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Abstrakt
SOBOTKOVA, Jana: Socialni interakce v presti hotelu. Bakatéka prace. Vysoka

Skola polytechnicka Jihlava. Katedra cestovnihohuud/edouci prace: PhDr. Eva
Palkrabkova. Stupe odborné kvalifikace: bakalalinlava 2010. 68 stran

Cilem této bakakské prace je explorace socialnich mitigpisohi jednani a Growh
komunikaceieskych a zahraémich klienti hotelu.

Prace jeilenéna na teoretickou a vyzkumndast. V teoretick€asti je strané a
piehledré vyloZena problematika vztahujici se k oblasti &lmich interakci. Druha az
Sesta kapitola zahrnuje popis jednotlivych teokstib kategorii spiSe v obecné royjin
sedma kapitola je zaffena na psobeni kultury. V nésledujici kapitole jsou uvedeny
dulezité informace o zemich, jejichZiglusnici jsou satasti pfizkumu. V teoretické
casti prace je takérpdstaven hotel Slunce, kdeipkum probihal a gsto HavlEékav
Brod, kde se hotel nachazi. Posledni kapitola tekecasti je wnovana teoretickému
vymezeni pouZzité metody pozorovani.

Ve vyzkumné&asti je detailtd popsana metodika prace a sociélni interakcaihost
hotelu. Dale jsou zde zpracovana ziskana datasétych a zahraémich hostech a

provedena jejich komparace. V zév prace jsou shrnuty dosazené vysledky.

Kli¢cova slova: Hosté hotelu. Interkulturni komunikatmterpersonalni komunikace.
Metoda pozorovani. Narodni kultura. Socialni inkeea



Abstract

SOBOTKOVA, Jana: The social interactions in theeharea/sector. Bachelor work.
College of Polytechnics Jihlava. Department of €t&wurism. Leader of work:
PhDr. Eva Rlkrabkova. Degree of qualification: Bachelor. Jid&2010. 68 pages

The objective of this bachelor work is an explaratof the social motives, negotiation
technics and a communicative level related to thec@ and foreign hotel clientele.

The bachelor work is divided into the theoreticadl gractical part. The first one
is connected with a brief and clear descriptiontted social interactions topic. The
section from the second chapter to the sixth ookides a description of the theoretical
categories rather broadly, the seventh chapteiséscon the effects of culture. The next
chapter provides important information about theuntdes whose nationals are
included in the exploration. The theoretical pafttloe work introduces the Hotel
Slunce, as an institution of the exploration, amel ¢ity Havilékav Brod, a location of
the mentioned hotel. The last chapter of the theadepart is devoted to the theoretical
definition of the observation method.

In the practical part there is a detailed des@ipbf the methodology of work
and the social interactions of the hotel guestsiindaprocessed the given facts about
the Czech and foreign clientele, | was realizing thutual comparation. The final

results are interpreted in the summary of this work

Key words: Hotel guests. Intercultural communicatiénterpersonal communication.

National culture. Observation method. Social inteom.



Podékovani

Na tomto mist bych velmi rdda pagkovala vedouci mé bakdkké prace pani
PhDr. E¥ Pilkrabkové za odborné vedeni prace, za veSkerou pomnglivost a
ochotu pi jejim vytva&eni. Moje podkovani patti také spolumajitelce hotelu Slunce
pani Ladisla¥ Novakové, kterd& mi umoznila absolvovat v hotelmestralni praxi a
ziskat nezbytné podklady pro bakakou praci. Bkuji rovnéz vSem ostatnim
zantstnan@dm hotelu za jejich vsicnost a v neposleditack bych chéla podtkovat

i ¢lenim své rodiny af@atelim za jejich podporu.



Obsah

1 Uvod acCil PrACe.......ccoooiiiiiieceee e 11
2 Socialni interakCe ............oovvvviiiiicici e 13.
2.1 Pojem soCIAINT INErakCe ............... oo 13
2.2 SCENBAATOIE......coeeeeeeceee e et a e e e e e 14
2.3 SOCIAINT SCNEMALA ......vvueiiiii e 14
2.4 SOCIAINT IdENTITA .......ooiiiieiiiiiee et et e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeesvesnnneeeseaee 14
3  Konverzace a Komunikace .........cccooovviiiiiiiiiiiiceci e, 15
3.1 Neverbalni aspekty KOmunikace ............eeeevviiiiiiiiiiiiciie, 16
3.1.1 MetakOmMUNIKACE .........coeveeiiiiiiiicmmmmmn e e e e e e e eeeees 17
3.1.2 QN KONEAKL ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaesaananes 17
3.1.3 T SE] = NPT 18
3.2 Verbalni aspekty KOMUNIKACE............cemmmeeeeeiiiiiieeeeeeee e 18
4 Vnimani druhych lidi ..........eeeeeiiiiiicceee e 20
4.1 Implicitni teorie 0SODNOSTI ........ccoi i ceeeeeece e 21
4.2 0OSObNT KONSIIUKLY ......oiiiieie e e 21
4.3 Efekt primarity a efekt NOVOSE .........cceeeeveeieiiiiiiiee e 21
4.4  Zapamatovani druhych lidi ..o 22
T (=T =] £/ 4= Lo = 22
5 Chovani lidi a atribtni teorie..........ueeeiiiiiiiiiee e e 24
5.1 Kauzalni atribUCE .........coooiiiiiceee e 24
5.2  Chyby a zkresleni v procesu atribucCe ... eeeeeeeiiiiieiieeeeeeeeeieeeennnnnnn 24
6 Determinanty CNOVANT ............uuvviiiiieiecrr e 26
6.1  VrjSi determinanty ChOVANT .............oooiiiii 26
6.1.1 SPOIEENSKE NOIMY ...t a2 e e e e e e e e e as 26
6.1.2 Chovani druhych lidi ...........oooiiiieee e 26
6.1.3 Fitomnost drunyCh lidi .......cooooeiieee e 27
6.1.4 VIiv SKUPINY @ QULOTIEY ... e 27
6.2  Vnitini determinanty ChOVANT ............ovvviiiiir e 27
6.2.1 OSODNOSHOVEKA ... 27
6.2.2 SOCIAINT MOLIVACE .....cii i i eeeeeeee e ee e 28
6.2.3 EMOCE .. e 29
6.2.4 0 1] (o ] = 30
7 Kultura a jeji VIiv N&IOVEKA ........uviiiiiiiiiieicccieeeee e s 32
7.1 NArodni KUIRUIA ...t et e e e e e e e e e veeeeneeeeaees 33
7.2  Typologie narodnich kultur podle Hofstedeh0..ee.....veeeeieiiieiiiiiiiiiieiee, 34
7.2.1 Individualizmus a KoleKtivIZmUus .......ccccceeeeiiiiiiiii e 34
7.2.2 Maskulinita a feminita.............oooieeeeeeiiiiee s 35
7.2.3 VYhYDANT S€ NEJISEOL.........ccoeiiiiiiiiiiiee e 36
7.3 Interkulturni KOMUNIKACE ................ommmmmeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesaseenne e 36
7.3.1 Neverbalni komunikace v interkulturnim agpekt...............ccccvvvneeee. 37
7.3.2 Verbalni komunikace v interkulturnim aspekiu.............ccccceeeeeeeeennn. 38
7.4  Projevovani emoci v zavislosti Na KEHU.............eeveeiiiiiiiiiieeeeeeeees e 39
8 Zakladni charakteristiky k vybranym zemim.............ccccceeeeeeennnn. 41
8.1 FRANCIE ... err e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ee s nnnnnrerenrnnnnnas 41
8.2 NN ST Lo Tod (o TP 41
8.3 N V40 y.= 1 1151 o PRSP 42
8.4 SPARISKO ....ocvveveiviiieeeeeee ettt ettt ettt eennnens 42



8.5 S [0)VZ=] 4151 10 TP 43

8.6 RUSKO <. e e e e e e e e e eaan e 43
S T AN F- Yo o ] 151 (o TSRS 43
8.8 vKanada ................................................................................................. 44
8.9  CeSKA repubIiKa...........ccooiiiiiiiec e 44
9 Informace o hotelu Slunce v HalKOVE Brok .............cceveeeevevvnnennn. 45
9.1 HISTOIE NOEIU......ccieee e 45
9.2  SluZby hotelu a @et zamEStNan@ ..............eeeeeiieeieeeeeeeee e 45
9.3 Ubytovani a stravovani V hOteIU ........c.eeeviiiiiiiiiiiiiiiiiceeeee e 46
10 Zakladni informace o &t Havlickav Brod ...........cccooeeeevviiiiennnennee, 48
11 Metoda pozorovani a jeji teoretické vymezeni...........cccceeeeeeeenn... 50
12 POUZita MEtOIKa ......uueeieiiiieii e 51
13 Socialni interakce h@shotelu ............coovvvieiiiiiiiiiiiic e, 54
14 Prezentace ziskanych dat............c.cooviiiinini 57
141 CESHINOSIE.... oottt e et e e e e e et aeeeeeeeeenes 57
14.2  Zahrarmini ROSTE..........uoi it aeand 63
15 Komparace ziskanych daegti x zahragni hosté) ...........cccceeeeen. 71
A |V PP 75

Seznam pouzité literatury
Seznam obrazka tabulek

10



1 Uvod a cil prace

K tématu mé bakataké prace mne inspirovalo misto vykonu semestdake. Tu
jsem se rozhodla absolvovat na pozici réoépv tiihvézdickovém hotelu Slunce
v Havlickove Brodé. Praxi jsem zde vykonavala 14 tydrv obdobi od 1.6. do
11.9. 20009.

PovaZovala jsem za zajimavé d&inpsné provést pekum a komparaci
socialnich interakateskych a zahratmich host hotelu, protoze si myslim, ze tuzemsti
a zahranini klienti predstavuji zakladni akeni veSkeré klientely &Siny hotet.

K prizkumu socialnich interakci jsem pouZzila metodu poezéni. Zajimalo mne, zda
v socialnich interakcichét¢hto dvou velkych skupin hastlze zaznamenat éfaka
specifika. Kultura sila ovliviiuje projev svych fislusniki, lidé z fiznych kultur jsou
zvykli na rozdilnou arovesluzeb, na jiny zjsob jednani ze strany zastnand hotelu,
tudiz i chovani jich samotnych seuke odliSovat. Rizkum v této praci se ale
nezangiuje na interakce jednotlivych narodnich kultur nedkoipin zemi s podobnou
narodni kulturou, nybrz na interakéeské a zahraéni klientely hotelu obeen Cilem
prace je explorace socialnich mdtivzpisohi jednani a urowhkomunikaceteskych a
zahranénich klienti hotelu.

Réada bych zifaznila, Ze to, co je ,typické" pro &itou kulturu, nenize byt
vztahovano na kazdého jejihdiglusnika a ned¥e to byt vnimano jako absolutni a
nentnné. Je ieba brat v potaz individualitilovéka a v dnesSni dabtaké msobeni
globalizace a pronikani prikedné kultury do druhé. V hodnoceni viech hdsitelu
ivcelé této praci jsem se snazila vyhnout stemepaci. Stereotypy v chapani
jednotlivych kultur pisuzuji fiznym narodnostem konkrétni povahové rysy, které
vétSinou nejsou nijaka&decky podloZzeny a jeriko |ze gedpokladat, Ze pokud jsou do
urcité miry pravdivé, jsou s@asti kazdého jedince.

At uz v nasledujicim teoretickém textu popisuji viiindruhych lidi nebotizné
determinanty lidského chovani, nevztahuji Wtni @icin téch ¢ onéch jevi
v socialnich interakcich pouze na hosty hoteluj akesebe samu.

Pokud v textu uvadim fiklad rgjakych konkrétnich zemi, jedna se tém
vyhradré o zeng, jejichz gFislusnici byli zahrnuti do mého zkoumani.

K teoretickécasti bych rada zminila, Ze atitbteratury, z niz jsenterpala, se
v podstat ve wtSin¢ informaci a nazdr shoduji. Trochu odli&hjsou vSak chapany

n¢které pojmy. Nafiklad pojem etnikum a narod e byt povaZzovan za totozny,
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Pricha nicména vymezuje etnikum jako obegsi pojem (Piicha, 2010). Narod fize
byt tvaren rekolika rmiznymi etniky, ktera maji vlastni kulturu. Tento @utaké pojmy
narodni kultura a narodni mentalita povazuje zastéwtozné. Sroék pak srovnava
pojmy kultura a stat (ze#h, mezi které podled nelze klast absolutni rovnitko (Skgq
2001). Sama bych cHa jeSt doplnit, Ze jednotnou kulturu Ize také vztahovatwiSi
Uzemi, nez je jeden stét (ifapkandindvské zeth Dale nap. vztah mezi pojmy néarod
a narodnost je ten, Ze narod je speiestvi lidi, kt&i se hlasi ke stejné narodnosti.
Dulezité je zde etnické hledisko, narodnost se neshusdovat se statnfiplusnosti. [1]
Prinos této prace sgaji v tom, Ze kazdy provozovatel hotelu, ktery g@rgieny
na ceskou i zahragni klientelu, by mohl ziskat lepSiguistavu, co five v socialnich
interakcich ¢ekavat oddchto dvou skupin host Také zamstnanci hotelu by si mohli
uvédomit existenci interkulturnich rozdila na zaklagl toho se natit ptistupovat

k lidem z odlisnych kultur.
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TEORETICKACAST

2 Socialni interakce

2.1 Pojem socialni interakce

Socialni interakceahrnujepoznavani druhych lidi a sebe sama v siti socialnitahi,
komunikaci mezi ¢leny lidské spolénosti, vzdjemné isobeni prosednictvim
vykonavanychtinnosti. Interakceifgdstavuje jakékoli reagovani lidi na sebe navzajem.
Probih&a p veSkerych kontaktech s jinymi lidmi (zahrnuje haigelefonicky rozhovor

¢i komunikaci pomoci pgtace). Interakce se navzajem prostupuje s komunikaci,
piesrEji receno — jakékoli reagovani jednolitovéka na druhého obsahuje t&hvzdy
alesp@ minimalni miru informovani. Sdasti socialni interakce je komunikace
verbalni (slovni) i neverbalni. [2]

Nasledujici schéma dokreslujgedstavu o tom, co je to socialni interakce.

Obr.1: Znazorgni modelu socialni interakce [2]

Model socialni interakce

jektivnl dojem,

sie jednani akel na ng jg ————9 :
maoje jednani ————p= reakci na ne |¢ pocity druhé osoby

ovliviiuje T oviiviiuje l

jednani
dojem, poc druhe osoby

Klivni

4———— reakci panéjo #4———mo—

Existuji tizné druhy socialnich interakci. Z hlediska sulfjeldtupujicich do interakce
se rozliSuji: interakce jedinec x jedinec (tzv. digha), interakce jedinec x mala
skupina a interakce malé skupina x mala skupirja. [2

Socialni interakce se odehrava v kontextu. Za kaintéze povazovat ndp
kulturu, socialni skupiny nebo rodindlovék se tedy pohybuje ve fyzickych, socialnich
a kulturnich kontextech a kazdy z nich oiiliye, co ¢lovék déla a jak to dla.
(Hayesova, 2000).

Prostednictvim aktivnich interakci s druhymi lidmi u ki&hoclovéka probiha
cely jeho Zzivot tzv. socializace, kdy se neustalwijv vlastni sociald relevantni

schémata chovani a prozivani. (Nakorye 2009).
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2.2 Scén& arole

Jeden ze zékladnich mechanizrkazdodenni socialni interakce se amja jako
scéen& Znamena to, Ze socialni jednani ma veldaisto podobu planovitych
posloupnosti, které reguluji chovani a umgZnam @ekavat piibéh udalosti.

VSem &astnikim je znama posloupnost toho, kdy ma kdo c#laida to i tehdy,
kdyZz se navzajem neznaji. V kazdém okamziku vimeméme asi é&ekavat a jak se
chovat, a vSe se odehrava zavedenymsapem. Je tomu tak proto, Ze vSichni
zWastreni hraji podle stejného scépa kterému i beze slov rozéjh a to umohuje
hladky piibéh socialni interakce. Ve svém spmaském Zivat na sebe bereme
Lalohy*, které nam pedepisuji, jak se mame chovat k druhym lidem.¢8sti kazdé
takovérole je ugity zpasob chovani. Socialni role jsou vzdy recifsito— odehravaji se
v pérech, protoZe svou roli vZdy hrajeme ve vztafiné osols. Goffman tvrdi, Ze role,
které hrajeme jako soast kazdodenniho spoEnského Zivota, se nakonec stavaji

soutasti vlastniho ja — soasti osobnosti. (Hayesova, 2000).

2.3 Socialni schémata

DalSim dilezitym pojmem jesocialni schémaroto schéma pouzivdme k regulaci svého
chovani, kdyz se nachazime ve spetskych situacich vyZadujicichiggnou
souslednost interakci mezicastrenymi stranami.

Schémata roli jsou tedy rédmce, které uzivanmie jpdnani s ostatnimi
v souvislostech u«itého spoléenského vztahu. Kdyz ¢koho pozname blize,
negemyslime o &m jen ve vztahu k jeho rolim. Vytvione si také schéma osoby, které
obsahuje naSe chapani danethavéka. Toto schéma se aktivuje tehdy, kdyz jsme

s touto osobou ve styku nebo kdyZ podnikageonco se ji tyka. (Hayesova, 2000).

2.4 Socialni identita

Pro porozunani mezilidské interakci je velmiadezité vzit v Uvahu také procescialni
identifikace Vzajemr na sebe ndgobime jen jako jedinci hrajici své role podle
uréitého scénge. Takeé se identifikujeme se socialnimi skupinddaikterym nalezime,
a tato identifikace wuje nas pistup k interakci s druhymi lidmi. Jednani&kym, kdo
pafti k jiné socialni skupi&bude jiné nez &oveékem, kterého vnimame jakbena své

Lvlastni“ socialni skupiny. (Hayesova, 2000).
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3 Konverzace a komunikace

Interpersondlni komunikadefinujeme jako ,interakci pomoci symhibl(jazyka, gest,
barvy obl€eni apod.). Do zr@aé miry se pojem ,lidska komunikaceteiryva s jiz
uvedenym terminem ,interakce”, interakce je vSa&i fiojem. (Vybiral, 2000).

Zakladni struktura komunikace je tema temi ciniteli: 1. komunikétor =
produktor (osoba stujici), 2. komunikant = fijjemce (osoba fjimajici scleni), 3.
komuniké (obsah steni). (Nakonény, 2009). Lidska komunikace ma&itom jen
vyjimeén¢ linearni, jednoskrny charakter. Produktor je zardve prijemcem
(prijemcovych ,odpowdi“) a prijemce je produktorem: poziuje naSe mysleni,
postoje a emoce. (Vybiral, 2000).

VétSina lidi komunikuje rozdikh na pracovisti, doma, wpomnosti rkoho
neznamého... Komunikai situace je pokazdé jinad. Kazd&ehto situaci vyzaduje po
komunikujicim, aby vystupoval v jiné roli. Se &nou role méni c¢lovek své
vyjadiovani. Mize volit jina slovaé¢i formu, mluvi i jinak usazenym hlasem, jinym
tempem, kontroluje&i nekontroluje mimiku, gesta apod.

Komunikaci ¢lovéka vyrazi ovliviiuje stres. Stresovanilovék muze pisobit
nékdy spokojenym dojmem, v interpersonalni komunikdovede strhnout druhé, je
vitalni, imponuje stdlym nepokojem, rozmache&mnosti. Komunikace ve stresu se ale
také mize vyzngovat zvySenym tempem, chamtosti, rychlosti Usudku, vyragsim
emocionalnim zabarvenintlovék v nagti méa tendenci k netnné mimice. (Vybiral,
2000). Mohou se udp projevovat i fizné signaly nafii jako nap. hrani si s fedntty,
proplétani prst ruky apod. (Nakonay, 2009).

Vliv na komunikaci maji také jeji poruchy souvisgjis poruchami mysleni
(nag. komunikace pekotna, ulpivava, zabihava...)

Kazdé sdleni pii komunikaci je dotveno a doprovazeno v mysli produktora
i prijemcetradoukonotaci(druhotna, asociativni vyznamova slozkgakého vyrazu).
Nelze gedpokladat, Ze produktor kipemce sdleni chapou naprosto stéjnlen zcela
vyjimeéné Ize usuzovat, Zeffgemce rozumi vSemu tak, jak to produktor ,mysl&piSe
plati, Ze pijemce ma dojem, Ze ,vice m&mrozumi. Konotace byvaji proto povazovany
za subjektivni. Naopaldenotaci rozumime zndmé& slova, znaky symboly, kdy
automaticky chipeme jejich zakladni vyznamiZil se pesto stat, Ze slova budou

denotovana rozditn
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PrestoZe je mozné nemluvit, neni mozné se nijak fepveat. | svym mienim,
nehnutym obliejem a celkovym klidemgka néco ¢lovek sdEluje, komunikuje. Nktefi
komunikujici se vice za#ji na formu nez na obsah komunikaceirégvadji se”,

Vv jejich vystupovani je manyrajichz na zdvtilost ¢i spisovnost apod.). Funkci jejich
komunikace mze byt exhibice, upoutani pozornosti ke své §sob

Rozbory celkového komunikaiho zmisobu jedince vedou k vyvozovani
charakterovych nebo obegn feceno ,osobnostnich® rys Individualni styl, jakym
jedinec mluvi, hocasto sociala (,tiidné") nebo profesé zaazuje, ale také se &m
mohou zrcadlit dlezité charakterové rysy jako riapegoismus, perfekcionismus
naivita. (Vybiral, 2000).

3.1 Neverbalni aspekty komunikace

KdyZz s rekym vedeme rozhovor, nekomunikujeme jen jazykdte zdirazreni toho,
cotikdme, uzivameeverbalnich signal (klici). (Hayesov4, 2000).

Neverbald komunikujeme: 1. pohyby celéhe¢ld (kinezikg, 2. pohybem a
postavenim pazigéstikg, 3. sélenim obltejovych sval (mimikg, 4. postojem a
pozici celéhoda (posturologi¢, 5. vzdalenostélovéka vici ¢loveéku (proxemika, 6.
siklovanim dotekylfaptikg. Kinezika niize byt chapana jako niateny pojem.

Mezi neverbalni aspekty komunikace |zéazht i vzhled, obl&eni a upravenost
¢lovéka. Mame kugikladu girozeny sklon povazovatlovéka hife ¢i zanedbaé
obleteného za jedince, ktery je ,statusem niz" éle¥ék perfektrg oblaieny.

Kazdy ¢lovék ma své vlastni neverbalni ,tempo", rychlost dagtice, zmnn
postoji, mimickych znén atd. — atast&né ho nize ovladat. Kazdy neverbalni signal
ma swvij vyznam, kco zn&i. Nekdy velmi ilustrativié oznai to, co chce vyjéit. Jindy
mu lze rozunit razreé. Vyznamy neverbalnich znaksou podminany kulturou, dobou,
socialni skupinou i prosgdim. (Vybiral, 2000).

Ze pokud se setkame s neverbalniglesdm, které neni v souladu s verbalnim, odvadi
to jednak naSi pozornost otkteného a jednak pravdodobnost, Ze w¥ime
neverbalnimu signalu, jestkrat wtsi. Neverbalni signély jsotasto needomé, a snad
proto je lidé povazuji za zavagsi indikatory ,skuténych” postoi mluvéiho nez to, co
prav tfika. (Hayesova, 2000). N&domeé signalizovani jectiné g kazdém spontannim
reagovani. ¥domé neverbald komunikuje jedinec tehdy, kdy sedon® ovlada a
snazi se mit projevyela pod kontrolou. Volni kontrole a potleni se vSak vzpira
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zejménates rukou, chéni ¢i napsti v hlase, celkovyétesny tonus, zémy barvy Kize,
n¢které bez&né pohyby apod.

Neverbalnimi progedky citelné vyjadime sedm zékladnich emoci. Jsou to:
Stesti (radost, p@Beni), pekvapeni, strach, smutek, &m znechuceni (opovrzeni) a
emani zajem o #co. Zakladni emoce jsouwtéinou jednoznéné identifikovatelné ve
vyrazu oblteje. Daji se rozpoznat ro¥h z tonu ¢i zabarveni hlasu i z dalSich
paralingvistickych signal (Vybiral, 2000). Spontanni a zahrany vyraz ensedil téhoz
jedince lisi. (Nakon&ny, 2009).

Kazdému neverbalnimu projevélovéka lze nezkreslen porozunst teprve
vjeho situ&nim kontextu a je nutné si &domit, Ze ¢lovék muiZe reagovat
negedvidar, individualre nebo dokonce paradoxn(nag. smich v rozpacich).
(Vybiral, 2000).

V néasledujicich podkapitolach jsou blize rozebrawiigteré druhy neverbalni

komunikace.

3.1.1 Metakomunikace

Jednou z nejnapad8ich forem neverbalni komunikace pouzivané v rgaho je
metakomunikaceledna se o obecny nazev piore dimenze, kterymi Ize obohati,
nag. ton hlasugecovy registréi odmlky. Odmlky nebo zvuky jako ,hm“ mohou tedy
slouzit jako nositelé informace. Pokud je miuwnervézni, nebo se teprve snazi
zformulovat, co chceéici, znatelg v jeho projevu ndista péet ,vyplni“, jakou je nap
zvuk ,hm*“. Odmlku pouzivame jako signal, Zeipda na druhém, aby mluvil, nebo
abychom dodali éfazu tomu, co jsme prévekli. Lidé, ktgi nechgji byt preruSovani,
maji tendenci vyhybat se odmlkdm na konci¢h Wekdy to cElaji tak, Ze spchaji

k dalSi vypo¥di, a jindy zadiazuji ,vyplné“. (Hayesova, 2000).

3.1.2 O¢éni kontakt

Pomoci éniho kontakturidime piibéh konverzace podle pamé slozitého systému
spole&enskych pravidel.

O¢nim kontaktem nap naznédujeme, kdy jefada na druhém, aby mluvil.
Osoba, kterd howg secasto @énimu kontaktu vyhyba, ale na konci své promluvy
vzhlédne, jako by fedavala“ hovor svému partnerovi. Osoba, ktera nablé, naopak
ocni kontakt ¥tSinou udrzuje. Kdyz zpozorujeme, devek, s nimz mluvime, se na nas

delSi dobu nediva, usoudime, Ze nas asi neposlo{ithgesova, 2000).
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Pohled ma také ,aki silu“, srovnatelnou s gesty a slovy. Velice smad
muzeme ve druhémcélovéku navodit pohledem Gzkost, zrakem houazeme
preswdcovat, prosit atd.

Vice se kontaktuji ®ma Zeny,c¢astji se divaji na toho, kdo k nim hokio
(Vybiral, 2000).

3.1.3 Gesta

Pri konverzaci si také pomahame gesty. Gesta jsowlpolhem hovoru, které
obvykle provadime rukou a paiiidé nagiklad ¢asto pouZivaji f komunikaci tzv.
ideografy které gedstavuji ,kresleni* rukou nebo &a rukama a doprovazeji vyklad
néceho. (Nakonény, 2009).

Gesta pouzivame ktomu, abychomuraknili ¢i ilustrovali to, co iikame.
V pouzivani gestikulace existuji kulturni a indivé&ni rozdily — konverzmi styl
n¢kterych kultur je expresivijsi nez jinych. (Hayesova, 2000).

Pohyby rukou hraji v socialni interakci zcela jimali nez vyraz oblieje. Mimo
jiné poukazuji na entmi stavy (nap nervézni hrani si s rukama, zakryvanirévae
studu). (Nakonény, 2009).

3.2 Verbalni aspekty komunikace

Verbalni komunikaciozumime dorozumivani se jedné, dvou a vice osofopi slov.
Rozumime ji vybr, kombinovani a produkci jazykovych zriaKrozmysleniieci,
artikulaci atd.), proces vzajemnehogledani, percepci (vnimani) a recepcitijgm)
slovnich sdleni a porozurni jim. (Vybiral, 2000).
velké gesnosti komunikace; pomocidigého vybiru slov mizeme popisovat nuance
emoci a postdj

Existuje mnoho styl pouziti jazyka. Nkteré jsou pro uté situace vhod¥Si
nez jiné. Kazdému z nich odpovida jina gramatikayaslovnik. (Hayesova, 2000).

Pokud se #&do vyjaduje v holych ¥tach, niize to misobit Uséné a druha
strana nabyva dojmu nevignosti, odndrenosti, pisnosti. Komplikovana &tna stavba
sfadou odboek mize naopak, je-li zasmna, ,zamlzovat®, odva#d ¢i otupovat
pozornost.

Da seftici, Ze mohou byt jazyky ,cita§si“ a mér citové, més emocionals

zabarvené. Velmi zajimava je informace, Ze str@lzgljové vyjadeni v jedné kultie
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stroze utvéi psychiku jejiho fislusnika, zatimco obrazné, roziié nebo metaforické
vyjadrovani ji utv&i rozdilre. (Vybiral, 2000).
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4 Vnimani druhych lidi

Odbornici v oblasti socialni percepce se shodajiy pozadi socialnich soludxistuji
urcité zakladni dimenze. Jaké dimenze to jsou, v tdnefnozn&na shoda nepanuije.
Tykaji se hodnoceni jinych lidi, sebe sama nebgcbtelkultur (nap. ¢lenéni na
individualistické a kolektivistické spalaosti, které bude v této praci zniio).

Americka psycholoZka Susan Fiske navrhayé univerzalni dimenze sociélniho
vnimani vielost a kompetenci, které vy&hji jak pojimani druhych lidi, tak celych
skupin. Dimenze xelosti zahrnuje rysy vztahujici se k umysi (nag. pratelskost,
snaha pomoci, dfmnost, divéryhodnost a moralita), zatimcdimenze kompetence
reflektuje rysy, které se vztahuji k percipovanyohapnostem (ndp inteligenceci
kreativita). Vnimani kelosti je gitom na prvnim mista soudy tykajici serglosti vice
ovliviiuji naSe emoce a chovani. Skutest, Ze lidé rychleji hodnotii®lost, potvrzuji
I vyzkumy.

Dvoudimenziondlni kelostré-kompetekni model popisuje jednu vlastni
socialni skupinu (ingroup) &itcizi skupiny (outgroups). Vlastni skupina jétgm
vnimana jako kela a kompetentni, zbyl& skoéruji nizko alespov jedné dimenzi. Ze
spole&enské perspektivy jsou dé skupiny prototypem neboli referami skupinou.
Prislusnici této socialni skupiny jsou vnimani jaksece veli a sodasré kompetentni
a je jim vyjadovan obdiv a uznani.rBlusnici cizich socialnich skupin jsou ¢ejtji
vnimani ambivalent) ve vyzkumech skoruji vysoko v jedné, a&mr nizko v druhé
dimenzi. Napiklad stdi lidé jsou vnimani jakoieli a sodasr® nekompetentni. Takovi
lidé vyvolavaji soucit a zarovie sympatie. Jiné skupiny jsou zase vnimany jako
kompetentni, ale chladné a figdryhodné. Podle vyzkuinbadatelky Fiske sem frat
nag. bohati lidé, Asiaté nebo Zeny profesionalky. 8kuitoutsidéi nejsou vnimani ani
jako weli ani jako kompetentni, nybrz jako riedryhodni, nemotivovani, ale hloupi a
v podstat neSkodni, vyvolavaji despekt, opovrzeni aast nezajem.

Definice toho, co konstituuje a vyttisgskupinu, zahrnuje sdilené cile a spoke
hodnoty, které se&sSinou lisi od sdilenych ¢ila spolénych hodnot cizich skupin.
Jestlizeclenové jedné spotenské skupiny pozoruji &lena jinych skupin konfliktni
cile ve srovnani s cili jejich vlastni skupiny, lecautomaticky fipisuji jejim ¢lenam

negativni rysy a proZzivajit¢i nim negativni emoce. [3]

20



Vnimani druhych je sloZity proces, ktery owije mnoho iiznych faktoéi. Ty
zahrnuji implicitni teorie osobnosti, stereotypyiadsudky, osobni konstrukty, efekt

primarity a novostéi vzpominky na druhé. (Hewstone, Stroebe, 2006).

4.1 Implicitni teorie osobnosti
Pri utvareni prvniho dojmu stéasto domyslime spoustwai, pro Z nemame zadné
dukazy. Zda se, Ze pouzivame jakoumplicitni teorii osobnostiktera pedpovida, ze
ten, kdo ma wity povahovy rys, ma takéckolik dalSich, které jsou s nim spojeny.
V roce 1968 Rosenberg, Nelson a Vivekanethan dbjdvé hlavni dimenze,
které ovliviiuji dojem z osobnostintelektualni dimenzee tyka mentalnich schopnosti
a saha od rys,dobrého intelektu” (nap vytrvaly, schopny) po rysy ,slabého intelektu®
(nag. naivni). Sociélni dimenzeyjadiuje sociabilitu a saha od ,sponskych” ry§
(nag. ochotny) po ,asocialni“ rysy (namespoléensky, chladny). (Hewstone, Stroebe,
2006).

4.2 Osobni konstrukty

G.A. Kelly soudi, Ze si lidé vyt¥@ji vlastni teorie o tom, jaci jsou ostatni. Tytorie
maji podobu tzvbipolarnichkonstruki.

Budujeme si je na zakladzkuSenosti, a proto konstrukty, které jsou zaktade
chapani siéta jednohailoveka, mohou byt Upkajiné nez ty, které pouzivakdo jiny.
Také ¢asto pouzivame stejné nazvy vlastnosti, ale veeskosti myslime #co Uplre
jiného. Z Kellyhoteorie osobnich konstrukivyplyva, Ze pi utvaeni dojmi o druhych
uzivame implicitnich teorii osobnosti a Ze tytortegsou jedinéné a individualni.
(Hewstone, Stroebe, 2006).

4.3 Efekt primarity a efekt novosti

Asch roku 1946 ukéazal, Ze prvni infomace, kterostalseme o druhégiovéeku, mize
do zn&né miry utovat, jaky dojem si o &m utvaime. (Hewstone, Stroebe, 2006).
Prvni dojem se ffitom utv&i jiz béhem prvnichétyf minut mezilidského vnimani.

(Morgensternova, 2007).
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Hodges zjistil, Ze svych prvnich dajnse €Zko vzdavame — a to zvlé&dehdy,
jsou-li negativni. Byva velmi obtizné zmt negativni prvni dojem, c&oliv
u pozitivniho dojmu to takégké neni. (Hewstone, Stroebe, 2006).

Tak jako si nejlépe zapamatujeme informace, kt€ém jsou prezentovany na
zatatku, stejd na nas zapsobi informace prezentované na konci. Na wkgnd
celkového dojmu o druhémovéku mize mit tedy nefiméreny vliv i posledni dojem,

tzv. efekt novosti(Morgensternova, 2007).

4.4 Zapamatovani druhych lidi

Fiske a Cox vroce 1979 zjistili, Ze vzpominky nauh® secasto objevuji v jisté
posloupnosti: #Sinou nam nejdve v pandti utkvi fyzicky vzhled, poté chovani,

osobnost a charakterové vlastnosti. (HewstonegB&c2006).

4.5 Stereotypizace

Dulezitym aspektem tvorby dojpmo druhych lidech je stereotypizace. Znamena
klasifikaci lidi podle pedem danych kritérii na zakkagovrchnich charakteristik, nap
barvy pleti, etnické skupiny atd. Stereotypizacaaldad etnické pisluSnosti a pohlavi
je pritom snad nejgZrejSi. (Hewstone, Stroebe, 2006). L#ei, Ze jakmile je osoba
vnimana jako fislusnik uéité skupiny (nap naroda), mize nasSe vnimani jerzko
zustat neovlivino nasimi znalostmiii zkuSenostmi s touto skupinou. (Vybiral, 2000).

Je mozné rozliSovat mezi stereotypemiadpudkem. Bktefi odbornici mezi
nimi rozdil n&ini, jini odliSuji predsudkyjako takové nazory a postoje, které vyjgd
vesnmes nepiznivy nebo nefatelsky vztah @¢i jinym skupinam, zatimcastereotypy
mohou byt postoje neutralni, nebo dokonce obsalujinivy, pozitivni vztah. Existuji
i autostereotypykteré jednotlivcii skupiny osob zaujimaji k s¢lsamym.

Stereotypy¢i piedsudky ¥tSinou nemaji racionalni jadro, nejsou potvrzeny
vyzkumem, byvaji historickéhoipodu a pestoZze nemaji v séasnosti opodstaéni,
vyznauji se vysokou setr¢aosti a penaseji se z jedné generace na druhouiiklag
ceské stereotypy fisuzuji NEmcim pilnost, pracovitost a agresivnost, Frandonz
galantnost, Sarm, Rt pohostinnost, srdaost atd. (nicmé&nhna zaklad praizkumi je
nutné pedpokladat ufitou variabilitu stereotyp Cechi o jinych narodech a etnikach
v zavislosti na ¥ku, vzclani a socioprofesnim postaveni).{&ra, 2007). Na druhou

stranu ciziném pry vadi neschopno€iechi fesit konflikty a autostereotype@echi je
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nag. nedostatek narodni hrdosti ve vztahudfném, osobnostendi umeni. (Srorek,
2001).

Clovek s gredsudky nebere ohled na individualitu nebo povahihéhocloveka,
nezvazuje P posuzovani druhych zadna alternativni \ani. Nekdo mize napiklad
povaZovat vSechny lidi, ktepochézeji z téz&asti zend jako on, za fatelské, aniz by
k tomu n¥l néjaky konkrétni dvod. (Hayesova, 2000). Dokonce pokud je najednou
konfrontovan s tkazem, ktery vyvraci jeho i@dsudekci stereotyp, nedovolici
negipusti jeho zmnu; jen zkZn¢é ho pizna, ale neppusti si ho kalu.
(Morgensternova, 2007).

Obvyklé negativni hodnoceni stereaiysak neni Uplhna mist, neba’ se i
ném ukazuji i uéitéa pozitiva. Pro stereotyp je charakteristickaojgfoznavaci funkce,
ktera fredstavuje zjednoduSené intelektualni zn&adrninych tim, Ze upozorni na
nejvyrazrjsi odlidnosti. (Srokk, 1999). Pesto Astava stereotypizace chapana spise
negativré, pricemz zbavit se iigdsudk i stereotyfi je obtizné. V jejich vyvoji je vSak
podle Middletona @lezitym faktorem kultura, z ni@ovék pochazi. (Hayesova, 2000).

Na za¥r nemohu neuveést nasledujici citat, ktery dle meé&roru velice hezky
vystihuje narodni stereotypy. V knize Ivana i@ Kultura v mezinarodnim podnikani
je ozn&en jako anonymni a je napsan v aftgig, ve které bych si dovolila ho
ponechat:,Heaven is where the police are British, the chEfench, the mechanics
German, the lovers Italian, and it is all organizeg the Swiss. Hell is where the police
are German, the chefs British, the mechanics Hretite lovers Swiss, and it is all
organized by the Italians.(Srorgk, 2001, s.161).
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5 Chovani lidi a atribuéni teorie

Chovani lidi si nizeme osttlit na zaklad nékolika teoretickych skutaosti, gicemz
zasteSujicim pojmem jeatribuchi teorie ktera zkouma, jak lidé vysstluji vlastni

jednani a jednani druhych. (Hayesova, 2000).

5.1 Kauzalni atribuce

Pojmem souvisejicim s atritwi teorii je kauzalni atribuce coz je proces dedukce,
2006).

Kelley uvedl d¢ teorie kauzalni atribuce. V prvnintipac€ ma pozorovatel
informace z fiznych pozorovani, Zizné doby, ziznych situacich a je schopen vnimat
kovariaci pozorovaného efektu a jeho moznydictip. (Hewstone, Stroebe, 200d)o
znamena, Ze sleduje, kdy a jasto dochazi k podobnym udalostem. (Hayesova, 2000)
V druhém pipadt ma pozorovatel k dispozici jediné pozorovani a imds svého
Vyuziva tzv.kauzalni schémataoz jsou hotovaipswdéeni, gredsudky, a dokonce ze
zkuSenosti vychazejici teorie o tom, jak sene @iciny ovliviuji a vedou k ufitym
vysledkim. Pozorovatel 1i#e informace interpretovat tak, Ze je porovnavanstd
schématy a integruje je do nich. (Hewstone, Stro20@6).

Kovariace ma it dimenze: konzistentnost, konsenzus a charaktarestt.
Konzistentnostse tyka stalosti jednani dité osoby, kterou vyvodime na zaktad
znalosti jejiho jednanitpptredchozich filezitostech Konsenzuse tyka toho, jestli se
druzi chovaji podohn Charakteristénost znamena, na koho je jednani zaemo.
(Hayesova, 2000).

5.2 Chyby a zkresleni v procesu atribuce
Chovani a udalosti si vystlujeme jednalkdispoziénimi pricinami (povahaclovéka) a
jednaksituachimi pric¢inami (vliv situace nebo okolnosti).

Tendence fcitat lidské chovani vlastnosteri povaze té které osoby a
zanedbavat sitdai informace je znama jakmékladni atribéni chyba Ta je zvlast
zietelna tehdy, kdyZz porovnavame vlastni chovanios@him druhych lidi. Kdyz
piemyslime o vlastnim chovani, mame tendenci usuzowatsituéni peiciny —

zohlediujeme tedy situaci, ve které se nachazime, a kogyliviiuje nase jednani. Ale
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pokud pozorujeme jednani druhych, wittwjeme si je spiSe jejich nazory a vlastnostmi,
a to i tehdy, kdyz jde o updnstejnou udalost. (Hayesova, 2000). Z toho vyplypesi
Gcastnici socialni interakce vy&lwji stejny vysledek odligha odlis® ho i vnimaji.
Prvnim vys¥tlenim je, Ze akté&i sebeposuzujici osoba ma k dispozici vice infolimac
O vlastnim chovani v minulosti a i&praznymi situacemi toho vime vic nez o chovani
druhych. Druhé vysstleni je zajimawjSi a tvrdi, Zze rozdil v atribucich aktéra a
pozorovatele je dan zaitenim pozornosti. (Hewstone, Stroebe, 2006).

Na druhé strah existuje jev oznsovany jako mylna paralela (tendence
vyvozovat z&ery o osobnich rysech aktéra na zakladzorovaného chovani, i kdyz je
tento z&¥r neopodstatiny, protoZe jsouiftomné dalSi moznétiginy chovani). Mylna
paralela se liSi na&j@ kulturami. S pechodem od vice individualisticky z&fenych
kultur (nagr. zapadni Evropa, Severni Amerika) ke kolekdjvorientovanym kulturam
(nag. asijské zer), ubyva dispozinich a gibyva situg&nich atribuci.

Navzdory dikazim o tom, Ze lidé systematicky vicéiquzuji @iciny chovani
osobam nez situaci, neni to pravidlem vzdy a vSutk.ucitych okolnosti lidé
v piehnané nie vyswtluji chovani druhéhccloveka situ&nimi faktory: negasgji
tehdy, kdy je chovéani vrozporu gepchozimi ¢éekdvanimi a kdy je pozornost
zantiena na situmi faktory, které by mohly vyprovokovat chovani dansoby.
(Hewstone, Stroebe, 2006).

Pfi posuzovani chovani druhych lidi je dobré mit @angi skute&nost, Zze ve
svém kazdodennim Zivoprezentu;ji lidé obrazek o sgtktery je blize tomu, jakymi by
chtli byt, nez tomu, jaci doopravdy jsou. (Vybiral 020).
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6 Determinanty chovani
Rada sotiasnych psycholagzastava nazor, Ze dudevni Zivtveka i jeho mezilidské
vztahy ovliviiuje souhra genetickych a socio-kulturnich determin&gobnost, chovani
a vystupovani jednotlivce jsou tedy interakci memzenou vybavou a individualni
socio-kulturni zkusenosti. (Nakatrg/, 2009).

Z tady faktofi, které determinuji lidské chovani, jsou niZze uvgdeckteré

z nich. Kultura jako nejilezit¢jSi faktor pro pateby této prace je uvedena v samostatné

kapitole.

6.1 VnéjSi determinanty chovani

6.1.1 Spola&enské normy
Socialnimi normamjsou pravidla, zasady chovani lidi&v sob: nebo zfisobyieSeni
socialnich situaci. Funkci norem je regulace chbeamysleni lidi. Socialni norma se
vztahuje ke konkrétnimu socialnimu subjektu — sh&pbbyvatehm oblasti, statu atd.
Neni normou, kterou jednotlivedijjma sam pro sebe. Jako spwié pravidlo ji gijima
skupina jednotliva.

Osobni normge naopak pravidlem, které jednotlivefijipma a stanovuje si pro
sebe. Jednotlivec je nositelem osobni i socialmingo

Deskriptivni normypopisuji, co se skute¢ déla, co je obvyklé, typické nebo
normalni. Je todzny zpisobieSeni utitych situaci, BZny zpisob chovani se v nich.

Injunktivni normyzase ufuji, co se ma &at a co ne. Obsahuji pravidla nebo
preswdéeni tykajici se toho, co tWiomoralré schvalované a neschvalované chovani.

Jejich sodasti jsou i socialni sankce. (Vyrost, Stanik, 1998).

6.1.2 Chovani druhych lidi

Jedinec mze ovlivnit chovani druhych tim, Ze bude preferowatitou volbu,
respektive se rozhodne peavak, jak se rozhodne. Tento jev ozm@me jako
behavioralni kontrolu Chovani druhych ovliwjeme i rozhovoru nap tim, jak
hlasig ¢i tiSe mluvime, zda nechame druhého domluvit, nelbbcsk&eme doreci. Je-li
behavioralni chovani vzajemné, nastava tawrdinace Prikladem je gfdani stran

v rozhovoru. (Hewstone, Stroebe, 2006).
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6.1.3 PFritomnost druhych lidi

Vyzkumy efektu obecenstva ukazuji, Ze serfivopnosti druhych chovame jinak, nez
kdyZz nas nikdo nepozoruje. Tyto rozdily zahrnugocialni lenivostkdy se asili, které
lidé vynakladaji g spole&né ¢innosti, snizuje, jsou-li ittomni i jini lidé. Dilezitym
faktorem je zde anonymita ,skryti v davu®.

Socialni facilitaceje naopak jev, podle kteréhorifpmnost druhych osob
zjednoduSuje provedeni Ukolu. Jeho podminkoui@n® jista rivalita. (Hayesova,
2000).

6.1.4 Vliv skupiny a autority
Skupina si ¥tSinou vytvdi své vlastni normy a ideje a od jejiéleni seceka, ze se
podle nich budou chovat. (Hayesova, 2000). Choyadince niize byt vyrazg
ovlivnéno chovanim #siny ¢i mensiny ve skupikh Mnohé studie potvrzuji skuteost,
Ze izolovani jedinci jsou snadno ovlidm jednotnou ¥tSinou, i kdyZ se tato&Sina
myli. Za pati¢nych okolnosti vSak fite byt sama&tSina ovlivrena aktivni mensinou.
(Hewstone, Stroebe, 2006).

Co se tye vlivu autority na chovaniloveka, lidé, ktéi jsou normald nezavisli
a rozhodni, mohou byt ochotni uposlechnout druteddy, kdyZ by to bylo proti jejich
preswdceni. V tzv.autonomnim stavse lidé chovaji podle vliastnihoéslomi, hodnot a
ideali. Pokud jsou vSak vystaveniignbeni autoritativnihélovéka, mohou se ocitnout
ve stavu zastupnémPrestanou citit odpa@dnost za sve&ciny. Misto ni citi jen

odpowdnost wi¢i autori€. (Hayesova, 2000).

6.2 Vnitini determinanty chovani

6.2.1 Osobnostélovéka
Kazda lidska bytost je svym @gobem jedinéna a projevuje se odli&nV chovani
kazdéhotloveka se ale odrazi jeho mira seésomi, dominantnéi naopak submisivni
zantieni. (Nakoneény, 2009). Svou roli hraje v projevu jedince i masertivity.
Sebevdomi znamena &domi vlastni ceny, kvalit a schopnosti a viraévan
v budouci vykony. (Hartl, 1993). Nizkou miru setswmi prozrazuje nevyrazna, ticha
mluva, sklesla a stazendeg téla“ a celkova plachost. Mira seliglomi mize byt
vyjadiena i v celkovém neseni hlavy. (Nakomg 2009).

27



Co se tye dominance a submisivitdgpminantniclovek ma sklon ovladat druhé
a je pro ®j typicky vysoky stupg egocentrického sebeprosazovani. (Hartl, 1993).
V rozhovoru se dominance projevuje kontrolou rodrawsubjektem, skakanim deci,
blahosklonnymi gesty atd. (Nakamg, 2009). Submisivni ¢lovek ma tendenci
podiizovat se, nechat se vést a ovladat druhymi. (HE983).

Asertivita znamena ugni primérerg se prosaditi branit v situaci, ve které se
praw nachazime. Asertivni jednani nema byt agresivnpasivni. Asertivll jednajici
¢loveék dokaze ¥cne celit kritice (zvlas¢ neopravené), manipulaci, afektovanym a
agresivnim vypaiin, které jsou nangny Vi¢i nému.

Pasivni jedinecje plachy, neprbojny, snadno se citi poken a zahanben
neusgchem a v kolizich ma tendenci stahnout se, ,vyklgble®, utéci nebo byt
nenapadny. Sy ndzor neprosadi Kdi strachu, ktery proziva.

Agresivni jedinecnaopak snadno ,vyleti“, velmi podr&@ reaguje na
jakoukoli kritiku a ma tendenci ihned oplacet, \@gcvyvolavat slovni fitky a
eskalovat nafii. Ani tento jedinec neumi prosaditigwmnazor, protoze ho umi jen
roz¢ilené vykricet, ¢imz odradi ¥tSinu posluchéi.

Asertivre jednajici jedinec se spoléha na vlastni ndzorykiesold m4, vic nez
na nazor druhych; wth-li néco za druhého, pak jedinz vlastniho svobodného
rozhodnuti; nize se rozhodnout i nelogicky a neni povinen nikayawtlovat, pr@ se
tak rozhodl; ma pravo chovat se nezavisle na tafa,tea druzi budou schvalovat; ma
pravo chybovat, zemit nazor, neomlouvat se; praviat, Ze kco nevi; pravo prohlasit,
Ze tomu¢i onomu nerozumi a pravo pronést, Zktaré \&ci jsou mu takikajic ,jedno”.
(Vybiral, 2000).

6.2.2 Socialni motivace

Lidské chovani je &domé ¢i newdome zaneieno na dosazeni direho cile a jako
takové se vyznalje ugitou intenzitou a trvanim vase. Tyto procesy, které determinuji
zameteni, silu a trvani chovéani, se ozuj jako motivace Vychozim stavem motivace
je poteba DosaZeni cilového objektu a dovrSujici reakceevidspokojeni Motiv
vyjadiuje obsah uspokojeni a psychologickyvdd chovani.Motivovani je vrgjSi
podret, ktery vyvola motivaci tim, Ze aktivujedjaky motiv; byt motivovan znamena

byt podnicen k §akému zacilenému chovani.
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Chovani i jeho specificka forma jednani— je zvlastni jev, je to u zkuSeného
jedince natieny instrumentalni vzorec, tedy nastroj, jehoz &in& dosazeni dovrsujici
reakce (uspokojeni).

Vzorec motivovaného chovani se ufvéicenim, a je proto interindividuain
rizny a odliSny i s ohledem na danou situaci. Uplgtse ovSem i vlivy kultury.
Potieby, které jsou pro titou kulturu typické, nejsou v jinych kulturach dovantni
nebo i zcela chybi. Jiné geby jsou univerzalni, ale jsou anych kulturach spojeny
s odliSnymi vzorci instrumentalniho chovani.

Svou roli v chovanélovéka hraji i neédomé motivy: i pi zamerném jednani si
jeho subjekt nemusi ggdomovat jeho skut@é psychologickéi/ody.

Obecnymi principy motivace jsou maximalizac&jg;mmného a minimalizace

negijemného, dodrzovani a restaurace psychické roimo\@lakonény, 2009).

6.2.3 Emoce

Emocevyrazre ovliviwyji socialni interakce a sirpasobi i na motivactlovéka.

Emoce, podobn jako fada dalSich pojin v odbornych i laickych kruzich
predstavuje tzvhypoteticky konstruktNeni gimo pozorovatelny, ale je vyvoditelny
ztady @iznaki a z komunikace. Zcela zasadni slozkou konstruktocé je nutkani
jednatna zaklad vyhodnoceni fisobici situace.

Projevovani emoci nam umiafe nejen davat najevo reakce nditou udalost,
nybrz naznéuje i tendenci k jednani (napagrese visledku proZivaného vzteku).
Tato okolnost v mnohychtipadech dokaze do vysoké miryegpovdét, jak bude
interakeni proces probihat. Jednani s druhslovékem se bude zia¢ liSit podle toho,
zda budeme mit n&pstrach nebo vztek.

Pocitova slozka emoci umitafie ovladat a kontrolovat eroi chovani. B
socialni interakci byva kontrola emoci vyuzivanen&aé, cilere.

Konkrétni zfisoby prozivani emoci jsou do vysoké miry podméngislusnosti
ke konkrétni socialni skupina také kulturou, v niz jedinec Zzije. Pré&sinu kultur ale
plati, Ze projevované emoce jsou rozpoznateliésiysniky kultur jinych. Obeanpak
plati, Ze Zeny jsou emotig$i nez muzi.

Emoce mohou byt doprovazeny viditelnou, projevujgg fyziologickou
aktivitou (Zervenani, zrychlené dychani atd.), ktera padd neslouzi ke komunikaci,
ale Ize na jejim zakladusuzovat o proZivajicich emocich pozorovanéhongedi
(Hewstone, Stroebe, 2006).
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6.2.4 Postoje

Definice, kterou pedlozili Krech, Crutchfield a Ballachey v roce 19@harakterizuje
postojejako stabilni systémy pozitivniho nebo negativniffeolnoceni, emmich pociti
a technik jednani tykajicich se socialnichicilato definice z@raziuje, Ze postoje se
tykaji ¢innosti ¢i jednani. Zpsobuji, Ze secastji chovame ukitym zpisobem.
(Hayesova, 2000).

Pouha pitomnost pednetu postoje nize automaticky vyvolat hodnotici reakci
bez wdomych mysSleneki vzpominek. Je wezité, Ze takovéto automatické postoje
mohou ovliviovat zdanli¥ nesouvisejici hodnocedii chovani, aniz by stlovek jejich
vliv uvédomoval. Greenwald a Banaji k ozeai tohoto vlivu pouzili pojenmplicitni
postoje (Hewstone, Stroebe, 2006).

V samém zakladu postoflovéka lezihodnoty Ty slouZi jako standardy, podle
nichz posuzujeme vlastni chovani i chovani osthtnic

Postoje se &tSinou popisuji pomoctitdimenzi, z nichz kazd&ippiva k celku:
kognitivni dimenze- tyka se ndzdra mysSlenek, které osoba ma iegnttu postoje;
emocionalni dimenze tyk& se toho, co osoba citi fedmeétu postoje,cili emoci ¢i
emocionalnich reakckonativninebobehavioralni dimenze tyka se skloh k chovani
¢i jednani ve vztahu kipdn®tu postoje. Vyzkumy emocionalni dimenze poukazaly n
dulezitost hodnot pro lidské chovéani. Vyzkumy kogmiii a konativni dimenze pak
naznaily, Ze postoje a chovani nemuseji byt vzdy v stuleSteji tak postoje, které
nazn#&uje chovani jedince, se nemuseji vzdycshat sjeho nazory a osobnimi
hodnotami.(Hayesova, 2000).
odizvodreného chovaniktera pedpoklada, Ze postoje a subjektivni normy spwle
predikuji behavioralni intence, a tedy i chovanatdlteorie byla rozEna nateorii
planovaného chovanikdy kronm¢ postofi a subjektivnich noremtgobi jako teti
predikator behavioralni intence a chovani také ami@nkontrola chovani. V roce 1987
Snyder a DeBono zjistili, Ze postoje lidi s vysokmirou sebepozorovani (kfesvé
chovani upravuji tak, aby vyhovovalo siknén podminkam a reakcim ostatnich) maji
spis funkci socialnihoffzptsobeni nez vyjadvani hodnot, zatimco opak plati pro lidi
S nizkou mirou sebepozorovani (jejichz chovanirgaevsim odrazem jejich viritich
stawi a dispozic). (Hewstone, Stroebe, 2006).

Podle rtkterych badatél jsou postoje naiené. To znamena, Ze tedy ziskavame

postoje v pitbéhu kEZného socialniho zZivotatasténe z rodiny, kde vyiistame, a
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cast&né od lidi, s nimiz se stykdme. Jini zase zastawagon Ze postoje jsou z velké
¢asti vrozené. Tato mysSlenka vychazi z faktu, Zeemé jsou &které osobnostni rysy a

ty pak tvai zaklad postdj. (Hayesova, 2000).
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7 Kultura a jeji vliv na ¢lovéka

Kultura je definovanaiizré. Jedna z definic ozgaje kulturu jako zvyky a zpsoby
chovani s @razem na opakované projevy chovani, které jsou omrvany jako
,0bvyklé" v daném prosedi.

Pohled n&loveka prizmatem kultury ndm dovoluje postihnout dvjajékladni
znaky: velkou rozmanitost lidského chovaniizmych spolénostech a zvlastni vazbu
mezi individualnim chovanim a kulturnim kontextearmémz probiha.

Klicovym tématem vyzkuin vztahu ¢lovéka a kultury je témaransmise tj.
mezigeneréni prenos kultury, ktery doklada jiz od ranéhéku déti silu kultury a jeji
moc nad individuélnimi formami Zivota, proZzivaniteovani. (Vyrost, Slasmik, 1998).
Na zaklad vyzkumi mazemefici, Ze @ti zijici v raiznych kulturach maji osvojené jiné
hodnoty, chovaji se jinak. (Hewstone, Stroebe, 2086ou pislusnost k gjaké kultue
si dit zatne uv¥domovat uz v mladSim Skolningku. (Morgensternova, 2007).

Podobnosti kulturnich vzorcichu prislusniki téhoz naroda vedou k Gvaham
0 narodni ¢i narodnostni ,mentalit. Ptiklady kulturnich vzoré jsou obvyklost
kulturnich ritual, ale také hodnoty, idealy, tradovanékfady a vzory, normy a
pravidla chovani ve spalenském styku. Na zakladkulturnich vzoré se jistym
zpisobem zdravime, omlouvame, &bme atd. (Vybiral, 2000)Podle Argylea si
prislusnici kultury nejsou &domi toho, jak se jejich hodnoty liSi od hodnotygh
spole&nosti nebo jak odliSny je proces socialni interakis@akoneény, 2009).

Rozdily mezi jednotlivci jsou interpretovany jakadahylky ¢i variace od
(psychické) normyi invariantu a jsou fipisovany prav kulture. ,Prirock” v ¢lovéku
se frisuzuje role invariantu. Zajiflje u kazdého jedince stejné psychické dispozice,
funkce a procesy nezavisle na zemi, spabsti, klimatu a kultée. (Vyrost, Slaranik,
1998). Kultura a jeji jednotlivé prvky jsou tedyutanym chovanim, népnasi se
biologicky. (Srork, 2001).

K popisu kultur se pouzivaji tzkulturni standardyJsou to zobe&né skupiny
rysi dané kultury, které jsou pro sledovanou kultutizmeiné. (Morgensternova,
2007).

Soutasti poznani ulohy mezikulturnich roZdje i uvdomeni si existence tzv.
etnocentrizmuEtnocentrizmusmoZzné sprawji kulturni centrizmus, je domémka nebo
piedpoklad, Ze kultura &ité doby, skupiny nebo spdieosti je centrem, podlethoz se

posuzuji kultury ostatni. Lidé Zijici v dané kuaduve tSiné pripadi pristupu;ji
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k ptislusnikim jinych kultur s pohledem ,my* a ,oni“. Zakladniratnocentrickym
spole&nost gislusejici k wité kulture, jejimz jsemilenem, je spravné. Naopak to, co
¢ini prislusnici jinych kultur, je nespravnéiistup ozndovany jako ,my“ a ,oni* vede
asto k nathzenosti, vyvy3ovani jedoh nad druhymi. (Sratk, 1999).

Jednotlivé kultury se od sebe nemuseji dw@ vsech ohledech liSit. N&klad
fakticky neexistuji neagresivni kultury. Agresivetiovani je uwlovéka omezovano a
usmernovano kulturnimi normami, a tak séyodni fyzicka forma agrese sublimuje do
takovych forem, jako je nadavani, ¢ewani, ne¥cné kritizovani, dobirani si¢koho,
ironie a intrikovani. (Nakorimy, 2009).

Na druhou stranu ma kazda kulturni skupina spéacticmoralku cili svij
.mravni kodex", jehoz obsah je vice nebo é@uliSny od jinych skupin. Zahrnuje

kuprikladu rozdilné chapani pravdy a IZi nebo poctiv@Btiticha, 2007).

7.1 Narodni kultura

Kazdy jednotlivec si nese do Zivotgkolik vrstev kultury (nap vlastnosti konkrétni
rodinné kultury). AvSak spoted vrstva je ta, ktera je vytkgna pisluSnosti jedince
k urcité zemi, k uéitému nérodu. Je ozdavana jakonarodni kultura Hlavnim
uréujicim rysem narodnich kultur jsou hodnoty, tedgulecni mechanizmy lidského
chovani, jeZ jsou pro &itou spoleénost charakteristické a projevuji se v jejich sditd
normach, postojich, ndzorech a preferencichicti®r, 2010). V mnoha kulturach, avSak
ne ve vSech, maji hodnoty zéklad v naboZenstvi.

Za jednotlivé elementy narodni kultury, kteréiivimtegralni celek, se obvykle
povazuji pra¥ nabozZenstvi, jazyk, narodnost, wlVaci systém, fistup kcasu,
prislusnost k etnickym skupinam, spigaské skupiny agkteré dalsi.

Otazkou je, zda Izetbec dat rovnitko mezi kulturu a stat. U 8tétteré jsou
homogenni narodnostmebo jazykoy, je téngi bezvyhradd mozné hoviit o jednot
mezi statem nebo kulturou. Do této skupinyrpptdnoznan¢ Japonsko. To jefiklad
zen® narodnosté a jazyko¥ témeif homogenni stim, Ze mimo jeji hranice nejsou
ucelerjSi skupiny Japong které by fsobily na kulturu jinych zemi. Vékterych
zemich pevaZzuji regionalni charakteristiky do té miry, ZéslpsSnost k ,narodni*
(celostatni) kultie je druhsada. Rikladem nize byt Baskicko nebo Katalansko a
jejich vztah ke Spatisku.
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PrestoZefada argumeiit hovai ve prosgch rovnitka mezi kulturou a statem,
neplati to pro vSechny statyfigemz je mnoho staf u nichZz tomu tak neniubec.
Kultura se tedy nerovna statu, nybrz jazykovym,iockym nebo nabozenskym
skupindm. Wradk zemi Zije i ukity pocet osob patcich do dvou kultugi subkultur.
Zcela opé&né je to u osob, které se citi nebo mohou cfiglygsniky ,nadnérodni*
kultury, prekratujici hranice stéit (muslimove, Zidé aj.).

Navzdory rkkterym vyhradam lze ale veitgine pripadh predpokladat, ze ip
praktickém jednani s obyvateli jednoho statu bupi§ grevazovat jejich fislusnost
k jednotné nérodni kulte dané ze#nad rozdily mezi subkulturamiipobicimi uvnit
té které zem (Srorek, 2001).

7.2 Typologie narodnich kultur podle Hofstedeho

Koncem 60. a 70. let minulého stoleti nizozemskyjchelog Geert Hofstede zpracoval
obrovsky soubor dotaznik které vyphovali zangstnanci firmy IBM (poboky

v riznych zemich sita, (Eastnilo se 66 narodnosti v 50 zemich). Otazky azidku se
vztahovaly k hodnotam. Ze ziskanych dat Hofstedeodi ctyii dimenze narodni
kultury, pozaji pripojil jeSté patou. Jsou tindividualizmus-kolektivizmus, maskulinita-
feminita, vyhybani se nejistotmocensky odstup @louhodoba-kratkodoba orientace
Tyto dimenze maji jednotlivé narodni kulturkepledr rozilenit.

Cetné vyzkumy Hofstedeho teorii na jedné strarohlubuji, rkteré dalsi k ni
vznaseji kritické vyhrady. V letech 1993-1997, &m0 let po fivodnim vyzkumu
Hofstedeho, provedl americky psycholog Merrit zkdumin které v podstatpotvrdilo,

Ze Hofstedeho rozliSovani interkulturnich dimenZ ptatnost i v satasnosti a mnozi
odbornici také z jeho prace vychazeji.u@ra, 2007). Ja sama povaZzuji tuto teorii za
seridozni. Setkala jsem se sni &olika publikacich a myslim, Ze je vzdalena
stereotypnim fedstavam o jednotlivych kulturach, i kdyz jicit€ nelze vztahovat na
kazdého jedince a povazovat ji za ,zakon".

Pro poteby této prace bych se élat blize ¥novat pouze prvnimiem

dimenzim.

7.2.1 Individualizmus a kolektivizmus
Prevaznacast lidstva Zije ve spataostech, v nichz zdjem skupinyepazuje nad
zdjmem jednotlivce — takovEpole’nosti nazyva Hofsted&olektivistické MenSina lidi
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na sw¥té Zije ve spolénostech, v nichz zdjem jedincgeplada nad z4jmy skupiny — tyto
spole&nosti jsou nazyvanindividualistické (Pricha, 2007).

Obecrg je individualizmus typicky pro severoamerickou apadni kulturu,
zatimco kolektivizmus pro kulturu vychodni. Za wmidualistické zem je pokladana
Kanada, Nizozemsko, dhecko ¢&i Ceska republika, za mé&nindividualistické
Slovensko a za kolektivistické ndiglad Japonska@i romanské kultury jako Francie
nebo Spagisko. (Morgensternovéa, 2007;ha, 2007).

Lidé z kolektivistickych kultur ®ekavaji ve ¥tSi mie pozitivni chovani od
druhych, nez je tomu u lidi z individualistickychltur. (Morgensternové, 2007).

V individualistickych spolénostech je vysoko hodnocena asertivita, ale émén
pozitivre je hodnocena ve spé@leostech kolektivistickych. (Rcha, 2007).

Osobam nalezejicim do kolektivistické kultury tal@azre zalezi na tom, jak se
budou jevit jinym. (Srogk, 1999).

Pro vyrazg individualistické kultury je Hznainé sebevyvySovantedy snaha
prezentovat sebe sama v pozitjgim swtle, nez odpovida normalu. Z toho ovSem
nevyplyva, Ze je toto chovani zcela vyteno v rgkterych kolektivistickych kulturach.
Nicmérg nag. pro Japonce je typické nizké sebevyvySovani.

Plati tedy, Ze v individualistické narodni kdkuse mohou vyskytovat i &ité

prvky typické pro kulturu kolektivistickou a naopdPricha, 2007).

7.2.2 Maskulinita a feminita

Maskulinita vyjadiuje zastoupeni a vliv ,muzského prvku“ v hodnotaaktité
spole&nosti (nap. pribojnost, souzivost). Maskulinita se vztahuje na kultury, v rich
jsou rodové role ietelrg odliSeny, afeminita na kultury, v nichz se rodové role
piekryvaji. (Pficha, 2010).

V maskulinni spolénosti se od mu¥ ocekava, Ze budou rozhodni, asertivni,
orientovani na vykon, budou uznavat materialni lobgina Gspch. Zenam jsou
piisuzovany tradini Zenské hodnoty, vlastnosti a schopnosti, tjirmmost, solidarita,
citlivost, prohlubovani mezilidskych vztalatd. (Morgensternova, 2007).

Mezi maskulinni zem se tadi Japonsko a Slovensko, mezi femininni
Nizozemsko & eska republika. (Rcha, 2007).
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7.2.3 Vyhybani se nejistoé

Jedna se o rozsah, ¥mz se pislusnici kultury citi ohroZeni nejistyndi neznamymi

situacemi. Tato dimenze vyjage, nakolik lidem ufité kultury vadi nap podstupovat

riziko riznych znén, zda sedmto zneénam ginasejicim nejistotu snazi rgovyhybat.
Zems se silnym vyhybanim se nejistge JaponskoCeskéa republika, sla&bse

vyhybaji nejistat nag. Slovéaci. (Piicha, 2007).

7.3 Interkulturni komunikace

Interkulturni komunikacge druh komunikace, které se&astni gislusnici odliSnych
kultur. Vyzna&uje se tim, Ze dastnici komunikace narazeji na rozdily ve vzajerhnyc
komunik&nich stylech a na rozdilné vnimani a chovéni. jpmetace verbalni
i neverbdlni zpravy je vinterkulturni situaci mmeom obtiZzgjSi nez pi bézné
monokulturni komunikaci (slusnici stejné kultury). Pokudovek pri interkulturni
komunikaci nerozumi rekané reakci ze strany druhého partnera, dosadi lsbntextu
trapné situace. Nedorozéni nastavaji také tehdy, kdyZlovék piedpoklada
univerzalni lidskou podobnost a vychazi z tohodaghy ¢lovék komunikuje stejnym
zpisobem. (Morgensternova, 2007). Plati, #an WtSi je kulturni odliSnost
komunikanich partnet, tim vySsi je prawpodobnost vyskytu komunikaich bariér.
(Pricha, 2010).

Lidé, ktei jsou z&lenéni do rgjakého typu interkulturni komunikace, se
setkavaji s tim, Ze existuji dwrstvy této komunikace: jedna je spjata se sammotny
jazykem, s jehoz pomoci se komunikuje; druha jatapg konvencemi a ritudly, které
doprovazeji socialni styk. Tato druhd vrstva korkaoé je oznéovana jako
komunikani etiketa Problémy vznikaji, kdyz dastnici interkulturni komunikace
ovladaji gislusny jazyk, avSak neznaji — nebo znaji, ale spaiguji — pravidla
komunikani etikety svych partnér V nékterych kulturdch méa komunikai etiketa
velice vyznamnou roli. (Rcha, 2007).Napriklad pro japonskou narodni kulturu je
soutasti etikety uklon — historicky pozdravi getkani i lodeni, ktery ma sva specifika
a vychazi z neochoty po fyzickém kontaktu s jiny(8itorék, 2001). Pro komunikai
etiketu plati, Ze je vyraznkulturné specifickd. Tudiz to, co @ie byt v jedné kultie
akceptovatelné, uz v druhé&ie znamenat ,trapas“. (Morgensternova, 2007).
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Vzhledem k velké kulturni rozmanitosti tteme fici, Zze vyznam uitého
systéemu komunikace (jazyk, specificka gestawsapy chovani) v jedné kultet mize

prislusnikim jinych kultur unikat. (Nakorimy, 2009).

7.3.1 Neverbalni komunikace v interkulturnim aspektu

Nekteré slozky naSeho neverbalniho chovani jsou wi@zegeneticky dané aigmbuji
interkulturni  podobnost v neverbalnim chovani. AlgtSina slozek v naSem
neverbalnim projevu je dana kulturnim kontextenmgmz vynistame, a naSi zivotni
zkuSenosti.

NejvyrazrgjSi kulturni rozdily jsou v oblasti proxemikyili interpersonalni
vzdalenosti. Lidem z kolektivistickych kultur setomto ohledu zdaji byt fslusnici
individualistickych kultur pilis do€rni a naléhavi, protoZze maji tendenci udrzowsiv
interpersonalni blizkost. Naopak lidem z individsi@tkych kultur se fisluSnici kultur
kolektivistickych zdaji byt fliS odtaziti. V asijskych kulturach je vzajemnou
vzdalenosti vyjafibvana zdvtilost, coz v evropském kontextu neni tak markantni.

Nekteré kultury vykazuji $tSi intenzitu pohyb téla nez jiné. Narody jako nap
ltalové & Sparélé jsou pohyboy vice vyrazni neZ ndp Asiaté. Bi komunikaci
pouZzivaji také $Si mnoZstvi gest, ktera podporuji a dobarvujiciejmluvené slovo.
Naopak nap pritakavani hlavou jec¢asgjSi v Japonsku nez v Evrép Stejre tak
z&kladni postoje mohou odrazet ducha dané kultdrigvrops ¢i USA je pozitivre
vhiman vzpimeny a sebedomy postoj, zatimco u asijskych kultur zejménayzen
pusobi schoulenynii do sebe uzaenym dojmem.

Co se tye jiz zmirgnych gest, kazda kultura ma sva vlastni gestaaksau
mimo jeji ramec obtizkji srozumitelna.

V oblasti mimiky se rovéZ uplatuji interkulturni rozdily. Asijské kultury
v porovnani naip s evropskowi americkou kulturou spiSe zachovavaji ey vyraz
tvare. (Morgensternova, 2007)iiRismivani vyjaduji Evropané a Ametané usmvem
sympatie, patelsky vztah, dobrou néladu aj. V kdikuJapong je Usnmév ale ¢asto
vyrazem nejistoty, omluvy, rozpak zmatku, coZ je ¢kdy Evropany interpretovano
jako negativni gesto. (Recha, 2007).

Kulturou podmigny jsou i intenzita aifimost @niho kontaktu. Intenzivnidmi
kontakt je typicky nap pro oblast Sedozemniho me. Evropa mimo $dozemi se
vyzna&uje mér intenzivnim,¢i spiSe umirtnym a:nim kontaktem. Asijské kultury se

vyzna&uji naopak neffmym a:nim kontaktem. (Morgensternova, 2007).
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Specifickou zalezitosti interkulturni komunikace jepisob oslovovani.
v oslovovani. (Rrcha, 2007).

Mezi slozky neverbalni komunikace mohu, myslimiadé i odliSny pistup
kultur kéasu. Na jeho zakladse rozliSujikultury monochronické a polychronické
PrisluSnici monochronickych kultur se dostavuji naatinuté sclizky presré acas pro
n¢ hraje dilezitou roli. Silrt monochronické jsou &necko nebo Japonskoiiglusnici
polychronickych kultur jsou naopak flexibilrigsi vice probléiin najednou a nekladou
duraz nacasovy plan(Morgensternova, 2007). Mezi sdinmonochronické zeenpati
i Nizozemsko a mezi migrmonochronické staty jizni a vychodni EvropyKieré staty
jizni Evropy ale dle mého nazoru HaspiSe do kategorie polychronicka kultura).
Nekteré zemd prechazeji postugnz jedné skupiny do druhé — Japonsko zeésiln
monochronické do polychronické. Yela si u¢domit, Ze i v sebemonochr@hdjSich
kulturach jsou lidé se zcela apgm pistupem kiasu a naopak. (Srék, 2001). Toto

plati samoejmeé pro vSechny elementy kultury.

7.3.2 Verbalni komunikace v interkulturnim aspektu
Jazyk, ktery lidé uZzivaji, je povazovan zaéliy pro hlubSi poznani kultury dovéka
v ni. (Vyrost, Slamnik, 1998).

Podle tzv.teorie relativizmujednotlivé jazyky s sebou nesowitg nazirani na
swt. UZivatelé ukitého jazyka prost,vidi* okolni swét, jiné narody, etnika a jejich
kulturu prizmatem svého vlastniho jazyka. Dochazbrku, Ze lidé mohou sice
zvladnout cizi jazyk, alerpsto neporozumi kulte narodai etnika s nim spjaté. Tato
skute&nost ot prispiva ke vzniku interkulturnich komunikaich bariér. (Rircha,
2007). Teorie relativizmu je cilem kritiky, kter@amita, Ze by vijpact jeji platnosti
v podstat nemohla probihat interkulturni komunikacégsio vSak mnohé nazhge, Ze
je tato teorie validni.

Komunikani bariéry, které s seboutde interkulturni komunikace nést, jsou
také jiné v situacich, kdy je pro komunikaci po@itiyazyk, jimZz mluvi jeden z partrier
jako jazykem matskym, a jiné mohou byt v situacich, kdy oba partpeuzivaji
n¢jaky zprostedkujici jazyk, ktery neni matkym jazykem Zzadného z komunikujicich

partned.
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Fakt, Ze jazykiloveéka vyrazm ovliviiuje, prokazal i vyzkum, ktery odhalil, Ze
mluwei urcitého jazyka maji sklon ke stejné verbalni asocikeispecifické reakci na
podretova slova.

Pokud jde o verbalni komunikaci, existuji rozdilyezn kulturami s nizkym
komunik@nim kontextem a s vysokym komudtikan kontextemNizky komunik&ni
kontext je BZny v kulturdchdch narod, které se vyjasliji explicitrg, tj. vSe, co ma byt
scleno, je vyjadeno jednozngé a neni nutno obsah komunikace vyvozovat
z kontextu. Takovouto komunikaci upiafi nag. Némci nebo Nizozemci.CeSi
nezvykli na takto ot@enou komunikaci tim mohou byt zagkni. Vysoky
komunika&ni kontext je piznany pro kultury, jejichZz gisluSnici se vyjaialji mérg
otewens, casto je nutné interpretovat skéng obsah s#leni z kontextu, nap
z doprovodného neverbalniho chovani nilhe. Tento styl komunikace je
charakteristicky pro narody jizni Evropy (ltaly,aficouze, Spaty), ale rovréz nay.
pro Japonce. U Japoihge pimé negativni vyjaieni povazovano za nezdié.
(Pracha, 2010).

V nekterych kulturach je &né skakani deéeci, které je jinde nemyslitelné a zde
jedna strang&ekd, az druha dokonvétu nebo myslenku. &kde se¢ekani na odpasd’
nepohybuje v &kolika vteinach, ale v minutach. (Srék, 1999).

Ceska komunikace je na zakadéhterkulturnich vyzkurdh vymezovana jako
implicitni. To znamenda, Zeutkzité informace &stavaji nevysloveny a skryty pod
povrchem. Skryté informace byvaji vyjadany nepimo, ¢asto pomoci tznych
komunika&nich strategii (nardzky, dvojsmyslnosti atd.). (yenmsternova, 2007).

7.4 Projevovani emoci v zavislosti na kultize

Komunikace emoci je podle Argylea&asti vrozena, ale jeigkryvana na kultte
zavislymi zvyky a pravidly. (Nakortay, 2009).

Tato interkulturni odliSnost ve vyjamvani emoci byla prokazana. Jakymi
zpasoby gislusnici fiznych etnik a narad mohou komunikovat své e stavy,
zavisi kron¢ kulturné danych komunikénich norem do @ité miry i na tom, co jim
umoziuje jejich typ jazyka. Najklad v rustig existuji slova a fraze svysoce
emocionalnim nabojem, které nemaji ekvivalenty glighné. Stim souvisi
interkulturni odliSnosti ve vyjadvani zdvdilosti a celkovém zdvd@ostnim chovani.

Zatimco v gkterych spolénostech je vyjabvani zdvéilosti pomerné strohé a
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jednoduché, v jinych spalrostech pedstavuje cely systém ritudldoprovazejicich
omluvy, prosby atd. (Rcha, 2007).

Morgensternova uvadi, zetéina emoci je kultughuniverzalni. Rozdily jsou
vSak vintenzié jejich projevovani a v kontextu, ve kterém se evaji. Podle
vyjadrovani emoci lz&ultury rozctlit na afektivni a neutralniV afektivnich kulturach
maji jedinci tendenciifrozere vyjadrovat svoje emoce, zatimco v neutralnich kulturach
je spiSe skryvaji a jejich projev wvditych situacich povazuji za nevhodny.
V afektivnich  kulturach jsou verbalni a neverbalméakce bezprosdre|si.
(Morgensternova, 2007). Ngklad kultura Spa#it se vyznauje pongrné velkym
rozsahem emimiho chovani, kdezto v neutralnich kulturach, jgoNémecko nebo
Japonsko, se emii chovani v oficialni komunikaci neprojevuje, regp povazovano
za nevhodné. (Rcha, 2007).Ceska kultura by se radila také spiSe do kategorie
neutralni, protoze nas vede k sebeovladani a Kom#moi svych pocit, mame tendenci
své emoce skryvat. (Morgensternova, 2007).
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8 Zakladni charakteristiky k vybranym zemim

Nasledujici stréna charakteristika se vztahuje pouze naé&egajichz @islusnici jsou
souwasti mého zkoumani. Sotedila jsem se na informace o faktech, ktera mayi vl
(jak je blize rozebrano edchazejicich kapitolach prace) na narodni kulttedy

naboZenstvi, jazyk, narodnostni slozeni.

8.1 Francie

Francie je jednim z nejstarSich republikanskychngth Gtvafi. V souladu s tradici,
historii i Ustavou je Francie podstatrentralistétéjSi nez jiné evropské staty.

Urednim jazykem je francouzstinat&né instituce bojuji proti vlivu angfiny
na svou matskourec. VétSina obyvatel je na §yjazyk hrda a protoze je jednim ze
swtovych jazyki, bzny Francouzasto jinouret neovlada. (Sratk, 2001).

Narodnostni sloZeni oficialni statistiky nesledujicmérg imigranti by neli
predstavovat 7 % obyvatelstva a kazdy paty Francoazamranini predky. Legalni
pristthovalci do Francie se musi zavazat, Ze zajisti alobntegraci svych @i do
francouzskeé spodmosti, kterou se rozumi hla#rgkolni dochazka. Francie pamezi
staty s nejvysSimigivem nelegalnich migrant

Cirkev je od roku 1905 odténa od statu. Podle odhadu z roku 2006 je 51 %
populace katolického vyznani &g 30 % ateiftci agnostiki. [4]

8.2 Némecko

Spolkova republika Bmecko je parlamentni demokracii. Sestava ze 16 z@mi
pravomoci jsou rozileny mezi tyto jednotlivé zetna zemi jako celek.

VétSina obyvatel jsou &inci, jiné etnické skupiny twd zahranini clnici a
jejich rodiny.

Urednim a obchodnim jazykem je&mcina. Ve spisovné am¢iné se casto
projevuje pizvuk, ktery napovida, odkud hayoi osoba pochazi. Krasmémciny jsou
mnozi Nemci schopni domluvit se i anglicky francouzsky.

Némci jsou zn&né naboZensky zaweni. (Srork, 2001). Pes 32 % Nmci
jsou katolici, tént 32 % evangelici. [4]

Zrejmé rozdily existuji v Bmecku mezi mentalitou bavorskou, Svabskou nebo

hamburskou na jedné stkam saskowi berlinskou na strandruhé. Velmi citlivou se
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v osobnim styku riZze stat problematika vzajemnych stydémci a Cechi, které jsou
stale poznamenany udalostmi z doby ¥aéeokupace. (Srak, 2001).

8.3 Nizozemsko

Nizozemsko je satasti Nizozemského kralovstvi, které zahrnuje daleodemské
Antily a ostrov Aruba. Satasna parlamentni demokraciecele s konstiténim
monarchou ma silné keny. V poslednich 100 letech byly na nizozemské&mstpouze
zeny-krélovny. (Srokk, 2001).

Narodnosts je zeng¢ hodré homogenni, fes 80 % obyvatelstva zeénjsou
Nizozemci.

PrestoZze se vzemi vyskytuji é&vkireganska naboZenstvi a novodobi
pristthovalci @inesli s sebou islam, velky pet obyvatel se nehlasi k zadnému
nabozZenstvi (42 %).

Pro styk se zahratim jsou Nizozemci jazykavmozna nejlépe vybaveni z celé
Evropy. Urednim jazykem je nizozemstina, ale lid&i® hovai anglicky a gmecky.

[4]

8.4 Spanglsko

Spartlské kralovstvi, rozkladajici se n&t$i ¢asti Pyrenejského poloostrova, se diky
své poloze jiz v historii stalo vyznamnouidovatkou obchodu, kultur i civilizaci.
(Srorek, 2001).

73 % obyvatel jsou Spalé, 18 % Katalanci a 2,5 % Baskové. [4]

Jizni a severni regiony zémse znan¢ liSi. Katalanci z pimyslového severu se
svym vystupovanim a jednanim vice bliziedbevropskému chovani. Naproti tomu
jihoSparglska Andalusie je vice ovliwima nedalekou africkou kulturou. Jizané byvaji
nejspoléenstjsi a nejotetensjsi.

Spartlska Ustava zatwje svobodu vyznani. &Sina obyvatel jsoufimsti
katolici a za ¥wrici se povazuje asi 80 % obyvatel.

Utednim jazykem je 3Spali$tina. Schopnost Sp&ii dorozundt se v cizich
jazycich je zpravidla nedostgici. (Srorek, 2001).
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8.5 Slovensko

Slovenska republika je svou rozlohou vyrazmensi nezCeska republika a pet
obyvatel méa Slovensko tétho polovinu nizsi neZesko.

Ke slovenské narodnosti se hlasi 85,8 % obyvasel&twmalarske 9,7 %.

Zajimavé je, Ze v porovnaniCeskou republikou, je velk&ast Slovak véricich
(84 %). Temdt 69 % znich se hlasi fkmskokatolické cirkvi. Na Slovensku je
registrovano 15 cirkvi a nabozenskych sfodesti.

Urednim jazykem je slovenstina. Druhym nejpouzé&m jazykem, hlavé
Vv jizni oblasti Slovenska, je rdarstina. [4]

8.6 Rusko

Ruska federace je sloZzena z 21 narodnostnich ligpubléle zZady oblasti, krai, dvou
mest federalniho vyznamu a dalSich.

Pres 80 % obyvatel federace jsou Rusovi&gmz v zemi Zije okolo 150 nardd
a narodnosti. Mimo Rugsou nejpoetnsjSi Tatdi (3,8 %) a Ukrajinci (3 %).

Oficialnim jazykem je rustina, pro neruské néarodings rustina ¥tSinou
komunika&nim jazykem. Kromi rustiny zvlast mladSi Rusové ovladaji anginu.

Patetnacast Rué vyznava pravoslavné nabozenstvi a ruska pravasleirkev
ma zn&ny vliv i mimo nabozenskou sféru. Vedle toho je mooRus bez\Erca.
(Srorek, 2001).

8.7 Japonsko

Japonsko je konstitmi monarchii, a to na zékladistavy z roku 1947, v podstat
nadiktované Spojenymi staty a platné vice nez 60lis& neni formalg hlavou statu,
nybrz ,symbolem statu a jednoty japonského naroda“.

Japonsko je narodnostwenei homogenni. Skoro 99 % obyvatel jsou Japonci,
zbytek Korejci.

Japonstina je jedinym jazykem, jimz se vSichni altglé dorozumivaji. Ve
styku se zahradim piichdzi v Gvahu jako jediny dorozumivaci jazyk aftgia. Res
ohromny povalény vliv Americani mluvi ale dobe anglicky porarné malo lidi.

V Japonsku vedle sebe existujekolik nabozenstvi. Hlavni je Sintoismus a

buddhismus a v zemi jsou i men$e&’anské komunity affvrzenci tacismu. Filozofie,
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respektive filozofické né&zory, maji zfvey vliv na osobni, rodinny i podnikatelsky
Zivot. (Srorgk, 2001).

8.8 Kanada

Kanada je federativni konstitni monarchii. Formalni hlavou statu je britsky pari&
(kralovna), kterého zastupuje generalni guvermaenpvany kralovnou na dop@eni
kanadského premiéra.

Kanal’ané jsou porrné religiozni, giblizné 45 % obyvatel jsou katolici, 36 %
protestanti a asi 12 % bez vyznani.

Urednimi jazyky jsou angitina a francouzstina.

Pri kontaktech s kanadskymi subjekty je nutno mitzfeteli jednak sousedstvi
se Spojenymi staty, konflikt mezi anglofonni a kafonni ¢asti zemd a multikulturni
charakter spolaosti.

Kanafané chiji byt chipani jako obyvatelé Severni Ameriky, ale jako
Americané (ve smyslu Amefani z USA). Rozdil mezi frankofonni a anglofonni
provincii je Zetelny nap. v odliSném zakonodarstvi. Kanadsky multikultunadus je
souwasti kanadské politikyti pristthovaldim, kdy i oldané druhé aréti generace si
ponechavaji &omi o kultée, z niz vysli. V roce 1988 byl dokonce schvéalekora
o multikulturalizmu, jehoz cilem je, aby spédmské, kulturni, ekonomické a politické

instituce Kanady ®y v tctt multikulturni charakter ze#n (Srorek, 2001).

8.9 Ceska republika

Ceska republika je moderni a demokratickou zemihatyon kulturnim a historickym
deédictvim.

Pres 90 % obyvatel se hlast&ské narodnosti. Jedinyriedinim jazykenCeské
republiky jecestina, kterou mluvi 96 % obyvatelstva. ZejméaastSich néstech by
nentl byt problém domluvit se bez obtizi anglicky. Stagenerace obyvatel umi rusky,
rozStena je i znalostamciny.

59 % olgani je bez nabozenského vyznanitikiskokatolickému nabozenstvi se
hlasi 29 % obyvate|5]
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9 Informace o hotelu Slunce v Havkkové Brodé

Hotel Slunce jerihvezdickovy hotel ktery stojina levém behuieky S&zavy nedaleko
centra Havilkova Brodu. Hotel je v provozu cel@m. Nabizi¢eskym i zahragnim
hostim predevsim ubytovani, nekickou restauraci a Svejk restaurant (Svejkovnu).
K dispozici jsou takéit salonky a konferami sal. Hotel ma vlastni parkowsSt

s kapacitou 50 osobnich automddl 2 autobus V areélu hotelu v blizkosti restaurace

je také no¥ vybudovano malédatské Kiste. V hotelu je mozné se ubytovat se pser. [6

Obr.2: Budova hotelu Slunce [6]

.4

9.1 Historie hotelu

Hotel Slunce je v provozu od roku 1984 (budova mest $lastnik). Podle informaci
ziskanych z vypisu obchodniho réjkti vedeného Krajskym soudem v Hradci Kralové
a podle informaci poskytnutych zastnanci hotelu byl v budévod 26.11. 1997
provozovan Bowling Club HB s.r.o. Hotel byl v ro2802 rekonstruovan a se svymi
nynéjSimi majiteli fungujeod roku 2007 Ma ti majitele kteri maji pronajatou budovu
hotelu. [7]

9.2 Sluzby hotelu a pdet zaméstnanai

Maijitelé jsou opravéni provozovat v hotelu hostinskotinnost, ubytovaci sluzby,
velkoobchod, maloobchod provozovany mintddné provozovny, specializovany
maloobchod a maloobchod se smiSenym zbozim, reklaimmost a marketing,
poradani vystav, veletth prehlidek, prodejnich a obdobnych akcifgmténi kulturnich

produkci, zabav a provozovanitizeni slouzicich zabay zprostedkovani obchodu a
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sluzeb, smnarenskou ¢innost, pronajem a upovani ¥ci movitych, péadani
odbornych kur#, Skoleni a jinych vz#lavacich akci #etns lektorskéginnosti. [7]

Hotel Slunce neorganizuje pro hosty Zzadné vyletyaaimace, ale v restauraci a
piilehlé zahradni restauraci sef@daji soukromé akce, akce pro hosty apod. [6]

V dobé mého fsobeni v hotelu # 39 zandstnana. Krom¢ tfi majiteli zde
pracovalo 7 kuch@, 1 Séfkuchg 1 skladnice, 9¢iSnika (¢ast z nich pracovala
v hotelové restauradiast ve Svejkow), 3 pokojské (kazda & na starost jedno patro
hotelu), 4 recefni a pak pomocny personal (uklékg, udrzbdi, brigadnici atd.). Tyto
informace mi poskytl &etni hotelu Slunce.

9.3 Ubytovani a stravovani v hotelu

Hotel Slunce m&i poschodis vytahem, celkem je k dispozitd9 kizekve 47 pokojich
a dvou luxusnich apartménech
Vybaveni vSech pokajje elegantni a pohodiné. Pokoje jisté a prositiené.
Souasti pokoij je koupelna s WC, sprchovym koutem, umyvadlemreer® gedsi
s vesta¥nou skini a zrcadlem, postele, konfeten stolek, pohodIné Zidle, psaciilst
televize se satelitem, telefon s moznosipgieni na internet, ledéka a rychlovarna
konvice (jen v mgkterych pokojich). Apartmany s lednici maji v kolnge krome
sprchového koutu také vanuiifup na internet pro hotelové hosty je zdarma
(bezdréatove fipojeni), po domluy je tu moznost zagceni wifi zaizeni na pokoje.
Pokoje jsou bdf jedno-, dvou- nebaittizkové.Ctyi- a vicetizkové pokoje hotel
nema. Jednékkovy pokoj je pouze jeden, dvdikovych pokoij je 34, apartmany dva
a tiluzkovych pokaij je 12.

Obr.3: Dvoulizkovy pokoj [8]
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Ceny ubytovanse Ehem mého fisobeni v hotelu pohybovabd 1 090 K do 2 590 K

za nocyv zavislosti na typu pokoje. Od 1.7. do 31.8. 209DBale v platnosti letni cenik
ubytovani v rozmez850 K& az 2 000 K. Ceny zahrnovaly 9 % DPH a rautovou snidani
v hotelové restauraci. Byla vS8ak mozna i nizsi ¢grkud host snidani odmitl. Cena
snidar byla 100 K.

V prostorach hotelu se smi Kituto plati i pro pokoje host

Recepcehotelu Slunce poskytuje veSkeré kantské sluzby jako kopirovani,
skenovani, fax, telefon i smarnu s nejetrzitym 24hodinovym provozem.

Soutasti hotelu Slunce jsou &vrozdilné restaurace — hotelova nigdaka
restaurace a Svejk restaurant. Kazda z nich mjspecificky raz.

Hotelova restauracge now zrekonstruovana a nachazi setiz@mi hotelu.
Nabizi 70 az 100 mist + 8 mist u baru, tamgyarket, podium pro disco nebo Zivou
hudbu, velky vybr jidel a napaj ze stalého i denniho jidelniho listku a podavani
hotelovych snidani (ty byly podavany v peéhidaz patek od 7 do 10 hodin, v sobotu a
necli od 8 do 11 hodin).

Obr.4:Hotelova restaurace [8]

Svejkovnaje stylova plzéska restaurace (pro 80 osob) ¥izemi hotelu s letni
zahradkou. Nabiziijemné posezeni s reprodukovanou hudbou a spaomlieské
kuchyrg a certifikovaného plzeského piva.

VSechny informace uvedené v této podkapitole j9ekany z webovych stranek
hotelu [6], nebo mi byly poskytnuty z&stnanci.
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10 Zakladni informace o mésté Havli¢kiv Brod

Cilem této kapitoly je velmi stim¢ informovat o néste, které fakticky spolu s hotelem
Slunce zkoumani jedinci navstivili a které jakoaftivni turisticka lokalita mohlo byt
divodem jejich pijezdu. Informace zde uvedené bylnpiedstavit misto z pohledu
cestovniho ruchu.

Mésto Havlikiv Brod lezi naCeskomoravské vrchowinv kraji Vysasina ve
Vychodnich Cechach. LeZi v oblasti, ktera patv Ceské republice k mi&m
s nefistS§im ovzduSim a ktera je héjmavSEvovanaceskymi i zahraminimi turisty.
Méstem Havlékiv Brod protékaieka Sazava a ¢sto se rozklada po obou jejich
brezich. Havitkav Brod je nejétSim nmestem vceskécéasti kraje Vysoina a do konce
druhého tisicileti byl vyznamnym okresningstem. Poet obyvatel je asi 25 000. [9]

Obr.5: Havlickav Brod [9]

Havlickav Brod byl zaloZen ve 12. stoleti ai@ se pySnit bohatou historii, zajimavymi
architektonickymi skvosty, mnoha vyznamnymi histkyimi a kulturnimi pamatkami,
krasnou okolni firodou a celoréné probihajicimi tradinimi akcemi. Msto je znamé
silnou hokejovou tradici. Historické centrunésta je od konce 80. let minulého stoleti
pamatkovou zénou.

Brod ziskal své ipzvisko Havltkiv na pamétku spisovatele Karla Halhk
Borovského. Jehoin je jednim z turistickych dil

Hlavnimi turistickymi atraktivitami nmésta jsou Havilkovo nangsti
s dochovanymi baroknimi Stity, Stara radnice srkostlasného Hnata, istlowké
méstské opewéni, kostel Nanebevzeti Panny Marie s pegatlobré nejstarSim
zvonem Cechéach, Vilémem, Staflova chalupa nebastsky park Budoucnost
s kaskadou rybnik Havlickiv Brod je provazan sifgodou jako malokteré #sto, park

navazuje na historické jadro a kolem Sazavy bytaofgna @Si zéna. [9]
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Havlicktv Brod ma porirné dobrou dopravni obsluZznost a jsou stéle prémad
Gpravy pro zlepSeni dopravni situace. Autobusowvéakova doprava je soustiéna

v jednom mist.
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11 Metoda pozorovani a jeji teoretické vymezeni

Metoda pozorovanje jednou z technik s$bu dat, je to druh kvalitativni analyzy. Je
vicemér samozejmym prostedkem zjigovani informaci, stanovi-li si vyzkumnik za
cil skér informaci o socialnim chovani. Celtadu projew chovani je mozné pozorovat,
aniz by byly zapdebi slozité niici pristroje. Metod pozorovani jeckolik, od
neformalnich a nestrukturovanych az po vysoce forma pisné strukturované.
Pozorovani vSak miva spoteeho jmenovatele: abstrahovani od propletence |aduma
chovani a zasteni se na specifické projevy, jez se vazou ke zlemému objektu.
bylo v procesu pozorovani narusovano vyzkumnikem.

Pozorovani je vyhodné z tohaivbdu, Ze mé® podléha socialni desirabdit
(tzn., Ze probandi — zkoumani jedinci — usilujiop &by se prezentovali v pozitivnim
swtle, tudiz o negativech referuji zdrzerlva lze je tedy realizovat nenapadn
nepozorovati Naopak nedokaze mapovat skryté procesy, jako gestoje, kauzalni
atribuce a stereotypy.

Pokud probandi tedy nejsou informovani o tom, Zmijpozorovani, lze timto
zpusobem ziskat informace bez paralelniho owhinchovani, jinakieceno nedojde
k reaktivit. Ta je definovana jako situace, kdy proces samatwiviiuje jednani
proband. Je totiz velmi doke zndmo, Ze p@&domi jedince o tom, Ze je pozorovan,
ovliviiuje jeho chovani. (Hewstone, Stroebe, 2006).

Nutné je rozliSeni dvou situaci pozorovatele: kid&ai situace, kde je subjekt
sam aktivnim @astnikem jako partner fipné interakce (to igdstavuje ufitou
nevyhodu) a 2. socidlni situace, kteroué¢siv¢éi mensi psychickou, ale ndmou
zaujatosti sleduje (pozoruje).

Pokud mluvime o firozeném pozorovani, znamena to, Ze je skryté arada
se v firozenych podminkéch. (Nakotrey, 2009).
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VYZKUMNA CAST

12 Pouzitd metodika

Metodou pozorovani bylo prové&ao sledovani socialnich interakdfigusnili ceské
kultury a jinych narodnich kultur. Vyzkum byl usktbén v prostedi klasického
ceskéhoitihvézdickového hotelu. Pozjl byla provedena komparace ziskanych dat.
Pozorovani jsem provéld z pozice recemi a z evaznécasti z prostoru
recepce (viz obr.6). Ta je umist v gizemi hotelu imo naproti vchodovym dwam.
Vestibul s recepci je velmi prostornou mistnos8, které po pravé stranstoupa
schodist do vysSich pater. U schodi§é kron® vytahu i vchod do hotelového sklepa a
vchod do chodby s kanceédmi, Satnami personalu a pradelnou. Z vestibulpcskeve
straré dostaneme do kancél&uchyre, do restaurace a na konci chodby do salonk
Nalevo od recepce je také spmasky kout s kesly, stolem a televizi, kde saibe host
posadit. Recepce mailgruhovy tvar, je zhotovena zéalva a samotny prostor recepce
je poreérné dost velky. Na zadni &t¢ recepce jsou lednice a prosklené vitriny

s prodavanym drobnym zbozim, nalevo jsou pak wmésklice od pokaj.

Obr.6: Recepce hotelu Slunce [8]

Hosty jsem o tom, Ze jsou z mé strany podrobovkoumani, neinformovala. Vim, Ze

metoda pozorovani je titym zpisobem omezena tim, Ze umaje pohled pouze na

»povrch chovani, ale jeji velké plus je proima tom, Ze zkoumani jedinci své chovani
negizpusobi, Zstavaji sami sebou (pokud tedy nejsou 0 procesuorpeani

informovani).
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Byla jsem si ¥doma, Ze s pozorovanymi subjekty vstupuji do irkeeaa
nemohu byt tedy schopna se $lsoustedit na proces pozorovani, nicndésem do
sveho piizkumu vzdy zahrnula jen ty osoby, se kterymi jseglabv kontaktu
opakovas, v riznych situacich od samotnéeho ubytovdegeni gjakych probléni az
po zaplaceni za sluzby. Mohla jsem si tedlatikrat prowtit spravnost svého Usudku.
Protoze jsem za recepci pétdinu ¢asu pracovala stkterou z trvale zagstnanych
recegnich hotelu, mla jsem moznost sledovat dané hosty i z pohlediawigizho
pozorovatele.

Koneiny paset pozorovanych subjekizahrnuje 3Cechi a 15 pislusniki jiné
narodnosti (3 francouzské, gmecké, 1 nizozemske, 1 Sgkeke, 1 slovenskeé, 3 ruskeé,
1 japonské a 4 kanadské). M&zchy je 17 mui a 13 Zen a mezi cizinci 9 miua 6
Zen. Pdet subjekli je pizptsoben skuinosti, Zze jsem chla zkoumat socialni
interakce jendch osob, se kterymi jsem jednala vicekrat. Staisiysnost zahraémich
hosti pro ne byla spiSe druhada, protoze, jak uz jsem uvedla, mym cilem je miatu
interakceCechi a cizindi obeci. Snazila jsem se ale proto v rdmci moznosti téspai
jejich pestry vzorek. Sémeckym a ruskymi hosty, Kiejsou sodasti tohoto vzorku,
jsem mluvila #mecky, se slovenskymiesky a s ostatnimi hosty anglicky.cRtieri
z nich gijeli do hotelu individuals, jini byli G¢astniky zajezdu. &kteri prijeli jako
turisté, jini v ramci svych pracovnich povinnosti.

VSechny osoby, které jsem pozorovala, jsem siddadpodle pohlavi do i

vékovych kategorii a vSimala jsem si nasledujiciacHik:

* vn¢jSi vzhledvelmi upraveny; pimérné upraveny; neupraveny)

» spole’enské vystupovafima vysoke; pimérné; nizké drovni)

* chovani vci personalu a ostatnim hash (velmi vsticné, pgatelské; vsicné;
odnetené, neosobni)

* dominance x submigdominantni; submisivni)

* mira asertivity(agresivita; asertivita; pasivita)

e narocnost na poskytované sluzfwysoka; pimérna; nizka)

e opatrnost(divéra; nedivéra)

» skromnost x jeSitnogskromny; jeSitny)

» spoivost(hospodarnost; rozhazayreost)

» tolerance(tolerantni; netolerantni)

* komunikativnosfvysoka; padmerna; nizka).
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U vrgjSiho vzhledu jsem nehodnotila fyzickou atraktiyitybrz celkovou upravenost
zevrejSku (oblgeni, vlasy...).

U spole€enského vystupovani jsem se z#@ila na miru slusného chovani
Vv projevu (zdraveni, &ovani, schopnost who cokoli slusg pozadat...), zdvdost a
ohleduplné chovani k druhym (muk Zenadm, mladSich osob ke starSim...), uzivani
spisovného jazyka, vulgarnich vytazvykani gi komunikaci atd.

V oblasti chovani &i personalu a ostatnim hést jsem se sousdila na
piistupnost, fivétivost, ochotu navazovat kontakty a ochotu spolcgvat.

V kategorii opatrnost mne zajimalo, jestli hosti&dtuji ¢i nedivétuji recegni a
poskytovanym sluzbam, jestli si od re&¢epnechaji poradit a zda jsou ochotfijrpout
jeji pomoc.

Co se tge skromnosti a jeSitnosti, jako jeSitnétlovéka jsem hodnotila hosta,
ktery se jevil jako domyslivy az nafoukanyginiendenci davat najevo, Ze mnohé vi
lépe, gipadre mél snahu se povySovat. Skromdpvek se naopak vyzraval ukitou
pokorou bez paeby nadazovani sebe sama, schopnosiimout vytku, upozorani na
n¢jaky nedostatek nebdipnat svou chybu.

U kategorie tolerance rozhodovalo, zda¢l mhost pochopeni vifpack
nedorozunni nebo problému, aniz by ho to evidentb&zovalo, zda byl ochoten

projevit trpglivost...
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13 Socialni interakce hosii hotelu

Hosté hotelu Slunce si mohou rezervovat pokoj osaietefonicky, faxem, e-maileri
pies odkaz Rezervace ubytovani, ktery se nachazi elowych strankach hotelu.
VétSina hosi preferuje e-mail nebo telefonicky kontakt. Origmtiadoba pijezdu hosta
(konkrétni hodina) se&Sinou domlouva jen u organizovanych zajezd

Primérna doba pobytu hastv hotelu Slunce je ¢ dni. Pro hotel Slunce jsou
velmi vyznamnymi hosty zagstnanci firem, kt# tvori podstatnowast klientely. Ti se
zpravidla zdrzi jednu, @y tfi nebo ¢tyti noci. Hosté, ktd se ubytuji za &elem
soukromé cesty, istavaji déle. Zakazniky hotelu byvaji také sporitovzahranini
i ¢eSti. Ti pak bydli v hotelu aZtrnact dni. Zidka se vyskytne host, ktery pobyva
v hotelu delSi dobu.

Ze 70 % jsou hosty hotelu Slun€esi, z 10 % pak &mci a ostatni procenta si
mezi sebe rozdi prislusSnici nejiznéjSich narodnosti — Rakusané, Chorvaté, Slovaci,
Rusové, Blorusové, Ukrajinci, Italové, Francouzi, Nizozenteglaci a mnoho dalSich.
Hotel byva nejvice obsazen na podzim a ke konai,rakjmég pak mozné fekvapiv
v [ét¢ a o prazdninach. To je @gpobeno tim, Ze n&gsgjSimi hosty jsou zagstnanci
zcela obsazeny, jindy je ubytovano jetkalik hosti.

Ackoli pracovni dny v hotelu Slunce zahrnuji cely dfida pracovni doba
recegni je dvanactihodinova, roziéna do dvou sem, ja jsem jako praktikantka
pracovala pouze v denni 8nd (od 7 hodin rano do 19 hodindex), a to od pondi do
patku.

Socialni interakce mezi hostem a regdpse dle mého nazoru zape uz ve
chvili, kdy host projde skleémymi vstupnimi dvémi. NeZ se zorientuje v prostoru a
zamii k recepci, je mozné zaznamenat celkovy vzhledoajisté miry i vySi
sebe¥domi.

Pokud host fijde osob® se Zadosti o ubytovani, nebo zatelefonuje&ugel
receni, jaky vyZaduje pokoj (pro kolik osob -étg dosglé, s jakym vybavenim,
s jakym vyhledem, ve kterém pa}, termin ubytovani, zda m&jaka zvlastni fani.
Recegni by ho n&éla seznamit s cenou za ubytovani. Pokud ji@ host vytvdenou
rezervaci a fichazi se ubytovat, recé&pi si owri, zda vSe, co vrezervaci uvedl,
souhlasi, zda se napnerozhodl zmnit rezervovany termin. Vifpad, Ze host

v rezervaci neuved| své telefonkislo, musi ho o ¢ dodat€éné¢ pozadat. Mze také
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zminit vybaveni pokoje {pstoZze na & host nemil v rezervaci specialni poZadavky,
muze znénit nazor a v fipad volné kapacity ho lze jeSubytovat jinde). Receépi si
dale vyzada od hosta @nsky ptikaz nebo cestovni pas a uvede do Knihy
ubytovanych pdebné Udaje. Jestlize je host cizinec, zapisujiyte tdaje nejprve do
Domovni knihy a po hostu je vyZadovan podpis. R&tiepe také dotazuje, jestli bude
host chodit na snidani, jestli chce na svém pokegist do provozu pevnou telefonni
linku ¢i zda ma zajem o ranni buzeni nebo vyprarvodMiZze takeé jiz v tuto chvili
hosta informovat, kde a v kolik hodin se podavajidart a Ze v den odjezdu musi
opustit pokoj i se svymid&mi do 10 hodin dopoledne. Hostu je potédan klé od
pokoje (je dobré ho upozornit, zé&i trag klice mu hrozi pokuta az 1 00&GKa je

k pokoji kratce nasirovan s poznamkou, Zeiide pouzit vytah.

Béhem pobytu hosta v hotelu s ninighazi recegni do kontaktu virznych
situacich: nap zaizuje pro ®j taxi, podavd mu informace népr¢jSiho
druhu (o turistickych zajimavostech v okoli, @zmych objektech ve &t — kde je
nalezne, popis trasy, oteviraci doba atd.), vyméddopravni spojeni, kopiruje,
rezervuje mu celosadu sluzeb mimo hotetesSi jeho pipadné stiznosti (nedostatky na
jeho pokoji, nevyhovuijici kvalita snidamtd.), prodava mu zboZzi untisé na recepci
(hosté této moznosti hajrvyuzivaji, Ize si vS8imnout, zda maji tendenci spastit ¢i
naopak), poskytuje sluzby gmarny (pouze vykup valut, nikoli jejich prodej, tzrodle
platného kurzu jsou prainény penize zahratmi meny zaceskeé)...

Pri odjezdu hosta recépi potebuje ¥dét, zda bude platit hot@vei kreditni
kartou. Zkontroluje jeho hotelovycét v ubytovacim programu agqaklada mu tento
Ucet spolén¢ s @ijmovym pokladnim dokladem. Tent@ei, gipadré fakturu, obdrzi
host v jazyce, ve kterém stgje a recegni ho u faktury i jeji hotelové kopie pozada
0 podpis. Pokud host platil kreditni kartou, ziskaaznam také musi stvrdit podpisem.

Samozejm¢ se stalo, Ze gktery host ve vySe zménych situacich reagoval
minimalreé. Predevsim v takovémifpadt jsem se snaZila s nim hadkomunikovat,
abych ho k reakciiiméla. U mnohych hostto ale nebyl problém. &iem ¢ekani na
vyiizeni jejich poZzadavkdi samotného ubytovani ¢ sami tendenci ke konverzaci.
Bézreé se stavalo, Ze se na recepci ,zastavili“ jenomhoto divodu, aniz by &co
potiebovali.

Zejména zpeatku sveho fisobeni na pozici recépi jsem si byla p jednani
s hosty ¥doma utitého handicapu ohledmmalych zkuSenosti s praci a s tim spojenou

nervozitou, ktera ¢kterym hosim mozna neunikla nebo n& memusela &at dobry
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dojem. SnaZila jsem se alégobit na hosty viicré, ochotri, aktivre, snazila jsem se
davat najevo, Ze se naénmost niize s divérou obratit a rovéZ mym cilem bylo
vyvarovat se laxniho a také podbizivého, r@upého pistupu, ktery by nebyl
piijemny hostu ani mh

Pokud jsem zminila, Ze jsem si u hiogsimala vajSiho vzhledu, bylo by dobré
uveést, Ze recami hotelu nemaji if@depsanu zadnou pracovni uniformu, ale vyZaduje se

vhodné spolk&enské obleeni.
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14 Prezentace ziskanych dat

Pro lepSi pehlednost jsou popisky tabulek oZoaény zkratkou CZ <esti hosté nebo
ZH — zahranini hosté.

14.1 Cesti hosté
Tab.1: VngjSi vzhled — muzi (CZ)

VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Velmi upraveny 1 1 1 2 1 6
Pramerné upraveny 1 2 5 1 9
Neupraveny 1 1 2
CELKEM 3 4 6 3 1 17

Z tabulky 1 vyplyva, Ze wW)Si vzhled 53 % pozorovanych mubyl hodnocen jako
pramérné upraveny, u 35 % jako velmi upraveny a pouze u%lanu#i jako

neupraveny.

Tab.2: VngjSi vzhled — Zeny (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCEN 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Velmi upraveny 3 1 1 5
Pramerné upraveny 3 1 3 1 8
Neupraveny 0
CELKEM 3 4 4 1 1 13

Z tabulky 2 vyplyva, Ze WSi vzhled Zen byl v 62 %ifpadi pramérné upraveny a
v 38 % gipadi velmi upraveny. Vzhled Zadné Zeny nebyl hodnoa&on peupraveny.

Tab.3: Spol&enské vystupovani — muzi (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 115 55 et 26-35 et 36-45 let 46-55 let 5&';‘ a|CELKEM
Na vysoké urovni 1 1 2
Primérna Urove 1 4 3 1 1 10
Na nizké Urovni 2 2 1 5
CELKEM 3 4 6 3 1 17
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Tabulka 3 ukazuje, Ze spobnské vystupovani 59 % mubylo na ptimérné urovni,
29 % na nizké arovni a 12 % muia vysoké urovni.

Tab.4: Spol&enské vystupovani — Zzeny (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 115 55 |et26-35 let 36-45 let 46-55 let 5&';‘ a|CELKEM
Na vysoké urovni 2 1 3
Primérna Urove 3 2 4 9
Na nizké Urovni 1 1
CELKEM 3 4 4 1 1 13

Tabulka 4 ukazuje, Ze sponské vystupovani 69 % Zen bylo narpérné urovni,

23 % na vysoké urovni a pouze 8 % Zen na nizkénitrov

Tab.5: Chovani Wi personélu a ostatnim hést — muzi (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Velmi vstticné, patelské 1 1 2 4
\/stricné 3 2 3 1 1 10
Odmetené, neosobni 1 2 3
CELKEM 3 4 6 3 1 17

Z tabulky 5 vyplyva, Ze chovaniwi personalu a ostatnim hést bylo u mua v ténef
59 % pipadi vstticné, ve vice nez 23 %ipadi velmi vsticné, gatelské a v tégt

18 % pipadi odneiené a neosobni.

Tab.6: Chovani Wi personélu a ostatnim hést — Zeny (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6“,|Ce; a[CELKEM
Velmi vstticné, gatelské 2 2 1 5
\/stticné 3 2 2 1 8
Odmetené, neosobni 0
CELKEM 3 4 4 1 1 13

Z tabulky 6 vyplyva, Ze v 62 %iipadi bylo hodnoceno chovani Zei& personalu a
ostatnim hosim jako vsticné a v 38 % ippadi jako velmi vskticné a patelske.
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Chovani zadné Zenyudi personalu a ostatnim hést nebylo hodnoceno jako
odnetené a neosobni.

Tab.7: Dominance x submise — muzi (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Dominantni 1 3 2 6
Submisivni 2 1 4 3 1 11
CELKEM 3 4 6 3 1 17

V tabulce 7 bylo 65 % muZhodnoceno jako submisi¥rzantiené osoby a 35 % miaz
jako dominantt zanmérené osoby.

Tab.8: Dominance x submise — Zeny (CZ2)

) VEKOVA KATEGORIE
MOPNOCEND 15 25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let >0 | &[CELKEM
Dominantni 2 2 1 5
Submisivni 3 2 2 1 8
CELKEM 3 4 4 1 1 13

V tabulce 8 bylo 62 % Zen hodnoceno jako submiéskantiené osoby a 38 % Zen jako
dominantg zangiené osoby.

Tab.9: Mira asertivity — muZzi (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE

HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”':; a[CELKEM
Agresivita 1 1 2
Asertivita 1 2 2 2 1 8
Pasivita 2 1 3 1 7
CELKEM 3 4 6 3 1 17

V tabulce 9 je uvedeno, Ze jednani 47 % tnbylo zangfeno asertivé, 41 % mua
pasivré a 12 % mui agresive.
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Tab.10: Mira asertivity — Zeny (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Agresivita 1 1
Asertivita 3 3 6
Pasivita 3 1 1 1 6
CELKEM 3 4 4 1 1 13

V tabulce 10 je uvedeno, Ze jednani 46 % Zen bgtéeno asertivéy, jednani stejného

procenta zen pasi¥ra pouze 8 % zZen agresé/n

Tab.11: Naratnost na poskytované sluzby — muzi (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Vysoka 1 3 1 5
Praimérna 1 3 3 1 8
Nizka 1 1 2 4
CELKEM 3 4 6 3 1 17

Z tabulky 11 vyplyva, Ze 47 % maznélo pramérné naroky na poskytované sluzby,

29 % ntlo vysokeé naroky a 24 % madizké naroky na poskytované sluzby.

Tab.12: Naratnost na poskytované sluzby — Zeny (CZ2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a[CELKEM
Vysoka 1 1
Pramérna 3 3 1 1 8
Nizka 3 1 4
CELKEM 3 4 4 1 1 13

Z tabulky 12 vyplyva, Ze vice nez 61 % Zeglonpramérné naroky na poskytované

sluzby, témst 31 % n¢lo nizké naroky a té#t 8 % Zen vysoké naroky na poskytované

sluzby.
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Tab.13: Opatrnost — muzi (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Duvéra 3 3 4 3 13
Nedivéra 1 2 1 4
CELKEM 3 4 6 3 1 17

V tabulce 13 je uvedeno, Ze 76 % muXélo davéru v poskytované sluzby a 24 %

muzi nedivéru v poskytované sluzby.

Tab.14: Opatrnost — Zzeny (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5?”'06; a|CELKEM
Davéra 2 3 3 1 1 10
Nedivéra 1 1 1 3
CELKEM 3 4 4 1 1 13

V tabulce 14 je uvedeno, zenwdru v poskytované sluzby #&o 77 % Zen, zatimco

nedivéru 23 % Zen.

Tab.15: Skromnost x jeSitnost — muzi (CZ2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5&':; a|CELKEM
Skromny 3 1 5 3 1 13
Jesitny 3 1 4
CELKEM 3 4 6 3 1 17

Tabulka 15 uvadi, Ze jednani 76 % mals¥lo hodnoceno jako skromné a jednani 24 %

muZi jako jesitné.

Tab.16: Skromnost x jeSitnost — Zeny (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5&':; a|CELKEM
Skromna 3 3 4 1 11
JesSitna 1 1 2
CELKEM 3 4 4 1 1 13
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Tabulka 16 uvéadi, Ze jednani 85 % Zen bylo hodnogako skromné a jednani 15 %

Zen jako jesitné.

Tab.17: Spdivost — muzi (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 115 55 |6t 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5&';: a|CELKEM
Hospodarnost 2 2 5 3 1 13
Rozhazovanost 1 2 1 4
CELKEM 3 4 6 3 1 17

V tabulce 17 vykazuje hospodarnost 76 % tnazozhazowénost 24 % mui

Tab.18: Spdivost — Zeny (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Hospodarnost 3 4 4 1 1 13
Rozhazovanost 0
CELKEM 3 4 4 1 1 13

V tabulce 18 vykazuji hospodarnost vSechny pozméwzeny, tedy 100 % z nich.

Tab.19: Tolerance — muzi (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6“,|Ceet a|CELKEM
Tolerantni 3 3 4 3 13
Netolerantni 1 2 1 4
CELKEM 3 4 6 3 1 17

V tabulce 19 byl hodnocen postoj 76 % mu@ko tolerantni a 24 % mizjako

netolerantni.

Tab.20: Tolerance — Zeny (C2)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6/il(:e(et a|CELKEM
Tolerantni 3 4 3 1 1 12
Netolerantni 1 1
CELKEM 3 4 4 1 1 13
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V tabulce 20 byl hodnocen postoj 92 % Zen jakor&mitni a pouze 8 % Zen jako

netolerantni.

Tab.21: Komunikativhost — muzi (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 le1 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5&';: a[CELKEM
Vysoka 1 1 2 4
Pramérna 2 2 2 6
Nizka 2 1 2 1 1 7
CELKEM 3 4 6 3 1 17

Podle tabulky 21 vykazovalo 41 % niuhizkou miru komunikativnosti, 35 % muz

pramérnou miru a 24 % vysokou miru komunikativnosti.

Tab.22: Komunikativnost — Zeny (CZ)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Vysoka 1 2 1 4
Pramérna 1 3 2 1 7
Nizka 2 2
CELKEM 3 4 4 1 1 13

Podle tabulky 22 vykazovalo 54 % Zenmm&rnou miru komunikativnosti, 31 % Zen

vysokou miru a 15 % nizkou miru komunikativnosti.

14.2 Zahraniéni hosté

V néasledujicich tabulkach jsou zac¢pem osob uvedeny mezinarodni zkratky istat
Znxi statni pisluSnost zkoumanych osob (F - Francie, D émicko, NL -
Nizozemsko, E - Spaisko, SK - Slovensko, RU - Rusko, J - Japonsko -&aAnada).

Tab.23: Vngjsi vzhled — muzi (ZH)

VEKOVA KATEGORIE
MOPNOCENT 1525 le1 2635 let36-45 let 46-55 let °0 11 3[CELKEM
Velmi upraveny 1(E)| 2(@I,NL) 2 (F) 5
Pramérné upraveny 1 (CA) 1(CA) 1(RU 3
Neupraveny 1 (RU 1
CELKEM 0 3 2 1 3 9
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Z tabulky 23 vyplyva, Ze ¥jSi vzhled 56 % pozorovanych mubyl hodnocen jako
velmi upraveny, u 33 % jako {mérné upraveny a pouze u 11 % niujako
neupraveny.

Tab.24: Vng¢jSi vzhled — Zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
MOPNOCENT 1525 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let °0 11 3[CELKEM
Velmi upraveny 1 (D) 1
Pramérné upraveny 1(CA)| 2 (CAR 3
Neupraveny 1 (SK) 1 (RU) 2
CELKEM 0 1 3 0 2 6

Z tabulky 24 vyplyva, ze WjSi vzhled Zen byl v 50 %ffpadi pramérné upraveny,
v 33 % gipadi neupraveny a pouze v 17 %gadi velmi upraveny.

Tab.25: Spoleenskeé vystupovani — muzi (ZH)

VEKOVA KATEGORIE
HOPNOCEND 11525 let 26-35 let| 36-45 lews-55 let >0 1 2[CFLCEM
Na vysoké urovni 1(E) 1 (NL 1(F) 3
Pramérna arove 2(CARU) 1(J) 1(CA)| 1(RU) 5
Na nizké drovni 1(F 1
CELKEM 0 3 2 1 3 9

Tabulka 25 ukazuje, Ze spddnské vystupovani 56 % mubylo na pameérné urovni,

33 % na vysoké urovni a pouze 11 % rinna nizké arovni.

Tab.26: Spol&enské vystupovani — zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 5\6”':; a[CELKEM
Na vysokeé urovni 1(CA 1 (D) 2
Pramérné droveé 1(CA) | 2 (F,SK 1 (RU) 4
Na nizké Grovni 0
CELKEM 0 1 3 0 2 6

Tabulka 26 ukazuje, Ze spodmské vystupovani 67 % Zen bylo namérné drovni,
33 % na vysoké arovni a spodnské vystupovani zadné Zeny nebylo hodnoceno
nizkou drovni.
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Tab.27: Chovani W¢i personélu a ostatnim hést — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCEN 1|5(;t25 26-35 let | 36-45 letd6-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Velmi vstricné, gatelské 1(E) 1(CA 2
Vstricné 2 (RU,CA) 1 (NL) 2 (F,RU 5
Odmefené, neosobni 1(J) 1(F 2
CELKEM 0 3 2 1 3 9

Z tabulky 27 vyplyva, Ze chovaniagi persondlu a ostatnim hést bylo u muz v 56 %
piipadi vsticné, ve 22 % ippadi velmi vsticné, gatelské a ve stejném $a péipadi
odmérené a neosobni.

Tab.28: Chovani W¢i personalu a ostatnim hést — Zeny (ZH)

VEKOVA KATEGORIE
MOPNOCEND 15 25 let26-35 let 3645 let | 46-55 leP> o {°F-(EM
Velmi vstticné, atelské 2 (CA,SK 2
Vstricné 1 (CA) 1(F) 1(D 3
Odnetené, neosobni 1(RY) 1
CELKEM 0 1 3 0 2 6

Z tabulky 28 vyplyva, Ze v 50 %ipadi bylo hodnoceno chovani Zeddv personalu a
ostatnim hosim jako vsticné, v 33 % fipadi jako velmi vsticné a patelské a pouze

v 17 % gripadi jako odngétrené a neosobni.

Tab.29: Dominance x submise — muZzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 1I59:t25 26-35 let | 36-45 le6-55 let 5\6”'2 a|CELKEM
Dominantni 1) 1(CA 1(F 3
Submisivni 3 (E,RU,CA) 1 (NL) 2 (F,RU 6
CELKEM 0 3 2 1 3 9

muZAi jako dominant#é zantiené osoby.
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Tab.30: Dominance x submise — Zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let | 36-45 let46-55 let 5\6”,?; a|CELKEM
Dominantni 1(CA) | 2 (F,SK) 1 (RU) 4
Submisivni 1 (CA) 1 (D)
CELKEM 0 1 3 0 2 6

V tabulce 30 bylo 67 % Zen hodnoceno jako dominamameiené osoby a 33 % Zen

jako submisive zanttené osoby.

Tab.31: Mira asertivity — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCEN 15-25 let 26-35 let| 36-45 let46-55 let 5\6/il(:e(et a|CELKEM
Agresivita 0
Asertivita 2(E,CA)l 1(NL) 1(CA)| 1 5
Pasivita 1 (RU) 1) 2(F,RU) 4
CELKEM 0 3 2 1 3 9

V tabulce 31 je uvedeno, Ze jednani 56 % inbylo zangteno asertivé, 44 % mui

7~ 7z

pasivré a jednani Zzddného muze nebylo 2&mo agresiva

Tab.32: Mira asertivity — Zeny (ZH)

VEKOVA KATEGORIE
HOPNOCEND 11525 let26-35 et 36-45 let | 46-65 1P 1 1°FHM
Agresivita 0
Asertivita 1(CA)| 3 (F,SK,CA 1 (D) 5
Pasivita 1(RU 1
CELKEM 0 1 3 0 2 6

V tabulce 32 je uvedeno, Ze jednani 83 % Zen bgiaiEeno asertivé, jednani pouze

17 % Zen pasivha jednani zadné Zeny nebylo zgiemo agresivé

Tab.33: Naratnost na poskytované sluzby — muzi (ZH)

' VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENT 115 55 et 26-35 let| 36-45 le146-55 let 5&';;& CELKEM
Vysoka 2(ERU) 1(NL) 1(CA) 2(FRY) 6
Primirna 1(CA) | 1)) 1 (F) 3
Nizka 0
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VEKOVA KATEGORIE

HODNOCENI 115 55 161 26-35 let | 36-45 1646-55 let 5?”';;"" CELKEM

CELKEM 0 3 2 1 3 9

Z tabulky 33 vyplyva, Zze 67 % mtinélo vysoké naroky na poskytované sluzby, 33 %

melo pramérné naroky a zadny muz néhmizké naroky na poskytované sluzby.

Tab.34: Naraznost na poskytované sluzby — Zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let | 36-45 let46-55 let 5&';‘& CELKEM
Vysoka 1 (SK) 1
Prim&rna 1(CA) | 2 (F,CA 1 (D) 4
Nizka 1 (RU) 1
CELKEM 0 1 3 0 2 6

Z tabulky 34 vyplyva, Ze té#h 67 % Zen rlo pramérné naroky na poskytované sluzby
aténtt 17 % Zen pak #lo vysoké nebo nizké naroky na poskytované sluzby.

Tab.35: Opatrnost — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 1I5e-t25 26-35 let | 36-45 led6-55 let SSI,I(S; a |CELKEM
Duvéra 2(E,CA)] 1(NL)| 1(CA) 3(FFRY) 7
Nedivéra 1 (RU) 1) 2
CELKEM 0 3 2 1 3 9

V tabulce 35 je uvedeno, Zze 78 % muXélo davéru v poskytované sluzby a 22 %

muAi nedivéru v poskytované sluzby.

Tab.36: Opatrnost — Zzeny (ZH)

, VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 115 o5 et 26-35 let  36-45 let | 46-55 |e?€|,'§;"CELKEM
Divéra 1(CA) | 3 (F.SK.CA 1(RU)| 5
Nedivéra 1 (D)
CELKEM 0 1 3 0 2

V tabulce 36 je uvedeno, Zeiwdru v poskytované sluzby ¢o 83 % Zen, zatimco

nedivéru 17 % zen.
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Tab.37: Skromnost x jeSitnost — muzi (ZH)

' VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENT 115 55 et 26-35 let| 36-45 le146-55 let 5&';;& CELKEM
Skromny 2 (RU,CA)2 (J,NL) 2(FRU| 6
Jesitny 1 (E) 1(CA) 1(F) 3
CELKEM 0 3 2 1 3 9

Tabulka 37 uvadi, Ze jednani 67 % rdw¥lo hodnoceno jako skromné a jednani 33 %

muZi jako jesitné.

Tab.38: Skromnost x jeSitnost — Zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 let 26-35 let| 36-45 let46-55 let 5&';‘& CELKEM
Skromna 1(CA) 2 (F,CA) 2 (D,RU 5
Jesitna 1 (SK) 1
CELKEM 0 1 3 0 2 6

Tabulka 38 uvédi, Ze jednani 83 % Zen bylo hodnogako skromné a jednani 17 %

Zen jako jesitné.

Tab.39: Spdivost — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 26-35 let | 36-45 1646-55 let 56,Iet a |CELKEM
let vice
Hospodarnost 2 (CARUR (J,NL)| 1 (CA) |3 (F,F,RU 8
Rozhazovanost 1(E) 1
CELKEM 0 3 2 1 3 9
V tabulce 39 vykazuje hospodarnost 89 % tnazozhazowénost 11 % mui
Tab.40: Spaivost — Zeny (ZH)
VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 15-25 26-35 et | 36-45 let 46-55 56,Iet a|CELKEM
let let vice
Hospodarnost 1(CA)| 3 (F,SK,CA) 2 (D,RU 6
Rozhazovanost 0
CELKEM 0 1 3 2 6

V tabulce 40 vykazuji hospodarnost vSechny pozaréveny, tedy 100 % z nich.
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Tab.41: Tolerance — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 1|5(;t25 26-35 let | 36-45 let46-55 let SSilc?et a |CELKEM
Tolerantni 3 (E,RU,CA)1(NL) | 1(CA) 3 (F,F,RU 8
Netolerantni 1) 1
CELKEM 0 3 2 1 3 9

V tabulce 41 byl hodnocen postoj 89 % mu@ko tolerantni a 11 % mizjako
netolerantni.

Tab.42: Tolerance — Zeny (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 1|5(;t25 26-35 let 36-45 let 4|6(;t55 5\6/il(:e(et a|CELKEM
Tolerantni 1(CA) | 3(F,SK,CA) 2 (D,RU 6
Netolerantni
CELKEM 0 1 3 0 2 6

V tabulce 42 byl hodnocen postoj vSech pozorovarigrhjako tolerantni.

Tab.43: Komunikativhost — muzi (ZH)

) VEKOVA KATEGORIE
HODNOCENI 1|5ét25 26-35 let | 36-45 let46-55 let Sgl,'fga CELKEM
Vysoka 1(NL)| 1(CA) 2
Pramerné 2 (E,RV) 1) 3
Nizka 1 (CA) 3(FFRY 4
CELKEM 0 3 2 1 3 9

Podle tabulky 43 vykazovalo vice nez 44 % fthuaizkou miru komunikativnosti, vice

nez 33 % mu& pramérnou miru a vice nez 22 % vysokou miru komunikaistn

Tab.44: Komunikativnost — Zeny (ZH)

' VEKOVA KATEGORIE

HODNOCENT 115 55 et 26-35 let| 36-45 Ie146-55 let 5&';;& CELKEM
Vysoka 1(CA) | 1(SK) 2
Primirna 2 (F,CA 2(D,RU| 4
Nizka 0
CELKEM 0 1 3 0 2 6
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Podle tabulky 44 vykazovalo 67 % Zemm&rnou miru komunikativnosti, 33 % Zen
vysokou miru komunikativnosti. U Zadné Zeny nebylodnocena mira

komunikativnosti jako nizka.
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15 Komparace ziskanych dat ¢esti x zahran&ni hosté)

Tab.45: Komparace — WjSi vzhled

, CESTi HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Velmi upraveny 11 6
Pramérné upraveny 17 6
Neupraveny 2 3
CELKEM 30 15

Z tabulky 45 vyplyva, Ze vzhleteskych host byl negasgji hodnocen jako gmérné
upraveny (téré 57 %). Jako velmi upraveny byl hodnocen v&B8v¥ % ipadi a jako
neupraveny v tegi 7 % gipadi.

Vzhled zahrarinich host byl shod® hodnocen jako velmi upraveny a

pramérné upraveny ve 40 %ifpadi a jako neupraveny ve 20 %ipad.

Tab.46: Komparace — spatenské vystupovani

HODNOCENI

CESTI HOSTE
(MUZI + ZENY)

ZAHRANI CNi HOSTE
(MUZI + ZENY)

Na vysoké urovni 5 5
Primérné Urove 19 9

Na nizké drovni 6 1
CELKEM 30 15

Podle tabulky 46 vykazovalo 63 % echi primérnou Uroveés spol&enského

vystupovani, 20 % echi vykazovalo spokenské vystupovani na nizké trovni a 17 %

na vysoké darovni.

Spole&enské vystupovani zahranich hosi mélo pramérnou Urové u 60 %

Z nich, vysokou uroveu 33 % a nizkou Uroviepouze u 7 % z nich.

Tab.47: Komparace — chovaniwi personalu a ostatnim hést

HODNOCENI

CESTI HOSTE
(MUZI + ZENY)

ZAHRANI CNi HOSTE
(MUZI + ZENY)

Velmi vstticné, atelské 9 4
Vstiicné 18 8
Odmsiené, neosobni 3 3
CELKEM 30 15

Tabulka 47 uvadi, Ze 60 #eskych host se chovalo i personélu a ostatnim hast

vstiicne, 30 % velmi vaticrg, pratelsky a 10 % odgiierg, neosoba.
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Ze zahraninich host se chovalo i personalu a ostatnim hést 53 % osob

vstiicng, 27 % velmi vaticrg, pratelsky, 20 % odgterg, neosoba.

Tab.48: Komparace — dominance x submise

. CESTIi HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Dominantni 11 7
Submisivni 19 8
CELKEM 30 15

Podle tabulky 48 se 63 %eskych host projevovalo submisivh a 37 % z nich

dominants.

U zahrantnich host byla submise (53 %) a dominance (47 %) velmi

vyrovnana.
Tab.49: Komparace — mira asertivity
, CESTI HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Agresivita 3 0
Asertivita 14 10
Pasivita 13 5
CELKEM 30 15

Tabulka 49 ukazuje, Ze chovani 47&skych host bylo hodnoceno jako asertivni,

43 % jako pasivni a 10 % jako agresivni.

U zahraninich hosi bylo v 67 % pipadi hodnoceno jejich chovani jako

asertivni a v 33 %ifjpadi jako pasivni.

Tab.50: Komparace — natmost na poskytované sluzby

; CESTI HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Vysoka 6 7
Primérna 16 7
Nizka 8 1
CELKEM 30 15

Z tabulky 50 vyplyva, Ze 53 %6echi mglo pramérné naroky na poskytované sluzby,

27 % nizké naroky a 20 @echi vysoké naroky na sluzby.
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Vysokou a pitmérnou narénost na sluzby vykazovalo shadméemsi

zahranénich hosl a necelych 7 % pak nizkou nénost na sluzby.

Tab.51: Komparace — opatrnost

; CESTIi HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Duvéra 23 12
Nedivéra 7 3
CELKEM 30 15

V tabulce 51 vykazalo 77 %eskych host diavéru a 23 % nedlvéru ve sluzby.
U zahrantnich hosi vykazalo divéru ve sluzby 80 % osob a nedru

osob.
Tab.52: Komparace — skromnost x jeSitnost
, CESTI HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Skromnost 24 11
Jesitnost 6 4
CELKEM 30 15

V tabulce 52 je uvedeno, Ze jednani 8@é&skych host bylo hodnoceno jako skromné

a 20 % host jako jeSitné.

Jednani zahragnich hosi bylo ze 73 % hodnoceno jako skromné a ze 27 %

jako jesitné.

Tab.53: Komparace — sgivost

, CESTI HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCEN (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Hospodarnost 26 14
Rozhazovanost 4 1
CELKEM 30 15

Podle tabulky 53 vykazuje hospodarnost 8%&skych host a rozhazowénost 13 %

Z nich.

93 % zahranrginich host vykazuje hospodarnost a 7 % rozhazowest.
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Tab.54: Komparace — tolerance

, CESTI HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCENI (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Tolerantni 25 14
Netolerantni 5 1
CELKEM 30 15

Podle tabulky 54 byl projev 83 %echi hodnocen jako tolerantni a 17 % jako

netolerantni.

Projev 93 % host ze zahrawi byl hodnocen jako tolerantni a 7 % jako

netolerantni.

Tab.55: Komparace — komunikativnost

; CESTIi HOSTE ZAHRANI CNi HOSTE
HODNOCEN (MUZI + ZENY) (MUZI + ZENY)
Vysoka 8 4
Primérna 13 7
Nizka 9 4
CELKEM 30 15

Tabulka 55 uvadi, Ze 43 %eskych host vykazovalo piimérnou komunikativnost,
30 %

komunikativnost.

nizkou komunikativnost a 27 %eskych hosi vykazovalo vysokou

Témet 47 % zahragnich host vykazalo pimérnou komunikativnost a sho&n

témet 27 % hosi nizkou a vysokou komunikativnost.
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16 Zavér

Ve své bakali&ké praci zagiené na sociélni interakce hbgtotelu jsem s vyuzitim
metody pozorovani provedla t@kum interakci 45 osob (30echi a 15 cizing).

U kazdého hosta jsem hodnotila jehajghvzhled, spolgenské vystupovani, chovani
vici personalu a ostatnim hést, dominanci x submisi, miru asertivity, némost na
poskytované sluzby, opatrnost, skromnost x jeSifncspdivost, toleranci a
komunikativnost.

Na zaklad ziskanych ud&j a jejich vzajemné komparace (kap. 14 a 15) mohu
fici, Zze projev pozorovanychteskych a zahratmich host vykazoval rozdily.
Nejvyrazw@jSi rozdily mezi nimi byly v nara’nosti na poskytované sluzby a veni
asertivity

Zahranéni hosté nili ¢astji vysoké naroky na poskytované sluzby nesti
Cesi a u zadného z nich se neprojevil sklon k agnésiu jednani. Asertiviisi byly
cizinky nezZ cizinciCesti hosté byli vice pasivni nez ti zahaii

VeEtSi rozdily pak byly jest zaznamenany v oblasti &g8iho vzhledu a
spole&enského vystupovani.

Praimérné upraveny zewjSek byl pozorovarasgji u ¢eskych host. Zahranéni
hosté byli¢astji nez Cesi hodnoceni jako neupraveni. Velmi upraveny &bl
patrrgjSi u cizind nez u cizinek. Vysoka uroitespole€enského vystupovani byla
vyrazrejSi u zahraninich host.

Ze vzajemné komparace také vySli zahtahi hosté jako toleran¥si,
dominantrjSi a odngiergjSi nez¢esti hosté.

Nejmensi rozdily mezi ¢mito dwma skupinami hoét byly v mire
komunikativnosti a v projevu opatrnosti.

Z vySe uvedenych tabulek lze sarfga¢ vycist rozdily mezi pohlavimi,
z nichZz rgkteré byly jiz uvedeny, a ro¥# rozdily mezi hosty téhoZ pohlavi, ale jiné
narodnosti.

Cesti muzi byli vyrazgi méns komunikativni, naréngjsi na sluzby a vykazali
nizkou drové spole&enského vystupovariasgji nez ¢eské Zeny. Cizinky zase byly
podstati dominantgjSi nez cizinci.
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Cizinky byly oproti ¢eskym Zenam ve vSechtipadech hodnoceny jako
tolerantni. Zajimava je také shoda m&skymi a zahratnimi hosty (Zenami) v oblasti
spdivosti: vdechny pozorovar@esky i cizinky vykazaly sklon k hospodarnosti.

Co se tge pislusniki jednotlivych narodnosti a projeéw jejich socialnich
interakcich, v kategorii spalenského vystupovani se odliSoval jako jediny zakirdn
host Francouz (nizk& dro¥e v nar@nosti na poskytované sluzby Ruska (nizk&
naranost na sluzby), ve sfigosti Spasl (rozhazovénost) a v opatrnosti Japonec
(netolerance).

Cil této prace byl dle mého nazoru sfina prace navic prokazala existenci
rozdili v sociélnich interakcich hdstz Ceské republiky a ze zahra&hi Lidem
pusobicim v oboru hotelnictvi dava moje prace k diggdadu informaci, které mohou

vyuZzit ve swj prospech a které jim mohou pomoci naplinitekavani svych Kliert
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