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Abstrakt

Prace se veénuje problematice Cesko-arabskych interakei z pohledu ceskych rodilych mluvéich, konkrétné analyze
interakei v pracovni komunikacni doméné. Prace struéné seznamuje se situaci arabské komunity v Teplicich a se
specifickymi podminkami vztahujicimi se k pfitomnosti arabskych klientt v Laznich Teplice. Prace aplikuje teorii
jazykového managementu a zaméfuje se tak na konkrétni interakce jako zdroje jazykovych problémii. Objektem
empirického vyzkumu jsou interakce mezi ¢eskymi zaméstnanci firmy A a jejich arabskymi komunikaénimi partnery.
Prostfednictvim interakéniho interview jsou na roviné jazykové, komunikacni a sociokulturni analyzovany jednotlivé
faze jazykového managementu. Cilem prace je poskytnout autenticky obraz interkulturnich interakci a identifikovat
realné problémy, které jejich ucastnici fesi. Analyza dat ukazala, ze Cesti rodili mluvci na zakladée aplikace kontaktovych
norem projevovali véts§i miru tolerance k odliSnostem v piipadé hodnoceni jazykovych odchylek a plani Gprav téchto
odchylek. Pii hodnoceni a utvareni pland vztazenych k jevim komunikaéni a sociokulturni povahy naopak vychazeli
znorem internich, coz vedlo k pofetnym negativnim hodnocenim a pifedev§im k nulovym planim uprav. Prace

poukazuje rovnéz na vyhody a omezeni plynouci z aplikace zvoleného teoretického ramce a vyzkumné metody.

Klicova slova
interakce, interak¢ni interview, jazykovy management, kontaktova norma, interni norma, jazykovy problém, interkulturni

komunikace, arabska komunita.

Abstract:

The thesis deals with Czech-Arab interactions from the perspective of Czech native speakers, namely with the analysis
within the work communication domain. It briefly introduces the situation of the Arab community in Teplice and the
specific conditions related to the presence of Arab clients in Teplice Spa. The thesis applies the Language Management
Theory which focuses on real interactions as sources of language problems. Interactions between employees of company
A and their Arabic communication partners are the objects of the empirical research. Through interaction interviews the
stages of language management process are analysed on the language, communication and sociocultural level. The aim
of the study is to provide an authentic picture of intercultural interactions and to identify the real problems which the
participants solve. Data analysis revealed that Czech native speakers showed a greater degree of tolerance for language
deviations and adjustment designs which was due to the application of contact norms. When evaluating and creating
plans on the communication and sociocultural level the Czech native speakers applied internal norms which resulted in
numerous negative evaluations and mostly zero adjustment designs. The thesis points to the advantages and limitations

resulting from the application of chosen theoretical framework and research method.

Keywords:
interaction, intercation interview, language management, contact norms, internal norms, language problem, intercultural

communication, Arab community.
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Mapa 1 — Arabské staty Blizkého vychodu a severni Afriky



Uvod

Tato disertacni prace se zabyva problematikou cCesko-arabskych interakci z perspektivy
ceskych rodilych mluvcich. Empiricky vyzkum zasazeny do severoCeského mésta Teplice volné
navazuje na moji diplomovou praci Arabska komunita v Cesku z hlediska interkulturni komunikace
(Kantarova 2004), ktera prostrednictvim polostrukturovanych interview zkoumala problémy cesko-
arabské¢ interkulturni komunikace z pohledu arabskych, resp. syrskych mluvcich.

Vybér problematiky byl motivovan predevSim osobnimi faktory, jelikoz se v ¢esko-arabském
prostiedi pohybuji cely zivot, vzajemné vztahy mezi ¢eskou majoritni spolecnosti a arabskou
,komunitou* a postoje k sobé navzajem byly vzdy ve stiedu mého odborné¢ho zajmu. Nicméné na
rozdil od pfistupu zvoleného v diplomové préci (ktera se opird o vypoveédi generalizujici obvyklé
komunikaéni chovani arabskych respondentii v interakci s Cechy), zaméfuji tento vyzkum na
analyzu konkrétnich €esko-arabskych interakci, k cemuz vyuzivdm metodu interakéniho interview
(Neustupny 2003). Vychodiskem mého pfistupu je teze teorie jazykového managementu, kterd m,;.
fikd, Ze vSechny jazykové problémy maji ptivod vredlnych interakcich (Neustupny 2003:126).
Zajimaji m& tedy jazykové' problémy, se kterymi se ¢esti mluvéi setkavaji a které fesi pii interakci

s Araby.

! Pojeti jazykového problému vysvétluje Neustupny (2003:142), ve shodé s nim vztahujeme tento pojem k obtizim
vychazejicim i z jinych jazykovych funkci, nez je funkce dorozumivaci. Z tohoto hlediska jsou objektem analyzy Siroce
pojaté interakcni problémy (komunikacni, sociokulturni).



K zaméfeni na realné interakce mé vedla predevsim skutecnost, Zze v souc¢asném diskursu o
Arabech prevazuje chapani a zobrazovani euroamerickych a arabskych, resp. muslimskych vztaht,
vazeb, systému hodnot, souboru mysleni, zivotniho stylu, viry apod. v riznych obménach na pozadi
konceptu o stfetu civilizaci (Huntington 2007), piip. hrozby islamského terorismu (blize o tom viz
Kropacek 1999%). Tyto teoretické a filozofické modely v podstaté piedpokladaji existenci
systémového antagonismu mezi témito dvéma kulturami, toto chdpani je navic historicky pomérné
stabilni (David-Jalbert 2008). Pomineme-li schemati¢nost a neexaktnost oznaceni euroamerickd a
arabska kultura, spolec¢nost, civilizace apod. pfivadi nés tento koncept k poloZeni zasadnich otézek.
Jsou-li tyto civilizace ve své podstaté naprosto protichiidné, jaké jsou nasledky tohoto antagonismu
pro realnou interakci mezi predstaviteli téchto spolecnosti? ProtoZe jsou to pravé jednotlivei, kdo
spolu hovofi, nikoliv kultury ¢i civilizace (Scollon 2001:138). Jakym zptisobem je mozné porozumeét
si s nékym, kdo ma nejen odliSnou mentalitu, viru, systém hodnot a Zivotni styl, ale je navic
v disledku zminénych diskursnich prezentaci podvédomé vnimén jako potencidlné nebezpecny?
,,Dnesni muslimska pritomnost v Evropé predstavuje novou inkulturacni vyzvu: naucit se Zit
v liberdlnim pluralitnim prostredi v duchu prijimané i prokazované tolerance a ucty. Takové
rozhodnuti se muze oprit o nejsvétlejsi stranky islamskych kulturnich dejin i o Koradn, ktery prece
stvrzuje pluralitu a vybizi k soutéZivosti v dobru (5:48). (Kropéacek 1999:50)

S ohledem na skute¢nost, Ze pochazim z ¢esko-arabského rodinného prostiedi, a jsem tudiz
schopna reflektovat ¢eskou 1 arabskou perspektivu, rozhodla jsem se zohlednit ob¢ tyto perspektivy i
pii analyze ziskanych dat. Perspektiva ¢eského mluvéiho nicméné ziistdva dominantni, arabsky uhel
pohledu pak plni funkci sekundarni (dopliujici, vysvétlujici apod.). K zaméfeni na perspektivu
c¢eského mluvéiho meé vedla 1 skutecnost, ze vétSina podobnych vyzkumi vychazi spiSe z uhlu
pohledu ,,cizince* (takto jsem postupovala i ve zminéné diplomové praci). Je to opét tento cizinec,
kdo si v8§ima odliSnosti v (pro ného) nové spolecnosti, kultuie a kdo se s témito odchylkami musi
v interakénim procesu néjakym zplsobem vyrovnat. Tento pfistup byl zvolen 1 v analyze
interakénich problémt, se kterymi se setkavaji japonsti studenti v Praze (Neustupny 2003). Zaujala
mé praveé opacna perspektiva, pro niz Teplice pfedstavuji idedlni prostiedi: ¢eSti mluvci jsou ve svém
domécim jazykovém, komunikacnim a sociokulturnim prostfedi denné¢ konfrontovani s arabskou
pfitomnosti (o tom déle viz Kap.2.). A protoZe se nejednd pouze o nékolik izolovanych jedincii ¢i
malou komunitu ¢itajici n€kolik desitek ¢lenil (jak tomu byva v jinych ¢eskych okresnich méstech),

vznika tak situace zajimava z hlediska jazykového, komunikacniho i sociokulturniho.

2 MedidIné haojné pretrasané chmurné predpovédi o nebezpeci hrozicim Evropé z jejiho muslimského sousedstvi nemaji
politicky, hospoddrsky ani vojensky redlny zdklad. Vaznym divodem k zamysleni vSak miZe byt demografickd vyzva,
kterou muslimské zemé skutecné predstavuji. S. Huntington ji cilené zabudoval do své vlivné teze o hrozicim Stretu
civilizaci .“ (Kropacek 1999: 48)
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V této praci si kladu nésledujici vyzkumné otazky:

1) Jaky je charakter zkoumanych cCesko-arabskych interakei z hlediska teorie jazykového
managementu? (Jernudd-Neustupny 1987, Neustupny 1994)
2) Jakych skutecnosti si v§imaji ¢esti mluvci v interakei s Araby?

3) Jaky je charakter téchto povSimnuti a jak tato povSimnuti ¢esti mluvci dale manazuji?

Zodpovézenim téchto otazek jisté nepiedlozim zavéry, které by problematiku ¢esko-arabskych
interakci pln€ vycCerpaly. K tomu by ostatné nedostacoval ani rozsah této prace. SnaZim se nicméné
toto téma v Ceském odborném diskursu oteviit na ptikladu jedné komunikacni domény a tou je
pracovni komunikace, resp. interkulturni interakce v pracovnim prostfedi. Nékolikaleté pracovni
pusobeni v Teplicich mi umoznilo pohybovat se v prostfedi ¢esko-arabskych interakci, podrobné
danou problematiku sledovat a na zdklad¢ tohoto zucastnéného pozorovani stanovit vySe uvedené
vyzkumné otazky.

Vzhledem k tematickému zaméfeni a cilim této prace se nevénuji odbornym textim
s kulturné-historickou problematikou ani textim, které predstavuji viibec nejrozsahlejSi oblast
reflektujici arabskou piitomnost v Ceské republice a tou je oblast medialni produkce. Medialni obraz
Arabi, medialni kauzy ¢i projekty neziskovych organizaci zaméfenych na cizince (problematika
integrace, vyuka Ceského jazyka pro cizince, multikulturni vzdélavani, multikulturni oSetfovatelstvi
apod.) predstavuji velmi rozsdhlou problematiku, které by bylo vhodné vénovat samostatné
zpracovéni3.

Kapitola 1 ptiblizuje kulturné historické podminky cesko-arabského souziti v Teplicich, resp.
formovani arabské (pfevazn€) muslimské komunity v tomto severoCeském meésté (Kap.1.1.).
Nasleduje podrobné sezndmeni s Sirokym okruhem specifickych podminek vztahujicich se k
rovnéz struéné seznameni s konkrétnimi kroky organizovaného jazykové managementu této
obchodni spole¢nosti ve zkoumaném obdobi let 2006-2011.

Kapitola 2 ptedstavuje teoreticky ramec prace. V prvni podkapitole (2.1) vymezuji predmét
interkulturni komunikace a podrobnéji se zabyvdm pojmem kultura z pohledu interakéni
sociolingvistiky. Na ziklad¢ identifikace kulturnich jevi majicich podstatny vliv na charakter
komunikace, se dale vénuji struktufe muslimské identity a jeji roli v interakénim procesu.

V sekci 2.2 prezentuji zakladni teze teorie jazykového managementu (Jernudd-Neustupny 1987),

znichz jsem vychazela pii koncipovani této prace. Soucasti této kapitoly je rovnéz definovani

3 Odbornym tituldm zabyvajicim se kulturné-historickou problematikou a ¢astecné rovnéz medidlni produkci jsem se
vénovala ve zminéné diplomové praci (Kantarova 2004).
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klicovych pojmii: kontaktova/ interni situace, kontaktova/interni norma. Nasleduje podkapitola 2.3
vénovana zakladni charakteristice aplikované vyzkumné metody, interakéniho interview (Neustupny
2003) s prihlédnutim k omezenim, kterd jsem zaznamenala v souvislosti s aplikaci této metody
v pribéhu vyzkumu. V této kapitole rovnéz predkladdm stru¢nou charakteristiku dosavadnich
vyzkumti tykajicich se jazykovych, komunikac¢nich a sociokulturnich aspektti cesko-arabskych
kontakt. Zaméiuji se predevsim na metody aplikované v téchto vyzkumech a sleduji, do jaké miry
jejich autofi analyzovali data z redlnych ¢esko-arabskych interakci.

Kapitola 3 pfinasi analyzu empirickych dat. Po prezentaci zdkladnich udaji o charakteru dat a
metodologii (3.1) jsou ziskana data nejprve analyzovana z hlediska etnometodologické konverza¢ni
analyzy (3.2) (Sacks 1992). Cilem této dil¢i analyzy je identifikovat postupy a strategie, s jejichz
pomoci vyzkumnik naviguje, resp. presmerovava respondenty v okamziku, kdy se odchyli od
pozadované naracni perspektivy (napt. smérem k verbalizaci obecnych subjektivnich postojit).
Sleduji tedy, jakym zplisobem jsou respondenti vedeni k vypovedim o konkrétnich Cesko-arabskych
interakcich. Nejrozsahlejsi ¢asti empirického vyzkumu je Kap. 3.3, ktera ptedstavuje vysledky
analyzy jednotlivych fazi jazykového managementu. Zvolenou metodou vyzkumu je interakéni
interview, o némz bylo pojednano v teoretické Casti prace. Nejprve analyzuji rizné formy
povSimnuti (3.3.1), kterd cesti mluvéi ucinili v pribéhu interakéniho procesu. PovSimnuté
skutecnosti pak spolu s jejich riiznym hodnocenim, resp. nehodnocenim sleduji na rovin¢ jazykové
(3.3.1.1.), komunikacni (3.3.1.2.) a sociokulturni (3.3.1.3.). Poté pfistupuji k analyze dalSich dvou
fazi managementového procesu — designu Uprav a implementaci (3.3.2.). Pomérné velky prostor je
vénovan nulovym Upravam, které v datech ptrevazuji nad realizovanymi tpravami. Z tohoto divodu
se pokousim vysvétlit 1 jejich pravdépodobnou motivaci. Implementované upravy jsou pak opét
analyzovany na roviné jazykové (3.3.2.1.), komunikacni (3.3.2.2.) a sociokulturni (3.3.2.3.).

Kapitola 4 shrnuje vysledky vyzkumu a predklada dal$i moznosti studia problematiky ¢esko-
arabskych interakci.

Nezbyva nez podckovat lidem, bez jejichz pomoci a podpory by tato prace nevznikla. Na
prvnim misté dekuji doc. PhDr. Jifimu Nekvapilovi za cenné rady a pfipominky, které mi ochotné
poskytoval v pribéhu vzniku této prace. Podékovani patii rovnéz vS§em mym respondentim, kteti mi
vénovali svilj Cas a trpélivé odpovidali na mé otdzky. D¢kuji také ftediteli firmy A panu
Ing. Suleimanovi Kantarovi za moznost realizovat tento vyzkum. V neposledni fad¢ d&kuji své

rodin€ za trpélivost a podporu.
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1 Kulturné historicky kontext — Teplice

1.1 Komunita Arabi v Teplicich, jeji charakter a formovani

Tento vyzkum Cesko-arabskych interakci je situovan do severoceského mésta Teplice. Lazné
Teplice v Cechach navitévuje od za¢atku devadesatych let vysoky podet hostii z arabskych zemi,
predevsim z Kuvajtu, Saudské Arabie, Spojenych Arabskych Emiratli, Bahrajnu, Kataru a z Libye.
Podle dostupnych udaji navstévovalo v obdobi 2006-2011 Teplice kazdoro¢né prumérné 5-10 000
Arabii, coz pro 52 tisicové mésto neni zanedbatelny polet. Pacienty vétsinou doprovazi §iroké
piibuzenstvo, véetné déti, pfitomnost arabského etnika tak vyrazné ovlivnila atmosféru zivota
v ulicich mésta. Vzajemné souziti dalo rovnéz vznik novému diskursu. Na jedné strané je zde rovina
béZznych kazdodennich kontakti at’ uZz v samotnych laznich, v obchodech ¢i v dalSich oblastech
sluzeb (pijcovani aut, transport, pronajem bytu, restaurace atd.). Vysledky problémi této roviny se
pak promitaji do roviny dalsi, kterou je reflektovani arabské pfitomnosti v mistnich médiich, tedy

obraz Arabi v teplickém tisku, resp. v tisku Usteckého kraje (Kantarova 2006).

Obr. 1.: Muslimskeé Zeny obleCené tak, jak je bézné vidét v Teplicich.

* Udaj firmy A zahrnuje arabské pacienty a jejich doprovodné osoby. Arabové tvorili ve sledovaném obdobi 2006-2011
10-15% veskeré zahrani¢ni klientely teplickych lazni. Jejich pocet v soucasnosti (2011/2012) prudce klesé a je ziejmé, ze
Lazné se zacinaji zaméfovat na jiné narodnostni skupiny zahrani¢nich klientt (pfedev§sim na Némce a Rusy).
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Arabové v Teplicich netvofi ucelenou komunitu. Mizeme zde vyclenit dvé skupiny Arabi,
z nichz jedni jsou ti, ktefi v Teplicich trvale ziji, druhou skupinou jsou pak lazensti hosté, jejichz
pobyt v Teplicich je casové omezeny délkou jejich 1éCebného programu. Primérna doba pobytu
arabského klienta v teplickych ladznich je 6 tydnt, pfi¢emz zde ale najdeme i klienty, ktefi ziistavaji
nékolik mésictl, a rovnéz takové, kteti ptijedou na n¢kolika denni relaxa¢né-I1écebny pobyt.

Narodnostni slozeni Arabtl v ramcei téchto dvou skupin je rovnéz odlisné. ,,Mistni*“ Arabové,
pochazeji predevsim z Irdku, Syrie, Palestiny, Libanonu, Jemenu, z Tuniska, Libye a z Alzirska.
Jejich ptitomnost v Teplicich, resp. v Ceské republice je disledkem né&kolika historickych
imigracnich vIn. Jednak jsou to cizinci, ktefi v 60.-80.letech 20. stol. studovali na ¢eskoslovenskych
vysokych $kolach, nali si zde poté zaméstnani, zaloZili rodiny a trvale se na uzemi CR usadili.
Tento model se tykal predev§im studentli ze zemi, které¢ mély s tehdejSim komunistickym reZzimem
mezistatni stipendijni dohody (Irédk, Syrie, Libanon, Jordansko, Egypt). Pocet téchto studentii po roce
1989 klesl (Kantarova 2004). 90. Iéta pak byla ve znameni pracovni imigrace (2. vlna arabskeé
migrace). Arabové (muzi) ¢asto s niz§im vzdélanim pfedevsim ze Severni Afriky pfichazeli na ceské
uzemi za ucelem okamzitého zisku, mnoho z nich s kratkodobymi cili. V disledku téchto dvou
hlavnich ptistéhovaleckych vin ziji v Teplicich jednak arabsti I€kafi, inZenyti, piekladatelé, jednak 1
drobni obchodnici, podnikatel¢, fidi¢i, ¢iSnici a kuchafi. Jejich pracovni zaméfeni je v rizné mife
propojeno praveé s arabskymi lazenskymi hosty (jejich ¢innost ma tak podobu servisu, napt. taxi
sluzby, restaurace, piekladatelstvi, obchody). Ti pochazeji nejcastéji ze zemi Perského zalivu, tedy z
Kuvajtu, Saudské Arabie, SAE, Kataru a Bahrajnu. Tito turisté (na rozdil od ,mistnich® Arabu)
neciti potiebu se ¢eskému prostiedi nijak ptizptisobovat (jazykove, komunikacné ani sociokulturng),
naopak marketingova politika Lazni Teplice v Cechdch je zaloZena na snaze o maximalni
piizpisobeni lazenského zafizeni potfebam svych klientli. Toto sméfovani se samoziejme odrazi i na
pozadavcich kladenych na Cesky persondl a jeho vystupovani a interakci se (zahrani¢nimi) hosty (o
tom blize viz Kap. 1.2.). Naopak Arabové trvale zijici v Teplicich potiebuji dobie ovladat cesky
jazyk a rozumét komunika¢nim i sociokulturnim normdm. Integracni proces se tyka i jejich
rodinnych piislusnikii, arabské déti navstévuji Ceské Skolky, zakladni a stiedni Skoly. Tepli¢ané tak
maji moznost vidét vedle sebe dvé naprosto odlisné ,,skupiny* Arabi. Zajimavou otdzkou, kterou by
bylo vhodné rozpracovat v samostatné dil¢i analyze, nicméné zlistava, zda jsou vySe popsané rozdily
pro Ceskou majoritu identifikovatelné, a zda je tato piipadnéd identifikace viibec pro vzajemnou
interakci relevantni.

Islam, podobné jako judaismus, byva charakterizovan jako ortopraktické naboZenstvi (Denny
2003). Na rozdil od kiestanstvi maji tato dvé nabozenstvi nc€kolik vyraznych rysi, kterymi se

projevuji navenek. V piipadé isldmu mezi tyto znaky patii standardizovand modlitba ve stanovenych
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Casech dne, spole¢na pate¢ni modlitba, specificky zplsob odivani, ritudly pouté do Mekky, pust
v mésici Ramaddnu ad. Pokousi-li se muslim realizovat nékteré z téchto povinnosti v nemuslimské
spole¢nosti, setkdva se vétSinou s pomérné obtiznym hledanim vhodnych podminek. Tuto skute¢nost
mély na paméti i teplické lazné, kdyz zajistovaly vhodny prostor pro spolecné patecni modlitby
v jednom z lazenskych domti. Nicméné pocet Arabti kazdou sezonou rostl a kapacita konferencniho
salu fungujiciho jednou tydné jako provizorni modlitebna se ukéazala jako nedostacujici. Navic
vedeni lazni si jasné uvédomovalo, Ze prestiz 1é¢ebného zatizeni stoupa, je-li v ptipadé mnohych
sociokulturnich odliSnosti schopno nabidnout vice neZ jen provizorni feSeni.

Naprosta vétSina Arabl zijicich v Teplicich je muslimského vyznani, funguje zde Islamské
centrum (pobocka Islamské nadace v Praze), jehoz prostory slouzi jako modlitebna a informacni
centrum. Tepli¢ti muslimové podporovani lazenskymi hosty nicméné v minulosti projevili n€kolikrat
snahu o vybudovani skute¢né mesity ve mésté (poprvé vroce 1995, podruhé v roce 2004). Tyto
pokusy byly provazeny vyraznymi medidlnimi kauzami, své (vétSinou negativni) postoje vyjadrovali
1 mestsSti zastupitelé a osloveni byli rovnéz predstavitelé mistnich cirkvi (Kantarova 2006). Piestoze
oba hlavni projekty délilo od sebe témét deset let a provazela je tudiz odliSna spolecenskd situace,
vysledek stavebnich zamérti byl totozny. Stavbu nebylo mozné realizovat. Mesita v Teplicich
vyrostla prakticky az v roce 2011, bez jakékoliv medialni pozornosti. Jedna se o stavbu, kterd plni
vSechny funkce mesity, nicméné jako mesita neni (a v pribéhu stavebniho fizeni ani nikdy nebyla)
jako mesita oznacovana. Muslimové pouceni ze zminénych netspéSnych pokustt vyuzili moznost
pojmenovat budované prostory jako kancelafe, a tim se vyrazn¢ zjednodusil a urychlil prabéh
stavebniho fizeni. Je vice nez pravdépodobné, Ze oficialni cestou by mesita v Teplicich povolena
nebyla. Religionista Zden¢k VoijtiSek (2006:13) tak vidi v ceském boji o mesity predevsim boj o
symbol. ,,VSe nasvédcuje tomu, Ze odpiirciim mesit nevadi pritomnost cizincii (napv. v Teplicich je
pritomnost Arabii zcela béznou zkuSenosti) ani jejich nabozenska aktivita (jak opét napr. v Teplicich
dokazuje existence dokonce dvou modliteben ve mesté), ale viditelny vstup muslimii do verejného
prostoru. DuleZitost této symbolické roviny ostatné dokazuje otizka minaretu v Brné, nebot minaret
je architektonickym prvkem, ktery jednoznacné (a pro odpiirce snad az prilis agresivné) na
pritomnost muslimii ve verejném prostoru ukazuje. Naopak tam, kde mesita vyrostla zcela na okraji
tohoto prostoru, bez vyraznych architektonickych prvkii, a dokonce bez oznaceni "mesita” (jako se to
stalo v Praze), probéhla tato stavba naprosto bez odporu. “

Tento vstup do vetejného prostoru zlstava v Teplicich dodnes velmi citlivou otdzkou (viz napf.

propagaéni ¢innost ob&anského sdruzeni Anti-mesita®).

> http://www.antimesita.eu/
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1.2 Arabsky klient v Laznich Teplice v Cechach

Spole¢nost Lazné Teplice v Cechach a.s. prezentuje samu sebe jako vysoce kvalitni 1é¢ebné
zatizeni s dlouholetou tradici, které si vazi svych klientt a vede své zaméstnance k profesiondlnimu a
vstiicnému jednéani. Lazné si uvédomuji, Ze pritomnost zahrani¢nich hostt klade vysoké naroky na
chovani a komunikaci persondlu. Proto jednim z hlavnich zaméfeni vzdélavaciho centra je
zajiStovani adekvatnich Skoleni pro zameéstnance (I€kare, zdravotni sestry, persondl restaurace,
recepCni a pokojské). V pribéhu 90. let organizovaly lazné sérii nékolika seminait vedenych doc.
PhDr. Frantiskem Ondrasem, Ph.D. z Ustavu Blizkého vychodu a Afriky FF UK zaméfenych na
kulturni odliSnosti arabské klientely (Ondras 2007). Zaméstnanci méli moZznost konzultovat s timto
odbornikem praktické otdzky plynouci z jejich kazdodenniho kontaktu s arabskymi hosty a zaroven
ziskavali na téchto seminafich 1 teoreticko-historické poznatky tykajici se arabského jazyka, resp.
arabsko-islamské civilizace. Rozsdhlejsi organizované jazykov€ managementové kroky pak
zaznamenavame po roce 2006. Timto rokem zacalo pro Lazné obdobi zacilené dominantné na
arabskou lazenskou klientelu.

V roce 2006 podepsala firma A prestizni smlouvu o generdlnim zastoupeni spolecnosti Lazné
Teplice a.s. pro vSechny zemé& Blizkého vychodu a severni Afriky. Disledkem této spoluprace byla
fada zmén v mnohaletém fungovani provozu lécebnych zafizeni a rovnéZz v organizaci servisu
zajiStovaném pro arabskou lazeiiskou klientelu. Generalni zastoupeni v podstaté znamenalo, zZe
vSichni arabsti klienti pfijizdéjici do teplickych lazni museji vyuzit zprostfedkovani sluzeb této
spole¢nosti. To na firmu kladlo vysoké ndroky predevSim ve smyslu rozsifeni spektra sluzeb
pobytl a za nasledné platby. Ve vztahu k samotnému chodu 14zni méla firma A povinnost zajistit co
nejefektivnéjsi realizaci balneoprovozu. Generalni zastoupeni firmy A skoncilo v prosinci roku 2011,
tedy v dobé, kdy byl dokoncovan tento vyzkum. Charakteristika ¢esko-arabskych interakci a podoba
organizovan¢ho jazykového managementu Lazni Teplice se tedy vztahuje k uzavienému obdobi
danych Sesti let.

Zaméstnance firmy A tvoii Cesi a Arabové. Pracovni pozice arabskych zaméstnancii je
vymezena statusem tlumoé&nik (Eesky jazyk/arabsky jazyk). Za kazdy z péti lazefiskych domi® byl
zodpovédny jeden tlumocnik; v hlavni lazeniské sezoné tj. od konce kvétna do konce zafi, dva nebo
tfi. Pracovnim prostfedim tlumoc¢nika jsou tedy prostory lazenského domu — pfijimaci kancelaf,

recepce, ordinace lékail a sesterny a prostory, v nichZ probihd samotny balneoprovoz (tj. 1écebné

6 . sy 2 v v , v P o RIS Vs v ;12 v P
Ve sledovaném obdobi Lazné provozovaly pét lazeriskych domU: Beethoven, Cisarské lazné, Kamenné lazné, Nové
lazné a Tereziny lazné v Dubi.
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procedury). Kromé téchto prostor se tlumocnici schazeli jednou za 1-2 tydny v centralni kancelari
firmy A na spolec¢né schizi. Cilem téchto schiizi bylo vzijemné ptfedavani informaci o situaci
v jednotlivych lazeniskych domech a feseni piipadnych problémi apod.

Cesti zaméstnanci firmy A sidli v hlavni kancelafi, ktera se nachazi mimo lazeisky komplex.
Vykonavaji rizné administrativni ¢innosti, ve sledovaném obdobi byli zodpovédni za rezervace
pobytl a platby, dale se zabyvali vyfizovanim lékaiskych potvrzeni potiebnych k pfijeti pacienta do
konkrétniho lazenského domt, v neposledni fad¢ zajiStovali pro zahrani¢ni hosty rovnéz vizové
dokumenty a zprostiedkovavali jednani klientt s Cizineckou policii CR.

Pro pochopeni fungovani chodu spole¢nosti, a tudiz 1 charakteru kazdodennich interakci je
nutno bliZze pojednat o okolnostech a mistnich souvislostech ptedchazejicich uvedeni smlouvy o
generalnim zastoupeni. Pfed jejim uzavienim, tj. pred rokem 2006 fungoval systém ,,importu‘
arabskych klientli do lazni necentralizované. Desitky let existovalo v Teplicich n€kolik mensich
arabskych cestovnich kancelafi a firem, jejichz hlavni naplni bylo zajiStovat — za provizi - pfisun
klientll z rtiznych arabskych zemi do 14zni. V samotném prostoru jednotlivych lazenskych domu se
tak pohyboval vysoky pocet arabskych rodilych mluvcich, ktefi doprovazeli pacienty a zajiStovali
jim dle svého uvazeni rtzné sluzby. Chybélo jasné vymezeni kompetenci téchto ,privodci®,
pisemné stanoveni pravidel ¢i garanci ze strany dodavatelii. I z hlediska interakce s ceskym
personalem byla situace pon¢kud neptfehledna. Pro vstup do 1azni, resp. pro jednani s pracovniky
piijimacich kancelafi, recepce i s I€kafi byl opravnén v podstaté¢ kazdy, jehoz Cinnost alespoi
vzdalené souvisela s arabskou klientelou. Tak mohla v podstaté tataz osoba figurovat jako
,dodavatel”, tlumocnik, fidi¢, turisticky privodce apod. Mluvim-li o nepfehlednosti ¢i
nevymezenosti pracovnich pozic, je nutno poznamenat, ze jako nepiehlednou je moZzno situaci
hodnotit z pohledu fungovani ¢eské firmy, resp. skupiny firem. V popisovaném arabském modelu je
vicemén¢ dostacujicim vymezenim urCité pracovni kompetence samotna prindlezitost k nékomu,
napt. vefejné povédomi o tom, Ze dany Cloveék pracuje pro majitele konkrétni — rovnéz v mistnim
prostiedi znamé - firmy. Na zaklad¢ tohoto povédomi byl dany jedinec opravnén z pohledu arabské
komunity pohybovat se v jakémkoliv lazefiském domé v podstaté s jakymkoliv ukolem ¢i cilem.
Vtomto smyslu jde zevropského Uuhlu pohledu o jistou benevolenci, nevyhranénost az
neprofesionalnost. Tuto odliSnost lze chdpat na pozadi Tonniesova konceptu Gemeinschaft a
Gesellschaft (Scollon-Scollon 2001:148). V tomto smyslu arabsky zptisob chapéani pracovnich vazeb
zdiiraziuje principy komunitniho fungovani - dané pracovni pozice obsazuji konkrétni clenové dané
komunity (community), Casto bez ohledu na odborné kompetence. Primarnim kritériem jsou
interpersonalni vztahy a jejich zachovani. Naopak euroamerické pojeti obsazovani pracovnich pozic

je budovano na raciondlnim a neosobnim socialnim principu (society). Dle tohoto pojeti by mély
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konkrétni pracovni pozice byt obsazovany vhodnymi kandidaty na zaklad€ posouzeni jeji profesnich
kompetenci a osobnostnich charakteristik, bez ohledu na jejich komunitni ptislusnost ¢i vazby.

Popsany ,arabsky“ model byl nicméné po mnoholetém fungovani akceptovan cCeskym
personalem, a to v¢etné vedeni lazni. Zjednodusené Ize tedy fict, ze pro tento ,,chaoticky* a nepsany
systém znamenala zminénd smlouva o generalnim zastoupeni vyrazny zasah do samotné jeho
podstaty. Mensi firmy byly nuceny pfijmout novy, pomérné striktni systém, ktery pro né znamenal
navic snizeni dosavadnich ziskti. Neni tkolem této prace zkoumat politiku zminéné firmy A ani
riznorodé problémy vzniklé po roce 2006, nicméné je tieba zdiraznit, ze zkoumané Cesko-arabské
interakce byly do jisté miry zminénymi udalostmi ovlivnény.

Vyvoj spolecného organizovaného jazykového managementu Lazni Teplice a firmy A budu
nyni demonstrovat na proménach zminéné klicové pozice tlumoénika. Ukolem tlumoénika je
seznamit arabského klienta s fungovanim lazni, doprovazet jej dle potfeby na jednotlivé procedury a
samoziejm¢ usnadnit jeho interakci s Ceskym persondlem. V systému povinnosti firmy plni tedy
tlumocnik velmi dtlezitou roli. Tato pracovni pozice fungovala do roku 2006 spiSe neoficialné. Jak
jiz bylo zminéno vySe, do lazeiniskych domi mél ptistup v podstaté kdokoliv a jako tlumocnik-
pruvodce fungovalo velké mnozstvi arabskych mluv¢ich. Jedinym nepsanym poZadavkem bylo, aby
se dany jedinec domluvil zéroven Cesky a arabsky a mohl tedy zprostfedkovat interakci mezi
pacientem a lazeniskym persondlem. Jazykova kompetence ,tlumoc¢niki nicméné nebyla oficidlné
zjistovana a ani v piipad¢ identifikované nedostacujici kompetence neexistoval oficialni postup
zajisténi vymeény pracovnika. Smlouva o vyhradnim zastoupeni umoznila firmé A vymezit danou

pracovni pozici nékolika podminkami:

e Pro jednani s persondlem lazni (pfijimaci kanceléafe, recepce, 1ékaii a zdravotni sestry) je
opravnén pouze pracovnik akreditovany zaroven firmou A a Laznémi. Tato akreditace ma
podobu identifikaéni karty s fotografii’.

e Pocet tlumocniki pro jednotlivé lazetiské domy bude urcovat firma A.

e Vstup jinych osob do prostorti lazeiskych domt bude kontrolovéan, resp. regulovan
akreditovanymi pracovniky firmy A.

e Rozhodnuti o Grovni jazykové kompetence tlumocnikii spadd do pravomoci firmy A. Od
roku 2007 je pak ve spoluprici s Laznémi Teplice nové zavedena povinnd zkouska
z Ceského jazyka pro stalé tlumocniky firmy A. V ramci této zkouSky je poprvé

zjiStovana nejen jazykova kompetence arabskych rodilych mluveich v ¢estiné, ale i jejich

7'V sez6né 2006 jedté spoleénost A poskytuje nékolik téchto akreditaci i externim tlumo&nikiim, tedy zaméstnanciim
jinych firem. Pocinaje lazenskou sezénou 2007 jiz mohou vlastnit akreditaci pouze zaméstnanci firmy A.
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kompetence odborna, tedy znalost lékatské terminologie apod. Zkousku zajistovalo

Jazykové centrum Lazni Teplice v Cechach.

Splnénim téchto podminek bylo na konci lazenské sezony 2007, tedy rok od uzavieni zminéné
smlouvy, mozno pomérné piehledn¢ definovat pracovni pozici tlumocénik takto: arabsky rodily
mluvci se znalosti ¢eského jazyka na uréité pozadované urovni (uroven pozadovanych kompetenci
odpovidala jazykové urovni B2 dle Spole¢ného evropského referenéniho ramce pro jazyky®) a
zaroven se znalosti 1¢kafské terminologie orientované predevSim na oblast pohybového ustroji a
kardiovaskularniho systému. Tlumo¢nik je zaméstnancem firmy A, je vybaven akredita¢ni kartou,
ktera jej opraviiuje k jednani s persondlem lazni. Jeho Ukolem je mj. rovnéZ monitorovat osoby
pohybujici se v laznich a zajistovat bezproblémovy chod lazeniského provozu. V pribéhu lazenské
sezony 2007 bylo pojmenovani tlumocnik postupné nahrazovano oznalenim reprezentant a to
piredevS§im z diivodu rostouci prestize spolecnosti A a zvySovanim ndroki kladenych na jeji
pracovniky. Reprezentanti jiz maji uniformni obleCeni (pansky oblek) a vizitky, napli jejich prace se
rozSifuje do oblasti propagace a public relations.

Na vyvoji pozice tlumocnik, resp. reprezentant lze pomérné dobfe demonstrovat zmeny, ke
kterym doSlo v persondlnim tiseku firmy A. Zodpovédnost za urcitou oblast je nyni zfeteln¢ vztazena
k jedné pracovni pozici, jak tomu obvyklé byva v ¢eskych firmach. Z rozsifeni spektra pracovnich
ginnosti vyplyva i rozsifeni spektra interakénich situaci, do kterych se tlumoénik dostava. Ukolem
tlumoc¢nika je provazet pacienta lazeniskymi prostory, seznamit jej s balneoprovozem i s chodem
lazenského zatizeni obecn€, pomoci mu s formalitami, resp. zahdjenim 1écby (ubytovani, rozpis
procedur, vstupni I€karska prohlidka). Tyto Cinnosti mizeme nazvat ¢innostmi pomocnymi, resp.
asisten¢nimi. Tlumo¢nik je mnohdy prvni osobou, s niz se arabsky klient setkava, a ktera z jeho
hlediska disponuje informacemi o novém sociokulturnim prosttedi, do néhoz se pacient dostava. Od
tlumocnika se tak v podstaté ocekdvéa zprosttedkovani ceskych interakénich norem. Tyto €innosti
shrnuji pod oznaceni informacni, resp. zprostiedkujici. Tlumo¢nik tak v podstaté vyuziva své
dosavadni zkuSenosti s ¢eskym sociokulturnim prostftedim a tyto pak dle svého wuvéazeni
zprosttedkovavd nékomu dal§imu. Pozici tlumocnika lze tak charakterizovat jako hranicni — je
arabskym rodilym mluv¢im, ktery jinym arabskym rodilym mluv¢éim ptiblizuje normy cEeského
sociokulturniho prostiedi. Ceskym zaméstnanciim lazni naopak zprostiedkovava vyklad odlignosti

arabského diskursu. Jako zaméstnanec ¢eské firmy je nucen hajit jeji zdjmy a dodrZovat jeji pravidla,

8 http://www.msmt.cz/mezinarodni-vztahy/spolecny-evropsky-referencni-ramec-pro-jazyky
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nicméné 1 arabskymi hosty je vniman jako ten, kdo v neznamém prostiedi garantuje ochranu jejich
zajmu.

Zde se nabizi n¢kolik otazek, které by bylo vhodné rozpracovat v samostatném vyzkumu: Kam
se citi zarazen tlumoc¢nik sdm? Kdo jsou pro n¢ho ,my* a kdo ,,oni“? Jak fesi tlumocnik situace,
v nichz je nucen rozhodnout ve prospéch jedné strany na ukor druhé?

Ve sledovaném obdobi let 2006-2011 byly Lazné Teplice, jak jsem jiz uvedla vySe, vyrazné
orientovany na arabskou klientelu, coz se projevilo i v dalSich krocich organizovaného jazykového
managementu této spolecnosti. Kromé jiz zminéného zavedeni povinné jazykové zkousky z ¢eského
jazyka pro tlumoéniky, dostalo organizovan€j$i podobu i vzdélavani zaméstnanci. Na novém
systému Skoleni se spolu s Laznémi podilela 1 firma A. Seminafe pak byly urCeny pro ceské
zaméstnance obou téchto spolecnosti. Realizaci seminaiti pfedchazel vyzkum potfeb zaméstnanctli a
klientli organizovany Jazykovym centrem Ldazni Teplice. Zaméstnanci tohoto centra provedli
s vybranymi pracovniky lazni sérii rozhovorti zaméfenych na identifikaci obvyklych interakénich
problémt tykajicich se arabské klientely. Arabsti klienti byli osloveni prostfednictvim pisemnych
dotaznik (pteloZzenych do arabstiny) s uzavienymi otdzkami sméfovanymi opét k vytipovani
hlavnich oblasti potencidlnich konflikti ¢i nedorozuméni plynoucich z kulturnich odliSnosti.
Rozhovory ani dotazniky nicméné nepracovaly s realnymi ¢esko-arabskymi interakcemi, coz by bylo
zédouci z hlediska teorie jazykového managementu (Neustupny 1994). Na zaklad¢ ziskanych dat byl
v roce 2009 vypracovan pracovni materidl nazvany Standard proklientského chovani Lazni Teplice v
Cechach a.s. uréeny pro jednotlivé skupiny zaméstnanct: zdravotniky, recepéni, pokojské a
zaméstnance useku stravovani. Tyto standardy byly koncipovany jako pracovni seSity obsahujici
teoretické pasaze, praktickd cviceni a blok kontrolnich otazek k jednotlivym kapitoldm (viz Ptiloha
4). Zaméstnanci se s témito texty seznamovali v pribéhu zminénych semindit. Kromé cCeskych
zaméstnancu Lazni a firmy A. se nékolika téchto sezeni zic€astnili i arabsti tlumocnici.

Obsahovym zaméfenim se Standardy tykaji Siroké oblasti proklientského chovani a
komunikaéniho procesu obecné (viz déle), kulturni odliSnosti pfedstavuji jednu kapitolu v ramci
studovanych témat. Nicméné dle mych informaci to byly pravé kulturni odliSnosti arabské klientely,

kterym byla vénovéna nejvyssi ¢asova dotace v ramci celé¢ho studijniho bloku (Tab. 1.)
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Tab.1. Tematicka struktura vyukového bloku Standard proklientského chovani Lazni Teplice v

Cechach

Obecny standard (co je proklientské chovani)

Co mate udélat pfi nastupu na pracovni pozici

Jak oslovim klienta?

Jak uvedu klienta na své pracovisté? / Standardni odbaveni klienta.

Co je komunikace produktu a jak se d¢la?

Zvladnuti problematického klienta.

Co udélam, kdyz potkam klienta?

Jak komunikujeme s jinymi zaméstnanci?

Co je to neverbalni komunikace?

Co jsou kulturni zvlastnosti a jak s nimi mam zachazet pri své praci? (zvyraznéno K.K.)

Nahradni jazykova feSeni.

Reseni obtiznych situaci.

Klientovi vadi nevhodné chovani jinych klientt.

Centralnimi pojmy, na jejichz zakladé¢ byly formovany tyto Standardy, jsou pojmy klient a
proklientské chovani. Klient je definovan jako ten, kdo piinasi 1éCebnému zatizeni zisk a z tohoto
davodu je tfeba se mu ptizplisobit. Proklientské chovani je pak chapano jako slusné, vstticné a
profesionalni jednani s klientem vyjadfujici zdjem o jeho potfeby a citéni (Adamek 2009:2). Je-li
danym klientem cizinec, pak k Gspé$nosti komunikace s nim je za potiebi alespon zakladni znalost
kulturnich odliSnosti. V materidlu je definovdn pojem kultura jako soubor , pravidel, hodnot a
ritualii, které vyzndava dané spolecenstvi lidi* (Adamek 2009:19). Patii sem pfedevsim pravidla
jedndni, vyjednavani, obchodovéni, fteSeni sporli, soubor ritudlli, postaveni jednotlivci ve
spolecnosti, etika (s tim souvisejici pravidla pro pozdravy, oblékdni, chovani na vefejnosti),
jidelnicek (napt. zak4zana jidla, vztah k alkoholu apod.) (srov. Ondras 2007). Z tohoto pojeti vychazi

definovani 4 skupin klientl (interakci lazetiského persondlu s ¢eskou klientelou se manual netyka):
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1) Manazeti, samoplatci, podnikatelé
2) Némci, Euroklientela

3) Muslimsti klienti

4) Rusti klienti

K témto skupindm je vzdy vztazen zobecnény soubor charakteristik a pozadavki na komunikaéni
kompetence zaméstnancli z téchto charakteristik vyplyvajici. Napf. muslimsti klienti jsou
charakterizovani jako religiozn¢ zaloZeni jedinci — zaméstnanci jsou tedy vedeni k tomu, aby svym
jednanim, ¢i komunika¢nim chovanim neurazili jejich ndboZenské citéni.

Kritéria, na jejichz zaklad€ bylo do manudlu zavedeno oznaceni muslimsti klienti, vychazeji
z chapani islamu jako kultury’. Zminéné charakteristiky ,,muslimskych klientd je nicméng tieba
vnimat jako kulturni zvyklosti Arabii z oblasti Perského zalivu (kteti tvoii nejveétsi Cast teplicke
lazeniské klientely), nez pifimo jako znaky plynouci z isldmu. Islam spolu se spisovnou arabStinou
predstavuji v arabském svété vyrazny spojovaci Clanek mezi jinak socialn€ i1 kulturné odlisSnymi
skupinami arabskych obyvatel (Nekvapil-Sloboda-Wagner 2009:21-22). V piipadé¢ oznaceni
muslimska klientela je pak velmi obtizné najit spolecné rysy takto riznorodé skupiny (kromé Arabt
z Perského zalivu navstévovali teplické 1azné ve sledovaném obdobi pfedevsim Arabové z Libye).

Kapitola vénovana muslimskym klientiim se tematicky dotyka v odborné literatufe nejcastéji
zminovanych oblasti kulturnich odliSnosti, jejichz vliv na charakter interkulturnich interakci je
chapan jako podstatny. Tato témata zahrnuji predevSim odliSné komunikacni a sociokulturni
zvyklosti: oblékani Zen a z toho plynouci vysoké naroky na zajisténi intimity v pribéhu lé¢ebnych
procedur a lékatskych prohlidek, dale otazky neverbalni komunikace — podéni ruky, styl jednani a
vyjednavani, odlisny denni rytmus a casovy koncept, dale odlisné chapani role rodiny ve spole¢nosti
a s tim souvisejici vztah mezi muzem a Zenou (viz Scollon-Scollon 2001).

Do této problematiky ¢astecné zasahuje 1 zaméteni oboru multikulturni oSetfovatelstvi, z n¢hoz
autofi manudlu rovnéz cCerpali. Tyk4ad se to piedevsim reflektovani spirituality a religiozity
v oSetfovatelstvi a rovnéZz chapéani prav pacientii ve smyslu respektovani odliSnosti jejich kultury
(Skrabova 2010).

Zameéstnanci byli v pribehu téchto seminaiti vedeni rovnéz k pochopeni své role v interakénim
procesu s (arabskymi) klienty, a tou je role reprezentanti proklientské politiky Lazni Teplice.
PoZadavky na proklientské chovani hraly dileZitou roli 1 v pfipadé¢ zaméstnancii firmy A. Tyto

poZadavky na profesionalitu do urcité miry formuji charakter interakce, resp. ovliviiuji vyskyt (ale 1

° Nicméné napf. v pojeti T. Ramadana (2004) neni isldm kulturou, jeho podstata je ndboZenska. Sirokd sféra socidlnich
otazek (social affairs) je naopak oteviena riznym kulturam a zvykam.
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absenci) a podobu nékterych fazi jazykového managementu. Jedna se ptedevsim o designy uprav a
jejich implementaci (viz Kap.3.3.2.).

Dtraz kladeny na proklientské chovani, resp. snaha o vstficnost ke specifickym potiebam
(arabskych) klienti se projevily i v praktickych opatienich zavedenych do lazenskych domi.
Arabské napisy usnadiiujici hostim orientaci uvnitf lazeniského domu doplnily jiz existujici
piktogramy a ndpisy v némcing, rustiné a anglictin€. Jidelni listek byl nejen ptelozen do arabského
jazyka, ptizptisobeni se projevilo rovnéz ve skladbé pokrmi (arabské menu, arabské suroviny),
v ¢asovém rozvrzeni jednotlivych dennich jidel (napt. pozadavek na pozdé¢jsi vecefi) a ve zpusobu
stolovani (preference tzv. Svédskych stoll, prostor pro zeny oddéleny od ostatnich Casti restaurace
paravanem) apod. Marketingové zaméfeni na arabskou klientelu se v neposledni fadé tykalo 1
propagacni €innosti spolecnosti. Ve spolupréaci s firmou A byly vytvofeny spole¢né propagacéni
materidly v arabstin€, o arabskou verzi byly doplnény rovnéz webové stranky Lazni Teplice
v Cechach. Tuto kapitolu uzaviram citaci z analyzovaného manualu, ktera ukazuje, jakym zptisobem
jeho autofi vnimaji problematiku arabského diskursu v ¢eském sociokulturnim prostiedi a jaké

dasledky mé povédomi o tomto diskursu pro potencidlni ¢esko-arabské pracovni interakce:

» (...) neméli bychom podcenit fakt, ze nase postoje viici Arabiim jsou at' chceme nebo nechceme
deformovany. Islamsky svet vidime v privalu negativnich zprav ve spojitosti s nasilim. V této laviné
zanika skutecnost, Ze drtiva vétsSina z vice nez jedné miliardy muslimu Zije pokojné a ridi se svou
virou s durazem na laskavost, bratrstvi, shovivavost, socialni spravedinost a mir. Je-li nas postoj
negativni, nemiizeme pochopit jednani a citéni muslimského klienta. Na projevy jeho chovani
reagujeme Spatné a podstatnou mérou snizujeme sanci se dorozumét. Proto predpokladem uspéchu a
soucasti nasi profesionality je, aby nas postoj k nim byl kladny. Nemame-1i takovy, nezbyva, nez si jej

wytvorit. “ (Adamek 2009:23)
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2 Teoreticky ramec

2.1 Interkulturni dimenze ¢esko-arabskych interakci.

Chceme-li identifikovat a analyzovat problémy interkulturni komunikace, je tieba definovat
nejprve pojem kultura a zdroven vymezit mnozinu téch kulturnich jeva, jejichz vliv na zkoumané
interakce povazujeme za rozhodujici. Tento postup je nezbytny proto, abychom se vyvarovali
zjednodusujiciho zobecnovani a zného c¢asto plynoucich negativnich stereotypti a predsudki
(Scollon-Scollon 2001:169, pieklad K.K.). ,, Probléemem je, zZe stereotypy nam zakryvaji ostatni,
stejné diilezité aspekty lidského charakteru a chovani. Stereotypy omezuji nase chapani lidského
chovani a interkulturniho diskursu, protoze omezuji nas pohled na lidskou aktivitu pouze na jednu ci
interkulturnich interakci je nalezeni rovnovahy mezi védomim existence kulturnich odliSnosti jako
teoretickych pojmt a projekci téchto model do tivahy o realnych interakénich problémech.

Pojeti kultury v interkulturni komunikaci je pomérné Siroké a je tieba jej odliSit od pojeti
antropologického. Zahrnuje ideologii, svétovy nazor, zvyky, systém rodinnych vazeb, spolecny jazyk
(a postoje k nému) a socialni struktury sdilené danou skupinou jedinct. Antropologicky pohled spise
zduraziiuje ty aspekty chovani a komunikace vymezujici identitu Clent dané kultury a podtrhujici
jejich vzajemnou soudrznost (Scollon-Scollon 2001:140).

Z perspektivy interakéni sociolingvistiky jsou to predevsSim jedinci, kdo spolu komunikuji,
nikoliv kultury. ,, V tomto smyslu je veskerd komunikace v podstaté interpersonalni a nikdy nemiize
byt interkulturni. "Cinskd kultura” nemiize hovorit s japonskou kulturou’ jinak nez prostiednictvim
diskursu jednotlivych Cinanii a jednotlivych Japoncii”. (Scollon-Scollon 2001: 138). Kli¢ovou
otazkou nicméné zlstava, do jaké miry tito komunikujici jednotlivei reprezentuji hodnoty a postoje
sveé vlastni kultury? ,, Dalo by se ocekavat, zZe lidé sdilejici spolecné kulturni zazemi, by mohli sdilet
tytéz normy tykajici se konkrétni aktivity.“ (Fairbrother 2000:38, pieklad K.K.) Piianalyzach
interak¢nich situaci se Casto setkdvame s tim, ze participanti ze stejného kulturniho prostiedi reaguji
na tutéz aktivitu ¢i podnét odliSnym zplisobem (tj. provadéji napt. odliSné hodnoceni). Naopak
sdilené normy mohou jit napti¢ danymi kulturami (napt. arabsky a ¢esky mluv¢i jisté chovani ¢i jev
shodné zhodnoti negativng).

I pfes nespornou relativitu dosaZzenych analytickych zavéra je pro vyzkumné Ucely zadouci
zabyvat se primarné¢ tim, jakou roli hraji ideologické rysy kultur v konkrétni interpersondlni

komunikaci.
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Pracujeme-li tedy s cCesko-arabskymi interakcemi z hlediska cCeskych mluvcich, resp.
vychazime-li z pov§imnuti, ktera (zjednodusené feceno) ucinili ¢esti mluvci o arabskych mluvéich,
pak je nezbytné pro uspéSnost této analyzy identifikovat ty aspekty arabské kultury, které se na
zaklad¢ predchozich vyzkumi ukazaly jako interakéné relevantni. Jinymi slovy, zaméfujeme se jen
na vybrané rysy dané kultury, tj. na ty které povazujeme z hlediska interkulturni komunikace za
podstatné (Scollon-Scollon 2001). Na tomto principu byvaji koncipovany interkulturni tréninky a
seminafe interkulturnich kompetenci v multikulturnich firmach (Dvotfdkova 2010, Pricha 2010). V
diplomové praci (Kantarova 2004) jsem se tak napf. zaméfila na nékteré aspekty neverbalni
komunikace nej€astéji uvadéné v souvislosti s arabskou kulturou, resp. arabskymi komunikacnimi
specifiky. Takto postupovali rovnéz autofi Standardu proklientského chovani Lazni Teplice
v Cechach, ktery jsem analyzovala v Kap.1.2. Scollon-Scollon (2001) timto zptisobem vymezuji
vybrané kulturni aspekty majici vliv na ¢tyfi elementy diskursu: ideologii, koncept ,tvate” (face
system), formy diskursu a socializaci.

Arabska komunikacni specifika byvaji nejcastéji vymezovana na pozadi ndbozenského
diskursu, resp. na zakladé ryst ndbozenstvi, k némuz se ptiblizné 95% arabskych mluvcich hlési, a
tim je islam. V disledku tohoto pfifazeni dochazi v uZivatelské praxi casto ke splynuti kategorii Arab
a muslim. Z kulturné-historického hlediska je nicméné¢ pomérné obtizné odd¢lit rysy arabské kultury,
resp. arabskych narodnich kultur od ryst ¢isté islamskych, jelikoz jako isldmska je vnimana vétSina
(dne$nich) arabskych stata'® jiz zhruba od 7. stol. n . L. (tedy od doby, kdy islam vznikl). Jelikoz se
islam zrodil na Arabském poloostroveé, je samoziejmé, ze v sobé nese mistni a Casové aspekty
tehdejsi arabské kultury, je na nich zaloZen a do jisté miry s nimi i provazan. Nicmén¢ muslimsky
ucenec Tariq Ramadan (1999, 2004), ktery se zabyva piedevsim situaci muslimi a novodobym
islamem v Evropé¢, zdlraziiuje, Ze jsou to pravé kulturni aspekty, které se v prubéhu staleti
piimichaly do jadra islamského uceni a zpisobily jeho postupnou destrukci. Tyto kulturni zvyklosti a
tradice vnima jako zdroje potencialnich konflikti se zapadni civilizaci a vyzyva evropské muslimy
(konvertity a pfedevsim druhou a tfeti generaci muslimskych ptistéhovalct) k ndvratu k zdkladiim-
fundamentiim islamu, které naopak povazuje za univerzalni. Toto sméfovani ma vést k vymezeni
evropského islamu, nezavislého na tradicich a zvycich (pfedevs§im) arabskych zemi, které jsou nové
generaci musliml narozenych v Evropé€ jiz cizi. O charakteru vztahu univerzélnich islamskych
principti a specifickych kulturnich znakti Tariq Ramadan (2004:78) tika:“(...) stejné tak jako

univerzdlnost téchto principi umoznuje muslimum prekryt tuto univerzalnost specificnosti jejich

1% Arabskymi zemémi se rozumi 20 statd severni Afriky a Blizkého vychodu, kde oficidlnim jazykem je arabstina: Alzirsko,
Bahrajn, Dzibuti, Egypt, Jemen, Jordansko, Irdk, Katar, Komory, Kuvajt, Libanon, Libye, Maroko, Mauretanie, Oman,
Saudska Arabie, Spojené arabské emiraty, Sudan, Syrie, Tunisko a Palestinska samosprava.
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narodnich kultur skrze proces integrace, o némz jsme mluvili, nesmi se naopak stat, ze by se néjaka
narodni kultura zacala identifikovat s muslimskymi principy tak, ze by narusovala adaptaci
v kontextu jiném, nebo jeste zhoubnéji, Ze by sama sobée prisuzovala falesné prdavo reprezentovat
Jjediny spravny zpuisob byti autenticky muslimskou (coz je nekdy pripad arabské kultury).

Tariqg Ramadan nedefinuje islam jako kulturu, jeho jadro povazuje za Cisté nabozenské. Oblast
socialnich zalezitosti (social affairs) je pak dle islamskych principl oteviena riznym kulturam, diky
cemuz je mozné hovofit o evropském (francouzském, holandském, britském) isldmu, egyptském,
indickém ¢i ¢inském islamu. Porovname-li nicméné i toto jadro se zaklady uceni jinych ndbozenstvi
(napf. s kiestanstvim) zjistime, Ze islam fe$i (pfedev§im prosttednictvim hadithi’') mnohem §irsi
oblast kazdodennich socialnich jevii, do nichz spadaji pravé nékteré aspekty komunika¢niho chovani,
zejména zdvoftilost a mezilidské vztahy obecné. Preference kategorii odkazujicich k nabozenstvi
spiSe nez k tradicim zalozenym na pfislusnosti k jistému narodu ¢i skupiné narodd je pak tudiz
pochopitelna.

Nasledujici schéma zndzornuje jednotlivé dimenze muslimské identity (Ramadan 2004) a pro

nas dilezity vztah této struktury k problematice interpersonalni interakce.

Jednani a
participace

Vzdélani a prenos
informace

Porozuméni
zakladnim textam a
jejich kontextu

Vira, praktikovani,
spiritualita

" viz pozn. 12, s. 27.
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V centru muslimské identity lezi monoteistické vyzndni (fawhid — koncept jedinosti Boha),
nad¢asovym vyjadienim tohoto jadra muslimské identity je vyznani viry (Sahdda)'*. Tento zakladni
princip je provazan s nabozenskou praxi, se zakladnimi povinnostmi véficitho (modlitba, zakdt, plst
v dobé Ramadanu) a zaroven s individudlnimi pfistupy ke spiritualité. Druhou vrstvou muslimské
identity je porozuméni zdrojim (tedy Koranu a sunné'®) a zaroveti kontextu, v némz se vyskytuji.
Jedin€ toto propojeni umoznuje muslimim uspéSnou interakci (a integraci) v novém prostiedi a je
pro né¢ vyzvou k neustalému zdokonalovani a sebevzdélavani. Treti dimenzi muslimské identity je
pak vychova a ptfenos, jimz je mySleno pifedev§im predavani zédkladnich principti mezi rodici a jejich
détmi. Tento rozmér ukazuje na skutecnost, ze muslimska identita neni omezena jen na individualni
vztah jedince k Bohu, naopak je vyrazné orientovana smérem k ostatnim c¢lenim spolecnosti.
Posledni vrstvou tohoto schématu je pak jedndni a participace - dimenze, které se nejblize dotykaji
oblasti komunikace jedince s jeho okolim. ,, Vnéjsim projevem muslimské identity je predvedeni a
demonstrovani viry skrze trvalé chovani.” (Ramadan 2004:82). Tento koncept je velmi podobny
asijskému konceptu osobnosti, ktery Scollon-Scollon (2001:146-147, pieklad K.K.) srovnavaji
s euroamerickym pojetim. ,,(...) Asijaté maji vétsi tendenci uvédomovat si vazby, které maji jako
¢lenové socialnich skupin a tudiz si i vice uvédomuji dusledky svych cinii pro ostatni cleny danych
socialnich skupin. Naproti tomu, obyvatelé Zapadu, a predevsim Americané, projevuji tendenci
zduraznovat svou nezavislost. To je vede k vétsimu zaméreni na svobodu viastnich aktivit/¢inu? nez
na jejich vazbu k ostatnim cleniim dané skupiny.“ Scollon dale uvadi, ze pro studium kulturnich
odliSnosti neni dulezité, zda je dana kultura individualisticka ¢i kolektivisticka sama o sob¢, nybrz
ktery ztéchto dvou modeli prosazuje a podporuje jako idedlni. V tomto smyslu je v arabské
islamské kultute za idealni povazovan vyse uvedeny model.

Ve své analyze tak pracuji s oznacenim arabsti mluvc¢i a zaroven dil¢i rysy jejich jazykového,

komunikac¢niho a sociokulturniho chovani vyhodnocuji s ohledem na jejich ptislusnost k islamu (tak,

12 Vyznani viry, tzv. Sahdda (kofen $-h-d) je prohlasenim muslima deklarujici zékladni ideu monoteismu. Dojde-li
k tomuto prohlaseni vefejné (nebo alespon za pritomnosti dvou svédkd), jedna se o stvrzeni konverze k isldmu. Slova
$ahady zni: AsShadu an ld ildha illa LIgh wa ashadu anna Muhammadan rastlu Ligh/ \V'yznavam, Ze neni boZzstva kromé
Boha (Alldha) a ze Muhammad je jeho Posel.

3 Sunna, soubor tzv. hadithd, co? jsou zpravy o vyrocich a cinech Proroka Muhammada. Slovo hadith znamena
,hovina“, ,hovor” nebo ,vypravéni“ . Vétsina téchto zprav byla tradovana ustné po mnoho generaci. Spolehlivy zaznam
kazdé z nich vyZzadoval, aby jeji dlvéryhodnost potvrzoval vycet téch, kdo zpravu predavali (tj. tradent(). Na konci fady
bylo pak jméno toho, kdo zpravu zaznamenava. Jméno kazdého tradenta pak obsahovalo vice ¢i méné presny vycet
jeho piedkd. Uplny hadith mél tedy dvé &asti: tzv. isndd, tj. podepreni (napt. A —vypravél, e slysel od — B — ktery se
dozvédél od — C ...) a vlastni text zpravy, matn. Pfikladem takového fetézu tradent( je : ,Al-Hummajdi vypravél, Ze slysel
od Sufjana a ten od Jahji ibn Sa’id al-Ansdriho, Ze mu Muhammad b.lbrahim at-Tajmi fekl, Ze slysel od Algamy ibn
Waggds al-Lajthiho, Ze ten slysel ‘Umara ibn al Chattdb — at md Buh v ném potéseni — Fici z kazatelny...” (Kropacek
1993: 49). Tyto soubory hadith( plni dodnes velmi duleZitou funkci ndsledovanihodné inspirace pro kazdodenni ¢innosti
a interakce muslima.
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jak to €ini 1 vétSina respondentli samych). Jsem si védoma jisté neexaktnosti tohoto ptistupu, jelikoz
(alespon ve Scollonové pojeti) je ndbozenstvi povazovano jen za jeden z aspektii diskursu (viz vyse).
Citovanou Scollonovu pasaz o komunikaci (s. 24) nahlizené jako interakci individualnich mluvéich
lze chapat i na pozadi mezinabozenského dialogu, ktery se odehravd vétSinou mezi ucenci,
akademiky a odborniky, ale téméf nic nefikd o problémech skutecnych interakci mezi fadovymi
prislusniky danych kultur, kteti by podobny dialog pravdépodobné potiebovali vice nez zminéni
odbornici (Ramadan 2004). Radovi mluvéi se tak mohou v realnych situacich vyhybat sobé
navzajem, piipadné odmitat jeden druhého. Otazkou zlstava, jaky vliv maji vystupy z podobnych
mezinabozenskych konferenci a setkani na kazdodenni redlnou interakci. V ¢eském prostiredi navic
obtizn¢ hledame 1 partnera, ktery by v piipadé¢ mezinabozenského dialogu uspokojivé reprezentoval
Ceské mluvci. Nahlizime-li arabské mluvéi prizmatem jejich nabozenstvi, jakym zplsobem pak
vhimédme sami sebe jako jejich komunikacni partnery? Lze se v tomto piipad€ opfit o kiestanskeé
ideje? A bylo by toto pojeti akceptovatelné pro vétSinu ¢eskych mluvcich? Odpovédi na tyto otazky
by bylo tfeba hledat jiz v samostatném vyzkumu, jejich polozenim jsem se nicméné pokusila

naznacit specifické rysy této dimenze Cesko-arabskych interakci, jelikoZ nabozenské konotace jsou

v arabském diskursu velmi dominantni.

2.2 Teorie jazykového managementu

V této studii pracuji s pristupy teorie jazykového managementu/TJIM (Jernudd-Neustupny
1987, Neustupny 1994). Zpocatku (v 60. a 70. letech 20.stol.) se vyvijela jako soucast teorie
jazykového planovani a byla rovnéz skrze své zakladatele propojena s pfistupy Prazského
lingvistického krouzku. Teprve vztazeni konceptu ,,managementu k jazykovému uziti (parole,
performance) zietelné ptistup TIM od teorie jazykové planovani odlisilo. Dle tohoto chépani je tieba
pivod viech jazykovych'® problémil hledat v konkrétnich interakcich. Pro empiricky vyzkum to
znamena pracovat s takovymi vyzkumnymi metodami, které vyzkumnikovi umozni ptiblizit se k
pfirozenym interakcim co nejblize (blize o tomto viz Kap. 2.3. Interakéni interview). Z tohoto
hlediska jsou pak jako nepodstatné, resp. sekundarni vnimany vypovédi, v nichZ se respondenti
pokouseji generalizovat své obvyklé chovani a propojuji popis konkrétniho chovani s verbalizaci

individualnich obecnych postojii a vzorct (Neustupny 2003).

% Lisa Fairbrother (2000, 2009) pouZzivd misto oznaleni jazykovy management ve svych studiich termin interakéni
management . Vysvétluje to zamérenim svych analyz nejen na management jazykovych odchylek, ale i odchylek
sociokulturnich a sociolingvistickych. Z tohoto hlediska bychom stejny termin mohli aplikovat také, nicméné zlstavame

Cisté jazykovou rovinu (viz dale).
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TIM pracuje s rozliSenim jednoduchého a organizovaného managementu, pficemz zaroven
klade diraz na jejich vzajemné propojeni. Dle Neustupného (1994) by bylo Zzadouci, aby
organizovany management byl zalozen na analyze managementu jednoduchého. V Kap. 1.2. bylo
zminéno vytvofeni manualu Standard proklientského chovani Lézni Teplice a.s. uréeného pro
zamestnance. Tento material pracuje s typologii interak¢nich problému v interkulturnim kontaktu a
predklada jejich Zzadouci tfeseni. Takto vytvofeny systém pozadavkli na komunika¢ni chovani
Ceskych zaméstnancii v interakci s arabskymi klienty lze tak nahlizet jako typ organizovaného
jazykového managementu. Idealnim postupem pro vytvoieni tohoto typu ptirucky by bylo, kdyby jeji
vznik ptredchéazela analyza konkrétnich interakci, na jejimz zaklad¢ by bylo moZné vytipovat realné
problémy, které cCeSti zaméstnanci (ale 1 arabSti klienti) pfi vzdjemné interakci fe$i. Dle mych
informaci nicméné zminény manudl vznikl na zéklad¢ dat ziskanych ze strukturovanych interview,
ktera provadélo Jazykové oddéleni s vybranymi zaméstnanci jednotlivych lazeniskych domt. Arabsti
klienti pak byli oslovovani pomoci tiSténych dotazniki obsahujicich uzaviené otdzky. Lze tedy
predpokladat, ze takto ziskany material mél pravdépodobné charakter vySe zminénych generalizaci
obvyklého chovani a verbalizaci obecnych postojii a ndzori. Autoii manualu tyto poznatky dale
doplnili informacemi z odborné¢ (vétSinou lingvisticko-antropologické) literatury vénované
potencialnim problémim interakce s Araby vyplyvajicich z odliSnych sociokulturnich zvyklosti.

Proces jednoduchého jazykového managementu ma nékolik fazi. Management je zahdjen
v okamziku, kdy si mluv¢i v pritbéhu generovani vypovédi povSimne néjakého jejiho rysu, nejcastéji
jisté odchylky. Miize se jednat o rizné typy odchylek od ocekavani; v TIM hotime o odchylkach od
normy (blize o normach viz dale). Tato odchylka muze (ale nemusi) byt dale vyhodnocena.
Negativn¢ hodnocena odchylka od normy je v TJM nahliZzena jako jazykovy problém (odlisné pojeti
jazykového problému viz Muraoka 2009:157). Ne vSechny odchylky byvaji samoziejm¢ hodnoceny
negativné. Pozitivné vyhodnocené odchylky se nazyvaji gratifikace (Neustupny 2003:127). Pozitivni
evaluace se nicméné muze vyskytnout i v ptipadé€, Zze se nejednd o zadnou odchylku (Neustupny
1996, Fairbrother 2000:7). V mém vyzkumu tak byla napt. ¢eskymi recepnimi Hotelu velmi Casto
pozitivné hodnocena skutecnost, ze arabsti hosté prochdzejici kolem recepce, jeji zaméstnance
pozdravili. Dilezit¢ misto v procesu hodnoceni zaujimaji rovnéZz odchylky hodnocené jinak nez
negativné ¢i pozitivné. Jednd se nejcastéji o jevy nahlizené jako ,,o0dlisné*, ,udivujici®,
,piekvapujici“ apod. Po hodnoceni pak miliZe (ale nemusi) mluv¢i piistoupit k planu upravy, kterd
poté mize (ale opét nemusi) byt implementovana. V mych datech sleduji rovnéz pozadi motivace
mluv€ich pro neprovedeni jist¢ého kroku jazykového managementu, tj. zabyvdm se napf.
nehodnocenymi odchylkami ¢i nulovymi designy uprav. Ukazuje se, Ze napi. nehodnoceni jistého

jevu, €1 neprovedeni upravy svédci o aplikaci kontaktovych norem, coz je samo o sob€ pro analyzu
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dané¢ interakce velmi podstatné. Neni vzdy snadné jednotlivé faze jazykového managementu
identifikovat, zvlast pokud napf. povSimnuti neni ndsledovano dal§imi fdzemi managementového
procesu. V ptfipadé interakéniho interview je vyzkumnik odkdzan na skuteCnosti, o nichz je
respondentem vypovidano (spontdnn¢ reportovand povsimnuti a povSimnuti reportovana na zakladé
vyzkumnikovy iniciace).

Pro analyzu interkulturni interakce je dilezit¢ vymezit pojmy interni a kontaktova situace
(Neustupny 1996, 2003). Interni situaci rozumime kontakt mezi ptislusniky téze kultury, resp. mezi
prislusniky riznych subkultur dané kultury (v nasem piipadé¢ napt. interakce mezi cCeskym
manazerem Hotelu a Ceskou servirkou apod.). Kontaktovou situaci je pak chapana situace, kdy
participanti pochazeji z odlisného jazykového a kulturniho prostredi (napt. interakce mezi ¢eskym
manazerem Hotelu a arabskym hostem).

Normy v této praci pojimdm jako Siroky soubor oCekavani (Neustupny, 2003), kterd rodily
mluvci uplatituje v pritbéhu kontaktové situace. Prestoze zakladem téchto ocekavani jsou normy a
pravidla platnd v ,domacim® prosttedi rodilého mluv¢iho, jejich aplikace v kontaktové situaci
zahrnuje odlisné vnimani, pov§imnuti, hodnoceni, Gpravy 1 implementaci, nez jaké by (ne)probchly
v ptipad¢ internich situaci (Fairbrother 2009:123). V souladu stimto vymezenim pak normy
aplikované v internich situacich nazyvame normami internimi, kdezto normy pfitomné
v kontaktovych situacich nazyvame normami kontaktovymi (Neustupny 1985).

Charakter téchto norem neni jednotny ani neménny. Rodili mluvéi mohou domaci normy
v prubéhu interakce rtiznym zplsobem variovat, uzptisobovat dané situaci, vytvaret normy nové
apod. (Fairbrother 2009:124). V tomto procesu muze dojit k riznému stupni aplikace domacich
norem, nékdy mohou byt domaci normy uplatinovany striktnéji v komunikaci s nerodilymi mluvcimi,
jindy je tomu naopak (Fairbrother 2002a). Normy se také mohou ménit vzhledem k vyvoji vztahu
mezi tymiz participanty. S touto tendenci jsem se setkala pomérné Casto, jelikoz se analyza tyka i
interakci mezi participanty, jejichZ vztah je mozné hodnotit jako dlouhodoby.

V tomto vyzkumu je sledovano né€kolik typli norem, resp. povSimnutych odchylek od téchto
norem. Jednd se o odchylky na rovin€ jazykové, komunikacni a sociokulturni (véetné vizudlnich
odchylek) (Neustupny 2003). Odchylky je moZzné chapat ve smyslu skutecnych odlisnosti v chovani
komunikaéniho partnera, mize se nicméné jednat i o odchylky od ocekavani rodilého mluvciho o
nerodilém mluvé¢im (Fairbrother 2009:127). V neposledni fadé se vénuji i odchylkdm povSimnutych
ceskymi mluvéimi v jejich vlastnim komunikacnim chovéani. Nedostatek odchylek byvéa casto
hodnocen pozitivné (Fairbrother 2000:8), coZ svéd¢i o tom, Ze jsou v kontaktové situaci aplikovany
odli$né normy nez v situaci interni. Respondenti v tomto vyzkumu napf. ¢asto pozitivné hodnotili

plynuly pritbéh interakci, resp. absenci konfliktii, coz 1ze vysvétlit existenci o¢ekavani, Ze v kontaktu
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s cizincem, tj. v kontaktové situaci dochazi k poruSovani internich norem (tamtéz s. 9). K tomu lze
v ptipad¢ reflektovani arabského diskursu rovnéz pridat védomi existence jiz zminénych
myslenkovych koncepti o stfetu civilizaci, ¢i hrozby islamského terorismu. Z rozhovort
s respondenty je zifejmé, ze vétsina jejich negativnich o¢ekavani o arabskych mluvéich byla do velké
miry formovadna externé¢ pravé prostiednictvim tohoto typu (pfevazné medialnich) konstrukti.
Predpoklad existence problému byl takto pravdépodobné vyssi nez v piipad¢ potencidlni interakce
s jinym (tj. nearabskym) nerodilym mluv¢im.

Aplikaci urcitych norem v kontaktové situaci nelze nicméné vysvétlovat pouze piislusnosti
daného mluvciho k ur¢itému etniku ¢i kultufe (Fairbrother 2000:8). Respondenti v tomto vyzkumu
Casto selhavali pravé v pokusu o generalizaci vlastni zkuSenosti s arabskymi mluv¢imi tam, kde jisté
chovani interpretovali jako ,,typicky arabské®“. Pii formovani norem hraji totiz dilezitou roli i dalsi
faktory, jakymi je v&€k, pohlavi, osobnostni charakteristiky, socialni resp. pracovni zatazeni
mluv¢iho, jeho vzdélani apod. Je zde ovSem silna tendence piehlizet interkulturni odliSnosti
v ptipadé, ze celkovy vystup interakce je Uspe€Sny. A naopak, neuspéch v jednani (napf.
nedorozuméni, konflikt) byva Casto pfisuzovan interkulturnim odliSnostem (Murie 1976). Rodili
mluv¢i jistého jazyka jsou ve vybéru ur€ité normy ovlivnéni rovnéz svymi komunika¢nimi partnery
(o pripadech zakryvani domacich norem viz Fairbrother 2002b). Mohou tak aplikovat kontaktové
normy kolektivni (vztazené ke vSem nerodilym mluvéim shodn€) ¢i skupinové specifické
(zohlednujici jen jistou skupinu nerodilych mluvcich). V kontextu tohoto vyzkumu by tak bylo
mozné analyzovat i charakter kontaktovych norem aplikovanych Ceskymi mluv¢imi v interakci s
jinymi nerodilymi mluv¢imi nez s Araby. Podobna analyza by umoznila identifikovat vySe zminéné

kontaktové normy kolektivni a skupinove specifické.

2.3 Interakeni interview

Diive nez ptistoupim k charakteristice této vyzkumné metody, zaméfim se na jeden typ
odbornych textll zabyvajicich se v ¢eském prostiedi arabskou problematikou, a to na odborné texty
obsahujici empiricky vyzkum vénovany arabské komunité z hlediska potencidlnich ¢i redlnych
interakci s ¢eskou majoritou.

Zajimaji m¢ ptredevsim dvé otazky:
Jaké vyzkumné metody jsou nejcastéji k vyzkumu dané problematiky vyuZivany (1)
Zda n&které z dostupnych odbornych textl pracuji s analyzou redlnych interakci mezi ceskymi a

arabskymi mluv¢imi (2).
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Cilem tohoto postupu je stru¢né€ charakterizovat sméfovani ceského odborného diskursu vénovaného
tématu Cesko-arabskych kontaktii.

Nejcastejsi vyzkumnou metodou je strukturovany ¢i polostrukturovany rozhovor s vybranymi
arabskymi, resp. muslimskymi mluv¢imi. Vétsina dostupnych texti problematiku ¢esko-arabského
souziti (tedy nikoliv pouze Cesko-arabskych interakci) zpracovava z pohledu sociologie, socidlni
pedagogiky ¢i etnologie. Elena Imider (2012) ve své praci Reprezentant v dresu islamu - Integraéni
strategie muslimskych imigrantd v Ceské republice ziskava cilova data na zékladé vypovédi
jednotlivych respondenti. O integracnich strategiich vyplyvajicich z interakce respondent
s Ceskymi rodilymi mluvéimi se dozvidame prostfednictvim zpétného popisu, ktery je zaroven
prostoupen obecnymi postoji a generalizacemi u¢inénymi v okamziku nahravaného interview. Tyto
skutecnosti vyrazné snizuji autenticitu studovanych integracnich strategii. Nicméné vzhledem k cili
autor¢ina vyzkumu — snaze o identifikaci integra¢nich strategii deklarovanych jejimi uzivateli — je
aplikovani metody polostrukturovaného interview pomérné¢ dostacujici. Podobnym zplsobem
s vyuzitim polostrukturovanych interview postupovala 1 Jana Virdagova (2009) v praci o
potencialnich konfliktnich oblastech plynoucich z praktikovani sunnitského isldamu v ceském
prostiedi. Stiborova (2010) ve svém vyzkumu vénovaném problematice zkuSenosti arabskych
studentt v ¢eském vysokoskolském prostiedi pouzila k ziskani vyzkumnych dat metodu narativniho
interview doplnéného polostrukturovanym interview. Problémy, které arabsti mluvci v ceském
vysokoskolském prostiedi fe$i v interakci s ¢eskymi rodilymi mluvéimi (Ceskymi spoluzéky,
profesory apod.) jsou identifikovany opét na zaklad¢ zpétné narace o téchto interakcich. Na rozdil od
interak¢niho interview (Neustupny 2003) je tato zpétnd narace propojena s postoji a evaluacemi
popisovanych interakci uc¢inénymi v priabéhu nahravaného rozhovoru. Timto postupem dochazi ke
vzdalovani od realné podoby cilovych interakci, zavéry ucinéné na zéklad¢ obsahu téchto vypoveédi
se do velké miry tykaji zminénych postoji a ndzor. Analyza ptivodnich interakci ustupuje do
pozadi. Stejné tak v praci Radonové (2007) se pozitivni a negativni evaluace konkrétnich skute¢nosti
z primarnich ¢esko-arabskych kontaktti misi s dodate¢né formulovanymi postoji a sumarizacemi
podobnych druhti interkulturni zkuSenosti.

Tématu této prace se castecné dotykd vyzkum Cizinec ve zdravotnickém zafizeni —
komunikace (KovalCikova 2008) provedeném ve FN Ostrava-Poruba a Laznich Darkov a.s.
Prostfednictvim dotaznikového Setfeni byly zjiStovany okolnosti dorozumivani ceského
zdravotnického persondlu s pacienty-cizinci. Polovinu respondentii tohoto vyzkumu tvofili Arabové.
Autorka sama si je védoma nevyhod zvolené metody. Napt. pii zjiStovani existence potencialnich
nabozenskych bariér pfi interakci s oSetfujicim persondlem 73% arabskych rodilych mluv¢ich

deklarovalo, ze zadné nabozenské bariéry nemaji. Je pravdépodobné, Ze tento idaj vypovida o
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zminénych bariérach vyskytujicich se v redlnych interakcich jen minimalng. ,, Nevyhodou (vyzkumné
metody, pozn. K.K.) je pristup klienta, ktery voli odpovédi jen podle toho, jak chce byt vniman. “
(Koval¢ikova 2008:45). Domniva-li se respondent (napf. na zékladé formulace dané otazky), ze
zminéné nabozenské bariéry predstavuji jisty komunikaéni problém, pak pravdépodobnost popieni
jejich vyskytu je pomérné vysoka. Podobné nizkou vypovédni hodnotu maji odpovédi na otazku, zda
jsou respondenti schopni se dorozumét s ¢eskym persondlem i bez pritomnosti tlumocnika.

Z vyse uvedenych prikladi (pfevazné studentskych vyzkumi) vyplyva, ze analyza redlnych
esko-arabskych interakci zatim v Cesku schazi. Téma Gesko-arabského souziti se sice jevi jako
nosné z hlediska nékolika odbornych disciplin, nicméné vyzkumnym metoddm stile dominuji
tradini typy interview (pfip. dotaznikovych Setfeni) zaméfené na deklarovéani jistych principt,
nazori a sumarizaci individualni zkuSenosti vybranych respondentii. Konkrétni vypovédi
respondentl v téchto typech vyzkumi slouzi jako zdroj informaci o socialni realité, vybrané
transkripty pouze dokladaji analyzovany jev ¢i subjektivni ndzor. Absence piistupu, ktery vnima
primarni interakce jako vychodisko k identifikaci Sirokého spektra jazykovych, komunikaénich 1
sociokulturnich problémi (Neustupny 2003) mé mj. vedla k volbé interak¢éniho interview jako
vyzkumné metody.

Hlavnim cilem vyzkumu je analyza konkrétnich interakci, které probihaji kazdy den mezi
ceskymi a arabskymi mluvéimi ve zminéné firm¢é A. Na zakladé tohoto sméfovani byla vybrana
rovnéZ metoda vyzkumu — interakéni interview, které svym charakterem piiblizuje vyzkumnika co
nejblize k roviné skute¢nych interakci. Tento typ interview se ,,zaméruje na zachyceni interakcniho
aktu v podobé co nejblizsi jeho puvodni formeé* (Neustupny 2003:128, preklad K.K.). Respondenti
jsou vyzvani k detailnimu popisu konkrétni interakce ¢i interakci se zaméfenim na veSkeré
skutecnosti, které si uvédomovali pravé v okamziku dané interakce. Tato deskripce ma obvykle 3
faze. Respondenti nejprve provadéji mapovani situace, tj. pokouseji se vymezit jednotlivé situace, do
kterych se jako ucastnici danych interakci dostali. Poté pfechazeji k detailim téchto situaci (délka
interakci, participanti, téma a el rozhovoru apod.). Posledni fazi je pak vypovéd o samotném
jazykovém managementu — respondenti popisuji veskerd sva povSimnuti u¢inénd v okamziku dané
interakce, sva tehdejSi hodnoceni povSimnutych odchylek, ptipadné designy uprav a jejich
implementaci. Dulezité je, Ze respondenti nejsou dotazovéani na jejich nazory tykajici se napf.
kulturnich odliSnosti, komunikaénich problémt, nejsou nuceni napf. na obecné roviné srovnavat jisté
interakéni jevy apod. (jak je tomu obvyklé v pfipad€ jinych typi interview). Jak jsem jiz zminila,
takova data jsou z hlediska cile vyzkumu povazovédna za sekundarni, jelikoz pfimo nevypovidaji o
redlnych interak¢énich problémech. Navic hodnoceni u€inéna s odstupem casu mohou charakter

popisovaného problému vyrazné pozménit, mnohé problémy mohou zlstat skryty uplné. Popsany tii
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fazovy postup interakéniho interview naopak umoznuje vyzkumnikovi ziskat pomérné velké
mnozstvi adekvatnich dat, jelikoz nenuti respondenty ke slozitym generalizacim, shrnutim ¢i
hodnocenim, k nimZ se nemusi citit dostate¢n¢ kompetentnimi (Neustupny 2003:129).

Provedeny vyzkum nicméné ukéazal i limity této metody. U pomérné vysokého poctu
respondentil nebylo mozné s tii fazovym postupem interview pracovat. Tito respondenti nebyli
schopni (pravdépodobné vzhledem k urovni svych intelektovych dovednosti) pozadovany model
aplikovat. Jinymi slovy, pozadovany postup byl pro n¢ pfili$ slozity (srov. Neustupny 2003, vSichni
respondenti tohoto vyzkumu jsou studenti VS). Tito respondenti preferovali jednoduchy
chronologicky postup narace. PoZzadovaného cile bylo u nich tedy dosahovano spiSe prostfednictvim
doplnujicich otazek.

Druhym problémem, se kterym jsem se v prubéhu interakénich interview setkavala, bylo
nepochopeni smyslu dotazovani na dané interakce. Respondenti predpokladali, ze cilem vyzkumu
musi byt néjaké problémy (ve smyslu nedorozuméni ¢i konfliktl). Své kazdodenni interakce
s arabskymi mluv¢imi povaZovali naopak za nepodstatné, nezajimavé, jelikoZ je popisovali nejcastéji
jako bezproblémové. Toto nepochopeni mélo z pocatku vliv na charakter naraci. Respondenti byli pti
popisu jednotlivych interakci velmi strucni, nezamétovali se téméf na zadné detaily, Casto sami
odbocovali k obecnym soudiim a zavérim (o tom blize Kap. 3.2.).

Jsem si védoma toho, ze vEtsi autenticnosti by bylo jisté dosazeno ziskanim ptimych nahravek
danych interak¢nich situaci (spolu s follow-up interview). Nicméné k pofizeni takovych nahravek

nebyl ziskan souhlas dostatecného poctu jak ceskych, tak arabskych mluvcich.
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3 Vyzkum

3.1 Data a metodologie

Vyzkum probihal v letech 2004-2011. Zpocatku se jednalo pfedevsim o zacastnéné pozorovani
a nahravky Cesko-arabskych interakci. Samotna interak¢ni interview, ktera jsou jadrem této analyzy,
byla potizovana od kvétna do zari 2011.

Celkem se jednalo o 21 respondentti (2 muzi, 19 Zzen) ve véku od 21 do 65 let z toho 6
zaméstnanych v cestovni kancelafi, resp. spolecnosti zajistujici 1€cebny servis a asistencni sluzby
arabskym lazeniskym klientim (dale jen ,Kancelar”). Ostatnich 15 respondentli jsou
zaméstnanci Hotelu, resp. bytového domu (dale jen ,,Hotel*), v némz se predevs§im v hlavni lazenskeé
sezOn¢ ubytovavaji arabsti lazensti hosté. Hotel 1 Kancelat prakticky provozuje tatdZ obchodni
spolecnost, respondenti tudiz tvoti jeden pracovni tym. Pohlavi, v€k, pracovni zafazeni respondentd,
délku pasobeni na dané pracovni pozici a predchozi pracovni zkuSenost s arabskou klientelou

ukazuji Tab. 2. (Kancelar) a Tab.3 (Hotel).

Tab. 2. Profil zaméstnancu Kancelare

Pohlavi | VEk | Pracovni pozice Délka piisobeni | Pfedchozi pracovni
na této pozici zkuSenost s arabskymi
mluv¢éimi
FK1 |Zena |55 | Vykonna feditelka 15 let Ne
FK2 | Zena 36 | Administrativa,vouchery 6 let Ne
FK3 | Zena 50 | Administrativa, pokladna 5 let Ne
FK4 |Zena |35 | Recepéni 4 roky Ne
FK5 | Zena 35 | Tlumoc¢nice, administrativa 5 let Ne
MK1 | Muz 29 | Administrativa,asistencni 7 let Ne
sluzby klientim

35




Tab. 3. Profil zaméstnancu Hotelu

Pohlavi | VEk | Pracovni pozice Délka ptsobeni na | Pfedchozi pracovni zkuSenost
této pozici s arabskymi mluv¢imi
MHI1 | Muz 30 | Manazer 1 rok Ne
FH1 | Zena 33 | Provozni 1 rok Ne
FH2 | Zena 22 | Recep¢ni 1,5 roku Ne
FH3 | Zena 25 | Recep¢ni 4 roky Ne
FH4 | Zena 21 | Recepéni 1,5 roku Ne
FH5 |Zena |23 | Recepéni 2 roky Ne
FH6 | Zena 28 | Servirka 2 mésice Ano/4 roky
FH7 | Zena |21 | Servirka 4 roky Ano/6 mésict
FHS | Zena 21 | Servirka 1 rok a 4 mésice Ano/2 roky
FH9 | Zena |35 |Pokojska 3,5 roku Ne
FH10 | Zena |37 | Pokojska 4 roky Ne
FHI1 | Zena |62 | Pokojska 5 let Ne
FH12 | Zena |30 | Pokojska 4 roky Ne
FH13 | Zena 34 | Vedouci wellness | 2,5 roku Ano/11 let
centra
FH14 | Zena 39 | Pracovnice 2,5 roku Ne

wellness centra

Jednotlivi respondenti byli nejprve stru¢né seznameni s cilem vyzkumu a s metodologii (interakéni

interview). Poté byli vyzvani, aby popsali jeden konkrétni pracovni den (nejcastéji se jednalo o den

pfedchozi) se zaméfenim na interakce s arabskymi rodilymi mluvéimi (vSichni respondenti

komunikuji pti své praci s ¢eskymi a arabskymi komunikacnimi partnery, recepéni - respondentky

FH2, FH3, FH4, FHS5, FH6 a servirky - respondentky FH6, FH7, FH8 komunikuji rovnéz

s némeckymi, anglickymi a ruskymi rodilymi mluv¢imi). Respondenti byli instruovani:

1. K detailnimu chronologickému pievypravéni udalosti, resp. interakci (pfedchoziho) dne

2. K verbalizaci svych pov§imnuti a hodnoceni, které probéhly v dobé popisovanych situaci

(tedy nikoliv v dob¢ interakéniho interview, viz Neustupny 2003).
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Do pribéhu vypravéni nebylo z mé strany pfili§ zasahovano, nicméné v nékterych ptipadech bylo
tteba respondenty nasmérovat napi. od generalizaci zpét ke konkrétnim komunikacnim situacim,
resp. k udalostem dané¢ho dne (viz Kap. 3.2.). Pivodné zamysleny tii fazovy postup interakéniho
interview (Neustupny 2003:128) bylo mozné aplikovat pouze v nékolika ptipadech. Schopnost
postupovat od zmapovani situace, pies zaméfeni na detaily interakci az po vlastni jazykovy
management projevili pouze respondenti FK1, FK2, FK3, FK5, MK1, MH1, FH1. Jednalo se o ty
zaméstnance, ktefi pracuji na administrativnich pozicich v Kancelafi (respondenti FK1, FK2, FK3,
FK5, MKI1) a ve vys$§im managementu Hotelu (respondenti MH1, FHI1). Jejich socidln¢-
komunikacni kompetence, stupen vzdélani, intelektudlni schopnost verbalizovat své myslenky,
predstavovaly pro realizaci interakéniho interview vyznamny pomocny faktor. Tito respondenti
svym projevem demonstrovali hlubsi pochopeni metodologie, resp. vyzkumnych cili, striktnéji se
drzeli tfi fazové struktury rozhovoru, rovné€z se méné Casto uchylovali ke generalizacim a obecnym
soudtim, resp. verbalizaci etnickych stereotypi ¢i predsudkt (viz dale). Ostatni respondenti se
naopak v pribéhu svych vypravéni velmi brzy od poZzadované struktury odchylovali, coz mélo za
nasledek, bud’ pfili§ rychly pribeh interview, nebo nésledné odboceni od sledované linie udalosti
konkrétniho dne smérem k obecnym soudim a postojim. V téchto piipadech bylo nutné se
k jednotlivym udalostem podrobnéji vracet v pribéhu druhé casti rozhovoru, v dopliujicich
otazkach.

Dopliujici otazky tvofily druhou ¢éast rozhovoru s informatory. Dotazy nebyly pro vSechny
respondenty jednotné, nicméné byly vzdy sméfovany k detailizaci urcitych pasdzi (podstatnych
z hlediska vyzkumnych cili) pfedchazejiciho interakéniho interview. Jak jiz bylo naznaCeno, u
respondentl, ktefi v prvni ¢asti rozhovoru projevili niz$i schopnost samostatného koherentniho
vypravéni, byly tyto dopliujici otdzky pocetnéjsi a obsahlejsi. Vzhledem k tomu, ze tato skupina
respondentl ¢asto povazovala své pracovni interakce s Araby za bezproblémové a nezajimavé (viz
napt. FH4, Kap. 3.2, s. 44), bylo je potieba nasmérovat k pochopeni skutecnosti, ze cilem vyzkumu
neni mapovat ,,problémy* (v neterminologickém slova smyslu) na pracovisti, tedy napt. hadky,
slovni toky, diskrimina¢ni chovani apod., nybrz Ze z hlediska vyzkumu jsou zajimava a adekvatni i
veskerd povSimnuti a hodnoceni vramci béznych (z pohledu respondenti rutinnich) interakei.
Skute€nost, Ze respondenti povazuji popisované interakce za nezajimavé, lze ptisoudit tendenci
prehlizet interkulturni odliSnosti tam, kde celkovy vysledek interakce je usp&Sny (Murie 1967). Na
interakci pak neni pohliZzeno detailn¢, nicméné k celkovému hodnoceni piesto dochazi (viz napf.

FK2 hodnoti interakci s arabskym obchodnim partnerem slovy ,,v pofadku v§echno®).
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S respondenty FK2, FK3, FK5 a MK1 prob¢hla jesté nasledna emailova komunikace, ve které
tito respondenti blize specifikovali predevSim lingvistické odchylky, kterych si v interakci s

arabskymi mluv¢imi povsimli.

Cesko-arabské interakce v prostfedi Kancelate a Hotelu maji svd specifika vzhledem
k charakteru vztahii mezi ¢eskymi a arabskymi mluv¢imi, ktefi jsou jejich ucastniky. V Kancelafi se
cesti zaméstnanci firmy setkdvaji vétSinou s témi Araby, kteti jiz v Teplicich trvale ziji, jejich
Kap. 3.3.1.1.) Srespondenty se vramci pracovnich vztahli setkdvaji Casto jiz n€kolik let, mezi
nékterymi z nich existuji i1 pratelské vazby. Na charakter dat ma tedy vliv mj. napf. historie daného
vztahu, resp. vyvoj tohoto vztahu v Case s ohledem na vSechny minulé interakce. Vyznamnou
skutecnosti je rovnéz odlisny charakter jednotlivych fazi jazykového managementu jako takového.
Lze naptiklad zaznamenat vSimavost piedevSim k jazykovym odchylkdm, aplikace kontaktovych
norem neni v téchto piipadech tolik obvykla: arabsti mluvéi jsou vzhledem ke svému trvalému
usazeni na ¢eském tizemi vniméni &asto uZ ,jako Ce$i“, v interakci s nimi aplikuji tedy esti rodili
mluv¢i jiz spiSe normy interni (Fairbrother 2002a) (viz dale Kap. 3.3.1.1.).

Méné Casté jsou v Kancelafi interakce s arabskymi mluv¢imi, kteii cesky nehovofti, jelikoz se
jedna o lazeniské hosty. Participanti se vzajemné neznaji, interakce mezi nimi pak probiha
v anglicting, popi. za piitomnosti Cesko-arabského tlumocnika. Naopak v Hotelu je tento typ
interakci nejcast&jsi. Cesti zaméstnanci se setkavaji do jisté miry s anonymnimi arabskymi klienty
bytového domu, charakter téchto interakci a vzajemného vztahu mezi participanty lze povazovat ve
srovnani s interakcemi v Kancelafi za kratkodobé a casto i1 jednorazové (i kdyZz doba pobytu
nekterych klientti v Hotelu mnohdy trva i nékolik mésicii). K mnohym zkoumanym interakcim Ize
z tohoto hlediska tedy viceméné ptistupovat jako k celku/segmentu, ktery nema historii (a ¢asto na
sebe nevaze ani dalsi interakce). V téchto pripadech dochazelo k nejdetailnéjsi naraci, povSimnutim i
hodnocenim.

Jednotlivé rozhovory probihaly v prostiedi Kancelafe a Hotelu, vSechny byly nahravany na
diktafon. Délka jednotlivych interview se pomérné liSila, primérné trvalo kazdé¢ interview piiblizné

25-30 minut.
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3.2 Navigacni strategie v interakénim interview

3.2.1 Uvod

V ramci této podkapitoly je k nahranym datim pfistupovano z hlediska etnometodologické
konverza¢ni analyzy, samotné interview je tak chapano jako interakce mezi dvéma stranami
(Hutchby-Wooffitt 1998:172). V interakénim interview jsou informatofi navigovani k deskripci
cilovych interakci tak, jak je vnimali a hodnotili v dob¢ jejich samotného prubchu, nikoliv v dobé
interakéniho interview (Neustupny 2003). Cilem tohoto vyzkumného pftistupu je ptiblizit se co
mozna nejvérnéji ke zkoumanym interakcim a zaroven zjistit jaké skutecnosti jsou z hlediska
ucastnikd téchto interakci povazovany za dulezité, resp. ¢eho si v§imaji, co a jakym zplisobem
hodnoti, resp. dale manazuji. Respondenti tak nejsou nuceni ze své (Casto kratkodobé) zkuSenosti
vyvozovat obecné zaveéry, nejsou rovnéZ tazani ani na své obecné postoje tykajici se konkrétni
etnické skupiny (v tomto piipadé¢ Arabi), k Cemuz se nemusi citit dostatecné¢ kompetentnimi
(Neustupny 2003). Jelikoz se vSak jednd o bézné kognitivni operace, jejichz prostiednictvim
vnimame a hodnotime okolni svét (Nakonecny 1995), nelze vyloucit, Ze v interak¢nim interview
nepouziji tyto generalizace, verbalizace obecnych postoji ¢i pfedsudkii spontanné sami respondenti
(viz déle). Vzhledem k charakteru dané¢ vyzkumné metody Ize nicméné takto ziskana data povazovat
za sekundarni, protoze se nevztahuji pfimo ke zkoumanym interakcim. Cilem této kapitoly je analyza
postupt Ci strategii, které pouziva vyzkumnik k ,,pfesmérovani respondentti v okamziku, kdy se od
pozadované linie vypravéni odchyli (napt. smérem pravé ke generalizacim), resp. jakym zptisobem
jsou respondenti vyzkumnikem (zpétn€) vedeni k vypovédim o konkrétnich Cesko-arabskych
interakcich. Na pozadi téchto postupii tedy stoji vyzkumnikovo uvédoméni si jistych pravidel
interak¢niho interview jako vyzkumné metody. PrestoZe je respondentim poskytnut pomérné Siroky
prostor pro vlastni naraci, objevi-li se v prib¢hu interview momenty, kdy je obsah dané¢ho vypraveéni
vyzkumnikem vyhodnocen jako sekundarni (vzhledem k charakteru vyzkumné metody, resp.
vyzkumnému cili), dochazi ze strany vyzkumnika k zdsahu/vstupu do vypravéni, resp. k pferuSeni
dané narace s cilem vratit respondenta v reportu zpét k piivodni (cilené) perspektivé. V neposledni
fad¢ sleduji rovnéz uspéSnost €i nelspéSnost téchto strategii, resp. pochopeni ¢i nepochopeni

vyzkumnikova zaméru ze strany respondenti.
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3.2.2 Teoreticky ramec

Konverzaéni analyza, jejiz zdklady polozil Harvey Sacks v 60. letech 20. stol., se zabyva
rozborem ptirozen¢ se vyskytujicich komunikacnich situaci se zaméfenim na strukturni problémy,
které mluvéi v pribéhu rozhovoru tesi resp. tim, jaké metody k feSeni téchto problémt vyuzivaji.
Cilem konverza¢né-analytického vyzkumu je zjistit, jak chapou jednotlivé repliky sami mluvc¢i a
jakym zptisobem dévaji najevo toto pochopeni sob¢ navzajem. Centralnim konceptem konverzaéni
analyzy je stfidani mluvc¢ich v rozhovoru, resp. sekven¢ni organizace rozhovoru (Hutchby-Wooffitt
1998:14). Jednim z dilezitych ptedpokladlii konverzaéni analyzy je orientovanost mluvéich na toto
uspofadani (order), pficemz ukolem analytika je objevit, popsat a analyzovat konkrétni jevy téchto
struktur prostfednictvim formalnich, logickych, abstraktnich a konsistentnich pojmii (Psathas 1995:
3). Z tohoto hlediska je mozné zkoumat i rizné typy interview. Rozhovor jako sociologicka metoda
je pak nahliZen jako interakce mezi dvéma mluvéimi (vyzkumnikem a respondentem) probihajici za
jistych okolnosti, v jistém Casoprostorovém kontextu. Analytik se pak zaméfuje na verbalni
organizaci tohoto rozhovoru. OdliSnou organizaci je tak mozné sledovat v ramci strukturovaného,
polostrukturované¢ho a nestrukturované¢ho interview (Hutchby a Wooffitt 1998:172-201). Data
ziskana v priabéhu tohoto vyzkumu maji - podobné jako v nestrukturovaném interview - Casto spise
monologicky nez interakéni charakter. Hovoii pfedevSim respondent, vyzkumnik pfitakava,
vysledkem jsou pomérné dlouhé nepierusované monologické useky. PreruSeni, resp. vstup
vyzkumnikovych replik je motivovan jistym (vyzkumnym) zadmérem. Vyzkumnik svymi
,motivovanymi“ replikami sleduje své vyzkumné cile a zaroven naviguje respondenta tak, aby byly
splnény formalni podminky platné pro danou vyzkumnou metodu (tj. interak¢ni interview).
Respondentiim je rovnéz ponechan Siroky prostor pro vnaSeni vlastnich témat do rozhovoru;
vyzkumnik mtize podobné jako v polostrukturovaném interview pomérné pruzné reagovat na tyto
impulzy pokladanim dalSich otazek (mimo hlavni soubor témat).

Nyni se zamé&fim na obvykly konverza¢né analyticky postup aplikovany pfti praci se ziskanymi
daty. Nejprve je nutné stanovit potencidlni objekt, ktery bude zkoumdn, tedy napt. urcity
konverzacni nastroj, nebo jisty typ sekvence (Hutchby-Wooffitt 1998:110). V naSem piipadé byly
k analyze vybrany ty prostfedky, jimiz je vyzkumnikem dosahovano dodrzovéani poZadované
perspektivy vypravéni v interakénim interview. Vybér potencidlné zajimavého jevu nicméné
neptedpokladd, Ze k transkriptim pfistupujeme jiz s pfedem stanovenou otazkou, nevytvatime tedy
prekoncepty, jejichz platnost bychom se snazili vtextu dolozit. Vybér spiSe vychazi
z nemotivovaného pozorovani, otevienosti vyzkumnika k objeveni zajimavych fenoménii (Psathas

1990:24-25). Vysledkem takového pozorovani je povSimnuti si potencidlné zajimavych skutecnosti
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(Hutchby-Wooffitt 1998: 94), ptficemz je kladen dlraz na shromazdéni dostatecného poctu stejnych
ptipadi (building a collection). Poté ptistupujeme k formalnimu popisu jednoho ¢i nékolika prikladu,
zamefujeme se na sekvencni okoli dané¢ho jevu, snazime se tak zjistit jak dany nastroj vlastné
funguje (viz dale, kap. 3.2.3. Analyza). Cilem je vytvofeni obecného sekven¢niho vzorce, s jehoz
pomoci je mozné dany jev formalné charakterizovat. Poté se vracime k ostatnim ptikladim,
zjisStujeme, zda je dany vzorec mozné aplikovat i na tato data, dale jej upravujeme, dokud neziskame
prostfedek vhodny k popisu vSech ptipadii zkoumaného jevu v datech. Tento analyticky postup neni
jedinou technikou uplatiiovanou v konverzacni analyze (dal$i viz napt. Hutchby-Wooffitt 1998:120).
Obecné lze ale fici, Ze konverzacni analyza by méla byt schopna popisu specifickych znak
jednotlivych pfipadl a zaroven by méla tyto jednotlivé pfipady sjednocovat obecnym sekvenénim

vzorcem Ci interakénim néstrojem (tamtéz: 95).

3.2.3 Analyza

V nasledujici kapitole bylo vybrano nékolik transkribovanych segmentii z nahranych
rozhovorti, na jejichz ptikladé se pokouSim vyvodit obecné tendence zkoumanych navigacnich
strategii. Cilem je stanoveni obecného vzorce aplikovatelného na vSechny piipady uziti daného
interak¢niho néstroje. Specifikem zkoumanych dat je, jak jiz bylo feCeno vyse, Ze se jednd o data
z interak¢niho interview, coz znamena, ze vyzkumnikovy repliky sleduji jistou pfedem stanovenou
strukturu odpovidajici pravidlim této vyzkumné metody. Vyzkumnik nepracoval s uzavienym
souborem otdzek (jako je tomu ve strukturovaném interview), zminénou strukturou se v tomto
piipadé mini spiSe Casové vymezeni cilovych interakci (respondentt s arabskymi mluvéimi): jeden
konkrétni pracovni den. Dal$im znakem této struktury je jiz rovnéZ zminéna perspektiva narace:
respondenti byli instruovani k tomu, aby dané interakce reprodukovali pokud mozno tak, jak se staly
a tak jak je vnimali v dobé jejich samotného prubéhu. Ze strany respondentli se jedna o spontanni
nepiipravené reakce, svou roli zde hraje i skutecnost, ze se jednd o ,,seri6zni“ rozhovor nahravany na
diktafon (coz mize ovliviiovat kazdého respondenta odliSnym zplsobem). V neposledni fadé je
potifeba zminit, Ze respondenti jsou dotazovani na udélosti, které se jiz staly, charakter jejich

vypovédi je tedy do jisté miry limitovan i paméti.

Ukazka ¢. 1. Respondentka FH9 v tomto useku interview zahajuje popis druhé casti svého

ptedchoziho pracovniho dne (po poledni pauze).

1. FH9.: a v jednu hodinu je znovu sjednanej dalsi tiklid na tfi sta (.) sedum ta:k ehh (.)

2. tam jsou panové, (..) ty tam jsou kdyz tam ptijdu, tak jdu uklidit, zase normalni béZznej
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uklid se tam ud¢la.

—V.: takZe jste tam priSla, néjak jste se s nima-
FHO9.: pozdravime se vzdycky,

V.: Ehm.

FHO.: oni vzdycky jak se mam se m¢ zeptaj jestli jestli

V.: Ehm.

I = VR

FHO9.: je vSecko v potadku, n6 tak jako néco s nima prohodime vzdycky par slov jako
10. jak se mame jak jak- nékdy se ptaj 1 tfeba kdyz uz se s nima komunikujeme dyl a jsou
11. tady delsi dobu

12. V.: Ehm ehm,

13. FHO.: tak s nimi komunikujeme ehh kolik mame déti, a jestli jsme vdany, a kolik nam
14. je

15. roki i my se jich jako ptdme jo?, takze n€kdy jako- my s téma lidma jako nemame

16. problém jako néjakej prosté eh kdyZ jsou to normalni lidi tak vzdycky se domluvime.

17. V.: Ehm,

Jiz samotné zahajeni (. 1-3) ma charakter vypravéni o obvyklé/pravidelné ¢innosti spiSe nez o
konkrétni udalosti, coz je zifejmé zptsobeno tim, ze respondentka popisovanou praci vykonava na
daném misté (pokoji 307) kazdy den.

Skutecnost, ze vyzkumnik vstupuje do vypravéni respondentky svou replikou (f. 4.),
naznacuje, ze predchozi usek byl z jeho strany vyhodnocen jako sekundérni z hlediska cile vyzkumu,
konkrétné jako vypoveéd verbalizujici obvykly prabeh interakce s danymi arabskymi mluvéimi. Svym
vstupem dava respondentce najevo, Ze by bylo zadouci pfistoupit, resp. vratit se k popisu
komunikaéni udalosti minulého dne.

Vyzkumnik do vypravéni vstupuje na misté relevantnim z hlediska stfidani mluvcich -
pfedchozi Gsek vyhodnotil jako uzavieny vzhledem ke klesavé intonaci na f. 3. Svou strukturou
naznacuje tato replika zpasob, jakym by respondentka méla ve svém vypravéni pokraCovat, resp.
jedna se o konstrukei, kterou by méla respondentka svym vypravénim doplnit. Tento typ prostiedku
pojmenovavam ,,naznaceni pravdépodobného zacatku interakce® (takze jste tam prisla, néjak jste
se snima-). Nasledujici replika (f. 5) nicméné ukazuje, Ze tato snaha nebyla produktivni.
Respondentka sice reaguje na vyzkumnikovu vyzvu adekvétné obsahové (potvrzuje, Ze se s klienty
zdravi), nicméné€ jeji narace jako takova zistava v roviné obvyklych situaci (f. 5.-16.) K popisu

konkrétnich udalosti ptedchoziho dne nedochézi.
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Podobny princip byl aplikovan i v nasledujici ukazce. Respondentka FH13 je manazerkou

wellness studia.
Ukéazka ¢. 2.

FH13: Mluvime spolu anglicky s touhletou zrovna je- protoze mluvi dobie anglicky
takze s tou se jakoby da da popovidat j6? Samoziejmé u nékterejch téch klientek je to
. pak horsi, kdyz tam ta angli¢tina neni no tak (.)

V.: ehm.

1

2

3

4

5. FHI3: to uz pak je samoziejmé krkolomng;si.

6. —V.: Ehm. TakzZe prisla tahle, $la na néjaké [oSetFeni teda],

7. FHI13.: [Prisla tahle] ehh ta méla eehh jak
8. LPG tak oxy,

9. V.. Ehm.

10. FH13.: dokonce dokonce pak méla jesté 1 kosmetiku, protoze chtéla jesté udé€lat
11. kosmetiku nez pojede nez pojede domd, takze byla i (.) na kosmetice a ehh to bylo 1
12. jeji posledni oSetteni, ona odjizdéla teda potom uz zpatky zpatky do zeme. Mam

13. takovej dojem, jestli se nepletu, ze byli (.) z (..) Kuvajtu.

Respondentka popisuje svou interakci s arabskou klientkou wellness salonu (f. 1). Skrze
hodnocenti jeji jazykové kompetence piechazi ve své naraci k zobectiujicim informacim tykajicim se
jazykové kompetence jinych arabskych klientek (¥.2,3,5.) Po tomto ftseku vstupuje do
respondentCina monologu vyzkumnik a to opét na misté k tomu relevantnim z hlediska stfidani
mluvéich. Ve své replice (f. 6.) nejprve pritakava (Ehm), ¢imz dava najevo akceptaci obsahu
piedchozi repliky. Nicméné ihned poté (po klesavé intonaci, Ehm.) pfistupuje ke své strategii
piresmérovani (Takze pfisla tahle, Sla na n¢jaké oSetieni teda,): tuto ¢ast repliky lze ze strukturniho
hlediska opét nazvat ,,naznaceni pravdépodobného zacatku interakce“ (jako v ukdzce ¢. 1).
Respondentku vybizi k doplnéni, resp. pokra¢ovéni, coz naznacuje i pokracovaci kadence (teda,).
Vstup vyzkumnika do volného vyprdvéni FH13 je opét motivovan subjektivnim vyhodnocenim
obsahu pfedchozich replik (1-3, 5) jako druhotnych z hlediska vyzkumné metody. Konkrétné se
v tomto piipadé jednd o zobectovani, které se navic tyka i1 jinych osob (ostatnich arabskych
klientek), nikoliv pouze té, s niz interakce probéhla.

Uvedena strategie se v ptipadé FH13 ukazuje jako Uspé$na (na rozdil od FH9 v ukézce 1).
Respondentka svou akceptaci vyzkumnikovy vyzvy dava najevo jiz tim, Ze své doplnéni pribéhu

konkrétni udalosti zahajuje tak, ze zopakuje ¢ast vyzkumnikovy repliky (Takze ptiSla tahle, t. 7.) Jeji
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replika je jiz v presahu s druhou ¢asti vyzkumnikovy vyzvy, coz lze vysvétlit tim, ze FH13
vyhodnotila dané misto jako relevantni z hlediska sttidani mluvcich, tj. Ze jako dostacujici impulz
k zahajeni vlastni repliky povazovala dany usek (takze prisia tahle,). Na tuto orientaci mluvcich k
moznym (nikoliv skuteénym) mistim relevantnim z hlediska stfidani mluvéich upozornil jiz
Schegloff (1992). Ugastnici interakce nedekaji na ujisténi, ze pfedchozi mluvéi definitivng skonéil
hovotit — svou snahu o pfevzeti slova proto koordinuji s dokoncenim pravé probihajici konstrukéni
jednotky (blize o tom viz Hutchby-Wooffitt 1998:52). Povahu dalSich replik (f. 8, 10-13) Ize jiz
povazovat za vysledek uspéSné aplikace uvedeného nastroje, respondentka se jiz vénuje popisu dané
interakce s arabskou klientkou.

V nasledujici ukdzce se objevuje odlisny typ prostiedku uzitého k pfesmérovani respondentovy

narace.
Ukazka €. 3..
1. FH4.: takze hosti ndm ehh volaji (..) z bytu, takze akorat feknou, ze chtéj uklid a
my se zeptame na Cislo pokoje a ze tam ty pokojsky posleme? mluvime
anglicky, kdyz néktefi anglicky neumi, tak zavoldme tlumo¢nikovi, ten to pfelozi ndm
ijim
V.: ehm hm,

FH4.: n6 a (.) potom (.) vlastné- vono se furt tady néco déje jako né ze by se ned€lo
ale ptijde jako ja nevim piijde host, ze chce (.) okopirovat néco, ptijde host, Ze chce
poslat fax, nebo ze se chce zeptat kolik ma zrovna na ucté ze chce zaplatit

V.: ehm hm

A S A S o

10. FH4.: takze vlastné to, ale abych méla jo stanoveny co- jako musim udélat véci co se
11. jako tyka recepce

12. V.: ano

13. FH4.: eh tfeba recepCni list a tak ale hlavn€ se musim vénovat hostiim.

14. —»V.: Hm. Dobfe? tak vezméme si tieba ten ctvrtek,

15. FH4.: Ehm (..).

16. V.:tikala jste Ctvrtek, Ze jste tady byla naposledy? Jak ten den vypadal? jestli si

17. vzpomenete,

18. FH4.: ((smich)) Jako j4 nevim ono jako nebylo nic extra nd

19. V.: Nemusi to byt nic extra, jenom kdybyste mi méla ty situace pievypravét, kdo prisel
20. tieba prvni, co chtél nebo (.) jak to bylo.

21. FH4.: No tak (.) protoZe bylo o vikendu hodné odjezdd, tak se chodili ptat na ¢astky,
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22. ktery maji u nas a ktery musi zaplatit pfi odjezdu.

23.V.: ehm ehm,

24. FH4.: Takze ptijde pan a zeptd se kolik ma vlastné na svym ucté kolik musi zaplatit o
25. vikendu kdyz odjizdi. Takze (.) to jim sdé¢lime informace, oni se tieba ptaj pro¢ maji

26. tady vétsi cenu

Nat. 1-12 respondentka vypravi obecné o ndplni své prace (pfestoze na zacatku interview byla
vyzvana, aby popsala konkrétni situace pracovniho dne, na kterém jsme se dohodly, v tomto ptipadé
se jednalo o ¢tvrtek). Na t. 14 je vyzkumnikem znovu vyzvéana, aby se ve svém vypravéni vénovala
konkrétné ctvrteCnimu pracovnimu dni. Strukturné lze tento typ prostiedku charakterizovat jako
primou vyzvu ke konkretizaci smérovanou ke jistému ¢asovému udaji.

Ptitakdnim (¥. 15) dava respondentka najevo porozumeéni, resp. souhlas, nicméné nasleduje
delsi pauza, po niz je vyzva dale vyzkumnikem konkretizovana (Jak ten den vypadal? Jestli si
vzpomenete, f. 16.). Ani poté respondentka nepiechdzi k popisu konkrétnich interakei, dava najevo
nepochopeni ptedchozich instrukci (ma pocit, ze vypravéni se ma tykat néjakych ,,probléma,
,héceho extra®, . 18). Je tedy ze strany vyzkumnika znovu navigovana (f. 19-20.) k vypravéni
vSeho, co se ten den stalo.

V tomto piipad¢ se tedy jedna o stupniovanou instrukci (f. 14, 16.,19.), ktera je zahdjena vyse
zminénou piimou vyzvou. R. 21-22. naznaduji, Ze respondentka tento soubor vyzev pochopila;
mohlo by se naptiklad jednat o tvod k popisu jisté konkrétni interakce tohoto dne. Nicméné jiz
nasledujici dve repliky (¥.23-24) ukazuji, ze respondentka pokracuje v nekonkrétnim, obecném stylu

vvvvvv

K detailni deskripci konkrétnich interakei tak opét nedochazi. Ani v tomto ptipad¢ nebyla instruktaz

T34

ze strany vyzkumnika uspeésna, vypraveéni nese dale rysy zobecnovani, ,,obvyklosti* ¢i typi¢nosti.
Stejna strategie je aplikovana i v nasledujici ukazce.
Ukazka €. 4.

1. FH3.: takze tam potom ehh sou né€kdy takovy nesrovnalosti, ze ty klienti prosté
nechtéji eh se ztotoznit s tim, Ze by ehh néco poskodili nebo prosté museli néco hradit
navic (..)

—V.: to bylo v€era?

FH3.: n6 zrovna v¢era takovej n€jakej ptipad tady probéhl, ale potom nakonec stejné

SN o

jako (..) jind volba jim nezbyla nez to uhradit.
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Tato interakce se odehrala cca 1,5 min po zacatku interview. FH3 byla na zacatku jako ostatni
respondenti vyzvana k popisu komunika¢nich udélosti konkrétniho pracovniho dne. Podobné jako
jiné respondentky nicméné od zacatku smérovala své vypravéni k deskripci své prace obecné, resp.
k udalostem obvyklého pracovniho dne. Vyzkumnikova replika (¥. 4.), je strukturné srovnatelna se
strukturou strategie v ukdzce ¢. 3, pfima vyzva ke konkretizaci smérovana k jistému c¢asovému
udaji ma v tomto piipadé formu otazky. Jeji uziti je motivovano obsahem ptedchozich replik (¥. 1-
3), obecnd zminka o tom, ze existuji klienti, ktefi mivaji problémy s uznanim udajnych Skod na
pokojich a odmitaji finan¢ni thradu, vedla vyzkumnika k polozeni otdzky sméfované konkrétné ke
dni, ktery méla respondentka popisovat. Otazkou zjist'ujici, zda se zminéné chovani klientl tykalo 1
vybraného dne, se vyzkumnik snazi respondentku nasmérovat tak, aby si vybavila néjakou konkrétni
interakci. Tato otdzka byla poloZena po delSi pauze, jedna se tedy opét o misto relevantni z hlediska
sttidani mluvcich. Repliky 5-6 (a nasledujici, které nejsou soucasti ukazky) naznacuji tspésnost dané
strategie. Respondentka konkretizuje své vypravéni, piivodni postiehy dokladé konkrétnimi ptiklady.

Analyza vice nez 380 minut dat ukazuje, ze zminéné strategie se Casto kombinuji, at’ uz
vramci jedné repliky €i replik vice. V nasledujici ukazce vyzkumnik kombinuje oba uvedené
prostredky: pfimou vyzvu ke konkretizaci sméfovanou k jistému ¢asovému udaji (ve forme otazky)

s naznacenim pravdépodobného zacatku interakce.

Ukézka €. 5.
1. FH7.: Pfisli tfeba na obéd dva star$i panové, ja nevim mohlo jim byt okolo Ctyficeti a
2. to byl pfesné ten typ toho co si ty Teplicaci myslej. Piisel (.) louskal na mé¢, tleskal na
3. mé, piskal na mé, prosté .volal si tady do préazdna
4. V.: Ehm.
5. FH7.: coz prosté jako uz ve mné prosté jakoby tak nastartuje Ze ze uz k tém lidem se 1
6. ja stavim jinak, i pfestoze teda vim, ze se musim smat, musim byt piijemna
7. samoziejmé udélame, neni problém,
8. V.: Ehm ehm
9. FH7.: tak (.) stejnak prosté uplné ¢lovék zméni jakoby v tu chvili ndzor a kompletné

—_
=)

. na vSechny, protoZe pfesn¢ staci jeden n¢jakej takovej Spatnej zazitek a Gplné mate

—
—

. zkresleny uplné vSechno, tplné vSechno.

[
N

. —V.: Tak miiZzeme néjak to popsat konkrétné, jak to vypadalo? Ze p¥isel teda

[
w

. zacal na Vas [louskat prstama]
14. FH7.: [tim Ze on nemluvi] anglicky, tyhlety dva panové nemluvili anglicky,

15. V.: z téch dvou [jak tikate], ze ptiSli potom?
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16. FH7.: [ano ano] takze nejdiiv ten jeden prijde= prisel a
17. jak se o nich fikd, Ze jsou (.) na ty zensky Ze prost¢ je furt obtézujou a ze taklenc, coz
18. teda je fakt neni to upIn€ kazdej to né, ani ndhodou.

19. V.: Ehm ehm.

20. FH7.: tak (.) nejdiiv si m¢ prohlidnul pohledem jak vypadam, podival se mi do

21. vysttihu,

22.V.: ehm,

Tato kombinace strategii (f. 12-13) je vyzkumnikem zvolena poté, co respondentka odbocila
od zapocatého vypravéni o své interakci se dvéma arabskymi hosty restaurace, ktetfi se nechovali
slusné (t. 5-7, 9-11). Tento vstup do narace je tedy motivovan snahou o navrat k popisu ptvodni
udalosti (f.1-3). Podivame-li se na pouzité¢ prostiedky podrobnéji, zjistime, ze pro strategii
pravdépodobného zacatku interakce byla v daném pitipad€ pouzita piimo cast repliky FH7 zi. 2
(respondentka zminila, ze na ni host louskal prsty). Tento postup respondentovi usnadiiuje proces
posunu zpét k cilené perspektive: respondent bez problémut pochopi, o ¢em ma nyni hovoftit, vraci se
ke svému plavodnimu vypravéni. Zvolené strategie se ukazuji jako dostacujici, FH7 pokracuje
v popisu ptivodni interakce (od t. 20 dale).

Analyza nahraného materidlu ukézala, Zze strategie volené v dalSich rozhovorech strukturné
odpovidaji dvéma vySe popsanym typum (a jejich kombinacim). Nemaji jednotnou formu (Hutchby-
Woolffitt 1998:110), rovnéz jejich umisténi vzhledem k ostatnim replikdm se li§i. Nékdy dochazi
k ptesmérovani napi. jiz po n€kolika uvodnich replikach (zde napt. ukazka €. 4), jindy je stejny
postup pouzit az po delSim respondentové monologu (viz ukézka ¢. 3). Rozhodujicim faktorem pro
okamzik aplikace urcité strategie je samoziejmé konkrétni kontext daného interview. Napft. v ukazce
¢. 4 je uziti navigacni strategiec motivovano obsahem respondentovy ptedchozi repliky. Recepcni
FH3 uvadi, ze mnoho arabskych klientii nechce pii odjezdu z Hotelu uznavat a uhradit udajné skody
na pokojich. Dany usek je vyzkumnikem vyhodnocen jako potencidlné zajimavy, resp. vhodny
k dalsi detailizaci. Vyzkumnik tak vyuzivd dany moment ke vstupu do respondentéina vypravéni a
vyzyva ji ke konkretizaci zminéného postfehu. Naopak v ukédzce ¢. 3 ptredchazi vyzkumnikovu
vstupu pomérné dlouhy monolog FH4 (cca 60s), do té doby pferusovany jen obCasnym piitakanim
(hm, ehm). Tento monologicky Usek je nicméné vyzkumnikem subjektivné vyhodnocen jako
obsahové nepfili§ podstatny pro dal$i detailizaci, tudiz dochazi k aplikaci zminéné navigacni
strategie, ktera respondentku sméruje jinam. V jinych rozhovorech se vyskytuji i del§i monologické
pasaze nez vukazce €. 3 (napf. 5 minutové), které se svym obsahem netykaji zddné konkrétni

interakce (jedna se napf. o rtizné uvahy, subjektivni postoje ¢i ndzory respondenta). Vyzkumnik
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nechdva respondenta hovofit po jisty ¢asovy usek, v jehoz pribéhu ocekava, ze respondent sam
prejde ve své naraci k popisu n¢jaké konkrétni Cesko-arabské interakce. Neni-li toto ocekavani
naplnéno (respondent stale hovoti obecné, od udalosti popisovaného dne se jiz Gpln¢ odchylil apod.),
dochazi ke vstupu vyzkumnika do respondentova monologu. Z tohoto thlu pohledu Ize hodnotit i
situaci v ukazce ¢. 5 (pfestoze se nejedna o velmi dlouhy monologicky tusek). Respondentka se
odchyluje od pivodniho popisu situace v restauraci a prechazi k vysvétlovani toho, jak na jeji postoj
k Arablim maji vliv dil¢i negativni zkusSenosti (f. 5-7, 9-11). Vyzkumnik vnima tyto repliky jako
odboceni od ptavodni detailni deskripce cilové interakce (f. 1-3), respondentku nechava hovofit a
reaguje pouze kratkym ptitakdnim s pokraCovaci intonaci (t. 4, 8), tzv. continuers (Hutchby-Woolffitt
1998:106). Vstup do monologu FH7 na t. 12-13 ukazuje na pfitomnost o¢ekavani, Ze dojde k navratu
k piivodné popisované udalosti. Toto o¢ekdvani nebylo naplnéno (lze fici, Ze vyzkumnik subjektivné
,»dal“ respondentovi jisty asovy prostor k uskutecnéni ,,navratu®). Z tohoto diivodu pak ptistoupil ke

zminéné navigacni strategii.

3.2.4 Zavér

Cilem této dil¢i analyzy bylo identifikovat a prostfednictvim generalizovaného vzorce popsat
nastroje, které v interakénim interview uziva vyzkumnik k navigaci respondentli jistym cilenym
smérem poté, co se ve svém vypraveéni odchyli od pozadované naracni perspektivy. Tato odchyleni
mohou mit odlisny charakter (délku, formu apod.), mohou se vyskytovat na rizném misté
v interakci, mohou byt i rizné¢ motivovana apod. Vyzkumnik ma nicméné k dispozici omezeny pocet
strategii, s jejichZ pomoci se snazi svému komunika¢nimu partnerovi dat najevo nutnost naraci
jistym zptisobem pozménit. Na zéklad¢ analyzy transkriptli v celkovém rozsahu 380 minut byly
identifikovany dva typy nastroji a nasledn¢ byly popsany i jejich kombinace. Tyto interak¢ni
nastroje jsem obecné nazvala pfima vyzva ke konkretizaci smérovana k jistému ¢asovému udaji
(1) a naznaceni pravdépodobného zacatku interakce (2). Analyza dat ukazala, Ze prostiednictvim
téchto dvou obecnych vzorct lze popsat vétSinu piipadl, v nichz se vyzkumnik pokousi v rdmeci
jedné ¢i vice replik uréitym zplisobem respondenta navigovat. Na pozadi aplikace téchto ndstroja
vnimam vyzkumnikovu tendenci naplnit podminky platné pro zvolenou vyzkumnou metodu
(interakéni interview). Jsou-li pro n¢ho jako vyzkumnika stéZejni deskripce konkrétnich cesko-
arabskych interakci z perspektivy okamziku, v némz prob&hly (Neustupny 2003), pak je potieba
zajistit, aby mluvei skutené setrvavali v této perspektivé. Vysoky pocet ,,odchyleni® pak ukazuje,

jakeé kognitivni operace mluvei nejcastéji uzivaji.

48



Kromé popisu zminénych naviga¢nich postupii jsem se dale vénovala tomu, zda (a jakym zptisobem)
dochazi k porozuméni vyzkumnikovym vyzvam, resp. jsou-li dané strategie v konkrétnich ptipadech

uspésné ¢i nikoliv.
3.3 Analyza jednotlivych fazi jazykového managementu

3.3.1 PovSimnuté odchylky a jejich hodnoceni

Proces povsimnuti je klicovou fazi procesu jazykového managementu, na niz jsou vazany faze
dalsi. Z pozice vyzkumnika to jsou pravé povSimnuti, na jejichz zdklad¢ je budovan obraz cilovych
interakci. Marriot (2009:171) o povSimnuti tika: ,,PovSimnuti je cenny koncept zahrnujici
uvedomovani si. Absence povsimnuti miiZe také nicméné nabyt na duleZitosti. Ve skutecnosti pomérné
velka cast naseho obvyklého komunikacniho chovani vzhledem ke své rutinizované podstate, miize
zustat neuvedomovand, a tudiz i nepovsimnutd a jako o takové nemiuize byt ani vypovidano “ (pieklad
K.K.) Respondenti v tomto vyzkumu jsou dotazovani na interakce, které prob€hly v ramci jejich
profesni ¢innosti, jednd se tudiz z jejich thlu pohledu o kazdodenni rutinni udalosti, coZ je tedy
skutecnost vyrazné ovliviiujici proces povSimnuti. N&kteii respondenti (vétSinou se jednalo o
zaméstnance Hotelu) jen obtizn€ chépali smysl interak¢niho interview, resp. povazovali své
interakce s arabskymi mluv¢imi za nezajimavé, bezproblémové, standardni. Tento postoj se u téchto
respondentl projevil snizenou schopnosti verbalizovat konkrétni povSimnuti, popt. hodnoceni.

Charakter povSimnuti rovnéz zavisi na vzdjemném vztahu mezi komunika¢nimi partnery. Jak
jsem jiz uvedla v Kap. 3.1., vztahy mezi zaméstnanci Kancelare a jejich arabskymi komunika¢nimi
partnery maji pomérn¢ dlouhou historii, na rozdil od vztahii mezi zaméstnanci Hotelu a arabskymi
hosty, kde se jedna vesmés o kratkodobé kontakty vymezené dobou pobytu klienti v daném
ubytovacim zafizeni (od 1 dne aZ po ndkolik tydnd, popt. mésict). Ucastnici komunikaénich situaci
si v§imaji projevii komunika¢niho partnera, se kterym se setkavaji poprvé jinym zptsobem, nez je
tomu v pripad¢ n¢koho, koho vidaji témét kazdy den, jsou zvykli na jeho vzhled, zpisob mluvy,
gestikulaci apod. Takto dochdzi k navyknuti na rizné typy odchylek (Fairbrother 2002b). Velmi
castym pritbéhem tohoto procesu je postupné zvykani si na jisty typ odchylky s ¢asem, resp. s dobou
pusobeni na dané pracovni pozici (coz souvisi s Cetnosti interkulturnich interakci). Odlisny charakter
povSimnuti, resp. hodnoceni miizeme zaznamenat u téhoZ respondenta na zacatku jeho pracovniho
plisobeni ve srovnani s povSimnutimi a hodnocenimi napf. po 2, 5 ¢i 12 letech (viz pojmy
familiarizace a komulativni evaluace, Muraoka 2000).

V neposledni fad¢ hraje v procesu povSimnuti roli samoziejmé osobnost respondenta, jeho

individualni schopnost v§imat si, jeho vzdélani, socialni status, pracovni zafazeni, osobnostni
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charakteristiky (volni a charakterové vlastnosti). Socidln¢ komunika¢ni kompetence mluvcich se
projevuje rovnéz ve schopnosti sva ptredchozi povsimnuti smysluplné verbalizovat apod.

Vramci kazdé roviny pracujeme s nehodnocenymi povSimnutimi, s povSimnutimi
hodnocenymi negativné a s pov§imnutimi hodnocenymi jinak (pozitivni hodnoceni, udiv, hodnoceni

ve smyslu ,,0dlisnosti, ,,zajimavosti“ apod.).

3.3.1.1 Rovina jazykova

Konkrétnich jazykovych jevi, odchylek si respondenti v§imali nejméné (ve srovnani s jevy
z roviny komunika¢ni a sociokulturni). Do této podkapitoly zafazujeme povSimnuti odchylek na
roviné lexikalni, dale odchylky zahrnujici chybnou vyslovnost, pfizvuk a sklofiovani, pov§imnuti a
hodnoceni vybéru jazyka a trovné jazykové kompetence.

Nejvice si jazykovych odlisnosti v§imali zaméstnanci Kancelare, coz lze vysvétlit nékolika
davody. Jejich interakce s Araby probihaly nejcastéji v Cesting, jejich komunika¢nimi partnery byli
piredevSim Arabové s velmi dobrou znalosti Ceského jazyka. Respondenti byli proto citlivéjsi
k povSimnuti i1 drobnych, pifedev§im jazykovych odchylek, coz svéd¢i o aplikaci internich norem
(Fairbrother 2011). Pfistupuji tedy ke svym komunikaénim partneriim s podobnymi ocekavanimi
jako v ptipadé interakce s Ceskymi rodilymi mluv¢imi. Je-li projev/replika nerodilého mluvcéiho na
velmi vysoké jazykové urovni, pak byva kazda i drobna odchylka snadno povS§imnuta, registrovana
komunika¢nim partnerem. Naopak v interakci s nerodilym mluvéim s elementarni ¢i mirné
pokrocilou znalosti jazyka, byva pozornost rodilého mluv¢iho zaméfenad na obsah samotného sdéleni,
mensi (Casto praveé jazykové) odchylky zustavaji nepovSimnuty. Fairbrother (2011) tyto pifipady
kategorizuje jako nepovSimnuté odchylky. V ramci tohoto vyzkumu nelze existenci podobnych
nepovSimnuti dolozit, jelikoz nejsou k dispozici piimé nahravky cesko-arabskych interakci, resp.
verbalizace respondentovych povSimnuti zaznamenané napi. ve follow-up interview. Oznaceni
nepovs§imnuté odchylky pouzivdm v jiném vyznamu a to tam, kde vstupuje do interpretace dat druha
perspektiva vyzkumnika. Jednd se v podstat¢ o jevy, které jako vyzkumnik vyhodnocuji
z perspektivy arabského mluvéiho jako odchylky, nicméné c&esky rodily mluvéi tyto jevy
nezaregistroval, nedoslo z jeho strany k Zddnému povSimnuti.

Cesti rodili mluvéi jsou samoziejmé vnimavéjsi k ,,chybam“/odchylkam v jejich matefském
jazyce, nez napt. v piipad€ anglictiny. Pravé v anglictiné probihd vétSina interakci mezi zaméstnanci
Hotelu a arabskymi hosty. Stupen jazykové kompetence ¢eskych zaméstnanci Hotelu v anglickém
jazyce zavisi pfedev§im na pozadavcich kladenych na danou pracovni pozici. Elementarni znalost

angliCtiny, pfip. Z&dnou znalost vykazuji pokojské, u recepcnich a servirek je pozadovana alesponi

50



sttedné¢ pokrocila znalost (v pfipadé recepCnich pifevazuji zaméstnanci s pokrocilou znalosti),
manazer a provozni Hotelu pak spliiuji pozadavek na velmi pokrocilou znalost anglického jazyka.
Lze predpokladat, ze respondenti se zakladni a stfedné pokrocilou znalosti si nebudou pii své
interakci s arabskymi mluvéimi vSimat jazykovych odchylek, jelikoz zaméfi svou pozornost na
celkové porozumeéni obsahu sdéleni (rovnéz s ohledem na riznou jazykovou kompetenci arabskych
mluvcich v anglickém jazyce). U mluvcich s pokrocilou a velmi pokrocilou znalosti ciziho jazyka je
jiz mozné ocekavat povsimnuti, resp. hodnoceni jistych jazykovych odchylek. Nicméné analyza
nahranych materialii ukdzala jen jeden pfipad povsimnuti a hodnoceni konkrétni jazykové odchylky
v interakci, ktera probéhla v anglickém jazyce (s. 54). Nelze s jistotou potvrdit, zda k povSimnutim
tohoto typu skute¢né¢ nedochazelo, nebo zda k nim doSlo, ale nebylo o nich reportovano
v interakénim interview. Pov§imnuti a hodnoceni v interakcich, které probihaly v anglickém jazyce,
se tykala celkové jazykové kompetence jednotlivych uc€astnikii. K tomuto typu hodnoceni dochézelo
naopak velmi Casto.

Ze zaméstnancti Kancelafe nejvice jazykovych odchylek zaregistrovaly respondentky FK2 a
FK3. Ve srovnani s ostatnimi zaméstnanci je napln prace téchto dvou respondentek nejvice
sméfovana k interakci s arabskymi mluv¢éimi. Jednd se o arabské rodilé mluv¢i, kteti v Teplicich
pracovat jako tlumocnici). Z tohoto diivodu vétSina téchto interakci s FK2 a FK3 probihd v Cestiné.
Tito obchodni partneti zastupuji lazenské klienty, pfichazeji za né vytizovat do Kancelare rtizné
platby, l¢kaiska potvrzeni, rezervace, konfirmace na viza apod. Vzhledem k tomu, Ze pocet téchto
obchodnich partnerti nepfesahuje 10 osob, a rovnéz doba jejich plisobeni v této pracovni sféie je
pomérné¢ dlouhd (mnohdy i1 15 let), mizeme fici, Ze jejich vztah s FK2 a FK3 nese znaky
dlouhodobého vztahu. Z vypovédi je patrné, ze vzhledem k vysoké urovni jazykové kompetence
vétsSiny téchto arabskych mluvcich, jsou respondentky pomérné vSimavé k jazykovym odchylkam
(Fairbrother 2002b). Znamena to, Ze v interakci s t€émito mluvcimi neaplikuji kontaktové normy, sva
povSimnuti a hodnoceni buduji spiSe na pozadi domacich, internich norem. Jinymi slovy, pfistupuji
k témto arabskym mluv¢éim do jisté miry podobné jako k rodilym mluv¢im ¢eského jazyka.

PovS§imnuti na jazykové roving se tykaji pfedevSim vyslovnosti ¢eskych hlasek, sklofiovani a

umisténi prizvuku.
Nehodnocené jazykové odchylky:

Do této kategorie lze zatadit vétSinu povSimnutych jazykovych odchylek. Dojde-li tedy ze
strany Ceského rodilého mluvéiho k povSimnuti, pak tyto jazykové odchylky byvaji casto

nehodnocené. To Ize vysvétlit aplikaci kontaktovych norem - ¢esti mluvci si uvédomuji, ze hovotili
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s cizinci, a tudiz jsou k dil¢im chybam tolerantn&jsi nez by byli v piipadé Cechii (Fairbrother
2009:132). Lze ptedpokladat, ze napt. chybny prizvuk ¢i nespravna padova koncovka by v interakci
dvou ceskych rodilych mluv¢ich nehodnocené neziistaly. Tento predpoklad potvrzuje zptlisob
vnimani mluvy téch nerodilych mluv¢ich, ktefi jiz ¢esky hovoti velmi dobfe a jsou tudiz vnimani
témét jako rodili mluvéi Cestiny: v jejich ptipadé k hodnoceni jazykovych odchylek dochéazi velmi

casto.

ey

V nasledujici ukdzce MK1 popisuje svou interakci s arabskym mluv¢im zijicim v Teplicich jiz 5 let.

1. MKI: ma takovej ptizvuk je tam slySet ten ptizvuk Ze jo ale jako mluvi uz pékné a
zné slova zna i takovy ty s- slovni (.) smy&ky j6 a takovy ty prosté uz pro Cecha jako
je vidét Ze se jako styka (.) s né¢jakejma vrstevnikama nékde a povidaj si tfeba na kafi,
protoze zna 1 vyrazy ktery normalné

V.: Ehm,

MKI1: v pracovnim styku se tfeba nevyuzivaj

V.: Ehm,

A o

Respondent uvadi, ze tento muz ma ,takovej piizvuk® (¥. 1), nicméné toto povSimnuti dale
nespecifikuje ani nehodnoti, v daném okamziku tedy aplikoval kontaktovou normu. Povazuje dany
jev za bézny ve smyslu kazdy cizinec ma necesky prizvuk. Naopak zdUraziiuje pozitivni dojem
z celkové komunika¢ni kompetence svého komunika¢niho partnera (¥.1), coz dale doklada ptikladem
z lexikalni roviny (uzivani ,,slovnich smycek®, . 2). Pozdéji (mimo ukdzku) uvadi dalsi ptiklady
povSimnuti — uzivani vulgarismii (viz Jinak hodnocené jazykové odchylky). Vzhledem
k dlouhodobym a pomérné ¢astym interakcim respondenta s timto arabskym mluvéim bylo diilezité
zabyvat se otazkou, zda k danému povSimnuti (odliSny ptizvuk) doslo skute¢né pfimo v popisované
interakci, resp. zda k tomuto povSimnuti dochazi pti kazdé vzdjemné interakci ¢i se spiSe jednd o
obecné shrnuti ucinéné az v okamziku interakéniho interview. MKI1 objasnil charakter svého
povsimnuti v sekci dopliujicich otdzek takto: cizi ptizvuk tohoto arabského mluvciho slysi a vnima
pti kazdé interakci s nim (a tak tomu bylo 1 v ptipad€é popisované interakce), spolu s pomérné Castou
chybnou vyslovnosti ¢eskych slov a chybnym sklofiovanim.

Odlisného ptizvuku arabskych mluv€ich si zaméstnanci Kanceldie v§imali pomérné Casto, a to
i u téch osob, jejichZ celkovou jazykovou kompetenci zhodnotili jako velmi dobrou. FK2 uvedla, Ze
vnimala odliSny pfizvuk svého komunikacniho partnera, nicméné jej neuméla blize popsat, ani

zhodnotit. Na zékladé existence tohoto pfizvuku by poznala, Ze se jedna o cizince.
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Dalsi povSimnuti uvedla FK2, u svého komunika¢niho partnera zaregistrovala chybnou

vyslovnost hlasky ,,r*.
FK2: Neumi vyslovit dobfe . Rekl téinact misto t¥inact.

Tuto odchylku vnima respondentka pii kazdé interakci s timto arabskym mluvéim, nicméné ji nijak
nehodnoti, nepisobi na ni rusiveé. To lze vysvétlit pravdépodobné tim, ze tato odchylka nema zadny
vliv na celkovou srozumitelnost promluvy, resp. nebrani pochopeni vyznamu sdéleni. Celkové ma
tento mluvc¢i podle respondentky Siroky repertoar vyjadfovacich prostiedkd, mj. uvadi, Ze neni pro

ného problém pouZzit napt. vulgarni slovo.
Negativné hodnocené jazykové odchylky:

Respondentka FK2 hodnoti negativné vyslovnost arabského mluvciho pana T., ktery navic trpi
vadou teci — koktavosti. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo o telefonni rozhovor, bylo pro ni obtizné
porozumét, o co presné ji zada. Konkrétné nerozuméla jména klientli, o kterych tento obchodni
partner hovofil. Osobni komunikaci s nim (ktera probéhla jesté tentyz den) zhodnotila ve srovnani

I3

s telefonnim rozhovorem jako ,,stokrat lepsi. Celkové pak tuto osobni interakci hodnoti jako
uspésnou, ,, v poradku vsechno “ (coz je jiz jev pattici do roviny komunikacni).

Tataz respondentka si povSimla, ze arabsky partner pii odchodu z Kancelare tekl dekujeme,
misto dekuji. Hodnoti tuto odchylku negativné, povazuje ji za chybu (k této interakci se vracim
v Kap. 3.3.2.2. o designech uprav a implementaci).

NejcastéjSimi negativné hodnocenymi jazykovymi odchylkami bylo hodnoceni jazykové
kompetence, at’ uz se jednalo o sebehodnoceni ¢i hodnoceni jazykovych schopnosti komunika¢niho
partnera.

Jako nedostateCnou hodnotily svou vlastni jazykovou kompetenci v anglickém jazyce
respondentky FH6, FHS (servirky) a FH9, FH10, FH11 a FH12 (pokojské). Nejcastéji uvadéji, ze
anglicky ovladaji pouze nekolik slov a obrati (FH6 napt. tikd ,,anglicky moc neumim, ale snazZim
se”), nicmén¢ celkovou uspésnost komunikace s arabskymi klienty hodnoti pozitivné. Jako divod
uvadéji skutecnost, ze ani tito klienti mnohdy anglictinu ptili§ neovlddaji (komunikuji také
prostfednictvim izolovanych slov), nicméné za pomoci neverbalni komunikace, jsou schopni
vzajemné vyjadfit to, co potiebuji. Ostatni respondenti o vétSinou své komunika¢ni kompetenci
nehovofi, jedna se predevSim o ty zaméstnance, jejichZ jazykové schopnosti jsou na vys$si Grovni —
dobra znalost anglického jazyka je ostatné podminkou vztahujici se k dané pracovni pozici

(manazefi, administrativni pracovnici, recepcni).
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MK hodnoti svou jazykovou kompetenci v angli¢tiné v dob¢, kdy zacinal pted sedmi lety ve
firmé pracovat, jako nedostate¢nou. Anglicky jazyk tehdy ovladal pouze pasivné, mél strach
anglicky hovoftit. Tuto svou situaci ze zacatku feSil tim, ze s arabskymi klienty mluvil ¢esky, coz
bylo pro ného jednodussi a pohodIngjsi. Teprve pozdé&ji svilj postoj zménil a anglictinu zacal plné
vyuzivat pti své komunikaci s arabskymi rodilymi mluvéimi.

Ostatni povSimnuti, resp. hodnoceni se tyka jazykové kompetence arabskych mluvéich.
Zaméstnanci Kancelaie se zamétovali na hodnoceni schopnosti arabskych mluvéich hovoftit ¢esky,
zaméstnanci Hotelu si v§imali toho, jak arabsti klienti ovladaji anglictinu.

Bylo zaznamenano pouze nékolik pfipadii negativniho hodnoceni jazykové kompetence
arabského mluv¢iho v ¢esting. FK3 hodnoti negativné jazykovou kompetenci arabského obchodniho
partnera, ktery s ostatnimi zaméstnanci Kancelare hovoti anglicky. Jelikoz FK3 anglicky neumi, je
nucen tento arabsky mluvei pfi rozhovoru s ni pouzivat Cesky jazyk. Respondentka oceniuje jeho
snahu, nicméné celkové hodnoti jeho ¢estinu jako velmi nedostacujici. Jazykové kompetence téhoz
arabského mluvciho se tyka rovnéz negativni hodnoceni FK2. Respondentka hodnoti jeho ¢eStinu
jako velmi $patnou, negativné hodnoti rovnéz skute¢nost, Ze se Gesky nenaudil, prestoze Zije v Ceské
republice jiz velmi dlouhou dobu. FK2 uvadi, ze ji tento muz pozadal, zda by s nim nemohla vzdy
hovofit pouze anglicky, nicméné ona si je jista, ze ¢esky pomérné dobie rozumi, problém nastane,
ma-li néco Cesky fici, napi. odpoveédét na otazku. Respondentka uvedla, ze tento arabsky mluvci je
jediny, s nimz musi ptizptsobit sviij projev (hovofi-li s nim ¢esky) tak, aby ji rozumél. Uzpusobeni
se tykd tempa hovoru (pomalejsi), slovni zasoby (elementarni) i vétnych struktur (jednoduché véty).

FH6 (servirka) vypravi o své interakci se dvéma arabskymi zenami, které si objednavaly
anglicky. Respondentka uvadi, ze jim neporozuméla, kdyz na ni volaly ,, Bej bej“. Respondentka
hodnoti negativné celkovou jazykovou kompetenci téchto klientek, negativné vnimala 1 uziti tohoto
vyrazu. Vzpomina, Ze ji néjakou dobu trvalo, nez pochopila, ze se jedna o chybné¢ vyslovené
anglické slovo ,,pay'>“. Tento jev by bylo mozné zafadit i do roviny komunika&ni, protoze uziti
povSimnutého vyrazu zpiisobilo obtizné porozuméni.

Zaméstnanci Kancelafe spiSe vyjadfovali obdiv ke schopnosti arabskych mluv¢ich naucit se
cesky jazyk na tak dobré komunikaéni Grovni. O tom viz niZe v odd. Jazykové odchylky hodnocené
jinak. Daleko castéji hodnotili negativné jazykovou kompetenci arabskych klientdi zaméstnanci

Hotelu, tam se nicméné povS§imnuti a hodnoceni nevztahovalo k ¢estin€, nybrz k angli¢tiné.

15 Arabskd abeceda zna pouze (znélé) B, nikoliv P. V cizich slovech, ktera ,p“ obsahuiji, je tato hlaska vyslovovana jako
,,B, tedy napt. slovo Paris (Pariz) vysloveno jako[baris]. Neexistence této neznélé souhlasky znamena pro arabské rodilé
mluvéi pomérné obtiznou prekazku pfi vyuce cizich jazykl (jak doklada tato ukazka).
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Jazykové odchylky hodnocené jinak:

Do této kategorie zafazuji jevy, které byly zhodnoceny jinak nez negativné (Marriot 1990,
Neustupny 1996). Pov§imnuté odchylky mohou byt hodnoceny pozitivné, neutrdlné, mohou ziskat
hodnotici element ve smyslu odlisné, zviastni, divné, prekvapujici apod.

Respondentka FH6 pozitivné hodnoti snahu arabského hosta restaurace objednat si Cesky,
pozitivni hodnoceni je vyjadieno nejprve neverbalné — smichem. Respondentka posléze sviij postoj

potvrzuje i uvedenim dalSich ¢eskych vyrazi, jejichz uziti vnimala jako sympatické.

FH6: fekl malé pivo prosim ((smich))

V tomto piipad¢ dochazi k aplikaci kontaktové normy (lze predpokladat, Ze v ptipadé ceského hosta
by tataZ promluva nebyla nijak registrovana, a tudiz ani hodnocena). Tento typ odchylky by bylo
nahlizena jako odchylka od oc¢ekavaného komunikacniho chovani: FH6 ptedpokladala, Ze tento host
bude v priibéhu objednavky hovotit anglicky.

MKI1 ve vySe uvedené ukazce (s.52) pozitivné hodnoti celkovou jazykovou kompetenci
arabského mluvciho, coz dokladd jeho schopnosti vyuzivat obraty ¢i slova, kterymi se bézné

v pracovnim kontaktu nehovofti (vulgarismy, ,, slovni smycky “).

1. MKI: no tak tieba kdyz se mu néco nepovede, tak fekne tfeba (.) néco sprostyho co umime
my Cesi j6 a takovy= ale fekne to jemné Ze to nevyzni jakoby vulgarné ale j6 je vidét ze
prosté (.)

V.: Ehm ehm,

MK1: jako fekne to tam ze srandy jako ze vi, ze se to tak tika.

V.: Ehm ehm,

A

MKI: j6? jako normalné to nepouziva.

Tato ukdzka demonstruje skutecnost, Ze pozitivni hodnoceni se tyk4d nejen schopnosti uzivat
vulgarismy, nybrz i jejich samotného ,,vyznéni“. Toto opét ukazuje na aplikaci kontaktové normy —
mezi ¢eskymi rodilymi mluvéimi asociuji tytéZ vyrazy neslusnost, v piipad€é arabského mluvEiho

pusobi ,, jemneé .

MKI1 pozitivné hodnoti jazykovou kompetenci arabského klienta, kterého vezl na letiSté.

Pozitivni hodnoceni se tyka srozumitelné vyslovnosti anglictiny, coz respondent pfipisuje

55



skutecnosti, ze se nejedna o anglického rodilého mluvéiho. Naucend anglictina je pro MK1 snadnéji

pochopitelna:

1. MKI1 j6 kdyz se tieba koukdm v televizi na n¢jaky porady CNN a tadyhlencto tak pfecejenom
ten (.) prizvuk, ten akcent je takovej nesrozumitelnej, (.) tam to splyva.
V.: Ehm,

2
3
4. MKI1: ale voni, jak se to ucili jako my, tak ta angli¢tina je Cista, takova pékna, takze to je
5. hezky rozumét vSechno.

6

V.: Ehm, ehm.

3.3.1.2 Rovina komunikaéni

Do této roviny zatazuji Siroké spektrum odchylek, které nespadaji ani do roviny Cisté jazykové
ani pouze sociokulturni (viz dale). Jednd se napf. o slovni etiketu, zdvofilost, neporozuméni,
neverbalni komunikaci ad.

Jak jiz bylo ukazano v Kap. 3.3.1.1., dochdzi ze strany respondenti k minimalnim
povsSimnutim dil¢ich jazykovych jevli, povSimnuti a hodnoceni celkové srozumitelnosti sdéleni bylo

zaznamenano v datech Castéji.
Nehodnocené komunikacni odchylky:

PovSimnuté komunika¢ni odchylky ztstavaly jen velmi zfidka nehodnocené. Nasleduje nékolik
prikladii, v nichz respondenti o dané odchylce hovoti, nicmén¢ ji nijak nehodnoti. Prvni piiklad se
tykd neporozuméni, druhy odliSného komunika¢niho chovani, tieti pak zdvofilostnich taktik
v komunikaci. Pokojskd FH11 pfi uklidu pokoje sdélila klientce anglicky (s ohledem na svou
minimalni znalost anglictiny), ze druhy den nebude uklid (z divodu statniho svatku), vSimla si, ze

klientka zfejmé neporozuméla, toto neporozuméni nicméné nijak nehodnoti.

1. FHI11: no tak kdyz jsem tam uklizela tak jsem akorat fekla pani jako Ze druhy den neni (.)
tklid jako Ze nou klin'®

V.: Ehm,

FH11: tak nevim jestli to pochopila ona=voni neumé¢j anglicky oba dva, Ze je ten svatek tak
jsem si fekla kdyz uvidé¢j Ze tady nikdo neni tak asi urcit€ budou védét proc

V.: takZe zitra nebo jste jim [fekla]

N kWD

FHI11: [tumérou]'” jsem fekla Ze nou klin

'® 7j. no clean. Ptepsano dle vyslovnosti respondentky.
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Respondentka uvadi, ze si nebyla jista, zda ji klientka porozuméla (¥.4). Rozhovoru nebyl pfitomen
ani jeji manzel, ktery obvykle v podobnych ptipadech vola tlumoc¢nika. FH11 se o dalsi vysvétlovani
nepokusila, klientka hovor ukon¢ila slovy ,,OK®, rozloucily se, FH11 odesla z pokoje (blize o této
interakci viz Kap. 3.3.2.2. o designech uprav a implementaci). Podobna neporozuméni uvadeji
respondenti pomérné c¢asto, nicméné¢ obvykle k danému problému zaujimaji jisté stanovisko
(negativni ¢i jiné hodnoceni).

Respondentka FK2 si vS§imla, Ze obchodni partner po pfichodu do Kancelaie né¢jakou dobu tise
postaval mezi dvefmi, nic netfikal a pozdravil az teprve, kdyz jej spolu s kolegynémi pozdravily. Je
zde patrné, Ze toto chovani je povazovano za ptiznakové. Respondentka verbalizovala ofekavani, ze
pokud jiz vstoupil do prostoru jejich pracovisté (coz znamena, Ze ptichdzi s urCitym zamérem),
pozdravi jako prvni a zahaji tim samotnou interakci. Tuto odchylku od ocekavani nicméné nijak
nehodnoti. Ocekavani, o némZz respondentka hovoii, je spolutvafeno komunikacnimi a
sociokulturnimi (domacimi) normami. Respondentka si navic spojuje chovani tohoto arabského
mluvciho s jeho povahovymi rysy, uvadi, ze je obvykle velmi tichy, zdrzenlivy az stydlivy, piestoze
se zamé&stnanci Kanceldfe pfichazi do kontaktu pomérné casto. V tomto piipad¢ tedy hodnoceni
konkrétni situace vznika na pozadi hodnoceni a postojii utvarenych v pritbéhu piedchozich interakci
mezi témito dvéma komunikacnimi partnery.

V nasledujici ukazce MKI1 popisuje svou interakci s arabskym mluvéim, kterého rovnéz
pomérné dlouho znd. Interakce se odehrala v auté, MK1 vezl tohoto muze na letiSté. Zajimavym
usekem jejich rozhovoru je okamzik, kdy si respondent vSiméd zdvofilostnich postupli svého

komunikac¢niho partnera.

1. MKI: a vzdycky zdvofilostné se zacCina s tim jakoby eh co rodice-
V.: on se té zeptal?

MKI1: n6 no nd. jak se maj, ja jestli se mam dobte, co je novyho.
V.: to bylo na za¢atku, nez jste nastoupili do toho auta.

MKI1.: na zacatku vzdycky o roding, takovy vSeobecny a pak teprve- (.) no tu uz je spis

A

v tom auté€.

MKI1 uvadi, ze stejny postup zaznamenal u vSech arabskych mluv¢ich, se kterymi pracuje. Toto
povSimnuti nicméné nijak nehodnoti, spiSe se snazi najit obdobu v ¢eském komunikacnim vzorci,

chédpe popsané komunikac¢ni chovani jako zdvofilostni obraty.

7 Tj. tomorrow. P¥epsano dle vyslovnosti respondentky.
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1. MKI1: to je jako u nds se bavime o pocasi,

2. V.. Ehm,

3. MKI: ze j6? ((Gsmév)) vzdycky zacina to o pocasi tak néjak a pak se pfechazi k ty
4. konverzaci,

5. V.: Aha,

6.

MKI1: tak oni jakoby zac¢inaj spis$ to rodinou.

Toto povSimnuti zatazuji do nehodnocenych komunikacnich odchylek vzhledem k absenci ptimého
hodnoticiho stanoviska. Nicméné¢ jisty hodnotici postoj 1ze zaznamenat pravé ve snaze respondenta o
srovnani s ceskymi zdvofilostnimi postupy. Na pozadi tohoto srovnani jsou arabské obraty nahlizeny
jako odlisné od téch Ceskych, coz je mozno povazovat za jisty hodnotici prvek. Z tohoto Uhlu

pohledu mtizeme analyzovany jev nahliZet i jako odchylku od norem sociokulturnich.
Negativné hodnocené komunika¢ni odchylky:

Nejcastéji dochazelo k povSimnuti, resp. knegativnimu hodnoceni (oboustranného)
neporozuméni plynouciho z nedostate¢né jazykové kompetence, dale se negativni hodnoceni tykalo
komunikacnich strategii arabskych mluvcich (viz dale).

MHI1 negativné hodnoti skute¢nost, Ze arabsky klient za nim jako za manazerem Hotelu ptisel
s neopravnénymi pozadavky, které podle néj porusuji pravidla slusného jednani. Zminény klient
pozadoval vyménu pokoje z diivodu nevyhovujiciho koberce. MHI1 se jeho pozadavkem zacal
zabyvat, prestoze byla hlavni lazeniska sezona, Hotel byl téméf pIln€ obsazen a vétSina zbylych
pokojt byla rezervovana. Nicméné v prabchu této ¢innosti se od vedouci recepce dozveédél, ze tento
klient nema uhrazeny povinny vstupni depozit, navic, Ze pokoj, z n¢hoz se chce sté¢hovat je jeho
vinou velmi poSkozeny a podobnym zptisobem jiz pted nckolika tydny udajné ponicil 1 vybaveni
jiného pokoje, v némz tehdy bydlel. Respondent uvadi, Ze v tomto okamziku se rozhodl, Ze klientovi
v jeho =zalezitosti vstfic nevyjde, jelikoz od ného jakykoliv vstficny krok postrdda. Vyjadril
ocekavani, ze klient bud’ uhradi zpisobené Skody, nebo zaplati povinny depozit. Vnimé klientovo
komunikaéni chovani jako poruseni norem slusného chovani a zaroven poruseni hotelovych pravidel
(o dal§im pritbéhu této interakce se zminujeme v Kap. 3.3.2.2.).

V nasledujici ukéazce se respondentky FH9 a FH12 (a poté i FH1) vyjadiuji o udalosti, kdy byly
klientem obvinény z odcizeni mobilniho telefonu na pokoji. Respondenty vypoveédély, Ze pti tklidu
pokoje zacal host hledat mobilni telefon (chodil po pokoji, siln€ gestikuloval a vykiikoval ,, mobile

), poté se obratil na né¢, FH12 si vS§imla, Ze zacal Cervenat. Roz¢ilenym hlasem jim anglicky tekl, Ze
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postrada mobilni telefon. Zeny pochopily, Ze je obvinil z kradeZe. Situace se dale fesila na feditelstvi
Hotelu, telefon se nakonec nasSel v pokoji hosta (v kiesle). FH9 i FHI12 ocekavaly, ze poté, co se
projevila jejich nevina, se klient omluvi, coz se ale nestalo. Skute¢nost, ze se arabsti klienti po této

udalosti neomluvili, hodnoti ob¢ respondentky negativné.

1. FHO9: cekaly jsme, ze by tieba fekl omlouvam se, byla to nase chyba nebo promifite, prosté

2. cokoliv kdyby tekl a viibec nic netekl prave, otocil se a odesel.

1. FHI12: n6 a jediny co nas tak jako mrzelo, fikam stat se to mize. (.) jako jo, ale ehh nem¢l

2. troSku slusnosti nebo td, aby fekl, omlouvam se.

3. V.:nakonci [kdyZ to]

4. FHI12: [kdyz se to] prosté jakoby vyfesilo, piesel to a furt byl jako nékdo a my ty
5. S$patny.

Celkoveé meéla tato udalost negativni vliv na citové prozivani obou zicastnénych Zen (FH9
uvadi, ze to byl v zaméstnani jeji nejhorsi zazitek). Z tohoto thlu pohledu je zajimaveé, Ze prestoze se
udalost odehrdla pomérné davno (cca 3 meésice pred uskutecnénim interakéniho interview), obé
respondentky si ji (nezdvisle na sobg&) vybraly jako udalost, o které chtéji hovoftit, a kterd v nich
zanechala silny (negativni) dojem (FH12: ,, z toho ma husi kiizi clovek jeste dneska jo? *).

Negativni hodnoceni se vtomto piipadé vztahuje ke komunika¢nimu chovéni arabského
klienta, respondentky povazuji omluvu spojenou ptip. 1 s uznanim chyby za jednu ze zasad slusného
chovani (FH12, . 2). FH11 uvadi, ze klient podeziral pokojské z kradeze i po vyfeseni udalosti,
mobilni telefon podle ného nejprve odcizily a v dobé hledani, kterému jiz byla pfitomna manazerka
Hotelu, zase samy daly do kiesla. Absence omluvy a neuznani vlastni chyby jsou hodnoceny jako
odchylky od ocekavani. Tato udalost je nahlizena jako odchylka od komunika¢nich norem, zaroven
je zde patrné 1 sociokulturni pozadi.

Této udalosti, resp. jeji zavérecné Casti (feSeni konfliktu) byla pfitomna 1 respondentka FH1
(provozni Hotelu). Na tu se klient obratil s Zadosti o vyfeSeni problému, smérem k ni bylo rovnéz
znovu vzneseno obvinéni z kradeze. Postoj FH1 k celé udalosti je pon¢kud odliSny od postoje obou
vySe zminénych respondentek, nicméné 1 v jejim piipad€ dochazi k pov§imnuti absence omluvy ze

strany klienta. Tato absence je verbalizovana, nicméné neni nijak hodnocena:

1. FHI: ale fesilo se to v klidu: ehh prosté hovofilo se anglicky, hledali jsme telefon, prosté ja
2. jsem uvadéla toho hosta jakoby do néjakyho takovyho klidu, prosté do néjakyho stavu, aby se

3. prosté zklidnil a 4 jakoby ndm vychazel vstfic. eh pofad jsem dal mluvila jako o tom, Ze
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mame spolehlivy persondl, ve finale se ten telefon opravdu nasel, jakoby v tom gauci. (.)
j6 zastrcenej, takze nakonec jsme si to prosté vytikali, né ze by se jako ten ¢lovék omluvil, to
zase to asi nema jako v povaze ((smich)) eh ale prosté skoncilo to dobie. myslim si, ze jo.

V.: Ehm.

N » s

Tato respondentka také naznacuje, ze klientovo chovani povazuje za odchylku od bézné normy —
omluva by byla v dané situaci zadouci, o¢ekavanou reakci (t. 5). To, Ze k omluvé nedoslo, neni v§ak
samo o sobé pfimo hodnoceno, respondentka smétfuje své hodnoceni k vyfeSeni problému jako
takového: postradany predmét byl nalezen, kradez se nepotvrdila (¥.4), pozitivné hodnoti vysledek
interakce, vyfeSeni problému (f. 6). FH1 ve své vypovédi naznacuje subjektivni zdiivodnéni toho,
pro€ se tento klient pravdépodobné neomluvil: absenci omluvy vysvétluje povahovymi rysy tohoto
klienta. SpiSe nez o znalost psychiky daného klienta se v jejim piipad¢é jednd o zobecnéni pracovni
zkuSenosti, kterd ji umoZiuje zaradit si tohoto hosta do skupiny klientt, kterym napft. déla problémy
se omluvit, resp. pfiznat vlastni chybu. Absence hodnoceni rovn€z ukazuje na neemocionalni postoj
respondentky k celé udalosti (. 1), obvinéni z kradeze se FH1 osobné netykalo. Jeji jednani tedy
nebylo ovlivnéno negativnimi emocemi, napi. strachem (klient vyhrozoval, Zze vSe oznami na
policii), naopak neslo rysy nadhledu a racionality sméfované k vyieSeni problému (i.2).

FK2 negativné hodnoti komunika¢ni chovani arabského tlumocnika, ktery na ni a jeji kolegyni
(FK3) v pribehu interakce zvysil hlas poté, co slusné¢ odmitly jeho pozadavek o okamzité zjisténi
kalkulace za specifické dopravni sluzby. FK2 si povSimla, Ze jiz do Kancelafe vstoupil znacné
nervozni a ze viditeln€ spéchal, ton, jakym s nimi hovotil, hodnoti jako nepiijemny. Poté, co mu bylo
sd€leno, Ze pozadovanou kalkulaci mu nemohou vystavit okamzité, nybrz az nasledujici pracovni
den (v dob¢ pritomnosti jejich nadfizené), zacCal se tento muz rozcilovat a kiicet. Negativni
hodnoceni bylo vtomto pfipadé stupniovano v souladu s gradaci respondentinych pociti
nepiijemného piekvapeni pies odpor az po strach (k této udalosti se vracime v Kap. 3.3.2.3. o
designu tprav a implementaci). Tutéz interakci zmifnuje i respondentka FK3, kterd rovnéz negativné
hodnoti nezvladnuti emoci zminéného arabského mluveéiho. Obé respondentky se shodly na tom, Ze
tento incident (jenz se stal n€kolik mésici pfed interview) mél negativni vliv na jejich postoj
k tomuto muzi a tedy i na zpisob komunikace s nim pifi kazdé dalsi interakci. FK2 hovoii o
ochladnuti vztahu, FK3 o zklamani a ztrat€ divery.

FH7 hodnoti negativné, Ze na ni arabska klientka volala v restauraci ,,sister. Respondentka
uvadi, Ze pokud se jiz zna s hosty restaurace déle, pfedstavi se jim a vyzve je, aby ji oslovovali radéji

jménem. Je to pro ni pfijatelné;jsi.
1. FH7 kdyz pied tolika lidmi na vas volaji ,,sister*, tak se kazdy kouka, co se d¢je, jaka sister.
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V dopliujici otdzce respondentka zminuje, Ze si je védoma toho, ze arabské zeny se vzajemné takto
oslovuji'® a Ze to ma n&jakou spojitost s ndbozenstvim, nicméné uziti tohoto osloveni smérem k ni
povazuje za nezadouci a neptijemné. FH7 aplikuje v tomto ptfipadé interni normu, preferuje zptisob
oslovovani bézny v ¢eském sociokulturnim prostfedi. Arabsky model oslovovani nicméné¢ hodnoti
negativné az poté, co jej arabské mluvéi aplikuji na jeji osobu. Z pohledu arabské mluvéi 1ze dané
komunikaéni chovani vysvétlit na pozadi dirazu, ktery je v arabském diskursu kladen na zachovani
interpersonalnich vztahti. Scollon-Scollon (2001) v této souvislosti uvadéji, ze v asijskych kulturach
mize byt zohlednéni vzajemnych vztahl v ramci diskursu stavéno do poptedi, informacni funkce
jazyka pak stoji az na druhém misté. V ptipadé€ arabské mluv¢i v analyzovaném useku interakce, 1ze
snahu o osloveni sister - bézné v jejich domacich sociokulturnich podminkéch - vysvétlit snahou o
piiblizeni se k ¢eské mluvci, resp. snahou demonstrujici zohlednéni jejich vzajemného vztahu. Tato
snaha nicméné nebyla v tomto smyslu ze strany respondenty pochopena. Naopak, FH7 dané
komunika¢ni chovéani neakceptovala, nejprve pouze ve smyslu vnitiniho negativniho hodnoceni,

poté 1 na trovni pldnu upravy (viz.Kap.3.3.2.2.).
Komunika¢ni odchylky hodnocené jinak:

Pozitivni hodnoceni se tykalo nejcastéji celkové srozumitelnosti interakci. Respondenti
uvadéli, ze nemaji problémy se s arabskymi klienty dorozumét, celkové hodnoti své interakce
s arabskymi mluv¢imi pozitivné (a to i pfes zminované dil¢i odchylky). Pozitivné hodnoti rovnéz
absenci odchylek a to hlavné v ptipadech, kdy ocekavali, ze napt. dojde k nedorozuméni ¢i jinému
komunika¢nimu problému (Fairbrother 2009:138). Tento pfistup byl zaznamenan hlavné ve
vypovédich pokojskych a recepCnich, které vyjadifovaly nejvétsi obavy, resp. negativni ocekavani
v souvislosti s bliz§imi interakcemi s arabskymi hosty.

Respondenti dale hodnotili pozitivné Casté pozdravy iniciované arabskymi mluv¢éimi (i pii
nahodném setkdni mimo pracovisté), podékovani a Usmévy. Pii pozorn€jsi analyze je mozné
zaznamenat dva stupné pozitivniho hodnoceni. Prvnim stupném hodnoti vySe zminéné jevy sice
pozitivné, nicméné jejich vyskyt neni povaZzovan za odchylku, spiSe se jedna o aplikaci interni normy
ve smyslu jejiho zachovani. Recepcni naptiklad zaznamenavaji klienty, ktefi rano prochéazeji kolem
recepce a pozdravi, dochdzi tedy k povSimnuti a zaroven k jistému (i kdyz nizkému) stupni
pozitivniho hodnoceni, resp. pozitivni hodnoceni se tyka faktu, Ze nedoslo k absenci pozdravu, tam
kde byl jeho vyskyt oc¢ekavan. Druhy stupen pozitivniho hodnoceni jiz v sob&é zahrnuje vyrazné

sympatizujici hodnotici atributy. Pfitomnost téchto jevli je vniméana jako odchylka od bé&znych

'8 \/ arabstiné se jednd o osloveni ,, ya uchti“, kde ucht(un) znamena sestra, v tomto smyslu sestra ve vite, tj. v isldmu,
,ya“ je forma pro arabsky vokativ.
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(domacich) komunika¢nich norem. FH1 napf. pozitivné hodnoti skutecnost, ze ji klienti zdravi a
radostné vitaji, kdyz ji vidi rdno jit do prace (,,je to takovy hezky ), FH6 zase pozitivné hodnoti milé
vystupovani arabského hosta restaurace, casté¢ usmévy. Podobné FH2 hodnoti velmi pozitivné

komunikaéni chovani arabské klientky, ktera se u ni na recepci zastavila a zacala s ni hovofit.

1. FH2: ta jeho manzelka byla strasn¢é mild, kdyz ptisla nebo §la okolo recepce, tak se se mnou
2. zacla vybavovat, jak se mam, co je u mé novyho, a pfitom jsme se viibec neznaly. Bylo to

3. vod ni takovy hezky,

4. V.:ehm, ehm,

5. FH2: a taky m¢ zavolala at’ k ni ptijdu na pokoj, Zze mi chce néco dat (..) tak ja tam §la, vidéla
6. jsem ji jak je odhalena, krasna Zenska fakt (.) pckna a to- a zaCly jsme si tam povidat a ona mi
7

davala vecefti ((smich)), ddvala mi jidlo ((udiveny ton)), bylo to strasné mily vod ni.

Na pozadi této odchylky vnimadm rovnéZz sociokulturni aspekty. Respondentka aplikovala
v hodnoticim procesu op€t normy interni, na jejichz pozadi vnimala popsané vstiicné chovani jako
odchylku od ocekéavani. Toto ocekavani by bylo mozné shrnout jako ocekéavani toho, jakym
zpusobem se bézné chova hotelovy host. Respondentku udivila snaha arabské klientky iniciovat s ni
blizsi hovor, tj. mimo ramec béznych provoznich zalezitosti, které FH2 fesila s manzelem zminéné
zeny (f.2.). Respondentka dale pozitivn¢ hodnoti nékteré sociokulturni skutec¢nosti, napf.
pohostinnost zminéné klientky (¥. 7), €i jeji vzhled (¥.6.).

FK3 popisuje svou interakci s arabskym obchodnim partnerem, ktery pifisel do Kancelare za
ucelem vyplaceni provize za klienta. Respondentka si v§imad nejprve toho, Ze tento muz piisSel
,slusné pozdravil, vSem podal ruku® (prvni stupen pozitivniho hodnoceni). S timto klientem se
setkava pomérné Casto, na pozadi hodnoceni jeho chovani v popisované interakci, se tedy odrazeji
dojmy a postoje vytvorené v prubéhu predchozich rozhovort s timto ¢lovékem (FK3: |, vZdycky kdyz
on prijde, tak je to takovy divadlo*). Vystupovani tohoto arabského mluv¢iho hodnoti pomérné
ambivalentné. Na jednu stranu zmifuje, Ze se jich zeptal, jak se maji a posilal jim ,,hubicky*, coz v ni
vyvolalo rozpaky. Na druhou stranu vnimala jeho bezstarostné a spontdnni vystupovani jako
ptijemnou ,,vzpruhu v tom monotonnim pracovnim dni.” Respondentka si povSimla, Ze si host
v pribéhu rozhovoru bral sdm z misky na jejim stole melouny a zda si smi vzit, se zeptal az
dodate¢né. Toto chovani nicméné FK3 nehodnoti negativné, vysvétluje jej neformalni povahou jejich
vzajemného vztahu. Naopak negativné hodnotila muziv pokus o kompliment, Ze ,, ten meloun je

sladkej jako nase Ivanka“ (kolegyné FK3).
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Poslednim piikladem je povSimnuti servirky FH8 tykajici se nadmérné hlasitého projevu
skupiny arabskych muzii. Respondentka zaregistrovala, Ze skupina arabskych hostii restaurace hovoti
ptilis hlasité. Domnivala se, Ze se hadaji, nicméné k zddnému incidentu nedoslo. Respondentka
aplikovala v tomto pifipadé¢ normu interni, hlasitost projevu srovndvala s hlasitosti, s jakou bézné
hovoti v restauraci ¢esti hosté. Na zéklad¢ tohoto srovnani popsala hlasitost arabskych mluv¢ich jako
nadmérnou, tedy odlisnou od hlasitosti obvyklé v neutrdlnich interakcich mezi ¢eskymi mluv¢imi.
Teprve s odstupem ¢asu si podobného chovani zacala v§imat Castéji a pochopila, Ze hlasitéjsi projev
je v pripad¢é vétSiny arabskych hostti naprosto bézny jev, nejedna se o hadani ¢i jinak negativni
vyménu nazort. Nasledkem opakované¢ho pozorovani téZze odchylky, doSlo v jejim piipadé k posunu
vnimani, respondentka zacala aplikovat normu kontaktovou, projevila tudiz vy$§i miru tolerance
k podobnym projeviim, jeji hodnoceni jiz nebylo formovdno pouze na ziklad¢ srovnani s ¢eskym

vzorcem.
3.3.1.3 Rovina sociokulturni

Do této kapitoly zatazuji veskerd povSimnuti, resp. hodnoceni skuteCnosti vétSinou materialni
povahy, ptip. zvyklosti, které nemaji samy o sobé komunika¢ni charakter. Znovu jiz neuvadim jevy,
popsané v Kap. 3.3.1.2, u nichZ bylo zminéno sociokulturni pozadi.

PovSimnuti sociokulturnich odchylek bylo zaznamenavano piedevSim mezi zaméstnanci
Hotelu. To Ize vysvétlit skutecnosti, ze tito respondenti piichazeji do kontaktu s arabskymi klienty 1
mimo kratka (i kdyz castd) obchodni setkani probihajici v Kanceladfi, maji moznost (v pripadé
pokojskych) napt. nahlédnout i do jejich soukromi. Podobné i recep¢ni a servirky jsou svédky jejich

kazdodenniho Zivota Casto i po n€kolik mésicli, coz jim umoznuje detailnéj$i pozorovani.
Nehodnocené sociokulturni odchylky:

MKI1 verbalizoval své povSimnuti ohledné odliSnych zvyklosti tykajicich se potencidlnich
kontakt arabské Zeny s cizimi muzi, resp. oddéleného cestovani Zenské €asti rodiny arabského
klienta. Toto pov§imnuti bylo zasazeno do kontextu interakce s témito arabskymi mluv¢éimi. MK1
vypravi, ze v dobé kdy je tento muz v Teplicich pfitomen i se svou manzelkou a dcerami, MK1 je

autem nevozi, resp. neni k tomu panem K. vyzvan. Jako divod respondent uvadi, Ze tato zena chodi

Vv

s MK1).

1. MKl:no tak kdyz ma tady tu manzelku, tak maji tady jako tu uzavienou komunitu, asi Ze jako

2. tumanzelku de facto v téch arabskejch statech vlastné- ehhh ta manzelka by neméla byt
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pofadné vidéna Ze j6 oblicej ji neni vidét,
V.: Ehm, ehm.

MKI1: a neméla by se ani s nikym bavit. no tak mi to pfijde, Ze kdyz je tady s manzelkou, tak

3
4
5
6. jsou prosté jakoby rodina, uzavieni spolecné j6?
7. V.:ehm?

8. MKI: Ze jedou tieba s panem XY (.) v auté, protoze ten neumi= ten si s nima ani nemize
9. povidat, protoze neumi anglicky, no a zase naopak kdyz pfijede pan K. sam, tak je zase

10. zdvotilej, to si povidame, vSechno, oteviene;.

MK1 danou sociokulturni odliSnost ve své promluvé nikde pfimo nehodnoti, nicméné jisty postoj Ize
z jeho projevu vypozorovat. Na f. 9-10 hovoti o chovani pana K. v dobé&, kdy je v Teplicich sam.
Tuto situaci stavi do konfrontace se situaci popsanou vyse, ¢ini tak prostfednictvim vyrazi ,,naopak*
»zase'. Komunikac¢ni chovani pana K. v druhém piipad€ hodnoti pozitivné (¥.10). Z toho Ize usoudit,
ze popsané chovani této arabské rodiny je respondentem vnimano jako odchylka s atributem ,,jiné*
az ,,divné®. Tedy obvyklé a pochopitelné (ve smyslu neodchylné) chovani ptisuzuje panu K. v dobg,
kdy pricestuje do Ceské republiky sam. Odchylku od normy zaznamenava v chovéani pana K., az
v pritomnosti jeho rodiny.

FK3 si povsimla, Ze jeji arabsky komunikacni partner vypadal piekvapené pti jejim pokusu o
humornou poznamku. Odmitla si ponechat 1 EURo do pokladny navic, coz ,,vysvétlila® slovy, ze
nechce byt obvinéna ztoho, ze bere uplatky. SkuteCnost, Zze arabsky mluvéi jeji komentar
nepochopil, nicméné nijak nehodnoti.

FH7 si vSimla, ze arabska klientka si v pribéhu interakce s ni zkoumavé prohliZela jeji vzhled,
nehty, liceni, obleceni a boty. Uvadi, Ze ji to nebylo nepiijemné, spisSe lhostejné.

FH1 zaznamenala pozadavek na zvlastni vybaveni sprchového koutu, tuto odchylku nicméné

nijak nehodnoti, klienttim se pokusila jako provozni Hotelu vyjit vsttic (viz Kap. 3.3.2.3).
Negativné hodnocené sociokulturni odchylky:

Negativni hodnoceni se tykalo nej€astéji odchylek souvisejicich s kazdodennimi ritudly a
ukony arabskych mluv€ich, dale s odliSnostmi materidlni povahy (tato hodnoceni provadéli

predevsim Cesti zaméstnanci Hotelu).
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FH2 negativné¢ hodnoti chut’ arabského ¢aje i1 kavy, kterou méla moznost nékolikrat ochutnat
pfimo od arabskych hostii Hotelu. Napoje ochutnala ze zvédavosti, poté chut’ zhodnotila jako pfilis

aromatickou, nezvykle kofenénou.

FH2: nebo tu jejich kavu. tak to je néco uplné jinyho.

V.: ato vam spis chutnd nebo nechutna?

FH2: ne, vlibec. ochutnala jsem to byla jsem strasné zvédava jak to chutna no a (..) Gplné
néco jinyho, to kofeni strasn¢ aromaticky vSechno a kava to mi vitbec nepftislo jako kava
((smich)), takovy kysely, ity jidla (.) ty jidla takovy (.) Gplné (..) aromaticky strasné.

V.: to jste taky ochutnala od nich tady.

FH2: urcite?

NS kR D=

Arabské jidlo hodnoti negativné rovnéz respondentky FH13 a FH14. Cesti mluvéi tedy v téchto
ptipadech hodnoti arabské pokrmy na zdkladé domacich ocekavani, chut' arabského jidla se
odliSovala od ¢eského a tato odchylka byla zhodnocena negativné. FH2 v uvedené ukazce negativni
hodnoceni arabskych pokrmu a népoji blize specifikuje (a zaroven zdiraziiuje) uvedenim vyraznych
smyslovych atributt (kysely, strasn¢ aromaticky, . 5).

Nasledujici ukazka doklada negativni hodnoceni gestikulace, resp. vystupovani hostl

restaurace.

—

FH7: ptisli tfeba na obéd dva starsi panové, ja nevim mohlo jim byt okolo Ctyficeti

to byl pfesné ten typ toho co si ty Teplicaci myslej. PiiSel (.) louskal na mé¢, tleskal na
m¢, piskal na mé, prosté .volal si tady do prazdna

V.: Ehm.

FH7.: coz prost¢ jako uz ve mn¢ prost¢ jakoby tak nastartuje ze ze uz k t€ém lidem se 1
jé stavim jinak, 1 piestoze teda vim, Ze se musim smat, musim byt piijemna
samoziejmé udélame, neni problém,

V.: Ehm ehm

A A B e

FH7.: tak (.) stejnak prosté Giplné clovék zméni jakoby v tu chvili nazor a kompletné
10. na vSechny, protoze piesné staci jeden néjakej takovej Spatnej zazitek a ipIlné mate

11. zkresleny Gplné€ vSechno, uplné vSechno.

Toto povsSimnuti by bylo mozné zaradit i do roviny komunikac¢ni resp. do neverbalni komunikace,
nicméné sociokulturni aspekt téchto jevli povazujeme v tomto piipadé€ za signifikantni. Servirka FH7

hodnoti negativné¢ neverbalni projevy arabskych hostid, které byly zaméfeny na ni, resp. urceny
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k upoutani jeji pozornosti. Toto chovani je zhodnoceno na pozadi norem urcujicich hranice chovani
hosta v restauraci platnych v daném sociokulturnim prostiedi (k této ukazce se vracime v Kap.
3.3.2.3 o designech uprav a implementaci). V sekci dopliujicich otazek FH7 uvedla, ze zminéna
gesta, resp. vyraznou gestikulaci obecné pozoruje u vétSiny arabskych klient (spolu s dlouhavym
pribéhem objednédvek a vyrazné hlasitym projevem).

FH7 1 FH8 rovnéz negativné hodnotily zpisob stolovani n¢kterych arabskych hosti, predevsim
velky nepotradek, ktery zistal na stolech a na zemi. Tyto servirky negativné vnimaji zvyklost
nékterych Araba'’, kteti jedi ryzi pomoci rukou a délaji si z ni kuli¢ky. K tomu se vztahuje rovnéz
negativni hodnoceni chovani déti v restauraci, hlasité pobihani, rozhazovani jidla apod. (FH6,FH7,
FHS8). FH8 zminiuje sva povSimnuti, resp. negativni hodnoceni zplsobu servirovani jidla pti jisté

arabské oslavé v restauraci.
1. FHS8: pamatuju si kdyz tady slavili ty jejich vanoce,
V.: ehm,

2

3. FHS: sundali mi ubrusy ze stolli, dali si je na zem, sedli si okolo toho a v§echno z téch

4. stiibrnych ta- jako taci, z t€ch mis tam méli ty- tu ryzi s téma beranama jo a to jidlo, tak to
5

vysypali na to, prosté promichali to na téch ubrusech a takhle to jedli ((udiveny ton))

Pro respondentku bylo popsané chovani nepochopitelné, navic z jejiho tonu vypravéni je mozné
usuzovat na negativni hodnotici postoj. Ten ptimo potvrzuje o n€kolik replik dale, uvadi, ze se
snazila izolovat ¢eské hosty restaurace od prostorti, kde se konala tato oslava. Respondentka uvedla,
ze kdyby toto vid€li ostatni nearabsti klienti, ,, byla by to ostuda nejveétsi “.

Analyza dat ukazuje rovnéz jeden piipad negativniho hodnoceni ¢asového konceptu arabské

mluvéi. FH12 uvadi, Ze jista klientka pfisla o dvacet minut pozdéji.
1.FH12: chodi si sem, jak se ji to zamane, bud’ piijde hodné brzo, nebo hodné pozdé.

Absenci podobnych povSimnuti je mozné vysvétlit tim, Ze ostatni respondenti se s arabskymi
klienty setkdvaji viceméné bez pfedem urceného ¢asového radmce. Do Kancelare ptichazeji klienti ¢i
obchodni partneti v pribéhu celého dne, bez ¢asové specifikace. Podobny charakter maji 1 vSechny
interakce v Hotelu, tedy na recepci i v restauraci. I obCasna jednani s manazerem ¢i s provozni
Hotelu nebyvaji ptedem casové vymezena, klienti mohou pftijit do kancelafe vedeni kdykoliv béhem

pracovniho dne.

' Jedna se o Araby z nékterych oblasti Perského zalivu.
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Sociokulturni odchylky hodnocené jinak:

Pomérné casto byly pov§imnuté odchylky od sociokulturnich norem hodnoceny jako podivné,
zvlastni Ci naprosto odlisné. Na zakladé analyzy dat bylo zjisténo, Zze vétSina téchto reakci byla
spojena se zacatkem pusobeni respondentti na dané pracovni pozici, resp. Ze podobna hodnoceni
byla v té dob¢ ¢ast&jsi nez nyni (tj. v dobé interak¢niho interview). Mizeme tedy fici, Ze respondenti
byli jednak vSimavéjsi k riznym typim odchylek v dobé, kdy se s arabskymi klienty setkavali
poprvé (at’ uz to bylo v ramci zaméstnani ve firmé A, ¢i v predchozim zaméstnani, viz tabulky s.35-
36) a rovnéz jejich zptisob hodnoceni téchto jevl byl odlisny ve srovnani s hodnocenim po uplynuti
jistého ¢asového obdobi (vétsinou nekolika mésicti). FH7 verbalizuje tuto tendenci jako postupné
vytvofeni imunity vicéi nékterym (hlavné negativnim) odchylkam. Muzeme fici, ze dochazi k
navyknuti na urcity typ odchylky a nasledné k absenci povSimnuti (Fairbrother 2002b, Muraoka
2000).

PovSimnuté jevy hodnocené jako odlisné, jiné, zvlastni maji rtiznorody charakter, FH1 napf.
vyjadfila udiv nad tim, Ze vSichni arabsti klienti v Hotelu méli v jisté dob€ na stole v obyvacim
pokoji tac s hlinou. Respondentka zminila, Ze ji to opravdu piekvapilo, nemohla pochopit diivod této
skutecnosti. Nicméné klientil (ani nikoho jiného) se na to neptala, nepokousela se najit odpoved’.
FH6 piekvapilo, Zze skupina arabskych muza reagovala negativné a se strachem na pfitomnost psa
v jejich blizkém okoli. Je to pro ni nepochopitelné, vzhledem k Ceské tradici chovani pstu jako
domacich mazlickt. FH12 zminuje jednu z interakci v dobé, kdy zacala v Hotelu pracovat. Tehdy ji
velmi ptekvapilo, kdyz v prabéhu uklidu uvidéla arabskou klientku modlit se na zemi v obyvacim
pokoji. Respondentku toto chovani znejistilo, nevédé€la, jak mé reagovat, zda napt. nema odejit apod.
Jako nezvykly hodnotila rovnéZz zptusob servirovani hlavnich jidel naprosté vétSiny arabskych hostt -
na zemi na velkém ubruse. Svou prvotni reakci popisuje jako piekvapenou az pobavenou. Nicméné
poté se jiz s témito jevy setkavala témét kazdy den, doSlo tak k postupnému vymizeni v§imavosti
k témto sociokulturnim odliSnostem (Fairbrother 2002b, Muraoka 2000). Podobné¢ FH2 zmitiuje
udalost, kdy se do recepce ptiSlo modlit asi deset arabskych muzii. Pozadali ji o deset ru¢niki, které
poté polozili na zem vedle sebe a zacali se na nich modlit. Respondentku to velmi piekvapilo,
ptekvapeni byli i jini lidé pfitomni tou dobou v okoli recepce. FH2 tuto udéalost zaznamenala v dobé,
kdy zacinala v Hotelu pracovat. Uvadi, Zze modlitba na vefejnosti pro ni byla tehdy naprosto
Sokujicim zazitkem. V dobé¢ interakéniho interview jiz méla tato respondentka za sebou necelé¢ dva
roky ptsobeni na zminé€né pracovni pozici, coz vyrazné formovalo jeji zplisob vnimani a hodnoceni
sociokulturnich odliSnosti. Podobné projevy souvisejici s naboZenstvim jiZ vnima neutralné, obecné

lze konstatovat pokles vSimavosti k témto jevim (jako v pfipadé FH12). FH2 dopliuje, ze do
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recepce se v soucasné dobé chodi pravidelné¢ modlit jeden tlumoc¢nik, ktery si vzdy u recepcnich
vyzada svlij modlitebni koberecek. VSechny recepéni to jiz dle FH2 povazuji za normdlni, coz svédci
o navyknuti si na dany typ odchylky a aplikaci nové utvorené kontaktové normy.

Ve vsech téchto ptipadech aplikovaly respondentky nejprve interni normy platné v domacim
sociokulturnim prostiedi. Na pozadi téchto norem zhodnotily pov§imnuté jevy jako odlisné, zvlastni,
prekvapujici, nepochopitelné. V prubéhu dalSiho setkdvani s danou odchylkou nicméné doslo
k posunu v procesu vnimani, resp. hodnoceni tychz odchylek, resp. k navyknuti si na danou
odchylku. Dtsledkem tohoto posunu pak bylo vytvofeni nové kontaktové normy.

Specifickym problémem je vniméani odliSnosti v oblékani arabskych klientii. Oblékani
tradi¢nich odévli mezi arabskymi lazeniskymi hosty, lze povazovat v Teplicich za naprosto bézny
jev, v téchto odévech chodi klienti nejen uvniti lazenskych domi, ale rovnéz na ulicich. Z vypovédi
respondentll je zfejmé, Ze si vizudlni odliSnosti arabskych mluvcich, resp. tradicniho arabského
obleceni’’ v§imaji jiz pomémn& malo. K poviimnuti dochazi, jen pokud se setkaji s n&jakym
extrémem. Nasledujici transtript ukazuje reakci FK5 (a jinych osob, ktefi byli interakci ptfitomni) na
vyrazn¢ odlisny zevnéjSek arabského klienta. Je nutno poznamenat, ze respondentka pracuje ve firmé
A jako tlumocnice (Cesky jazyk-arabsky jazyk), je tudiz velmi dobfe obezndmena s arabskymi

realiemi (coz je zfejmé 1 z ukazky).

—

FKS5: ptisel pan, kterej (.) je z kmene Sammar, to je zndamy jméno Ze jo to
Sammari, a vopravdu ptiSel=a to je vopravdu ale vopravdu zajimavej piipad
obleCenej, on byl v tradicnim=von je saud takze to budeme pojmenovavat
saudsky, takze (.) ta koSile se jmenuje thob ehh Cervenej (.) Satek palestinske;j
na hlav¢, ten se tam u nich jmenuje tenhleten Cervenej se jmenuje Simagh,
takze to m¢l taky? mél ehh ‘igal coz je ehh ja nevim [((ukazuje rukou na
hlavu))]

V. [kolecko]

A A I

FKS5: ano, kolecko (.) n¢ktery mu fikaj velbloudi kolecko a ted’ protoze on

—_
=)

. fikal, Ze byla zima rano? tak von je opravdu ¢lovék beduin kterej Zije prosté

—
—

. vyloZené¢ mezi velbloudama a mezi ehh mezi (.) skotem ehh kozy ma a ovce
12. mé= takZze ptiSel za prvy (.) v thobu, v tom Simdghu, v tom ‘igalu, pak ptisel

13. (.) zahalenej j6? jako vyloZené¢ to mél pies pusu, a esté si piivezl z ty satdsky

2% Tradieni oble€eni muzd z oblasti Satdské Arabie Ize zjednodusené popsat jako dlouhou bilou kosili (diSdasah, thob) a
Cerveno-bily satek na hlavé, na némz ,sedi” cerné kolecko (iqal), viz Obr. 2, s. 70 . Tradi¢nim Zenskym oblecenim je
dlouhé (vétsinou) cerné propinaci ,Saty” (“abdja), s Cernym Satkem, vétSinou doplnény i rouskou pres nos a Usta, prip. i
pres oci (nigqab), viz Obr. 1, s.13.
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14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

arabie, jak u nas chodégji slovaci bacové maj na-ehh maj takovy ty vesty

délany z (..) ov¢i viny, tak to mél taky na sob¢ a ted’ tam takhle ptisel ((smich))
a ja jsem opravdu,(.) se na n¢j koukala, ehh ten jeho- nevim to byl Svagr, (.) ten
ho chtél vyhodit, protoze prosté vid€l, ze vSichni na n¢j koukaj. sice my jsme
na to zvykli, ale az tak zase moc ne j6? Ze nékdo jesté prijde takhle jak to ma
pres pusu=chlap (.) jo protoze to bylo vidét ze to byl chlap jo a ted’ tam
vlastné mél jesté tu ovei vestu, tak ho chtél vyhodit. ja jsem fekla nenene at’ si

sedne, a pak jsem (.) ho chtéla vyfotit.

FK5 povazovala oble¢eni zminéného klienta za velmi zajimavé (¥.2), odlisSujici se od ostatnich

arabskych klientti (¥.18). Z tohoto diivodu interpretuji tuto odchylku spise jako odchylku od

ocekavani ¢eského mluvciho o tom, jak obvykle vypada arabsky lazensky host nez o povSimnutou

odchylku od evropského stylu oblékani. Tato odliSnost vyvolala u FKS piekvapujici reakci (¥.16),

Ptekvapena byla i1 reakce zaméstnanct lazenského domu, kteti byli situaci ptitomni (¥.17).

Obr.2: Tradi¢ni obleceni saudskych muzl

FH2 popsala interakci, ktera se odehrdla v pokoji arabské klientky. Respondentka vypovédéla, Ze

pocitila litost s arabskou mluv¢i (kvilli jeji povinnosti zahalovat si vlasy a tvar na vetrejnosti) poté, co

zjistila,

ze je bez satku velmi krasnd. FH2 vysvétluje sviij soucitny postoj rovnéz tim, ze hodnoti
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arabské zeny, se kterymi se setkala, pozitivné (jako milé, hodné). Zahalovani - z jejiho tthlu pohledu
negativni zalezitost - tedy vnima jako néco, co si tyto zeny nezaslouzi. Z pohledu druhé, arabské
perspektivy je tento zpitisob vnimani disledkem nepochopeni principu a smyslu zahalovani.
Muslimky naopak casto souciti s zenami, které zahalené nejsou, protoze samy vnimaji Satek, resp.
hijab mj. jako ochranu, projev hrdosti a sebeticty.

Jiny typ povSimnuti sociokulturni vizualni odchylky uvadi respondentka FK1. VSimla si a
pozitivn¢ zhodnotila pftitazlivost a atraktivni styl oblékani arabské klientky, se kterou byla
v kancelafi seznamena. Pozitivni hodnoceni se tykalo nejen vzhledu (celkové upravenosti, €isté pleti,
liceni), obleCeni (elegantni kombinace Sati a muslimského S$atku), ale i celkového ,, dojmu
z ¢lovéka “.

Analyza dat ukézala na specifickou oblast jevii a tou je pozitivni hodnoceni nepotvrzenych
ocekavani. Jednd se o odchylky od ocekavani, kterda méli sami respondenti o jisté sociokulturni
skute€nosti vztahujici se k Arabiim jako etniku, tato ocekavani nebyla (z riznych divodl) v ramci
interakce(i) naplnéna, coz je hodnoceno pozitivné. Na rozdil od vétSiny jevi, nebyly tyto odchylky
zhodnoceny jednorazove, tj. v ramci jediné interakce (viz Muraoka 2000). Hodnoceni bylo v téchto
ptipadech utvareno v pribéhu nékolika ndslednych interakci, které mohly byt od sebe casové
pomérné vzdalené (respondenti hovoii i o nékolika mésicich). Jedna se v podstaté o vyvoj jistého
postoje v case. Z tohoto thlu pohledu je interakéni interview zasazeno do pokrocilych fazi tohoto
procesu, hodnoceni vyslovena respondenty jsou pak v podstaté jiz jeho vystupem.

FH11 napt. vzpomina, ze méla pti nastupu na danou pracovni pozici strach z toho, jakéa bude
prace s arabskou klientelou. Sama si s sebou piinasSela mnoha vesmés negativni oekavani tykajici se
piredevsim odlisSnych hygienickych navyki Arabi. Z jejich vypovédi vyplyva, ze tato negativni
ocekavani méla svij pivod v socidlnim okoli respondentky - FH11 zminuje, ze se setkavala
s negativnimi ohlasy a varujicimi komentéfi, jejichz cilem bylo od dané prace ji odradit (a tyto
negativni ohlasy z okoli v podstaté trvaji dodnes). S nartstajicim poc¢tem interakci nicméné doslo u
respondentky v pribéhu casu k nabourdvani plivodnich ocekavani. FHI1 uvadi, Ze byla sama
piekvapena, Ze realita jejich kontakti s Araby je jind nez predpokladala. Odchylku od souboru téchto

ocekavani hodnoti pozitivné. Podobny vyvoj je patrny u vSech pokojskych.

1. FH12: ¢ekala jsem to horsi, nékdy je ¢loveék mile ptekvapenej,
Je patrné, ze na pozadi téchto ocekavani stoji mnohé etnické a kulturni stereotypy (Fairbrother
2009:134). Respondenti vedle zdroje z nejbliz§iho okoli (pfatelé, rodina), uvadéji média jako druhy
hlavni pramen, z né¢hoZ vychézeli pfi utvafeni daného souboru oc¢ekavani. Konkrétné se jednalo o jiz

zminéné ocekavani odliSnych hygienickych navyki, dale odlisny zpisob stolovani a hrubé zachazeni
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se zenami. Respondentky uvadéji, ze jiz po n¢kolika tydnech dosly k zaveru, ze negativni zazitky
budou spiSe vyjimkami.

Prostfednictvim intenzivnich interakei s arabskymi mluv¢imi tedy ¢asto dochdzi k modifikaci
jistych kulturnich ¢i etnickych stereotypt, resp. mize dojit az k jejich rozbourani. Nicméné jak
ukazujeme dale v Kap. 3.3.2. o designech uprav a implementaci, v piipadé¢ nekterych odchylek
samotné opakované vystaveni danému typu odchylky k zahajeni procesu modifikace samo o sob¢

A

designil riznych typi Gprav), dany pfedsudek ¢i stereotyp se spiSe upeviiuje, resp. potvrzuje.
3.3.2 Designy uprav a implementace

Tato kapitola se vénuje analyze téch fazi jazykového managementu, které obvykle nasleduji po
povsSimnuti a hodnoceni, tj. designlim uprav a implementaci (Neustupny 2003). Analyza dat ukazuje,
ze ve vetsing interakci konci proces jazykového managementu ve fazi hodnoceni, pfip. jiz ve fazi
povSimnuti. Respondenti poté, co zhodnotili (nebo ponechali bez hodnoceni) jistou odchylku,
neprovedli v téchto pfipadech zadné designy uprav (a tudiz ani implementaci). V nasledujicich
podkapitolach se zaméfuji na ty interakce, v nichz respondenti provadéli designy uprav. Mohlo se
jednat o upravy piedchéazejici danou interakci (pre-adjustments, Neustupny 2003), dale o upravy
provedené v pribéhu interakce (in-adjustments) nebo o upravy, které respondenti provadéli poté, co
byli vystaveni danému interakénimu problému, ¢i odchylce (post-adjustments). Opét je postupovano
od jevl na rovin¢ jazykové, pres jevy komunikac¢ni roviny az po jevy sociokulturni povahy. Stejné
jako v pripad€ povSimnuti a hodnoceni nejsou ani hranice mezi t€émito rovinami pevné, analyzované
jevy maji ¢asto smiSenou povahu. Zna¢na pozornost je vénovana analyze moznych pii¢in absence
diskutovanych poslednich dvou fazi jazykového managementu (designy Uprav a implementace) a

dasledktim téchto nulovych tprav.
3.3.2.1 Rovina jazykova

Nulové designy tprav:

Z analyzy dat vyplyva, Ze proces jazykového managementu vétSiny jazykovych odchylek
kon¢i ve fazi hodnoceni, piip. jiz ve fazi povSimnuti. Respondenti na tyto odchylky jiz dale
nereaguji, nepfistupuji k Zddnym planim tprav. Tyto nulové plany ukazuji na aplikaci kontaktovych
norem: respondenti ve svém primarnim zaméfeni na obsah sdéleni vykazuji zna¢nou toleranci
k jazykovym odchylkam. To lze vysvétlit tim, Ze tyto jazykové jevy nemaji vliv na smysl sdéleni, je

tudiz pomérné snadné je tolerovat, resp. ignorovat.
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FK3 uvadi, ze arabsky mluv¢i pii odchodu z Kancelate pozdravil slovy dékujeme misto dekuji
(s. 53), tato odchylka byla zhodnocena negativn¢, nicméné v dané interakci neprovedla respondentka
zadné opatfeni (napf. opravu daného vyrazu, upozornéni na chybu apod.). Divodem byla
pravdépodobn¢ skutecnost, ze se nejednalo o zdvaznou chybu, kterd by narusovala smysl sdéleni.
Arabsky mluv¢i vyraz pouzil spravné ze strukturniho hlediska (netekl pti odchodu napt. dobry den),
chybna byla pouze slovesna osoba, resp. ¢islo (1.0s. pl. misto 1. 0s.sg.).

MKI1 (s.52) si povs§iml a poté pozitivné zhodnotil schopnost arabského mluvc¢iho uzivat obecné
Ceska slova a obraty (konkrétné se jednalo o vulgéarni slova). Jazykovy management tohoto
respondenta nicméné pozitivnim zhodnocenim skoncil, MK1 nepfistoupil v této interakci k Zadné
uprave. Tento postoj l1ze pravdépodobné vysvétlit tim, Ze respondent zminované chovani arabského
mluv¢iho akceptoval, nemél k nému Zadné vyhrady. Je tedy patrné, Ze doSlo ze strany MKI1
k aplikaci kontaktové normy - domnivdme se, Ze v piipad¢ interakce s ceskym mluvéim by
neprojevil stejnou miru tolerance k uziti vulgdrnich slov v pracovni interakci a pftistoupil by
k ur¢itému designu uprav.

Nulovou upravu miizeme pozorovat rovnéz u respondentky FH6, ktera si povSimla a negativné
zhodnotila chybnou vyslovnost anglick¢ho slova pay (s.54). Uvedla, Ze nejdiive nedokazala
pochopit, co volani bej bej znamena. Nicméné své nepochopeni nedala arabskym klientkdm nijak
najevo, neprovedla zadné opatieni vedouci k objasnéni jejich pozadavku, napt. vzneseni zadosti o
vysvétleni apod. Respondentka aplikovala kontaktovou normu, projevila tendenci vyvarovat se blizsi
interakce nad nutny ramec zakladnich zndmych frazi. FH6 uvedla, Ze po jisté dob¢ si vyznam sd€leni
domyslela sama. Domnivam se, ze v piipadé nedorozuméni s rodilym mluvéim ceStiny by
respondentka pravdépodobné pfistoupila k bézné tpraveé, naptf. k vyzvani hosta k zopakovani
pozadavku. Komunikac¢ni chovani FH6 v této interakci je tfeba rovnéz vnimat v kontextu jazykovych
kompetenci jejich tcastnikii. Respondentka uvedla, Ze tyto arabské mluvci ovladdaly anglitinu jen na
velmi elementarni Grovni, podobné jako ona sama. I ztohoto divodu ziejmé pftistoupila k vySe
zminéné strategii vyvarovani se dalsi interakce s témito arabskymi mluvéimi - byla si védoma toho,

ze pravdépodobné nebude mozné dany problém verbalng vyfesit.

Implementované designy tprav:

Z vypovédi nekterych respondentil je patrné, Ze v pfipadé¢ interakci, které probihaly v ¢eském
jazyce, byli nuceni upravit nckteré casti svych promluv tak, aby jejich respondent snadnéji
porozumél (s. 54). Tyto rysy, shrnované jako foreigner talk (Fairbrother 2009), se nejcastéji tykaly

zjednoduSené slovni zasoby a syntaktické stavby vét (FK3) a pomalej$iho tempa hovoru (FK2).
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Jedna se samoziejmé o subjektivni vnimani respondentli, povahu zminénych znakli neni mozné

objektivné posoudit, jelikoz nahravky ptivodnich interakci nejsou k dispozici.
3.3.2.2 Rovina komunika¢ni

Designy uprav a jejich implementace byly v ptfipadé komunika¢nich odchylek ve srovnani
s upravami na jazykové roviné¢ pomérné¢ bézné. Byly zaznamendny nicméné i ptfipady nulovych

plant a Gprav, jejichz motivace byla rizna.

Nulové designy tprav:

V priibéhu interakce s arabskou klientkou si FH11 povSimla, Ze tato Zena zfejmé& neporozuméla
obsahu jejiho sdé€leni (s.56-57). Respondentka nasledné¢ ucinila opatfeni: upustila od dalSiho
vysvétlovani a interakci vedla k rychlému ukonceni (rozlouceni). Tento postup ukazuje na aplikaci
kontaktové normy vytvofené¢ v prabchu interakce. Cilem této strategie vyvarovani se dalSiho
vysvétlovani je pravdépodobné snaha rodilého mluvciho ¢estiny neuvést komunika¢niho partnera do
jesté vétsiho zmateni (Fairbrother 2009:140). Respondentka zvolila vySe popsanou strategii rovnéz z
toho diivodu, ze se domnivala, Ze k pochopeni sdéleni dojde nasledujici den: neuvidi-li klienti
v Hotelu Zzadné pokojské, domysli si, Ze se jedna o né€jaky den podobny soboté ¢i nedéli, kdy uklidy
neprobihaji (tj. napt. statni svatek). Nicméné z vypovedi recepCnich vyplyva, Ze k predpokladanému
pochopeni nedoslo: v den statniho svatku telefonovali vySe zminéni klienti (i dal$i arabsti klienti) na
recepci Hotelu a pozadovali bézny uklid. Mnozi z nich byli i roz€ileni, coz svédc¢i o tom, Ze
informaci sdé¢lovanou pokojskymi nepochopili ani ¢astecné.

Strategie vyvarovani se jistého chovani (napt. dalSiho zmateni, ¢i roz¢ileni) komunikaéniho
partnera, resp. vyvarovani se jisté situace se vyskytuje v analyzovanych datech pomérné Casto. Uziti
této strategie ukazuje, ze CeSti mluvéi se zamétuji predevSim na plynuly pribéh interakci. Tyto
upravy na urovni diskursu (Fairbrother 2009:143) ptevazuji v naSich datech nad pfimymi Upravami
samotnych odchylek. Respondentky FH9 a FH12 v udalosti se ztracenym mobilnim telefonem (s. 58-
60), nereaguji na obviflujici chovani klientd ani v pritbéhu samotného incidentu, ale ani na jeho konci
poté, co byla prokazana jejich nevina. Negativné¢ hodnoti skutec¢nost, Ze se klienti neomluvili,
nicméné navenek tento svij postoj neprojevily. Dlivodem je pravdépodobné snaha vyvarovat se
dalsiho potencialniho konfliktu. Managementovy proces tak v tomto piipadé fakticky konci opét ve
fazi hodnoceni (coZ nevyluc¢uje motivovanost nulovych strategii, neprovedeni Gpravy mize svym

zpiisobem rovnéZ byt zam&rnym managementovym krokem).
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FK2 negativné hodnotila pokus arabského mluvciho o kompliment (s.62), nepfistoupila
nicméné k zadné uprave, poznamku svého komunikacniho partnera ignorovala. Diivodem mohla byt
op¢€t snaha vyvarovat se dalsi interakce s timto mluvéim, v daném piipadé motivovana védomim
nedostate¢né jazykové kompetence, coz ukazuje na aplikaci kontaktové normy. Strategie vyvarovani
se blizSich ¢i detailngjSich interakei s arabskymi mluv¢imi se tyka rovnéz odchylek vyhodnocenych
jinak nez negativné. FH8 zhodnotila hlasitost, s jakou hovofili arabsti hosté restaurace jako
nepfimétenou, vyrazn¢ siln€js$i nez v pripad¢ jinych (tj. nearabskych) klientt. Toto hodnoceni ji
nicméné opét nevedlo k provedeni zadného opatieni, coz bylo zfejmée zpiisobeno obavami z piipadné
negativni reakce hostti. Pozd¢jsi posun v pohledu na danou odchylku spojeny s aplikaci kontaktové
normy (s.63), ji spiSe ve zvolené strategii utvrdil: jedna-li se o bézny zplsob, jakym mezi sebou
Arabové hovoti, pak je zadouci vramci profesionalniho ptistupu k hostiim, danou odchylku

akceptovat.

Implementované designy dprav:

Ptistoupenti k jistému designu Upravy a jeho implementaci je v datech podminéno ochotou (a
schopnostmi, napt. jazykovymi) Ceského mluvciho aktivné feSit dil¢i interakéni problémy. Jak
ukazuji dale v této podkapitole, ptistoupeni k nulové upravé nevychdzi vzdy pouze z individualniho
rozhodnuti respondenta, nybrz je vazano k pozadavkiim na profesionalni vystupovani zaméstnanct.
Nasledujici apravy jsou tak peclivé zvolenymi strategiemi, jejichz cilem je vyieSit dany problém a
zaroven zachovat profesionalni ptistup ke klientovi.

FK3 uvedla, ze v telefonnim rozhovoru neporozuméla svému arabskému komunika¢nimu
partnerovi mj. kvili jeho Spatné vyslovnosti a poruse feci (s. 53). Respondentka provedla okamzitou
piimou Upravu a implementaci: dvakrat se zeptala na skutecnost, které neporozuméla — pozadovala
zopakovani jmen klientii, o nichz tento arabsky obchodni partner hovotil a k nimz se vztahoval jeho
pozadavek na FK3. K tomuto postupu se uchylila proto, Zze danad skute¢nost (jména klientli) byla
klicova pro jeji dalsi ¢innost (uvadi, Ze proto se rad&ji zeptala dvakrat). Je pravdépodobné, Ze tykalo-
li by se neporozuméni n¢jaké sekunddrni informace, k uvedenym opatienim by ziejmé& nedoslo.
V analyzovanych datech nachdzim tendenci ¢eskych mluvc€ich nepterusovat promluvu nerodilého
mluvciho v okamziku mensSiho neporozuméni, resp. snahu ¢eskych mluvcéich porozumét promluve
arabského komunika¢niho partnera jako celku. Respondentka aplikovala interni normu, bylo pro ni
samoziejmosti na neporozuméné skutecnosti se znovu zeptat. To, Ze jejim komunika¢nim partnerem
je nerodily mluv¢i Cestiny, nehrdlo v tomto piipad€ zadnou roli, stejnym zplisobem by postupovala i

v ptipadé¢ ¢eského komunika¢niho partnera.

74



Analyza dat ukdzala, ze k designu uprav pfistupuji respondenti i v ptipadé nehodnocenych
odchylek. Tataz respondentka popsala interakci s arabskym mluv¢im, ktery po vstupu do Kancelaie
zustal tiSe stat mezi dvermi, aniz by cokoliv fekl (s.57). Respondentka toto chovani zaznamenala
jako odchylku od internich norem platnych v ¢eském sociokulturnim prostiedi - ocekévala, ze tento
muz pozdravi jako prvni. Tuto odchylku nicméné nijak nehodnoti. FK3 poté zareagovala na danou
situaci konkrétnim opatfenim: sama zahdjila interakci s arabskym partnerem, tj. pozdravila jako
prvni. Toto komunikaéni chovani ukazuje na aplikaci kontaktové normy vytvofené v pribéhu
samotné interakce. FK3 pfistoupila k danému opatieni poté, co na zakladé chovani arabského
mluv¢iho usoudila, Ze k zahajeni interakce z jeho strany pravdépodobné nedojde.

Jiny typ Upravy nehodnocené odchylky byl zaznamenan u MKI. Tento respondent si
v interakci s arabskym mluvéim povSiml zdvotilostnich frazi, které jeho komunika¢ni partner pouzil
na zacatku interakce (s5.57-58). MKI tyto strategie pfimo nehodnoti, spiSe je klade vedle postupti
Ceskych a snazi se pochopit zplsob jejich uziti. V samotné interakci na vysloveni téchto
zdvoftilostnich obratii zareagoval akceptaci tohoto modelu a sdm podobné fraze pouzil v dané
interakci s timto arabskym mluvéim. Z tohoto komunika¢niho chovani je ziejmé, ze respondent
aplikoval kontaktovou normu utvofenou v pribéhu interakce.

Dalsi designy Uprav se tykaji negativné zhodnocenych odchylek. Ve vSech téchto upravach se
respondenti ptimo obraceji k arabskym mluvéim s cilem feSit otdzku ¢i problém spojeny s vyskytem
negativné hodnocené odchylky. FK2 a FK3 reagovaly na rozc¢ilenou reakci arabského tlumocnika

tim, Ze jej diirazné pozadaly, aby opustil prostor jejich kancelate (s.60).

1. FK3: no a ja potom, ja asi se mi to nelibilo & ehh (.) trosku jsme se ho i baly. tak jak jako
2. zacal (.) vyvadeét.
3. V.. ehm, [ehm].
4. FK3: [tak] jsme ho- mu fekly, uz takovym taky (..) zvySenym ténem nebo-
5. V.:ehm
6. FK3: (..) vyhroZzujicim Ze, aby laskavé teda vo- opustil kancelaf a, aby odesel, Ze nechceme

7. s nim jednat.
Tato interakce je jednou z emotivné nejvypjatéjSich v nasich datech, silné negativni emoce (strach)
zfejmé staly 1 na pozadi popsané Upravy, resp. jeji implementace. FK3 ucinila v jistém momentu (f.
1) rozhodnuti déle jiz se svym komunika¢nim partnerem nejednat. Tuto Upravu realizovala
prostiednictvim pfimé vyzvy (f. 6.). Respondentka aplikovala v daném ptipad¢ interni normu, jeji
reakce by byla totozna i v interakci s rodilym Cechem. FK2 i FK3 vypovédély, Ze tato udalost

vyrazné€ ovlivnila kaZzdou jejich dalsi interakci s timto arabskym mluvéim (s.60).

75



MHI1 negativné zhodnotil neoprdvnény pozadavek klienta na zménu pokoje poté, co vyslo
najevo, ze tento klient ponicil jeho vybaveni a navic nezaplatil povinny finan¢ni depozit. Respondent
zareagoval na toto zjiSténi nejprve (vnitfnim) rozhodnutim dale se pozadavkem tohoto klienta jiz
nezabyvat. Poté tuto tpravu i slovné formuloval: sd€lil arabskému mluvéimu, ze jeho zadosti se bude

vedeni Hotelu zabyvat az poté, co uhradi zptisobené Skody nebo alespoil zaplati povinny depozit.

[a—

MHI1: tak jsem se snazil se Zuzkou ehh s vedouci recepce ehh vymyslet néjaky feseni,
nicméné ((pobaven¢)) a: ehh jak to teda udélat. no nakonec vlastné z néj vylezlo, ze ehh on
vibec ehh nema zaplacenej depozit, Ze ten byt eh- jenom abyste tomu rozuméli tak kazde;j
kdo se tady chce ubytovat musi zaplatit pét set euro depozit za véci ktery rozbije a podobné
V.: ehm?

MH1: takze on to nezaplatit protoze samoziejmé byl na ambasadu ((pobaveng)) a to znamena
ze sam nic platit nebude a ehh a jednak jsem se jeSté od Zuzky dozvéd€l Ze ten byt ve kterym

on bydli tam kde mu nevyhovuje ten koberec uz davno zlikvidoval, Ze tam rozbil spoustu

A A o

veéci jeho déti a podobné a Ze to byl uz druhej byt kterej on v ty dob¢ zlikvidoval to znamena

10. Ze uz v tu chvili j& uZ jsem nemél viibec ehh naladu se s nim o ni¢em bavit

11. V.: ehm ehm.

12. MHI1: protoze on po nas néco chtél a my bysme mu vyhovéli, ale on sam nebyl ehhh vlastné
13. ehhmm (..) ochotnej vyhovét ndm v ni¢em to znamena bud'to zaplatit ten depozit a nebo ehh
14. ndm n¢jakym zpisobem uhradit ty (.) ty rozbity véci.

Toto opatfeni lze popsat jako obrat v komunika¢nim sméfovani (f. 10) vyvolany popsanou
odchylkou. MH1 tak v daném okamziku opustil sviij ptivodni neutralni vstiicny postoj ke klientove
pozadavku (f.1) a naopak prostfednictvim této Upravy jej vyzval, aby uhradil zpiisobené Skody, Ci
alespon zaplatil povinny depozit. Respondent uvadi, ze problém byl nakonec vyiesen tak, ze
klientovi bylo feceno, Ze prvni volny pokoj bude k dispozici nejdiive za dva tydny a Ze do té doby je
nicméné nezbytné ucinit zminéné finanéni dorovnani.

Servirka FH7 negativné hodnotila zplsob, jakym byla opakované oslovovana arabskymi
klientkami restaurace. Volani sister povazovala za arabsky zpisob adresovani, odmitala jeho aplikaci
na svou osobu (s.60-61). Respondentka uvadi, Ze zpocatku se snazila svilj negativni postoj skryvat,
doufala, ze se bude jednat jen o ojedinélé piipady. Nicméné poté, co se komunikacni chovani
arabskych klientek zacalo opakovat, pfistoupila v jedné z interakci ke konkrétnimu opatieni.
Anglicky se hostim ptedstavila a poZadala je, aby ji oslovovali kiestnim jménem. FH7 tedy ve fazi

povSimnuti, resp. hodnoceni aplikovala kontaktové normy, nicméné v piipadé designu Uprav
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postupné pftistoupila k opatfeni, na jehoz pozadi vnimam normy interni. Respondentka sama
priznava, ze zpocatku (jednalo se ptiblizné o pét interakci) neuvazovala o tom, ze by dany problém
chtéla néjakym zplsobem fesit, jeji komunikaéni chovani spiSe ukazovalo na strategii vyvarovani se
blizsi interakce. V téchto pfipadech jesté aplikovala normy kontaktové. Nicméné opakovana
konfrontace se stejnym typem odchylky vyvolala v ptfipadé respondentky zménu chovani —
rozhodnuti dany problém fesit.

Poslednim typem upravy zaznamenanym v datech jsou neverbalni projevy jako reakce na
negativné¢ hodnocenou odchylku. FK2 napt. uvadi, ze ji arabsky komunikacni partner uvedl svym
neformalnim chovanim do rozpaku (posilal ji ,,vzdusné hubicky*). Respondentka se v dany moment
pokusila své emoce skryt: prerusila ocni kontakt s timto mluv¢im a zacala se probirat dokumenty na
svém stole, predstirala, Ze néco hleda. FK2 uvadi, ze svlij vztah s timto mluvéim povazuje za
neformalni, ptatelsky. Tato interakce nicméné odrazi odliSné sociokulturni chapani neformalni
interakce a ukazuje na odlisnd ocCekavani toho, co je a neni akceptovatelné v takovém typu vztahu.
Z pohledu arabského mluv€iho se jevi chovani zminéného muZe jako snaha o ptatelska, neformalni
gesta, tento muz zjevné aplikoval kontaktové normy (mohl se domnivat, ze zminénd gesta jsou
v ptipad¢ Ceskych mluvcich béznd mezi prateli). Jeho volba se vSak ukdzala jako nevhodna (viz

reakce respondentky). Otazkou, na kterou nicméné neznam odpovéd’, ziistava, zda si tento arabsky

mluvci své nevhodné chovani uvédomil, ¢i ne.
3.3.2.3 Rovina sociokulturni

Na této roviné byl zaznamenan vysoky pocet nulovych plani a uprav. Vétsinou se jednalo o
interakce, které probéhly mezi ¢eskymi zaméstnanci Hotelu a arabskymi klienty (v restauraci ¢i na
recepci). Respondenti vypoveédéli, ze prestoze jisté jevy ¢i chovani hodnotili negativné, neprovedli
zadnou upravu, protoze jim to neumoziuji jejich profesni kompetence. Jinymi slovy, profesionalita
pozadovana danou pracovni pozici znamenala v jistych piipadech omezeni moznosti respondentii
aktivné reagovat na nékteré odchylky.

Jako ptiklad uvadim interakci servirky FH7 a dvou arabskych hostii restaurace, ktefi na
respondentku v pribéhu stolovani louskali prsty, tleskali a hlasit¢ volali (s.65). Toto chovani
respondentka hodnotila negativné, nicméné nepftistoupila k zddné piimé verbalni Gpravé, zminéné
projevy ignorovala. Pfistoupila klidn€ ke stolu, usméla se a snazila se hostim vyhovét a realizovat
tak jejich objednavku. Jako divod této upravy uvadi védomi povinnosti chovat se jako zaméstnanec

Hotelu k hostlim slu$né a profesionalné.
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to byl presné ten typ toho co si ty Teplicaci myslej. PtiSel (.) louskal na mé, tleskal na
mé, piskal na mé, prosté€ .volal si tady do prazdna
V.: Ehm.

1
2
3
4. FH7.: coz prosté jako uz ve mné prosté jakoby tak nastartuje ze ze uz k tém lidem se i
5. ja stavim jinak, i pfestoze teda vim, Ze se musim smat, musim byt pfijemna

6

samoziejmé udélame, neni problém,

Respondentka v daném piipad¢ aplikovala interni normu, jeji vystupovani bylo ur€ovano pravidly
stanovenymi jejim zaméstnavatelem. Z jeji vypovédi je zfejmé, Ze stejnym zplsobem by se
zachovala i v ptipadé ceskych hostti. FH7 rovnéz uvedla, ze pokud by se s podobnym chovanim
setkala mimo své pracovisté, vyjadrila by verbaln€ sviij negativni postoj.

Podobné strategie byly zaznamenany v nékolika dalSich ptipadech. Servirka FH8 zminila, Ze se
Ji nelibil zplsob stolovani pii arabské oslavé, pfedev§im neporadek. Negativni hodnoceni nicméné
nevedlo k Zadnému planu specifického opatifeni. Jako zaméstnanec Hotelu byla nucena zminéné
odchylky akceptovat, a déle se k hostim chovat profesionalné a mile.

Podotykam, Ze akceptace odchylek byla omezena jen na ty projevy, které nebyly v pfimém
rozporu s vnitinim provoznim fddem Hotelu (zminénd oslava se konala v oddéleném prostoru
restaurace, nedochazelo tedy k omezovani jinych hosti apod.). V ptfipadé poruseni néjakého
pravidla, bylo naopak povinnosti respondentii nepiijatelnému chovani hosti zamezit. MH1 popisuje
svou interakci s arabskou tlumocnici, ktera se v Hotelu kratkodobé ubytovala na piani jiné, jiz
bydlici arabské klientky (v Hotelu méla zlstat u zminéné klientky po dobu nepfitomnosti jejiho
manzela). Tato tlumocnice se v Hotelu ubytovala, aniz by cokoliv nahlasila v recepci Hotelu. MH1
toto zhodnotil negativné, jako odchylku, resp. poruSeni vnitini hotelové normy. Své negativni
vniméani vyjadril této thumocnici pfimo 1 verbaln€. Dlrazné ji upozornil, Ze nahlaSeni pfitomnosti je
povinnosti hosta v kterémkoliv hotelu na svété a pozadal ji, aby tak neprodlené ucinila. Podobné
opatfeni téhoz respondenta bylo popsano na s. 76.

Odlisny typ nulovych uprav se tykal jevli hodnocenych jinak neZ negativné. Jednalo se hlavné
o odchylky hodnocené jako odliSné, zvlastni, jiné. V téchto interakcich vidime tendenci Ceskych
mluv€ich zminéné odchylky piehlizet, dale se o jejich smysl nezajimat. Jedna se tedy opét o strategii
pokojich (s.67), nicméné nepfistoupila k Zddnému opatfeni. Respondentka neprojevila napt. snahu se
na tento jev zeptat, a to ani piesto, Ze ji dana skutecnost zaujala. Pokojska FH12 vypovédéla, Ze ji

prekvapilo, kdyZ v prib&hu tklidu uvidéla arabskou klientku modlit se na zemi v obyvacim pokoji
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(s.68). Respondentku toto chovani znejistilo, nevéd€la, jak ma reagovat. Nakonec po kratkém
zavahani opustila mistnost a pokracovala v tklidu jiného pokoje.

FH4 (recepcni) uvadi, ze citila litost nad jednou z klientek kvili jejimu zptisobu oblékani
(zahaleni). Respondentku nazor arabské mluvci na tuto otdzku zajimal, nicméné nedoslo z jeji strany
k iniciaci Zadného rozhovoru. Je pravdépodobné, ze FH4 povazovala zminéné téma za citlivé (Fan
2009:111), mizeme se domnivat, Ze podobn¢ vnimala povSimnutou odchylku i respondentka FH1
(viz vyse). Ve vsech téchto piipadech hodnocenych na pozadi internich norem jako odliSnych

dochazi ve fazi designu uprav k aplikaci kontaktové normy: Ceské mluvEéi projevily tendenci

sV v

cvvr

konverza¢nimi tématy. Z rozhovorl je patrné, Ze CeSti zaméstnanci firmy A. preferuji predevSim
lehkd konverzacni témata (viz soft/hard topics, Fan 2009:111). Tato preference je motivovana jednak
urovni jazykové kompetence Ceskych (ale 1 arabskych) mluvc¢ich. Elementarni ¢i stfedné pokrocila
znalost jazyka neumoziuje respondentiim hovofit, resp. iniciovat témata obtizngj$i. Lehka témata
jsou pro respondenty rovnéz zarukou nekonfliktniho pribéhu interakce, jelikoz se ze sociokulturniho
hlediska jedna o necitlivé, neutralni tematické oblasti. NejcastéjSimi konverzacnimi tématy v naSem
vyzkumu byly: rodina, Ceska republika, lazeniské 1é¢eni, resp. Gcel pobytu. Respondenti naopak
projevili tendenci vyhybat v interakci otazkam tykajicim se nabozenstvi, politiky a arabskych Zen.
(napt. reakce FH12 na modlici se Zenu, nulové opatieni ze strany FH4 tykajici se zahalovani
arabskych zen, ¢i absence upravy povSimnuté odchylky FH1). Domnivam se, Ze respondenti svym
rezervovanym chovanim davaji najevo, ze povazuji danou oblast za citlivou, absenci interakce (¢i
absenci iniciace interakce) vyjadiuji obavy z moznych negativnich reakci ze strany arabskych
mluv¢ich. Podivame-li se na zminéna ,,0btizna* témata podrobnéji, zjistime, ze se jedna o oblasti
spojené s nejCastejSimi stereotypy a predsudky o Arabech. Nekterd z téchto opatfeni tak provadeli
mluv¢i na zékladé€ individualnich oc¢ekdvani jiz v podstaté pred samotnou interakei (pre-adjustment).
FKS5 si chtéla vyfotografovat muze v tradicnim beduinském oble€eni, ale protoze byl v ldznich novy
a nevédéla, jak by reagoval, tak to neudé€lala. Respondentka na zékladé své predchozi zkuSenosti
formulovala pfedpoklad/ocekavani, Ze by mohl tento arabsky mluvc¢i reagovat podrazdéné. FKS se
domnivala, ze v arabské spole¢nosti ma fotografovani osob sva specifickd pravidla a omezeni,
rozhodla se proto vyvarovat se této aktivity. Pozdéji se nicméné ukazalo, Ze jeji predpoklad byl
chybny. V priibéhu nésledné interakce vyslo najevo, Ze by tento arabsky mluvei fotografovani své

osoby akceptoval bez problémtl.
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Vybér témat souvisi rovnéz s konkrétnimi Casoprostorovymi podminkami analyzovanych
Cesko-arabskych interakci. DelSi interakce probihajici v Kancelafi a v restauraci umoziuji
komunika¢nim partneriim rozvinout v prubéhu interakci podrobnéjsi spektrum témat. Oproti tomu
interakce pokojskych a recepcnich v Hotelu jsou z casovych divodi omezeny na pozdravy,
zdvotilostni obraty, praktické provozni zalezitosti a lehkd témata.

Je to pravé Kancelar a restaurace, kde se setkdvame rovnéz s tématy ,,0btiznymi“. FH6 napft.
sama iniciovala s arabskymi hosty restaurace rozhovor o Bin Ladinovi a 11. zéfi. Jednalo se o
pravidelné hosty, ktefi navic patfi k Arablim trvale Zijicim v Teplicich a hovoii tudiz plynné cesky.
Respondentka hodnotila interakci jako velmi zajimavou. Druhy vyskyt jinych nez jednoduchych
témat byl zaznamenan u MKI, ktery se svym arabskym komunika¢nim partnerem hovotil o
ekonomické krizi a o pomalém tempu stavby a oprav Ceskych silnic. Ob¢ tyto interakce jsou ze
strany Ceskych mluv€ich hodnoceny pozitivné, nedoSlo k Zadné negativni reakci ze strany jejich
arabskych komunikacnich partnert.

Z uvedenych skutecnosti vyplyva, ze (ne)ptistoupeni k jisté strategii ¢i Gpravé miize upevnit Ci
naopak modifikovat exitujici stereotypni predstavy ¢i ptredsudky respondenti. Nulové strategie tak
sice nevyvolaji dal$i nedorozuméni, konflikty ¢i negativni reakce arabskych komunikacnich
partner, nicméné na jejich pozadi dochdzi k upeviiovani stereotypli a negativnich ocekavani. Ve
vypovédich respondentli zaznivalo velké mnozstvi téchto zazitych predsudkli a chybnych konotaci
(FHS5 se naptiklad domniva, Ze posvatnym zvifetem Arabi je prase ¢i krdva a jejich nabozenstvim je
hinduismus, Zeny nesmi pracovat a jsou vSechny utlaCované, béznym trestem za cizolozstvi je
ukamenovani ad.), které¢ nicméné do samotnych interakci nevstupovaly pravé z divodu cCastych
nulovych plant Gprav. Opacna tendence (mén¢ ¢astd) — napf. iniciace rozhovoru na obtizné téma, ¢i
snaha o pfimé verbalni feSeni vzniklého problému — naopak vedla k modifikaci ptivodniho
ocekavani, resp. k jeho negaci.
arabskych interakci. Cesti zamé&stnanci si jsou védomi skute¢nosti, Ze hlavnim cilem jejich interakci
s arabskymi hosty je feSeni pracovnich a (v ptfipadé¢ Hotelu) praktickych provoznich zaleZitosti,
ostatni otazky predstavuji sekundarni oblast konverzacnich témat, které mohou (ale nemusi) byt

komunikovény. Jejich volba je ¢isté dobrovolnou a situacné podminénou zalezitosti.

Implementované upravy:

Velmi Castou Upravou, kterd se objevuje v datech, je vyhovéni poZadavku, a to navzdory

negativnimu hodnoceni plivodni odchylky. Na pozadi této strategie lze vidét opét omezeni
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vychazejici znarokdi kladenych na danou pracovni pozici - povinnosti zaméstnanci je
neemocionalni, profesionalni jednani. Recepéni FHS popsala udalost, pii niz byla v pribéhu své
no¢ni sluzby pozadana klientem, zda by mohla zajistit opravu rozbité lampy na pokoji. Jelikoz se v té
dob¢ v Hotelu nenachazel zaméstnanec udrzby, byla nucena klientiiv pozadavek odmitnout a pozadat
jej, zda by pockal do rannich hodin. Tento klient reagoval rozcilené a trval na svém pozadavku.
Respondentka vypovédéla, ze méla obavy, ze by si mohl nespokojeny klient stézovat na jeji
neochotu apod., a tak udrzbafe i ptres pokrocilou no¢ni hodinu povolala do Hotelu, aby zminéné
svétlo opravil. Tato interakce spolu s dal§imi ukazuje, Ze popisované designy uprav mnohdy
nevychazeji z individualnich rozhodnuti respondentli, jednd se spiSe o chovani odpovidajici
pozadavkiim jejich pracovnich pozic. V téchto upravach aplikuji respondenti vétSinou kontaktové
normy, muze se jednat o kontaktové normy kolektivni ¢i skupinove specifické (Fairbrother 2002b),
nicméné v nékterych interakcich aplikovali ¢eSti mluvéi normy interni. Z nékterych odpovedi na
dopliujici otdzky vyplyva, Ze respondenti projevuji v rdmci pracovnich interakci vii¢i arabskym
klientim vyS$$i miru tolerance (tj. preferuji napt. nulové strategie, ¢i vyhovéni pozadavku), nez
v piipad¢é interakce mimo zaméstnani. Domnivam se, Ze poZadavek na profesionalitu zaméstnance
uzce souvisi pravé s aplikaci kontaktovych norem. Snaha o vstficnost je podminéna toleranci
k odchylkdm (o vnimani elementu cizosti viz Fairbrother 2009:142), teprve poté prichdzi na tadu
ochota problém feSit ¢i alesponi tendence vyvarovat se negativniho vystupu. Obava z negativnich
reakci arabskych komunikacnich partnert (a tedy 1 CastéjSi nulové strategie) jsou patrné predevsim
z vypoveédi zaméstnanct pracujicich na nizsich pozicich (pokojské, servirky, recep¢ni), naopak vyssi
management Hotelu (MH1, FH1) a administrativni pracovnice Kanceldie projevuji ve svych
strategiich vétsi prostor pro rozhodovani a kriti¢nost (viz napt. interakce MH1).

Méné Castou Upravou je pfiméa konfrontace jako reakce na konkrétni problém. FH7 popsala
interakci s arabskymi hosty restaurace, ktefi se ji snazili ptivolat zatleskanim. Toto chovani ji nemile
piekvapilo, citila se pohorSena. Domnivala se, Ze klienti nevédi, Ze v Ceském prostiedi se takto na
servirku ¢i ¢iSnika nevold, a proto se rozhodla jim tuto skutecnost sdélit. V anglictin¢ tedy
formulovala upozornéni, ze v Cechach se takto servirka nepfivolava, maji-li n&jaky pozadavek,
mohou ji dat kratké znameni napt. zvednutym ukazovackem. Hosté se po tomto sdéleni respondentce
za své chovani opakované omluvili. FH7 aplikovala v ptipad¢ této upravy kontaktovou normu, svou
reakci na popsanou odchylku ptizplsobila skutec¢nosti, ze jejimi komunikaénimi partnery nebyli
Cesi. V dasledku tohoto piistupu projevila respondentka vys$si miru tolerance k dané negativné
zhodnocené odchylce, nez by ucinila v pfipadé Ceskych mluvcich. V datech je tento typ upravy
pomérné vzacny, respondenti reaguji na sociokulturni odchylky vétSinou pasivné (viz nulové Gpravy
popsané vyse).
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3.4 Shrnuti

Analyza dat zinterakénich interview byla zaméfena na jazykovy management ceskych
mluvc¢ich v kazdodennich (pfevazn€) pracovnich interakcich s arabskymi mluvéimi. Byl sledovan
charakter povSimnuti riznych typt odchylek, zptisoby hodnoceni téchto odchylek, piip. absence
hodnoceni. Nasledovala analyza planti Uprav ucinénych respondenty na zékladé piredchozich
povsimnuti a hodnoceni. Zna¢na pozornost byla vénovana nulovym tpravam a jejich pravdépodobné
motivaci, jelikoz v datech prevazovaly nad implementovanymi upravami. Déle jsem se zabyvala
riznymi typy kontaktovych a internich norem aplikovanych v pribéhu jazykového managementu.
Mym cilem bylo identifikovat, v kterych ptipadech se ¢eSti mluvEéi uchylovali ke kontaktovym

normam a naopak kdy urc¢it¢ managementové kroky €inili na pozadi norem internich.

Nasledujici shrnuti pfinasi odpovédi na vyzkumné otazky polozené v uvodu této prace (s.11):

komunika¢ni a sociokulturni). Jazykova povSimnuti se tykala lexikalnich odchylek, odchylek
zahrnujicich chybnou vyslovnost, ptizvuk a sklofiovani, dale povSimnuti a hodnoceni vybéru jazyka,

urovné vlastni jazykové kompetence a jazykové kompetence komunikac¢niho partnera.

Nejvice si jazykovych odchylek vsimali zaméstnanci Kancelafe, jejichz komunika¢nimi
partnery byli Arabové s velmi dobrou znalosti ¢eského jazyka. Jelikoz obecné byl projev téchto
nerodilych mluvc€ich na vysoké jazykové urovni, respondenti si snadnéji v jeho prabéhu vSimali 1
drobnych jazykovych odchylek (Fairbrother 2011). Pfistupovali tedy ke svym komunika¢nim
partnerim s podobnymi ocekavanimi jako v piipad¢ interakce s ¢eskymi rodilymi mluvcéimi, coz
svéd¢i o aplikaci internich norem. Stupenn vnimavosti k ,,chybam® souvisi rovnéz s jazykem
interakci, ¢esti rodili mluv¢i byli samoziejmé vnimavéjsi k ,,chybam®/odchylkam v jejich mateiském
jazyce, nez napf. v ptripad€é anglictiny. Analyza nahranych materiald ukéizala jen jeden ptipad
povsimnuti a hodnoceni konkrétni jazykové odchylky v interakci, kterd prob&hla v anglickém jazyce
(s. 55). Nelze s jistotou potvrdit, zda k povSimnutim tohoto typu skutecné nedochéazelo, nebo zda
k nim doS$lo, ale nebylo o nich reportovano v interakénim interview. PovSimnuti a hodnoceni
v interakcich, které probihaly v anglickém jazyce, se tykala celkové jazykové kompetence
jednotlivych ucastniki (viz dale).

Vétsinu zaznamenanych jazykovych odchylek ponechéavali respondenti bez hodnoceni, coz lze
vysvétlit aplikaci kontaktovych norem: ¢esti mluvci si uvédomovali, Ze hovofi s cizinci, a byli proto

k danym odchylkdm tolerantné€j$i nez by byli v pfipad¢ interakce s rodilymi mluvéimi ceStiny.
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Odlisny ptistup bylo mozné zaznamenat pouze v interakcich s né€kolika Araby trvale usazenymi
v Teplicich, ktefi ovladaji CeStinu téméf na urovni rodilych mluvéich. Ve vztahu k nim bylo

hodnoceni vybudovano na zakladé internich norem.

Nejcastejsimi negativné hodnocenymi jazykovymi odchylkami bylo hodnoceni jazykové
kompetence. Jednalo se jak o sebehodnoceni, tak i hodnoceni jazykovych schopnosti komunika¢niho
partnera. Zaméstnanci Kancelafe jen velmi ziidka hodnotili negativné schopnosti arabskych
mluv¢ich hovoftit Cesky. Tato ojedinéld negativni hodnoceni se vztahovala opét pouze k nékolika
arabskym mluvéim Zijicim dlouhodobé v Cechach. Prostfednictvim negativniho hodnoceni
vyjadiovali respondenti sva ocCekavani, zZe by tito arabSti mluvéi méli - vzhledem k délce jejich
pobytu v Teplicich - ovladat Cesky jazyk lépe. Zaméstnanci Hotelu si naopak velmi ¢asto vSimali
toho, jak arabsti klienti ovladaji anglictinu, hodnoceni jejich jazykové kompetence bylo vétSinou
negativni. Negativni hodnoceni vlastni jazykové kompetence (v anglitin€) jsem zaznamenala u

vSech zaméstnancii Hotelu pracujicich na nizsich pozicich (pokojské, servirky, nékteré recepcni).

Pozitivné hodnotila vétSina zaméstnancti Kancelafe uroveil jazykovych schopnosti svych
komunikacnich partnerta. Tato hodnoceni byla ¢asto vybudovédna na zaregistrovanych schopnostech
arabskych mluv¢ich pouzivat obecné Ceské ¢i nespisovné lexikum. V piipad€ hotelovych hostl byla
rovnéz pozitivné hodnocena i jakdkoliv snaha arabskych mluvcich hovoftit cesky, byt se jednalo i o
izolovana slova. Tyto pfistupy naznacuji aplikaci kontaktovych norem - lze ptfedpokladat, ze v

piipadé ¢eskych mluvcich by totozné promluvy nebyly nijak registrovany, a tudiz ani hodnoceny.

Analyza dat déle ukézala, ze ve vétSin€ interakci byl proces jazykového managementu ukoncen
ve fazi hodnoceni, ptip. jiz ve fazi povSimnuti. Respondenti poté, co zhodnotili (nebo ponechali bez
hodnoceni) jistou odchylku, neprovedli Zaddné plany uprav (a tudiZ ani implementaci). Znac¢nou
pozornost jsem proto vénovala analyze moznych ptic¢in absence diskutovanych poslednich dvou fazi

jazykového managementu (designy Uprav a implementace) a disledkiim téchto nulovych uprav.

Na jazykové roviné dokladaji tyto nulové plany aplikaci kontaktovych norem: respondenti ve
svém primarnim zamétfeni na obsah sdéleni vykazovali znacnou toleranci k jazykovym odchylkdm.
To Ize vysvétlit tim, Ze tyto jazykové jevy nemély vliv na smysl sdéleni, bylo tudiZ pomérné snadné
je tolerovat, resp. ignorovat. Tyto nulové plany popisuji jako absenci mozného feSeni problému ¢i
absenci zadouci reakce (napf. jako absenci opravy povSimnuté negativné zhodnocené jazykové
odchylky/chyby).
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Jedinym implementovanym typem upravy zaznamenanym na jazykové rovin€ bylo
uvédomované prizptisobeni mluvy ze strany ¢eskych mluvéich motivované snahou o srozumitelnost.
Tyto upravy, jejichz znaky byvaji shrnované jako foreigner talk (Fairbrother 2009), se nejcastéji
tykaly zjednoduseni pouzivané slovni zdsoby a syntaktické stavby vét a pomalejSiho tempa mluvy.
Jelikoz je tento typ upravy zaloZen na subjektivnim vnimani respondentdi, povahu zminénych znakt

nebylo mozné vzhledem k dané vyzkumné metod¢ objektivné posoudit.

Odchylky zaznamenané na komunikaéni roviné zistavaly jen velmi zfidka nehodnocené,
nejCastéji jsem setkala s negativnim hodnocenim (oboustranného) neporozuméni plynouciho
z nedostatecné jazykové kompetence (jednoho z mluv¢ich, ptip. obou). Déle se negativni hodnoceni
tykalo komunikacénich strategii a komunikacniho chovani arabskych mluvcich. Negativni hodnoceni
se v téchto ptipadech nevztahovalo ke kulturnim specifikim aplikovanych strategii, jednalo se spiSe
o kritiku subjektivnich styli jednani arabskych mluvc¢ich. Pozitivni hodnoceni bylo nejcastéji
vztazeno ke srozumitelnosti interakci jako celku. Respondenti hodnotili pozitivné rovnéz absenci
odchylek a to hlavné v pfipadech, kdy ocekavali, Zze dojde k nedorozuméni ¢i jinému
komunika¢nimu problému (Fairbrother 2009:138). Tento pfistup byl zaznamenan hlavné ve
vypovédich pokojskych a recepCnich, které vyjadiovaly nejvétSi obavy, resp. negativni ocekavani
v souvislosti s bliz§imi interakcemi s arabskymi hosty. Respondenti dale hodnotili pozitivné Casté
pozdravy iniciované arabskymi mluv¢imi (i pfi ndhodném setkani mimo pracovisté), podékovani a

usmevy.

Plany uprav a jejich implementace byly v ptipadé komunikacnich odchylek pomérné bézné (ve
srovnani s vyskytem uprav na roviné jazykové). Zaznamenala jsem nicméné i pocetné piipady
nulovych planti a tprav. Pomérné ¢asto se vyskytovaly strategie vyvarovani se jistého chovani (napf.
takové (viz Muraoka 2000). Aplikace téchto strategii naznacuje, Ze CeSti mluvéi se zaméfovali
pfedev§im na plynuly pribéh interakci. Tyto Gpravy na trovni diskursu (Fairbrother 2009:143)
ptevazovaly v analyzovanych datech nad pfimymi uGpravami samotnych odchylek. Proces
jazykového managementu v téchto interakcich byl ukoncen ve fazi hodnoceni, coz ovSem nevylucuje
motivovanost nulovych strategii, neprovedeni Gpravy mohlo byt svym zplisobem rovnéz zdmérnym
managementovym krokem. Kli€ovym poznatkem plynoucim z analyzy dat byla skutecnost, Ze k
ptistoupeni k nulovym upravam nedochézelo vzdy pouze z individudlniho rozhodnuti respondenta,

nybrz bylo vazano k pozadavkiim na profesiondlni vystupovani respondentl jako zaméstnancti dané
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firmy. Proto lze predpokladat vyskyt odliSného komunika¢niho chovani ¢eskych mluv¢ich v ptipadé

jiné komunika¢ni domény nez pracovni.

Ptistoupeni ke konkrétnimu planu upravy a jeho implementaci bylo podminéno ochotou a
schopnostmi ¢eského mluvciho aktivné fesit dil¢i interakéni problémy. V piipadech, kdy se cesti
mluv¢i rozhodli pfistoupit k jistému planu Gpravy a tuto upravu poté implementovali, jsem

zaznamenala posun smérem k aplikaci internich norem. Aplikace kontaktovych norem naopak vedla

cvvr

PovSimnuti sociokulturnich odchylek byla zaznamenavéna predevSim mezi zaméstnanci
Hotelu. Ti pfichdzeji do kontaktu s arabskymi klienty dlouhodobé (ve srovnani se zaméstnanci
Kancelafe) a charakter jejich prace jim zaroven umoznuje detailnéjSi pozorovani kazdodenniho
zivota arabskych mluv¢ich. Recep¢ni, servirky a pokojské tak zaznamenaly vysoky pocet odchylek
souvisejicich s kazdodennimi ritudly a ikony arabskych mluvcich a s odliSnostmi materialni povahy.
Negativné¢ byly hodnoceny nékteré neverbalni projevy, resp. vyraznd gestikulace arabskych
mluv¢ich, arabsky zpasob stolovéani, aromaticka chut jidel a ndpoji, v jednom piipadé byla
negativné¢ zhodnocena rovnéz nedochvilnost arabského mluvcéiho. Velké mnozstvi povSimnutych
odchylek bylo Ceskymi mluvéimi nahlizeno jako podivné, Ci zviastni, jiné. Tato povSimnuti byla ve
vSech ptipadech vztazena k dobé, kdy se respondenti s arabskymi mluvcimi zacali setkavat poprvé (v
rdmci soucasného zaméstnani, v nékterych ptipadech jiz v zaméstnani piredchozim, viz Tab. 2 a
Tab.3, s. 35-36). Ve vSech téchto ptipadech respondenti zpocatku aplikovali interni normy platné
v domacim sociokulturnim prostiedi. Na pozadi téchto norem pak hodnotili povSimnuté jevy jako
odlisné, zvlastni, ptekvapujici, nepochopitelné. V prubéhu dalsiho setkdvani se s danou odchylkou
nicméné doslo Casto k posunu v procesu vnimani, resp. hodnoceni tychz odchylek. V disledku

tohoto posunu pak byla vytvofena novéa kontaktova norma.

Specifickym problémem je vnimani odliSnosti v oblékdni arabskych klientll. Z vypovédi
respondentll je zfejmé, Ze si vizudlni odliSnosti arabskych mluvcich, resp. tradicniho arabského
vyjev). K pov§imnuti dochazelo, jen pokud se setkali s né¢jakym extrémem.

Na zékladé€ analyzy dat doSlo k identifikaci specifické skupiny jevii — nepotvrzenych ocekavani
hodnocenych pozitivné. Jednd se o odchylky od ocekéavani, ktera méli respondenti o jisté
sociokulturni skutecnosti vztahujici se k Arabim, tato ocekdvéani nebyla (z riznych divodil) v rdmci

interakce(i) naplnéna. Na rozdil od vétSiny jevii v datech, nebyly tyto odchylky zhodnoceny
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jednorazoveé, tj. vramci jediné interakce, jejich evaluace byla zalozena na komplexnich
managementovych procesech (Muraoka 2000). Z vypoveédi respondenti vyplynulo, Ze na pozadi
téchto ocekavani stoji mnohé etnické a kulturni stereotypy (Fairbrother 2009:134). Respondenti
vedle zdroje z nejbliz§iho okoli (ptatelé, rodina), uvadéli média jako druhy hlavni pramen, z néhoz
vychazeli pii utvareni daného souboru ocekavani. Analyza dat dale ukazala, Ze prostfednictvim
intenzivnich interakci ¢eskych mluvcich s arabskymi dochazelo k modifikaci kulturnich ¢i etnickych
stereotypti a mnohdy doslo az k jejich rozbourani. V nékterych ptipadech nicméné opakované
vystaveni danému typu odchylky nebylo k zahajeni procesu modifikace dostacujici. Tam, kde Cesti
mluv¢i neptistoupili k aktivni Gpravé dané odchylky, napft. k iniciaci bliz8i interakce, predsudek ¢i

stereotyp se spise upevnil, resp. potvrdil.

Na roviné sociokulturni jsem zaznamenala vysoky pocet nulovych plant uprav, v nichz byla
identifikovana vyrazna tendence ceskych mluvcich neprovadét zadnou upravu ani v ptipadech
negativniho hodnoceni jisté odchylky. Toto chovani bylo pfedev§im u zaméstnanci Hotelu
motivovano védomim nedostacujicich profesnich kompetenci — profesionalita vyzadovana danou
pracovni pozici piedstavovala v téchto pfipadech omezeni moznosti ¢eskych mluvcich aktivné
reagovat na nékteré¢ negativné hodnocené odchylky. Dochazelo tak k preferenci strategii vyvarovani
se dalSiho kontaktu s arabskymi mluvéimi. K odlisnému typu nulovych tUprav ptistupovali
respondenti v ptipadé odchylek hodnocenych jinak neZ negativng. Cesti mluvéi projevili vyraznou
tendenci odchylky hodnocené jako zvlastni, jiné piehlizet, resp. nezajimat se detailnéji o jejich

smysl.

Analyzované ptipady povSimnutych sociokulturnich odliSnosti ukazaly na silnou vazbu mezi
konverza¢ni témata pfed tématy obtiznymi (Fan 2009:111). Tato preference byla motivovana bud’
omezenou jazykovou kompetenci Ceskych (ale 1 arabskych) mluvéich, ¢i snahou zachovat
nekonfliktni pribéh interakce. Respondenti povazovali za necitlivé, neutralni tematické oblasti
predeviim téma rodiny, Ceské republiky, lazeiského 1é&eni, resp. uéelu pobytu arabskych mluvéich
v Teplicich a naopak projevili vyraznou tendenci vyhybat se v interakcich otdzkdm tykajicim se
nabozenstvi, politiky a arabskych Zen, coZ svéd¢i o tom, Ze tato témata povazovali za citliva, resp.
zkoumanych &esko-arabskych interakci. Cesti mluvéi si byli védomi skuteénosti, Ze hlavnim cilem

jejich interakci s arabskymi komunika¢nimi partnery je feSeni pracovnich a (v ptfipadé Hotelu)
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praktickych provoznich zaleZzitosti, ostatni otazky ptedstavovaly sekundarni oblast konverza¢nich

témat, které¢ mohly (ale nemusely) byt komunikovany.

Omezeni vychazejici z narokli kladenych na danou pracovni pozici formovala i povahu plant
uprav a jejich implementaci. Velmi castou upravou, ktera se v datech objevuje, je vyhovéni
pozadavku, a to navzdory negativnimu hodnoceni ptivodni odchylky. Domnivam se, Ze pozadavek
na profesionalitu zaméstnance uzce souvisi s aplikaci kontaktovych norem. Snaha o vstficnost je
podminéna toleranci k odchylkdm (o vnimani elementu cizosti viz Fairbrother 2009:142), teprve poté
piichazi na fadu ochota problém fesit ¢i alespoii tendence vyvarovat se negativniho vystupu. Méné
¢astou Upravou zaznamenanou v datech byla pifima konfrontace jako reakce na vyskyt jistému typu

problému. Jak jiz bylo feceno, ¢esti mluvci preferovali rizné motivované pasivni strategie.

Analyza dat dale ukézala, Ze respondenti projevovali vét§i miru tolerance (vazanou na aplikaci
kontaktovych norem) v ptipadé¢ hodnoceni jazykovych odchylek a plan tGprav téchto odchylek.
Z internich norem naopak vychazeli pifi hodnoceni ¢i utvafeni planl vztaZzenych k jevim
komunikaéni a sociokulturni povahy. Aplikace riznych typii kontaktovych norem znamenala
v mnohych piipadech opusténi pevné zakotvenych doméacich principti a zvyklosti, coz rodilym
mluvéim umoznilo ¢init jisté ustupky svym komunikaénim partnerim-cizincim. ,,Aplikace
kontaktovych norem jako takova znamend, Ze rodili mluvci si prinejmensim alespon uvédomuji
interkulturni interakci v tom smyslu, Ze neocekavaji od nerodilych mluvcich prizpusobeni se normam
rodilych mluvcich. Takovy zpiisob uvazovani je jisté jednim z predpokladii kladenych na uspésného
interkulturniho komunikatora. “ (Fairbrother 2009: 148, preklad K.K.) Navic v ptipadech nékterych
nulovych planti uprav znamenala aplikace kontaktovych norem uvédomeéni si vlastnich limitd, resp.
zhodnoceni nedostatecnosti subjektivnich kompetenci uspésné dané interakéni problémy feSit. Na

zaklad¢ téchto rtizné motivovanych tsudkll dochéazelo k preferenci zminénych strategii vyvarovani

Vv

V mych datech figuruji rovnéz piipady, kdy aplikace kontaktovych norem zastird existenci
podcenovani arabskych mluvcich rodilymi mluvéimi CeStiny jak na roviné jazykové, komunikaéni,
tak sociokulturni (Fairbrother 2009). Podcetiovani uzce spjaté s predsudky a diskriminaci bylo
identifikovano v ptipadech pozitivniho hodnoceni absence jistych ocekévanych negativnich
skutecnosti. Tato ocekavani byla nejCastéji budovana na zdklad¢é negativniho obrazu Arabt, resp.
muslimi v ¢eskych i zahrani¢nich médiich. Fairbrother (2009) uvadi, Ze aplikace jistého typu

kontaktovych norem v téchto ptipadech zplsobuje posileni daného stereotypu a znemoziuje tak
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vniméani komunika¢niho partnera-cizince jako jedine¢né osobnosti. Néktefi respondenti v mych
datech podobn¢ zpocatku aplikovali v pribéhu svych interakci s Araby urcity typ kontaktové normy,
coz je vedlo pfedevsim k negativnim hodnocenim vypozorovanych odchylek a nasledné ke strategii
vyvarovani se blizSich interakci. V ¢asovém horizontu nékolika tydni az mésici doslo nicméné u
téchto ¢eskych mluvcich k jistému posunu, resp. k vytvotreni nové kontaktové normy zalozené jiz na

primé interakéni zkuSenosti s arabskymi mluvcéimi. V dasledku tohoto posunu doslo k rozbourani

puvodnich stereotypii a predsudki.
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4 Zavéry a diskuse

Tato préace se zabyvala problematikou ¢esko-arabskych interakei v prostiedi lazeniského mésta
Teplice v Cechach. V Kap. 1 byly charakterizovany kulturné historické podminky &esko-arabského
souziti v Teplicich, resp. formovani arabské (pfevazné) muslimské komunity v tomto severoceském
mésté (Kap.1.1.). V Kap. 1.2. nasledovalo detailni sezndmeni se specifickymi problémy vztahujicimi
se k pritomnosti arabskych klienti v teplickych laznich. Pozornost byla vénovdna piedevsim
konkrétnim krokiim organizovaného jazykového managementu této obchodni spolecnosti ve
zkoumaném obdobi let 2006-2011. Byly zavedeny povinné zkousky z ¢eského jazyka pro arabskeé
tlumocniky a vytvofen manudl vénovany podminkam uspé&Snosti interakci ¢eskych zaméstnancli se
specifickymi skupinami lazefiskych hostt,, Standard proklientského chovani Lazni Teplice v Cechach
a.s. (Adamek 2009), ktery byl néasledné aplikovan jako pracovni materidl v cyklu interkulturnich
tréninkdt pro zaméstnance. Vyzkum potfeb zaméstnanci a klientd ptedchazejici realizaci téchto
seminafi, nicméné nevychazel z analyzy konkrétnich ¢esko-arabskych interakci, coz by bylo zddouct
z hlediska teorie jazykového managementu (Neustupny 1994).

V Kap. 2, ktera ptedstavuje teoreticky ramec prace, byl nejprve definovan predmeét
interkulturni  komunikace s blizZS§im zaméfenim na pojem kultura =z pohledu interakéni
sociolingvistiky (Kap. 2.1). Na zdklad¢ identifikace kulturnich jevii ovliviiujicich charakter
interpersonalni komunikace jsem se vénovala popisu struktury muslimské identity a jeji roli
v interak¢nim procesu. Mezilidské interakce, resp. jednani a participace v arabském (isldmském)
diskursu v sob¢ v idealnim ptipadé zrcadli vSechny hlubsi vrstvy muslimské identity (monoteistické
vyznani, porozuméni zdrojim a kontextu, vzdélani a pienos informace), komunikacni chovani je jimi
motivovano a formovano. Poukazala jsem rovnéZ na korespondenci tohoto principu s asijskym
konceptem osobnosti a zaroven na rozdily téchto modelli ve srovnani s euroamerickym vzorcem
(Scollon-Scollon 2001). Vsekci 2.2. byly prezentovany zakladni teze teorie jazykového
managementu (Jernudd-Neustupny 1987), znichz jsem vychdzela pii koncipovani této prace.
Vychozi mySlenkou bylo smétfovani empirickych vyzkumi ke konkrétnim, pfirozenym interakcim
jako ke zdroji podstaty interakénich problému. Jednim z cili ptistupu TIM tedy je aplikace takovych
vyzkumnych metod, které vyzkumnikovi umoZznuji maximdlni pfiblizeni k cilovym interakcim.
Soucasti této kapitoly bylo definovani kli¢ovych pojmli kontaktovd a interni situace (Neustupny
1996, 2003). Kontaktova situace byla chapana jako interakce mezi participanty pochéazejicimi
z odliSného jazykového a kulturniho prostfedi; interni situace pak jako interakce mezi ¢leny jedné

kultury, ptip. jejich subkultur. Analyzované Cesko-arabské interakce jsou pak z hlediska této
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distinkce chapéany jako situace kontaktové. Znacnd pozornost byla poté vénovdna formovani a
charakteru kontaktovych norem resp. riznych souborii o¢ekavani v kontaktovych situacich.

Podkapitola 2.3. byla vénovana zakladni charakteristice vyzkumné metody, interakénimu
interview (Neustupny 2003) s pfihlédnutim k omezenim, kterd jsem zaznamenala v souvislosti
s aplikaci této metody v pribé¢hu vyzkumu. V této kapitole jsem se rovnéz vénovala struéné
charakteristice dosavadnich vyzkumi tykajicich se jazykovych, komunikaénich a sociokulturnich
aspektii cesko-arabskych kontaktd. Struéné zaméfeni na charakter dosavadnich vyzkumi ukazalo, ze
analyza realnych esko-arabskych interakci zatim v Cesku chybi. Téma Gesko-arabského souziti se
sice jevi jako nosné z hlediska n€kolika odbornych disciplin, nicméné vyzkumnym metodam stale
dominuji tradini typy interview (piip. dotaznikovych Setfeni) zaméfené na deklarovani jistych
principd, nazort a sumarizaci individualni zkusenosti vybranych respondentti. Konkrétni vypovédi
respondentll v téchto typech vyzkumil slouzi jako zdroj informaci o socialni realité¢, vybrané
transkripty pak pouze dokladaji analyzovany jevu ¢i subjektivni nazor.

Jadrem této prace byla analyza Cesko-arabskych interakci v ramci pracovni komunikacéni
domény (Kap.3). Prostfednictvim interakéniho interview (Neustupny 2003, Muraoka 2000) byli
respondenti vedeni k popisu cilovych interakci s arabskymi rodilymi mluvéimi. Tento popis byl
specifikovan perspektivou okamziku, v némz dané interakce probehly: informétoti byli navigovani
k deskripci cilovych interakei tak, jak je vnimali a hodnotili v dobé jejich samotného pribéhu,
nikoliv v dob¢ interak¢niho interview. Respondenti tak nebyli nuceni ze své Casto kratkodobé
zkusenosti vyvozovat obecné zavéry, Ci verbalizovat subjektivni postoje ke komunikac¢nimu chovani
arabskych mluvc€ich apod. Pribéh jednotlivych rozhovorti nicméné ukazal pomérné vyraznou
tendenci Ceskych mluvc¢ich uchylovat se pravé ke generalizacim a shrnujicim soudim. Z tohoto
davodu jsem v Kap. 3.2. analyzovala rovnéz postupy a strategie, jejichz prostfednictvim byli
respondenti navigovani ke zminéné naracni perspektivé v okamziku, kdy se od ni vyraznym
zpusobem odchylili. Tato odchyleni méla riznorody charakter, délku i formu, vyskytovala se na
ruzném misté v interakci, jejich motivace byla rovnéZz ruzna. Na zdklad¢ principti konverzaéni
analyzy byly identifikovany dva typy néstroju (a jejich kombinace), které byly v pribéhu rozhovorii
aplikovany ve smyslu navigacnich strategii. Nejrozsahlejsi ¢asti empirického vyzkumu je Kap. 3.3.,
ktera predstavila vysledky analyzy jednotlivych fazi jazykového managementu. Nejprve byly
analyzovany rtzné formy povSimnuti (3.3.1), kterd ¢eSti mluv¢i ucinili v pribéhu interakéniho
procesu. PovSimnuté skutecnosti pak byly spolu s jejich riiznym hodnocenim, resp. nehodnocenim
sledovany na roviné€ jazykové (3.3.1.1.), komunikacni (3.3.1.2.) a sociokulturni (3.3.1.3.). Poté jsem
ptistoupila k analyze dal$ich dvou fazi managementového procesu — designu uprav a implementaci

(3.3.2.). Pomérn¢ velky prostor byl vénovan nulovym upravam, které v datech pfevazovaly nad
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realizovanymi upravami. Z tohoto divodu jsem se zaméfila na identifikaci jejich pravdépodobné
motivace. Tyto nulové upravy spolu s realizovanymi upravami pak byly opét analyzovany na roviné
jazykové (3.3.2.1.), komunikac¢ni (3.3.2.2.) a sociokulturni (3.3.2.3.). Shrnuti vyzkumu spolu se
zodpovézenim vyzkumnych otdzek jsem detailn€ zpracovala v zavérecné kapitole 3.4.

Za dulezité povazuji zjisténi, ze Cesti rodili mluvci projevovali v ptipadé hodnoceni jazykovych
odchylek a realizaci plant uprav téchto odchylek pomérné velkou miru tolerance k odliSnostem,
kdezto pti hodnoceni a utvareni planti vztazenych k jevim komunikacni a sociokulturni povahy
vychazeli z norem internich, coz vedlo k pocetnym negativnim hodnocenim a k nulovym planim
uprav. Tento zavér ukazuje, ze jazykové odchylky jsou respondenty povaZzovany za nejptirozenéjsi
znak nerodilych mluv¢ich, resp. cizincl a jsou tedy ochotni v rdmci této roviny tolerovat pomérné
Siroké spektrum odchylek. K projeviim komunikaénich a sociokulturnich odli$nosti byly respondenti
vyrazn€¢ kritictéjsi (ve fazi hodnoceni). Vzhledem k omezenim plynoucim z pozadavkii na
profesiondlni jednani téchto ceskych mluvéich jako zaméstnancli dané firmy, se nicméné tato
tendence v dalSich fazich jazykového managementu neprojevila. Jak jiz bylo zminéno vyse,
respondenti velmi Casto pfistupovali v ptipadé¢ negativné zhodnocenych skutecnosti k nulovym
strategiim motivovanych snahou o plynuly pribéh interakce, resp. tendenci vyvarovat se negativniho
vystupu dané interakce.

Pozitivnimi aspekty volby teoretického ramce a aplikované vyzkumné metody bylo dosazeni
zamysSleného piiblizeni se ke konkrétnim problémtim cilovych interkulturnich interakci. Pfistupy
TJM a koncipovani interak¢niho interview tak umoznily predlozit pomérné autenticky obraz cesko-
arabskych  interakci  vramci dané  komunikaéni  domény. Na  zékladé¢  naraci
specifikovanych perspektivou okamziku prabéhu cilovych interakci, bylo zachyceno Siroké spektrum
interak¢nich problému, ale 1 jednotlivych povSimnuti, kterd sama o sobé neptedstavovala interakéni
problémy. Tato primarni data tak byla oprosténa od souhrni obecnych postojii a generalizaci
obvyklého komunika¢niho chovani, kterd obvykle ziskavame prostfednictvim tradi¢nich interview
(Neustupny 2003).

V priitbéhu empirického vyzkumu byla zjiSténa rovnéz jistd omezeni aplikace zvolené
vyzkumné metody. Neustupny ve svém vyzkumu problému interkulturnich interakei japonskych
studentll v Praze (2003) pracuje s tfi fAzovou strukturou interakéniho interview. Nejprve respondenti
provadéji mapovani situaci, do kterych se jako Ucastnici dostali, dale pfechézeji k detailim téchto
situaci (délka interakci, participanti, téma a ucel rozhovoru apod.), posledni fazi je pak vypovéd o
samotném jazykovém managementu — respondenti popisuji veSkera sva povSimnuti ucinéna
v okamZiku dané interakce, sva tehdejSi hodnoceni povSimnutych odchylek, ptipadné designy uprav

a jejich implementaci. V pribéhu vyzkumu ve firmé A se ukazalo, ze tento postup je vhodny jen pro
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nékteré¢ skupiny respondentii, resp. ze pro nékteré skupiny ceskych mluvéich byl tento postup
pomérné obtizné pochopitelny, a tudiz i obtizn¢ efektivné aplikovatelny. Jednalo se predevSim o
zaméstnance Hotelu pracujici na nizSich pozicich (pokojské, servirky a nékteré recepcéni). Tito
respondenti preferovali jednordzovou, nesystematickou naraci obsahujici v jedné roviné vsechna
vySe zminéna cilova data, ¢imz se charakter jejich vypoveédi v jistych momentech podobal spise
narativnimu interview (1999). V pribéhu rozhovoru se velmi brzy od pozadované tii fazové
struktury odchylovali, coz mélo za nasledek, bud’ pfili§ rychly pribéh rozhovoru, nebo nasledné
odboceni od sledované linie udélosti konkrétniho dne smérem k obecnym soudiim a postojim.
V téchto piipadech bylo nutné aplikovat nékterou ze zminénych navigacnich strategii a respondenty
veést zpét k cilené naracni perspektivé (viz Kap. 3.2.) nebo se k jednotlivym udalostem podrobné&ji
vracet v prubéhu druhé ¢asti rozhovoru, v dopliujicich otazkdch. V mych datech schopnost
postupovat od zmapovani situace, pres zaméfeni na detaily interakci aZz po vlastni jazykovy
management projevili pouze respondenti pracujici na administrativnich pozicich v Kancelafi a ve
vy$$im managementu Hotelu. Jejich socidlné-komunikaéni kompetence, stupeit vzdélani,
intelektualni schopnost verbalizovat své myslenky, jim dle mého nazoru usnadnovaly pochopeni
podminek kladenych aplikovanou vyzkumnou metodou. Domnivam se tedy, Zze zminéné fazovani
narace v interak¢nim interview je vhodné a efektivni aplikovat v ptipadé respondentl, u nichz
piredpokladdme jednak schopnost jistého stupné abstrakce, jednak i schopnost aplikace Sirsiho
spektra myslenkovych postupii (napf. vSichni japonsti respondenti ve zminéném vyzkumu J.V.
Neustupného jsou vysokoskolsti studenti). Druhym problematickym bodem v ramci aplikace
interak¢niho interview bylo vySe zminéné Casté odbocovani z pozadované naracni perspektivy, coz
naznacuje, ze sumarizace a generalizace predstavuji obvyklé kognitivni postupy a jejich oddé€leni od
jednoduchych popist neni z hlediska subjektivniho mysleni samoziejmé. Pro plynuly pribéh
interview a pro ziskani adekvatnich dat je tedy v téchto pripadech potieba identifikovat a aplikovat
nastroje, které umozni navigovani respondentli k pozadované naracni perspektivé. Domnivam se, ze
vzhledem ke zminénému charakteru béznych kognitivnich postupii, by navigacni strategie popsané
vtomto vyzkumu (Kap. 3.2.) mohly slouzit jako néstroje aplikovatelné v interakénim interview
obecné.

Jak jiz bylo poznamenano v souvislosti s vyzkumy ptedchazejicimi realizaci semindit
proklientského chovani v Laznich, je z hlediska teorie jazykového managementu zdiiraziiovan postup
od konkrétnich interak¢nich problémil smérem k organizovanému jazykovému managementu s cilem
najit vhodné feSeni a poté prostiednictvim designii uprav tato feSeni implementovat na problémy
zaznamenané na zaCatku tohoto (idedlniho) managementového cyklu (Neustupny 1994, Nekvapil

2009). Interakéni problémy identifikované v mém vyzkumu by tak mohly ptedstavovat zakladni
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vychozi materidl pro koncipovani systému interkulturniho tréninku zaméstnancti firmy A (s moznosti
rozsifeni na interakci s ostatnimi skupinami klienti, napt. s némeckymi, ruskymi ¢i s anglicky
hovoticimi klienty). Teoreticka ptiprava tohoto vyukového bloku by tak pifedstavovala
organizovanou podobu jazykového managementu. Realizaci tohoto zdméru — aplikaci konkrétnich
vyukovych postupti a cilii na ¢eské zaméstnance firmy - by byl vyse zminény cyklus uzavien. Tento
postup by byl vyhodny ptfedevsim ztoho divodu, ze by projekt pracoval s mnozinou jevi
identifikovanych v primdrni analyze, ¢imz by byla zajiSténa adresnost a adekvatnost obsahu
vyukovych cykla.

Z hlediska metodologického by bylo Zadouci nalézt takovou komunikaéni doménu, ktera by
vyzkumnikovi umoZnila pfimé nahravky interakénich situaci. Jejich analyza spolu s follow-up
interview by pravdépodobné piinesla jesté detailngjsi a vérohodn€js$i pohled na charakter Cesko-
arabskych interakci, nez tomu bylo v pfipad¢ interakéniho interview. Domnivam se, ze v Teplicich
by bylo napi. takto mozné sledovat interakce Ceskych a arabskych déti v prostfedi zakladnich a
sttednich Skol, pfip. kazdodenni interakce arabskych mluvCich pracujicich v Teplicich ve sféte
sluzeb (obchody, taxi sluzby apod.). Interakéni situace, které byly pfedmétem mé analyzy,
pfedstavovaly pomérné citlivou oblast lidského soukromi a to pfedevSim z pohledu arabskych
mluv¢ich, ktefi byli ucastniky interakci odehrévajicich se v Hotelu (v pokojich, ve wellness centru).
Tyto skuteCnosti rovnéz vysvétluji, pro¢ jsem ve vétSin€ piipadt souhlas k nahravani interakci
neziskala. Cesti respondenti nesouhlasili s nahravanim vétinou z diivodii nervozity &i jinych obav.

Nabizi se rovnéz moznost porovnani ziskanych dat s vysledky podobnych vyzkumt
v zahrani¢i. Napi. v Némecku, ve Francii ¢i Velké Britanii je situace Arabi, resp. muslimi ve
srovnani s Ceskou republikou pomérné odligna (viz napf. Van Driel 2004 (ed.)) pfedev§im vzhledem
k odlisnym podminkdm migraéni historie, s ¢imZ souvisi i kvantitativni rozdily: v Ceské republice
netvofi Arabové tak podetnou narodnostni mensinu jako je tomu v jinych evropskych zemich.”!
Arabové zde tudiz ani neziji v uzavienych komunitach, jak je obvyklé napt. ve Francii, Holandsku ¢i
Velké Britanii, coz je faktor vyrazné ovliviiujici ¢etnost 1 povahu interakci s majoritou. Komparace
na Urovni konkrétnich interakénich situaci, by umoznila identifikovat znaky specifické pro ceské
sociokulturni prostfedi a zaroveni vystihnout potencidlni spolecny rdmec problémi téchto typt
interkulturnich interakei.

Analyza Cesko-arabskych interakci naznacila, Ze prvek kulturni odli$nosti arabskych mluv¢ich

hral v interakcich riznou roli. Cesti mluv¢i v interakei s Araby mnohdy fesSili naléhavéji interakéni

2 Napf. Pocet Arabd v SRN byl v roce 2003 odhadovan na 380 000 (Snajdauf 2005), pficem? celkovy pocet obyvatel
Némecka je témér 82 mil. V Ceské republice Zije pfiblizné 10,5 mil obyvatel, z toho pfiblizné 4000 Arabdi, jedna se o
Gdaj Ministerstva vnitra CR k30.11.2011 zahrnujici Araby se zaevidovanym pobytem na Uzemi CR, viz
http://www.mvcr.cz/clanek/cizinci-s-povolenym-pobytem.aspx).

93


http://www.mvcr.cz/clanek/cizinci-s-povolenym-pobytem.aspx

problémy, které nemély Zadnou vazbu na arabskou identitu ucastnikii téchto interakci. A naopak
v ptipadé¢ vyraznych sociokulturnich odliSnosti koncil jazykovy management mnohdy ve fazi
povSimnuti, coz znamend, Ze dané odchylky byly pouze registrovany, nicméné nebyly vzhledem
k absenci dalSich fazi jazykového managementu ¢eskymi mluvéimi povazovany za jazykovy, resp.
interakéni problém. Scollon-Scollon (2001:171) uvadéji, ze v analyze interkulturnich odlisnosti je
velmi citlivou otazkou praveé nalezeni rovnovahy mezi védomim existence kulturnich odli$nosti jako
teoretickych pojmi a projekei téchto modelt do tivahy o redlnych interakénich problémech. Dochazi
tak mnohdy k pfecefiovani samotnych kulturnich specifik 1 potencidlnich konflikti z nich
plynoucich, coz je v ptipadé postoji k arabské komunité¢ velmi casta tendence. V mych datech
interakéni problémy vychazejici z existence kulturnich odliSnosti kvantitativné neptevazovaly nad
interakénimi problémy jiné nez kulturni povahy. Omezeny vyskyt jevli uvadénych jako zasadnich
pro interakci s arabskymi mluvéimi Ize vysvétlit 1 vzhledem k charakteru zkoumanych interakei.
Napt. interak¢ni problém vyplyvajici z odlisného ¢asového konceptu Ceskych a arabskych mluvcich
se v datech objevil jen v jednom ptipadé, jelikoz vétSina zkoumanych interakci nebyla vazana na
konkrétni ¢asové udaje. Z téchto diivodu nelze predlozené vystupy empirického vyzkumu povazovat
za prehled, ktery by demonstroval nejzasadnéjSi problematické okruhy cesko-arabskych interakci,
jelikoz se v datech nepochybné neobjevily jevy, které by se objevily v ptipad¢ podobného vyzkumu
v ramci jiné komunikacni domény. Provedeny vyzkum nicméné demonstroval teoreticky ramec a
vyzkumnou metodu, jejichZz prostfednictvim je mozné specifické jazykové problémy cesko-

arabskych interakci efektivnim zptisobem dale zkoumat.
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Priloha 1 — Transkrip¢ni pravidla

Transkripéni pravidla:

A: kdyz piisla, [pozdravila] Vés?

B: [pozdravila] normaln¢ jsme si podali ruku
soucasn¢ fecené useky replik - v hranatych zavorkach

? vyrazné stoupava intonace

. klesava intonace

, polokadence, pokracovaci intonace

: napadné dlouZeni predchazejici samohlasky

= okamzité, nasazeni nasledujiciho vyrazu, repliky

(.) kratka pauza

(..) delsi pauza

(...) jesteé delsi pauza

(4s) pauza méiena v sekundach

(') nesrozumitelné misto

(ale) predpokladany vyraz (nepftilis dobte srozumitelny)
((smich)) komentar K.K.

- ndhl¢é preruseni slova nebo konstrukce

nikdo napadné zdiraznéni slabiky, slova
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Priloha 2 — Poznamky k prepisu arabskych slov

e Vzhledem k tomu, Ze je pouzit piepis vychazejici z ¢eského grafického systému, pozméiuji
prepis arabskych vyrazi ptfevzatych z anglicky psané literatury takto: misto shahada —
Sahada, ukhtun — uchtun atd.

e Pismenem h piepisuji jak Ceské h (0), tak i arabskou neznélou hrdelnici (¢): napt. Sahada
stejn¢ jako hadith, tawhid

e Pro souhlasku ‘ajn (&) pouZivam znak ‘: napt. ‘igd/

e Souhlasku ghajn (§), kterda se vyslovnosti blizi ra¢kovanému R piepisuji jako gh: napf.
Simagh

e Arabské 7z (g) prepisuji jako d? , coz 1épe odpovida arabské vyslovnosti.

e Hamzu (), coz je v podstaté Cesky raz, ktery vSak v arabstiné¢ funguje jako samostatny

konsonant, piepisuji jako '

e Zdvojeni hlasky ( . tzv. Sadda) v piepisu feSim zapsanim dvou konsonantl bezprostiedné
vedle sebe: napt. Sammar, barra

e Hlasku (&), ktera se vyslovuje ptiblizné jako hlaska th v anglickém thing, ptepisuji jako h:
napt. hadith, thob

e Hlasku (5), ktera se vyslovnosti blizi anglickému th ve slové this, pfepisuji jako dh napf.
idha

e Arabsky proté&jsek ,k“ (&), zavérové nehlasné qaf (9), prepisuji jako g napt. ‘igdl, nigdab
pouze slovo Koran ponechavam v pocesténé podobg, jak je bézné v Ceském kontextu (v
arabistické literatufe se rovnéz miizeme setkat s prepisem al-Qur'an)

e Arabsky konsonant g, jenz se vyslovuje podobné jako hlaska w v anglickém water, pfepisuji
jako w: napt. rawhid

e JelikoZ v arabstin€ neexistuje d’, t', 1, resp. mekceni pfedchozi souhlasky vlivem ,,i%, slova

jako nigab vyslovujeme tvrdé jako [nyqab]
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Priloha 3 — Ukazky z interak¢éniho interview

Uryvek 1:

[a—

. FKS: pfiSel pan, kterej (.) je z kmene Sammar, to je zndmy jméno Ze jo to
Sammari, a vopravdu pfisel=a to je vopravdu ale vopravdu zajimavej ptipad
oblecenej, on byl v tradi¢nim=von je saud takze to budeme pojmenovavat
saudsky, takze (.) ta koSile se jmenuje thob ehh cervenej (.) Satek palestinskej
na hlavé, ten se tam u nich jmenuje tenhleten cervenej se jmenuje Simagh,
takze to mél taky? mél ehh ‘igal coz je ehh ja nevim [((ukazuje rukou na
hlavu))]

V. [kolecko]

A A

FKS5: ano, kolecko (.) néktery mu fikaj velbloudi kolecko a ted’ protoze on

—
o)

. Tikal, ze byla zima rdno? tak von je opravdu Clovék beduin kterej Zije proste

—_—
—_—

. vylozen¢ mezi velbloudama a mezi ehh mezi (.) skotem ehh kozy ma a ovce

—_—
\S)

. ma= takze pfisel za prvy (.) v thobu, v tom Simaghu, v tom ‘iqalu, pak piisel

—
[98)

. (.) zahalenej j6? jako vyloZené to mél pies pusu, a este si piivezl z ty saudsky

—_—
B

. arabie, jak u nas chodé&ji slovaci bacové maj na-ehh maj takovy ty vesty

—_—
)]

. délany z (..) ov¢i viny, tak to mél taky na sobé a ted’ tam takhle ptisel ((smich))

—
[*)

. aja jsem opravdu,(.) se na n¢j koukala, ehh ten jeho- nevim to byl Svagr, (.) ten

—
~

. ho chtél vyhodit, protoze prosté vidé€l, ze vSichni na néj koukaj. sice my jsme

—
o)

. nato zvykli, ale az tak zase moc ne j6? ze n¢kdo jesté piijde takhle jak to ma

—
Ne)

. ptes pusu=chlap (.) j6 protoZe to bylo vidét Ze to byl chlap jo a ted’ tam

[\
S

. vlastné mél jesté tu ovei vestu, tak ho chtél vyhodit. ja jsem fekla nenene at’ si

N
—_

. sedne, a pak jsem (.) ho chtéla vyfotit.
. V.:ehm

NN
W N

. FH5: protoze byli novi, a nevédéla jsem jak jak by reagovali tak jsem je

[\
N

. nevyfotila. kdyZz jsem o tom potom s nima bavila tak oni fikali jé tos méla fict my

[\
W

. bysme klidné€ k tomu souhlasili a on je to ten ¢lovék to je bratr ty maminky toho

[\
N

. postizenyho ditéte, je straSné moc pySnej na to, Ze je beduin Ze Zije na ty sahate

[\S}
J

. mezi téma svyma zvifatama a viibec se na to- za to nestydi a byl by rad kdybych

[\
o0

. st ho vyfotila.
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Uryvek 2:

0 N v kWD =

FKS5: stalo se, ze jeden (.) byl u (.) sestry, kterou mél pfedminulej rok, byl s ni
spokojenej, ale ta sestra, protoze neumi Upln¢ dobie arabsky, tak fekla matce, aby
odesla arabsky nevy-nevybiravym zptisobem. j6? matka byla- matka sedéla v ehh
mistnosti ehh sedla si v tureckym sedu bez bot to znamena jakoby ja nevim jestli méla
ponozky nebo byla uplné bosa si sedla na zidli a ty sestte to vadilo a fekla ji arabsky
barra rozumis j0? coz prosté znamena pryc, [vypadni]

V. [vypadni]

a ty arabce se to nelibilo, Sla si ke mné stézovat a to uz bylo ddvno a my jsme ji

vyménili za jinou sestru. jenZe ta jind sestra si vzala ted’ dovolenou a oni ji na

10. ¢trnact dni zpatky dali k ty sestie kterd ji vyhodila. coz samoziejmée se ji nemuze libit.

11

. Ze j0, to by se nelibilo nikomu.

Uryvek 3:

p—

A A o B

e e S S e T S Sy O Y
O 00 3 O hn B~ W N = O

MHI1: ptisel klient s Ch. ((tlumoc¢nik)) vlastné ehh (..) jakoby ho zastupoval, protoze
on neumél anglicky ten klient, a vlastn¢ jednalo se mu o to, Ze (.) ehh Ze si chce- Ze se
chce presté¢hovat z zz jednoho
bytu na druhej byt, respektive z jednoho pokoje na druhej,
V.: ehm,
MHI1: protoze mu tam z néjakyho divodu nevyhovuje koberec. v tom
byt€ j6? ((smich)) a: ehh §lo o to- Ze my jsme méli tohle bylo v Cervenci to znamena
ze vétSina bytl tady byla obsazenych ehm, (..) problémy se s st¢hovanim tady prosté
byly protoze byly rizny rezervace, prosté bylo slozity ho prestéhovat, aniz bysme
. nemuseli prest¢hovavat jesté jiny lidi nebo ménit rezervace a podobné. jenomze on na
. tom trval, Ze mu tam prosté nevyhovuje ten koberec a Ze se za kazdou cenu potiebuje
. prestéhovat. ja jsem toho klienta v ty dobé jako neznal, nevédél jsem kdo to je.
. V.. ehm,
. MH1: tak jsem se snazil se Z. ehh s vedouci recepce ehh vymyslet n¢jaky feseni,
. nicméné ((pobaveng)) a: ehh jak to teda udélat. no nakonec vlastné z néj vylezlo, Ze
. ¢hh on viibec ehh nema zaplacenej depozit, Ze ten byt eh- jenom abyste tomu
. rozuméli tak kazdej kdo se tady chce ubytovat musi zaplatit pét set euro depozit za
. véci ktery rozbije a podobné

. V.: ehm?
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20.
21.
22.
23.
24.

MH1: takze on to nezaplatit protoze samoziejmé byl na ambasadu ((pobaven¢)) a to
znamena ze sam nic platit nebude a ehh a jednak jsem se jesté od Zuzky dozvédél ze
ten byt ve kterym on bydli tam kde mu nevyhovuje ten koberec uz davno zlikvidoval,
ze tam rozbil spoustu véci jeho déti a podobné a ze to byl uz druhej byt kterej on v ty

dobé¢ zlikvidoval to znamena ze uz v tu chvili ja uz jsem nemél vitbec ehh naladu se

25. s nim o ni¢em bavit
26. V.: ehm ehm.
27. MH1: protoze on po nas néco chtél a my bysme mu vyhovéli, ale on sdm nebyl ehhh
28. vlastné ehhmm (..) ochotnej vyhovét nam v ni¢em to znamena bud’to zaplatit ten
29. depozit a nebo ehh nam néjakym zptisobem uhradit ty (.) ty rozbity véci.
Uryvek 4:
1. MKI: fesili jsme pracovni véci, mél zdjem o pronajem n¢jakyho bytu, (.) takze jsem
2. mu daval kli¢e a on Sel ukdzat byt klienttim vlastné, ktery méli zdjem o pronajem
3. dlouhodoby. a dale mél jesté zajem o pujceni sluZzebniho auta? protoze: jeho
4. pujde do servisu. takze jsem mu pujc¢il na dva dny sluzebni auto.
5. V.:ehm, ehm, takZe to bylo, ze on pfiSel za tebou a tady o to t& pozadal,
6. MKI: ano.
7. V..apozadal té€ o to anglicky?
8. MKI1: hmm cesky.
9. V.:Cesky?
10. MK1: on uz nechce mluvit anglicky, protoZe (.) chce: byt Cech a chce si procvicovat
11. Cestinu
12. V.: ehm.
13. MK1: a uz rozumi de facto lip ¢esky: nez anglicky
14. V.: ehm,
15. MK1: j6?protoze anglictinu de facto moc nepouziva, protoze on s klientama mluvi
16. arabsky nebo tady se svejma kamarddama nebo to: ¢esky takze angli¢tina uz jde do
17. pozadi.
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Uryvek 5:
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MKI1: ma takovej ptizvuk je tam slySet ten ptizvuk ze jo ale jako mluvi uz pékné a
zn4 slova zn4 i takovy ty s- slovni (.) smy¢ky j6 a takovy ty prosté uZ pro Cecha jako
je vidét ze se jako styka (.) s né¢jakejma vrstevnikama nékde a povidaj si tieba na kafi,
protoze zna i vyrazy ktery normalné

V.: Ehm,

MKI1: v pracovnim styku se tfeba nevyuzivaj

V.: Ehm, co tieba konkrétné? vybavi se ti néco?

MKI1: n¢ tak tfeba kdyz se mu néco nepovede, tak fekne tieba (.) néco sprostyho co

umime my Cesi j6 a takovy= ale fekne to jemné Ze to nevyzni jakoby vulgarné ale jo je

. vidét Ze prosté (.)

. V.: Ehm ehm,

. MK1: jako tekne to tam ze srandy Ze vi, Ze se to tak tika.

. V.: Ehm ehm,

. MK1: j6? normalné to nepouziva. tteba, kdyz n¢kdo pouziva ty vole ve vété nebo to

. zakonci tak tfeba chce néco zdaraznit, ale jakoby samoziejmé zdvofile.

Uryvek 6:

© ©® 9 L AW N~

. MK1: pan K., toho jsem vezl na letisté, chtél zatidit né¢jaky véci ve svy nemovitosti a

. de facto to bylo tak, ze on kdyZz tady byl s rodinou tak ehh ja jsem ho de facto nevez,

. vez ho pan B. protoze kdyz je tady s rodinou tak ja vezu tfeba jeho tieba jenom ty syny,
. J6? nebo néjakyho tchana nebo t6 no a kdyz je tady jako by s manzelkou tak jede

. s manzelkou v jinym auté.

. V.:jak jsi tohle hodnotil nebo jak to na tebe plisobilo?

. MK1: n6 tak Ze ma vlastn¢ kdyz ma tady tu manzelku, tak maj takovou tu uzavienou

. komunitu asi ze jo tu manZelku de facto v téch arabskej statech vlastné ehhh ta

manzelka by neméla byt porddné vidéna, Ze jo oblicej ji neni vidét a neméla by se

10. s nikym ani bavit bavit. tak mi to pfijde, jako Ze kdyz je tady s manZelkou, tak jsou

. tady prosté jako rodina. uzavieny spole¢né? prosté j6?
V.: ehm,
. 7Ze jedou tfeba s panem B. ((fidi€)) v auté protoze ten neumi- ten si s nima

. nemilZe ani povidat? protoze neumi anglicky, n6 a zase naopak kdyz ehh piijede ((do
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15. CR)) pan K. sam, tak je zase zdvofilej to si povidame, viechno otevienej, j6? takze
16. tam hraje asi takovyto, (..) jak ma kazdej ten zvyk, narod. takze kdyz je s tou rodinou,
17. tak je s tou manzelkou, vénuje se ji tieba jo? a kdyz je tady sdm tak si normaln¢
18. dokéze povidat.

Uryvek 7:
1. FH9.: a v jednu hodinu je znovu sjednanej dalsi uklid na tfi sta (.) sedum ta:k ehh (.)
2. tam jsou panove, (..) ty tam jsou kdyZz tam ptijdu, tak jdu uklidit, zase normalni bézne;j
3. uklid se tam udéla.
4. V.:takze jste tam pfisla, néjak jste se s nima-
5. FH9.: pozdravime se vZdycky,
6. V.:Ehm.
7. FHO9.: oni vzdycky jak se mam se mé zeptaj jestli jestli
8. V.. Ehm.
9. FHO9.: je vSecko v poradku, no tak jako néco s nima prohodime vzdycky par slov jako
10. jak se mame jak jak- nékdy se ptaj i tteba kdyz uz se s nima komunikujeme dyl a jsou
11. tady delsi dobu
12. V.: Ehm ehm,
13. FH9.: tak s nimi komunikujeme ehh kolik mame déti, a jestli jsme vdany, a kolik ndm
14. je roki 1 my se jich jako ptame j6?, takze n¢kdy jako- my s téma lidma jako nemame
15. problém jako néjakej prosté eh kdyz jsou to normalni lidi tak vzdycky se domluvime.
16. V.: Ehm,
17. FH9: neni problém a kdyZ néco potfebujou, tak snazime se jim vyjit vstiic jako, n¢kdy
18. to prosté nejde, kdyz je tieba sezdna a je plnej hotel je to narocny- ale snazime se
19. jim- aby to prosté fungovalo néjakym zplisobem.
20. V.: Ehm.
21. FHO: n6 a potom uklidu na tom(.) tfi sta sedum? jsem potom odchézela na ten odjezd,
22. kterej jsem pak dodélala. ((smich))
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Uryvek 8:

1. FH12: a uprostted toho uklidu pani §la do obyvaku a zacala se modlit. ted” jsme

2. nevédély co mame délat nebo- jak mame reagovat jo a potom tieba jezeni uprostied

3. obyvaku na zemi, na to clovek tieba nebyl zvyklej, ale ted’ uz to prehlizim.((smich))
Uryvek 9:

1. MHI: byl tady klient, kterej se tady ubytoval a pak odjel na n&jaky vylet, ale ten vylet

2. trval n€kolik dni j6? a pak se vratil a: chtél abysme mu tu dobu co on tady- dejme

3. tomu Ze to tieba byly tfi dny Ctyi1 dny ehh (.) abysme mu to jakoby odecetli, Ze tady

4. nebyl v ty dobé, ptestoZe on se neubytoval- eh neodubytoval takhle, mé¢l tam néjaky

5. zavazadla a podobné¢ a trval na tom, Ze prosté chce abysme mu ty Ctyfi dny eh jakoby

6. odecetli z ceny, ze tady nebyl. s Ze jsme to klidn¢ mohli nékomu pronajmout. a my

7. jsem mu fikali my jsme to samoziejmé neveédéli, ze je jedete na Etyfi dny a nemohli

8. jsme to prosté jen tak nékomu pronajmout ((smich)), vy jste se neodubytoval, nevratil

9. jste kartu a podobné,

10. V.: ehm

11. MHI1: byla to naprosto sméSna véc, naprosto zjevna, ze mu to prosté nejde odecist, kdyz on

12. nam nenahlésil Ze jede na Ctyfi dny pryc¢, ale on byl opravdu neodbytnej, tak jsem mu jako

13. fekl, ze bohuzel o tom neni neni Zadna diskuse, Ze to v zddnym piipad¢ vdm nemiizeme ehh

14. odecist a ehh jakoby uz jsem tu diskusi jako eh zakoncil, nechté€l jsem to s nim dal fesit,

15. protoze to prosté nemélo cenu jako. n6 a tak nakonec to dopadlo tak, ze on jako to opravdu

—
[®)

. jako- jsme mu ty penize nevratili, ale jako byl byl naStvanej jako mél tohlecto ptipadalo uz uz
17.
18.

v tu dobu jako Ze je to naprosto nesmyslnej pozadavek a nechéapal jsem jak on si mohl viibec

myslet, Ze mu to vratime j6?

Uryvek 10:

1.

2
3
4.
5
6

FH2: tieba ty jejich Zensky, oni jsou strasn¢ mily, straSn€ hodny (.) kdyz si s nima povidam ja

. jako Zensk4 a je mi jich tfeba stras§né lito

. V.:je vam lito téch Zen?

FH2: jo. je mi lito t&ch Zen.

. V.:a vzpomenete si tfeba na néjakou konkrétni situaci, kdy jste to takto vnimala?

. FH2: to bylo uz minulej rok, to jsem tady- to bylo taky o sezon€ a byl tady prave par, manzel
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7. s manzelkou a détma?

8. V..ehm.

9. FH2: ta jeho manzelka byla strasné¢ mild, kdyz ptisla nebo $la okolo recepce, tak se se mnou
10. zac¢la vybavovat, jak se mam, co je u m¢ novyho, a pfitom jsme se viibec neznaly. Bylo to

11. vod ni takovy hezky,

12. V.: ehm, ehm,

13. FH2: a taky m¢ zavolala at’ k ni ptijdu na pokoj, Ze mi chce néco dat (..) tak ja tam $la, vidéla
14. jsem ji jak je odhalena, krasna Zenska fakt (.) pckna a t6- a zacly jsme si tam povidat a ona mi
15. davala vecefi ((smich)), davala mi jidlo ((udiveny ton)), bylo to strasné mily vod ni. prost¢.
16. takZe ja si myslim, Ze ty jejich Zeny vSechny jsou strasné mily hodny Ze to- ja to vidim tak,
17. Ze mi jich je lito.

18. V.:avem?

19. FH2: v tom ((naznacuje rukou zahaleni pies oblicej))

20. V.: v tom oblékani?

21. FH2: jo.

22.V.: a zkusila jste se tfeba o tom s nima bavit, jak oni to vnimaji?

23. FH2: ne. to jsem radsi jako jesté nikdy neotvirala to téma.

24.V.: ehm.

25. FH2: ale chtéla bych to védéet urcit€. (..) co si o tom mysli.

Uryvek 11:
1. FH3: takze on v ned¢li potom co tady odubytoval dvé noci, véd¢€l o tom jaka je cena pro n¢;j,
2. tak prosté ehh (.) pfisel s tim Ze to prosté platit nebude. tuhle hodnotu. Ze prost¢ si zaplati tu
3. cenu jako kdyby tady byl standardné tieba na na ¢trnact dni,
4. V.:ehm,
5. FH3: a: ehh Ze prosté mu to nikdo netfekl nevédél o tom, pfitom ja jsem konkrétné mluvila
6. vty situaci v ten danej den s obéma recepcnima, fekly mi Ze ehh (.) ze prosté cenu mu fekly?
7. ze jestli opravdu chce zistat za tuhlectu cenu? a on Ze j0?a v nedéli prosté fekl ze s tim
8. seznamenej nebyl
9. V.:aonm¢l zistat jenom na vikend jenom?

[S—
=

. FH3: on m¢l zistat jenom na vikend prave. uz v nedéli odjizd€l, ja jsem s ni teda potom

f—
f—

. mluvila po telefonu, fikala jsem mu ze obé recepcni ho s tim seznamily, Ze mé&l moZnost

[S—
N

. vybrat si teda jinej hotel, nechat si tady véci, jit se podivat, vybrat si jinej hotel, no ale prosté

[S—
(98]

. ztstal 1 s touhle cenou no a v nedéli prisel, Ze to platit nebude. No a potom jsem to feSila ehh
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14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

se S¢fem takze jsme to nakonec néjakym zplisobem se to vyiesilo Ze to teda zaplatili odjeli
ale byla to prosté sahodlouhd komunikace, prosté€ fekl ze o tom viibec nevédél a Ze to prosté
platit nechce néjakej ten cenovej rozdil kterej tam mame vymezenej pro tyhle kratkodoby
pobyty.

V.: ehm, ehm,

FH3: takze jako (..) je to slozity s tim Ze kdyz clovék nékam ptijede, prosté je sezndmenej

s cenou, tak bud’ se rozhodne je to pro mé prili§ drahy zkusim néco jinyho, ale prosté jako by
fikat Ze s tim nebyl seznamenej a ze to platit nechce to mi trosku takovy (..) jakoze tohlecto
se dit nemad. ptislo mi ze jakoby zkousSel ehh jak daleko je mozny zajit a jestli opravdu mu to

projde.

Uryvek 12:

. FH2: ptislo deset arabt, chtéli deset rucnikli, neméli nic u sebe, a zacali se vlastné¢ modlit

pied recepci. bylo to (.) odpoledne Ze jo takze tady chodili lidi a taky koukali

V.: jako v recepci se modlili ty lidi nebo venku?

FH2: jako tady pfed recepci u téch sedacek, u téch sedacek se zacli modlit. takZe to jsem jako
to jsem jesté nevidéla ja- sem chodi tlumoc¢nik jeden a ten se tady modli ehh jakoby skoro
obden

jako Ze ma ten sviij koberecek tady u nas schovanej on vzdycky ptijde a koberecek a zacne se
tady modlit. takze to je pro m¢ taky néco upln¢ jinyho, protoZe ¢esi tadyto (.) nemaj. a nebo

1 tieba ty jejich jidla a to piti? ty Caje, tady vecCer sedi na recepci, tieba je jich deset patnact a
maj ty jejich ¢ajiky a tieba mi 1 pfinesou at’ to ochutnam,

nebo tu jejich kavu. tak to je néco tplné jinyho.

. V.: ato vam spiS chutnd nebo nechutna?

. FH2: ne, vlibec. ochutnala jsem to byla jsem strasné zvédava jak to chutnd no a (..) Gplné

. néco jinyho, to kotfeni strasn¢ aromaticky vSechno a kdva to mi vitbec nepftislo jako kava

. ((smich)), takovy kysely, ity jidla (.) ty jidla takovy (.) Gplné (..) aromaticky strasn¢.

. V.: to jste taky ochutnala od nich tady.

. FH2: ur¢ite?

. V.. hm,

. FH2: hodné€ nam to tady davaj, j4 vim Ze hodn¢ jedi ryZi (.) s masem n&jakym. nevim, co to je
. Za maso.
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Priloha 4 — Standard proklientského chovani Lazni Teplice a.s. —
Zdravotnici (Priloha VON - Systém proklientského chovani
zameéstnancu a.s.)
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Standard proklientského chovani zdravotnici

Co je proklientské chovani a standard?

Lazné Teplice v Cechach a.s. jsou soukroméa akciova spoleénost, jejimz cilem je produkovat zisk.
Tohoto cile dosahuje tim, Ze poskytuje klientim sluZby na vysoké profesionalni urovni, za které jsou ji ochotni
platit. Pod pojmem vysoce profesionalni sluzby rozumime:

vysokou odbornost

jakost (zakladem je systém fizeni jakosti ISO a technologicka kazer)

uspokojovani opravnénych pozadavka klient: (kiient dostane to, za co zaplatil)
proklientské chovani - slusnost, vstficnost, zajem o potieby a citéni klientd, profesionalni
vystupovéani pied klientem

Tento standard shrnuje zku$enosti ziskané v prib&hu minulych let, jak se dobfe prokiientsky chovat a ¢eho se
vyvarovat. U dllezitych situaci stanovuje postup, jak je fesit.

K vypracovani standardu a celého systému proklientského chovani nas pfivedla situace na trhu. V (8zefstvi, a
to nejen v Ceské republice, panuje tvrda konkurence. Klient jede tam, kde za pfiznivou cenu dostane vysokou
kvalitu.

Spokojenost klienta je vrtkava véc. Navic pracujeme s klientelou rizného typu, od klientd zdravotnich
pojistoven az po samoplatce, manazery a podnikatele, od tuzemskych klientl po klienty ze ¢ty kontinentd.
Zaiezi na kazdém zameéstnanci, dnu, kontaktu s klientem, jaky si vytvofi celkovy dojem a zda se k nam vrati.

Jménem nasi akciové spotetnosti od vas proto olekavam, ze budete standardu v&novat pozornost a budete
naplfiovat jeho poZzadavky v praxi. Za to vam piedem dékuji.

MUDr. Karel Weigl
generalni Feditel

Kontrolni otazky:

Co je cilem Lazni Teplice v Cechach a.s.?

Co rozumime pod pojmem profesionaini sluzby?

Jaka situace na trhu nas privedla k vypracovani standardu?
Co popisuje standard?



Standard proklientského chovani zdravotnici

Obecny standard

Obecny standard predepisuje zakladni prvky chovani pracovnika naSi akciové spole¢nosti, platné
ve v§ech situacich.

1. Dbam na svij zevngjsek:

nosim predepsanou Ustroj a obuv

mam piiméreny uces

jsem-li Zena, mam piiméfené li¢eni, umirnéné mnozstvi $perkd, pouzivam piiméfené silny parfem
jsem-li muz, dbém, abych byl hladce oholen, pouzivam vhodnou kolinskou vodu a télovy deodorant

2. Dbam, aby moje pracoviété bylo upravené a aby v zorném poli klienta nebylo nic, co nepatfi k jeho
vybaveni nebo mé praci.

3. Na pracovisti a v zorném poli klientd nic nekonzumuiji, s vyjimkou nezbytného mnozstvi napoji.

4. Nejsem-li si jist(a) spravnosti postupu v jednotlivych situacich s klienty, konzultuji to se svym nadfizenym.



Standard proklientského chovani zdravotnici

Co mate udélat pri nastupu na pracovni pozici?

Za vase spravné a Upiné zapracovani véetné proklientského chovani odpovida vas piimy nadfizeny. Od vas
olekavame, Ze mu v tom budete pomahat, projevite aktivitu a zajem o napinéni pozadavki firmy.

V prvnich tydnech se soustfedte na odborné zapracovani, seznameni s organizaci prace, produkty, zasadami
bezpetnosti prace, pracovnim fadem, systémem fFizeni jakosti, organizaci porad a pod. Od prvniho dne je vasi
povinnosti dodrZovat ve styku s klienty i spolupracovniky vSeobecné uzndvané zasady slusSnosti:

m pozdrav
= Usmév
= prosim, dékuji

Ukon&eni zakiadniho zapracovani se pfedpoklada po prvnim mésici. V pribéhu této doby musite vedle své
odbornosti zviadnout i zakladni situace s klienty (viz. daie tento standard) a vyloucit nezadouci projevy svého
chovani a navyky. Jaké projevy a navyky to jsou, si bud uvédomite sam(a) anebo je zjistite s pomoci pfimého
nadfizeného nebo jim povéfeného zku$eného spolupracovnika (izv. privodce, patrona).

Pfipadné své nezadouci projevy chovani a navyky si zapiste:

.................................................................

Cely postup vaseho zapracovani popisuje zvlastni norma. Z ni vyjimame:

Ukoné&eni zakiadniho odborného zapracovani Po 1. mésici
Zvladnuti komunikace produktu Do konce 2. mésice
Zvladnuti komunikace produktu v pfisiusnych navaznostech, dovednost Do konce 2. mésice
odpovidat spravné na vSechny pfedvidatelné dotazy klientl

UpIné zvladnuti odbornosti, t.zn. v&. orientace v zakladnich provoznich a Do 3 mésica

systémovych navaznostech

Zviadnuti obtizngjsich situaci s klienty (zvlastni pozadavky klientl, obvykié Do konce 3. mésice
projevy nespokojenosti, pozadavky na zmény)

Dosazeni UpIné orientace v provoznich navaznostech, t.zn. schopnosti Nejpozdéji v prubéhu 4. az
samostatného rozhodovani se 5. mésice

Zvitadnuti konfliktnich situaci s klienty, vyjednavani s klienty; odbourani Do konce 6. mésice
pfipadnych obrannych projevil v téchto situacich

Dosazeni piné profesionality - v odbornosti i jednani s klienty Do 1 roku

Kontrolni otazky:

Jaké zasady sluSnosti mate dodrzovat od prvniho dne na svém pracoviéti?
Co jsou nezadouci projevy chovani a navyky? Jak je zjistite?
Co z pohledu proklientského chovani musite zviadnout do druhého mésice?



Standard proklientského chovani zdravotnici

Jak oslovim klienta ?
Klienta oslovim nikoli jako pacienta, ale jako zakaznika, ktery za svoje penize otekava kvalitni sluzbu. Klienta
oslovim nikoli jako jednoho z mnoha, ale vZdy jako kdyby byl mym prvnim a jedinym klientem.

1. Jednotlivého klienta oslovuji vZdy zpfedu, z pfiméfené vzdalenosti, polohlasem, s mirnou Ukionou hlavy.
Klientovi se divam do o&i, v &eétiné uzivam patého padu a podle moznosti pozdravim:

Pane / pani Novaku / Novakova. Dobry den.
2. Skupinu klienta oslovuiji:
Damy a panové, ...
3. Potrebuiji-li oslovit jednotlivé klienty ve skuping, postupuji takto:

Oslovim skupinu.
Zaénu postupné oslovovat jednotlivce.

4. Neuzivam lidovych, Zoviainich osloveni, napfiklad ,mlady pane / mlada pani“ a podobné.
5. Neoslovuji klienta na velkou vzdalenost, zezadu, z prahu dvefi, pfes rameno.

6. Hieddm-li klienta, nevykiikuji jeho jméno na celou chodbu, ale jdu od klienta ke klientovi a tazi se
polohlasem, zda neni pan / pani (Herr / Frau; Mr. / Mrs; Gaspadin / Gaspada).

7. Dbam na pfijemny vyraz ve tvafi a pfijemny ton v hlasu.

8. Oslovuji-li pred ostatnimi klienty znamé, pfibuzné a kolegy, vyvaruji se davérnosti tak, aby nebylo patrno,
Ze se jedna o osoby mné blizkeé.

Kontrolni otazky:

Jak oslovite jednotlivého klienta? Uved'te prehled zasad.
Jak neoslovite klienta?
Ceho se vyvarujete, oslovujete-li pfed klienty osoby znamé, pfibuzné, kolegy?

Jaké jsou zlozvyky pfi oslovovani klientd, se kterymi se setkavate?:



Standard proklientského chovani zdravotnici

Jak uvedu klienta do ordinace (na své pracovisté)?
Klienta uvadim na své pracoviété, jakoby byl vaZenym a vitanym hostem u mé& doma. Zaroven dodrZuji
formalnost a odstup, aby mél klient ze mne profesionaini dojem.

4. Kiienta vyzvu ke vstupu slovy a gestem. Vhodnym gestem je voiné nataZzena paze, na tvafi vstiicny vyraz,
mirné pokynuti hlavou.

2. Nevhodnym gestem je ukazovani prstem, pobizeni klienta rukou k pohybu a podobné.
3. Slovni vyjadieni vZdy obsahuje prosim:
»Pojd’te dil, prosim.*

4. Kiienta nenechavam v nejistoté, co ma délat. Jasné a vstficné mu sdélim, co ma v nasledujicim okamziku
delat. Pripojuji slovo prosim. Napfiklad:

wPosad’te, se, prosim.“

»Odlozte si, prosim*

sLehnéte si, prosim.

»Pujéte mi rozpis procedur, prosim.*
» Vyhriite si rukav, prosim.“

5. Vyvaruji se projevu, které by mohly urazit klientovo citéni, zejména s ohledem na to, Ze se sviéka a Ze se
na rozdil ode mne nepohybuje ve svém prostiedi:

Nesleduji jej upfenym zrakem
Nesméji se ani nemracim
Nekomunikuji v jeho zorném poli s jinym pracovnikem nasi akciové spole¢nosti

6. Nepodavam klientovi ruku. Podéva-i klient ruku mné, podam jii ja.

Kontrolni otazky:

Jak uvedete klienta na své pracovi$té? Popiste konkrétni prikiad.
Co znamena, ze nenechate klienta v nejistoté?

Jaké jsou zlozvyky pfi oslovovani klient(l, se kterymi se setkavate?:



Standard proklientského chovani zdravotnici

Jak komunikuji s klientem v pribéhu zdravotnich Gkona ?

Klientovi jasn&, struéné a vstiicné sdéluji pokyny a kiadu otazky ddlezité pro Usp&Sné provedeni ukonl a
vyvolani dobrého dojmu. SnaZim se odhadnout, zda klient ode mne ofekava vice neformalni komunikace
anebo si nepfeje, abych na ného miuvila a podle toho mluvim vice nebo méné.

1. Vyvaruji se nevhodnych forem vyjadreni, kterymi zejména jsou:

nahrazovini rozkazovaciho zpiisobu oznamovacim zpiisobem,
napf. sednete si misto sednéte si, date mi misto dejte mi

nahrazovani rozkazovaciho zpiisobu infinitivem
- napf. ,,legen” misto ,,legen Sie sich, bitte®
- ,,sit“ misto ,,sit down, please®

2. Infinitivd se vyvaruji, i kdyby to obsahovaly nékteré dosud vyddvané pisemné podkiady a bylo to
ve zdravotnické praxi obvykle.

3. Vsechny pokyny v &esting uvadim rozkazovacim zpUsobem a pfipojuji slovo prosim !, v cizim jazyce podie
zvyklosti, napf..

»Lehnéte si, prosim.“
»Otolte se, prosim.*

4. Davam najevo sv{j zajem o to, jak se klient citi, co chce nebo by mi chtél sdélit a pod.

Kontrolni otazky:

Jaké jsou nevhodné formy vyjadieni, kterych se mate vyvarovat?
O co davate najevo zajem v prubéhu prace s klientem?

Jaké jsou nespravné navyky pfi komunikaci s klienty pfi praci s nimi?:



Standard proklientského chovani zdravotnici

Jak zakoncim praci s klientem ?
Konec zdravotnich (lkonll se snazim vyuzit k tomu, abych v klientovi vyvolala nebo posilita pocit, Ze se mu
dostalo tolik péce, kolik potfeboval a kolik si zaplatil.

1. Konec neoznamuji tvrdym vyjadfenim typu ,to je vSechno®, ,miZete se obléknout‘ a pod., nybrZ zdvofiiou
formulaci 2 ténem v hlasu:

»T0 je vie, obléknéte se, prosim.*
»Dékuji vam, to je vie.*

2. Pfi zdravotnich Ukonech v priib&hu lazefiského pobytu projevim podle moznosti zajem o spokojenost
kiienta, napfiklad:

»Je viechno v pofadku?«
sJdste v nasich laznich spokojen(a)?*
»Citite se v naSich Iaznich dobie?

3. Pfi odchodu klienta z mistnosti se s mirnou uklonou hlavy a pfirozenym gsmévem rozloudim, gestem
doprovodim klienta ke dvefim a popfeji pfijemny den:

»Pieji vam pFijemny den.”

Kontrolni otazky:

Co je cilem komunikace s klientem pfi zakonéeni prace s nim?
Jak klientovi oznamite, Zze prace skonéila? Uvedte na konkrétnich pfikladech.

Jakée jsou nespravné navyky pfi zakon¢ovani prace s klienty?:
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Jak se zachovam, projevi-li klient zajem o zménu ?

Poslouzim klientovi tak, aby véc pokud mozno nemusel zafizovat s&m, ale aby mu byla zafizena.
1. Podnét ke zmé&ng I&&ebného programu nebo jednotlivych procedur maZe vzniknout dvojim zplsobem:
a) klient projevi zajem o zménu

b) klient d4 najevo, 2e mu piedepsany lécebny program nevyhovuije, ale prani nevyslovi (napfiklad
z nedostatku asertivity, nadmérného respektu k autorité zdravotnickych pracovnikd, svym
potfebam nepfikliada vyznam)

2. Naznadi-li klient, Ze mu 1&&ebny program nevyhovuje, pomohu mu tim, Ze se jej zeptam, zda by mél zajem
o zménu programu; v ¢esting pouziji podmifiovaciho zpusobu:

,,M¢l(a) byste zajem o zménu lé¢ebného programu?«
SDomnivam se, ze vam ... .. nevyhovuje.”

3. Nebrani-li tomu provozni &i jiné okolnosti, neposilam klienta za lékarfem, aby si vé&c zafidil sam, ale pomohu
mu; alespori tim, Ze iékafe uvédomim:

,Uvédomim lékare.“ ,,Postaram se, aby vSe bylo zafizeno.*

Pozn.: PiestoZe se v tomto bodu jedna o zménu zab&hnuté zdravotnické praxe, je nékolik divodu ji
provést. Za prvé, je v zajmu spole&nosti, aby personal poskytoval klientim sluzby nejvétsiho mozného
rozsahu. Za druhé, zaméstnanec se Iépe orientuje v prostorach a organizaci spolecnosti nez klient; svou
aktivitou tak poskytuje klientovi sluzbu nad ramec své pracovni pozice. Za tfeti, odborny zdravotnik
dokaze lékaii podat fundovanéjsi informaci, nez kiient laik. Za &tvrté, fundovana informace je sluzbou
vnitfnimu klientovi, v tomto pfipadé lékari.

4. Kontaktuji lékare a tlumo&im mu pfani klienta.

5. Sdelim klientovi, co bude nasledovat, a to podle pokynu Iékare, dohody s lékafem nebo zavedeneé praxe,
napf..

» Vas lékar vas bude kontaktovat.“
»Bude vas kontaktovat doktor Jaros.“

6. Posilam-li klienta za Iékafem, neuzivam oznamovaciho zpusobu typu ,,dojdete si“, nybrz feknu:
»Dojdéte si, prosim, k doktoru Jaro$ovi.“

8. Mam-li tas a umoziuji-li to okolnosti, klienta doprovodim.

Kontrolni otazky:

Jaké jsou typy podnétu, kdy klient chce zménu a jak na né zareagujete? Uved'te konkrétni priklady.
Jak odeslete klienta k oSetfujicimu lékafi a jaké formulace neuzijete?

Jaké jsou nespravné navyky v této situaci?:
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Jak se zachovam, obrati-li se na mne klient s problémem nebo zadosti ?

V okamziku, kdy ma klient problém, vznika pfilezitost posifit jeho pocit spokojenosti. Profesional se snai
takové pfilezitosti vyuzit. Problémem klienta je vSechno, co vnima jako problém, i kdyZ to problém podle mého
nazoru nemusi byt. Napfikiad:

B neni spokojen s prubéhem pobytu, leCebnym programem, nékterou z procedur
m neciti se zdrav

m nenf spokojen se stravovanim

= Citi se obt&Zovan hlukem, je mu pfili$ tepio nebo zima

® neni spokojen s ubytovanim, ma problém na pokoji a pod.

1. Obrati-li se na mne klient se svym problémem, davam najevo, Ze mam upfimny zajem o jeho zalezitost
a Ze nasloucham.

2. Zdrzim se projev(, které mohu myslet upfimné, ale kieré by mohiy posilit klientovy negativni emoce, napf.:
»Co se stalo? To je hrozné. To vas lituji.«
3. Nefikam nic, co mohu myslet dobie, ale co by skryvalo riziko posilen! $patného dojmu z nasich Iazni, napf.:

s»To tady mame kaZdou chvili. To neni Zadna vyjimka. SnaZime se, ale nedokazeme s tim nic
udélat.

4. Pti vhodné piilezitosti se zeptam na podrobnosti.
5. Jakmile se klient vymluvil, nastinim feseni.

6. Nedokazi-li nastinit feseni, ujistim klienta, Ze zafidim vée potfebné a pozadam o strpeni. A to i v pfipadech,
kdy si nejsem jista, Ze dokazi problém vyfesit nebo Ze jej vyfe$im rychle:

»OkamZik, prosim, zafidim vSe potiebné.©
»Prosim o strpeni, zafidim vSe potfebné.”

7. Sdelim klientovi, co ma délat a kdy asi bude zalezitost vyfizena. Napf.:
wZatim se, prosim, vrat’te na pokoj. Béhem odpoledne vam zavolam.*

8. Postaram se o vyieseni problému. Podie potfeby pfedavam problém vrchni sestie, iékafi, recepci, vedouci
pokojskych, vedouci(mu) stravovani a pod. Jedna-li se o probiém akutné& ohrozujici spokojenost klienta,
informuji bezprostfedné vrchni sestru. Neni-li dostupna, nejbliz&iho vy$&iho nadfizeného.

9. Jakmile je problém vyfesen a pfijdu s klientem do styku, projevim zéjem o jeho spokojenost:
»Je viechno jiZ v pofadku? Jste spokojen(a)? Mohu pro vis jesté néco udélat?+
10. Vyzvu klienta, aby se na mne kdykoli obratil:

»Kdykoli budete néco porebovat, obrat’te se na mne nebo kohokoli z mych kolegii(yii). Rada
vam pomohu.“

Kontrolni otazky:

Jakou prilezitost pro nas skryva klientiv problém nebo zadost?
Jak vedete dialog s klientem v takovém piipadé? Uvedte strucné jednotlivé faze a vysvétlete jejich
vyznam.

Co udélate, kdyz piijdete s klientem do kontaktu po vyfeseni jeho problému, a pro¢ to udélate?
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Klient potrebuje poradit

Okamzik, kdy Klient potfebuje poradit, je podobnym druhem pfilezitosti k vyvolani pocitu spokojenosti.
Poskytnout radu neni tak naroéné jako vyfesit problém, o to vic je to pfileZitost jednat v klidu, s pfehledem a
prohloubit klientdv vztah k nagim laznim.

1.

2.

Obrati-li se na mne klient s Zadosti o radu, dam najevo, Ze mam upfimny zajem o jeho zalezitost
a Ze nasloucham.

Zeptam se na podrobnosti, &imZ pro sebe ziskam vic informaci o oekavani klienta. Zarover tim dam
najevo ‘svij zéjem o klientovu zaleZitost.

. Nedokazi-li poradit, ujistim klienta, Ze zjistim vée potfebné a pozadam o strpeni. A to i v pfipadech, kdy si

nejsem jista, Ze naleznu feSeni nebo Ze to bude rychle:
»Okamzik, prosim, zjistim vSe potfebné.“

Vyzada-li si zjisténi informace delsi ¢as, poznamenam si potfebné pfed klientem na listek papiru, pozadam
o strpeni a feknu, Ze mu zatelefonuji, napr.:

»Hned jak budu mit potfebnou informaci, zatelefonuji vam na pokoj nebo vim nechim
Zpravu.“

. Je-li v&c urgentni, zeptam se klienta, zda ma mobilni telefon a zda mu na né&j mohu zavolat. Souhlasi-li,

poznamenam si jeho telefonni &islo tak, aby si toho vsiml:

»Mate mobilni telefon? Mohu vAm na néj zavolat?*

. Zjistim-li, Ze se nejedna jen o informaci, ale hlubsi problém ohrozujici spokojenost klienta, informuji vrchni

sestru. Neni-li v dosahu, informuji pfislu$na mista (primare, recepci, stravovani, pfijimaci kancelar a pod.).

Kontrolni otazky:

Jak vedete dialog s klientem v pfipadé, ze potfebuje poradit? Uved'te struéné jednotlivé faze a
vysvétlete jejich vyznam.

Jaké jsou nespravné navyky v této situaci?:
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Co je komunikace produktu a jak se déla?

Pod pojmem produkt rozumime piedevsim sam pobyt. V tomto smyslu prodavame kiientam rizné produkty:

m |éCebny, relaxacni
= diouhodoby, kratkodoby, vikendovy a pod.

Kazdy takovy produkt ma své obchodni jméno, pod kterym je uveden v nabidkovém katalogu, a své provozni
oznaéeni, pod kterym je veden v poditatovém systému a na {azefiském prikazu.

Pod pojmem produkt déle rozumime kazdou jednotlivou proceduru, napi'.:

m rizné typy koupeli

= r{izné typy rehabilitacnich cvi¢eni a procedur

m rzné typy masazi (celotélovd, ¢aste¢nd, thajska aj.)

= aromaterapie, oxygenoterapie, kryoterapie, nordic walking a pod.

Pod pojmem Komunikace produktu rozumime komunikaci s klientem o téchto procedurach. Plati tyto zasady:

m  Musime umét odpovédét na viechny pfedvidatelné otazky klienta

e  Odpovidame spravné a presvédcivé - odpovéd musi klienta uspokojit a zaujmout

s KaZdy klient musi obdrzet od kazdého zaméstnance na stejnou otazku stejnou odpoved; nesmi
dostat rlizné odpovédi, které by si navzajem odporovaly

s | kdybychom méli na smysl &i u€inek procedury svij nazor, nikdy nesmime popfit rozhodnuti
osetfujiciho I€kafe nebo produkt zpochybnit

Jako pom(icka pro dodrzeni t&chto zasad byl vydan katalog procedur - Manual Komunikace produktu. V ném
je kazdy produkt (procedura) popsan formou otazek a odpovédi. Manual je k dispozici u vadeho vedouciho.

Vasi povinnosti je:

® Znat otazky a odpovédi z ivodu manualu tykajici se lazni jako celku a jejich konkuren&nich vyhod
(termalni voda, diagnézy, léSebné Gginky, doplrikové sluzby)
w Znat orientaéné odpovédi k proceduram

1. Protoze se jedna o pomérné rozsahly popis, nemusite znat vSechno do detailu. Pokud si v tu chvili na néco
nevzpomenete, nevadi, klientovi feknéte to, co vite.

2. Nesmi se ale stat, Ze byste fekli n&co nespravného nebo dokonce néco popfeli & vzbudili v klientovi
pochybnost. Pokud nedokazete odpovédét na otazku klienta, neomlouvejte se za neznalost, coz je jednim
z roz8ifenych zlozvykil nasich zaméstnanci. Nemiuvte o tom, co nevite, ale feknéte klientovi presvédCive
to, co vite.

3. Pta-li se klient na néco, co nevite, bud mu nabidnéte, Ze informaci zjistite nebo (a to pfipada v dvahu
ve vétsiné pripadl) jej slusné pozadejte, aby se obratil na osetfujiciho lékare, informadni kancelaF nebo
recepci.

4. Mlzete také pozadat o chvili strpeni a piivolat nékoho znalejsiho. To samoziejmé pfipada v Uvahu, mate-ii
na to ¢as.

Znalost komunikace produktu nepodceriujte. Byva pfezku$ovana. Kdyby se ukazalo, Ze jste zpochybnili
proceduru ¢i rozhodnuti Iékafe, coz se v minulosti stalo, vystavujete se moznosti postihu.

Kontrolni otazky:

Co je produkt?

Jaké zasady plati pro komunikaci produktu?

Co mate znat dplné a co staci pouze orientacné?

Jak se zachovate, nevzpomenete-li si k otazce klienta na véechno?
Co se nesmi stat?
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Zvladnuti problematického - agresivniho klienta

Profesionalni zviadnuti probiematického klienta je nejen zkouskou kvality sluzeb, ale i pfileZitosti poslouzit mu
v obtiZné situaci a prohloubit jeho kladny vztah k nasim laznim.

1. Zachovam Kilid:

m Nereaguji na klientovo jednani

m Nevztahuji klientovy pfipadné vypady na sebe

m Neodporuji

s Nenecham se vtahnout do emotivniho stylu jednani

2. Davam si zalezet, aby klient citil, Ze nasloucham a jeho problému vénuji pozornost. Je-li to mozne, davam
za pravdu, a to i v piipadech, kdy pravdu nema (slouzim mu jako hromosvod):

»Ano, rozumim.*
3. Zdrzim se v&ech projevl, které by mohly posilit klientovy negativni emoce, napf.:
,»Co se stalo?“ ,,Nemate pravdu.” ,NepFiSel jste v¢as.“ ,,NekFicte tady!“
4. Dialog s klientem navazuji v okamziku, kdy citim, Ze vybil svij emocionalni naboj.

5. Citim-li, ze by to klienta mohio uklidnit, zeptam se na podrobnosti. Pfi tom se snaZim odhadnout pficinu
klientova rozladéni:

& klient neni plné uspokojen sluzbami nasich lazni
v poskytovan{ nasich sluzeb doslo k chybé

klient ma probiém a otekava, Zze mu jej personal pomuize fesit

klient potiebuje pomoci a ogekava, ze mu bude nabidnuta pomoc

klient potiebuje poradit a oéekava, Ze se mu dostane rady

klient je unaveny, nemocny, podrazdény nebo jinak indisponovany

klient si zvenku pfinasi nepfijemny zazitek

klientovi je zima, horko, zmokl, ma hiad nebo Zizen

klient se nepohodl| se svym partnerem, spolubydiicim, zndmym nebo jinou osobou
klientovi vadi nase kulturni zvlastnosti

klient je introvertni typ a je toho na né&ho pfili§ mnoho

klient je expresivni typ a véci se odvijeji pomalu, nedynamicky

klient je pod viivem alkohoiu {omamné latky)

klient je submisivni osobnost, nerad jedna sam za sebe, ale je nucen tak jednat
klient je dominantni osobnost a ovladl ho pocit, Ze situaci nema piné pod kontrolou

kiient si agresivitou kompenzuje svlj komplex
klient si agresivitou kompenzuje sveé trauma

Klient je konfliktni osobnost; trpi pocitem ohrozeni okolnim svétem a potfebuje si jej kompenzovat
Gtoénym chovanim

klientovi ngjsem bud ja nebo nékdo z mych koleglh sympaticky(a)
klientovi vadi myj styl jednani nebo nékteré jeho prvky
m Klientovi nesedi prostfedi recepce nebo lazenského domu

6. Dokazi-li, nastinim postup feseni.
»Okamzik, prosim, budu ... .

7. Kieseni sméfuji dialog s klientem i v pfipadé, Ze fedeni neznam, neni moZné anebo vzhledem k diivodiim
klientova rozladeni neexistuje.

8. Postaram se o vyie$eni v&ci.

9. Po odeznéni situace a hrozi-li nebezpeti pfeneseni konfliktu dal, informuji pfislusna mista (lékare, recepci,
stravovani, pfijimaci kancelaf a pod.).
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10. Jakmile je problém vyfesen a piijdu s klientem do styku, zeptam se taking, zda je ve vyfe$eno a zda
pro ného mohu jesté néco udéiat:

»Je viechno jiZ v poiadku? Jste spokojen? Mohu pro vis jeSté néco udélat?«
11. Vyzvu kiienta, aby se na mne obratil, bude-li néco potifebovat.

12. V pripadé arabskych klientl pfedavam jednani tiumog&nikovi.
Kontrolni otazky:

Jaké jsou zasady pro reagovani na agresivniho kilienta? Popiste konkrétni pripad.
Jaké je spektrum obvyklych pfi€in klientova rozladéni?

S jakymi nespravnymi reakcemi na agresivitu se setkavate?:
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Co udélam, kdyz potkam klienta?

S klienty komunikujeme nejen v pribéhu procedur, ale kdykoli je potkame v prostoru lazefiského domu.
Komunikujeme s nimi, at’ néco ifkdme nebo ne. Kiient tuto komunikaci vyhodnocuje a zapisuje do paméti.
Z takovychto jednotlivych stfipk(l pak sklada celkovy obraz své spokojenosti.

Jak komunikujeme s klienty, i kdyZ s nimi nemiuvime?:

= Pozdravem (v jeho jazyce nebo Cesky)
= Usmévem

Klienti si dale v§imaji, jak se chovame jako personal mezi sebou. Proto: -

= Vyjadiujeme se sludné
s Chovame se umirn&né - nemluvime hlu¢né, nepokrikujeme na sebe, nesméjeme se nahlas

Klienti si v&imaji, jak se chovame k jinym klientdm. Proto:

= Vyvarujeme se ddvérnych projevd, i kdyz se s nékterymi klienty zname delSi dobu
» Chovéme se umirmnéné
»  Davérngj$i komunikaci se snazime vést mimo zorné pole a doslech jinych klientl

Klienti velmi oceni, kdyZz napfiklad néco hledaji nebo potfebuji a my jim nezi§tné pomiZeme. Proto
i pfi nAhodném setkani:

= Projevime zajem (Hledate néco, prosim? Mohu vam pomoci?)
» Poradime, nasmérujeme, pomizeme

Kontrolni otazky:

Z jakych stiipku sklada klient celkovy obraz své spokojenosti?

Co udélate, kdyz potkate klienta v prostoru lazefiského domu?

Jak se pred klienty chovame mezi sebou?

Jak se zachovame, kdyz vidime, ze klient néco hleda nebo potrebuje?

Zapiste si, co mate ve svém chovani zdokonaiit:
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Jak komunikujeme s jinymi zaméstnanci?

S jinymi zaméstnanci, napf. recepci, rehabilitaci, pokojskymi, udrzbou komunikujeme jako s partnery.
Komunikaci zahajujeme:

n Pozdravem
m S Usmévem

Kdyz néco poZzadujeme:

n Nenafizujeme
m Prosime
s Dékujeme

Kdyz zaméstnanec nemize (nechce) vyhovét:

= Jevime zéjem o jeho dlvody
= Hiedame oboustranné pfijateiné fedeni
m Rozhovor kon&ime dohodou

Kdyz zaméstnanec odmita jednat:

» Nenechame se vtahnout do konfliktu
= Z4dost vzneseme jeho pfimému nadfizenému
= Pfipadné jej upozornime na nevhodné chovani jeho podfizeného

Kontroini otazky:

Jaké jsou zasady pro komunikaci s jinymi zaméstnanci?
Jak hledate oboustranné prijatelné feSeni? Rozeberte konkrétni pripad.

Jaky u vas pfevlada postoj k druhému zaméstnanci, kdyz nem(ize (nechce) vyhovét?
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Co je to neverbalni komunikace - fe¢ téla?

Pii komunikaci s klienty neustale zdlrazitujeme usmeév a pfiméfend gesta. Pokud vite pro¢, nemusite tuto
kapitolu &¢ist. Pokud ne, dobfe si ji prostudujte.

Lidé mezi sebou pfi komunikaci nejen mluvi, ale hiavn& se na sebe divaji. Slovy pfenasime informace. Zbytek,
ktery v komunikaci tvoii 75 az 93 %, tedy naprostou vét3inu, je to co vidime a citime. To je feC téla: intonace,
gesta, pohyby, mimika (hlavné vyraz o€i, ismévy).

Druhy ¢&lovék nasi fe¢ téla podveédome sleduje a podie ni si 0 nas vytvafi usudek. Jeho dojmy rozhodnou, zda
nam bude dlvéfovat, zda se s nami bude cltit dobfe, zda s ndmi bude chtit komunikovat. V neposledni fadé
pak spolurozhodnou o tom, zda si nase sluzby koupi ¢ nekoupi. U naro¢nych a zkusenych lidi, hlavné
u samoplatct, manaZer( a podnikateld, nade fe¢ téla rozhoduje o tom, zda nas vibec pfijmou jako partnera =
¢lovéka, ktery se jich ma dotykat a komunikovat s nimi.

Proto je fed téla tak dulezita. Je-li dobrd, posiluje konkurence schopnost vas osobné a nasi spolecnosti. Neni-
li dobra, oslabuije.

.o

wew s

podnikatelské klientely zejména, Ze se setkala s vysoce profesionaini obsluhou, ktera se umi chovat, jednat,
prezentovat.

Kiient nas srovnava s tim, co vidél u letu$ek, v recepcich a rehabilitatnich salonech mezinarodnich hotell,
v drahych restauracich, u kadefnikt, v dobrych kosmetickych salonech. Na zlepSovani profesionality dnes
pracuji pojistovny a banky. Zlepsuje ji kazdy hypermarket i benzinova pumpa. Také soukromi terapeuti, ktefi
nam konkuruji v nagem okoli, pfemysleji, jak dojem klientl zlepsit.

Co jsou tedy prvky, kterymi na klienty plsobite a s &im srovnavaji?.
1. Jak stojite, kdyz s klientem miluvite?:
zpfima
0 nic se neopirate (¢astym zlozvykem je opirani se o dveini zaruberi)

u

B

m dokazete se mu divat do oci

s citite se uvolnéné a sebevédomé

2. Jak chodite?:

= dlstojné

= kdyz odchazite z kabinky tfeba na obéd, nevyrazite po chodbé, nepokfikujete na sebe, nechovate se
hluéné (zlozvykem nékterych nasich zaméstnancl je ignorovat takovymto chovanim klienty)

» nedélate rozmachia gesta (zlozvykem je rozmachle komunikovat s kolegyné&mi pfes hlavy klientd)

3. Jak na klienty miuvite?:

= Spisovné
s snazite se o pfijemny ton hlasu

4. Jak artikulujete?:

= nepouzivate nedbalou vyslovnost nebo siang (krajové nareti nevadi)
5. Jak ukazujete (smér)?:

a celou dlani pooto&enou vzhiru, neukazujeme prstem
6. Jak neverbalng zdravite &i dékujete?:

= s pohledem do o&i a mirnym usmévem

7. Jak naslouchate, kdyz je klient nepfijemny? Co podvédomeé délate (reakce, gesto, intonace)?
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8. Dokézete vyjadrit svym chovanim a postojem Uctu, respekt ke klientovi? Jak to udélate? Uvedte konkrétni
piiklad?

.................................................................

9. Vite o neverbélnich projevech, na které jsou haklivi:

samoplatci, podnikateleé, manazZefi
némecti klienti

arabéti kiienti (Zeny, muzi)

rusti klienti

Zradné je, Ze ¢lovék sam sebe nevidi a uz viibec ne o&ima druhého Clovéka. Nezadouci projevy se objevuji
zejména ve stresovych situacich, mezi které patfi i Gnava, kdy mysi soustfedime na pfekonani zdroje stresu.
Pak dé&lame gesta, intonujeme, pohybujeme se tak, jak to méme zafixovano hiuboko v podvédomi. Kontrolu
t&chto projevl uZ mozkova kapacita nepojme. Zejména v takovych situacich se pak objevuji véci, za které,
kdybychom je vidé&li nato¢ené videokamerou, bychom se i stydéii.

Napiste si alespon dva projevy, o kterych vite, Ze je podvédomé délate ve stresové situaci:

Napiste si, o kterych vasich neverbainich projevech vite, Ze plsobli na kiienty pfijemné, elegantné a ty, které
se jim nemusi libit &i je mohou urazet:

Kontrolni otazky:

Co je to fec téla?

S ¢im klient vasi fec téla, vase chovani srovnava?

Jaké jsou zlozvyky, které se objevuji mezi zaméstnanci?
Na co si vy sam(a) davate ve stresové situaci pozor?

Yew s
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Co jsou kulturni zvlastnosti a jak s nimi mam zachazet pfi své praci?

Lazné Teplice v Cechach a.s. jsou spole¢nosti, ktera prodava sluzby klientim rtzného typu. Od zdravotnich
pojistoven az po samoplatce, manazery a podnikatele, od tuzemskych po klienty z nékolika kontinent a fady
riznych kultur.

'f To na nae zaméstnance klade vysoké naroky. Klient kazdé kultury otekava, Ze budeme respektovat jeho
pfedstavy. Nikoli, Ze se bude pfizplsobovat on nam. Nechceme-li tyto klienty ztratit, nezbyva, neZ se s tim
vyrovnat. Abychom to dokazali, musime znat zvlastnosti jednotlivych kultur, a to alespori tak, abychom se
nedotykali nejcitlivéjsich mist klientd = nedélali zbytetné chyby a neurazeli jejich citéni.

o

. Co je kultura?

Kazdy narod nebo skupina lidi (napfiklad spole¢enska vrstva) ma svou kulturu. Nepletme si to s kulturou jako
hudbou, malifstvim, architekturou. Ani s kuiturnosti, napfiklad jak jsme na sebe siudni nebo jak jsme Cistotni.
Kultura jsou pravidla, hodnoty a ritualy, které vyznava daneé spoleenstvi lidi.

Zejména se jedna o pravidla, jak mezi sebou lidé jednaiji, vyjednavaji, obchoduji. Jak fesi vzajemné spory.
Napiiklad v nasi kultufe se s vazné&jsimi spory obracime na soud a ctime zakon. V jiné kultufe se obraceji
na hlavu kmene a cti jeji rozhodnuti.

Dale je to soubor ritually. Pfijiméani nové narozenych do Zivota, uvadéni do dospélosti, svatby, slaveni svatki,
az po nakladani se zemfelymi.

Rysem kultury je postaveni jednotlivel ve spole€nosti, napfiklad postaveni hlav rodin (muz nebo Zena), prava
a postaveni déti a starcl, pravidla pro postup ve spolecenské hierarchii, prava nadfazenych a povinnosti
podiizenych.

Jednou ze zakladnich stranek kultury je etika - moralka. Etika - moralka jsou nepsana pravidla, ktera fikaji, co
je spravné a co ne. Etika - moralka fidi chovani lidi vic nez psany zakon. S etikou - moralkou tésné souviseji
napfikiad pravidia zdraveni se, oblékani {(co se ma nosit a co je povaZovano za nepfipustné, pohorsujici aZz
trestné), chovani na vefejnosti. Zajimavé je, ze zatimco v nékterych kulturach jsou podvod a kradez
povazovany za nemoraini, v jinych jsou uctivany jako hrdinstvi.

Kazda kultura ma svi)j jideinicek. My zname piedev$im jidla zakdzana (napf. Arabové nejedi veprové -
zakazuje to Koran; hinduisté maji zviastni vztah k hovézimu - krava je posvatna). Vyraznym rysem nasi
kultury je napfikiad pfipitek, ktery nékdy sklouzava az k tomu, co oznacujeme jako alkoholovou kulturu.

Vyraznou strankou kultur jsou nabozenstvi. Na nich vidime, co jsou to hodnoty a jejich nedotknutelnost.
Nejvy$si hodnotou véficiho je bih a pravidla, ktera seslal (u kiestanl desatero pfikazani, laska k bliznimu a
pokora). Typickym nabozenskym ritudlem je u evropskych nabozenstvi mse svatd, v islamu spolena
modiitba, u pohan{ napfiklad valedné ritudini tance &i ritualy k pfivolani dobré Grody nebo desté. Nagimi ritudly
jsou svatby, vanoce, pohiby, promoce. V posledni dob& se ritudlem stava napfiklad pravideina navstéva
hypermarketu.

e

Jaké jsou znaky vyznamnych kultur nasich klienti, jez bychom méli znat

Samoplatci, manazefi, podnikatelé

Jsou zvykli hrat dominantni roli a oéekavaji, ze lidé kolem nich budou piné respektovat jejich vysadni
postaveni. Jsou hodné motivovani a orientovani na efektivni vyuZiti Casu. Proto davaji prednost kratkodobym
pobytim. Ogekavaji, Ze lidé kolem nich budou jednat bez pritahd, pruzné, rychle.

= Vazi si svych penéz a poméfuji, co za své penize dostavaji. Jsou perfekcionalisté a nesnesou
profesionalni nejistotu, chyby. Vadi jim pocit, Ze obsiuha néco nedodrzuje nebo Ze nevi, jak ma
postupovat.

= Jsou zvykli jednat tvrd&, nemaji zabrany se takto chovat. Jsou vysoce asertivni. Odpovidajici miru
asertivity oCekavaji i od obsluhy (nesnaseji "lekié ryby").
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» Jsou tvrdi vyjednavadi a maji své postupy, jak jednaji, vyjednavaji. Nesnesou pocit, Ze jim je néco
vnucovano. Pfijmou pouze névrhy, o kterych se sami rozhodnou. Casto "hraji hru kogky s mysi".
Tato jejich kultura na nas kiade vysoké naroky v situacich, kdy musime dodrZet nase pfedepsane
postupy, nemiizeme z provoznich &i kapacitnich divodd vyhovét a potfebujeme to s nimi
komunikovat.

m At uzZ sami dodrzuji dohody nebo ne, nepfipusti, aby druha strana dohodu nedodrzela. Dojde-li
k tomu, byvaji kriti¢ti a nesmlouvavi.

s Kdyz od obsluhujiciho personaiu néco chté&ji, oéekavaji, Ze se piné ztotoZni s jejich potfebami.
Nesnesou pocit, Ze personal nevyviji maximalni usill.

= Radi se odlisuji od ostatnich, nesnesou aby zanikali v davu.

s Odlekavaji, Ze personal se bude shazit odhadnout jejich pfani a uspokojit je, i kdyz to otevieng
nefeknou. Napfiklad Zze nabidne dopliikové produkty &i siuzby. Mohou byt zklamani, kdyZ jim nic
takového nabidnuto nebyio.

m Dobfe chapou, co je to systém, organizace, organizaéni a provozni navaznosti. Nejsou ale ochotni
pétrat, jak se maji pohybovat po lazefiském domé a jak je co organizovano. Od prvniho vstupu
do lazeniského domu ocekavaji, Ze se obsluhujici persondl aktivné postara, aby to védéli.

= Vyhodni jsou pro nas tito klienti tim, Ze jsou moviti, a kdyZ jsou spokojeni, dobfe a radi plati.

Kontrolni otazky?

Co znamena, Ze si vazi svych penéz, a co dusledné& poméfuji?

Jaky typ obsluhy nesnaseji?

Co je charakteristickym rysem toho, jak jednaji - vyjednéavaji?

Co ocekavaji od obsluhujiciho personalu, kdyz od néj néco chtéji?

I kdyZ chapou pojmy systém, organizace, provozni navaznosti, co nejsou ochotni délat? Co z toho
pro vas vyplyva - uvedte konkrétni priklady ze své praxe.

Némci, euroklientela

Némedti a pfibuzné hovofici klienti (Holandané, Finové, euroklientela) maji k nasi mentalité a zvyklostem
nejbliz. Diky tomu s nimi mame nejméné problémU. Presto si zapamatujte alesport n&kolik nejdilezitéjSich
zasad:

= Jsou dochvilni, disciplinovani, zvykli na pfesnost, dislednost. Z provozniho hlediska je jejich
ukaznénost a smysl pro fad vyhodou. Poditejte v8ak s tim, Ze totéz oekavaji od vas. Proto budte
dochvilni, dodrZujte za¢atky a délku procedur i jejich co nejkvalitnéjsi provedeni.

= Jsou mimoradné pofadkumilovni. Némecko, Holandsko a dal$i zemé jsou znamy upravenosti,
gistotou, jakou nenajdeme nikdy jinde na svété. Dbejte proto na svych pracovistich také
na upravenost, co nejlepsi dojem. Nenechavejte tam nic, co tam nezbytné& nepatfi. V&as poptavejte
opravu, tfeba jen odloupnuté maiby na sténé.

= Ze svych matefskych zemi jsou zvykli na maximalni, az uzkostlivou zdvofilost a UsluZnost
obsluhujiciho personalu. U nich doma nepfichazi v (ivahu ani naznak neochoty nebo nezdvorilosti,
byt by byla zplsobena tfeba jen Unavou. Totéz otekavaji od vas.

= Véimnéte si, Ze ton hiasu u N&mcl je dnes i pfes urgitou tvrdost némciny jemny, az mazlivy. Zvlast
si na takovém ténu hlasu zakladaji vsichni, kdo bojuji o pfizeni klientl (obsluhujici personal,
obchodnici, lekafi). Vyvarujte se ve styku s nimi i ve vzajemné komunikaci pfed nimi hiasovych
projevQ, které by mohly ptsobit nedbalym, pfihroublym dojmem.

s Kontrolujte sva gesta, aby nevyznéia povy3ené nebo urazZlivé. Snazte se 0 maximaini zdvofilost a
vstficnost.

= Jsou zvykli hodnotit ceny po haléfovych polozkach. Diouho, opravdu dlouho vybiraji, nez néco
koupi. Stagi nepatrny nedostatek a prechazeji ke konkurenci. Snazte se byt podobni
perfekcionaliste.
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Obzviast N&mci jsou zvykli se zdravit, i kdy2 se navzajem neznaji. Casto nas zdravi jako prvni
jakoZto zaméstnance, i kdyZ jsou oni nasdimi hosty a starsi. Dejte si zaleZet na pozdravu, aby byl
vZdy mily a s Gsmévem.

V sou&asné dobé, kdy Zapadni Evropa prochazi ozdravnym ekonomickym procesem, mimoiadné
Setfi. Velmi zvazuji pomér ceny a kvality. V poslednich nékolika letech fadu t&chto klientl ztracime
tim, Ze odchazeji napiikiad do Polska, kde jsou ceny mimofadné nizké. Tém se vyrovnat
nemiZeme. Nezbyva nam proto, nez s touto konkurenci bojovat maximaini kvalitou, zdvofilosti,
vstficnosti a profesionalitou.

Kontrolni otazky?

Co od vas oéekavaji tito klienti vzhledem k tomu, Ze jsou pfesni, dochvilni?

Co pro vas vyplyva z toho, zZe jsou mimoradné poradkumilovni?

Jaky je ton dnesni némcéiny a co z toho vyplyva pro vas?

Jaky vztah maji tito klienti k penézim?

Jakym zpitsobem nemizeme a mizeme bojovat s nasi levnéjsi polskou konkurenci?

Muslimsti klienti

Nejsnéze se téchto klientd mizeme dotknout tim, Ze v nich vyvolame pocit, Ze nerespekiujeme jejich hodnoty
a piedstavy.

Nejznamé&jsim rysem islamské kultury je oblékani zen. Zeny musi chodit zahaleny. Casti téla
nesmé&ji byt vidét. Odév musi byt natolik volny, aby nebyly patrny ani kfivky téla. V&echny Casti téla
kromé dlani a obli¢eje jsou povazovany za nahotu, tedy za intimni. Ve srovnani s evropskou kulturou
je vnimani nahoty posunuto. Jejich odhalovani neni mozné na vefejnosti. Zeny muslimky se maji
oblékat a chovat tak, aby nepfipoutavaly pozornost muzd. Proto je vyZzadovano volné splyvave
oble¢eni. Jeho konkrétni podoba ale neni pevné stanovena. Zalezi na mistnich zvyklostech a
rodinnych tradicich.

Pro nas z toho plynou zasadni pozadavky na procedury, kde se ostatni klienti sviékaji (balneo,
masaze), ale i napfiklad Iékaiska vysetieni. Pro islamskou Zenu je problém, aby ji vy$Setfoval nebo
se ji dotykal muz (lékaf, masér, terapeut). Jste-li nové nastupujicim zaméstnancem, dobfe se s tim
seznamte a nechte se poucit svym vedoucim, jak se s problémy sviékani vyrovnat. Usetfite sobg i
spole¢nosti mnoho zbyteénych komplikaci.

Byva nasi chybou, Zze nezajistujeme dostate¢nou intimitu muslimskych Zzen. N&kdy zUstavaji
pooteviené dvefe, jindy do mistnosti "vrazi" pracovnik udrzby a podobné. Dbejte na to, aby intimita
byla maximainé zajisténa.

Muslimské Zeny, ale i nékteré muze urazi "odhalend” kultura nasich (evropskych) zen. Tomuto
problému se nemulzeme pfizplsobit a nosime evropské odévy. Je vSak na kazdé z vas, abyste se
svym chovanim a pfipadnou nadmérnou volnosti svého oble¢eni zbyte¢né nedotykaly citlivého mista
téchto kiientll - oblékejte a chovejte se stfizlivé, decentné, uméfend.

Dal$im nasim problémem je vzajemné postaveni Zen a muzil. V Saldské Arabii, odkud pochazi
velké procento nasich klientd, je svét muzi a Zen dokonale oddélen (nemocnice, univerzity,
knihovny, sportovni centra). Muzi a Zeny spolu nejednaji, protoZe se nesetkavaji. Proto miize byt
pro satdského muze prekazkou jednat se Zzenou, kterych je v nasi spoleCnosti vétsina, bude se
snazit vyhledat muze ve stejné funkci. Podobné Zena Saudka bude preferovat Zenu. V ostatnich
muslimskych zemich, zejména Libanonu, Syrii a pod. Zeny a muzi spolu b&zné jednaji a pracuiji,
vZdy je pouze nutné udrzovat patii¢né hranice a odstup.

Zeng, ktera nosi zahalenou hiavu, nesmi muz podavat ruku. Nemé! by ji ani pohlizet do o&i. Zené
s nezahalenou hiavou ruku podat ize. Je to ale ona, kdo si vybira, kdo ji smi podat ruku a kdo ne.

Arabsti klienti jsou zvykii na jiny denni fad. Jsou zvykli byt aktivni brzo rano, dokud slunce jesté
nepali, a hlavné vecer, kdy uZ je chladno. Kolem poledniho a po ch&dé radi odpocivaji, coz ndm
nékdy plsobi problémy s jejich pozadavky na rozpisy procedur.

Jinak nez my chapou piesny &as, systém, organizaci, provozni navaznosti. Tyto pojmy jsou pro né
voIngjsi, nékdy uplné cizi. To je pfi¢inou, Ze nékdy pfichazeji na procedury pozdé. Obtizné chapou,
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Ze proceduru, po které nasleduje dalsi klient, nelze posunout. Obtizné také chapou, Zze procedury
nelze libovolng meénit. Podobnou pfi¢inu miva ié€ebna nekazeri.

Odlisné chapani &asu je disledkem charakteru spole€nosti v islamskych zemich. Neexistuje
minutovy systém fungovani v dopravé, chodu organizaci, domlouvani schiizek. Zpozdéni neni
vnimano negativné. Tento volny tasovy koncept je jednou z nejtrvalejSich charakteristik i u Arabfl
Zijicich v Evropé. | po dlouhé dobé pro né byva obtizné pfizpisobit se pfesnéj$imu systému
fungovani.

Nastane-li takova situace, nesnazte se klientovi néco vysvétiovat nebo ho presvédCovat. Riskovali
byste konflikt. Véc pfedejte tlumo&nikovi a poZadejte ho, aby situaci klientovi vysvétlil. Tlumocnici
jsou o svych povinnostech pouéeni a védi, Zze klient ma narok na to, co si zaplatil. Nema narok

na nahradu zmeskané procedury z jeho viny. .

Maji jiny, hlasitéj$i, asertivn&jsi styl jednani bez nasich evropskych z&bran. Mnozi nasi zaméstnanci
takové chovani myiné vnimaji jako agresivitu. Nenechte se tim zmast. Pfedejte véc tlumocnikovi.
Hlavné se vyvarujte svych obrannych projev{l (obrannych gest, obranné intonace), o slovnim
protiatoku ani nemiuvé.

Daleko vic nez my jsou zvykli smiouvat a bojovat o své naroky. To si mnozi nasi zaméstnanci
nespravné vysvétluji jako neukaznénost, agresivitu a podle toho reaguji. To je, bohuzel, zbyte¢nou
pfi¢inou nejedné nepfijemné situace. Kdyz projevime o potfebu arabského klienta zajem a situaci
bud v rdmci toho, na co ma narok, vyfeSime nebo mu véc vysvétlime, vétSina pfipadu kongi smirem.

Jsou zvykli jednat dlouze, nékdy az nekoneén&. To v podminkach provozu neni mozné. Provozni
zaméstnanec ma na komunikaci s kiientem nékolik desitek sekund, lékar nékolik desitek minut.
Vidite-li, Ze klient by s vami cht&l miuvit déle, nez na kolik mate &as, pfedejte véc tiumocnikovi.

Dalsi véc, kterou bychom méli znat, je to, Ze né&ktefi muslimové povazuji zapadni kulturu

za pokieslou. Do Evropy pfijizdéji s pfedstavami o uvoinéné morailce, individualismu, ateismu.
Ateismus je v islamském svété hodnocen negativné. Clovék, ktery nevéfi v boha, ktery nevéfi
ve svého Stvoritele, je nevdé&cny a pysny.

Nositeiem slova boziho neni jako u nas v kiestanstvi knéz ani cirkev, ale je jim sam kazdy jednotiivy
musiim. P modlitbé recituje verse, ktera pfed Mohamedem vysiovil sam buh Allah. Mnozi
muslimové znaji cely Koran nazpamét. Snazme se v zadjmu dobrych vztahl s muslimskymi klienty
porozumét, jaky pocit sily viastni identity (pfevahy) mize takovato blizkost bohu v Elovéku vyvolat.

Muslimoveé védi, Ze kofeny novodobé zdpadni kultury pochézeji z tisiciletych zéklada jejich
spolecnosti (Babylon, Asyrie, Palestina a dalsi), nikoli naopak. V dobé, kdy se teprve zhruba

pfed tisicem let rodila z pohanského chaosu a rozpadu Rimské fige novodoba Evropa, mély arabské
kultury za sebou jiz nékolik tisiciletl ustaleného spoledenského poradku. Musime jim proto pfipadat
jako novacci mezi civilizacemi. Nota bene novadci neukaznéni, ktefi jejich porfadek svou uvoinénou
moralkou, podnikatelskou agresivitou, bezvérectvim a nezavistym chovanim jednotlivce neustale
ohroZuji. Vyvarujte se, prosim, véeho, co by se mohlo dotknout tohoto citéni.

Jednou z vysokych hodnot muslimd je rodina. V jejich chapani se jedna o uskupeni piesahujici
piime pfibuzenske vztahy. Arabové i z bohatych ropnych statl (Saudska Arébie, Emiraty, Kuvaijt,
Oman) jesté pred jednou - dvéma generacemi Zili zplisobem svych beduinskych predkd. To je
jednim z diivodd, pro¢ se chovaji otevienéji, nevazanéji ne2 jini klienti - jako v rodin&. Pro nas z toho
plynou dllezité zavéry:

- Velmi citlivé vnimaji, zda jsou spole€enstvim, do kterého zahrnuji po dobu pobytu i vas,
piijimani jako rodinou. Vime, Ze tento pocit ve styku s nasimi zaméstnanci nékdy nemaji. To je
zdrojem urcitych konfliktnich situaci. Nékdy dokonce poukazuji, bohuZel opravnéné, na averzi
nasich zameéstnanci vagi nim.

- Potfeby citit, Ze jsou pfijimani jako rodinou, mizeme efektivné vyuzit pfi zviadani obtiznych
situaci, nebot’ diky tomu s nimi Ize jednat pfimocareji nez s evropskym klientem.

- Ti, ktefi pfichazeji z beduinskych oblasti, nemuseji rozumét nasi slozité organiza&ni struktufe,
ve které se maji obracet na prvni, vy$$i a teprve pak na nejvy$si instanci. Ostatni arabsky svét
zna hierarchii, nicméné vSeobecna Ucta k autoritam je zfejma. Proto maji tendenci se pfimo
obracet na nejvy33i autority - I€kare, feditele lazefiskych dom(l. Nastane-li takova situace,
nebrafite jim, naopak pomozte navazat kontakt s autoritou.
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= M&li bychom si uvédomit, Ze Arab je ¢lovek citovy, silné emocionaln& zaloZeny a proto snadno
vybusny. Stejné rychle se ale jeho vybuch pieZene a citi-li na druhé strané vstficnou odezvu, je
pratelsky i tolerantni.

Potitejte s tim, Ze b&Zny tesky &lovék to obtizn& chape a v provozni zatéZi se s tim nesnadno
vyrovnava. Vyuzivejte tlumo€nikl a autorit (I€kard, feditell lazefiskych domd).

Nezaménujte s pfipady, kdy se jedna o neurotické &i jinak psychicky nestabilni osoby, se kterymi se
setkavame predevaim mezi postizenymi, jejich pfibuznymi a rodi¢i handicapovanych déti. Tam mezi
arabskymi a ostatnimi klienty neni rozdil.

m A koneéné neméli bychom podcenit fakt, Ze nase postoje vici Arabim jsou af chceme nebo
nechceme deformovany. Islamsky svét vidime v pfivalu negativnich zprav ve spojitosti s nasilim.
V této laving zanika skute¢nost, Ze drtiva vétsina z vice nez jedné miliardy muslimd Zije pokojné a
Fidi se svou virou s diirazem na laskavost, bratrstvi, shovivavost, socialni spravedinost a mir.

Je-li n&$ postoj negativni, nemizeme pochopit jednani a citéni muslimského klienta. Na projevy jeho
chovani reagujeme $patné a podstatnou mérou snizujeme $anci se dorozumét. Proto pfedpokladem
uspéchu a soutasti nasi profesionality je, aby na$ postoj k nim byl kladny. Nemame-li takovy,
nezbyva, nez si jej vytvoiit.
Zdroj: Paul Lunde, {stam
CK Al Salama

Kontrolni otazky:

Jaké jsou charakteristické rysy kultury muslimskych klient?

Co znamena nedotykat se - neurazet citéni klienta, uved'te pfiklad.

Co znamena intimita klienta a jak ji zajistite?

Jak vyfeSite situaci s klientem, ktery pfiSel pozdé na proceduru?

Jak vyfesite situaci s klientem, pro kterého Zena neni partnerem pro jednani?

Jak vyfesite situaci s klientem, kterému se zd4, Ze procedura byla kratSi nez méla nebo Ze se mu
nedostalo toho, za co si zaplatil?

Jak vyfesite situaci, kdy klient chce zménit prubéh procedury nebo zaménit proceduru za jinou?
Jak vyfesite situaci, kdy klient chce zménit rozpis procedur?

Jak vyfesite situaci, kdy s vami klient chce dlouze hovofit, ale nemate na to ¢as?

Jak zareagujete, kdyZ klient zaéne o sviij (skute¢ny nebo domnély) narok bojovat, smlouvat?
Jak Zije drtiva vétsina z vice nez jedné miliardy muslima a jakou virou se Fidi?

Rusti klienti

Zapamatujte si réeni, Ze Rus ma S8iroké srdce. Stejné jako zem, ze kieré pfichazi, je rozlehla, témeér
nekone¢na. To znamena, ze ma rad oteviené, srde¢né a nezaludné jednani. Ne kazdého ale k sobé takovym
zpUsobem pusti. Zklame-li se v druhém ¢lovéku nebo k nému nepojme dlvéru, dokaze byt stejné pfimocare
odmitavy az utocny.

Zapamatujte si také réeni o ruském medvédovi. Kdyz mu nékdo $lapne na nohu, zle to s nim dopadne. Presné
tak to dopadio s Napoleonem v 19. stoleti a s nacisty za druhé svétové valky. Rusové miluji svou vlast, svij
narod, své impérium a své ikony. Nepfipusti, aby je nékdo chrozoval.

Rus, i kdyZ jeho zemée byla po staleti chuda a zaostala, ma vysokeé sebevédomi. Rus se nepoméfuje s malymi
zemé&mi, jakou je nase. Ani s Evropou jako celkem. Jeho soupefem jsou USA, trochu Japonsko, posledni
dobou Cina. Ve starsich Rusech dodnes Zije opravnéna pycha na vitézstvi nad fadismem. VSichni védi, ze
predstinli Ameri¢any a byli prvni v kosmu. Dokazali v kratkém ¢ase dostihnout Ameri¢any a vyrobit atomovou
a nasledné vodikovou pumu. Jsou stejné dobfi ve vyrob& atomovych ponorek. Jako jedna z maéla zemi
na svété zvladii technologii atomovych elektraren. Cely svét je zavisly na jejich zasobach platiny a dal$ich
vzacnych surovin. Nejbohatsi zahraniéni investofi se pfed Rusy uklangji, aby jim dovolili v Rusku podnikat.
Mlada ruska generace dokazala, i kdyz byla za minulého reZimu izolovana od Zapadu, drzet krok s mddou.
Kdo mohl, napfiklad nosil dziny. Proto Rus nesnese, aby se nad ného nékdo, at' v dobrém &i zlém, vyvySoval.
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Prot si rusky klient vybral zahranini lazné?

Standard ruskych lazni se v porovnani s minulym rezimem hodné zlep3il. Proto pro né neni pfekvapenim
urovef nasich lazefiskych domi. SpiSe naopak, otekavaji jesté vyssi komfort. Vybaveni pokoji v Cisafskych
l&znich &asto oznaduji za primérné. Ocekavaji vy$si standard a vétsi nabidku sluzeb.

Jsou si védomi, Ze plati vic pen&z nez domaci klientela a chovaji se podle toho. O&ekavaji nabidku kulturniho
programu a zabavu. Zvlasté miadi lidé maji radi nogni zivot. Podniky v Rusku jsou otevieny do rannich hodin.
Teplice ob&as oznaduji za mrivé mésto. Pobyt v l&znich si pod dojmem Karlovych Varl spojuji s pitnou kurou
a pitnym rezimem.

Léceni a pobyt v laznich

Klient je na ié&eni, coZ pro Rusa znamen4, Ze od vés vyzaduje, abyste mu vénovali ¢as, uméli jej vyslechnout.
Je rozvlaény a dlouze se rozhoduje. Petlivé hodnoti kvalitu pobytu. Klade diraz na lékafskou prohlidku, jeji
dikladnost a délku.

Rus je fatalista - véfi na osud a pfili$ neplanuje. Proto si rad necha poradit, casto i ¢eka na nabidku. Nepfijde-
li, mlZe se citit ochuzen. Nesnasi ale vnucovani. Je zde na vlastni naklady a kone¢na volba je pouze jeho.
MuzZe byt nedochvilny. Zachovejte vstficnost, Gsmév a nadhled.

Siroké srdce znamena, Ze typickou viastnosti Rust je pohostinnost. Totéz otekavaji od zaméstnancli lazni.
Vstticnost, pomoc, radu. Jsou velmi citlivi na jakykoli projev averze vici nim, resp. cizincim.

Zviastnosti v jidelnicku

Jsou zvykli veéefet kolem 20. hodiny a radi zUstavaji u vecefe déle. Je to zplsobeno tim, Ze jejich pracovni
doba zadéina pozdéji nez u nas a tim padem jsou pozde&ji doma. V jidelni€ku pfevaZuje ovoce a zelenina, kase,
polévky i studené, pecivo. Zamozné&jsi Rus je z domova zvykly na $pickovou Urovei stolovani i obsluhy.
Personal lep$i restaurace je vycviten k dokonalosti a dodrzuje absolutni kazeh. BéZny Rus, uvykly
McDonaldu, bere za samoziejmost totéz co Ameri¢an - vSechno v nerezu.

Vé&tsina ruskych klientl je véficich, pfed Vanocemi a Velikonocemi drzi past, kdy nejedi potraviny Zivogisného
piivodu. Ruské vanaoce jsou posunuty a probihaji az po nasem Novém roce. Ceska jidla jsou jina ne? ruska.
Pouzivaji jing koieni, neznaji knediiky a také jim nechutnaji. Lahldkou je pro né& smazeny syr a chutnaji jim
pedené ryby. Davaji pfednost dusenym pokrmim pied smazenymi.

Jak spravné oslovovat?
Obecné plati pro muze Gaspadin a pfijmeni, pro Zenu Gaspaza a pfimeni (gaspadin = pan, pan). Napf'.
Gaspadin Larin. Gaspaza Larina.

Vyvarujte se oslovit je tovari8¢ - soudruhu. Zasadne vykejte, tykani je urazlivé, pfeziravé. Bezpodmétné
osloveni je rovnéz mozné. Sblizi-li se klient a zaméstnanec, je mozné osloveni kiestnim jménem a jménem
po otci, napf.:

Boris Ivanovi¢, Jelena Ivanovna

Pfi osloveni &ekajictho kiienta a uvadéni do procedury je vhodné fici celé jméno = kifestni jméno, jméno
po otci a pfijmeni, dalsi ¢ast muze byt rusky, ale i Eesky, napf.:

Boris Ivanovi¢ Zorkin? Prosu vas (plus gesto).
Boris Ivanovi¢ Zorkin? Pojd’te dil, prosim (plus gesto).

Muze se stat, Ze naSemu zameéstnanci za¢nou tykat jako prvni, pfedevsim kdyZ vnimaji vékovy rozdil. Nemusi
jit o tykani jako takoveé, ale o styi vyjadfovani v pfimé konverzaci, napr.:

Sto sdélajes? Nu, pomni. Padazdi.
Podavani informaci

Rusovi nelze fici ne. | kdyz jeho poZadavek nemUzete nebo nedokéazete spinit, vzdy feknéte ,,ano, vy¥eSim,
zjistim, zajistim“ apod. Teprve az kdyz vidi, Ze jste vyvinuli snahu, mu miizete sdélit, Zze ,litujete*. Snazte
se mu nabidnout nahradni feseni.

Zduraznujeme, Ze tento postup uplatiujeme nejen u ruskych, ale u v3ech klientd. Chcete-li se vyhnout
zbyte&nym problémuim, dobfe se informujte, jak se to na vasem pracovisti déia.
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| v pfipadé pisemnych informaci je tfeba klienta oslovit. Pfi kazdé vhodné pfilezitosti je tfeba nabidnout
sluzby, informovat 0 moznostech vyZiti i mimo lazn& (polarium, vylety a pod.). Rus si rad ovéfuje informace
tim, Ze se pta vice zaméstnanc( lazni. Dllezité pro ného mize byt chemicke sloZeni vody.

Kulturni a nabozenské zvlastnosti

V Rusku prevazuje nabozZenstvi pravosiavné. Pfesvédéeny Rus, at' uz nabozZensky nebo jinak, je piesvedceny
pin&. Na rozdil od nas nepochybuje, nepfedstira. Nabozenské, ale ani politické otazky s ruskymi klienty
zasadné nefesdte. Vyhybejte se citlivym mistim, jakymi jsou napfiklad socialismus, rok 1968, ale i soucasny
prezident. Nikdy nevite, jaky ma na né&ho klient nazor.

Vyraznym rysem Rusl je vztah k alkoholu. Témér bez ohledu na spoleCenské postaveni dokazi vypit
100 gramt vodky na jeden dousek. Tento styl piti ma pro né urdity rituaini charakter. SouCasne zamozné
vrstvy davaji pfednost drahému vinu, kofiaku a pivu.

Ruského klienta je mozné upozornit na nevhodné chovani ditéte. Je-li to provedeno slusné a s respektem
k postaveni klienta, rodi¢ dité uvede k poradku.

Kontrolni otazky:

Jaké jsou charakteristické rysy kultury ruskych klienta?

Jak oslovite ruského klienta?

Co od vas vyzaduje pii komunikaci?

Jak mu sdélite, Ze nelze vyhovét jeho pozadavku? Uvedte konkrétni pfiklad.

Co od vas ocekava Rus, pro kterého je typickou viastnosti pohostinnost?

Co oéekava rusky klient, Ze mu nabidnete, a pfi jakych prileZitostech to udélate?
O cem s ruskym klientem nikdy nebudete hovofit?
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Nahradni jazykova reSeni:
Jak se zachovam, nezviadam-li dostate¢né cizi jazyk?

Vybavi-li se mi pouze jedno pouZitelné slovo, v Zadném piipadé jej nesdélim samo o sobé a v infinitivu, napf.:

Setzen. Liegen. Ausziehen.
Sit. Lay. Undress.

Infinitiv. mohu pouzit pouze v_nouzi; v kazdém pfipadé jej doplnim slovem prosim, vstficnym gestem,
vstficnym vyrazem obli¢eje a dam si zaleZet na zviast vstficném tonu hlasu, napf.:

Setzen, bitte, Sit down, please.
Liegen, bitte. Lie down, please.
Ausziehen, bitte. Undress, please.

Nevybavi-li se mi vyznamové sloveso vibec, pouZiji pouze slova prosim (bitte, please) a vstiicneho gesta.
Dbam, abych nevybocil(a) z hranic slugnosti, vstficnosti a profesionality. To znamena, aby moje vyjadfovani
nebudilo v klientovi dojem, Zze s nim jednam povy$ené&, arogantné&, nesiusné nebo Ze jsem amater.

Jedna-i se o slozit&jsi sdeleni, které nelze vyjadiit pouhou vstficnou gestikulaci, poZadam o okamzik strpeni a
pfivolam pomoc:

Ein Moment, bitte. Just a moment, please.
Lépe s uZitim otazky a podmifiovaciho zpsobu :

Konnten Sie ein Moment Could you wait a moment,
warten, bitte? please?

Nevadi, podivam-li se pfed klientem decentné do jazykové pomucky.

POZOR: V zadném pfipadé neupozoriuji klienta na svou jazykovou neznalost, napfiklad tim, Ze se za ni
omlouvam nebo se tvafim provinile. Chovam se samoziejme.

Kontroini otazky:

Co to je nahradni jazykové feSeni a kdy je mohu pouzit?

Jak pouziji infinitivu? Pfedved'te véetné gestikulace na konkrétnim pfikladu.
Co udélate, kdyz se vam nevybavi potfebné vyznamové sloveso ani v infinitivu?
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K éemu slouzi jazykové kurzy a jak mam spolupracovat s lektorem?

Jazykové kurzy v Laznich Teplice v Cechach a.s. siouzi nejen k vyuce jazyku, ale i tréninku proklientského
chovani. Vasim tkolem je naucit se:

a zasady komunikace s klientem, aby vase jednani s nim bylo proklientské a profesionalni

= zviadat obtiZné situace, at' provozni nebo komunika&ni (zvlastni pozadavky klientl, jednani v Casove

tisni, zviadani nespokojenosti klientd, jednani pod stresem, zvladdani konfliktl, pfizplsobeni se
kulturnim zvlastnostem)

» komunikaci produktu - prezentaci procedury, kterou provadite; odpovédi na dotazy klientl

» prodej - doporuéeni k pfikoupeni procedury, doporuéeni jiné atraktivni voiné prodejné procedury;
upozornéni klienta na atraktivni procedury a sluzby, o kterych nevi;

Ocekava se od vas, Ze budete spolupracovat s lektorem a pomahat mu v Uspé&Sném zviadnuti hodiny.

Potitejte s tim, 2e pfi jazykovém pFezkouseni a pfi auditech proklientského chovani budete dotazovani
na kontrolni otazky uvedené v tomto standardu.
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