se téchto faktorti kombinuje né€kolik. Proto je nasnad¢ otdzka,
jak blizko m4 tato skupina lidi k vyuZivani alkoholu jako copingové strategie. Pro blizs{
predstavu ohledné obsahu a fungovani prace v pohostinstvi se v dal$i kapitole zaméfim na

vybrané aspekty této profese, které souviseji se studovanou problematikou.

2.3.PRACE V POHOSTINSTVI JAKO PROFESE

Na uvod této kapitoly bych rdda uvedla, Ze praci, které by se zabyvaly touto profesi, jejimi
specifiky a narocnosti nebo jen samotnym popisem, vyctem pracovnich povinnosti je jen
poskrovnu. Skute¢nost, Ze mnou zvolené téma neni ¢astym ndmétem relevantnich textd, vedla
k tomu, Ze informace v této Casti se ve velké mite odvoldvaji na moje osobni zkuSenosti a
informace zjisténé béhem vyzkumu. To, Ze se tato kapitola neodvoldva na mnoZstvi zdroju,
muze byt divodem mensi ditvéryhodnosti a vypoveédni hodnoty, ale také mlize byt inspiraci

pro dalsi vyzkumy.

Pracovni rezim byva rozvrzen do kratkého/dlouhého tydne’ nebo prace tyden a tyden' .
Pracovni doba, kterd neni shodnd s otviraci dobou (pfiprava, uklid, inventura apod. se provadi
pied otevienim ¢i po zavieni restaurace) je Casto delsi neZ dvanact hodin a neziidka kon¢i
pozdé¢ v noci. Prestoze teoreticky pracovni dobu stanovi smlouva, otviraci dobu cedulka na
dvefich je prakticky urovana toleranci zdkazniki, tedy tim, kdy posledni zdkaznik opusti
restauraci. Mimo to neni neobvyklé, Ze praci nad rdmec stanovené pracovni doby vyzaduji
nadfizeni, k ¢emuz je vede zdjem o zdkaznika. Pfi takto vynucené praci pies Cas ztraci

zaméstnanec kontrolu nad dobou stravenou v zaméstnani, cozZ vede ke ztrat¢ pocitu

R jednom tydnu se pracuje v pondéli, utery, v patek, sobotu a nedéli, vdruhém tydnu ve stfedu a ve Ctvrtek.

10 V jednom tydnu se pracuje od pondéli do nedéle a nasledujici tyden maiji cely volny.
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svobodného rozhodovani o svém Case a nasledné frustraci z nedostatku volnosti ovlivnit sviij
Zivot.

Stétni svétek je témct vZdy povazovan za béZny pracovni den.

Co se ty&e zdkonné prestavky (Zakonik prace)'’, tu si ¢asto nemohou vybrat podle svého
uvézeni a potieb, ale podle toho zda jim to momentélni pracovni povinnosti dovoli. To, kdy si
piestavku vyberou a zda nebude pferuSovana, zavisi na onéch pracovnich povinnostech a

organizaci prace v daném podniku (pocet zaméstnanci, mira odpoveédnosti a dalSich.).

Spankova deprivace souvisejici s redlnou pracovni dobou, nepravidelné stravovani a
ndrazovost prace (doba obédt, veceii, vétsi skupiny zdkazniki...) stejné tak jako teplotni
rozdily mezi klimatizovanou restauraci a jeji venkovni ¢asti ,,zahrddkou‘* (n€které jsou

v provozu po cely rok), hlasitd hudba a zakoutené prostiedi jsou vSechno faktory, které dany
zaméstnanec nemd pod kontrolou, nemuZe je ovlivnit, ale mohou se vyznamn¢ podilet na

jeho/jejim vniméni sebe sama.

Tato profese by se dala charakterizovat neustdlou komunikaci a pohybem. To sebou nese
riziko nepiijemnych situaci, nedorozuméni a konfliktd. Mnohdy se komunikace odehrava se
zdkazniky ve Spatné ndladé, podnapilém stavu nebo s témi, kteti ovladaji pouze sviij rodny
jazyk (kterym neni CeStina, angli¢tina ani némcina, coZ jsou jazyky, které jsou zpravidla pro
tuto praci vyZadovany). V tomto ohledu je velmi dulezity také postoj nadiizenych, zda
zameéstnancim poskytnou patfi¢nou podporu.

Néktera zatizeni jsou patrova, nékdy se kuchyné nachézi jesté o patro niZe, a tak o pohyb
rozhodng nouzi nemaji. ,,Béhem jednoho dne nachodi primérné dvacet kilometrii'>. To
potvrdil pokus s krokomérem tohoto bulvarniho ¢asopisu, jez jisté neni piilis relevantnim
zdrojem, ale bohuzel je témét jedinym. Denné nosi spoustu nddobf (to designové, jez d¢la na
hosty dojem, vyZaduje nemalou zru¢nost) a tak si za téch svych dvacet kilometr odnosi i

nemalo kilogramti.

Castym jevem je také to, Ze na smlouvé maji minimdlni ¢i jen o néco malo vyssi mzdu, kterd

se od jejich redlné vyplaty pfiliS nelisi (toto potvrdili vSichni mi informdtofi). N&ktefi

1 74kon &. 262/2006 Sh., Zakonik prace: Doba odpocinku
http://www.ahaonline.cz/clanek/trapasy/12579/
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zaméstnavatelé jim vyplaci ¢ast mzdy neoficidln€, coz jejich piijem zvysuje, ale také tuto
¢astku ¢ini nendrokovou ¢i nevymahatelnou. Zpravidla jsou tedy zavisli na tom, jaké

spropitné dostanou od zdkazniki.

Oficiélni platovy vymér miiZe témto lidem plisobit potiZe v situaci del$i nemoci nebo trazu,
kdy ndhrada mzdy pokryva jen malou ¢ast jejich Zivotnich ndkladi. Ze stejného diivodu mize
byt pro mnohé nedosazitelna hypotéka nebo jiny podobny finan¢ni produkt. Ve spojeni s
nejistou pracovni dobou, absenci vyhod a plnéni vdzanych na existenci ¢i délku pracovniho
pomeéru, plnéni ze systému socidlniho zabezpeceni, mateiské ¢i rodicovské dovolené, mize

byt jejich pracovnépravni postaveni vyznamnym stresorem (Sedlafova, 2005/2006)."

Nedilnou soucasti pracovni smlouvy je hmotnd odpovédnost za svéfené prostiedky. Jednd se o
finan¢ni hotovost, zdsoby a vybaveni restaurace. To zmifiuji hlavné kvili situacim (které jisté
nejsou na dennim poradku), kdy zdkaznik odejde (uteCe) bez zaplaceni ¢i na svou utratu

nema.

Placend dovolena je také spise vyjimkou nez pravidlem. Obvykle to funguje tak, Ze si svou

dovolenou odpracuji pfed nebo po jejim Cerpani podle dohody s kolegy.

2.4.COPINGOVE STRATEGIE

V Zivoté mohou Clovéka potkat narocné udalosti, které je velmi obtizné zvladnout, zdaji se
starosti, kdy prav¢ jejich kumulace dosahuje netinosné miry. K tomu dochazi v situaci, kdy
. v vt - - /o . v 14 v . .

jsme t€émto nepifjemnym drobnym problémiim vystaveni opakovang.”” Témto situacim se

nevyhneme v zadné oblasti lidského Zivota.

Je zapottebi vymezit si dva zasadni pojmy, ,,adaptace* a ,,zvldddni*, vztahujici se
k aktivitim, které &lovek uplatiiuje v naroénych situacich. Dle J. K¥ivohlavého'® miZzeme

»adaptaci“ chapat jako snahu organismu vyrovnat se se z4téZi relativné béZnou,

13SEDL/-'\IVROVA, Hana, Prekérni pracovnéprdvni vztahy. (Diplomova prace) Brno: Masarykova univerzita, 2006

14 PAULIK, Karel, 2010. Psychologie lidské odolnosti. Grada
> KRIVOHLAVY, Jaro, 1994. Jak zvlddat stres. Grada Avicenum

12



Vv,

neprekracujici zvladnutelnou mez, se zat¢zi, kterd nevyzaduje nadmérnou aktivitu. ,,Zvladani‘
(coping) oproti tomu chédpe jako aktivitu jedince, kterou reaguje na zat€Z nadmérnou at’ jiz

z hlediska intenzity ¢i jejitho dlouhodobého ptlisobeni.

[P 13

K. Paulik'® rozliSuje tyto pojmy podobnég. Pojmem ,,vyrovndvdni se se zdtéZi** oznacuje
zpusoby pouzivané k adaptaci na zatéz a pojmem ,,coping* adaptaci na stresory, tedy védomy
zpusob zvladani stresovych situaci vyZadujici zvysené usili. Ddle vymezuje pojem ,,copingové
strategie‘ jako postupy, které si jedinec voli a vice ¢i méné¢ ptizpisobuje momentalnim

podminkam. Jedna se tedy o konkrétnéjsi kroky, jeZ nelze zobecnovat tak jako v piipadé

adaptace.

Urcitou adaptaci, kterd ndm pomdahd vyrovnat se s nepfijemnymi situacemi a emocemi, jez
vnimdme jako ohroZujici a kterym nedokdzeme Celit ptimo, jsou ,,obranné mechanismy*.
Jedna se o mechanismy, zcela ¢i zCasti nevédomé, které spoc¢ivaji na zmené, Casto 1 zkresleni
toho, jak hodnotime a proZivame realitu'’. A pravé proto J. Paulik doddv4, Ze bychom je spise
m¢eli povazovat za neplnohodnotné a pouze ndhradni zplisoby adaptace a to i pies to, Ze

v n€kterych situacich je jejich pouZiti ptinosné a 1ze hodnotit jako pozitivni.

Tento nézor &asteénd sdili i J. Uzel,'® ktery tikd, Ze za neplnohodnotné adaptace je miiZzeme

povazovat v piipadé, Ze se stanou jedinym ¢i hlavnim pouzivanym zptsobem.

J. Paulik (2010) predklad4 vycet obrannych mechanismi tak, jak je popsal S. Freud a pozdé&;ji

i jeho dcera Anna:

* Vytésnéni — nevédomy mechanismus, zaloZeny na odstranéni nepiijemnych
ohroZujicich myslenek z védomi. Pfestoze jsou z védomi odstranény, mohou déle
ovliviiovat naSe chovani i prozivani a to zptisobem, ktery zdanlive s jejich obsahem

vubec nesouvisi.

16 PAULIK, Karel, 2010. Psychologie lidské odolnosti. Grada
v PAULIK, Karel, 2010. Psychologie lidské odolnosti. Grada
8 \UBP, v. v. i., 2008. Prevence zvldddni stresu. https://osha.europa.eu/fop/czech-

republic/cs/publications/files/stres.pdf
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e Potlaceni — védomy mechanismus. Jedna se o upusténi od urcité aktivity, popieni
jejtho vyznamu nebo jeji odlozeni na pozd¢jsi dobu.

e Regrese — navrat k projeviim, chovani odpovidajicimu diivéjSimu vyvojovému stupni
cloveka.

® Projekce — pfipisovani vlastnich nepfijatelnych pociti druhym.

¢ Introjekce — zvnitinéni si pocitl jinych.

e Racionalizace — rozumové vysvétleni neptijatelného chovani.

e Bagatelizace — sniZzovani vyznamu, hodnoty.

e Reaktivni vytvory — vytvareni opacnych postojl, nez jedinec zaujima ve skute¢nosti.

e Sebeobvinujici chovani a socidlni izolace.

V psychologickém pojeti stresu, jehoZ piedstavitelem je R. S. Lazarus, je kladen dliraz na
subjektivni zhodnoceni situace. Tedy, Ze stres vznikd i v ptipad¢, Ze danou situaci jako
ohroZujici, tfeba i myIn¢, vyhodnotime. To Lazarus' nazyva ,,kognitivnim hodnocenim*, které
dale déli na priméarni (hodnoceni situace) a sekundarni (moZnosti, jak danou situaci
zvladnout).

Nase vnimani reality a jeji prozivani tedy urcuje i pocitovanou miru stresu a podili se tak na
vybéru vhodné strategie.

C. S. Carver se spolupracovniky (1989) rozliSuji ndsledujici strategie20

1. Strategie zaméi'ené na problém, kterou jedinec voli, pokud situaci zhodnoti tak, Ze ji
muze svou vlastni aktivitou zménit a vyfesit.
e Aktivni zvladani (snaha problém vyfesit)
¢ Planovani (zvaZovani, jakym zplsobem situaci fesit)
¢ Potlaceni protichtidnych aktivit (odsunuti ostatnich zalezZitostf)

e ZdrZenlivé zvladani (feSeni odsunuto na vhodnou dobu)

2. Strategie zaméiené na emoce jedinec voli v ptipadé, Ze dosel k zavéru, Ze nelze nic
nedé¢lat, situaci nemtiZze vyfesit vlastni aktivitou.
¢ Hledani emociondlni opory (hledani pochopeni, porozuméni a podpory u

druhych)

¥ LAZARUS, R. S., S. FOLKMAN, 1984.: Stress appraisal and coping. New York: Springer
29 MLEAK, Zden&k, 2004. Stres v profesi vychovatelii. cmps.ecn.cz/pd/2004/texty/pdf/mlicak.pdf
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e Pozitivni reinterpretace (piehodnoceni situace se zaméfenim na pozitivni
aspekty)

* Akceptace (pfijeti problému s naslednou snahou situaci zmeénit a nebo se
prizpusobit)

e Popfreni (odmitnuti problému, popfeni toho, Ze viibec existuje)

e Obrat k ndboZenstvi (opora ve vite i ¢ekdni na zdsah z hury)

3. Dysfunkéni strategie
e Zam¢éfeni na projevovani emoci (a také na to, jak je ventilovat)
e Behaviordlni ventilovani (pocit bezmoci, jedinec se vzdava snahy o feseni)
e Mentdalni odpoutdni (odvedeni pozornosti zamétenim se na jiné ¢innosti)

¢ (Odpoutani pomoci alkoholu a drog

Coping chdpeme jako aktivni a védomy zplisob zvladani stresu.”! Strategie volime v zavislosti
na na$i predchozi zkuSenosti dle toho, co se ndm osvédcilo, o ¢em se domnivdme, Ze by se
mohlo osvéd¢it a na moznostech, které v dané situaci mame. Jedna se o aktivity naucené.
Nejsou neménné a stalé. Ménime je, kombinujeme a u¢ime se novym.

Ty nové, které povazujeme za efektivni, zafazujeme do svého repertodru strategii a
vyuzivame je opakované, Casto jiz zcela automaticky.

Lidé pracujici v pohostinstvi se tak mohou naucit vyuzivat ke zmirnéni stresu konzumaci
alkoholu proto, Ze to vidi u svych kolegli nebo jen z diivodu snadné dostupnosti a ¢asové
nendroc¢nosti.

Podpora konzumace alkoholu jako copingové strategie spociva v jeho ucinku na lidskou
psychiku samotném.

V pocate¢nim stadiu alkohol totiZ skute¢né navozuje jedinci dobrou ndladu a potlacuje stres a
nepiijemné stavy. Navic zvySuje sebevédomi, pomahd navazovat kontakty a ¢ini nds
pratelstéjSimi. V tomto stadiu se zpravidla ¢lovék neopiji, ale konzumuje alkohol v mite, kterd
vede ,,jen* k podnapilosti. Nedochdzi k naruseni socidlnich vztahti ani problémim s plnénim
pracovnich povinnosti, ale tolerance na alkoholu se zvysuje.**

Skutecnost, Ze alkohol navozuje uvolnénéjsi ndladu a potlacuje stres, mize vést k tomu, Ze

jeho konzumaci zhodnotime jako efektivni a zaéneme ji pouZivat jako copingovou strategii.

2 PAULIK, Karel, 2010. Psychologie lidské odolnosti. Grada
2 RABOCH, JiFi, Pavel, PAVLOVSKY a Dana, JANOTOVA, 2006. Psychiatrie minimum pro praxi. Triton
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V relativné kratkém Casovém tuseku tak mize dojit k situaci, kdy se k této strategii
uchylujeme zcela automaticky. A to bez ohledu na to, Ze ,,...zvySend konzumace lékii,
alkoholu, cigaret a dalsich tlumicich ¢i stimulujicich drog apod., které kromé urcité (casto
casové omezené) odezvy v sobé zahrnuji Fadu nepfiznivych vlivii a rizik.“>

Jak je jiz uvedeno vyse, v rozdéleni strategii, alkohol (a jiné ndvykové latky) spadd do
kategorie téch dysfunkénich. NejvétSim problémem je samotny fakt, Ze se jednd o latky
navykové a také jejich zdanliva ucinnost. Nelze vyloucit mozny vznik zévislosti, ktera vede
k narusSeni socidlnich i pracovnich vztahti, vdZnému poskozeni zdravi a je jiz dlouhou dobu

%

celospolecenskym problémem napfti¢ lidskou historii.

2.4.1.Zdravé zpiisoby zvladani stresu

K dusevni pohodé¢, kterd sama o sob¢é mliZze pusobit jako prevence stresu, patii zdravy Zivotni
styl. Zmifuje to ve své praci i K. Ne§p0r24, jehoZ nékteré strategie prevence stresu
predkladam:

o Sit mezilidskych vztahii. To bezesporu ptisobi na kvalitu naseho Zivota pozitivné a
kaZzdodenni tézkosti zvlddame sndze, pokud vime, Ze se mizeme o n¢koho opfit, Ze
mame podporu.

Pokud je ale neustdla komunikace naplni prace, hrozi riziko, Ze takovy ¢lovek pak ve svém
volném case ztrati chut’ i zdjem komunikovat a to mlze vztahy s nejbliz§imi narusit. Pak se
pozitivni ndboj této strategie vytraci a naopak se muiiZe stét stresorem.

e Dobré vztahy mezi kolegy. Nékdy poméha si o svych starostech s n€kym promluvit. Je
vSak otdzkou, zda lidé, ktefi maji komunikaci v néplni préce, si nechtéji pravé od
tohoto aspektu odpocinout. A pokud ne, s kym mohou o svych kazdodennich
pracovnich starostech mluvit? NejspiSe se svymi kolegy, ktefi maji predstavu, co tato

2V 2

profese obnési, potykaji se s podobnymi problémy a maji tak vétsi pochopeni. Jak tika

22 pAULIK, Karel, 2010. Psychologie lidské odolnosti. Grada

** NESPOR, Karel, 2007. Prevence profesiondlniho stresu a syndromu vyhoreni, s.3.
http://www.medicinapropraxi.cz/pdfs/med/2007/09/10.pdf
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K. Nespor™: ,,Lidé téze profese byvaji schopni si dobfe porozumét, projevovat si
pochopeni a sdilet praktické zkuSenosti.*
Z vypovédi mych informatort vyplyva, Ze prave tento zpiisob je hojné vyuZivany, ale témét
neodmyslitelné spojeny se sklenickou alkoholu. KdyzZ si pfedstavime skupinu lidi, ktef{ si
chtéji popovidat v pozdnich no¢nich hodinach, coz vybér mista velmi zuZuje, neni nikterak

piekvapujici, Ze dojde na né&jaky bar a taktéz na alkohol.

e Zdkladni dovednosti tykajici se psychoterapeutické pomoci. Jedna se o komunikacéni
dovednosti nejen se zdkazniky, ale i v tomto piipad¢ s kolegy, ktefi si tak mohou
pomahat navzdjem.

Zasadnim problémem je, jak jsem zjistila z vypovédi, Ze pracovnici v pohostinstvi se nikde
tyto dovednosti neuci. Nepodatilo se mi nalézt ani Zidnou odbornou ucebnici pro dany obor,
ktera by se tohoto tématu dotykala. Obesla jsem nékolik restauracnich zafizeni a dotazovala
jsem se vyucenych ¢iSnikt a servirek (ktefi se mého vyzkumu netdcastnili). Nikdo z nich
nebyl béhem studia ¢i po ném (z iniciativy zaméstnavatelll a nadiizenych) sezndmen natoz

proskolen v této problematice.

e Relaxacni a meditacni techniky.
V pracovni dobé zpravidla nejsou moZzné, ¢iSnici a servirky si nevybiraji pauzy dle svého
uvazeni, nemusi mit ani dostate¢né zazemi. Tyto techniky mohou ptipadat v tivahu po
skonceni pracovni doby, coz byva v pozdnich hodindch a nemusi to ani umoZziovat denni

rezim ostatnich ¢lend rodiny.

o Stredni mira zdtéZe. Nadbytek ani nedostatek prace neni idedlnim stavem. Je tedy
dualezité rozvrZeni Casu.
Jak jsem jiZ uvedla, rozvrZeni Casu zaméstnancem nepiipadd v tomto oboru v ivahu. Miru
zatéze také ovlivnit nemiiZe.
®  Pestrost prdce
Préce v pohostinstvi je jiZ ze své povahy relativné pestrd ¢i spiSe by se dalo fici, Ze neni

stereotypni. To ovSem zpravidla zavisi na vnéjSich okolnostech a ne na viili zaméstnance.

> NESPOR, Karel, 2007. Prevence profesiondlniho stresu a syndromu vyhoreni,
http://www.medicinapropraxi.cz/pdfs/med/2007/09/10.pdf
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e Neprebirat odpovédnost za skutecnosti, které nemiuZeme ovlivnit. Snaha zmeénit néco,
co zménit nemohu, vede k pocitu bezmoci, frustraci a je velmi stresujici. Je proto
dileZité toto mit na paméti.

Obsluhujici persondl je Casto vystaven kritice a musi feSit situace, které sim nezavinil
(nepovedené jidlo, absence urcitého sortimentu v nabidce, Spatnd nilada zdkaznika, hluk
v podniku, hmyz na zahradce...). Casto se dostavi i do situaci, kdy vyhovét jednomu
zékaznikovi znamena rozzlobit jiného (hlasitost hudby, nastaveni topeni apod.) Jist€ neni

snadné rozhodnout, kterému z nich vyhovét a kterému nikoli.

e Kvalitni zdjmy. Rozhodnég takové, které nesouvisi s praci. Je dobré oddélovat préci a

soukromi.

® Dostatek spanku, kvalitni pravidelnd strava.
Doba odpocinku mezi koncem jedné smény a zaCatkem druhé ¢ini mnohdy jen pér hodin.
Tém, ktefi maji rodiny, nezarucuji dostatek spanku ani dny volna. Navic mohou mit tito lidé
posunuty denni rezim a tak chodi spat v pozdéjsich hodinéach i v piipadé, Ze musi z néjakého
jiného diivodu vstavat brzy.
Stejné tak je tomu 1 se stravovanim v pracovni dobé€. Jak jiZ bylo fe¢eno, pauzu si vybiraji dle

momentélni situace v provozu.

® Prepracovany clovék si nemd pribirat nové iikoly.
Mnozstvi tkoll zavisi op€t na vnéjSich okolnostech stejné jako narazovost prace, prace nad

rdmec pracovni doby a moZnost odpocinku.

e Télesnd cviceni. To odbourdva latky uvoliiované pfi stresu. Navic pocit vlastni dobré
kondice piisobi pozitivné na hodnoceni sebe sama a vhodna télesnd aktivita odvede

mysl od starosti.

e Péce o viastni zdravi. Fyzické a duSevni zdravi jsou ve vzdjemném vztahu a jedno
ovliviiuje druhé.
Mnoho ¢iSnikt a servirek (viz vypovédi informétorti) v§ak uvadi, Ze jsou nuceni pracovat i

nemocni bud’ kvtli obavam z uslé mzdy, a nebo kvili tlaku nadiizenych.

e Humor, spiritualita, ritudly. Humor je dalezitou pozitivni soucdsti Zivota.
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Zpusobd, jak stresu predchdzet a vyrovnavat se s nim, je mnoho a bezesporu nikdo nevyuziva
vSechny. Je ale dileZité, védet o nich, o tom, Ze se dd néco délat a v piipadé, Ze si nevime
rady, zeptat se odbornika, nebét se pozadat o pomoc a rozhodn¢ neziistat v necinnosti. Stres
muze nase zZivoty vyznamné ovlivilovat a ménit nase prozivani, n¢které jeho disledky mohou
byt az Zivot ohroZujici. I v méné ohroZujicich situacich je vSak jeho dopad vzdy negativni a to
nejen na Zivot konkrétniho jedince, ale 1 jeho okoli. Vypovid4 o tom mnoZstvi publikaci a také
odbornik1, kteii se timto fenoménem zabyvaji.

Je proto nezbytné, a v nasi spolecnosti zamétené na vykon zvIasté, vénovat se osveéte a
vzdélavani v této sféte lidského Zivota. A to jiz od mladého véku kazdého z nds napfi¢ vSemi

obory a oblastmi konani.

3.METODOLOGIE

3.1.Uvod

VeV v v

Lidé, kteti jsou dlouhodobé& vystaveni vEtsi mite stresu, jsou ndchylnéjsi fesit tento stav alko-
holem (NeSpor, 1999).%° Stres muize tedy vyustit nejen v rizné zdravotni potiZe, ale i negativ-
n¢ ovlivnit nase chovani. V pohostinstvi se kombinuji pracovni stresory a rizikové faktory
konzumace alkoholu. Oboji, stres i alkohol, ve vétsi mife, pii dlouhodobém tcinku, maji vliv
na psychické a fyzické zdravi a vyznamné tak ovliviiuji kvalitu Zivota jedince a jeho okoli.
Proto jsem se ve svém vyzkumu zaméfila na miru stresu a jeho vliv na postoj k alkoholu u
této skupiny. Na hlubsi porozuméni dané problematice s tim, Ze pokud skutecné existuje sou-
vislost a vzdjemny vliv téchto aspektli, bylo by dobré zaméfit pozornost na to, jak jim pomoci
tyto situace zvladat Iépe, naucit je, jak se starat o své dusSevni zdravi, coZ by mohlo v budouc-
nu vést k zatazeni copingovych strategii a péce o duSevni zdravi do vyukovych programi.
Mym cilem bylo pochopit a popsat ndzory, postoje, motivy a prozivani konkrétnich lidi, jejich
subjektivni pohled na situaci, v nizZ se nachdzeji a také to, jak tato prace ovliviuje jejich vni-
mani sebe sama. Jaky vyznam piiklddaji jednotlivym stresoriim a alkoholu samotnému. V&tsi
pochopenti jejich kazdodenni realit¢ mlzZe nastinit perspektivu ucinného feseni, které povede
ke zkvalitnéni jejich profesniho i osobniho Zivota a minimalizaci negativnich dopadl na zdra-

s

V1.

®NESPOR, Karel, 1999. Alkohol, jiné ndvykové ldtky a stres. Sportpropag
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3.2.Vyzkumna otazka

Zasadni otdzka mého vyzkumu zni:
Jakou roli hraje alkohol p¥i snaze vyrovnat se s danou mirou stresu?

Pfi¢emz jsem se zamétovala na:

1. oblast stresu- Jaké stresory vnimaji a se kterymi se nejhlife vyrovnavaji.
2. oblast konzumace alkoholu - Do jaké miry spojuji stres s alkoholem a nakolik alkohol

splnuje jejich ocekavani.

Odpovédi reprezentuji subjektivni pohled a vniméni.

3.3.Vyzkumna strategie

Pro sviij vyzkum jsem zvolila metodu kvalitativni. Pfedev§im proto, Ze mym cilem bylo
zkoumat danou problematiku do hloubky, komplexn¢, porozumét postojiim, nazortim lidi,
ktefi tuto profesi vykondavaji. Ziskat hluboky vhled do toho, jak dany problém vnimaji, jak se
citi, popsat jejich osobni interpretace. Zjistit, jaky vyznam pro n¢ alkohol v daném kontextu
ma, jak hodnoti svou préci, pracovni postaveni a v souvislosti s tim i sebe sama. Jak se staraji

o své duSevni zdravi a také zda maji povédomdi, co pro své zdravi mohou sami délat.

Vyzkumy v dané oblasti se zamétuji na pracovniky jinych profesi (poméhajici profese,
ucitele, fidice atd.) a lidmi z gastronomie se, pokud viibec, zabyvaji jen okrajové. Hodnotu
mého vyzkumu proto shleddvam pravée v ucelenych a obsahlych informacich predkladajicich

perspektivu zaméstnanct v tomto oboru.

V kvalitativnim pfistupu neni hlavnim cilem zobecnéni ¢i vytvotreni n¢jakého obecné platného
27 s x . y c vy
vzorce.”" Zamérem ale bylo poukdzat, porozumét danému aspektu, poptipad¢ navrhnout

mozna feseni.

Zamérem bylo nalézt ve vypovedich podobnosti a porozumét jejich motiviim a zkuSenostem.

7 MIOVSKY, Michal, 2006. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Grada
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3.4.Techniky sbéru dat

Vyzkum probihal formou polostrukturovanych rozhovort s SirSimi okruhy témat, aby

dotazovani méli dostateCny prostor vyjadfit se a interpretovat své zkuSenosti zeSiroka.

Poradi otdzek jsem neméla pevné dané, prizpisobovala jsem se tomu, jak se rozhovor vyvijel,
jeho plynulosti. Polostrukturovany rozhovor pfinasi tu vyhodu, Ze umozZiuje ujasnovat si

v pribéhu, zda jsme si spravné rozuméli, reagovat okamZité na nastalou situaci a také to, Ze
poskytuje dotazovanému volnost a prostor vyjadiit se obsirn¢, coZ muize rozsitit pivodni

rovinu tématu a pfinést nové poznatky piinosné pro vyzkum.*®

V daném oboru jsem sama v minulosti pracovala a s vétSinou informatorti jsem se znala jiz
diive. To mohlo byt zdrojem predpojatosti, a proto jsem m¢la neustdle na zteteli nutnost
udrZovat si patficny odstup a zachovani objektivity. Na druhou stranu to pfispélo k vytvofeni

dtavéryhodného prostiedi a otevienosti od samého zacatku.

Otéazky jsem formulovala tak, aby neodrédzely ani nepodsouvaly moje zkuSenosti, pfedpoklady

nebo nédzory.

1. Jak byste charakterizoval/a svou profesi? (Informétofi se samostatn¢ rozhodovali, co
povazuji za dulezité a tedy sd€leni hodné. Jednalo se o vycet pozitiv i negativ. NerozliSovala

jsem mezi psychickou a fyzickou ndrocnosti.)

2. MuZete mi popsat vase pracovni podminky a zdzemi? (Toto téma piiblizuje
pracovnépravni podminky jako pracovni doba, plat, pauza na odpocinek a vlastni stravovénd,

moznosti ¢erpat dovolenou, zdzemi ¢ili prostor vyhranény pro zaméstnance.)

3. Co povaZujete na své praci za nejnaro¢néjsi? (Dotazovani zcela subjektivné
zhodnocovali, co pro n€ osobné¢ je nejvetsi zatézi, s ¢im se nejhiife vyrovnavaji. Co nejvice

narusuje jejich psychickou pohodu. Tyto odpovédi zahrnovaly ¢asto popis konkrétni situace.)

4. Pijete nékdy béhem pracovni doby nebo po jejim skonceni alkohol?

8 MIOVSKY, Michal, 2006. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Grada
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5. Pijete alkohol ve svém volném case? (Toto téma zahrnovalo i volnoCasové aktivity. K
nim rozhovor piesel spontanné. Cilem bylo zjistit, zda se ve svém volném Case vénuji

¢innostem, které pomdhaji vyrovnat se se stresem, tedy fyzicka aktivita, relaxace apod.)

6. Jakym zpiisobem se vyrovndvite se stresem? (Do tohoto tématu jsem zahrnula i
informace o tom, zda maji dotazovani né¢jaké povédomi o tom, jak stres eliminovat, mirnit

jeho dusledky a jak se s nim vyrovndvat.)

7. Co povaZzujete na své praci za ptinosné, pozitivni? (Co je na dané profesi bavi, co se

/////

8. M3 vase prace n¢jaka specifika, kterymi se 1isi od jinych profesi ve sluzbach? (U
tohoto tématu jsem zjiSt'ovala, jak dotazovani vnimaji svou préci v kontextu oboru. Jestli maji

pocit, Ze urCitd negativa se vyskytuji pouze v jejich préci a jaky to ma vliv na jejich psychiku.)

9. Co byste povazoval/a za pozitivni zménu? (Timto dotazem jsem zjiStovala, co by
melo nejvetsi vliv na kvalitu jejich dusevniho zdravi. Zda se jejich ndzory shoduji s mou

predstavou o moznych feSenich zkoumané problematiky.)

3.5.Vybér vzorku, prostredi vyzkumu

Mym zamérem bylo, aby vzorek zastupoval zkoumany problém a proto jsem zvolila acelovy

vybér vzorku®. Pro zafazeni do vzorku jsem stanovila zdkladni kritéria:

e V¢k 30 a vice let. Predevsim proto, Ze jsem vychdzela z predpokladu, zZe v tomto véku

budou mit informétofii vice pracovnich zkuSenosti a tedy i moZnost porovnani.

e Plsobnost v oboru 5 a vice let. Domnivam se, Ze dlouhodobéjsi pracovni zkuSenost

pfinasi veétsi miru nadhledu a také znalost oboru.

e Misto vykonu povolani Praha a to pfedevsim z praktickych divodii, kvili dostupnosti

a snaz$imu kontaktu.

e Zameéstnanecky pracovni pomeér je dilezitym kritériem vzhledem k tomu, Ze vyzkum

je zaméfen i na pracovnépravni postaveni a piistup nadfizenych a zaméstnavateld.

*MIOVSKY, Michal, 2006. Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu. Grada, s. 135
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o Uspokojivé rodinné zazemi ve smyslu urcité psychické pohody, tak aby se daly
vyloucit stresové faktory, které by nemély se zkoumanym problémem Zadnou

souvislost.

Velikost vzorku jsem stanovila na 7 osob, se zastoupenim obou pohlavi. Primarné jsem
oslovila své byvalé kolegy a kolegyn¢ a nasledné zaméstnance z podnikt, které jsem jiz
n¢kdy diive navstivila ve svém volném cCase. VSichni, které jsem oslovila, ochotn¢ souhlasili.
Osobn¢ mé velmi piekvapilo jejich nadSeni a vstticny piistup. Jsem presvédcena, Ze v tom
sehrdl velkou tulohu fakt, Ze jsme se jiz znali. Nemusela jsem tedy ziskdvat jejich diivéru a
navic, vzhledem k mé zkuSenosti z oboru, mé povazovali za jednu z nich a byli tak od zacatku
velmi otevieni. Na druhou stranu pro mé bylo obtizZné€jsi zachovat objektivitu a musela jsem
se vice kontrolovat. VSechny informétory jsem pozadala, aby se pokusili zapomenout, Ze
praci v oboru zndm a hovotili se mnou jako s naprostym laikem. U prvniho rozhovoru jsem
totiZ narazila na problém s odpovédi typu ,,vZdyt’ to znas, viS preci, jak to myslim* apod.

Domyslené odpovédi, byt’ i spravné, by nebyly pro miij vyzkum relevantni.

Rozhovory se odehrdvaly v kavarndch a restauracich, ale nikdy v misté vykonu povolani
informatord. Chtéla jsem tim piedejit moznému naruseni ze strany kolegli, nadfizenych i
zdkaznikl a také vyloucit obavu dotazovaného o nékterych tématech hovofit zcela vécné a
oteviené. Vybér mista jsem nechala zcela v jejich rezii. VSechny rozhovory se odehrdvaly v

piijemné atmosfére.

3.6.Zpracovani, vyhodnocovani dat

Ziskana data jsem prabézn¢ zpracovavala po celou dobu vyzkumu. Pfi samotném rozhovoru
jsem si Casto zaznamendvala doslovné citace a to predevsim v situacich, kdy se tykaly mé
vyzkumné otdzky a také v ptipadech silné emotivni reakce. K jednotlivym rozhovoriim jsem
si poznamendvala i tyto neverbdlni projevy vcetné mych vlastnich pocitd. Ziskana data jsem
organizovala dle okruhti témat a podobnosti ve vypovédich jsem ndsledné barevné odliSovala.
Nékteré okruhy jsem pro vétsi prehlednost jesté dale délila do podkategorii (napf.
pracovnépravni podminky) a toto déleni jsem zachovala v kapitole, v niZ jsem dané téma

zpracovavala. Pfi postupné redukci dat jsem ve vypovédich zacala objevovat spojitosti a
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vztahy a nékolikrat tak zvolené kategorie pfehodnocovala. K tomu mi velmi pomdhaly

poznamky, které jsem si psala pii kazdém dalSim procitani a zpracovani.

Vyuzila jsem tedy postup kategorizace (segmentace), kdy jsem data uspotadavala do
tematickych celki, pficemz jsem soucasné provadéla jejich redukci. Déle jsem vytvarela
podkategorie, které mi pomahaly vidét vztahy a blizsi souvislosti. Soucasné s tim jsem
vyuZzivala postup pozndmkovani, pii némz jsem zachycovala vlastni postiehy, ivahy, pocity a

také emotivni rozpoloZeni informatorti/informatorek.

3.7.Kvalita vyzkumu

V kvalitativnim vyzkumu hrozi riziko zkresleni dat samotnou pfitomnosti vyzkumnika.
Stoprocentni objektivita neni moznd. Vyzkumnik data ovliviiuje vZdy, tomu nelze zcela
zabranit. Jak tika Miovsky .,....aktivai podil badatele je pro ziskdani dat podminkou. «30
Uvédomovala jsem si tedy nutnost neustdlé sebereflexe. Moje osobni vazby na nékteré
informatory povaZzuji jak za piinosné a validitu podporujici (zakladaji ur¢itou miru divéry a
znalost prostredi, které zabranilo zkresleni n¢kterych profesné specifickych pojmu), tak za
zdroj jisté predpojatosti. Tomu jsem se snaZzila zabranit jiZ zminénou sebereflexi,
konzultacemi s dal$simi odborniky a také s doktorandkou Fakulty socidlnich véd Mgr. Petrou
Kutalkovou, jejiz specializaci je pravée kvalitativni vyzkum. Dalsi zptisob, ktery jsem vyuZila,
byl zpétnd vazba informatort, kdy jsem s nékterymi z nich vedla dialog nad zpracovanymi

v . . e v . v z v M 1
poznatky a ovéfovala si tak, zda jsem zjiSténym skuteCnostem spravné porozumela.3

3.8.Etické otazky

Plivodné jsem, na doporuceni vedouci prace, méla v imyslu informovany souhlas v pisemné
formé. Nicméné vSichni informadtofi i informétorky byli proti. Pfedevsim z toho divodu, Ze
nechtéli, aby se kdekoli objevilo jejich jméno a také odmitali cokoli podepisovat. Omlouvali
to i tim, Ze mi vefi a nepovazuji néco takového za nutné. Ze stejnych diivoda jsem musela

odstoupit od nahrdvani rozhovora a nahradit ho psanim poznamek.

% MIOVSKY, Michal, 2006. Kvalitativni pfistup a metody psychologického vyzkumu. Praha: Grada, s. 267
*1 MIOVSKY, Michal, 2006. Kvalitativni pfistup a metody psychologického vyzkumu. Praha: Grada
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Vsechny informétory a informatorky jsem pfedem informovala o svém vyzkumu i jeho
zaméru, o zcela dobrovolné Gcasti, pravu zménit ndzor, zarucila jsem se za jejich anonymitu a
ujistila je, Ze veSkera ziskand data pouZiji tak, aby z jejich povahy nebylo moZné identifikovat
je jako osoby ani provozovny, v nich pracuji nebo pracovali. To bylo obzvlasté dilezité
vzhledem k tomu, Ze soucasti vyzkumu je i jejich pohled na pracovnépravni postaveni a
pristup zaméstnavatelll. V tomto ohledu mi osobni vazby a s tim spojend dlivéra pomohla

piekonat mozné poc¢atecni rozpaky €i obavy.

Bé&hem rozhovort jsem imyslné nehodnotila a nevyjadfovala se k ¢etnosti a mnoZstvi jimi
uvadeéné konzumace alkoholu. Vyhybala jsem se termintm ,,zdvislost™ i ,,nadmérnd

konzumace*.

Nejen pro vyse zminéné jsem se rozhodla nepfifazovat informatoriim a informétorkam c¢isla,

ale fiktivni kfestni jména.

4 .VLASTNI VYZKUM

Informétorim a informatorkdm jsem v rdmci zachovani anonymity ptidélila smyslend jména a
vzhledem k mnou zvolenym kritériim jsem zaznamendvala jejich vék, dobu, po kterou

v oboru pohostinstvi pracuji a také informaci, zda maji ¢i nemaji pro dany obor kvalifikaci.
Mého vyzkumu se dcastnily, s ochotou za niZ jsem jim vdécnd, tyto osoby:
FrantiSek, 36 let

V oboru ptisobi 18 let od svého vyuceni. Za tu dobu pracoval v nékolika prazskych
restauracich, vyzkousSel si i pozici provozniho a ¢iSnika v jedné osobé€. Je Zenaty, m4 jedno

dite.

Tadeas, 38 let

V oboru, v némz se vyucil, plisobi 15 let. Pracoval v nékolika praZzskych podnicich a také si

vyzkouSel pozici provozniho. Je Zenaty a ma dvé déti.
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Irena, 30 let

V oboru ptisobi 10 let, vyucend neni. Specidlni dovednosti (znalosti z oblasti vin, francouzska
obsluha, piiprava jidel) se ucila v rdmci povinnych Skoleni v misté vykonu povolédni a
samostudiem z materidli od svych nadfizenych. Pracovala vZdy v prazskych podnicich. Je

vdana, bezdétna.

Lenka, 30 let

V oboru ptsobi 10 let, vyucend neni. Potfebné dovednosti se ucila v pritbéhu prace od svych

kolegti. Také pracovala pouze v prazskych podnicich. Je svobodnd, s partnerem mé jedno dité.

Zdena, 37 let

V oboru plisobi 12 let, vyucend neni. Potiebné dovednosti se ucila od kolegii a kolegyn
v prub¢hu price, na nekteré specidlni (pfiprava koktejli, kdvy, vyroba a zpiisob podavani
destilatl) absolvovala jednodenni Skoleni zajisténé zaméstnavatelem v misté vykonu

povolani. Pracovala jen v prazskych podnicich. Je svobodna, bezdétna.

Slavek, 31 let

V oboru ptisobi 11 let, vyucen neni. VSe se ucil v prubéhu své prace od kolegt a kolegyn.
Jediné Skolent, které absolvoval, bylo zaméfené na pouzivani registracni pokladny a probehlo

v pracovni dob¢. Pracoval také pouze v prazskych podnicich. Je svobodny, bezdétny.

Martin, 34 let

V oboru ptisobi 13 let, vyucen. Ze své vlastni iniciativy absolvoval kurz (ktery si sdm zaplatil)
na piipravu michanych ndpoji. V dob¢ nepfitomnosti vedouciho ptebird jeho povinnosti (bez
naroku na mzdu). VZdy pracoval v prazskych podnicich. Je Zenaty, s manZelkou se snazi o

prvni dité.
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4.1.Charakteristika profese

VSichni informatofi i informétorky se shodli na charakteristice, kterou definovali slovy:

psychickd i fyzickd ndro¢nost, neustdly pohyb, neustdla komunikace a dlouhé smény.

Nikdo z nich, kromé Ireny (13 hodinové smény), nepracuje méné nezZ 15 hodin v rdmci bézné

pracovni doby. Neni v tom tedy zapoctena prace pies Cas.

Fyzickou naro¢nost pak ptedstavovala skute¢nost, Ze jsou t€ém¢t po celou svou pracovni dobu
na nohou, v 1ét€ b¢haji 1 na zahradku, €asto i po schodech a musi nosit ze skladu i do néj sudy,
basy... Pfesunovat stoly podle velikosti a povahy spolecnosti (svatby, podnikové party apod).
Diéle se nékteii (FrantiSek, Zdena a TadeaS) zminovali o akcich mimo provozovnu (cateringy,

rauty, bankety), coZ znamenalo naloZit a ndsledné vyloZit z auta tfeba i lednici na ndpoje,

piepravky plné niddobi, kdvovar, zboZi atd.

Co se tyc€e psychické naroc€nosti, ta obsahovala jiZ zminénou komunikaci, vyslechnout
piibéhy a zazitky zédkaznika, narky i kritiku na jejich Zivoty, partnery a partnerky, politickou
scénu, praci, $éfa... Ddle (Irena, Zdena) nutnost neustdle se usmivat, mit dobrou naladu i kdyz
se ve skute€nosti citi jinak. Zdena: ,,méla jsem maminku v nemocnici ve vdaZném stavu a
musela jsem se usmivat a poslouchat kecy o nicem a tvdrit se, jak moc mé to zajimd.”“ A Irena:
wZavolal mi do prdce tdta, Ze babicka zemrela. Bylo mi hrozné, brecela jsem v kuchyni, ale

odejit jsem nemohla. Nemel mé kdo zaskocit.*

Slavek se zminil o nezbytnosti ucit se nové véci, protoze na trh pfichizeji nové produkty a

Séfové se snazi sortiment neustale rozSifovat.

Dalsim aspektem bylo ,,prendseni odpovédnosti* (FrantiSek, Martin a Irena). Timto vyrazem
m¢li na mysli skute¢nost, Ze zodpovidaji i za to, za co ma nést odpovédnost $éf nebo kuchar.
Respektive se citili tak, Ze zodpovidaji za vSe, Ze jsou na n¢ kladeny povinnosti pfesahujici
jejich pracovni ndpln a to bez patti¢ného ohodnocent, respektive bez jakéhokoli ohodnoceni.
,»Cokoli udéldte navic, je napristé brdno jako naprostd samoziejmost a teda i povinnost.
Prosté délejte, zaridte, starejte se a nedej boZe, aby to bylo Spatné* (FrantiSek). Podle toho,
co momentdlni situace vyZadovala tak zaskakovali za provozniho, uklizecku a dokonce obcas
i vypomdhali v kuchyni. Zdena uvedla, Ze ji Casto $éf posilal do samoobsluhy, kdyZ dosla

n¢jaka drobnost jako mléko, citrony, br¢ka do piti...
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VSichni, kromé Tadease, hovorili o ¢asové naro¢nosti, narocich na ¢asovou flexibilitu.
Nutnost pfijit do prace i ve volnu, kdyZ to bylo potieba, coZ jim komplikovalo pldnovani
svého volného Casu. Tento ,,pies ¢as* mohli samozifejmé odmitnout, ale to by se neobeslo bez
nasledkd. Obavy z reakce nadiizeného jim v podstaté, vyjma zdvaznych davodii, nedovolily
odmitnout. To se odrdZelo na jejich osobnim Zivot¢. Pro rodinu a partnery bylo t€Zké toto
akceptovat, nékdy se stalo, Ze se kvili tomu doma pohdadali. Irena: ,,Nékdy se doma

s manZelem treba i tyden vitbec nepotkdme. Mrzi me, Ze se vidime tak mdlo, ale zase na

druhou stranu jsme si pordd vzdcni.

FrantiSek, Zdena, Lenka i Irena to shrnovali slovy ,,permanentni stres®, ¢imZ méli vesmes

vSichni na mysli pfevazné to, Ze se jednd o praci s lidmi, kterym musi vyhovét, coZ neni vzdy
snadné. ,, Lidi si steZuji i kdyZ nemaji na co. Nekdy maji neredlné ndroky a vyhovet jim proste
nejde. Musis snést vsechno, musis byt neomylny. Kolikrdt si rikam, kde je ta mira toho sndset

ty veci. To prijit, neprijit o zdkaznika. “ (FrantiSek).

V podstaté by se dalo fici, Ze se vSichni citili nedocenéni. Méli pocit, Ze jejich prace je
nepochopena, spole¢nosti chapana jako ménécennd a dovednosti, které jsou k jejimu
vykondvani nutné, nejsou nijak naro¢né. Zdena: ,,Kazdy si mysli, Ze je to jenom prinést,
odnést.“ Tato skutenost u nich vyvoldvala pocit frustrace, Ze at’ ude€laji cokoli, nikdy to
nebude dost dobré, jako by vysledky jejich prace byly zcela neviditelné. SnaZit se o to vice ke
kyzené zméné zpravidla nevede. Pozitivni zpétnd vazba je spise vyjimkou. Zdena: ,,Viastné
skoro slavime a sdélujeme si jako zdzrak, kdyZ se nékdo zachovd hezky nebo oceni, co
deldame. “ V tomto ohledu vSichni zdiiraziiovali nutnost dobrého kolektivu a vztahti na
pracovisti, vzajemnou podporu a pratelstvi. Na pracovisti travi mnoho hodin, spole¢né
zodpovidaji za finan¢ni prostiedky jim svéfené a tak je divéra velmi dilezita. Svétuji se
navzdjem a nektefi spolu travi i volny Cas, znaji své partnery a partnerky, stavaji se vlastné

NP z

Cleny takové rozsifené rodiny.
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4.2.Pracovné pravni podminky a zazemi

VSichni uvadéli, Ze na pracovni smlouvé maji minimalni mzdu®? , kterou také skutec¢né
pobiraji. FrantiSek, Martin a Zdena ke své oficidlni mzdé¢ dostavali penize navic (coz ale ¢ini

tuto ¢ast nendrokovou, nevymahatelnou). Tato ¢4stka se pohybovala od tif do péti tisic.

Nizkou oficidlni mzdu nepovazovali za nijak neobvyklou, naopak ji pfijimali jako
samoziejmou soucast své profese. Jako urcity handicap vSak shleddvali od toho se odvijejici
vysi nemocenské, vétSinou chodili do prace i nemocni. Neziidka znamenala nemoc i postih od
nadiizenych, ktefi by obtizn¢ hledali ndhradu na pfeklenuti kratkodobé absence zamé&stnance.
Casto se to fesf tak, Ze se domluvi s kolegy, kteif odpracuji smény za nemocného/nemocnou a
ti si ji nasledné napracuji. Slavek: ,,Nemoc si musime napracovat podle toho, jak se
domluvime s kolegy*. A Zdena: ,,KdyZ jsem byla nemocnd, tvdrili se na mé (nadiizeni)jako na
nejakého zrddce, pripadala jsem si jako zlocinec. Tak se prosté snaZite do té prdce chodit na
doraz, dokud nepadnete. Nemoci prechdzime. Jednou jsem prechdzela chiipku tak dlouho aZ
jsem z toho dostala zdpal plic. Z prdce jsem odjizdéla na pohotovost aZ v okamZiku, kdy jsem
méla halucinace®. Irena musela do prace ve svém volnu a to den poté, co ji byl vyfiznut zub
moudrosti. Kromé finan¢ni stranky se jako vyznamny stresor ukdzala neohleduplnost a
nepochopeni ze strany nadiizenych a majitelti. Martin: ,,Oni nds neberou jako lidi, jsme pro

né stroj, ndstroj a jako takovy musime fungovat*.

Obavy méli vSichni také z dlouhodobé&js$i nemoci nebo trazu, ktery by znamenal vazné
finan¢ni potiZe. Z povahy prace vyplyv4, Ze i drobnd zlomenina, kterd nemusi byt na pirekazku

u sedavého zaméstnani, je velkym problémem u profesi jako tato.

Dalsim problémem, ktery neddvno fesila Irena, byla Zadost o hypotéku. Tu s manzelem
nakonec dostali jen diky pf{jmim manzela a tomu, Ze jim ¢4st financni hotovosti pijcili

pifibuzni.

Stejné jako s nemocenskou tomu bylo i u dovolené. Véta ,,placend dovolend neexistuje, vidy

si ji musime napracovat* zazné€la ode vSech.

Nejinak tomu bylo i u pauzy na jidlo. Slavek: ,,Pauzu mdme podle lidi, jime narychlo jako

v bufetu®. Tadeas: ,, Kolikrdt jsem cely den nejedl, nebyl cas*. Frantisek: ,,Kdy? je kSeft, tak se

210 jsem si skutecné také ovéfila, dle naf. viady ¢. 204/2014 sb. ¢ini minimaini mzda 9.200,- pro prvni skupinu,
pri¢emz Cisnici a servirky spadaji do skupiny tfeti s minimalni zakonem stanovenou mzdou 10.400,-
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nenajis. Jim v noci, kdyZ prijdu domut“. Zdena: ,,Pdrkrdt uZ se mi fakt délalo zle z hladu, ale
nebyl cas. Maximdlné néco zhltnout za béhu v kuchyni*. VSichni ale dodavali, Ze to neni
pravidlem, Ze to zdvisi na organizaci podniku, pfistupu nadiizenych a také na konkrétni

situaci.

vl

Zeny pak v souvislosti s vy§i mzdy také poukazovaly na davky na mateiské.

Dalsi, na ¢em se shodli vSichni, byla neexistence vypovédni lhiity. Vypovéd ze strany
zaméstnavatele znamenala ukonceni pracovniho poméru okamzité a to ,,dohodou®. V piipadé,
Ze s tim zaméstnanec nesouhlasi, dochézi k finan¢nim postihiim (nevyplaceni té asti mzdy,
kterd nenf uvedena na smlouvé, nevypldceni spropitného od hostit), Sikan¢ (vyhrtzky
paragrafy, zt€Zovani a dokonce znemoZznéni plnéni pracovnich povinnosti) a nékdy 1

k manipulaci se zbozim a svéfenymi finan¢nimi prostfedky tak, aby to vypadalo, Ze dany
zaméstnanec tyto prostiedky zpronevétil (nadfizeni a majitelé maji samoziejmé piistup do
skladl a zdzemi podniku, Casto pocitaji trzby a inventury bez pfitomnosti zaméstnance) a

pozadovani nahrady. V zdjmu vlastniho klidu a zachovani duSevniho zdravi tak vétSinou

dojde k oné ,,dohodé&*.

Pfijit o zamé&stnéni je nepiijemné pro kohokoli z nés, ale védomdi, Ze k tomu mtze dojit ,,na
hodinu‘ bez ptedchoziho varovani, je pro psychiku skute¢nou zatézi. Ve stavu piekvapeni a

urcitého Soku neni snadné zmobilizovat sily a hledat si okamZit€¢ novou préci.

K pracovné pravnim podminkdm bych jesté rada uvedla par konkrétnich ptipada svych
informatora a informdtorek, se kterymi se mi svéfili a které si myslim stoji za zvefejnéni,

abychom lépe pochopili, jak se citi, s ¢im se potykaji a dennodenné vypotadavaji.

Zdena: Pracovala dfive v restauraci, kde musela s kolegy podepsat prohlaSeni, které
zaméstnancim zakazovalo vypraveét si mezi sebou vtipy €i se jinym zplisobem rozesmivat. A
dokonce se v ném pravilo, Ze pokud toto pravidlo porusi a kolega nebo kolegyné nasledné
zakopne nebo si jinak ubliZi, budou stihdni pro trestny ¢in ubliZeni na zdravi. Ve stejné
provozovné pobirali i mensi mzdu nez je zdkonem stanovené minimum (to sice na papiie
podepisovali, ale fyzicky dostavali mén¢ nez pét tisic korun za plny dvazek, coZ v tomto
piipadé ¢inilo 230-250 hodin mési¢né€). Zdena proto ukoncila pracovni pom¢ér jesté ve

zkuSebni dobé.

Martin: Nenastoupil do restaurace, protoZe majitel pozadoval pii nastupu podpis sménky bez

vyplnéné ¢astky. Argumentoval tim, Ze zaméstnanciim svefuje finanéni hotovost a Ze se timto
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zpusobem chréni pfed pifipadnymi Skodami. O tom, Ze k tomuto tc¢elu slouzi hmotna

odpovédnost, jeZ je nedilnou soucasti pracovni smlouvy, nepadlo ani slovo.

7

Tadeas: Popisoval zkuSenost svého kamarada, ktery pracuje v restauraci, kde nepobird Zadny
plat. Na vyplatni pasce podepisuje minimum stanovené zakonem, ale ve skutecnosti od
zaméstnavatele nedostava ani korunu. Tento kamarad v dané provozovn¢ zustava proto, Ze je

schopen si vyd¢lat na spropitném velmi vysoké castky.

Slavek: Pracoval v restauraci, kde trzby po skon¢eni smény pocital provozni bez pritomnosti
zaméstnancli. M¢l tedy prehled, kolik si vyd¢€lali na spropitném, které jim néasledné vyplacel.
V piipadé, Ze spropitné €inilo vice nez 10% z trzby, usoudil, Ze zamé&stnanci museli krast a
vyplacel jim jen maximdln¢ polovinu dané ¢astky. V piipadé, Ze spropitné Cinilo méné nez
10%, jim celou tuto ¢astku ponechal, ale strhl jim ¢ast platu s odivodnénim, Ze malé

spropitné je vysledkem Spatné prace.

Irena: Pracuje v restauraci, kterd po svych zaméstnancich vyZaduje velmi specifické uniformy.
Prestoze je zamé&stnavatel povinen v takovém piipad¢ na pozadovany od¢v prispivat (tyto
uniformy jsou $ité na zakdzku a cena jedné €ini pfibliZné tfi tisice korun), tak necini

s odtivodnénim, Ze si zaméstnanci vyd€lavaji dost na to, aby si tyto vydaje mohli hradit sami.

Vo w

Kdyz si chee Irena zakoufit ve své pauze, musi zaméstnavateli zaplatit pét set korun mesicné.
Navic je po zaméstnancich poZadovano, aby veskeré akce a aktivity podniku sdileli na svém

profilu na facebooku, cozZ je pravideln¢ kontrolovano.

Co se tyCe zazemi v provozovndch, vSichni shodn¢ vypovedéli, ze zazili malé nevétrané,
plesnivé mistnosti bez jakéhokoli iloZného prostoru a bez sprch. Nékde jako zadzemi slouzil
sklad zboZi. Jinde méli prostornou Satnu s uzamykatelnymi skiifikami, sprchovym koutem,
Zehlicim prknem a ZehliCkou a o uklid té€chto prostor se staral pomocny persondl. Irena diive
pracovala v jedné restauraci, kde jim zaméstnavatel zajisSt'oval i prani a Zehleni pracovniho

odévu.
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4.3.Zhodnoceni nejnarocnéjsich aspekti profese

Jako nejnaroc¢néjsi, frustrujici uvadéli vSichni jednoznacné fakt, Ze nejsou pany svého Casu.
FrantiSek: ,,Jime podle lidi, zavirdme podle lidi, dokonce i na zdchod chodime podle lidi, kdyZ

je cas.*

Lidé nerespektuji zaviraci dobu, maji dojem, Ze se musi fidit podle nich. Zdena: ,, Oni
nechdpou, Ze po zaviraci dobé mé vlastné okrddaji o cas mého volna. KdyZ se jich zeptdte,
jestli je pusti do banky po zaviracce, tak reknou, Ze to je néco jiného. Jo a v cem je to jiny?
Jako Ze v tomhle oboru se pravidla nedodrzuji. Ne pokud si je nestanovuji sami a to si je jesté
upravuji podle ndlady nebo pocasi asi.“ Védomi toho, Ze 1 kdyZ s tim nesouhlasi a po zaviraci
dobé¢ si nepfeji ztstavat v praci, nemohou to nijak ovlivnit. Stejn¢ musi pockat az odejde
posledni host a ten na potfeby a piani obsluhujiciho persondlu nehledi. Tato ,,bezohlednost*,
jak to nazval Slavek, Irena, Zdena i Tadeas, je zdrojem pocitu, Ze vlastni potieby a ptani jsou
ménécenné, nedileZité. Zdena jesté k tomu uvedla, Ze je to ponizZujici. Upozornit zdkaznika,
Ze je jiz pozd¢ a Ze také persondl chce odejit domu a pak sledovat, jak je mu to zcela
lhostejné. Pritom tento Casty fakt sebou nese nejen riziko spankové deprivace (pokud druhy
den musi znovu do prace) a tim i moznost chybovosti (zvlasté pii praci s penczi), ale i
finan¢ni ndklady, kdyZ jim pravé z tohoto diivodu ujede posledni metro, no¢ni tramvaj
(intervaly nocnich spojt byvaji dlouhé) a jsou nuceni si na cestu domt objednat taxi, coZ jim

nikdo neproplati.

Za velmi naro¢né az vyCerpavajici je povaZzovana také neustdld komunikace a to prevazné
s problémovymi zdkazniky, ktefi se neumé&;ji vyjadfit, chtéji si na nékom vylit zlost, maji
nesplnitelné a mnohdy 1 rozporuplné naroky, pozaduji na personélu nadstandardni servis

naprosto automaticky a pletou si obsluhujici persondl s osobnim sluhou.
,» Vy tohle neméte? Tak béZte a kupte mi to ve vecerce.
,Boli m¢ hlava, skocte mi na roh do Iékdrny pro prasky.*
., Vy tady neproddvate cigarety? Tak mi dejte ze svého.*
/33

,Ja jsem chtél/a Tramin ¢erveny™” a ne tohle bilé vino.*

,Dam si ten steak hodn¢ propeceny a chci, aby byl stavnaty a kiehky.*

33 ;v s, P . P o " ,
Tramin Cerveny je ndazev, jedna se o odradu bilého vina.
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,Dam si to dobré piti, nevim, jak se to jmenuje.*

,Ja ti mizu tykat, chodim sem casto.*

,Jak t&€ tady mohli zaméstnat, kdyz viibec nejsi hezka?*
,Ja venku Spatn¢ parkuji, hlidejte mi to.*

Tyto a mnohé podobné véty si moji informatofi/informatorky vyslechnou Casto a pfitom musi
zustat v klidu, usmivat se. ,, Nejhorsi jsou ty zdkaznici, kteri si mysli, Ze si miiZou dovolit
vSechno. A my si to musime nechat libit* (Irena). ,, Lidi si na nds léci komplexy. Viibec

nechdpou, co nase prdce obndsi* (FrantiSek).

Dile ¢asto zminovali dlouhé smény i ndroky na ¢asovou flexibilitu ,,casto jsem v prdci i 25
dnii v mésici (Irena), fyzickou ndro¢nost, hekticnost, ndrazovost prace a jiZ zminovana
zodpovédnost ,,jsme ten posledni cldnek, spojent se zdkaznikem. Vsechno odneseme my*

(Tadeas).

Nadfizeni, z obavy ze ztraty zdkaznika, respektive trzby, Casto zaméstnance nepodpoii a
postavi se na stranu hosta. Tomu se nékdy snazi vyhovét za kazdou cenu 1 v ptipadé, Ze neni

v pravu. To podporuje obraz ¢iSnika/servirky jako n€koho, kdo stoji na nejnizsi piicce a je

zcela ptirozené s nim/ni podle toho i jednat.
Opét pro ilustraci predkladam par konkrétnich situaci.

Zdena: Obsluhovala skupinku hostli, z nichZ jeden slavil narozeniny. ProtoZe jejich ttrata byla
vysokd, dovolil jim majitel zlstat i po zaviraci dob¢, coz pro Zdenu ve vysledku znamenalo

22 hodinovou sménu.
Martin: Zakaznik mu vynadal, Ze tatarsky biftek je mélo propeceny.

Irena: Dostala od nadiizeného pokutu po té, co si na ni zdkaznice stéZovala, Ze se mélo

usmiva na jeji dité¢ a tvafi se nepitijemné, ze musi pieskakovat po zemi rozhdzené hracky.

Lenka: Zékaznici ji hrubé vynadali za to, Ze neovlada jejich jazyk (italStinu) a oni si tak
nemohli objednat pohodlnéji. A to pfes to, Ze na stiznost si byli schopni témét okamzité
zavolat prekladatele. Majitel na to reagoval slovy, Ze alesponl par zakladnich frazi by se naucit

mohla.

33



Slavek: Zakaznik ho hrub¢ napadl za to, Ze nem¢l jidelni listek v jeho jazyce, k fyzickému
napadeni nedoslo jen diky v€asnému zdsahu jinych zdkaznikd. Jiny stily zdkaznik odeSel bez

placeni s tim, Ze zaplati pfiSti den, tento podnik navStévuje Casto a tak mu pieci musi véfit.

Obsluhujici persondl musi ¢elit mnoha €asto az absurdnim situacim. Tak i zdvofila prosba o
cigaretu, kterou jsme ochotni i zaplatit, dostava zcela jiny rozmér, pokud si uvédomime, Ze
jsme mozn4 jiz dvacati ten den se stejnym poZadavkem. Zdanlivé nevinné situace, které 1ze
za jinych okolnosti ptejit s ismeévem, se stavaji vyCerpavajici a stresujici pravé svou Cetnosti.
Urcité by v mnohém prospéla, a nejen v tomto oboru, trocha empatie a pochopeni. Situace
mnohdy vypadaji jinak z pohledu druhé strany a ohleduplnost mliZe Casto ptedejit

zbytecnému konfliktu.

4.4.Konzumace alkoholu v pracovni dobé a bezprostredné po jejim skonceni

V tomto sméru panovala mezi dotazovanymi az vzacnd shoda. VSichni svorn€ uvadéli, ze
v préci si daji alkoholicky népoj zcela vyjimecné a to zpravidla v piipadech, Ze kolega ¢i
kolegyné¢ (za kolegy povazuji i zaméstnance kuchyné)slavi narozeniny nebo jiné vyznamné
vyroci a pak v situacich extrémniho psychického vypéti, jez se dalo rozdé€lit na nepiijemné

konflikty se zdkazniky a na osobni problémy piekracujici béZny ramec.

To byl pfipad, ktery popisovala Zdena, kdy se v pracovni dobé dozvédéla o smrti své babicky.
Martin, jehoZz kolega se dozvéd¢l, Ze jeho Zena je t€¢hotnd, Irena, kterou rdno vytopila
sousedka a ona neméla dostatek casu k uklidu bytu a dalsi podobné. VSechny popisované
situace byly vysoce stresujici a to o to vice, Ze nikdo z nich nem¢l €as tyto informace
zpracovat a potykali se s pfivalem emoci v prib¢hu plnéni pracovnich povinnosti. Navic
jednou z téchto povinnosti je profesiondlni piistup k zakazniktim a neustdly ismév, nesméli

tedy dat najevo, Ze je néco v neporadku. Sebezapieni, sebepopieni vyzaduje nemalé dsili.

Konflikty a nepiijemné situace se zdkazniky se prolinaji v podstaté celym vyzkumem. Jedna
se 0 jiz zminované rozporuplné nebo piehnané pozadavky, sloZitou komunikaci s podnapilymi
hosty, vulgarni az agresivni chovani nékterych zdkaznikiim, kterym necini problémy

obsluhujici persondl urdZet a poniZzovat. Zdena: ,,pdrkrdt se mi stalo, Ze mi néjaky chytry
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zdkaznik sdélil, Ze jsem se méla lip ucit a pak Ze bych nemusela délat tuhle prdci. Ze holt tohle
uz je udel téech blbych.* FrantiSek: ,,nekterym lidem déld proste problém zdkladni slusné
vychovdni. Chovaji se jako bychom byli ménécenni, nepovaZuji za diileZité pozdravit, poprosit

nebo podeékovat. To se dnes uZ nenosi.*

Na tom, ze lidé velmi Casto zapominaji pouZivat slova dobry den, nashledanou, prosim a
dekuji, se také shodli vSichni. I na tom, Ze je opravdu frustrujici a ponizujici, kdyz jim na
pozdrav, mnohdy i1 opakovany, doty¢ny jedinec ani neodpovi a Ze je to jedna z véci, na kterou

si opravdu jen velmi téZce zvykaji, pokud vibec.

Ze by né&jaky konflikt pierostl v hadku, nebyva piili§ ¢asté, i kdyZ prevazné proto, Ze persondl
si to nesmi dovolit a rad¢ji se snazi hostovi vyhoveét. Stejné tak se stava jen ziidka, Ze
zékaznik odejde bez placeni. V takové situaci pak zédlezi na vedeni podniku, zda nechd Skodu
uhradit zaméstnance, a nebo si ji odepiSe. Pokud takovéto ndklady hradi zaméstnanec, je to

opét velmi stresujici jiZ proto, Ze nese nasledky ptesto, Ze tyto situace nemiiZze piimo ovlivnit.

Alkohol pak slouZzi jako prostiedek uvolnéni, ventilace nahromadénych emoci, které v dany
moment nelze ventilovat ptimo. Zpravidla k takovymto situacim dochdzi pfi kumulaci
pracovnich povinnosti a tedy pro zaméstnance v ¢asovém presu. Toto feSeni je po ruce a mé i
svij ritudlni vyznam. K danému tc¢inku pak dochdzi nejen vlivem alkoholu samotného, ale i

ocekdvanim (sebenapliujici proroctvi).

Ke konzumaci alkoholu po skonc¢eni pracovni doby se také vSichni vyjadfovali shodné¢.

Nejcastéji zaznivala slova ,,vycistit si hlavu* a ,,vyrelaxovat se*.

V podstaté to znamend, Ze po dlouhém pracovnim dni plnym rtiznych (dsmévnych,
absurdnich, vycerpdvajicich) zazitka (které si sd€luji i na facebookovskych strankach
sdruzujicich lidi pracujici v pohostinstvi)** maji potiebu tyto své zkuSenosti nékomu sdélit. A
to konkrétn¢ nékomu, kdo ma pochopeni, kdo zazivd podobné nebo stejné situace a profesné
specifickym problémim rozumi. Pravé proto to byvaji vétsSinou kolegové z prace a ptatelé

z oboru. Vzdjemné si tak poskytuji podporu a porozuméni, coz je jednou z technik prevence
stresu. Z rozhovorti nicméné vyplynulo, Ze tuto techniku vyuzivaji, aniZ by si to plné
uvédomovali. Neni to tedy podpora cilend, ale spise vedlejsi produkt toho, Ze si chtéji po préaci

odpocinout, sednout si, popovidat si, respektive vypovidat se.

3 Skupina se na Facebooku jmenuje: ZdZitky obsluhy v restauracich a barech.
https://www.facebook.com/groups/1444357392443896/
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Déle uvadéli, ze je piijemné a skutecné si uzivaji pocit, kdy se pro zménu stard nékdo o né.
FrantiSek: ,je fajn si sednout a nechat se obsluhovat, védet Ze jd ted nic nemusim. Navic lidé
Z oboru jsou nejlepsimi zdkazniky. Védi, na co si ddvat pozor, jak se chovat, maji pochopeni a
nedeélaji naschvdly. ProtoZe to sami dobre znaji. Védi, co je samotné rozciluje a co jim prdci

zneprijemnuje.

Irena: ,je fakt super, kdyZ si konecné miizu sednout, ddt si drink a nemusim se starat o ty lidi,

nemusim je poslouchat. MuiZu vydechnout, pokecdme a drink mi prinese nékdo jiny.*

Je tézké jit domu a s hlavou plnou emotivné nabitych myslenek klidné usnout. Vzpominka,
které se mnohdy nelze ubranit, na konkrétni situaci vyvoldva i s ni spjaty pocit ¢i emoci, coz

¢lovéku brani usnout. Proto ono ,,vycistit si hlavu‘.

Na tomto mist€ bych znovu pfipomnéla, Ze pracovni doba lidi této profese konci ¢asto
v pozdnich no¢nich hodinéch, které spoustu jinych aktivit vylucuji. Pokud si tedy chtéji

spolec¢né posedét a popovidat, jsou touto skutecni limitovani.

Jak jsem se z rozhovorii dozvédéla, byva zvykem vzdjemné se v praci navstévovat se
zaméstnanci jinych podnikd, se kterymi maji ptatelské vztahy. Tak se z drinku po préci stava
tak trochu i socidlni povinnost. Tato profesni socidlni sit’ sebou nese kromé povinnosti i
vyhody vzdjemné pomoci. V rdmci této sité si aktéfi mohou ptijcovat zapomenutou Cast
profesniho odévu (pracovni zastéru, kravatu...), pracovni pomticky, zboZi (napf. v jednom
podniku zdkaznik pije alkohol, ktery se nepodava Casto a tak jsou zdsoby mensi, nez u jiného
sortimentu. Pokud tedy vypije vesSkeré zasoby, 1ze si konkrétni lahev vypujcit v podniku
konkuren¢nim.), jet po pracovni dob¢ spolecnou ¢ast cesty domi jednim vozem taxi a tak se
rozdé¢lit o ndklady, poskytovat si slevy na konzumaci, osobni zédlezitosti jako ptijcovani penéz,

kdyz si jeden z nich zapomene penize doma apod.
Slavek: ,.je fajn mit dobré vztahy, clovek nikdy nevi, kdy se mu co bude hodit*.

Irena: ,,vzdjemné vztahy udriujeme, v podstaté se z nds stali prdtelé. Pomdhdme si i ve volnu.
Pordddme ruzné oslavy v prdci u zndmych. Majitelé ndm pak daji slevu, protoZe tam chodime

utrdcet a taky vi, Ze kdyz neco potrebuji, mitZou jit zase k ndm*.
Tyto sité tedy zahrnuji i samotné majitele a vedouci provozoven.

Podstatnd, pro mou préci, je predevS§im povinnost vzdjemného navstévovani. Znamena totiz,

Ze je nutné Cas od Casu n¢jaky alkohol v konkurenénim podniku zkonzumovat (konzumace je
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v tomto piipad¢ reciprocni). Vzdjemnost je vyZadovéna i v mife konzumace nebo-li ve vysi

Utraty.

Zavérem této Casti jen malé shrnuti. Alkohol po skonceni pracovni doby je copingovou
strategii, ritudlem a nastrojem socidlnich vztahti souc¢asné¢. Pro v§echny mé informétory a
informatorky je diileZitou soucasti jejich profese. Vyjimkou je pouze Tadeds, ktery uvedl, Ze
popsané skutecnosti se ho jiZ tolik netykaji od doby, kdy se stal otcem. Pfesto ob¢as po praci
spechd, aby si stihl s kamarddem dat alesponi jedno pivo (odpocinout si, ,,vycistit hlavu®,

v klidu si popovidat).

4.5.Alkohol ve volném case a volnocasové aktivity

VSichni az na Slavka a Irenu uvedli, Ze ve svém volném Case piji alkohol jen ziidka. VétSinou
na riznych oslavach, pfi zvlastnich piileZitostech a jednou za ¢as v malé mite k obédu nebo

k vecefi (maximalné dv¢ sklenice piva ¢i vina).

Irena: ,,napiju se na oslavdch, party, nebo kdyz chceme v klidu posedet v parté. Taky po
ndrocném dni, kdyZ nemusim rdno vstdvat. A taky s manZelem, kdyz mdame po dlouhé dobé

spolecné volno a zajdem nékam ven*.

Slavek: ,,...pivo k obédu a vecer, kdyZ jdeme obcas s partou ven. Jezdime s kdmoSema na

koncerty a k tomu to patii.

Nikdo z dotazovanych nepovazoval alkohol za béZnou soucast volného ¢asu, ale jako
obvyklou soucést spolecenskych akci. Z jejich vypovédi vyplynulo, Ze se snazi dobu, kterou
netravi v zaméstnani vyuzit spiSe k setkdvani s prateli, odpocCinku, ke sportovnim aktivitam,
kulturnim akcim a pfedevsim tento Cas a aktivity sdili se svym partnerem/partnerkou a

rodinou.

Irena: hodné¢ Cte, pravidelné chodi na box, sleduje sci-fi filmy, rdda navstévuje malé divadla.
Pokud se jim s manZelem podaii mit alesponl par dni spole¢ného volna, vyuZivaji ho

k cestovani po celém svété. Nova mista se snazi pozndvat bez cestovnich kanceléfi ,,pozndme
tak vic 7 jejich Zivota a je to samoziejmé o hodné levnéjsi. I kdyZ taky urcite ndrocnéjsi, levné

viaky, casto chodime i velké vzddlenosti pésky. Ale hroznée nds to bavi.*
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Slavek: pokud je pfiznivé pocasi, jezdi Casto na vylety do pfirody, rdd s partnerkou navstévuje
hrady a zamky, v 1ét€ travi Cas na koupalisti, v zimé& pak na horach (pfevdzné v zahranici).
Hodné ¢asu vénuje zahradniceni, ale jak sam tekl: ,,je to spis povinnost, nez zabava. Musim

udrZovat zahradu a okoli domu, jinak to nejde.

Franti$ek: snaZi se co moZn4 nejvice asu travit s dcerou, ¢asto podnikaji vylety po Cechéch i
prochazky po Praze. V 1ét€ davaji prednost koupalisti (které je uzptisobeno mensim détem).
Sam pak jezdi s ptateli do piirody, kde se uci a zdokonaluji si dovednosti pieziti ve volné

piirodé bez pouZiti technickych vymozZenosti.

Tadeas: rad se setkdva s piételi, na které ma, jak uvedl, velmi malo €asu od doby, co m4 déti.
Hodné sportuje, hraje fotbal a dalS$i mi¢ové hry, ping pong, tenis, jezdi na kole, v zimé¢ lyZuje.
Vsechny tyto aktivity uéi i své déti a tak prevazné veskery &as travi s celou rodinou. Cas sim

YV Vv oz

pro sebe nema tém¢et Zadny.

Lenka: vzhledem k tomu, Ze jeji syn je jesté velmi maly, travi vSechen Cas péci o n¢j. Obcas
se domluvi s kamarddkami, které maji déti v podobném véku a podnikaji spolecné prochdzky
a aktivity, jeZ jsou vSechny podiizeny potfebam potomki. Velmi ziidka ma volny vecer, kdy si

rada zajde do kina nebo si pfecte knizku.

Zdena: rada cte, knihu musi mit neustale u sebe, chodi na prochazky, snazi se pravidelné
navstévovat posilovnu, piilezitostné si zahraje squash a rada travi Cas s ptateli. Zimnim
sportiim pfili§ neholduje, pfesto se rozhodla, Ze se bude ucit bruslit. Bavi ji ucit se néco

nového.

Martin: jezdi na kole, lyZuje, aktivn¢ se vénuje bojovym sportiim a pravidelné také chodi hrat

bowling.

PrestoZe se ve vyctu aktivit velmi ¢asto opakuje aktivita fyzickd, ktera je jednim z faktori
prevence a boje proti stresu, nikdo z informatori a informatorek na tuto skutecnost

nepoukdzal. Dokonce si tyto aktivity se stresem (v jakémkoli smyslu) vitbec nespojovali.
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4.6.Zpiisoby, které védomeé uplatiiuji v boji proti stresu

Vypovédi k tomuto tématu mé velmi prekvapily. Vyslo totiZ najevo, ze ackoli vSichni uvadéli,
7Ze jim pomdaha fyzicka aktivita, tedy sport, a dostatek spanku, o védomych zptsobech
nemohla byt fe¢. Sportu se vénuji proto, Ze je to bavi, cht&ji se néco naucit, zlepsit kondici a
Casto také formovat postavu. Uvolnéni a uklidnéni, které jim pfindsi je spiSe vedlejsi efekt,
nez zamér. Co se tyCe technik k prevenci Ci odstranéni stresu, které by pouzivali skute¢né
védomé, zaznéla jen jedna konkrétni odpoveéd’, Slavek: ,,pomdhd mi alkohol, zapomenu na

problémy.

O zptisobech prospésnych ve stresovych situacich nemél nikdo z nich povédomi. Hodné
zaznival argument, Ze v pracovni dob¢ by na nic takového stejné¢ nem¢li ¢as. Martin: ,,jsme

v jednom kole, clovek je rdad, kdyZ se v klidu naji. A to se taky nestdvd casto.” Nadiizenym jde
vice o trzby a spokojenost zdkazniki, nez o psychicky stav a podporu svych zaméstnanct.
Irena: ,,jsem rdda, kdyz? se po sméné konecné dostanu domii, Ze si odpocinu a vyspim se a
najednou telefon, Ze maji plno a musim se tam vrdtit. Tak jsem v prdci do tri do rdna a

v sedum mi zacind moje sména. Kdyby to alespon ocenili a chdpali, Ze jsem nevyspald a
unavend, ale jesté buzerujou, Ze nejsem dostatecné prijemnd.“ Dalo by se tak fici, Ze stres u

svych pracovniki jesté zvySuji.

Dokonce ani v neobvyklych naro€nych situacich se jim podpory nedostdva. A ne jen podpory,
ale ani urcité ohleduplnosti. Zdena: ,,omdlela jsem v prdci a jedind starost $éfa byla o to,
abych mohla pracovat a kdyZ uZ ne, tak aby to nebylo brané jako pracovni tiraz. Prvni, co

resil bylo, abych hlavné nikde nerikala, Ze se mi to stalo v prdci.*

Réada bych zde uvedla jeden extrémni ptipad, ktery zazila Irena a Tade4s. Je sice velmi
neobvykly, ale pravé v tom spoc¢ivad vypoveédni hodnota. Obéma se za jejich profesni kariéru
stalo, Ze jim béhem pracovni doby zemfel zdkaznik pfimo v restauraci (pravdépodobné na
infarkt). Pfivolana zachrannd sluzba jiZ jen konstatovala smrt a tak museli ¢ekat na piijezd
pohiebni sluzby. Piesto nemohli préaci prerusit, navic jest¢ museli uklidinovat ostatni
zékazniky, své emoce a pocity tak museli odsunout stranou. To, Ze je to situace velmi narocna
a stresujici, je bez pochyb. Nadfizeni v§ak neméli potiebu to se svymi zaméstnanci fesit,
mluvit s nimi o tom, nezajimali se o to, jaky vliv to mélo na jejich psychiku, natoZ jim zajistit
odbornou pomoc ¢i nabidnout den volna. Prvotni a jediny zdjem m¢li o to, aby nebyl pferusen

provoz restaurace.
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Myslim, Ze tento piipad vypovida hodné o tom, jaky zdjem je kladen na psychickou pohodu

zameéstnanct, respektive o tom, jak vysoce je ocefiovdna vykonnost za kaZzdou cenu.

Zéaverem tedy, védomé nepraktikuji Zadné techniky, ani o nich nemaji povédomi. Nikdo je to
neucil, ani na moZnosti jejich vyuZiti neupozornil. Ve Skole (bez ohledu na obor) méli
psychologii jen nékteii a vyuka byla zaméfena na teorii, historii, na zdkaznika a ptistup

k nému.

Sami informadtofi/informatorky si tyto informace nevyhleddvali, zpravidla se uchylovali ke
svym osvéd¢enym zptisobum jako alkoholu na uklidnéni, na ,,vycisteni hlavy*, sportu a
spanku a obCasné stavy uzkosti z frustrace a vyCerpani povazovali za nezbytnou soucast

préce.

4.7.Co povazuji na své profesi za prinosné

Odpovédi jsem rozdélila do Etyt kategorii, dle toho, ¢eho se tykaly. Rozvrzeni pracovni doby,

finan¢ni aspekt, ndpli préace a predpoklady pro vykon prace.

e Rozvrzeni pracovni doby — sménny provoz a tomu odpovidajici pocet volnych dnii
v mésici (cca polovina mésice). Kazdy druhy vikend volny (v této profesi vikend
zahrnuje 1 patek). Volno 1 ve vSedni dny. Tento ¢asovy aspekt je oceniovan piedevsim
proto, Ze si mohou v klidu vyfidit zalezitosti na dfadech a u Iékate aniz by si museli
vybirat dovolenou (v tomto pifipadé dany den napracovat), jezdit na vylety a
navstévovat kulturni akce v dobé, kdy lidé s béZnou pracovni dobou od pondé€li do
patku nemohou a je tedy pravdépodobné, Ze tato mista nebudou prelidnénd a vyse
zminéné delsi volné vikendy. Piestoze je n¢kdy slozité skloubit ¢asovy harmonogram
s partnerem/partnerkou nepracujicimi ve sménném provozu, byla tato skute¢nost
hodnocena velmi pozitivné v§emi dotazovanymi. Samoziejmé jen v piipad¢, Ze nejsou
nuceni pracovat nad rdmec své pracovni doby, coZ jim jejich volny ¢as nejen zkracuje,

ale také komplikuje delsi planovani.
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Financ¢ni aspekt — moznost vydelku zdvisejiciho na schopnostech jednotlivce
(spropitné). Irena: ,,pokud je clovek Sikovny a chce se ucit, miiZe si slusné vydelat.*
FrantiSek: ,,moZnost vydelat si vic, nez jinde. Nekdy je to fakt slusnd cdstka. Tadeas: ,,
dd se slusne vydeélat. Nekdy je to zdahul, ale jinde bych tolik nemél.“ A totéz vypovedél
i Martin a Zdena. Spropitné se navic vyplaci kazdy den po skonceni smény a nebo
smén, pred dnem volna. Maji tak k dispozici finan¢ni hotovost v pribéhu celého
meésice a rozvrzeni vydaju tak vnimaji jako snazsi. Naproti tomu nikdy vlastné presné
nevi, jakou ¢astkou mohou disponovat (vyse spropitného se pochopitelné 1isi den ode
dne), velkd Cast jejich pfijmu je pohybliva, zaleZi na hostovi, ktery poskytnuty servis
miZe, ale nemusi ocenit. Kvalitni servis tak mlze zUstat zcela bez finan¢ni odezvy.

Svou finan¢ni situaci v§ak vSichni ohodnotili jako dobrou a systém spropitného jako

urcitym zptusobem motivujici.

Napln prace — nestereotypnost, poznavani novych lidi, kaZzdy den je svym zplisobem
jiny. Slavek: ,.kdyz jsou lidi v pohode, je to zabava. Nékdy to ani nepovaZuji za prdci.
Martin: ,,nekteri stdli zdakaznici jsou dnes uz moji prdtelé.” To, ze pti své praci prichazi
do styku s mnoha lidmi, vylu€uje rutinnost a z toho plynouci tinavu a ztratu pozornosti
v dusledku neustdle se opakujicich vykont. Nelze ptedpokladat, jaky bude nésledujici
den, jaci hosté, koho poznaji a co zaZziji. N€kdy skutecné povazuji svou prici za
zébavu. K tomu jsou jisté nutné urcité osobnostni predpoklady, Lenka: ,,clovek musi
byt komunikativni. Je nutnd vétsi odolnost.” Ptestoze miiZe byt tato nepiedvidatelnost
stresujici, je hodnocena (vSichni informétofi/informatorky se povaZzuji za extroverty)

pozitivné, jako zdroj zabavy a motivacni faktor k tomu, toto povolani vykondvat.

Predpoklady pro vykon prace — odpovédi v této Casti se liSily v zavislosti na tom, kdo
m¢él vzdélani v oboru a kdo ne. Zatimco ti, ktefi se k profesi dostali v pribehu Zivota,
aniZ by se na ni pripravovali ve Skolnich lavicich, ocefiovali prdvé tu moznost ucit se
v prub¢hu a vykondvat toto povolani bez ptedchoziho vzd€lani, coz povazovali za
piinosné napt. ve slozité Zivotni situaci, kdy je obtizné sehnat praci v oboru, ve kterém
se vyucili ¢i studovali nebo jako pfileZitostnou brigddu ¢i zptsob vyd¢lat si relativné
dost penéz na cestovdni, Skolu a jiné aktivity, ti, kteti adekvatni vzdélani m¢li, byli
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opacného nazoru. Tadeds: ,.to, Ze to miiZe délat kdokoli, pripravuje o prdci nds
kvalifikované, kteri jsme se ucili a umime pripravit slavnostni tabule, rauty, bankety,
mdme zdkladni znalosti o viné a ovliviiuje vysi platii. Nds pak nikdo neoceni. Jde spis
o to, aby pracovni sila byla levnd, nez o kvalitu.“ Pravdou je, Ze kvalitni servis neni
jen o usmévu a komunikaci, ale pfedev§im o znalostech. Na Skole se budouci ¢iSnici a
servirky u¢i mimo jiné i dokonceni piipravy pokrmi u stolu (flambovani), zaklady
piipravy pokrmil a jejich sloZeni, spravné servirovani vin a zdkladni informace i
konkrétni odriid€, zminéné slavnostni tabule, ptipravu a servis na konkrétnim druhu
akci a mnoho dalsiho. Jak podotkl Tadeas, je dnes kladen diiraz na kvantitu spiSe nez
na kvalitu a to mohou v oboru vzdélani jedinci skutecné pocitovat jako handicap. Déle
jeste dodal: ,,kdy? je néjakd takovd prileZitost, musime pri prdci ty ostatni zaucovat, a

nebo to prosté deélat za née.*

4.8.Vnimana specifika a odlisSnosti od jinych obori ve sluzbach

U této otazky se vétSinou opakovalo jiz feCené. Odpovédi se Casto tykaly:

pracovné pravnich podminek - neexistence placené dovolené, pracovni doba fizena
potfebami zdkazniki, nucend prace pies Cas, zdkonnd piestdvka a vypovédni lhiita
pouze na papiie atd. Irena: ,,nemdme viastné Zddnd prdva, nemiiZeme se nijak brdnit
vymyslium séfii. Bud’ prosté prijmeme, jak to je, a nebo miiZeme jit. JenZe ono to jinde
neni o moc lepsi. Oni vedi, Ze se nemiiZeme brdnit a tak se k ndm takhle chovaji, prosté
proto, Ze miiZou.” Pracovni smlouvy jsou zpravidla standardni a samoziejmé v souladu
se zakonikem prace, ale fakticky se zdkonem stanovené podminky dodrZzuji jen
minimdln¢. BohuZel je pro zaméstnance velmi tézké to dokézat a tak i v piipadé, Ze by
se chtéli néjakym zplsobem brénit, maji moznosti omezené. Vymluvny je piipad,
ktery popsala Zdena. Pracovala v restauraci, kam méla pfijit pfedem ohl4dSena kontrola
z uradu prace (kdy pfiijde, a co bude kontrolovat, nahlésila 14 dni pfedem). Majitel
proto piepsal na dvetich oteviraci dobu tak, aby spliiovala ptedpisy (béZn¢ bylo
otevieno od 9 hodiny ranni do 1 hodiny ranni). Nové tedy, pouze na den kontroly, bylo

na dvefich uvedeno 10- 22h. Kontrolorky se dostavily v devét hodin rano, kdy byla jiz
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restaurace témer plnd, a presto jim nepfislo divné, Ze je v dané restauraci takovy
provoz, kdyz vlastné oficidln€ neni jest€ otevieno. Na zavér neshledaly zadné
pochybeni a spokojené odesly (vSe, co zkonzumovaly, hradil majitel). To v ¢lovéku
zanechdva dojem osamocenosti a bezbrannosti vii¢i pracovnimu systému, ve kterém se

ocitl.

Interakce se zdkazniky — nepfijemné situace, podiizovani se ndlad¢ a ptani zdkaznikl
at’ jiz jsou jakdkoli, feSeni stiZznosti na neexistujici ¢i nefeSitelné problémy (nedostatek
parkovacich mist v okoli, padajici listi na zahradce...). Nikde vlastn¢ nejsou uvedeny
normy, jak se ve sluzbach chovat, co je nepatfi¢né a co narusuje diistojnost
obsluhujictho persondlu. Irena: ,,nikde neni stanoveno, co uz si zdkaznik nemiiZe
dovolit, kdy se miizeme ozvat a Fict, Ze takhle prosté ne.* Pravdépodobné to souvisi

s nizkou prestiZi tohoto povoléani. Lidé se myln¢ domnivaji, Ze tuto praci mize
vykondvat kazdy, Ze neni nijak obtiZné se naucit potfebné dovednosti, coZ podporuje
zaméstnavani lidi bez adekvatniho vzdélani a s tim zpétné souvisejici troven
poskytovaného servisu. Jisté se 1ze mnohé naucit v pribehu prace samotné, ale ne
kazdy ma snahu se zdokonalovat. Také ne kazdy zaméstnavatel mé zdjem zaméestnavat
kvalifikovany persondl (nebo alespoii s del$i praxi) at’ jiz z divodu poZadavku vySsi

mzdy nebo jiného diivodu.

Vnimani dané profese vetejnosti — je vlastné popsédno vyse. Z vypoveédi
informadtori/informatorek je patrné, Ze pravé s touto skute¢nosti spojuji vétSinu
konflikt a problémového chovani hostli. Nékolik z nich se vyjadiilo v tom smyslu, Ze
je hosté snad ani nepovazuji za lidi. Pocit hosta, Ze je nadfazen (v dané situaci 1
spolecensky)obsluhujicimu persondlu, a to bez ohledu na to, zda se jedna o
pomocného délnika, tfednika apod., ho ¢asto vede k chovani, které s timto pocitem
koresponduje. Také predstava, Ze restaurace potfebuje hosta a ne naopak, tomuto
piistupu nahrdva. Restaurace samoziejmé hosty potrebuji, ale faktem je, Ze tato
potteba je vzajemnd. Kazdy ma néjaky ditvod, pro¢ voli zrovna tuto konkrétni
provozovnu a ne jinou. Nikdo nikoho k ni¢emu nenuti, a i kdyz konkuren¢ni boj
vyzaduje podniky vyvolavat v hostovi pocit vyjimecnosti, tato by neme¢la prekracovat

43



mez hranicici s lidskou diistojnosti a oby¢ejnou tctou viici jednotlivei. Kazdodenni
interakce se zdkazniky takovéhoto smysleni je zdrojem frustrace, ma vliv na vnimani
sebe sama a rozpory v tomto sebehodnoceni a je, dle vypovedi vSech informatort i

informatorek, velmi stresujici.

4.9.Zména potirebna k psychické pohodé v praci

Na tuto otdzku jsem ode vSech dostala jednoznacnou odpovéd’ a to: naucit lidi zdkladni slusné
chovani, zlepsit pracovné pravni podminky a zachdzeni se zaméstnanci. V podstaté se jedna o

zékladni lidské potfeby uznani, pocit jistoty a smysluplnosti vlastniho jednani.

Véta ,,to nikdo nepochopi, dokud si to sdam nezkusi* zaznéla také ode vSech. Velky kus pravdy
v tomto tvrzeni dokldda i skutecnost zmény smysleni a postoju lidi, kteii si praci v tomto
oboru zkusili kratkodobé¢ jako brigddu nebo pftileZitostny nepravidelny ptivydélek. Tito lidé
byvaji najimani prevazné v letnich mésicich, v obdobi vénoc a jinych svatkd, které se odrazeji
v navstévnosti a jednordzove na akce jako svatby, firemni oslavy, rauty apod. Tento najaty

v v

persondl spadé pod dohled ¢iSnikt a servirek, ktefi je nejen tkoluji, zaucuji, ale také
kontroluji a ptebiraji zodpovédnost za jimi odvedenou préici a samoziejmé fesi konflikty
vzniklé€ z jejich neznalosti prostiedi 1 prace samotné. VSichni dotazovani méli s touto soucdsti

prace mnohé zkuSenosti.

Ke zméné smysleni dochdzi i pies to, Ze brigddnici a najaté pracovni sily maji kratsi pracovni
dobu (pracuji jen po dobu nejvétsiho naporu), téméi Zddnou zodpoveédnost a vykonavaji jen
urcité pracovni ukony (jednodussi, nevyzadujici specidlni dovednosti nebo zru¢nost). Odménu
za praci dostavaji vétsi a to ze tif diivoda: prace se jim musi vyplatit, nenf to pravidelny vydaj

a byva neoficidlni, neptfiznany.

Novy pohled v kontextu ostatnich odpovédi vnesl do této ¢asti Tadeds, ktery se dotkl
problematiky ndkladd na pracovni silu v Ceské republice. Navrhoval zlevnit pracovni silu a
zlepSit podminky pro podnikatele, tedy mozné zaméstnavatele, tak aby tito nasledné mohli
zlepsit podminky pro své zaméstnance. Tento problém a nutnost feSeni povazoval za

dualezitéjsi, nez cokoli jiného, ,,...jinou moznost nevidim.*
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Osobn¢ jsem byla pfekvapena jasnou piedstavou, o tom, co by vedlo k pozitivni zméné,
kterou vSichni méli. A neméné i tim, jak jednoduché, z mého pohledu, a nendro¢né pozadavky
vyjadfovali. TadedSova pfipominka mi pak ukazala, Ze jsou néktefi schopni se na danou

problematiku divat komplexné&ji i z pohledu druhé strany.

5.ZAVER

Mym hlavnim cilem bylo pochopit a co moZn4 nejpodrobnéji popsat pocitovanou miru stresu
souvisejici s vykonem povolani lidi pracujicich v pohostinstvi. Zda naroky na n¢ kladené a
z toho vyplyvajici vnimani sebe sama ma piimy vliv na konzumaci alkoholu. Zda je pracovni

stres pii¢inou konzumace alkoholu v danych situacich.

Ma vlastni n€kolikaletd zkuSenost z oboru i osobni vazby na informatory/informatorky mély
samoziejmé vliv na vyzkum i mé samotnou. V nékterych momentech jsem s dotazovanymi
soucitila a také jsem si povSimla, Ze pfi soukromych navstévach restauracnich zatizenich jsem

pozorngjsi a vnimavéjsi k tomu, co se déje kolem.

Prestoze je pro vyzkum nespornou vyhodou otevieny vztah zaloZzeny na duvéte, kterd mi
umoznila snazsi pfistup k osobnim informacim, minimalizovala jejich obavy z negativni
sebeprezentace jiZ tim, Ze zcela automaticky predpoklddali, Ze u m¢ naleznou jistou miru
pochopeni a jistotu, Ze je nebudu soudit, je bez pochyb, Ze sebou nese 1 fadu nevyhod ¢i
nutnost vétsi obezietnosti. Moje obava ze zkresleni dat vlastnimi piedpoklady a pocity se
prolinala celym vyzkumem. Ihned po zapoceti prvniho rozhovoru jsem si uvédomila riziko
svych predchozich zkuSenosti, které byly informatoram/informédtorkdm znamy. Proto jsem
rozhovory zacinala upozornénim, Zadosti, aby se snazili se mnou hovofit jako s nékym, kdo
dany obor neznd a nikdy v ném nepracoval. Také jsem vSechny poznatky a informace
pravidelné konzultovala, coZ povazuji za velmi prospésné, s Mgr. Petrou Kutalkovou
(doktorandkou na FSV UK), jejiZ rady a pfipominky mi poméhaly udrZet nutnou miru

sebereflexe.

Nevyhody a mozné nedostatky této metody vyzkumu si uvédomuji, nicméné bych rada

vyzdvihla to pozitivni a piinosné. To jsou oteviené a upiimné vypovédi, moznost doplitujicich
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otdzek, vyjasilovani si nesrovnalosti v pritbé¢hu rozhovort a v neposledni fad¢ i sledovani

neverbalnich projevli a emoci.

Alkohol jako copingovou strategii 1ze pozorovat v mnoha smérech lidského byti. Dat si
sklenicku na uklidnéni nebo povzbuzeni neni nic neobvyklého nejen v tomto oboru. Je to
snadné, rychlé a vétSinou to splni svij ucel. Navic urcitd mira konzumace je nejen
spolecensky pfijatelnd, ale v nékterych situacich i nutnd. Ke spole¢enskym akcim to tak néjak
patii. Welcome drinky pfi urcitych udalostech jsou alkoholické, vitéz motorového zdvodu
slavi Sampanskym stejné jako hokejisté po vyhraném turnaji, narozeni ditéte se zapiji au
velikono¢niho koledovéanti je to jiz tradici atd. Zlomové okamziky v Zivoté lidi prosté alkohol
provazi. V kazdém filmu ¢i televizni inscenaci jdou aktéfi po naro¢ném dni nebo stresujicim

zazitku na sklenicku.

A lidé pracujici v pohostinstvi jsou, jak se fikd, pfimo u zdroje. Pokud tento zptisob
,relaxace® vidi vSude kolem sebe a navic je jim tak snadno dostupny, jen stéZi ji budou
povazovat za Skodlivou a neefektivni. SpiSe naopak. Pfesné, jak uvadéli moji
informatofi/informatorky, je zcela béZnym a prospéSnym, ne-li nutnym, zvykem zajit si po
praci nékam sednout. Je to zpiisob, jak zapomenout na problémy, citit se 1épe, uvolnénéji a

plnohodnotnéji. U nékterych z nich se to stavd ur€itym ritualem.

Svou profesi vnimaji jako uzavienou skupinu, jejiZ specifika nelze pochopit bez vlastni
dlouhodobéjsi zkuSenosti. Jini lidé, dle jejich ndzoru, jsou daleci si jen pfedstavit ndrocnost
fyzickou a pievazné psychickou, pocit bezradnosti a bezmoci v urcitych situacich, které sebou
tato profese nese. Je to takové ,,my* vs. ,,oni*. A alkohol je do jisté miry feSenim.
Samoziejmé je jim vSem zndmo, Ze nadmérnd konzumace je zdravi nebezpecna a v nékterych
ptipadech miiZe koncit smrti, ale stejné tak jsou vSichni piesvédceni, Ze maji vSe pod

kontrolou a Ze tento stav se nezmeéni.

Vétsina lidi v daném oboru se chovd obdobné, sdili podobné nazory a zvyky a pravdépodobné
i tato skutecnost ma vliv na to, Ze jiné zplisoby, nez alkohol nehledaji. Jen se podiidi a
piijmou néco, co je vyzkouSené a provétené. Funguji jako socidlni skupina se svymi pravidly,

povinnostmi i vyhodami.

V Zadném ptipad¢ nechci tvrdit, Ze mezi lidmi této profese se nenajdou zaryti abstinenti ¢i

taci, ktefi by s uvedenymi vypovéd'mi vice ¢i méné nesouhlasili. To je ovSem jedna z nevyhod
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kvalitativniho vyzkumu, ve kterém nejde o zobecnéni ziskanych dat, ale predevsim o

zkoumany jev, jeho hluboké pochopeni.

Naroky na né€ kladené jsou v rozporu s vnimanim a hodnocenim této profese, s rozsahem
odvadéné prace i tim, co jsou do jejich vystupll nuceni vloZit. Toho jsou si pln¢€ védomi a
prave to je zdrojem velké frustrace a stresu. Spole¢né s tim, Ze jakdkoli zména k lepSimu je,

z jejich pohledu v nejblizsi dobé, velmi nepravdépodobnd. Nepiiznivé vyhlidky do budoucna
a pocit, Ze se musi podfidit nastavenému systému v daném oboru, ktery je zab&hly jizZ néjakou
dobu, na n¢ ptsobi jako by se pohybovali v zacarovaném kruhu. A to bez ohledu na to, Ze se
jejich podminky Casto zcela rozchdzeji se zdkonikem préce, ktery by mél byt nastrojem jejich

ochrany. Ale neni.

Jako zcela zdsadni se mi jevi dvé véci:

® 7e jsou jiz od pocate¢ni piipravy na vykon povolani vedeni k tomu, jak se starat o
druhé. Jak jim vyhovét, odhadnout jejich rozpoloZeni, reakce, k tomu podfidit se
potfebam a pranim jinych lidi. Takto je jim vysildn signdl, Ze jsou mén¢ dileZiti,
rozhodné pokud jsou v prici, nez kdokoli jiny v pozici hosta. Dliraz je kladen na
profesiondlni pfistup, v némz neni prostor pro vlastni emoce, pocity ani neovlivnitelné
Zivotni uddlosti, které se v jejich piipad¢ musi stiat druhotadymi. Nikdo je neuci, jak
s témito rozpory pracovat, jak se v t€Zkych situacich zachovat, vyrovnat se s nimi
jinak, neZ je odsunout stranou. Ignorace vlastnich mentélnich stavli neni feSenim,
respektive je feSenim velmi neStastnym a pouze docasnym s téméef jistymi nasledky,

se kterymi se dfive ¢i pozdéji stejné musi potykat.

Proto je, podle mé&, dulezité zaméfit se na péci, prevenci a vzdélavani lidi v dovednostech
(efektivnich copingovych strategiich), které mohou uplatnit nejen v praci, ale i ve svém

osobnim Zivot¢ a aktivné tak ovlivnit jeho kvalitu.
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e 7e nejsou jasng stanovené meze, normy chovéni, které by bylo povazovano od hosta
za neslusné az nepiipustné. Na spolecCenské normy chovani, na které jsme v béZném
Zivoté zvykli, se v pohostinstvi pohliZi zpravidla benevolentné a jejich dodrZzovani
neni nikterak striktn€ vyzadovano (tykani obsluhujicimu personalu, pokfikovént,
ponizovani at’ uz ptehlizenim a ignoraci nebo pfehnanymi, nesmyslnymi pozadavky
atd.). Pfedstava, Ze uvolnéné&jsi pfistup je v tomto prostfedi normalni a nem¢l by tedy
nikoho prekvapit, degraduje tyto lidi opét do podifadné pozice. Tuto pozici vnimaji dle
osobnostnich charakteristik vice ¢i méné bolestive, ale téméf jisté se difve nebo
pozdé&ji dostanou do situace, kdy povéstny pohdr trp€livosti pfetece a jejich psychika
na to adekvatné odpovi. Vnimani hosta automaticky jako vyse postaveného a tedy
nadfazeného neprospiva ani jedné strané. Ci¥nici a servirky rozlisuji ,,Hosta®, kterému
nenf cizi sluSné chovani (pozdrav, zdvofild prosba nebo dotaz, respekt vici druhé
osobé atd.) a ,,hosta*, coz oznacuje n€koho, kdo ptekrocil prdh daného restaura¢niho
zafizeni. Byt ,,Hostem* by mélo byt v zdjmu kazdého z nds. Ukazuje to mimo jiné na
to, Ze si dokdZeme vazit prace jinych lidi a nedehonestujeme urcité povolani jen proto,
Ze k nému neni vyZadovano dlouholeté studium nebo proto, Ze se citime byt v situaci,

kdy miZeme.

Mira stresu u mych informétori/informétorek ma vliv, a to zdsadni, na konzumaci alkoholu.
Jde o stres dlouhodoby a ¢asto velmi intenzivni, v jehoZ proZivéani se mimo svou ,. komunitu*
citi osamoceni a nepochopeni zpravidla i nejblizsimi (viz. vySe uvedené ,,my* vs. ,,oni*). Pro
lepsi piedstavu, muj vlastni otec naprosto zmenil piistup k obsluhujicimu personélu po
doporucenti ,,predstav si, Ze se takhle chovaji 1idé k tvé dcefi.” Nicméné se setkdvam, bohuzel
velmi Casto, s ndzorem, Ze je tato profese podifadnd a Ze pokud nejsou tito lidé ochotni

akceptovat jeji specifika, neméli by ji vykondvat.

Nebylo smyslem mého vyzkumu hodnotit kvalitu poskytovaného servisu, ktery se bezesporu
lisi od provozovny a také od ¢lovéka, ale poukdzat na to, co poskytovani tohoto servisu obnasi
a jakym zpasobem se specifika oboru podileji na psychickém stavu jedince a ovliviiuji jeho

dalsi chovani.
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