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Anotace

Bakalaiska prace se zabyva zkoumanim problematiky stereotypti a ptredsudk pohledem
zameéstnancu hotelu s mezinarodni klientelou. Prace se soustfedi na vznik, charakteristiku,
funkce a zplisoby pfipisovani stereotypti a piedsudkli. V dané problematice je analyzovano, na
zéklad¢ kterych atributa jsou tyto postoje hostiim zameéstnanci piisuzovany, zda a popiipadé

jak zaméstnance ovliviuji a s jakymi stereotypy a predsudky se mohou na ptud¢ hotelu setkat.

Annotation

The bachelor thesis examines the problematic of stereotypes and prejudices from the point of
view of hotel staff with an international clientele. The thesis concentrates on the origin,
characteristic, functions and means of attributing stereotypes and prejudices. The given
problematic analyses, according to which attributes are these attitudes assigned to guests by the
staff, whether and potentially how are they influenced by them and which stereotypes and

prejudices they may encounter in the hotel premises.
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Uvod

I v soucasném globalizovaném svéte ziskavaji lidé své hodnoty a vzorce chovani
primarné z kulturniho prostedi, které je bezprostfedné obklopuje. Pravé v turistickém ruchu
jsou charakteristické rozdily chovani neptehlédnutelné a vytvareji pidu pro vznik stereotypt a

predsudk.

Hotel je mistem, v némz se setkavaji odliSné kultury na poli interkulturni komunikace.
Mozna prave proto, ze se jednad o komunikaci velmi povrchni, je hotel vhodnym prostiedim
pro vznik stereotypll a predsudkil, spojovanych s hosty na zdkladé jejich specifickych a
opakujicich se atributii. Kultura vrha svétlo na normy chovani a hodnoty uvnitf spole¢nosti a
existuji diikazy o tom, ze pozadavky spotiebitell se napiic¢ kulturami rtizni (Trompenaars a
Hampden-Turner 1998). Tyto pozadavky hostd jsou nadéle zatézkany stereotypy a predsudky
ze strany zamé&stnanci, protoze siln¢ ovliviiuji chod hotelu. Vétsina lidi se s piislusniky
narodil, o nichZ maji urcitou stereotypni piedstavu, ani nesetkala. Nicméné z historického

kontextu, masovych medii, ¢asopist, knih ¢i vypravéni se v nich tyto postoje zakofenily.

Existuje znacné mnozstvi vyzkuml zamétenych na popis toho, jak turisté vnimaji svou
cilovou destinaci. Jejich autofi se snazi zjistit, které stereotypy turisté s danymi misty spojuji
&i jak posuzuji chovani mistnich lidi. Cemu ale dosud nebylo vénovéno piili§ mnoho usili, je
snaha pochopit, jak stereotypy a pfedsudky, které se s turisty poji, vnimaji mistni lidé,
konkrétné zaméstnanci hotelu. Zajima mne, na zékladé jakych predpoklad vnimaji, objevuyi,
ziskavaji a ptipisuji hostim stereotypy a predsudky ti, kdo se s piedstaviteli cizich narodt na
pude hotelu potkavaji denné a jaky to ma vliv na jejich chovani v roli zaméstnanct. Ve své
praci se zamétim na kognitivni a motivaéni divody, které nas pfi usuzovani vedou ke
spolehnuti se na stereotypy (Khan, Benda a Stagnaro 2012, s. 2).

Cilem mé prace je zjistit, na zaklad¢ kterych kritérii a atributl pfipisuji zamestnanci
hostiim hotelu jednotlivé vzorce chovani, a také pro¢ a za jakych okolnosti se tak d¢je.
Zaméstnanci se na pudé hotelu denné€ dostavaji do sféry interkulturni komunikace, v jejimz
ramci si utvareji, prohlubuji ¢i prejimaji od svych kolegl stereotypy a predsudky, které velmi
pravdépodobné ovliviiuji jejich chovani vici hostim. Na zaklad€ posuzovani neznamych osob
(hostl) zaméstnanci, dochazi k jejich kategorizaci, coz usnadnuje v rychlém case snadné;jsi

chod hotelu.



Ptinos své prace vidim v pfispéni k poznani situace v oblasti interkulturni komunikace
probihajici v mistnim prostfedi sluzeb turistické¢ho ruchu. Jedna se o vyznamné téma, které

(takto konkretizovano) je v doméci odborné literature dosud jen velmi mélo zpracovano.

Teoretickou ¢ast prace (tedy kapitoly 1 az 5) vénuji terminologickému ukotveni svého
vyzkumu. Zminuji zde piistupy k jednotlivym koncepcim obsazenym v relevantnich textech
autorti, které povazuji s ohledem k tématu mého vyzkumu za stézejni. Upozornuji zde na
odlis$nosti v pfistupu mezi jednotlivymi autory. Ptiblizuji problematiku vzniku, funkce, druht,
charakteristiky, stylu a okolnosti, za nichz zaméstnanci hotelu pfipisuji jednotlivé stereotypy a
ptedsudky hostlim ze zahranici.

V empirické ¢asti analyzuji a interpretuji vypovédi zaméstnancii, které jsem ziskala
prostfednictvim svého vyzkumu. Jako metodologicky postup jsem zvolila kvalitativni vyzkum,
konkrétné polostrukturovany rozhovor, ktery mi umoznil nahlédnout danou problematiku
zblizka vyuzitim rozhovort s participanty. Pro zpracovani dat jsem pouzila oteviené kddovani.
Analyza postojit zaméstnancl nas seznamuje s faktory, které ovliviluji pfisuzovani stereotypit
a predsudkti hostim.

V teoretické Casti prace jsem vychazela pfedevSim z odbornych praci, které se
problematikou stereotypt a pfedsudkii pfimo zabyvaji. Za stézejni dilo povazuji knihu
Gordona W. Allporta nazvanou O povaze piedsudkii, analyzujici vznik, pfipisovani, trvani a
charakter té€chto postojli. V praci dale vychdzim z dél Jana Prichy, konkrétné z
praci Interkulturni komunikace, Interkulturni psychologie a Rozvoj interkulturni senzitivity,

v nichz se autor vénuje komunikaci napfic cizimi kulturami. Vyuzivam rovnéz dila Karla
Hnilici, zaméfend na otazku vzniku a funkce stereotypt a predsudk. Za dalsi stézejni dilo
povazuji knihu International Tourism od Yvette Reisinger, které se v knize podlozené
nescetnym mnozstvim vyzkumu vénuje stereotypiim a predsudkiim v turismu. Opiram se také
o fadu odbornych ¢lanki, mezi nimiz bych zdiiraznila prace Potential problems in
crosscultural communications: stereotypes, prejudices, and racism do Nguyen, Phoung a Main ¢i
Communicating across Cultural Barriers od Nancy J. Adler. Mym zdrojem jsou takeé

turistické deniky, které se danou problematikou zabyvaji.



TEORETICKA CAST

1 Stereotypy a predsudky

K zékladnim pojmim v interkulturni psychologii patii ,,stereotyp‘‘ a ,,pfedsudek*‘. Tyto
pojmy odrézeji realnou situaci v lidské spolecnosti, kde se ptislusné jevy vyskytuji ve velkém
poctu ve vztazich mezi etniky, narody, rasami a kulturami. Jedna se o piedstavy, nazory a
postoje, které urciti jednotlivci ¢i skupiny osob zaujimaji k jinym skupindm nebo k sobé

samym (Pracha 2004, str. 67).
1.1 Stereotypy

Pojem stereotyp zacal jako prvni pouzivat americky sociolog a publicista Walter
Lippmann. Definoval jej ve své knize Public Opinion (1922) jako ,,Schematicky a jednostranny
obraz néjaké veci ci jevu v lidském védomi, vzmikajici diky zprostredkované, tradované
zkuSenosti a osvojeny vétsinou diive, nez clovék dany jev sam osobné pozna* (Lippmann, in
Vaikova, Nebeska, Saicova, Rimalova, Slédrova, 2005, s. 84). S mysSlenkou prvotniho obrazu
jenz se nam naskytne, nez viibec danou véc ¢i osobu pozname, nas seznamuje i Hinton (2000,
in Bender et al. 2013, s.5), jez definuje stereotypy jako ,,zjednodusené obrazy lidi a udalosti ve
svete v nasich hlavach.”” Stejné tak podle Toncrové a Uhlikové (2001, s. 7) jde v ptipadé
stereotypli o vytvofeni si jistych predstav ¢i obrazii na zékladé skuteénych nebo
predpokladanych vlastnosti. Klusakova (et al. 2003) dale povazuje stereotypy za zobecnéni

konkrétnich jevil.

Miizeme se setkat i s definicemi, podle kterych je stereotyp néjaka stale se opakujici
¢innost, provazena svou neménnosti. V. mé praci se budu drzet na poli sociologického a
psychologického pojeti stereotypu, v jehoZz ramci se jedna o néjaky utvrzeny postoj vici lidem
na zaklad¢ jejich piislusnosti k urcité skuping, se kterou se onen stereotyp poji. Gordon W.
Allport (2004, s. 215) vnima tento postoj — stereotyp, jako pfili§ silné pfesvédceni, které se poji
s n&jakou kategorii. Podle Renzetti a Curran (2003, s. 20) je stereotyp ,,0znaceni pro
zjednodusujici souhrnny popis urcité spolecenské skupiny‘‘, kterd se vyznacuje spoleCnymi

rysy, ale nemusi byt stejné kultury (Miller et al. 2012, in Albu 2015, s. 6)

Se stereotypy se tak setkdvame predevsim jako s prvotni predstavou o ¢lovéku, na jejimz

zéklad¢ rozdelujeme lidi kolem nas do kategorii, na zaklad¢ jim spole¢ného atributu.
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1.2 Piedsudky

Terminy stereotyp a ptedsudek se ¢asto objevuji ve spojitosti s pojmem postoj. Tyto
postoje chapou Fishein a Arzen jako osvojené predispozice k bud’ ptiznivé nebo negativni
reakci na dany objekt, osobu ¢i udalost (Hayes 2000, in ToSovska 2008, s. 10). V obecné a
socialni psychologii je pojem postoj vymezovan jako vlastnost osobnosti promitajici se do
chovani jednotlivce (Priicha, 2004). Khan, Benda a Stagnaro (2012, s. 2) definuji postoje jako
»obecné a celkové hodnoceni urcité socialni skupiny.* Jak dale zminuji, postoje maji dvé
urovné: nevédomou a védomou. Ve svém Setfeni se budu soustfedit na védomé a explicitni

postoje, které respondenti vii¢i hotelovym hostiim zastavaji.

Rozdil mezi oby€ejnym nazorem a postojem je podle Koska (2011, s. 56) jeho

emociondlni ndboj, pfi¢emz predsudky jsou formou nejcastéji negativnich postoju.

Nejkratsi definice nahlizi pfedsudek jako ,,smyslet o ostatnich Spatné bez ndalezitého
opodstatneni ““ (LaFarge 1945, s. 174). Tuto definici oznacuje Allport (2004, s. 38) ve své knize
za nedostacujici pro jeji odkaz na ni¢im nepodlozZeny usudek, citové zabarveni a fakt, ze se
definice vztahuje pouze k odmitavému predsudku. Jak Allport ve své knize O povaze predsudkii
(2004, s. 49) vysvétluje, predsudek se mize vztahovat jak k urcité osobé, tak i k véci, k niz
zaujimame bud’ kladny ¢i zaporny postoj, bez jakékoliv ptredchozi zkuSenosti. Stejné tak Kosek
(2011) rozdéluje ptedsudky na pozitivni a negativni. Dle Szymankova nahledu (2003, in
Penazova, 2010, s. 18) hraji v kaZdodennich kontaktech stereotypy i pozitivni roli, kdyz

nahrazuji dikladnou znalost a vytvareji vztahy mezi ¢leny riiznych skupin.

Rozdilny pfistup k zafazeni stereotypu a predsudku mizeme vidét u Jandourka a
Allporta. Podle Jandourka (2001, s. 198) je ptedsudek druhem stereotypu. Allport (2004, s.
229) je vsak toho nédzoru, ze piedsudek ze stereotypu vychazi. Pokud totiz zafadime osobu do
kategorie, se kterou se poji néjaky stereotyp, mame viici danému ¢lovéku predsudek bez blizsi

znalosti této osoby.

Predsudek ma silny emocni ndboj, jenz silné ovliviiuje nase chovani. Jak zminuji
Khan, Benda a Stagnaro (2012, s.1) ptfedsudek je chépan jako afektivni nebo emocni reakce
jedince vici clentim urcité socialni skupiny. Jandourek (2001, s. 198) také hodnoti pfedsudek
jako emocionaln¢ siln¢ zabarveny usudek a definici rozsifuje o skutecnost, ze se tento postoj
poji s druhymi osobami, skupinami ¢i zdlezitostmi. DalSi charakteristikou je jeho silna

neménnost, kdy je obtizné jej zménit na zaklad¢ novych informaci a zkusenosti. Podobné i

11



Hayes (2009, s. 121) zdtraziuje nesnadnou zménu tohoto postoje a definuje predsudek jako
Lfixovany, predem zformovany postoj k néjakému objektu projevujici se bez ohledu na
individualitu nebo povahu tohoto objektu.” Silny emoc¢ni akcent zmifiuje i Geist (1992, s. 319)
a jeho néazor se shoduje s vySe zminénymi autory, nebot’ povazuje predsudek za odolny vici
dalSimu poznani. Odlisného nézoru na zmény predsudki nachazime u Koska (2011, s. 56),
ktery se domnivé, ze pokud potkdme cizince, ktery nesplituje predsudky o jeho vlastnim narodu,

neni pro nds problém zménit vlastni stereotypni ndhled na ¢leny jeho spolecnosti.

Dalsi charakteristikou ptredsudku je jeho zna¢né Casta iracionalita. Podle Jandourka
(2001, s. 185) se ,,casto zaklada na neuplnych nebo nepravdivych informacich. *“ Jako ptiklad
zminuje praveé predsudek vici néjaké narodnostni skuping, za jehoz vznikem stoji generalizace
né¢jakého jednotlivého poznatku. Piredsudky bychom mohli hodnotit jako racionalni, pokud
vychazi z nasi osobni zkuSenosti. Ve vétsiné piipadu si ale utvarime predsudek na zakladé toho,
co jsme se n€kde o kategorii, kterou hodnotime, doslechli. S osvojovanim piedsudkl souhlasi
Allport (2004, s. 345), podle néjz se zadné dité nerodi s predsudky, ale ziskava je z okoli. Podle
Koska (2011, s. 25) mohou informace z okoli piedsudky jako probouzet a prohlubovat, tak jim

1 zabranovat.

Stejné jako stereotypy, tak i predsudky jsou podle Berryho, Taylor a Kalina (2002, in
Pricha 2007, s. 69) povazovany za univerzalni rys interkulturnich vztahli — nejsou tedy vazany
jen na nékteré kultury ¢i etnika. Predsudky maji tfi hlavni komponenty (1) kognitivni
(stereotypy, tj. sdilené ndzory o charakteristikach skupin, (2) afektivni postoje (v nichz se odrazi
hodnoceni skupin), (3) behavioralni (diskriminace v jednani se skupinami). Psychologové se
domnivaji, Ze pfedsudky (stejné jako 1 jiné postoje) ndm pomahaji subjektivné si udrzovat lidi
a véci, kteti nas obklopuji. Sociologové zdiraziiuji jeho funkci v ramci skupiny (Priicha 2010,

in Kosek 2011, s. 56)

Ptedsudek je tedy emocionalné zabarveny nepodlozeny usudek. Podle Holé,
Jiraskové, Kadlecové a Kalibové (2012, s. 11) chape psychologie predsudky ,,jako zdaporné
postoje opirajici se o Sablonovité mysleni a emoce. Predsudek muze byt negativniho 1
pozitivniho charakteru, coz bude jasné€ vidét i v mé praci, kdy participanti zastupuji jak zaujaté,
tak 1 pfiznivé postoje vici nékterym hostlim. Tiebaze zaujaty mize byt Clovek v pozitivnim i
negativnim sméru, etnicky predsudek, se kterym se v praci setkdme, byva vétSinou odmitavy
(Allport 2004, s. 39). Stejn¢ tak Nguyen, Phuong a Mai (2015-2016, s. 7) podotykaji, Ze

stereotypy sice jsou jak pozitivniho, tak i negativniho charakteru, nicméné v ptipad¢ predsudki
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se vetsinou jedna o siln€ negativni pocity spojené s ur¢itou skupinou. Stereotypy vnimaji jako
nezévislé na néjakém hodnoceni, kdezto ptredsudky byvaji Casto zatézkany negativnim
emocnim nabojem. Pfedsudek vici jedinci nevychazi primarné z jeho chovani, ale spise
z negativnich charakteristik, které jsou pifisuzované jeho skupiné. Piedsudek byva kulturné
podminén nazory a normami chovani spolec¢nosti, ve které vyrtistame a spiSe na zakladé osobni
zkuSenosti, nez prosttednictvim nékoho jiného, je mozné ho zménit. Podle Hol¢ (et al, s. 11)
jsou predsudky velmi intenzivnim, odolavaji zméndm a mnohdy se nekoriguji ani vlivem

novych informaci, které je vyvraci.

1.2.1 Vznik a funkce stereotypu

V této ¢asti se soustfedim za vznik stereotyptl, konkrétné jakym zptisobem a
v kterém prostiedi vznikaji. Podle Uhlikové (2001, s. 50) nejsou stereotypy vrozené, ale
naucené. Ve vétSing piipadii nevychazeji z osobni zkuSenosti, nybrz maji socialni ptivod a
byvaji zprostiedkovany socialnim prostiedi. S timto postojem by se ndzorové nemusel
shodovat Karel Hnilica (2010), ktery se studiu stereotypu a predsudki zabyva optikou teze, ze
s urCitou stereotypni piedstavou se ¢lovek jiz rodi.Hayes (1998, s.121) je toho nézoru, Ze pro
vyvoj ptedsudkt je rozhodujici kultura prostfedi, z n€hoz ¢lovek pochazi. Stejné tak podle
Prichy (2010, s. 67) nejsou stereotypy produktem piimé zkuSenosti, ale jsou osvojovany.
Velky vliv na utvafeni stereotypli maji také sdélovaci prosttedky a masova média. Stejny
nazor sdili Labischova (2011, s. 55), podle niz mohou média slouzit k upevitovani stereotypii,

protoZe ovliviiuji nase vnimani a nazory.

Podobn¢ jako ptfedsudky i stereotypy maji zna¢nou setrva¢nost a méni se jen pomalu,
nejsou vSak zcela neménné (Petrusek et al. 1996, s. 1229). Podle Uhlikové (2001, s. 50) jsou
stereotypy piedkladany jedinci jako vyraz vefejného minéni, a pravé proto projevuji znacnou
odolnost vii¢i raciondlni kritice. Vytvareji se bez ptilisSného kognitivniho Usili, kdy je
kognitivni stranka potlatovdna emociondlnim nabojem, stejné jako je tomu u predsudkt
(Vyrost 2008). Stereotypy jsou tak spise iraciondlniho charakteru a ani osobni zkuSenosti
odporujici stereotypu jej nemusi zmenit. Vznikaji tedy navzdory vS§em prukaznym faktim
(Allport 2004, s. 214). Stejného nazoru je i psycholog Donalt Taylor (et al. 1976), ktery zjistil,
ze lidé se stereotypt drzi nehled¢ na diikazy, které je vyvraci. Podle Cimpové (2005) odlisna
individualni zkuSenost stereotyp vétSinou nezpochybni, ale je pouze chapana jako vyjimka

z pravidla. Stejny ndzor sdili Johnson a Macrae (1994, in Koutilova 2011, s. 19-20), podle
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nichz maji lidé dokonce tendenci vyhybat se informacim, které jsou se stereotypem v rozporu.
Podle Rusher a Fiske (1990) maji lidé dokonce tendenci vyhledavat informace, které

odpovidaji obsahu stereotypu, a naopak ignorovat ty, které jsou se stereotypem v rozporu.

Vznik stereotypu provazi situace, v niz se ocitneme bez néjaké predchozi zkusSenosti.
Zaroven ale musime byt schopni v takovéto situaci néjak reagovat, a to v limitovaném case.
K tomu vyuzivame pravé stereotyp. Stereotypizace je pfirozenym procesem, ktery je nasim
pomocnym voditkem k orientaci ve svété. Nase mysl vytvaii stereotyp spojovanim dil¢ich
informaci v néjaky vyznamovy celek, ktery nam déava smysl a poméha ndm ucinit rozhodnuti a
rychle reagovat, aby bylo dosazeno néjakého vyznamného celku (Nguyen-Phuong-Mai 2015-
2016, s. 2) Pti setkani s ur€itym jevem je nejdiiv pozorovany objekt (¢lovek) oznacen ,,nalepkou,
etiketou” a pomoci takto snadno urcitelné nalepky je definovan, a teprve poté pozorovan a
analyzovan. Stejné jako Nguyen, 1 Klusdkova (et al. 2003, s. 15) povaZuje stereotypy za nastroj
k urychleni a usnadnéni klasifikace jevli okolniho svéta, tim, Ze ndm pomaha tfidit véci a lidi
kolem nas do kategorii pro jednodussi orientaci. Turisté tak podléhaji urcité stereotypizaci ze

strany zaméstnancd.

Procesem stereotypizace je socidlni kategorizace, kdy je jedinec identifikovén jako ¢len
urCité socidlni kategorie a nasledné dochdzi k aktivaci stereotypnich charakteristik s touto
kategorii spojenych (Devine 1989). Hamilton & Trolier (1986, s. 134) jsou toho nazoru, Ze bez
diferenciace mezi skupinami by se stereotypizace objevit nemohla, zdkladem pro vSechny

stereotypy je tak rozdilné vnimani téchto skupin.

V procesu kategorizace jsou tak vybirany, zdiraziiovany a interpretovany informace
ze socialniho prosttedi, na jejichz zaklad¢ zafazujeme sebe a ostatni lidi do ¢lenskych a
neclenskych skupin. ,,Stejné jako jiné objekty v nasem okoli zarazujeme i lidi do skupin, coz
zjednodusuje nase chapani svéta a strukturuje nase ocekavani a nasledné socialni
interakce‘‘(Kouftilova 2011, s.15). Socialni kategorii tak mizeme rozumét jako souboru lidi,
kteti sdileji urcity spoleény znak (Hnilica et al. 2017, s. 110). Koufilova (2011, s. 19) tyto
nazory dopliiuje o fakt, Ze socidlni kategorizace vede ke vnimani homogenity neclenskych
skupin, coZ usnadiiuje pfipisovani stereotypnich charakteristik pfislusnikiim dané skupiny.

Stereotypy tedy miiZeme oznacit jako socidlni kategorii chapanou jako pfirozeny druh
(Kanovsky 2001, s. 10). Allport (2004, s. 216) s timto nazorem nesouhlasi, protoze stereotyp

neni totéz, co kategorie; jedna se spiSe o fixni ideu, ktera kategorii doprovazi.

14



O kategorizace jakozto automatickém a podvédomém procesu mluvi Lakoff (1999, s.
17) podle n¢hoz si ji uvédomime pouze v problematickych ptipadech. S automatizaci u
stereotypil nds seznamuje také Hnilica (2017), jenz je toho ndzoru, ze jakmile je aktivovana
kategorie, je automaticky aktivovan i atribut predpokladajici urcity scénai chovani, jenz se
s danou kategorii poji. Stejné tak Devine (1989) se na zaklad¢ vyzkumi odkazuje na

stereotypizaci jakozto z¢asti automaticky proces, stojici mimo naSe uvédomeni.

Shrnutim pfedchozich fadki je charakteristika kategorizace podle Allporta (2004, s. 51):
1. Kategorizace formuje velkd seskupeni informaci, jimiz se fidime pii kazdodennich odhadech
situace. 2. Kategorizace se prizptisobuje seskupeni, jak jen to jde. 3. Kategorie nAm umoziuje
rychle identifikovat pfibuzny objekt. 4. Kategorie dava vSemu, co do ni spada, jistou ptichut’,
kterd pak vyvolava stejné piedstavy, stejné emoce. 5. Kategorie mohou byt vice ¢i méné

racionalni.

Jak jsem jiz popsala vySe, ¢lov€k ma od ptirody sklon generalizovat, vytvaret si
predstavy a kategorie. Generalizace je tedy pfirozenym jevem. Staci, aby jedinec potkal vice
osob urcité narodnosti s riznymi povahovymi vlastnostmi, a automaticky soudi, ze vSichni
lidé této narodnosti do jim vytvorené kategorie zapadnou. Kategorizace pomaha k rychlé
orientaci v nejriznéjsich situacich. Stereotypy tak mohou zjednoduSovat interakce mezi lidmi,
protoZe na zaklad¢é odvozovani vlastnosti komunikacnich partnert je mozné piedvidat
charakter vzajemné interakce (Biernat, Crandall, 1994 in Kouftilova, 2011, s. 20). Je mnohem
jednodussi generalizovat a automaticky zarazovat lidi do skupin na zaklad¢ jistych atributt,
které sdili jeho skupina, nez se snazit kazdého individudlné poznat (Albu 2015, s. 7).

Stereotypy odrédzeji jen piesvédceni o rysech, které charakterizuji typické cleny
skupiny, zaroven také obsahuji informace o dalSich vlastnostech, jako je naptiklad socialni
role, mira do které ¢lenové tyto vlastnosti sdili (homogenita a variabilita v ramci skupiny) a
jak ovliviiuji jejich emociondlni reakce. Stereotypy obsahuji (implikuji) podstatné mnoZstvi
informaci o lidech, které ptesahuji vlastnosti, jeZ jsou zfejmé na prvni pohled a vytvareji
piedpokladané (ocekavané) chovani ¢leni urcité skupiny. (Oakes and Turner 1990, s.111)

Podle Allporta (2004, s.215-225) spociva funkce stereotypu v ospravedinéni
(raciondlnim vysvétleni) naSich postojii a chovani vici této kategorii a také slouzi jako
projekéni platno nasim vlastnim vnitinim konfliktiim. Maji-li stereotypy neutralni emocionalni

naboj a nedotykaji se zajmu, dalo by se fici, Ze jsou v podstaté neskodné (Giddens 1999, s. 232).
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Stereotyp je tedy chapan jako téméf neménny postoj Casto spise iracionalniho
charakteru. Diivodem jeho vzniku je usnadnéni orientace ve svété kolem nds, coz se déje za
pomoci stereotypizace. Procesem stereotypizace je kategorizace, kdy je jedinec shledan jako
¢len urcité skupiny. Lidé jsou béhem socialni kategorizace identifikovani jako ¢lenové
vlastnich ¢i ne¢lenskych skupin, coz ovlivituje chovani jedincti vici druhym lidem. Prave
stereotypizace a kategorizace jsou pro muij vyzkum stézejnimi oblastmi. Pro ucely mého
vyzkumu nahlizim jako nejvice ptinosny ptistup Gordona W. Allporta, ktery akcentuje praveé
ty vlastnosti procesii, na nez se chci primarné zaméfit. V pripadé mého vyzkumu jsem se
soustfedila pfedev§im na kategorii etnickou, v jejimz ramci vidi zaméstnanci hotelu jistou

pravidelnost v chovani hostti, coz ovliviiuje jejich vzajemnou interakci.

1.2.2 Atributy stereotypu

Jak jiz bylo zminéno v predeslé kapitole, nejCastéji se stereotypy vyskytuji pravé ve
spojeni s ndmi vytvofenymi kategoriemi na zakladé narodni pfislusnosti ¢i rasovém pivodu. V
téchto souvislostech dochazi obvykle k negativni konotaci. VétSina socialnich stereotypt, at
uz etnickych, genderovych, v€kovych nebo jinych, zahrnuje vice atributi. Kategorizujeme
podle rasy, narodnosti, etnicity, pohlavi, véku, jazyka, pfizvuku, naboZenstvi, ideologie,
povolani, vzhledu, jména, obli¢ejovych vyrazi, stravovacich navykd, gestikulace, obleceni a
jinych vlastnosti. Stereotypni charakteristiky mohou zahrnovat typické fyzické atributy cleni
dané kategorie (,,Norové maji svétlé vlasy®), typické reakce ¢i projevy chovani (,,Italové
nadmiru gestikuluji*) nebo psychické vlastnosti (,,Spanélé jsou piatel3ti) (Terracciano et al.
2005, in Koufilova 2011, s. 2). Podle Hnilici (2010) jsou nékteré atributy afektivné relativné
neutralni, nevyvolavaji v nas ptili$ silné emociondlni reakce (t€lesnd vyska), jiné mohou byt
spojeny s velmi silnymi reakcemi (krutost, inteligence). Skupiny, vii¢i nimZ mame né¢jakeé
predsudky, by se daly rozd¢lit do mnoha tad.

Z predchozich kapitol vime, Ze stereotypizace predstavuje tendenci, kdy jedinec
pfipisuje ostatnim jisté charakteristiky pouze na zéklad¢ ptifazeni dané osoby do urcité socialni
skupiny. Nasledkem toho nebereme ohled na skutecné vlastnosti daného ¢lovéka (Pricha
2007). Kdyz si vSak lidé pletou rasové znaky s etnickymi, zaménuji to, co je clovéku dano

ptirodou, s tim, co ziskava u¢enim (Allport 2004 s. 140).

Pro shrnuti pfedchozich charakteristik stereotypl jsem vybrala Waltera Lippmanna

(1922, in Harun et al. 2011, s. 334), jehoz definice o ¢tyfech hlavnich rysech je nestarnouci.
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Stereotypy jsou:,, jsou prostsi nez realita, jsou ziskané od kulturnich mediatorii spise nez
prostrednictvim viastni zkuSenosti, byvaji falesné ze své podstaty, a pokud je ziskame jiz v
detstvi, je velmi teézké je zmenit, zistavaji tak zatvrzele v nasich myslich, coz ma vliv na nase
chovani a vnimadni.*

Lidé¢ jsou kategorizovani na zakladé specifickych atribut, jako je kuptikladu narodnost,
etnicita ¢i ptizvuk. Nekteré atributy v nas vyvolavaji silné emoce, jiné nikoliv, bud’ na zakladé
subjektivnich zkuSenosti ¢i pfijetim ndzort z okoli. V mém vyzkumu mne zajim4, na zaklade¢,
jakych atributl ptipisuji zaméstnanci hostim piedsudky a stereotypy, tedy co ovliviiuje jejich

kategorizaci.

1.3 Narodni a etnické stereotypy a predsudky

Na zékladé¢ vyzkuml zaméfenych na problematiku néarodnich autosterotypli a
heterostereotyptl, identifikoval finsky sociolog Jaakko Lehtonen (1992, in Priicha 2007, s. 132)
model ¢tyf narodnich stereotyptl, vypovidajicich o vlastnim narod¢ participantii a o jinych
narodech: Jednoduchy autostereotyp ,,Podle naSeho nazoru, jsme my (nd$ narod)...;
Projektovany autostereotyp ,,Myslime si, Ze oni (pfislusnici ciziho naroda) nés povazuji za...”’;
Projektovany heterostereotyp: ,,Podle naSeho nézoru si oni o sobé mysli, ze...”” a posledni a

pro tuto préci hlavni model Jednoduchy heterostereotyp: ,,Myslime si o nich, Ze jsou..”’

Ve vyzkumu jsem se zaméfila pouze na prosty heterostereotyp, ktery vypovida o

stereotypech a predsudcich viic¢i jinym narodim pohledem zaméstnancti hotelu.

Vétsina narodd podle Cechil disponuje uréitymi charakteristickymi rysy. Priicha (2004,
s. 108) je toho nadzoru, Ze na svété neexistuje narod, jehoz ptislusnici by ve vétsi ¢i mensi mifte
nesdileli urcité ptedpojaté postoje vici piislusnikiim jinych narodt. Na zékladé specifickych
charakteristik, masovych medii, kolektivnim povédomi a vnimanymi podobnostmi uvnitf
skupiny, a naopak rozdily vné¢ vlastni skupiny, se utvareji narodni a etnické stereotypy a

ptedsudky.

Kdyz definoval Allport (2004, s. 39) definoval ptfedsudek, hodnotil ho jako kladny ¢i
zaporny postoj. Mluvi-li ale o etnickém predsudku, poji se s nim pouze negativni konotace.

Etnicky predsudek je ,, odmitavy, az nepratelsky postoj vici cloveku, ktery patii do urcité
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skupiny, jen proto, Ze do této skupiny patri, a ma se tudiz za to, Ze ma nezadouci vlastnosti

«

pripisované této skupiné.

Cimpova (2005, s. 16) je toho nazoru, ze narodni stereotyp nemusi byt nutné
negativni, jako je tomu u Allportova piedsudku. Podle Cimpové jsou dale piesvédcenim o
urcitém narodu a jsou sdileny vétSinou ¢lenti spolecnosti a predavany generacemi — ovSem
jsou neustéle reinterpretovany. Srongk (2000, s. 57) interpretuje stereotyp podobné, a to jako
zjednodusené vnimani jinych narodi, které do znacné miry podava zkresleny pohled na jiné a
, vzvedava jednu nebo malo povrchnich zadlezitosti, vyraznych, charakteristickych nebo
specifickych pro znaky nebo rysy konkrétni skupiny, zejména pro jiné narody, rasy a kultury,

které jsou az prilis casto razeny podle stereotypul.*

Projevy predsudku jsou viditelné hlavné pfi interakci s jednotlivymi pfislusniky urcité
skupiny. Uzpiisobujeme své jednani tak, aby bylo v souladu s nasi kategorickou generalizaci
skupiny jako celku. Rozdil mezi kategorickymi soudy o narodech ¢i skupinach a soudi
napiiklad o ptirodnich jevech je v tom, ze ty prvni se o pravdépodobnost opiraji jen velmi ziidka

(Allporta 2004, s. 51).

Nérodni stereotypy se mohou vztahovat k ekonomickym, geografickym,
historickych, socidlnim, ndboZenskym a jinym aspektim. Dalsi charakteristikou kulturnich
stereotyptl je jejich neménnost v Case. Stereotypy se pienaseji z generace na generaci a poji se
s predstavou o n€kterém narodu ¢i etniku, mezi staty sousedicimi, stejné tak jako mezi staty
vzdalenymi. Podle Berryho (et. al 2002, s. 371) maji etnické stereotypy a piedsudky univerzalni

charakter, tj. doprovazeji vztahy lidi na celém své&té.

Jak jiz bylo zminéno vyse, lidské bytosti i neZivé objekty si na§ mozek ttidi podobnym
zpusobem. Nguyen (2015-2016, s. 3) uvadi ptiklad, kdy se bavime s Italem. Nikdy se ndm
nepovede poznat vSech 60 milioni Itali, abychom vedéli, jak s kazdym z nich jednat, a to je
moment, kdy pfichazeji na tfadu stereotypy. Pomoci kategorii je mozné zjednodusit a
organizovat informace, uvedenim vSech Itali do né&jakych pevnych sad charakteristickych
znakd, na jejichZ zékladé méame jistou predstavu, co bychom mohli o¢ekavat. ,, Lidé pouzivaji
stereotypy pro odvozovani viastnosti druhych lidi, na zaklade, kterych lze predvidat vyvoj
vzajemnych interakci, coz poskytuje pocit zvladani socialniho okoli** (Biernat a Crandall 1994,
in Graf et al. 2015, s. 25). Podle Uhlikové (2001, s. 49) spociva podstata etnickych stereotypti
v lidském pozorovani, které vytvaii urCité obrazy, podle nichz se formuje zobrazeni dané

skutec¢nosti. Pokud subjekt 1 objekt stereotypu maji kulturni a etnickou totoznost a pokud neziji
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zcela izolovang, ale neexistuji mezi nimi takové kontakty a vztahy jako mezi Cleny jedné a
druhé etnické skupiny, dochdzi ke vzniku etnickych stereotypt. Etnické stereotypy urcitym
zpisobem pfispivaji k formovani a udrzovani kolektivni identity. Obraz, ktery méme o sobé
samych (autostereotyp) je vytvafen (mimo jiného) na zadkladé¢ porovnani néds s ostatnimi
(jinymi). Prikladem mtze byt piedstava o opilém, hlucném Danovi, proti kterému se sami
vnimame jako stfidmi a vychovani. Stereotypy tak zvelicuji rozdily mezi kulturami a zaroven

zmensSuji odliSnosti vné kultury.

Stejné tak jako obycejny stereotyp, i ten ndrodni muize byt pozitivniho, neutralniho ¢i
negativniho vyznamu. V piipad¢ etnickych pfedsudkl se tento postoj vyznacuje spiSe
negativnim hodnocenim. Ndarodni ¢i etnické stereotypy a pifedsudky prameni naptiklad
z historického kontextu, kulturnich zvykt, nabozenskych praktik a dal$ich a vyznacuji se svou

odolnosti vuéi ¢asu a stalosti.

2 Interkulturni komunikace

2.1 Vliv kultury na interkulturni komunikaci

Mnoho stereotypt a piedsudkli vznika pravé na poli interkulturni komunikace. Termin
minterkulturni komunikace* (intercultural communication, ¢esky ekvivalent ,,mezinirodni
komunikace*) definuje Pricha (2010, s. 16) jako ,,procesy interakce a sdélovani probihajici v
nejruznéjsich typech situaci, pri nichz jsou komunikujicimi partnery prislusnici jazykove a/nebo
kulturné odlisnych etnik, narodii, rasovych ¢i nabozenskych spolecenstvi. Tato komunikace je
determinovana specificnostmi jazyku, kultur, mentalit a hodnotovych systému.*

Prostfedkem komunikace nejsou jen slova a gesta, ale také celkové chovani. Diky tomu

je komunikace nejen socidlni interakci, ale také jejim ptedpokladem (Nakonecny 1999, s. 158).

Nedorozuméni v ramei interkulturni komunikace miiZe pramenit z nedostatecné znalosti
jazyka, stejné tak, jako mize byt pficinou specifickd intonace, gesta, postoj téla, vyraz tvare,
vzdalenost i télesny kontakt, prohlubujici urcitou pfedstavu o dotyéném. Podle Vybirala
(2005, s. 81) zahrnuje neverbalni komunikace vSe, co signalizujeme mimo to, co fikame,
nicmén¢ muze byt zaroven doprovodem slovni komunikace.

Na zédklad¢ mnoha vyzkumi bylo dolozeno, Ze zpisoby komunikace jsou specifické pro
jednotliva etnika, narody a rasové skupiny (Pricha 2004, s. 148). Pricha (2010 s. 42) hovoii o

komunikac¢ni etice jakoZto vrstvé komunikace pojici se s riznymi normami a konvencemi
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komunikace dan¢ kultury. Urcité povédomi o charakteristikach jednotlivych kultur nam umozni
na poli interkulturni komunikace tuto etiketu respektovat. I Pekerti a Thomas (2003, in Pricha
2007, s. 148) zminuji tuskali komunikace mezi kulturami: ,,Systematické srovnavani
komunikace mezi kulturami vyzaduje brat v uvahu specificnosti jednotlivych jazyku, jimiz se
komunikace realizuje. Obecné Feceno, akty komunikacniho chovani jsou manifestaci
internalizovanych hodnot a norem prislusnych kultur. To znamenad, Ze kulturné zaloZend
pravidla determinuji styl, konvence a praxi komunikace.” Kultura tak prostupuje vSemi
formami komunikace a ma na ni zasadni vliv. Ma rovnéz vliv na to, jak jedname jako ¢lenové

skupiny a ovliviiuje vybér témat, o kterych hovotime (De Vito 2001, s. 35).

VétsSina z nas ma predstavu o hluéném, silné gestikulujicim Italovi. Otazkou je, zdali
budeme k tomuto stereotypu pfistupovat jinak, budeme-li znat pravidla neverbalni komunikace
u jinych kultur. Priicha (2004, s. 150) uvadi ptiklad neverbalni komunikace na Evropanech a
Ameri¢anech, u nichz usmév vyjadiuje projev sympatie, pratelsky vztah, dobrou naladu. V
kultufe Japoncti a Korejct je ismév Casto vyrazem nejistoty, omluvy, rozpakt, zmatkd, coz
mize byt Evropany interpretovano jako negativni gesto. Jakmile budeme znat pravidla verbalni
a neverbalni komunikace ¢i zvykl jinych narodnosti, je mozné, Ze se mnoho negativnich
piredsudklt a stereotypii vytrati. Zalezi vSak jen a pouze na jednotlivci, zda si bude
neusmeévaveho Japonce interpretovat jako charakteristicky stereotyp pojici se s timto narodem,
nebo zda ptihlédne ke kultute Japonct jako takové a bude brat tento projev jako soucast tamni

kultury.

2.2 Interkulturni komunikace v turismu

V prostiedi turistického ruchu se mohou objevit jist¢ komunikacni bariery spojené
s nedorozuménim, chybnou interpretaci ¢i rozdily v chovéni, které piispivaji k tvorbé
stereotypti a predsudkt. V piipad¢ turismu se interkulturni komunikace tyké hlavné vztahu host
— zaméstnanec hotelu. Prave ti se zde stfetavaji s lidmi nejriiznéjSich narodnosti, kultur, etnik,
nabozenstvi a zvykii. Ukolem zaméstnance je v ptipadé interkulturni komunikace piedat zpravu
tak, aby ji host pochopil, a naopak byt schopny si uvédomit, co po ném host chce. Zaméstnanec
by mél byt kompetentni a disponovat urcitou znalosti odlisSnych kultur, tak, aby byl schopny
zdroje nedorozumeéni eliminovat.

Turisté, ktefi se UCastni interkulturni komunikace, by se dali rozdélit do tii hlavnich

kategorii: Instituciondlni aktéfi (vladni organizace zapojené do cestovniho ruchu), asociativni
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aktéti (agenti, ktefi spojuji turistick€¢ asociace s vefejnymi Ciniteli a individudlni aktéfi
(spolec¢nosti nebo jednotlivei) (Albu 2015, s. 11). Podle Svétové organizace cestovniho ruchu
(UNWTO) tvoii cestovni ruch dvé hlavni slozky, a to turismus osobni a turismus obchodni a
profesni. Jednou z otazek, kterou si ve své praci kladu, je, zda se lisi pfedsudky a stereotypy
vuci hostiim, s ohledem na to, zda jsou rekreanty, kteii pfijeli na dovolenou, nebo piijeli do
hotelu za ucelem pracovnim. Obé¢ tyto skupiny ptijezdového cestovniho ruchu jsou v cizi zemi
a mohou zazivat kulturni $ok. Cim vzdalengjii si kultury jsou, tim vice vnima host rozdily mezi
témito kulturami. Pfijede-li ortodoxni Rus do né&jaké arabské zemé¢, kde hlavnim nabozenstvim
je Islam, jisté bude mit vice predsudkil vii¢i témto lidem nez Kanad’an, ktery navstivi Francii.
Jedna-li se vSak o hosta, ktery travi na sluzebnich cestdch mnoho ¢asu, da se predpokladat, ze
kulturni ok mu nejen nehrozi, ale také, ze nebude disponovat tolika charakteristickymi rysy,
které by vedly ke stereotypizaci hostii zemé jeho pivodu. Z Allportovy myslenky (2004, s.
141), ze etnické charakteristické vlastnosti jsou vZdy ziskané uc¢enim jiz v détstvi tak dikladné,
ze je ma Clovek zafixované na cely zZivot, bylo mozné vyvodit zavér, Ze mezi hosty rekreanty a

témi na sluzebni cesté nebude zadny rozdil v projevech chovani.

Pocinaje prvnim pohledem, pokynutim hostovi, se ocitame na poli interkulturni
komunikace. Z divoda vySe uvedenych, je nezbytné, aby mél personal urcité povédomi o
mezikulturni komunikaci. Nedilnou soucasti interkulturni komunikace je etika, kterd je ve
vztahu k ndrodu ¢i etniku souhrnem pravidel chovéni, jeZ povaZuje dany néarod (etnikum) za
spravné (Kocourkova, 2009). Styl komunikace zaméstnance hotelu ma jista pravidla, jejichz
dodrzovanim se vyhne etickym problémtm. Je to pravé management hotelu, ktery ovliviiuje
etické vystupovani tim, Ze uzna, co se slusi a patti v ramci celé organizace (Forster & Hegarty

2009).

Stereotypy a predsudky vici hostlim, které se rodi na poli interkulturni komunikace, mohou
vychédzet z mnoha atributd. Jak jiz bylo zminéno v piedchozi kapitole, hosté se 1i8i kulturni
ptislusnosti, coz ovliviuje jejich styl komunikace. Kazda kultura ma své specifické normy a
zvyky, at’ se jednd o miru komunikaéniho kontextu' nebo napiiklad o expresivitu gest a na

zéakladé téchto specifickych charakteristik mize zaméstnanec komunikaci s hosty hodnotit.

1Viz Hallovo rozdé€leni kulturnich dimenzi v kapitole Mezinarodni vyzkumy narodniho charakteru a kulturni
dimenze
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3 Mezikulturni vyzkumy narodniho charakteru a kulturni dimenze

Néavstévnici piijezdové destinace se kulturné lisi, coz ovliviiuje jejich chovani v hotelu.
Téchto rozdilti v chovani si miizeme povSimnout naptiklad na eticnosti interakce s personalem,
stravovacich, hygienickych névycich, kulturni a ndbozenské praxi a jinych. Vyzkum kulturnich
odli$nosti neni v mezikulturni psychologii Zadnou novinkou, se zvétSujici se globalizaci za
posledni dvé desetileté¢ se mu ale dostava vice pozornosti (Christopher, Wendt, Marecek a

Goodman 2014).

V ramci bakalafské prace se zamétim pouze na nékteré z nize uvedenych kategorii, které
povazuji pro vyzkum za stézejni a na nichZ lze pozorovat stereotypy a predsudky, se kterymi

se muzou zameéstnanci v hotelu setkat.

3.1 Dimenze narodni kultury podle Hofstedeho

Jednou z nejznaméjSich védeckych teorii je typologie narodnich kultur vytvofend
s ohledem na praktické poteby (Priicha 2010). V letech 1967—70 provedl holandsky védec Gert
Hofstede rozsahly vyzkum, ktery slouzi k popsani narodni kultury. Na zakladé ziskanych dat
sestavil pét zékladnich charakteristik, podle nichz se od sebe rizné narody odliSuji. Patii mezi
né: Vyhybani se nejistoté (Uncertainty Avoidance), Maskulinita vs. feminita, Dlouhodoba vs.

kratkodoba orientace, Mocensky odstup (Power Distance) a Individualismus vs. kolektivismus.

V ramci mé prace se zaméfim na Index mocenského odstupu, jenz urcuje nerovnost ve
spole¢nosti. Spolecnosti s velkou vzdalenosti moci byvaji silné hierarchicky uspotadany.
Opakem jsou narodnosti s malou vzdalenosti moci. Tyto ndrody jsou rovnostaiské, bez silnych

autorit.

Dals§imi dimenzemi, které ve vyzkumu zminim, jsou Individualismus jakozto preference
osobni svobody, nezavislosti a sobéstacnosti vs. kolektivismus jako vyznam rodinnych vztahu,

soundleZzitosti, ptislusnosti k urcité skupiné (Hofstede 2006, in Pricha 2010).
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3.2 Dimenze narodni kultury podle Trompenaarse

O dalsi rozdéleni kulturnich dimenzi se zaslouzil ve svém vyzkumu Fons Tropenaars,
ktery identifikoval sedm zékladnich narodnich hodnotovych typt, které vychazeji ze vztahu
Clovéka k druhym lidem, Casu a piirod¢. Jednd se o Univerzalismus vs. partikularismus
(Universalism vs. particularism), Individualismus vs. kolektivismus (Individualism vs.
communitarianism), Neutralni vs. emocionalni dimenze (Neutral vs. emotional), Specificky vs.
difuzni (Specific vs. difuze), Usp&ch vs. piisuzovani (Achievement vs. ascription), Nasledny
vs. soubézny (Sequential time vs synchronus time), Vnitini orientace vs. vnéjSi orientace

(Internal direction vs. outer direction).

Stejn¢ tak jako vrozdéleni podle Hofstedeho, 1 Trompenaars pfipisuje
individualistickym kulturam jejich diiraz na sobé&stacnost, kdy jedinec ma vysokou miru
rozhodovani, a naopak kolektivistické spole¢nosti jsou solidarni, citi urcitou sounalezitost a
kladou dliraz na vzajemnou spolupraci.

U kultur spadajicich do neutrdlni dimenze se setkdvame s preferenci racionality a
schopnosti zakryt emoce, naopak pro kultury expresivni je bézna expresivni gestikulace a
intenzivni ventilace emoci.

Pro ty kultury, které vnimaji ¢as jako nasledny, je bézné vnimani Casu jako sledu
udalosti, které jdou vyluén€ po sobé. Soubézné vnimani ¢asu se znaci nezavislosti kultur na

Case a prekryvanim udalosti.

3.3 Dimenze narodni kultury podle Halla

Americky védec a antropolog Edward T. Hall definoval jako nejvyznamnéjsi kulturni
dimenze vnimani ¢asu, miru kontextu v komunikaci a prostor. VSechny tii dimenze povazuji za

relevantni mému vyzkumu, a proto je nasledné ptiblizim.

Vnimani ¢asu rozdélil Hall na Polychronni vs. monochronni. Polychronni vnimani se
vyznacuje flexibilnim postojem k ¢asovym zméndm, udélosti a Cinnosti mohou probihat
paralelné vedle sebe. Neni kladen diraz na pfesny Cas, vétSi vdha je pfifazovana lidskym
vztahiim a volnému ¢asu. Monochronni vniméni ¢asu se vyznacuje minimalni toleranci zmén

Casl a termint, snahou o maximalni urcitého €asu ¢i napiiklad zaméfeni na jednu aktivitu.
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Vysoky komunikac¢ni kontext vs. nizky komunika¢ni kontext komunikace, pficemz u
vysokého komunikacniho kontextu se piiklada velky vyznam socidlnim a nonverbalnim
projevim komunikace, ktera probiha na zaklad¢ sdilenych kodt, posluchaci by tak méli kontext
pochopit z ndznakii. Naopak v kulturach s nizkou mirou kontextu se lidé bavi primo a

informace explicitné vyjadiuji.

Vztah k prostoru v souvislosti s komunikaci, ktery Hall nazval proxemika, rozd¢€lil na
Ctyfi zony. Intimni prostor, kdy vzdalenost mezi dvéma jedinci je témét nulova. Miizeme citit
dech druhého ¢lovéka, jeho télesnou teplotu, vétsSinou se jedna o intimni vztah. Osobni prostor
je ur€en pro rodinu a pratele, pro lidi, které jedinec zna a véfi jim. Spolecensky prostor, je
prostorem pro komunikaci mezi lidmi, ktefi se neznaji. Vetejny prostor je zonou urcenou pro

vefejny projev, kdy jeden &lovék promlouva k vetsi skuping (Hall 1989 in Sron&k 2002, s. 9).

3.4 Svétové kultury podle Huntingtona

Ve své knize Stiet civilizaci (2001) rozd¢luje Huntington populaci nasi Zemé na 8
zakladnich civilizaci, civilizacnich celkil, potazmo kultur. Civilizace i kultura se vztahuji k
celkovému zpiisobu Zivota daného néroda, civilizace je kultura ve velkém. Soucasti obou jsou
»whodnoty, normy, instituce a zpiisoby mysleni, jimZz po sobé jdouci generace prisuzovaly
primarni dilezitost" (Kuhn 1997, s. 35). Wallerstein (1992, s. 31) ji definuje jako ,, specifické
zietézeni svetového ndzoru, zvykii, struktur a kultury (a to jak materialni, tak vysoké), které
vytvari jisty druh historického celku a jez koexistuje (pokud neni soucasné) s jinymi variantami
tohoto fenomén. ‘‘ Kultura je ostatné spolecnym tématem prakticky kazdé definice civilizace

(Harrison 1992, in Huntington 2001, s. 25).

Narody, které spadaji do né€kterého z uvedenych okruhti, vyznévaji podobné moralni,
spoleCenské a naboZenské hodnoty. Mezi hlavnich osm zékladnich civilizaci tak podle
Huntingtona patii kultura Cinskd, jejiz klicovou soucasti je Konfucianismus ovliviujici
spole¢nou kulturu Ciny a &inské komunity v Jizni Asii, mimo Cinu je piibuzna kultufe
Vietnamu a Koreje. Civilizace Japonskd, spolu s Cinou tvoii kulturu Dalného vychodu?.
Kultura Zdpadni, nejrozsitenéjsi, zastoupena predevs§im kulturou evropskou, vychazejici z

ktest'ansko-zidovské kulturni tradice. Zapad je tvoien Evropou, Severni Amerikou, Australii a

2 Tento piistup vak byva odmitan s odkazem na to, Ze kultura Japonska se z té Cinské vyvinula (Huntington,
2001, s. 37)
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Novym Z¢landem. Zéapadni civilizace ma tfi hlavni ¢asti — evropskou, severoamerickou a
latinskoamerickou. Hinduisticka, potazmo Indickd, ptesahuje vSak hranice Indie s
nabozenstvim buddhismu. Africkd, ovlivnéna isldamem, hinduismem a z koloniza¢nich divodu
téz kiestanstvim. Islamska, rozsitena po celém Arabském poloostrove, v severni Africe a dale
smérem na Pyrenejsky poloostrov s ndbozenstvim islamu. Posledni je kultura
Latinskoamericka, ktera byt je potomkem zapadni civilizace a méa svou vlastni identitu.
Vyznacuje se sevienou, autoritaiskou kulturou a slou¢enim katolické a protestantské kultury.

(Huntington 2001, s. 37)

Na zéklad€ uvedenych praci Gerta Hofstedeho, Samuela Huntingtona, Edwarda T. Halla
a Fons Tropenaarse a vySe zminénych kategorii, které povazuji pro vyzkum za relevantni, jsem
chtéla zjistit, jak tyto kulturni odliSnosti vnimaji zaméstnanci hotelu a jak ovliviiuyji jejich

predsudky a stereotypy viici hostim.

3.5 Mezinarodni vyzkumy narodnich stereotypii

Vyzkumy interkulturnich rozdili se nej€astéji opiraji o urcité teoretické koncepce, jako
je naptiklad Teorie individualistickych a kolektivistickych kultur (viz Hofstede). ,,Srovndvaci
vyzkumy psychologickych charakteristik se tykaji riznych kulturnich, etnickych, ndabozenskych a
rasovych skupin a jednotlivé vyzkumy pak hledaji empirické doklady o validité téchto teorii* (Priicha
2007, s. 79).

Jednim z takovych vyzkumt je napiiklad vyzkum mezinarodnich stereotypt, ktery se
uskutecnil v roce 2005 pod vedenim Anthonyho P. Terraciana (et al. 2005, in Hfebickova
2010, s. 2). Tento vyzkum prob¢ehl ve 49 zemich svéta, kde hlavnim tématem bylo zjisténi
miry osobnich charakteristik typickych pfislusnikid jednotlivych narodi a jejich néasledné
porovnani s posouzenim osobnostnich ryst skute¢nych lidi na modelu pétifaktorové skaly
osobnosti (PFM). Autofi vyzkumu na zakladé uvedenych vysledkl konstatovali, ze narodni
stereotypy s osobnostnimi charakteristikami jedinct Zijicich na daném izemi nekoresponduji,

coz potvrzuje iracionalitu stereotyptl, jiZ jsme zminili v pfedchozich kapitolach.

Nasledna kapitola nas seznami se stereotypy a predsudky, které se mohou objevit v turismu

a které by mély na zakladé vyzkumii vychéazet z ur¢itého redlného zakladu.
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4 Stereotypy a predsudky a jejich projevy v turismu

Specifické projevy charakteristickych prvki kultur jsou k vidéni v mnoha odvétvich, kde
dochazi ke stfetu dvou €i vice narodnosti. Jednim z nich je pravé turismus. Na zékladé mnoha
vyzkumii a rovnéz osobnich zkuSenosti zaméstnancli, by se dala vyjmenovat celd tada
stereotypu, které se surCitymi ndrodnostmi poji. Pro svij vyzkum jsem vybrala nékolik

kategorii, v rdmci kterych se se stereotypy a predsudky zaméstnanci mohou nejcastéji setkavat.

4.1 Vzajemny vztah mezi instituci a hostem
4.1.1 Pozadavky na sluzby

Rizné kultury vyzaduji rizné arovné a typy sluzeb. Francouzi a Italové jsou
povétsSinou naroéni na sluzby (Boissevain & Inglott 1979, in Reisinger 2009, s. 194). Némci
maji jeden z nejvyssich standardi Zivotni trovné, coz se podepisuje na ocekavani urcité
urovng sluzeb a servisu (Harris et. al 2004, in Reisinger 2009, s. 362). Podle studie Donthu a
Yoo (1998. in Reisinger 2009, s. 336), ktefi se zabyvali kulturnimi dimenzemi podle
Hofstedeho (2006), navrhli, ze zdkaznici ze zemi s malym mocenskym odstupem budou
oc¢ekavat vysokou kvalitu sluzeb, zodpovédny a spolehlivy personal, kdezto zadkaznici ze zemi
n¢ vSak bude empatie a jistota ze strany personalu. Podle Winstedovy studie (1997) byla
spokojenost hostll z Japonska ovlivnéna formalnosti sluzeb, kdezto u hostii ze Spojenych stath

hral hlavni roli osobni pfistup zaméstnanci.

4.1.2 Stézovani si

Na zaklad€ Huangova vyzkumu (1996) bylo zjisténo, ze existuje vyznamny vztah
mezi ndrodnim charakterem a sklonem ke stézovani si. Od host z individualistickych zemi
jako je naptiklad Amerika, se da spiSe oc¢ekavat, Ze si budou st€Zovat hotelu nebo tieti strané,
spiS nez hosté ze zemi kolektivistickych, jako je Japonsko, ktefi budou varovat pratele ¢i
piibuzné (Huang et al. 1996, in Yuksel et. al. 2006, s.23). Vyzkumu se stejnym vysledkem se
zucastnil Eskintiv (2003), jenZ se zaméfil na asertivitu v jednotlivych kulturdch ,,Rizné

vyzkumy zjistuji, Ze asertivita je hodnocena vysoko v individualistickych spolecnostech, ale
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méné je hodnocena jako pozitivni v kolektivistickych spolecnostech.* (Pricha 2004, s. 92). U
zemi zapadnich kultur je vyjadfovani pocitl a myslenek na vetejnosti povazovano za béznou
praxi a je vidéno jako pozitivni. (Reisinger 2009, s. 342). Hosté z individualistickych kultur
jsou tak vice emocionalni a vyjadiuji se expresivné (Hofstede 1980, in Reisinger 2009, s.
149). To se samoziejm¢ promita do vnimani téchto narodnosti zaméstnanci hotelu. Je velmi
netypické, aby host Japonské narodnosti ptisel na recepci hotelu a stézoval si naptiklad na

vybaveni pokoje. U hostll americké ndrodnosti je to vSak celkem béznym jevem.

Jak jiz bylo zminéno, Asiaté, jejichz kultura je kolektivisticka, prozivaji vétsi tizkost pii
vyhnout konfliktm ¢i nékoho ranit. (Hofstede, 1980, in Reisinger, 2009, s. 149). Divodem je
snaha o zachovani harmonie ve vztazich a potenciondlni hrozba naruSeni interpersonalni
harmonie néjakym konfliktem (Zane et. al 1991, in Reisinger 2009, s. 342). Napiiklad
v Japonsku je kritizovani ¢i stéZovani si na vefejnosti povaZzovanou za vazné naruSeni socialni
etiky. Oteviené vyjadfovani emoci je pokladano za neslusné. DalSim diivodem, pro¢ se neslusi
n¢koho kritizovat na vefejnosti, je pfipadna ,,ztrata tvare* (jak tvare vlastni, tak tvare lidi,
s nimiz se dostavaji do interakce) (Foa et al. 1969, in Reisinger 2009, s. 405). Pokud hosté
z kolektivistické kultury vyjednavaji, déje se tak vétSinou prostiednictvi zprosttedkovatele nebo
treti strany (Harrison et al. 1992, in Reisinger 2009, s. 350). Jako dalsi narod, ktery povazuje
za neslusné a neuctivé nékomu ptimo odporovat jsou podle Klessinga (1992, in Reisinger 2009,

s. 405) Mexicané.

4.1.3 Pristup k zaméstnanciim

Hosté hotelu se také 1i8i ve stylu chovani k zaméstnancim hotelu. Specifickym
problémem muiZe byt odliSny pohled na prodavajiciho a kupujiciho u formalisticky zemi jako
je Saudské Ardbie. Spolecenské zatazeni prodéavajiciho je v této zemi niz8i neZ postaveni
kupujiciho, které je povazovano za vyssi (nadfazené) (Sronék 2000, s.31), coZ se odrazi na
tom, jak k zamé&stnanciim hosté ptistupuji. Podobné zkuSenosti se miize zaméstnancim dostat
1 od hostil z Indie, kde je siln¢ uznavana socialni hierarchie, na jejimz zaklad¢ lidé respektuji
ty, ktefi maji vyssi socidlni status (Harris etc al. 2004, in Reisinger 2009, s. 365). U Briti je
bézna rezervovanost vii¢i druhym lidem 1 vii¢i cizincim, omezujici témata zajmu a diskuze na

pocasi nebo sport. (Sronék 2000, s. 84). P¥islusnici severskych statll jsou povaZovani za
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uzaviené s tim, ze v citovych projevech jsou velmi opatrni. To se projevuje i v chladném a
neemocionalnim piistupu (Srongk 2000, s. 91).

Dalsim specifikem je jednani se Zenami pracujicimi v turismu. Spolecenské postaveni
obyvatel arabskych zemi je zalozeno na pfislusnosti k urCité spolecenské tfidé a Zena ma v
arabskych zemich odlisné postaveni ve srovnani s jinymi kulturami. V zemich Arabského
poloostrova je zena zcela vylougena z obchodniho nebo vefejného Zivota (Srongk 2000, s.
108). Patriarchat je v arabskych zemich stale vyznamnym prvkem socidlniho Zivota, a to i
piesto, Ze muzi a Zeny maji oficialn¢ pfiznana stejna prava (Harris et al. 2004, in Reisinger

2009, s. 367).

4.2 Komunikace uvnitf a vné skupiny
4.2.1 Chovani skupin

Jednim ze zdroji stereotypti a predsudk je styl komunikace ptislusnikt jednotlivych
narodnosti. Hosté ze zemi Latinské Ameriky jsou velmi spolecensti, otevieni, komunikativni,
temperamentni a bezprostfedni. Neodmyslitelnou soucasti jejich projevu je silna gestikulace.
Narody Latinské Ameriky spadaji do Hallovy kategorie emocionalnich narodt. Némci,
Svycaii a piislusnici skandinavskych narodt maji nizky komunikaéni kontext, vyjadiuji se
proto piimo a otevien¢ (Hall 1966, in Priicha 2010, s. 40). Rozdily jsou také v ramci
komunikace uvnitt a vn€ skupiny. Ameri¢ané a Italové se ¢asto Gcastni interakci vné€ skupiny
a radi se socializuji s lidmi kolem. Opakem byvaji hosté z Japonska, ktefi se vétSinou bavi
v ramci své skupiny a nesocializuji se s jinymi hosty. Podobné chovani je vidét i u hosti
z Francie (Yiiksel et al. 2008, s.6). Japonsti turisté cestuji ve skupinach, ¢asto se klani,
nepietrzité foti a nakupuji mnoho darii. Podobné hosty z Ciny viddme vétsinou ve skuping
lidi. Jsou usmévavi, neustale foti a ptisobi velmi zdvoftile. (Cho 1991, s. 25). Hosté z obou
téchto zemi podnikaji na dovolené mnoho aktivit, na rozdil od zdpadnich turisth, ktefi cestuyi,
aby ned¢lali nic (Ziff-Levine 1990, in Reisinger 2009, s. 352).

Fakt, ze Japonci jsou zdvofili a klani se, neni podle Sroiika (2000, s. 57) zékladni
charakteristika. Tento fakt odkazuje pouze na jedinou stranku japonské etikety, kterd ale
vubec necharakterizuje jejich znalosti, hodnoty ¢i normy. Vychézi z neochoty podstupovat
fyzicky kontakt s jinymi lidmi (poplacévani a podavani ruky) nebo také navazovat ocni

kontakt (Sron&k 2000, s.132).
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Ve formalnich kulturach, jako je Japonsko, Korea, Cina, Némecko a dalsi, veskeré
chovani jako styl pozdravu, oslovovani, oblékani, fec, sezeni nebo dokonce stravovani
podléha striktnim pravidlim etikety a rozdilim postaveni. K identifikaci a oslovovani lidi
jsou pouzivany formalni nazvy na zaklad¢ postaveni lidi ve spolecnosti. V zemich jako jsou
Spojené staty Americké ¢i Australie, nejsou normy chovani ptilis ptisné. Lidé se k sobé
navzajem chovaji neformalné a oslovuji se kiestnimi jmény. Oblékaji se podle piilezitosti a

nepfipisuji velky vyznam socidlni hierarchii (Harris et al. 2004, in Reisinger 2009, s. 151).

4.2.2 Styl komunikace

Jak jiz bylo fe€eno v ptedchozi kapitole, zemé Latinské Ameriky a jizni staty Evropy
se vyjadiuji explicitn€, emocionalné a kladou daraz na neverbalni komunikaci (Harris et al.
2004, in Reisinger 2009, s. 365). V kontaktnich kulturach (zapadni spole¢nosti) se lidé vice

dotykaji, bavi se tvafi v tvar, stoji blize k sobé.

V kulturach nekontaktnich (asijské narody) se lidé dotykaji mén¢ a udrzuji mezi sebou veétsi
vzdalenost. Napiiklad v Japonsku si lidé tolik nehledi do o¢i, kdyz spolu mluvi (Morsbach 1973 in,
Reisinger 2009, s. 152). Ptilisné zirani do oc€i je povaZzovano za neuctiveé, vyhruzné ¢i urazejici
(Argyle & Cook 1976, in Reisinger 2009, s. 152). Asijské narody se snaZi skryvat své emoce,
drzi si pfi komunikaci odstup, navzajem se nedotykaji a negativné hodnoti hlasité chovani

(Harris et al. 2004, in Reisinger 2009, s. 350).

4.2.3 Komunikace v cizim jazyce

Prestiz jako faktor ovliviiujici kulturni pfizptisobivost muze hrat jistou roli
v souvislosti s volbou jazyka pro danou komunikaéni situaci. Ptistup Francouzl byva €asto
namifen proti pouZiti angliétiny (Srongk 2000, s. 62). O turistech z Francie je vieobecné
znamo, ze nebyvaji pfili§ komunikativni, protoZe casto neovladaji jiny jazyk nez
francouzstinu.®> Mozny dfivod se skryva v historii Francie, konkrétn& v 19. stoleti, kdy byla
Francie centralni mocnosti Evropy. Vychdzejic z této zkuSenosti, maji Francouzi pocit, ze

ostatni by jejich jazyk méli ovladat (Albu 2013, s. 6).

3 Mysleno hlavng jazyk Anglicky, ktery je pro komunikaci v pohostinstvi esencidlni
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4.3 Narodnostni charakteristiky hostu

4.3.1 Pojeti ¢asu

Vyznamnou charakteristickou nékterych kultur a narodua je pojeti casu, které ovliviuje
chod hotelu. V polychronnich kulturach* jako je napiiklad Latinskd Amerika, je obecné &as
bezvyznamny, lidé jsou nedochvilni a nedodrzuji domluvené terminy. Cas vidi jako sled
udalosti, které jdou po sobé& (Sroné 2000, s. 151). S laxn&jsim piistupem se mizeme setkat dale
u Rekd, Indi a hostli z jiznich oblasti Italie a Spanélska. Ti se orientuji podle asti dne, dnii
v tydnu ¢i ro¢nich obdobi. Obyvatelé téchto zemi nekladou dliraz na piesny ¢as, neorientuji se
na zaklad¢ rozvrhi, délaji vice véci zaroven a nenechaji cas, aby néjak zasahoval do osobnich
vztahti. Opakem jsou staty jako Japonsko ¢i Némecko, kde pfevlada snaha maximalizovat

uzitek ¢asu a minimalizace tolerance nepfesnosti. (Harris et al. 2004, in Reisinge 2009, s. 365).

4.3.2 Pristup k financim

Ptistup narodnosti k finan¢ni strance se miize v hotelu projevovat napiiklad pfi placeni,
poskytovani garance ¢i dokupovani nejriiznéjSich sluzeb, které hotel poskytuje. Mezi
stereotypy se kterymi se vramci penézni strdnky muzeme v hotelu setkat je snaha o
vyjednavani ceny ¢i slevy, které je naprostou normou napiiklad v arabskych zemich ¢i Indii
(Harris et al. 2004, in Reisinger 2009, s. 367). Ameri¢ané jsou opatrni, vypocitavi a davaji si
pozor, za co utraci (Brewer 1984, in Reisinger 2009, s.194). Turisté ze Svédska se zdaji byt
piehnané Settivi (Boissevain & Inglott 1979, in Reisinger 2009, s. 194).

4.3.3 Stravovaci navyky

Mnoho stereotypt v turismu vychazi také ze stravovacich navyki. Napiiklad u Korejcti
je velmi bézné, Ze Ipi na své domaci kuchyni (Business Korea 1991, in Reisinger 2009, s. 194).

Podle Robertsona (1987, in Reisinger 2009, s. 329) jedi Americané Skeble, ale nejedi hady.

4 Viz Dimenze narodni kultury podle Halla
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Zato Francouzi hady jedi, ale nekonzumuji kobylky. Na kobylkach si zase pochutnavaji nékteii
obyvatelé Jizni Afriky, ktefi odmitaji jist ryby. Zidé ryby jedi, nepoziou ale vepiové. Hinduisté

jedi veptové, nikdy si vSak nedaji hovézi. Rusové jedi hovézi, nejedi ale hady.

V Japonsku a Ciné je srkani nudli projevem ocenéni dobré chuti. Stejné tak i dal$i zvuky
by m¢él hostitel brat jako kompliment. Pfi dojidani pokrmu by mél na talifi zstat symbolicky
kousek jidla, ktery znaci, Ze host mé¢l dostatek a neni tfeba mu ptidavat. Pokud na talifi nezbude
74dné jidlo, bylo by to znameni pro hostitele, Ze svého hosta dostateén& nenasytil. Rihnuti po
dojedenti jidla je asijskymi narody povazovano za kompliment, stejné tak jako tento projev

indikuje, Ze host mél dost (Napier-Fitzpatrin 2013, in Grise 2013).

4.3.4 Hygienické navyky

Na téma hygienické navyky u riiznych ndrodnosti zatim nebylo uskutecnéno mnoho
vyzkumi. Nejznaméj$im stereotypem, ktery se poji s navstévniky z asijskych zemi (konkrétné
se jednd hlavné o hosty z Japonska) je jejich pozadavek po velké vané (Reisinger 2009, s. 278).
O tom, jaké hygienické zvyky Japonci maji, se miiZzeme dozveédét prevazné z internetovych
blogt pfekvapenych navstévnikli zemé ¢i cestovatelskych magazint. Japonské koupelny mivaji
zpravidla prostor v koupelné, kudy odtéka voda. Tento prostor se pouziva k tomu smyt ze sebe

necistoty ,,naloZi‘‘ do vany, kterad neslouzi k myti, ale k relaxaci (Nomura 2016, s. 2).

4.3.5 Pozadavky tykajici se pokoje

Asijské narody maji respekt z Cisla Ctyfi, které je povaZzovano za neStastné. Nekteré
narody maji rady v hotelech postele od sebe oddélené, byt jsou v manzelském svazku, jini by
se s takovym pokojem nespokojili, tiebaZe jsou na pokoji sami. Jednim z pozadavki Cinskych
turistd tykajicich se pokoje je podle Reisinger (2009, s. 36) varna konvice na pokoji. Dal§im
pozadavkem, se kterym jsme se setkali v pfedchozi kapitole je vana, kterou vyzaduji asijské
skupiny. Dobry pokoj pro Japonce znamend, Ze se v ném nachazi vana a pantofle, kdezto

Britové pozaduji vyhled na ocean a klimatizaci (Reisinger 2009, s. 235).
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5 Shrnuti teoretické ¢asti

Prace se zamétfuje na to, jak vnimaji zaméstnanci hotelu s mezinarodni klientelou
stereotypy a piedsudky, jenz se poji s hosty, a na zaklad¢ kterych atributii jsou jim tyto postoje
piisuzovany. Teoreticka ¢ast prace nam priblizi, jak stereotypy a predsudky vznikaji, jaka je
jejich funkce a na zaklad¢ jakych kritérii jsou lidem pfipisovany. V této Casti prace se snazim
vyzdvihnout ty oblasti, které povazuji pro vyzkum =za relevantni. Nazory na danou

problematikou nejsou na zéklad¢ literatury vzdy shodné, nejsou vSak ani ptilis kontroverzni.

Na zékladé zminénych praci se dozvidame, Ze stereotypy jsou jakousi prvotni
ptedstavou, kterou si €lov€k o druhych utvéaii bez toho, aby je blize poznal. Procesem
stereotypizace je kategorizace, kdy na zaklad¢ atributli, jako je vzhled, etnicka prislusnost a
mnoho dalsich, zafazujeme lidi kolem nas do kategorii, coz nam usnadiiuje orientaci ve svete.
Stereotypy a piedsudky tak ovliviiuji nase chovani vii¢i ostatnim lidem, na zéklad¢ ocekavani
stereotypniho chovani spojeného s urcitou kategorii. V pfipadé stereotypt se jedna o negativni
¢i pozitivni postoje, pfedsudek miva vétSinou negativni konotaci. Je vice emociondln¢ zabarven

a stejné jako stereotyp je téméef nemeénny, Casto iracionalniho ptivodu.

V dalsich kapitolach se vénuji stereotypiim a ptredsudkim, které vznikaji na pudé
interkulturni komunikace a prameni tak z odlisnych aspektl interakce. Dozvidame se, ze kazda
kultura mé sva specificka pravidla, normy a etiku, v jejimZ ramci se jeji ptislusnici vyjadiuji.
Nasledné¢ se vénuji rozdeleni kulturnich dimenzi podle Gerta Hofstedeho, Samuela
Huntingtona, Edwarda T. Halla a Fons Tropenaarse. Podrobné&ji jsou zde zminény ty dimenze,
které povazuji pro vyzkum na stéZejni, tykajic se specifického chovani, na jehoz zaklad¢

o¢ekavam ptifazovani stereotypl a predsudk.

V zavéru teoretické Casti se dozvidame, se kterymi specifickymi atributy lidského
chovani je mozné se setkat v prostfedi mezinarodniho hotelu, na jejichz zaklad¢ jsou hostiim

piipisovany stereotypy a piedsudky.
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EMPIRICKA CAST

1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zjistit, jak zaméstnanci vnimaji stereotypy a predsudky, které se
poji s hosty. Konkrétné mé zajimalo A) Jak vnimaji zaméstnanci hotelu Slunce stereotypy a
piedsudky s ohledem na jejich zkuSenostech s hosty? B) O jaké stereotypy a piedsudky se

jedné a na zaklad¢ kterych atributl jsou hostim pfipisovany?

2 Vyzkumna strategie

Cilem mého vyzkumu bylo zjistit, jak zaméstnanci hotelu vnimaji stereotypy a predsudky,
spojované s hotelovymi hosty. O které stereotypy a predsudky se jedna? Na zakladé kterych
atributil jsou hostiim pfipisovany? S ohledem na cil vyzkumu, charakter tématu a povahu dat,
jsem zvolila metodu kvalitativniho Setfeni. V ramci vyzkumu stereotypt a pfedsudki pohledem

zaméstnancl hotelu Slunce jsem uplatnila techniku polostrukturovaného rozhovoru.

Pro rozhovor byl pfipraven scénat specifikujici okruhy otdzek. Na zaklad€ pripravené
opory m¢l rozhovor stanoven minimum témat a otazek, které jsem chtéla s participantem
probrat, dalsi dil¢i otdzky se objevily v pribéhu rozhovoru. V ramci rozhovoru jsem
participantim pokladala dopliujici otazky, abych si mohla byt jista spravnou interpretaci jejich
vypoveédi. Otazky byly pokladany v logickém sledu, jasné definované a v rozhovoru byl
ponechan prostor pro vlastni vypovédi. Délka rozhovoru byla uzplsobena otevienosti a
vyfecnosti dotazovaného. Rozhovor jsem sestavila na zakladé tematickych okruht, kterych
jsem se primarné drzela. Tyto okruhy se soustfedily na participanta a jeho subjektivni
postoje, specifika vzdjemné interakce s hosty, chovani hosti uvniti a vné skupiny,
charakteristik hosti a dale pfistupu zameéstnancii k hostim s ohledem na stereotypy a

ptedsudky.

Pokud se komunikac¢ni partnefi k nékterému z téchto témat nevyjadfovali,

nepferusovala jsem je.
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Pro zaznamenani odpovédi dotazovanych jsem pouzila digitdlni zdznamnik
(mobilni telefon s funkci diktafonu). Poté jsem zajistila pfepis zdznaml do pisemné podoby,

¢imz jsem ziskala zakladni material pro analyzu.

2.1 Prostiedi vyzkumu

Prostfedim pro vyzkum mi byl prazsky hotel Slunce®. Hotel Slunce jsem si vybrala proto,
7e je umistén v Praze, a zarucuje tak narodnostni heterogenitu hostii®, coz mi umozni ziskat
zajimavéjsi data pro vyzkum. Pro svou troven a lokaci je hotel hojné vyuzivan jak turisty
rekreanty, tak i1 hosty, ktefi pfijeli za uCelem sluzebni cesty. Dal§im diivodem pro toto konkrétni
misto je, ze jakozto byvala recepcni v jiz zminéném hotelu madm usnadnény ptistup po celém
arealu a dovolim si tvrdit, Ze milj vztah s participanty je pratelsky, coz usnadnilo ziskavani

participantl a nebylo teba ,,prolamovat ledy*.

Kapacita ubytovani hotelu je ptes 300 pokojt a n¢kolik konferen¢nich mistnosti. Pfi
vstupu do hotelu si jako prvni v§imneme malého stolecku, u kterého stoji portyr (pisobeni
portyra na tomto misté zaleZi na jeho vytiZzeni). Zde dochazi k prvotnimu kontaktu se
zaméstnancem hotelu. V lobby se nachazi velky recepcni pult, za nimZ stoji dva az Ctyti
recepCni v zavislosti na denni obsazenosti a ndro¢nosti momentalné se konajicich akci
v hotelu. V hotelu se nachazi bar a dvé restaurace. Ve vétsi restauraci se podavaji snidané pro
vSechny hosty hotelu a vecete pro hosty, ktefi do hotelu pfijeli jako soucést vétsi skupiny. Pro
svou lokaci je hotel hojné vyuzivan jak turisty rekreanty, tak i hosty, kteti pfijeli do Prahy na
sluzebni cestu. Délka pobytu se u jednotlivych hostt 1isi, nejcastéji vSak v hotelu travi jednu

az tfi noci.

2.2 Vybér vzorku

Vybér dotazovanych nebyl nahodny. JelikoZ jsem hledala participanty disponujici

bohatymi zkuSenostmi a zdsobami informaci, stanovila jsem jako nutné kritérium minimalné

> Nazev hotelu je smysleny
6 Pokud by se vyzkum konal napiiklad ve mést&, které je blizko hranic, da se piedpokladat, Ze by zde pfevazovali
hosté jedné narodnosti
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pulro¢ni pracovni zkuSenost v hotelovém prostiedi. Pro tcel vyzkumu jsem si vybrala Zeny i

muze, zaméstnance rizné¢ho veéku na zakladé jejich pracovniho zatazeni.

Jako vzorek vyzkumu pro rozhovory mi byli t¥i recepéni, dva supervisofi’ recepce,
asistentka vedouci recepce, hlavni vedouci recepce, night auditor, hlavni vedouci ‘’Food and

Baverage department‘‘a dva portyfi. VSechna jména participantii jsou smyslena.

Petra, 43 let, Front Office Manager, vysokoskolské vzd€lani na hotelové skole, titul Ing, 11
let praxe cestovnim ruchu, rok a ptl na aktualni pozici

Barbora, 27 let, Supervisor, stfedni s maturitou, 7 let praxe cestovnim ruchu, rok na pozici
Radka, 34 let, Assistent Front office manager, stfedni vzdé€lani s maturitou, 14 let praxe v
cestovnim ruchu, néco ptes rok na aktudlni pozici

Zdenék, 26 let, Supervisor, vzdélani vyssi prvniho stupné na hotelové skole, 10 let praxe v
cestovnim ruchu, 2 roky na aktualni pozici

Max, 23 let, Night auditor, stfedni vzdélani s maturitou, 5 let praxe v cestovnim ruchu a
pohostinstvi, rok na aktudlni pozici

Linda, 22 let, recepcni, stiedni vzdelani s maturitou, 7 let praxe v cestovnim ruchu a
pohostinstvi, 7 mésict na aktudlni pozici

Karolina, 35 let, recep¢ni, stfedni vzdélani s maturitou, 16 let praxe v cestovnich ruchu a
pohostinstvi, 7 let na aktualni pozici

Josef, 57 let, recepCni, stiedni vzdélani s maturitou, 37 let praxe cestovnim ruchu, 22 let na
aktualni pozici

Martin, 29 let, FB manager, vysokoskolské vzdélani na hotelové skole, titul Ing 12 let praxe
v oboru, 2 roky na aktualni pozici

Vit, 47 let, portyr, stiedni vzdelani s maturitou, 25 let praxe v cestovnim ruchu, 2 roky na
aktualni pozici

Ignac, 49 let, portyr, stfedni vzdélani s maturitou, 13 let praxe v cestovnim ruchu, 5 let na
aktualni pozici

Prostorem pro rozhovor byl hotel. Vybér konkrétniho prostoru, kde se rozhovor odehraval
byl ponechén na zaméstnanci a jeho osobnim pocitu, aby se citil komfortné€ a nic nenarusovalo

jeho vyklad. Ve vSech ptfipadech probihal rozhovor na pidé€ hotelu. Participanti byly pred

" Vysvétlivky viech termini pouzivanych v hotelovém prostfedi se nachazi v piiloze
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zaCatkem rozhovoru seznadmeni s jeho ucelem v ramci bakalarské prace a obeznameni o

anonymizaci jejich vypovédi. Vyzkum jsem provedla na jafe roku 2017.

2.3 Analytické postupy

V ramci analyzy dat jsem provedla transkripci textu, data zjednodusila, zredukovala,
vybrala podstatné ¢asti a provedla identifikaci kli¢ovych koncepti a struktur. Rozhovory jsem
prevedla do textové formy podle metody redukce 1. fadu. Nepiepisovala jsem tedy Casti
rozhovort, v nichZ se participant nevyjadiuje k tématu, ani zvukové stopy, nedokoncené véty
a jiné, pro vyzkum nepodstatné segmenty vypovédi. Pro analyzu dat jsem pouzila metodu
otevieného kodovani. ,, Behem otevieného kédovani jsou udaje rozebrany na samostatné casti
a peclivé prostudovany, porovnanim jsou zjistény podobnosti a rozdily, a také jsou kladeny
otazky o jevech udaji-reprezentovanych (Strauss a Corbin 1999, s.42-43). To mi umoznilo se
ziskanymi informacemi déle pracovat tak, aby vysledkem mého vyzkumu byla findlni zprava,

na jejimz zakladé mohu odpovédéet na vyzkumnou otazku.

Nasledné jsem si piepsané rozhovory vytiskla a barevné oznacovala rizné segmenty,
kterymi byly vypovédi participantii na uréita témata. Touto metodou jsou vyroky na zakladé
jejich podobnosti nebo tematického prekryvu usporadany do skupin (Miovsky, 2006).
Rozhovory jsem kodovala po odstavcich, ptipadné po vétach a hledala v nich spole¢né znaky.
Toto pojeti kddovani je zvIasté uzitecné, pokud mam nadefinovano nekolik kategorii a chci
kodovat souvislosti okolo nich. (Strauss a Corbin, s. 51). Kédovani jsem provedla ve dvou
krocich. Jako prvni jsem si utvoftila kategorie, jako ,,zakladni postoj zaméstnanct®,
,harodnostni charakteristiky hostii*, ,,pfistup k zaméstnancim* a dalsi. V druhém kroku jsem
tyto kategorie rozdélila na subkategorie, jako naptiklad ,,stravovaci navyky* ¢i ,,poZadavky
tykajici se pokoje®. Zjisténi, jehoz jsem s pomoci kodu dosahla, piedstavuji v naslednych

kapitolach. Data jsem analyzovala v programu MAXQDA.
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2.4 Limity vyzkumného Setfeni

Vzhledem k povaze vyzkumného Setieni je nezbytné zminit také jeho limity. Abych
zamezila snizeni validity vyzkumu reaktivitou (zkreslenim ze strany vyzkumnika nebo ze
strany ucastnika) (Hendl 2005), reflektovala jsem proces rozhovoru. Limitou z mé strany
jakozto vyzkumnika je prvotni zkuSenost s provadénim kvalitativniho Setfeni. DalSim faktorem,
ktery mohl ovlivnit validitu dat, je skuteCnost, Ze jsem hotelu Slunce pracovala na pozici
recepcni. V ramci vyzkumu a nasledné intepretace dat jsem se snazila vyhnout tendenci
ovliviiovat nebo né¢jakym zptisobem dopliiovat odpovédi participantd ¢i je interpretovat na

zéakladé¢ vlastnich postoju a pociti.

Vzéajemna znalost mezi vyzkumnikem a ucastniky vyzkumu je dal$i limitou vyzkumu,
protoze mira divéry a otevienosti zkoumanych aktéra vii¢i vyzkumnikovi velmi siln€ ovliviiuje
kvalitu ziskanych dat (Svafi¢ek a Sed’'ova 2007). Na druhou stranu doufam, Ze participanti na
zéklad¢ naseho osobniho vztahu odpovidali upfimné, zodpovédné a skuteCnosti nikterak

nezkreslovali.

Pti sbéru dat jsem se snazila neodchylovat od pevné struktury rozhovoru, coz poklada
Miovsky (2006) za jedno z velkych negativ metody polostrukturovaného rozhovoru. Stale jsem

si pro vedeni rozhovoru spravnym smérem pfipominala vyzkumné otazky.

2.5 Zakladni postoj zaméstnanci
Cizinec a host

Jako prvni jsem polozila participantiim otazku, co je napadne, kdyZ se fekne cizinec a
proc je napadne pravé toto. Na zakladé této otazky jsem si udé€lala urcitou predstavu o tom, jak
se zamestnanci hotelu vztahuji k cizinctim. Z vypovédi participantti vyplyva, Ze ,,cizinectvi je
spojeno primarné s cestovanim a dovolenou. Naptiklad Karolinu jako prvni napadne Anglie,
protoze v této zemi par let pracovala. U Petry ,,cizinectvi evokuje letadla a kufry. Radku

napada, Ze cizinec je kazdy, kdo neni Cech.
Nekteti participanti méli slovo cizinec spojené se zaméstnanim.

,,Napadne mé remeslo, je to prosté prace.** (Max)
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,.Jako prvni mé napadne vyplata, protoze cizinci sem chodi, plati za pokoje, a tak tvori

nasi vyplatu. ** (Zdenék)

Podrobnéji se k pojmu cizinec jako jediny vyjadfil Martin, ktery je slovenské nadrodnosti
a v Ceské republice Zije osmym rokem. On sam si jeho slovy obdas piipada jako piistéhovalec.
Na odpovéd’, co citi ve vztahu k cizinciim, odpovédél participant se smichem, ze ho napadne
,,CO tu chtéj ty naplaveniny, proc¢ sem lezou. Vzapéti mi dojde, Ze ja jsem taky naplavenina

(smich), takze potom ten nazor uplné otocim. **

Dale jsem za zam¢fila na to, co si zaméstnanci piedstavi pod pojmem ,,host*‘. V tomto

ptipadé participanty napadla primarné prace, povinnost ¢i zdroj piijmu.

Zatimco tedy slovo cizinec vyvolava jak pozitivni (dovolend) tak negativni
(naplaveniny) konotace (negativnéjsi tendence paradoxné vyvolalo u osoby, kterd je sama
cizincem), jsou cizinci chapani jako objekty k dosaZeni vlastnich cila (vyplaty). Slovo host ma

neutralni konotaci ¢i Iépe, asociuje profesionalni a formalni vztahy.

2.5.1.1 Vztah k hostum

Na otdzku, jaky maji participanti vztah k hostim, se objevily jak profesionalni, tak

subjektivné vztahoveé vypovedi.
Karolina odpovédéla, ze vztah k hostim je profesionalni, ,,prosté be friendly .

Ignac oznacil svij vztah k hostim za velice kladny. Nasledné participant vyjmenoval
narodnosti, se kterymi mé nejlepsi zkuSenosti v zavislosti na jejich chovani €1 spropitném, které

portyr obc¢as obdrzi.

,,Nemam k nim zadnej vztah, dokud s nima neprijdu do kontaktu. Kdyz nedojde na konverzaci,

tak si ani neudélam Zadnej obrazek o nem. ** (Josef)

Josef svilij vztah k hostim povaZzuje za neutrdlni az zadny, dokud host nepfistoupi k
recepénimu pultu. Od prvni interakce se odviji onen obréazek, ktery si participant o hostovi
udéla. Timto pristupem se zaméstnanec snazi vyvarovat stereotypizaci na zéklad¢ vzhledu c¢i

etnické piislusnosti.
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Zden¢k se k otdzce vyjadril jako jediny podrobnéji. Piedstava hostl je pro néj jako
predstava déti, o které se musi postarat. VEétSina hosti je slovy Zdenka ,,v pohode™, ale nékteré
skupiny lidi jsou pfilis hlasité, stézuji si a pfipominaji mu jeho chovani v détstvi: ,, Mné je teplo;
nejdu do vany, jdu do vany, je mi vedro’’, boze tak si otevii okno.** Pfedsudek vici hostim je
u Zdenka takovy, ze ve vétSing piipadi, kdy hosté volaji na recepci, jedna se o n¢jakou hloupost

¢i malichernost.

Vztah k hostlim je vniman optikou neforméalnich pravidel hotelu (pfijemnost, vstiicnost)
i perspektivou ziskat spropitné ¢i jiné vyhody. Objevila se i analogie péce o malé déti, které
rodice (personal hotelu) otravuji (pozaduji) s néjakymi nesndzemi. Zdenck vlastn€ chéape
postaveni zaméstnanci hotelu jako nadfazené hostim — neciti se jako sluzba, ale jako ten, kdo

urcuje pravidla. Pozadavky hosti navic chape jako iritujici.

Stereotypy a predsudky

V tomto tematickém okruhu jsem se zaméfila na postoje participanti k pojmim
stereotyp a predsudek, konkrétné jaky vyznam ucastnici vyzkumu t€émto pojmiim pfiifazuji.
Kromé¢ ziskani odpovédi na jiz zminéné otdzky, bylo zdmérem, aby si participanti uvédomili,
co si pod témito pojmy predstavuji a pak se v kontextu jejich interpretace na zékladé téchto

pojmi vyjadfovali.

2.5.1.2 Subjektivni chapani pojmu stereotyp a predsudek

Na otazku, co si participanti ptedstavi pod pojmem stereotyp, se odpovédi liSily. Co
participant — to vlastni interpretace. Nektefi se naprosto vzdalili vyznamu slova v kontextu

vyzkumu, s jehoZ cilem byli pfed zacatkem rozhovoru seznameni.

Nékteti participanti uvedli, Ze stereotyp je néco, co se opakuje; nuda; ustalend zvyklost.
Pro Ignéce je stereotyp néco, co se déla opakované a stdle stejnym zplisobem. Martin ve

stereotypu nevidi nic dobrého, oznacuje ho dokonce az za ,,takovou demenci. **

Dalsi vypovédi se tykaly konkrétnich pojmt, respektive tkont, se kterymi se dnes a

denn¢ participanti setkdvaji v praci. Jedna se o ukony, které, jak participanti uvedli, se stavaji
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monotonni v piipadé, ze se s nimi setkaji kazdy den. Jelikoz je prace na recepci na téchto

ukonech doslova postavena, takovy stereotyp je v podstaté nevyhnutelny.
., Predplatba, jasnad predplatba®‘* (Max)
. Prijezdy.’** (Linda)

,, Vysvéetlovat porad nékomu od kdy-do kdy a kde jsou snidane. Dvacetkrat za sebou
dokola.** (Karolina)

Primarné je tedy chapan stereotyp nikoliv jako postoj, ale typ monoténniho a
opakujiciho se chovani, ma negativni konotaci (nuda, otrava). Pouze Zdenck se nad pojmem
stereotyp vice pozastavil, protoze si uvédomil, v jakém duchu se vyzkum nese a seznamil nas s
definici stereotypli pramenici z jeho studia na oboru cestovniho ruchu na vysoké Skole.
Stereotyp je podle Zdenka ,,Preddefinovana charakteristika na zdakladé toho, odkud clovek je.

Stereotyp se podle mé poji s néjakou urcitou historii, je to vSeobecné rozsirena zalezitost. **

Predsudek

Subjektivni porozuméni pojmu predsudek se u participantli primarné pojilo s barvou
pleti, jinou kulturou ¢i mentalitou daného naroda. Nékteti si vysvétlili vyznam slova piredsudek

na zaklad€ svého chovani, jini na zédklad¢ chovani ostatnich.

Radka si pod pojmem piedsudek pfedstavi chovani s odstupem vii¢i nékterym hosttim.
Vit oznacuje jako predsudek zkuSenost s urCitym druhem lidi, které na zdklad¢ informaci a
drivéjSich zazitk soudi predtim, nez je pozna. Podle Petry se ten, kdo ma predsudky, chova

vici jinym lidem zaujaté.

Pod pojmem ptedsudek napadla Barboru jako prvni ,,xenofobie‘‘, Karolinu slovo
,muslim‘‘. Linda pfiznava, Ze nejvetsi predsudky mé vici hostliim tmavé pleti. Obé se shodly
na tom, Ze tyto pfedsudky na né€ doléhaji hlavné z okoli a pfi momentalnim déni ve svété kolem

nas, je podle participantek nemozné, aby ¢lovek predsudky nemél.

8 Predplatbou je myslena platba za ubytovani. ,,Dé&lat pfedplatby‘* je proces, kdy si host zaplati pobyt pied
ptijezdem do hotelu a zaméstnance ,,stahuje‘‘ penize z jeho karty

9 Muize se jednat o pifpravu podkladi k piijezdim hostli na nasledujici den nebo pojem ,,pifjezdy‘* predstavuje
hosty, ktefi pfijizdi do hotelu za Gcelem ubytovat se
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Pouze Martin a Zden¢k vyjadiili svlij negativni nazor k predsudkim. Tuto skutecnost
pripisuji faktu, ze oba participanti jsou ze Slovenska a sami se tak setkavaji s predsudky vici
jejich narodu. Martin je toho nazoru, ze predsudky nema, nefesi nebo se je alesponi snazi nemit.
Podle n¢j z predsudkli prameni zbytecné zaslepeni, kdyz host automaticky zapadne do néjaké

kategorie, coz mlize negativné ovliviiovat zaméstnancovo chovani.

Zdengk si také nechce délat predsudky viici hostiim a ¢eka, nez dojde na prvni interakci.
Podle jeho slov stac¢i minuta, aby véd¢l, zda host do stereotypu zapada nebo ne. Pokud tomu

tak neni a host se vyjima stereotypu, jedna s nim dale Zden¢k jako s kazdym jinym hostem.

Narodni stereotyp

V ptipad¢ narodniho stereotypu se vétSina participantli shodla na tom, Ze ndrodni
stereotyp je charakteristika, kterd se poji s uréitym narodem ¢i, Ze se jedna o zvyklosti urcité
skupiny lidi. Mezi vypovéd'mi se objevily hlavné konkrétni ptiklady stereotypi, které maji

zaméstnanci spojené s narody.

Zdenék se odkazuje na priklad naroda, jehoz obyvatelé neumi vafit, coz povazuje za
vSeobecné znamy stereotyp. Jeho slovy ,,je fo jedno, kdo to je, miize to byt treba Michelin
kuchar, ale prosté neumi varit.** Zdenkovu vypovéd potvrzuje nédzor Cimpové (2005), Ze
odli$na individualni zkuSenost stereotyp vétSinou nezpochybni, nybrz je chapana jako vyjimka

z pravidla.

Martin vnima narodni stereotypy jako Skatulkovani lidi, coZ odsuzuje jako negativni
praktiku. Jako ptiklad ndrodniho stereotypu udava skutec¢nost, ze muzi specifickych narodnosti

nemohou jednat s divkou.

Nézor Josefa se od ostatnich liSil. S pojmem narodni stereotyp jako takovym podle
svych slov nebyl ptili§ obezndmen a ptidéluje predsudky spiSe na zakladé oblasti nez hranic

statu.
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2.5.1.3 Obecné znamé stereotypy a predsudky

Pfi této otazce jsem apelovala na participanty, aby mi fekli, jaké stereotypy a predsudky
jsou hostim, pfipadn¢ celym narodim ptidélovany bez ohledu na jejich zkuSenost
v zaméstnani. Participanti pfidélovali narodnostem stereotypy a predsudky nehled¢ na to, jestli

se $ifi mezi Cechy nebo se traduji pfimo v hotelu Slunce.

Zden€k zminoval pfedsudky tykajici se obezity, hlasitosti, lenosti, alkoholismu,
nabozenstvi. Narody rozdéloval diale na vasnivé nebo naptiklad trpici depresemi. Vit
vyjmenoval pfedsudky spojené s normami slusného a hygienického chovani na vetejnosti.
Josef, ktery v ptredchozi odpovédi fekl, ze narodni stereotypy mu nic nefikaji, ptidéloval
narodiim stereotypy a predsudky tykajici se preciznosti, hlasitosti, inteligence ¢i prehnané
Setfivosti v otdzce penéz. Martin pfisuzoval predsudky na zakladé hlasitosti, hygienickych

navyk ¢i ptiliSné a zaroven faleSné pratelskosti.

2.1 Vzajemny vztah mezi instituci a hostem
2.1.1. Pozadavky na sluzby

V ¢asti rozhovoru soustfedéné na pozadavky na sluzby, jsem se snazila zjistit, se
kterymi typy hostli se poji stereotypy a predsudky tykajici se sluzeb, jenz hotel poskytuje ¢i
které by podle hostii poskytovat mél.

vvvvvvvv

skuping s tour leaderem. Barbora od takovych hostli ocekéva nendrocnost. ,,Nemayj, az na to, Ze
chtéj spat na twinech zZadny specificky pozadavky. Jsou veétsinou sami hodné organizovany,
takze opravdu ten check-in je strasné rychlej. Prosté splnéj, co se po nich chce.’‘ Jak uvadi
Klessing (1992, in Reisinger 2009, s. 169), pokud hosté z kolektivistické kultury néco pozaduji,
d&je se tak vétSinou prostfednictvim néjaké tieti strany, v piipad€ téchto skupin skrze tour
leadera. Etika, kterd se s takovymi spolecnostmi poji, nabada k chovani v jakési harmonii, tak,
aby nebyl narusen fad. Opakem jsou hosté ze zemi individualistickych, kde cestou k uspéchu
je asertivita a pribojnost. Podle Barbory neni bézné, aby si takovy host sim o néco pfisel fici.
D¢je se tak prostiednictvim vedouciho skupiny, a to jen velmi ziidka. Tuto skute¢nost pfipisuje

Barbora kultuie hosti.
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Jednim z diivodt ,,nenarocnosti na sluzby*‘ u nekterych hostt je dle Lindina tvrzenti to,
ze host neumi mluvit cizim jazykem, coz ho omezuje v komunikaci s personalem. Participantka
ale néasledn¢ dodava, ze takovy typ hostl jezdi do hotelu pfevazné s cestovni kanceldii a
s pridélenym tour leaderem, ktery ma celou skupinu na starosti a piipadné pozadavky se k
zaméstnancim dostanou jeho prostiednictvim. I Linda dodava, ze se s takovymi situacemi moc
Casto nesetkava. Skupina je organizovand a vse je piedem naplanované, ¢cimz se pocet dotazli a

pozadavkl ze strany hostii snizuje.

U Maxe se predsudky nejCastéji poji s pozadovanim néceho extra, néceho navic.
Naptiklad hosté ze zemi individualistickych ¢i zemi vychodnich ,,potrebujou mit vsechno
pétkrat.* Divodem je zvySené ocekdavani kvality sluzeb ¢i snaha o maximalni vyuziti vSech
volnych polozek. Nejcastéji se takovy pozadavek podle Maxe tyka polstara. Stereotypni situaci
je podle Lindy host volajici uprostied noci na recepci, za ucelem nechat si pfinést zehlici prkno
a zehlicku ¢i polstar. Participantka k takové situaci dodéava, Ze by,,tu jednu noc vydrzela a
zmuchlala si treba svetr pod hlavu, nez abych nékomu volala ve dve, at’ mi prinese polstar. **
Linda si takové chovani nijak nevysvétluje, z jejiho pohledu na danou situaci ale mizeme
vycCist, Ze dané chovani podle ni hranici se slusnosti a zminéné pozadavky nechdpe, jelikoz by

je sama v pozici hosta neméla.

Participanti, stejn€ jako Harrison (1992, in Huntington 2001), ptisuzuji hostim ze zemi
s vysokou zivotni urovni ocekévani nadstandardni kvality sluzeb. Divodem je podle
coz se odrazi v tom, ze vyzaduji vétsi servis. Stejné tak Hofstede (2006) je toho nazoru, ze
zékaznici ze zemi s malym mocenskym odstupem budou ocekavat vysokou kvalitu sluzeb,
zodpovédny a spolehlivy persondl. Participanti pfifazuji hostim tento predsudek na zakladé

jejich vzhledu a narodnosti.

Odkazu-li se zpét na teoretickou c¢ast, Boissevain a Inglott (in Reisinger 2009) jsou toho
nazoru, ze nekteré jizni narody jsou naro¢nymi klienty na sluzby. Tuto skutecnost zmiiuje i
jeden participant. O nizké reliabilité vypoveédi se mizeme presvédcCit pravé u Maxe, ktery
nejprve zminil tento typ hostl jako nendro¢ny, v pozd&jsi vypovédi ale udava, Ze se takovi hosté
neradi pfizplsobuji. V obou pfipadech vyvozuje Max tento piedsudek z temperamentu

ptislusnikil jiznich naroda.

Predsudky jsou spojeny také s ucelem navstévy hotelu. Participanti uvedli rozdil mezi

klientelou, ktera se do hotelu pfijizdi rekreovat a hosty, ktefi cestuji v ramci sluzebni cesty.
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Vypovédi jsou subjektivni a 1isi s ohledem na zkuSenosti. Neni zde zadny vzorec, ktery by
predvidal, ze prijede-li naptiklad host pracovné, jeho naroky na sluzby by byly nizsi nez u hostti
rekreantli a opacné. Ditkazem jsou vypovédi Maxe a Petry, kdy Max oznacil korporatni
klientelu jako ,,zlatou‘*, z cehoz plyne jejich nenaroCnost na sluzby. To mtize byt zptisobeno
tim, ze pii pracovnim pobytu netravi tito lidé v hotelu mnoho casu a jsou zde ubytovani
kratkodobé. Proto se sluzbami a servisem hotelu tolik nezabyvaji, pouze v ptipadé, ze jsou
s né¢im hluboce nespokojeni. Opakem je nazor Petry, pro niz ptedstavuji korporatni klienti
archetyp naro¢ného klienta. Rozdilnost ve vypovédi lze vysvétlit odliSnou pracovni pozici
komunikac¢nich partnerti. Petra mé v hotelu vedouci pozici a s tim spojenou vétsi zodpovédnost.
Resi mnoho problém, které se k Maxovi z pozice recepéniho ¢asto viibec nedostanou a neni si
jich védom. Z toho divodu mize Petra na zaklad¢ zkusSenosti ze své pozice vnimat jako

naro¢né, zatimco Max vidi situaci zcela opacné.

24

Nizka naroc¢nost na sluzby je spojena primarné s hosty, kteti do hotelu ptijedou s tour leaderem.
S organizovanou skupinou hostti maji komunikaéni partneti jako zaméstnanci hotelu ,,mén¢
prace a hosté diky jazykové bariéte Casto nemaji zadné specialni pozadavky. Dale participanti
rozdéluji hosty dle ne/narocnosti na korporatni klientelu, ktera ptijizdi z pracovnich divodi a
klientelu, ktera se v hotelu ubytovava za ucelem dovolené a rekreace. Participanti sdili mnoho
stereotypt o konkrétnich narodnostech, ke kterym maji jiny pfistup a zplsob chovani. Jiné
stereotypy souvisi pfimo s jejich pracovni pozici, takze se mezi jednotlivymi komunika¢nimi

partnery li$i.

2.1.2. Stiznosti ze strany hotelovych hosti

Zajimalo mne, s jakymi stereotypy a piedsudky ve formé stiznosti ze strany hostl se
zaméstnanci hotelu setkavaji, jak je hodnoti, jakou t€émto situacim ptikladaji hodnotu a s jakymi

konkrétnimi ptipady se stetavaji.

Jak jiz bylo zminéno v teoretické Casti, podle Huanga (1996) existuje vztah mezi ndrodnim
charakterem a sklonem ke sté¢Zovani si. Pfikladem jsou hosté ze zemi individualistickych, kteti
vyjadiuji svoje pocity nahlas a vetfejné. Stereotyp, ktery se podle participanti poji s témito
narody, je striktni pozadavek sluzeb, které¢ si zaplatili a pokud néco neni dle jejich predstav,

daji to hotelovému personalu jasn€ najevo. Vypovedi se liSily podle toho, zda se da v ramci
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stiznosti s urCitym typem hostit dale jednat. Podle Josefa se da s hosty dohodnout. Pfipisuji to
jeho dlouholeté zkusSenosti v hotelu a véku, ktery se samoziejmé promita do toho, jak je
zamg&stnanec hostem vniméan. Mladi 1lidé jsou casto vnimani jako nezkuSeni, ale za to
energictéjsi. Jako velké pozitivum pii feSeni konkrétnich problémd, je pochopitelné vniména
schopnost zaméstnanci mluvit jazykem hosta. Komunika¢ni partneti ptiznavaji, ze pokud
prokazi alespoit minimalni znalost jazyka daného hosta, je vstiicn€jsi a ocenuje jejich snahu.
Rozdilny pohled ma Karolina, u niz se vyskytuje ptedsudek spojen s typy hosta, ktefi pokud se
rozzlobi, neni s nimi rozumna fec, a to nehledé¢ na jazyk komunikace. Z tohoto tvrzeni lze
vyvodit, ze Karolina pfipisuje nékterym narodim tvrdohlavost a pfi vyskytnuti problému
s timto typem hosta je automaticky smifena s tim, ze feSeni problémt bude zdlouhavé az

nemozné, jelikoz u hosta ptevladne temperament nad raciondlnim uvazovanim.

Ke stereotypnimu chovani hostti z individualistickych zemi se vyjadiuje Linda a
Zdenc¢k. Lindin pfedsudek vuci témto hostim prameni z nazoru, Ze pokud je host ,,hodné
rozjetej uz‘‘ mysleno, ze host je nastvany a tento stav pietrvava a dokonce graduje, neni uz

mozné se s nim na rozdil od jiz zminéného typu hosta normaln¢ domluvit.

Dalsi stereotyp se poji s velmi expresivnimi hosty, ktefi davaji svou nespokojenost
vetejn¢ znat. Pozitivnim predsudkem ze strany zaméstnanct je predpoklad, ze s takovou
povahou je moznost dal§i komunikace, pokud se bude zaméstnanec chovat pokorn¢ a hostovi
da ve vSem za pravdu. Takovyto typ hostii se podle zkuSenosti Josefa musi nechat vykfticet,
vyslechnout, chvili si s nimi povidat a pak jsou ,,zase v pohodé. ‘* Max je podobného nazoru a
tvrdi, Ze takovy nastvany host hodné kti¢i. Staci ze sebe ale slovy Maxe ,,udélat toho blbecka

10 ¢«

a najednou je vSechno perfeto, gracie.”” “* Participant tak vidi v chovani ur€ity vzorec, ktery je

tieba naplnit, vlastn€ zahrat, aby byl host spokojen.

Protipélem jiz zminénych hosti jsou ti, u kterych je stereotypem nestéZovat si €i
nepozadovat extra sluzby. Jedna se o skupiny turistli, u kterych uz doptfedu zameéstnanci vi, ze
v ptipad¢ krajnich situaci, které se v hotelu obc¢as vyskytuji, nemusi splnit v§echny ptedem dané
pozadavky. Predsudky participantii potvrzuji teorii, Zze hosté z kolektivistickych zemi mayji
mensi sklon si stéZovat a v pfipad¢ nespokojenosti by informovali spiSe pfatelé ¢i znamé,
kdezto hosté ze zemi individualistickych tesi stiznosti pfimo s odpovédnou osobou. Jak uvadi
v teoretické ¢asti Zane a Hofstede (2006), jsou Asiaté (hosté z kolektivistickych zemi)

chovanim umirnéni, snazi se vyhnout konfliktiim a kritizovani na vefejnosti, stejné tak, jako

10 Pieklad z italského jazyka — ,,Perfektni, dékuji.
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vyraznému projevovani emoci, které povazuji za neslusné. Piikladem toho je vypovéd’ Zderka,
ktery vidi v chovani takovych hosti vzorec, podle kterého se snazi hosté zaméstnanci néco
velmi slusné vysvétlit a v ptipadé, Ze se zaméstnanec za¢ne chovat jen o néco vice asertivng, je
na hostovi vidét, Ze situace je pro n&j velmi nepiijemna a slovy Zdenika se ,, hroutej a odejdou.
U tohoto typu hostt si tedy stereotypné zaméstnanci hotelu uvédomuji svou nadfazenou pozici.
Individualisticky typ hostii je pfi feSeni problémové situace ,,panem®, kdy se dle slov
komunikaénich partnerti zaméstnanci podiizuji, ddvaji hostovi ve v§em za pravdu a podobné.
Naopak kolektivisticky typ je diky stereotypu, ze si nerad st€¢Zuje a feSeni problémovych situaci
je mu nepiijemné, vici zaméstnanci hotelu v nevyhod¢ a je to pravé persondl, ktery ma ve

vztahu zaméstnanec-host ,,navrch®.

Vyjimkou, ktera nepotvrzuje stereotyp spojeny s chovanim u téchto narodu, jak uvadi
ncktefi participanti, jsou skupiny, které do hotelu pfijizdi s tour leadery. V tomto ptipadé je
zcela bézné, Ze se na recepci dostavi delegét a na papirku ma vypsana ¢isla pokoji hostl z jeho
skupiny, ktefi jsou s né¢im nespokojeni. Asertivni chovani tour leadera si Zdenck vysvétluje
faktem, ze ,,Tour leaderi jsou tou Evropou takovy vycviceny. Bézné si hosti nestézujou, to jen

¢

ten tour leader, co sem jezdi casto, uz vi, jak to chodi.’* Tim Zden€k odkazuje na jednani
personalu, ktery s hosty jedné na zéklad¢ predsudk a stereotypt. Individualisticky typ hosti je
dle jejich vypovédi ten, ktery si dokaZe (Casto nahlas a temperamentné€) prosadit své pozadavky.
Z toho divodu se témto hostim vénuji prednostné, aby piedesli krizovym situacim.
Kolektivisticky typ hostli je pii feSeni pozadavkl klientd hotelu az druhotady, jelikoz
zaméstnanci ho stereotypizuji do role tichého, nenarocného a nekonfliktniho jedince. Tour
Leader na zdkladé svych pracovnich zkuSenosti vi, Ze zaméstnanci hotelll jednaji podle tohoto
vzorce a proto je ten, ktery jde na hotelovou recepci vyjednavat pozadavky své (kolektivisticky
tvofené) skupiny. Ke konkrétnimu tématu se Zden€k zapalen¢ vyjadiuje z toho divodu, ze jeho

pozice — supervisor, odpovida za veskeré stiznosti v moment¢, kdy na pad¢ hotelu neni nikdo

s vySSim postavenim.

Dale jsem se zaméfila na stereotypy spojené s konkrétnimi piiklady situaci ¢i polozek,
které z pohledu nékterych hostl v hotelu chybi, mély by byt v cené ubytovani ¢i nefunguji tak,
jak se hosté domnivaji, ze by mély. Jak bylo jiz zminéno v teoretické casti Harrisem (2004) s
nékterymi narody se poji stereotyp smlouvani o cenach a dostupném zboZi. Pfesto, Ze se nejedna
o stézovani si na sluzby, je to ¢innost, kterou maji tito hosté ve zvyku. Tyto stereotypy se Casto
poji s odliSnou kulturou, ze které host pochazi. Pro zaméstnance hotelu jsou zvyky a chovani

hosta nepochopitelné, pro néj zcela ptirozené (naptiklad jiz zminéné smlouvani o cené je
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v urcitych zemich zcela béZznou soucasti obchodovani). Tento typ pfedsudki je zalozen na stietu
odlisnych kultur, které maji odlisné zplisoby jednani a chovani. Pfredsudkem, ktery se poji
s témito hosty, je na zdklad¢ rozhovori zminéné chovani, které vnimaji zaméstnanci jako
problematické. VéEtSinou se nejednd o nic zasadniho, kviili ¢emu by se host rozzlobil, stiznosti
se tykaji spiSe drobnych polozek, o kterych si tyto narodnosti mysli, Zze by mély byt
complimentary'! nebo jakéhokoliv upgradu'?, kterého by mohli zdarma dosdhnout. Participanti
zminovali tendenci hostll pozadovat sluzby navic, jako naptiklad mit zdarma susenky na pokoji,
prostory wellness s vifivkou oteviené celou noc, ¢i upgrade na lepsi pokoj zdarma. Toto
stereotypni chovani pfifazuji participanti hostové povaze a vnimaji tyto tendence jako jakési
hostovo ,,hobby* a s tim také k feSeni takovych situaci pfistupuji. Host rad vyjednava, v ramci
kterého zkousi hranice druhé osoby, v tomto piipade personalu. Vyjednavani je pro néj urcitym
typem ,,hry*, v ramci které mize svou fe¢nickou dovednosti a ptesvéd€ovanim ziskat vice, nez
je ve stanoveném servisu pobytu. Zaméstnanci hotelu stereotypizuji tento typ hostli do skupiny,
se kterou jsou pripraveni tuto ,,vyjednavaci hru“ hrat. Na zéklad¢ vySe zminénych informaci
zrozhovort je zfejmé, ze k hostim kolektivistického typu by se persondl choval jinym

zpusobem a k vyjednavani by nedal ptilezitost.

Na zéklad¢ stereotypniho chovani hosti, byla participanty utvofena kategorie
,profesiondlnich stéZovateld,, coz jsou hosté, ktefi si vzdy najdou néjakou ,malickost®.
Stézuje-li si host dvakrat na tu stejnou véc ¢i na véc, kterd jiz neni v kompetenci daného
zamestnance, spada dle vypovédi komunikacnich partnertt do kategorie ,,profesionalnich
stézovatell,,. Do této kategorie patii stiznosti na Spatné osvétleni na pokoji, na maly ¢i moc
velky vykon klimatizace, kvalitu matrace, vyhled z okna, ¢i zvuk, ktery vznika, kdyZz dopadaji

kapky desté na okenni parapet.

Participanti ve svych vypovédich pfifazovali stereotypy hlavné v zavislosti na hostoveé
narodnosti. Na zéklad¢ vypoveédi mizeme fici, ze participanti vidi urc¢ité vzorce stereotypniho
chovani, které maji s nékterymi typy hosti spojené a které mohou od hosti ocekavat. Znalost
téchto stereotypnich vzorcl chovani tak slouzi jako indicie pro pfistup zaméstnance k dané
situaci, aby byl vysledek co nejefektivnéjsi. Znalost téchto vzorcl participantim vyrazné
usnadiiuje chod hotelu. Zaméstnanci se na zakladé ptistupu hosta stavi bud’ do podiadné nebo

naopak nadfazené pozice, které predikuji to, jak bude se stiznosti nalozeno.

11 Zahrnuty v cené ubytovani
12 Pojem Upgrade znamena v hotelu Slunce vylepSeni n&jakého produktu. Vé&tsinou se jedna o vyssi kategorii
pokoje
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2.1.3. Pristup hosti k zaméstnanciim hotelu

V nasledujicich kapitolach se participanti vyjadiuji ke stereotypnimu chovani ze strany

hosta ku personalu hotelu.

2.1.3.1. Nadiazenost ze strany hosta

VSichni participanti byli toho ndzoru, Ze jejich stereotypy a piedsudky ovliviiuyje to, jak
se k nim hosté chovaji. Nejhorsi zkuSenost s hosty prameni z jejich patrné nadfazenosti, ktera
z nich pfi komunikaci se zaméstnanci vyzatuje. Je dilezité zminit, Ze se jednd o nadfazenost
hosta vnimanou participantem a opét souvisi i s konkrétnimi kulturnimi zvyky. To, ze
participant ve vypoveédi vnimal hostovo chovani jako povySené a neslu$né, neznamena, Ze si
host tuto skute¢nost uvédomoval. V jeho o¢ich mohl jednat naprosto s pravidly sluSnosti a
moralky, jelikoz situaci hodnoti optikou kultury, v rdmci které se socializoval. Nadiazené
chovani je vyvozovano na zakladé¢ néarodnostni, rasové prislusnosti. Dale muze podle

participantll nadfazenost pramenit z historického kontextu ¢i Spatné vychovy.

Piedsudky se poji s chovanim hosti z vychodnich narodi, jejichZ chovani byva casto
povysenecké. Jak vyplyva z Hofstedeho vyzkumu (2006), jistd nadfazenost se miiZe objevit u

hostll ze zemi s vysokym mocenskym odstupem.

Petra pfifazuje stereotypni nadfazené chovani nékterych hostl vii¢i zaméstnanciim
hotelu historii jejich naroda. Konkrétné naptiklad z toho, v jakém vztahu byl specificky narod
vici nasi zemi. Pfi komunikaci s takovymi hosty se recepéni milZe citit az podfadné a z chovani
hosta nabyva dojmu, Ze soucasti jeho pracovni naplné je hostovi posluhovat. I Barbora zmiiuje
predsudky vici takovému typu hostl. Trebaze ji konkrétni situace nenapadla, pocit, ktery
prevlada, kdyz se s hostem setka, je, ze na ni ,, koukaji z patra“ a ona nabyva domnéni, ze je
tim, kdo jim ma slouzit, zafidit a splnit v§echny jeho pfani. Podobny ndzor ma 1 Ignac, ktery
ma pocit, Ze n€kteti hosté z jeho strany piimo ocekéavaji chovani poskoka ¢i slouhy. Jak jiz bylo
naznaceno, tyto vypoveédi nemusi byt ovlivnéni pouze chovanim hosta, ale také predsudky,
které zaméstnanci vici uréitym narodim maji na zéklad¢ historickych udalosti. Tim, Ze hosta
budou vnimat jako namysleného a ofekavat od néj nadfazené chovani, miize se takovym ve
vysledku skute¢né stat. Tento jev se nazyva Thomastv teorém, kdy ,,jestlize lidé definuji

situace jako realné, jsou tyto situace realnée ve svych diisledcich“ (Merton 2000, s. 196).
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Se situaci, ktera demonstruje stereotypni nadfazenost ze strany hostii, nas seznamuje
Max. Host si Sel koupit do malého obchodu v hotelu dvé vody. Na mist¢ je zaplatil a nasledné
dosel na recepci, kde dvé pullitrové lahve polozil na pult pred Maxe, kterému fekl, aby mu vody
odnesl az na pokoj. Host byl obeznamen s ptirazkou za donéasku, ptesto sluzbu vyzadoval.
Tuto ptihodu si participant vysvétlil pravé domnélou nadfazenosti hosta. Recepénimu musel
host zaplatit 150,- za sluzbu, piesto, Ze zaméstnanec Sel po celou dobu vedle hosta. Participant
tuto situaci popsal jako siln€¢ ponizujici, protoze, dle jeho vlastni interpretace, pro hosta
samoziejme nebyl problém odnést si dve ptllitrové lahve s vodou. S cenou za donasku souhlasil
a na pokoji fadné zaplatil, protoze kdyby podle participanta na recepci po vyslechnuti ceny za
donasku tuto sluzbu odmitl, sam by se pied zaméstnancem shodil.
Jak podotyka Sron&k (2000), v zemich, které jsou silné formalistické, mtize byt odligny pohled
na kupujiciho a prodavajiciho, s tim, ze postaveni kupujiciho je vyssi. Velkou roli hraje také
spoleCenské postaveni obyvatel zemi, které je zaloZzeno na piisluSnosti k urcité spolecenské
trid¢. Jak dale zminuje Harris (2004) ve svém vyzkumu, v nékterych zemich je stale silné
uzndvana socidlni hierarchie, na jejimz zéklad¢ lidé uznévaji ostatni podle socidlniho statusu.
Stejné tak Vit, ktery pracuje v hotelu jako portyr, si vysvétluje nadifazenost u nékterych hosti

na zéklad¢ silnych socialnich rozdilt, coz ovliviiuje pfistup hosti k zaméstnanctim zde v hotelu.

Jednim z divodi, ktery Zdené€k ptipisuje nadfazenosti, ¢i namyslenosti host, je jejich
Spatna vychova v détstvi. Takovy host je pak Casto povySenecky ¢i namySleny. Zden¢k se
k tématu vyjadfil na konkrétnim ptipadu, a to, kdyz k nému pfistoupila pani a ,,hodila* na pult
potvrzeni o rezervaci bez toho, aby fekla jediné slovo a ¢ekala, az zaméstnanec pozadavek
vyfidi.

Martin, ktery pracuje jako FB manager se setkava s hosty hlavné v prostfedi restaurace ¢i
baru. Zminuje stereotyp hosti, u kterych prevlada chladné a neptijemné chovani, ale pouze do
té doby, nez zacnou konzumovat alkohol. S ismévem dodava, Ze pak je komunikace s takovymi
hosty ,,parada* a ze kdo s nimi chce vyjit, musi je nejdiiv opit. Jak sdm Martin podotyka,

jakmile znd zaméstnanec urcité vzorce chovani u typl hostt, je jeho prace o mnoho snadné;jsi.
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2.1.3.2. Pristup k Zenskému personalu

Dalsim aspektem, ktery zaméstnanci hodnotili, nehledé na pfedem pfipravenou strukturu
rozhovoru, byly pfedsudky, které se poji s aspektem genderu a chovanim hosti - muzi vici
Zenskému personalu. Opét se zde objevuji odlignosti jednotlivych kultur. Jak uvadi Srongk
(2000), Zena ma v nékterych zemich odlisné postaveni ve srovnani s jinymi kulturami. Zena je
zde vyloucena jak z obchodniho, tak i vefejného zivota. Tato skute¢nost se na zaklad¢ vypoveédi

participantl v hotelu silné€ projevuje.

Ptedsudky pramenici z nadfazenosti muzli vi¢i zendm jsou patrné hlavné u hostd z
vychodnich narodd, potazmo ndrodu arabskych. Participanti tuto skute¢nost zmiiovali nehledé
na pohlavi a jejich vypovédi jsou povétsinou shodné. Byly zminény ptipady, kdy se host odmitl
bavit s recepcni Zzenského pohlavi. V piipadé€, ze nastane tato situace, nezbyva, nez aby divka
ustoupila do pozadi a komunikaci s hostem pfevzal muz. S tsmévem jeden participant dodal,

ze poté se host chova uz jen ,,bézné nadrazene*.

Josef oznacil takové chovani hostli vici Zzenskému persondlu, jako k né¢komu
ménécennému. V piipad¢é Josefa prameni predsudek vici témto hostim z tamni existenci
kastovniho systému. Dale participant podotkl, Ze velkou roli hraje to, jak moc jsou hosté
zcestovali, protoZze to miZze mit na jejich chovani pozitivni vliv. Barbora také zminila
nadfazenost, ktera je citit z n€kterych hostil, sama se ale nesetkala se situaci, kdy by se s ni host
nechtél bavit, protoZe je divka. Naprosto odlisSnou zkuSenost ma Karolina, které jednou host
fekl, ze pro n€j Zeny nic neznamenaji, Ze jsou brany pouze jako manzelky a kuchatky a Ze ani

tady by Zena vliibec neméla pracovat na recepci.

Rovnéz u Zdeiika jsou predsudky vici t€émto hostim spojovany s mizivym respektem
vici Zenam. Podle participanta jsou hosté, ktefi Zeny nerespektuji, ale musi je konfrontovat
v prostoru hotelu a s pfekvapenim zjiStuji, Ze jsou zde Zeny na stejné pozici jako muzi.
Ptredsudek viici respektu ze strany takovych hosti vysvétluje na situaci, kdy si host objednava

pied zraky své manzelky cizi spole¢nici. Tato situace se pry nejednou opakovala.

swManzelka normalné stala par metri za nim a on ,,Girls, can you send some girls?”’
Mel dva pokoje pochopitelné. Nicméne myslim, Ze ta jeho Zena to klidne mohla

slyset.** (Zdenek)
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Dalsi typ hosti, u kterych se Zden¢k setkava s nadiazenym chovanim vici zenam, se
poji piedsudky s jakousi ,nepokrokovosti** zemé& puvodu, v kontrastu snami (Cechy,
Evropany, participant nespecifikuje, pozn. autorky). Jako piiklad udava negativni pfistup
k homosexualité, ¢i tamni piedstavu, Ze Zena by méla byt doma a starat se o déti a domacnost.
Svou vypovéd’ dale potvrzuje skutecnosti, ze se snad nikdy v hotelu nesetkal s Zenou, spadajici
do této, jim vytvotené kategorie, ktera by byla na manazerské pozici, jako je tomu u Zen ze
zemi zapadnich, které do hotelu pravidelné jezdi na sluzebni cestu.

Jako protiklad k takovému chovani jsou podle Radky hosté, ktefi plsobi ve vztahu
k recepéni — Zené az ostychavé. Predsudek vici takovym hostiim si participantka odiivodnila
kulturni ptislusnosti hosta, ze které prameni ostychavé chovani, klidnost, usluznost, ke které

jsou jeji prislusnici jiz v détstvi vedeni.

2.1.3.3. Pozitivni piistup ze strany hosta

U této kategorie mé zajimalo, na zakladé kterych kritérii se s hosty poji pozitivni

predsudky vici jejich chovani a podle kterych atributii zaméstnanci takové chovani hodnoti.

Ze zkuSenosti Martina vyplyva, Ze mezi nejmilejsi hosty patii ti, ktefi jsou otevieni a
privétivi. Dalsi kategorii, kterou Martin zmifiuje, je druh hosti, ktefi se zpocatku mohou zdat
odméfeni, ale jen do té chvile, nez si zaméstnance ,,neotrkaj ‘‘. Nasledné jsou ale v pohodé a

mluvéj s tebou na férovku. *

Pozitivni predsudek piisuzuje Radka hostim, které nazyva ,,stard skola.** Tento druh
hostl povazuje za pravé gentlemany. Pro Karolinu jsou hosté, jejichz chovani vuci
zaméstnancim hodnoti jako pozitivni, ti, o nichZ muze fict, Ze jsou flexibilni a da se s nimi
vyjednavat a pracovat. Tento stereotyp pozitivniho piistupu pfisuzuje Karolina hlavné hostim

ze zemi anglosaskych, a to proto, Ze v jedné takové zemi mnoho let Zila.

Pozitivni pfedsudek ma Zden€k viic¢i hostiim, kteti se snazi mluvit anglicky, 1 ptesto, Ze
nejsou dostatecné jazykove vybaveni. Jak Zdenck sdm dodava, takovymto hostlim se vzdy snazi
,Jit v ustrety.’* Pozitivni postoj je u néj tvoren na zaklad¢ pochopeni, které vici hostim

s nedokonalou znalosti jazyka ma.

Ptikladem pozitivniho chovani je pro Ignace, pokud host uvolni portyrovi misto ve

vytahu ¢i slusné podékuje. Jeho nejoblibené;si kategorii jsou ale ti hosté, jejichz jazykem hovofti
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a ktefi se mu rychle oteviou a mize s nimi nasledn¢ vést rozhovor na rizna konverzacni témata.

Pokud se host rozmluvi na nékteré z téchto témat, povétsinou si pak spolu podle Ignace rozumi.

Pozitivni predsudek je participanty piifazovan hostim z asijskych zemi, pro jejich
usluzné a pokorné chovani. Toto chovani mizeme pfipisovat jiz vySe zminéné etiketé téchto

narodu, ktera by mohla byt porusena pravée kritikou ze strany hosta.

Jako pozitivni chovani vi¢i zaméstnanci oznacuji participanti otevienost a privétivost
¢i gentlemanstvi. Déle je pozitivn€ vnimana snaha o konverzaci, jak v hostové matetském, tak

1 cizim jazyce.

Kategorii ,,neutralni pfistup‘‘ jsem neutvoftila z divodu absence vicero vypovédi. Pouze
Zden¢k se k této kategorii vyjadiil, a to konkrétné s predsudkem o chladném chovani
severskych statil. Toto tvrzeni potvrzuje i Srongk (2000), ktery je toho nazoru, Ze piislusnici

severskych statll jsou povazovani za uzaviené s pomérn€ neemocionalnim pfistupem.

2.1.3.4. Zdanlivé pozitivni pristup ze strany hosta

Tato kategorie byla vytvofena na zakladé vypovédi komunikacnich partnerti, kteti o
tématu zacali mluvit z vlastni iniciativy. Pfedsudek vii¢i zdanlivé pozitivnimu piistupu prameni
podle Josefa z ptilisné ,,familiernosti‘* hosta uz od Gplného zacatku pobytu. Jedna se ale pouze
o styl chovani, protoze jakmile se objevi n¢jaky problém, nesnaZzi se ho tito hosté vyfesit na
ptatelské urovni. Stejny nazor sdili i Karolina s Martinem, ktefi oba zminuji zdanlivou

ptatelskost ze strany hosti, ktera se vSak miize velmi rychle zménit v opak.

2.2 Komunikace a chovani uvnitf a vné skupiny

V této Casti jsem analyzovala stereotypy a predsudky, které se poji s verbalnimi a
neverbalnimi projevy hosti na vefejnosti.

2.2.1. Chovani skupin

Stereotypy a predsudky se na pide hotelu poji se zvukovymi projevy, organizovanosti

a dalSimi atributy. Podstatnou roli hraje velikost dané skupiny a jeji v€kova kategorie.
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Stereotypy a pfedsudky jsou zde pifisuzovany primarné na narodnostni ptisluSnosti, kdy se

podle zaméstnanci se specifickymi oblastmi poji charakteristické formy projevu.

Participanti zmifiovali druh hosti, s nimiz se poji predsudek, ze po jejich ptijezdu ovladdne hotel
hluk a chaos. Barbora tyto hosty popisuje jako ,, Takovy vsude*‘. Slovy Petry ,,jsou ty skupinky hlucny,
defacto jim nic neni hloupy. Jsou schopny se valet na recepci po zemi. ‘* Mlze se jednat bud’ o
skupinu né¢jaké specifické narodnosti nebo muize byt fe¢ o skupiné studentd, jak podotyka
v nasledujicim odstavci Karolina. V tomto pfipad¢ je piedsudek ptipisovan na zaklad¢ veéku a

poctu osob takové skupiny.

Dalsim specifickym typem hosti, u kterych je oekavano stereotypni chovani, jsou ti,
kteti jsou hlucni, zaroven ale organizovani. Podle Karoliny nestoji za hlu¢nosti vyrec¢nost
spojena s gestikulaci, jako u statd jiznich nebo nevychovanost, rozvernost ¢i snad strhnuti
davem jako v ptipad¢ skupin studentl. Jedna se jednoduse o typ hosti, ktefi mluvi vic nahlas,
nez jsme my Evropané zvykli. Opét zde tedy mizeme mluvit o stfetu kulturnich zvykda.
Organizovanost skupiny vyvozuje Petra u takovych hostll na zédkladé narodnosti, konkrétné
ptisluSnosti ke kolektivistické kultute. Stereotypem je v tomto piipad¢ skupina, kterd se drzi

pohromadé, chodi v€as a vZdy nasleduje svého tour leadera.

Dalsi pedsudek se poji s hlasitosti hostli a je participanty pfipisovan na zaklade¢ oblasti
pivodu a s nim spojenym temperamentem hostil. Participanti stali za tim, Ze mezi nejhlasité;jsi
skupiny patii jizni narody, a to ne z diivodu absence slusSného vychovani nebo puberty, jako
v ptipad¢ jiz zminénych studentti, ale protoZe tento styl komunikace je pro né bézny. Podle
Karoliny jsou takovi hosté vyfe¢ni, rozverni a radi se bavi. Tento druh hostli bychom mohli

zafadit do Hallovy (1996) kategorie emocionalnich narodu.

Poslednim typem hosti jsou ti, u kterych se da oCekéavat velmi umirnény projev. Podle
Ignéce jsou tito hosté ,,takovy vychovany, tichy, sobéstacny, nic nevyzadujou (...) dochvilny
jsou az se tomu musi nekdy clovek zasmat.** 1 Linda pfisuzuje t€émto hostim jejich
charakteristickou disciplinovanost. Jejimi slovy takovi hosté ,, Nikde nedélaj bordel, jsou tichy,
klanéj se a treba na check in nepredbihaj a dycky pustéj toho nejstarsiho z ty jejich skupinky. **
Jedna se hosty, ktefi vzdy dodrzuji no¢ni klid, ktery by mél ve vecernich hodinach panovat
napiiklad v hale hotelu. Mezi tyto hosty miiZzeme na zékladé vypovédi zaradit kolektivisticky

typ, ktery je koordinovan tour leaderem.
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2.2.2. Styl komunikace

Jak jiz bylo zminéno v ptedchozi kapitole, nékterym hostiim jsou na zaklad¢ jejich zemée
puvodu pfipisovany stereotypy a predsudky tykajici se stylu komunikace. Participanti se
jednoznacéné shodli na vysoké expresivité a silné gestikulaci u nékterych narodii. Tento druh
hosti bychom mohli zafadit mezi expresivni kultury, pro néz je podle Trompenaarse bézna
pravé expresivni gestikulace a intenzivni ventilace emoci. Napfiklad pokud na zaméstnance
kti¢i takovy host, nenechd se Karolina takovou situaci znepokojit. Hlasitost projevu si
nevysvétluje jako snahu hosta byt asertivnim, ale pfipisuje ji osobitému stylu vyjadfovani.
Podobné mluvi i Barbora, ktera tvrdi, Ze kdyz se dva takovi hosté spolu bavi, nemit povédomi
o tomto stereotypu, nabyla by dojmu, Ze se doty¢ni mezi sebou pfou.

Petra zminuje podobnou kategorii hosti, ke které dodava, ze jsou velmi komunikativni
a dohaduji se rukama — nohama. Linda takové vyjadfovani vnima jako ,,rychlou,
nekoordinovanou a hlasitou mluvu. **

Jak zminuje Samovar (et al., 1988, in Reisinger, 2009, s. 180) néckteré narody
(Americané) pusobi asertivnéji, jsou piriméjsi a hlasitéj$i nez narody jiné. Hlasitost je zde
povazovana za jakousi silu, kdezto asijské narody povazuji hlasité vyjadfovani za zndmku

agrese. Teorii podporuje Trompenaars (2001), podle néhoz jsou kultury spadajici do neutralni

dimenze znamy pro svou ventilaci emoci.

Jako protip6l vnimaji participanti stereotypni chovani u hosti (pfevazné vychodni staty
Asie), ktefi se spolu — 1 se zaméstnanci bavi velmi potichu. Tuto skute¢nost pfisuzuji vychove

dané kultury.

2.2.3. Komunikace v cizim jazyce

VSichni participanti hovoii plynné anglicky, néktefi ovladaji druhy ¢i tteti cizi jazyk.
Jedna se pfevazné o jazyk némecky, rusky, italsky ¢i Spanélsky. Francouzsky jazyk momentalné

ovladaji na recepci pouze stazisté.

V této Casti vypovidali participanti o piedsudcich spojenych s pfizplisobivosti hosti
k cizim jazyklim, konkrétné jejich ochoté mluvit jinym neZ jejich matefskym jazykem. Hosté,
kteti odmitaji mluvit cizim jazykem, jsou Zdenikem povazovani za tvrdohlavé. Karolina si tuto

skute¢nost vysvétluje narodni hrdosti doty¢ného hosta. Petru nejvice zarazi druh hosti, kteti
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jsou v podstaté dotceni faktem, ze recepéni mluvi pouze anglickym jazykem, protoze prave ten

povazuje participantka za jazyk mezinarodni.

, Ty cizinci cestujou a kam prijedou, tak chtej, aby se tam mluvilo jejich jazykem.
Anglictina, Spanélstina, nejrozsirenejsi jazyky na svete. Vy tady nemluvite po nasem?!

Jak je to mozny?’’ (Petra)

Max zminuje predsudek vici skuping starSich hosti jiznich naroda, kteti se ¢asto vydavaji
na cesty bez sebemensi znalosti ciziho jazyka. Tento typ hostli neodmita mluvit cizim jazykem,
ale neovladda ho a podle Maxe véfi tomu, Ze svym expresivnim vyjadfovadnim se nakonec

dorozumi.

2.3 Charakteristiky hostii
2.3.1 Pojeti ¢asu

Ptedsudky jsou spojeny s hostovym vnimdnim ¢asu, coz velmi ovliviiuje chod hotelu.
Participanti rozdé€luji v tomto ohledu hosty na dva druhy, a to na ty, ktefi chodi v€as a ty, ktefi
jsou vtomto ohledu laxni. Zivotni relaxovanost a rozevldtost podle zaméstnancii vychazi

z kultury hosta, kde €as hraje jinou roli, neZ jakou pfedstavuje ve velkém hotelu.

Hosté by se z pokoje méli odhlasit do 12. hodiny, poledne. Pokud je hotel plny a je
potieba uklidit vSechny pokoje, nez piijedou novi hosté, musi se tento ¢as dodrzovat vice nez
obvykle. Pozitivnim piedsudkem (stereotypem) u hosti s monochronnim vnimanim c¢asu je, Ze
se s check-outem neopozd'uji a pokud opravdu casové nestihaji, daji o tom vétSinou ze
zkuSenosti recepcnich n€komu z persondlu védét. Podle Maxe je jejich charakteristickym
znakem byt vSude piesné a vyuzit ¢as maximalné. ,,7ém reknes, ze snidané jsou od 7:00 a oni

tam fakt v 6:59 klepou, jakto, Ze nemas otevieny dvere. ‘*

Ptedsudkem u hostli s polychronnim vnimanim ¢asu, je ptedpoklad, ze se host ptijde
pozd¢ odhlésit z pobytu a nasledn€ dobiha autobus, ktery ,,pomalu‘ odjizdi s jeho skupinou
nebo ze volaji ¢isnici z restaurace, ,,Kde Ze ta skupina je, pred puilhodinou tu méli byt na
veceri.‘* Karolina toto chovani pfipisuje kultuie hosta a jejim zvyklostem. Hosty oznacuje
slovem ,,rozeviaty‘, coz vysvétluje jako urCitou ,,zivotni relaxovanost‘, naptiklad ve vztahu

k jidlu, které je udalosti klidn€ no¢nich hodin a popijeni vina spojené¢ s dlouhymi konverzacemi.
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Linda mluvi o trosku jiném (odlisném) druhu hosti, a to (o téch, ktefi nespechaji, na
vSechno maji dost Casu, ale pouze do momentu, nez se jim zacne néco protivit. Chté&ji-li
napiiklad zménit pokoj, slovy Lindy ,,70 se najednou musi spéchat! ** Takové chovani pfisuzuje

Linda spise nez pojeti casu hostovu pocitu nadiazenosti.

2.3.2 Pristup Kk financim

V této kapitole se vénuji stereotypim a predsudkiim, které se poji s otazkou penéz.
Ptedsudek, ktery se poji s nékterymi hosty je jejich nedlivéfivost jak vii¢i zaméstnanci, tak vici
celému hotelu. Z vypovédi plyne, Ze takovi hosté si nepfeji, aby zaméstnanec hotelu zadrzoval
né¢jaky obnos penéz jako garanci, byt se jim na konci pobytu vrati. VétSina téchto hostl se tvari
dotéené a cituji Barboru ,,Jak se teda opovazujem jim nevérit, Ze tu ty brambiirky ze Storu'
neprijdou zaplatit.** Polozky, které prodavaji v tomto obchodé se daji pfipsat hostim na
hotelovy ucet. Mnohokrat se napiiklad stalo, Ze host m¢l piedem hrazené ubytovani a na nakup
v obchodé zapomnél. Odjel tak z hotelu bez zaplaceni. Pfedsudky se poji také se vzhledem,
narodnosti a chovadnim hosta, na jehoz zékladé zaméstnanci usuzuji, zda a jak velkou garanci

je tieba zablokovat.

Max popisuje typ hostt, u kterych je stereotypem, Ze nebudou souhlasit s poskytnutim
garance na piipadné extra poplatky'®. Jiz zminény proces davani penéz do zéstavy pro piipad,
ze by host ujel bez placeni, nahliZeji jako na zbyte¢nost, snad az drzost ze strany hotelu. Max
je toho nazoru, ze ve vétSin¢ piipada tento druh hostd pozna a také vi, ze na konci pobytu
pfijdou zaplatit. Radka popisuje typ hostll, ktetfi neradi ddvaji garanci formou kreditni karty.
Mezi divody patii kuptikladu fakt, Ze hotel by mél informace o hostové karté. Tito hosté

nejradéji plati v hotovosti.

Specifickym druhem hosti, ktery zminili téméf vSichni participanti, jsou ti, se kterym se
poji predsudky tykajici se vyjednavani ceny. Jeden participant uvedl jako ptiklad hosta, ktery
piisel ,,z venku‘‘!> s dotazem, kolik by ho stala jedna noc se snidani. S odpovédi recepéniho
nebyl spokojen a snazil se ziskat lepsi, specialni cenu. Recepcni mu odpovédél, ze pokud neni
s cenou na pulté spokojen, ma moznost se podivat na n¢jaky hotelovy portél na internetu, kde

by cena mohla byt nizsi. Host si dale trval na svém za pouziti argument typu ,,Na dva pokoje

13 Maly obchod s jidlem a nejzakladn&j$imi potiebami, ktery se nachazi v prostorach hotelu
14 P¥ipadné poplatky za sluzby, které host vyuZije a nejsou zahrnuty v cené ubytovani
15 Host pfiSel do hotelu za u¢elem ubytovat se bez toho, aby mél rezervaci
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uz by méla byt sleva. nebo ,,Uz je pozd¢ vecer, méla by zde byt sleva.‘* Podle Petry se takovi
hosté chovaji jako na trhu a domnivaji se, zZe ,,vSechno se da vyhandrkovat. ** Barbora zminuje
pozitivni predsudek a to, ze ptesto, ze se tito hosté snazi smlouvat o v§em, nevymysli si zadné
faleSné stiznosti, aby véci zadarmo dosahli. Zden¢k se domniva, Ze tito hosté nemaji problém
utratit velkou sumu penéz, stale jsou ale ochotni o cenach diskutovat, a to i pfesto, ze vi, ze

slovy participanta ,,evropskej standard takovej neni, zZe bychom diskutovali o cendch. ‘*

Participanti dale zminovali i typ hosti, u kterych se s zddnymi problémy tykajicimi se
financi nesetkavaji. Ceny povazuji za dané a neménné a poskytnuti garance je brano jako
samoziejmost. Jak zmiiniuje Barbora, jedinym problémem muze byt u takovych hosti jazykova

bariéra a ptipadné hostovo nepochopeni smyslu poskytovani garance.

Paradoxem, ktery zmifluje Max, je, Ze nckteti hosté, ktefi cestuji Casto, jsou pravidlem
hotelu o poskytovani garance zaskocCeni a tvrdi, Ze se s takovym pftistupem nikdy v Zivoté
nesetkali. Jako stereotypni zminuje Linda situaci, u hostd, ktefi ptijedou do hotelu Slunce po
n¢kolikaté a jsou prekvapeni, ze je od nich pozadovana garance, ptesto, ze se jejich slovy s timto
postupem ze strany hotelu nikdy dfive nesetkali. Linda m4 pro tuto situaci tfi vysvétleni; bud’
si host nepamatuje, Ze garanci minuly pobyt poskytoval; host vi, Ze jsou 1 taci recep¢ni, ktefi
poskytovani garance odpusti; nebo posledni a nejméné pravdépodobny scénaf, Zze recepéni

opravdu garanci nevyzZadoval.

Negativni piistup k zaméstnanci ve spojitosti s penézi vychazi primarné z nedivétivosti
hosta. Jako pozitivni hodnoti zamé&stnanci pfistup bezproblémovy, kdy je host ochoten
pozadovanou garanci poskytnout. Dal§im specifickym chovanim ve vztahu k penéziim je snaha

hostl ,,vyhadat si‘‘ co nejlepsi cenu.

Tyto pfistupy jsou od hostll o¢ekavany na zakladé narodnostni piisluSnosti nebo jsou

patrné na zaklad¢ prvotni zminky o cen¢ ubytovani ¢i vysi garance.

2.3.3 Stravovaci navyky

Ptredsudky jsou v hotelu spojovany také s jidlem. U stravovacich navykii hodnoti
participanti kritéria (kategorie), jako etika dojidani vs. nedojidani, kulturu stolovani ¢i zvukové

projevy hostd.
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K predsudktim o stravovacich navycich se vyjadril hlavné Martin, ktery je vedoucim FB
oddéleni a Max, ktery diive pracoval v hotelové restauraci. Z jejich vypovédi je patrné, ze to,

¢eho jsou svédky zaméstnanci restaurace, vnimaji i ostatni participanti podobné.

Barbora zminuje hosty, které vnima jako nenasytné. Tuto vlastnost vyvozuje ze

skutecnosti, ze si hosté nandaji na talit velké mnozstvi jidla, které nasledné nesnédi.

Martin mluvi o hostech, ktefi pozaduji, aby méli vSechno jidlo naservirované na stole
najednou ve stejny okamzik. Jeho slovy ,,tam neni néjaka postupnost, Ze nejdriv predkrm,
hlavni jidlo, dezert atak. Tam to jede vsechno najednou. Musi byt plny stiil a oni potom jedou
vSechno dohromady. Hodné alkoholu, hroznej bordel na stole. Vsude je vSechno. Pulku
nesnedi. ** Tuto skute¢nost si vysvétluje jakousi ,,pohémskosti‘ hostl, pro které plny stil
znamena blahobyt. Martin zde hodnoti jidlo spiSe jako spolecenskou udalosti nez zakladni
potiebou lidské existence. Opakem stereotypu nedojidani jsou pro Martina hosté, ktefi nechaji
na talifi nedojedené jidlo pouze jako symbol dostatecného nasyceni. Jak participant zminuje,
v Ceské kultufe stravovani, je sluSnosti dojist vSechno jidlo, které jsme dostali na talifi, jinak by
mohly vzejit pochyby o tom, zda nam jidlo chutnalo. V ptipadé téchto hostl by prazdny talif
mohl znamenat, Ze stravnik nemél dostatek jidla a chce si pfidat dalsi porci. Prave proto je, jak

participant zmifluje, zvykem nechat na talifi tfeba jen symbolicky kousek jidla.

Ptedsudky se dale poji se zvukovymi projevy u jidla. Podle Martina Ze ti, ktefi nejsou
obeznameni s praktikou hlasitého chovani u jidla, které slouzi jako pochvala hostiteli, mohou
hosty povazovat za neslu§né. Max ma také povédomi o kulturnich odliSnostech, pfesto ma viici

témto stravovacim ndvykiim jisté predsudky a toto chovani odsuzuje.

,,Jsou cunata, nevadi jim vzit si po snidani uchostour a vycistit si tam v restauraci usi.

Klidne si krknou, popotahujou. ** (Max)

Stereotypy a predsudky, které se poji s kulturou stolovani a zvukovymi projevy hosti,
jsou zaméstnanci primarné vnimany jako negativni. Jednd se hlavné o zvukové projevy jako

fihani ¢i srkani, v ptipadé€ kultury stolovani zaméstnanci zmifnuji nenasytnost.

2.3.4 Hygienické navyky

K otazce po hygienickych navycich a s nimi se pojicimi predsudky a stereotypy, byly

vypoveédi témeétr jednohlasné. VSichni participanti, na zakladé zkuSenosti jak svych, tak
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housekeepingu, zminili, Ze nékteti hosté se sprchuji mimo vanu, coz vede k moznému vytopeni

pokoje. Tito hosté jsou oznacovani jako destruktivni.

Linda tuto skutenost nazyva ,,jinou metodou sprchovani‘‘ pti které host vytdhne
sprchovou hadici a osprchuje se uprostied koupelny, mimo vanu. Karolina popisuje stejnou

situaci a také si ji vysvétluje absenci sprchovych koutti na pokojich.

Zminénou destruktivitu vyvozuje Zdenc¢k z domacich praktik hostt, které ale nejsou

v Evropé bézné.

Barbora zminuje zvySenou naro¢nost tklidu pokojt z divodu nehygienického chovani
hostti. Odlisné navyky ptipisuje zvyklostem jiné kultury. Radka zminuje naro¢nost na uklid a

specifické hygienické navyky, jako nevypusténé vany a jiné.

2.3.5 Pozadavky tykajici se pokoje

V této kapitole ptipisovali participanti stereotypy a predsudky na zékladé jednotlivych,
stale se opakujicich atributtl, jenz hosté bézn¢ pozaduji v rdmci vybaveni jejich pokoje. V tomto
piipadé jsou stereotypy a piedsudky hostim pfipisovany na zaklad¢ etnické ¢i narodnostni
pfislusnosti. Vyznamnou roli v kategorizovani hraje také vek hostli, ktery mlZze mnoho
napovidat.
stereotyp Evropand, ktefi chtéji spiSe jednu velkou postel nez dvé oddélené. Podobné smysli 1
Josef, ktery poZadavek po velké posteli pfipisuje jiznim narodiim. Za vyjimku povazuje starsi

hosty.

.. Evropani chtéj hlavné velkou postel, to co si objednaj. Casto si stéZujou na klimatizaci,

asi protoze u nich ty klimatizace jedou fakt naplno. ‘** (Radka)

Podle Radky je star§Sim pariim jedno, zda budou mit jednu velkou nebo dvé oddélené
postele. Radka zminuje jako problém u hostil ze zemi s teplym podnebim spravnou funkci

klimatizace.

Podle Karoliny stereotyp oddélenych posteli poji s hosty z Asie a podotyka, ze zasadni
je dostupnost wifi pfipojeni, varna konvice na pokojich, a hlavné jiz zminénd vana. Jak jiz

zaznélo v teoretické ¢asti Reisingerovou (2009), mohou zaméstnanci predpokladat, ze hosté z
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Asie budou vyzadovat na pokojich konvicky a vany. Radka se domniva, ze kromé varnych
konvici potfebnych pro pfipravu ¢ajii, van a oddélenych posteli, nema tento typ turisti vysoké

preference ohledné pokoje.

Reisingerova (2009) zminuje predsudek u nékterych ndrodd spojen se strachem z
nekterych Cisel. Participanti zminili, Ze stale se opakujicim problémem pii velké obsazenosti
hotelu, je ptidélovani pokojui skupindm, které maji specifické pozadavky tykajici se ¢isel. Podle
Maxe nemohou nékteti hosté dostat pokoj, ktery je na ¢tvrtém patie. Nekteti participanti zminili

jako divod takového chovani fakt, Ze ¢islo Ctyfi v asijské kultufe znamena smrt.

Linda mluvila o hostech, pro které je neptedstavitelné, Ze na pokojich neni balené voda.
Hostovo udiveni si vysvétluje zemi jeho ptivodu, kde neni zvykem, aby z kohoutku tekla pitna

voda.

Jeden z problémi, ktery participant zminili, byla absence trezoru na nékterych pokojich,
které nejsou doposud zrekonstruované. Trezory pro hosty z téchto pokojl se nachazi dole na
recepci, coz ale nékteti nepovazuji za dostate¢né. Tento stereotyp je Maxem piipisovan hlavné

star$im hostam.

2.4 Pristup zaméstnanci

2.4.1 Chovani zaméstnanci s ohledem na stereotypy a piredsudky

Zde jsem se snazila zjistit, zda se participanti domnivaji, Ze stereotypy a piedsudky
ovliviiuji jejich chovani.
Barbora si mysli, ze se stereotypy a pfedsudky nenechdva ovlivnit. Participantka

zminuje jeji snahu dat hostovi prostor, aby mél mozZnost se sdm prezentovat.

Jak Fikam, ja neupadam do toho stereotypu, kromé teda u téch Xy'®, dokud toho

cloveka nepoznam. Nékteri si nestézujou, treba si chtéj jenom pokecat. ** (Max)

16 Xy stoji na mist& specifické narodnosti
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Maxe se domniva, Ze se nenechava stereotypy ovlivnit. Hosty narodu Xy Max vSak
kategorizuje. Ti hosté, ktefi si nestézuji, ale chtéji si jen popovidat, vnima Max jako vyjimku

z pravidla.

,,Jak vidim, zZe jde ke mné a povida, Ze je mu zima a pak prijde znova, zZe je mu zima, tak
vim, Ze bude chodit porad. Nejdriv musi bejt néjakd iniciace toho stereotypu a pak uz

tak néjak tusim, jak to bude vypadat. ** (Zdenéek)

Zde se Zden¢k odkazuje na jiz zminény typ hosta ,,profesionadlniho stézovatele‘’,
pficemz piedsudek vici takovym hostim vychdzi ze zkuSenosti, z opakujiciho se vzorce

chovani.

Josefuznava, ze stereotypy a predsudky ho ¢aste¢né ovlivnuji. Na zakladé dlouholetych
zkusenosti je toho nazoru, ze ke kazdému hostu se musi ptistupovat trosku odlisné v zavislosti

na jeho narodnosti.

Petra se domniva, Ze se vétSina zaméstnancl snazi o to, aby na nich nebylo nic znat.
Soucasné je ale toho nazoru, ze méalokdo je natolik profesionalni a zkuSeny, aby ,,fo z néj ten
host nevycitil.*“ Sama za sebe Petra uznava, ze se nechd predsudky Casto ovlivnit. Piipisuje
hostim néjaké chovani v zavislosti na jejich narodnosti. Ptipisovani pfedsudkli vnima jako

zbytecné, protoze se pry takovy predsudek mnohdy nepotvrdi.

Vit se stereotypy a pfedsudky ovlivnit nechava a u nékterych hosti rovnou ocekava

takové chovani, jaké je mu z jejich strany na zakladé zkuSenosti zndmo.

Podle Martina neznalost hostovy narodnosti znamend, Ze se s kazdym hostem
zamé&stnanec bavi stejné. Vysvétluje, ze jakmile vi odkud host je, jeho chovani vi¢i nému se
meéni. Tuto skuteCnost povazuje za néco kladného, protoze se nasledné snazi hostovi piizptsobit
a jednat na zaklad¢ zkuSenosti tak, aby to bylo hostovi pfijemné. Ovlivnitelnost stereotypy tedy

vnima4 jako néco pozitivniho.

Ovlivnitelnost je vniméana primarné jako ¢aste¢na ¢i Uplnd. U téch, ktefi jsou toho
nazoru, Ze se jimi nenechaji ovlivnit, je znat jejich snaha, aby tomu tak opravdu bylo. VétSina
participantll nevnima stereotypy a predsudky jako néco negativniho, spiSe jako pomocné
voditko k tomu, jak shostem jednat, co mu poskytnout za sluzby a ¢eho se vyvarovat.

V ptipadé€, ze se potvrdi zaméstnancova vize hostova budouciho chovani, jsou stereotypy a
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piredsudky vnimany pozitivne (vypovidaji o zkuSenostech s hosty). Ovlivnitelnost stereotypy a

predsudky by ale na zaméstnanci neméla byt vidét.

2.4.2 Pristup zaméstnancu podle standardu hotelu

Zajimalo mne, zda ma hotel néjakd psana ¢i nepsana pravidla pro chovani k hostim,
podle kterého se maji zaméstnanci fidit.

Podle Ignace nema hotel Zzaddné formalni pravidla. Dale se participant zamysli nad tim,
zda by takova pravidla viibec méla néjaky uspéch, protoze chovat se ke kazdému hostu na

zéakladé psanych pravidel by mohlo stereotypy a predsudky dale prohlubovat.
Podle Radky je zakladem chovani k hostim hezky pristup.

Barbora je toho nazoru, ze kazdy zaméstnanec musi znat zékladni normy spolecenského
chovani, jako kdy a kterému hostovi miizeme podavat ruku, specialni pravidla chovani ale

nezmifuje.

Martin zminuje Skoleni, které hotel poskytuje. Vnima ho spise jako informativni nez
jako néjaka psana pravidla ,,takhle se mas chovat, takhle ne’’. Jeho slovy se ke vS§em hostim
zamestnanci snazi chovat stejné, prvottidné. Klade ale diiraz na povédomi o zvyklostech
riznych narodl, tak aby napfiklad negativni pfedsudky spojené s jidlem neovliviiovaly
zaméstnancovo chovani k n€kterym hostiim a on jejich pro nés neobvyklé zvyklosti akceptoval

s ismévem a profesionalitou.

Jasnou predstavu ma Petra, kterd na celou recepci ,,dohlizi*‘. Pod Petrou stoji jeji tym,

za jehoz chovani zodpovida, pokud se objevi n&jaké stiznosti ze strany hostu.

., Ty zaméstnanci hotelu by neméli premejslet, jestli je nekdo cernej, zlutej nebo bilej,
bohuzel to tak nékdy je a zalezi jenom na kazdym, jak se v tu chvili danou profesionalné

zachovad, jak se dokaze ovladnout nebo jakou ma zkusenost. (Petra)

Petra je toho nazoru, Ze pokud n¢kdo pracuje v hotelnictvi, musi projit interkulturnim
tréninkem, respektive Skolenim, které hotel nabizi. Zminuje ptiklad, kdy jsou hosté, kterym se

musi véci podavat obéma rukama soucasné nebo, ze nékterym hostiim se podavat ruku neslusi.

Spravny pfistup je u zaméstnancli vniman z hlediska profesionality, s ohledem na

kulturni odliSnosti a normy chovani, o kterych by mél mit zaméstnanec urcité povédomi.
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Skoleni jsou vnimana spise jako formalita, skrze niz mize dokonce dochazet k prohlubovani

stereotyptl a predsudk.

2.4.3 Stereotypy a predsudky sdilené vS§emi zaméstnanci

Stereotypy a predsudky, které se nejcastéji opakovaly mezi vypovéd'mi participanti,
byly ty, které se poji s narocnosti hostti na uklid a se zvySenou hlasitosti (hlukem). VétSina
participantti sdilela ndzor, ze ptijede-li vétsi skupina nejmenované narodnosti, hotel, jak jiz bylo
zminéno vyse, ovladne chaos. BéZné se s navstévou takové skupiny poji také stiznosti ostatnich

hostt na hluk na chodbach a s nim spojené nedodrzovani no¢niho klidu.

2.4.4 Stereotypy a predsudky, ktery neodrazi skutecnost

Zde se vétsina participantil shodla na tom, Ze stereotypy a pfedsudky, které se traduji
mezi lidmi, a to ne jenom na ptd¢ hotelu Slunce, realité piili§ neodpovidaji. Paradoxni je, Ze v
piedchozi kapitole jsme se dozveédéli, ze vétSina participanti se stereotypy a predsudky ovlivnit
nechava, coZ dokonce v nékolika ptipadech zaméstnanci vnimaji jako véc pozitivni, protoze

pomaha v orientaci v hostové chovani a tak i v chodu hotelu.

Podle Barbory stereotypy a pfedsudky nemusi vzdy odraZet skuteCnost. Zmifuje
pfedsudek vic¢i nékterym hostlim, o kterych je zndmo, Ze se od nich da ocekdvat studené

chovani, ptitom jsou jejimi slovy ,,naopak az jako extméné vtipny.‘*

Ignac se zminuje o hostech, se kterymi se poji ptedsudek, Ze ,, jsou sice pracovity, ale
neuméj se chovat, delaj bordel a myslej si, ze taky nad né neni, Ze jsou takovy, jakoze nadlidi. **
Z jeho vlastni zkuSenosti se tito hosté ani zdaleka neptiblizuji jejich stereotypu, a naopak je

povazuje za piijemné a sympatickeé.

Vit je toho nazoru, ze pfedsudky ¢astecné neodpovidaji skutecnosti. Tento participant

je pravé jednim z téch, ktefi na zdklad€ hostovy narodnosti ocekévaji specifické chovani.

,,Na kazdym sprochu-pravdy trochu. Dycky tam néco je, dycky tam ty narody néco z toho
maj. ‘* (Josef)
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Josef si stejn¢ jako v predchozi vypovédi stoji za svym nazorem, Ze stereotypy a
predsudky jsou Casto spravnym voditkem, podle kterého jedname s hosty jinych narodnosti.
Participant si mysli, Ze za jeho kariéru na recepci uz ,,videl, co vidét mohl** a ze stereotypy a

predsudky, byt’ se ne vzdy potvrdi, vychazi z n¢jakého realného, stale se opakujiciho zakladu.

Max je toho nazoru, ze jeho ocekavani se ve vétSing piipada potvrdi. Jen ziidka kdy se

negativni predsudky vici nékterym hostim pozdéji zméni v pozitivni.

Martin se k predsudkim vyjadifuje spiSe na osobni Urovni, protoze je slovenské
narodnosti a s mnoha ptedsudky se ve svém okoli setkavd. Zminuje situaci, kdy mu nékdo
vypravi, ze Slovaky ,,nemiize vystat‘* a nasledné se dozvi (Martin nema zadny ptizvuk, pozn.
autora), ze zrovna s jednim hovofi. Martin odsuzuje ,,hazeni vSech do jednoho pytle‘‘ a prave

na zéklad¢ vlastni zkuSenosti se snazi, aby ptfedsudky vii¢i ostatnim nemél.

2.4.5 Usmévné zkuSenosti a neobvyklé pozadavky

Na zaklad¢ vypovedi participantd jsem zjistila, Ze usmeévné zkusSenosti a neobvyklé
pozadavky se poji s pievazné se zfejmou neznalosti geografie. S ptfedsudky jsem se setkala u
hygienickych navykd, a to konkrétné se sprchovanim mimo vanu, které participanti povazuji
spiSe jako kuriozitu, kterd pobavi ty, ktetfi v hotelnictvi nepracuji nez ty, ktefi musi mozné

problémy s tim spojené nasledné vyfesit.

Mezi tismévné zkuSenosti fadi Karolina ubytovavani hostd, kteti maji cizi jméno, které
zni v ¢eském jazyce zvlastng, neobvykle ¢i vulgarné.

,,INo, spis ty jejich jména nas bavi, ted’ nedavno sem prijel néjakej pan, jmenoval se

Diksit (smich) nebo tu byl pan, ten se jmenoval Van Hoven a na pokoji byl se slecnou

Jebavou, no to neslo (smich). “* (Karolina)

Radka se vyjadiuje k neobvyklym poZadavkim se slovy, Ze uz je nejspis zvykla na vse
a nic ji nepfekvapi. Se specifickymi poZzadavky se setkava hlavné ze strany VIP hostd, ktefi do
hotelu pfijizdi pravidelné. Podle participantky naptiklad jeden host potifebuje na pokoji nutné
bidet. Dale do hotelu Slunce jezdi pani, ktera ma klaustrofobii a na jejim pokoji musi byt vzdy
roztazené zaclony.

Za usmévné zkusSenosti povazuji hosté dotazy, které se jevi jako zbytecné ¢i nesmysIné.

Nejcastéji se opakujici stereotypni situaci, ktera se s hosty poji, je dotaz na recepcniho, zda
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mohou hosté dostat né¢jaky led. Recep¢ni hosta vzdy odkaze na bar, ktery stoji asi 10 m od
recepce.

Lind¢ hodnotila jako tismévnou situace, kdyz ji volala pani z mobilniho telefonu s
informaci, ze se nachazi v hotelové chodb¢ a nevi, kde je (mysleno v prostoru hotelu, pozn.
autora). Participantka za pani poslala portyra, aby ji na chodbé¢ nasel a situaci si podle jejich

slov nijak nevysvétlila, ,,podobny véci jsou tu bézny.

Vit, ktery je portyr zmifuje situaci, kdy od skupiny hostt dostal deset prazdnych kufra,
aby je vynesl z autobusu a zanesl na jejich pokoje. Participant tuto ptihodu dodnes povazuje za

velmi zvlastni.

Vyhled na mote je jednim z nejtypictéjSich ismévnych pozadavka tykajici se pokoje.
Vétsina participanti zahrnula do své vypovédi tsmévnou historku o tom, Ze host chtél vyhled
na mote, prestoze si je védom toho, kde se nachazi a jedna se tak pouze o vtip ze strany hosta.
Existuji ale i redlné ptipady nad nimiz podle Josefa ,,ziistdva rozum stat**. Jak participant uvedl,
jedni hosté se domnivali, Ze mohou dojet prazskym metrem az do Drazd’an. Participant dodava,
7e se bézné stava, ze si néktefi hosté mysli, Ze mésta Viden a Berlin jsou v Ceské republice.

Jeho slovy ho ,.,po dvaceti letech v hotelu uz nic neprekvapi.

Barbora zminuje ptipad, kdy se ji hosti zeptali, zda by jim nemohla vysvétlit, jak se v
Praze dopravit do Grand Canyonu. Participantka dodala, Ze host¢ si nespletli nazev naptiklad s

Velkou Amerikou & Divokou Sarkou.

Za smévny a zaroven neobvykly pozadavek povazoval diive Martin fakt, Zze ncktefti
hosté chtéji, aby CiSnici pfinesli na stiil vSechny chody najednou. Tento stereotyp ze strany

nékterych hostll dnes vnima jako standard.
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Z.aveér

Predmétem bakalaiské prace byly stereotypy a predsudky, které jsou hostim ptipisovany
zaméstnanci hotelu. Zajimalo mne, na zéklad¢ kterych atributi podléhaji hosté stereotypizaci
a jak si je zamé&stnanci vysvétluji. Dale bylo mou snahou zjistit, jak stereotypy a predsudky
ovliviiuji chovani zaméstnancii, zda si jsou védomi jejich vlivu a jak k nim na zékladé svych

zkuSenosti pristupuji.

V empirické ¢asti prace jsme zjistili, ze pojmy spojené s prostfedim hotelu, kupiikladu
»Clzinec* a ,,host“, vyvolavaji jak pozitivni, tak i negativni konotace v zdvislosti na
subjektivni predstave tohoto pojmu. Vztah k hostiim se jevil jako neutralni bez prvotni
interakce ¢i dale pozitivni skrze perspektivu ziskani spropitného ¢i vyplaty. Objevila se zde 1
domnélé nadfazenost zaméstnance nad hostem v analogii hosta jakozto ditéte, o které se musi
zaméstnanec starat. Tento nadfazeny postoj nebyl jedinym piipadem, s nimz jsme se v

prubéhu prace setkali.

Pojem stereotyp je zaméstnanci primarné vniman jako typ monotonniho a opakujiciho
se chovani ¢i1 ukond, s nimiZ se na pozici hotelového personalu setkavaji. Zaznéla 1 definice
pojmu s neutralni konotaci. Pfedsudek se primarné€ pojil s barvou pleti, z ¢ehoz miizeme
soudit, Ze prvotni kategorizace probih4 u n¢kterych participantl na zaklad€ narodnostni ¢i
rasové prislusnosti. Pfedsudek byl interpretovan jako racionalni postoj na zakladé zkuSenosti
participanttl, stejn¢ tak jako iracionalni ve vztahu k domnélym informacim pramenicim z

,,venku®.

Narodni stereotypy byly participanty vnimany jako Skatulkovani na zékladé
charakteristik, pojicich se s ur¢itym narodem. Byla zminéna neménnost stereotypu, piicemz

zkuSenost nesouladni se stereotypem byla chépéana jako vyjimka z pravidla.

Zaméstnanci hotelu kategorizuji hosty na zédklad€ prvotnich informaci a indicii, které
mohou o chovani hosta néjakym zplsobem vypovidat. Jedna se, jak jiz bylo zminéno, o
kategorizaci narodnostni, etnickou ¢i rasovou. Indikatorem stereotypniho chovani mize byt
napiiklad velikost skupiny, veék €1 pfitomnost tour leadera. Pokud zamé&stnanec podle téchto
prvotnich znakil nezaradi hosta do jim pfedem urcenych kategorii, mize se tak stat po prvotni
interakci. Staci iniciace stereotypu a ve vétsing ptipadil se o¢ekavany vzorec chovani objevi.
Jestlize ani prvotni interakce neindikuje zadny stereotyp, ktery by se mohl s chovanim hosta

pojit, je pristup k hostovi zcela individualni. Vyjimkou je, pokud se u hosta nasledné projevi
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urcity vzorec chovani, s nimz ma zaméstnanec zkusenosti a ktery indikuje jeho budouci

chovani.

Z pozice zaméstnance jsou pro chod hotelu esencialni ty stereotypy a predsudky, které
se poji s pozadavky na sluzbu. Za nenarocné a pozitivné piijimané povazuji participanti hosty
nepozadujici zadné extra sluzby. Stejné€ je tomu 1 u hostt, ktefi si na poskytované sluzby
nestézuji. Opakem jsou ti, kdo se na zaméstnance opakované obraceji s dalSimi zadostmi a
nejsou nadale v pribéhu pobytu spokojeni. Na zakladé stereotypd, jenz s takovymi hosty poji,
vyvozuji zaméstnanci dalsi feSeni, jak se situaci nalozit. V tomto piipadé tak slouzi stereotypy

u hostli s totoznymi vzorci chovani jako voditko pro dalsi jednéni.

Pozitivni pfedsudky a stereotypy dale vyplyvaji z pratelského piistupu hostti k
zaméstnanclim, negativni naopak z jejich domnélé nadfazenosti. V tomto piipade si
zaméstnanec pripada ve velmi podfizené roli, coz jeho praci nejen zneptijemiuje, ale také

znesnadnuje.

Stereotypy a predsudky vici hostim dale prameni ze specifickych projevii chovani,
které zaméstnanci piipisuji prevazné na zakladé etnické piislusnosti. Jedna se o verbalni a
neverbalni projevy na vefejnosti, vnimani casu hostem, pfistup k financim, stravovaci a

hygienické navyky ¢i pozadavky tykajici se pokoje.

Podstatnou ¢ast vyzkumu tvofii snaha zjistit, zda jsou zamé&stnanci stereotypy a
predsudky ovliviiovéni a jaky maji na tuto skute€nost nazor. Setkali jsme se s negativnim
piistupem k ptedsudkiim a se snahou se jim vyhnout. Setkali jsme se s 1 neutrdlnim pfistupem,
doprovazenym ocekéavanim stereotypniho chovani. Pfevladal vSak nézor, Ze stereotypy a
predsudky chovani participantii ovliviiuji. Stereotypy a predsudky nejsou zaméstnanci
primarné vnimany jako néco vyloZen¢ negativniho. Zamé&stnanci védi, Ze se maji chovat
profesionaln¢, cemuz do jisté miry prosazeni téchto pfistupti nebrani. Participanti dale uvedli,
ze stereotypy a predsudky, tradujici se na pid¢ hotelu Slunce, spiSe neodpovidaji realité.
Paradoxem je, Ze zaméstnanci se v prubéhu rozhovoru snazili poskytnout pestré a bohaté
odpoveédi, pfiznali, Ze se stereotypy a predsudky ovlivnit nechaji a danou skutec¢nost hodnotili

jako pozitivni, protoze jejich znalost usnadiiuje chod hotelu.

Stereotypy a pfedsudky na poli interkulturni komunikace v prostfedi hotelu tak mohou
mit svlij pozitivni vyznam. Tyto postoje nejsou primarné zatézkany negativni konotaci,

vypovidajici o §patné zkusenosti s hosty. Pozna-li zaméstnanec u hosta vzorec chovéani,
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s nimz byl jiz v minulosti obeznamen, vi, co od hosta ocekavat a jaky zvolit ptistup.
Stereotypy a predsudky mohou byt voditkem, které k profesi v hotelu patii, protoze ulehcuje

postup prace.

Summary

The subject of the bachelor thesis is stereotypes and prejudices, which are attributed to
guests by hotel staff. I was interested to discover, according to which attributes are guests
subject of stereotyping and how employees interpret this. I also sought to find out how
stereotypes and prejudices affect staff’s behaviour, whether they are aware of their influence

and how, based on their experience, they approach them.

In the empirical part of the thesis, we found out that terms associated with the hotel’s
environment, for example a ,foreigner and a ,,guest evoke both positive and negative
connotations depending on the subjective notion of this term. The relationship towards guests
without an initial interaction appeared as neutral or positive due to the perspective of receiving
a gratuity or salary. There also appeared to be a supposed superiority of the employee over the
guest in the analogy of the guest as a child, which the employee must take care of. This superior

attitude was not the only case we encountered during the thesis.

The concept of a stereotype is primarily perceived by the employees as a type of
monotonous and repetitive behaviour or task they encounter in their positions as hotel staff. The
definition of a term with a neutral connotation was also recorded. The prejudice was primarily
associated with skin colour, which suggests that an initial categorisation by the participants is
based on a national or racial affiliation. The prejudice was interpreted as a rational stance based
on the participants' experiences as well as irrational in relation to presumed information

originating from the ,,outside*.

National stereotypes were perceived by the participants as typecasting based on the
characteristics relating to a specific nation. The invariability of a stereotype was recorded,
where an experience non-compliant with a stereotype was understood as an exception to the

rule.
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Hotel's employees categorise guests based on initial information and indications that
may in certain way determine a guest's behaviour. These are, as already mentioned, national,
ethnic or racial categorisations. An indicator of stereotypical behaviour may be, for example,
the size of a group, age or presence of a tour leader. If, pursuant to the initial attributes, an
employee does not categorise a guest as belonging to the prior established categories, this may
happen after the initial interaction. An initiation of a stereotype is enough and in most cases
the expected pattern of behaviour appears. If the initial interaction does not indicate any
stereotype which may be attributed to the guest's behaviour, the approach towards the guest is
entirely individual. An exception is, if the guest subsequently demonstrates a particular pattern
of behaviour, with which the employee has a particular experience and which indicates the

guest's future behaviour.

From the employee's point of view, stereotypes and prejudices connected with the
service requirements are essential for the functioning of a hotel. The participants positively
welcome guests who do not require any extra services and regard them as undemanding. The
same applies to guests who do not complain about the provided services. The opposite applies
to guests who repeatedly approach the staff with further requests and are not satisfied during
their stay. Based on the stereotypes associated with these guests, the employees infer further
solutions about how to deal with the situation. In this case, the stereotypes of guests with

identical patterns of behaviour function as guidance for their further conduct.

Positive prejudices and stereotypes also arise from a friendly attitude of the guests
towards employees, negative, on the contrary, from their supposed superiority. In this case the

employee appears in a very subordinate role, which makes his job unpleasant and more difficult.

Stereotypes and prejudices against guests are further driven by specific behavioural
patterns, which employees attribute primarily on the basis of ethnicity. This applies to verbal
and non-verbal manifestations in public, approach to finance, eating and hygienic habits or

room requirements.

A substantial part of the research forms an effort to find out to what extent employees
are influenced by stereotypes and prejudices and what opinion they have on this. We
encountered a negative approach towards prejudices and an effort to prevent them. We also
encountered a neutral approach, accompanied by an expectation of stereotypical behaviour. The
predominant opinion was that stereotypes and prejudices influence participant's behaviour.

Stereotypes and prejudices are not primarily perceived as something utterly negative by the
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employees. The employees know they should be professional, which is not hindered by the
enforcement of these approaches. The participants also noted that stereotypes and prejudices
present in the Hotel Sun do not correspond the reality. It is paradox that during the interview
employees tried to name as many stereotypes and prejudices which they encountered during
their work and admitted they let themselves be influenced by them. They evaluated this fact as

positive, because their knowledge makes the functioning of the hotel easier.

Stereotypes and prejudices on the field of intercultural communication in a hotel's
environment can have their positive meaning. These approaches are not primarily burdened by
negative connotation, suggesting bad experiences with guests. If an employee recognizes a
guest's pattern of behaviour which he encountered in the past, he knows what to expect from
the guest and what approach to elect. Stereotypes and prejudices may function as guidance,

which belongs to a profession in a hotel as it eases the process of work.
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Prilohy

2.4.6 Vysvétlivky hotelovych termint pouZzitych v bakalaiské praci

FOM - Front office manager — vedouci recepce

AFOM - Assistent front office manager — asistent vedouciho recepce
Supervisor — Vedouci smény

Night auditor — Vedouci no¢ni recepce

Check-in — Proces ubytovani hosta do hotelu

Check-out — Procest odubytovani hosta z hotelu

Housekeeping — Oddéleni uklidu

FB — Food and Beverage — Provozni oddéleni

Tour Leader — Delegat

Lobby — prostiedi recepce



