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Abstract

Erving Goffman’s peak theoretical concept is The Interaction Order. This order describes social
communication and direct interaction in public spaces as a structure with unique terms and
rules. Thesis outlines this order and and focuses on the definition of individual terms, like face
and politeness, which are substantial for understanding this theoretical concept on the basis of
Erving’s books, essays and article studies. Interaction order and its individual terms are
explained in examples from the gastronomic environment. In the thesis there is also created an
example of research for interaction order in gastronomy, specifically qualitative microanalysis

of interactional situation.
Abstrakt

Vrcholnym teoretickym konceptem Ervinga Goffmana je teorie o fadu interakce. Tento tad
popisuje socialni komunikaci a bezprostedni interakci na vefejnych mistech jako strukturu se
specifickymi pojmy a pravidly. Prace vysvétluje tento fad a zaméfuje se na definici dil¢ich
pojmd, jako tvar a zdvoftilostni teorie, které jsou podstatné pro uchopeni tohoto teoretického
konceptu, a to na zaklad¢ studia knih, eseji a ¢lankt Ervinga Goffmana. Interakéni fad a
jednotlivé pojmy jsou vysvétleny na prikladech z gastronomického prostiedi. Nasledné je
V praci navrzen vyzkum interakéniho fadu v gastronomii, konkrétné kvalitativni mikroanalyza

interak¢ni situace.
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1. Uvod

Proc je dulezité zkoumat interakcni fad? Komunikacni situace a interakce v piitomnosti na
vSech mistech planety utvareji kulturu, narod a spolecnost. Komunikace je soucasti
spolecnosti a kultury, a ackoliv je utvafena v pfitomnosti, je zaroven odkazem minulosti a
budoucnosti. Komunikujeme tak, jak jsme se to ucili, a toto uéeni je pfedavano od doby
pocatkii komunikace. Studium interakce a interakcnich ritudlti a ¥ada je dilezité, protoze
vede k poznani sebe sama, vede k pochopeni toho, kdo jsme, a co preddvame dal, jak se
chovame a jaky je obraz nas$i kultury. V béZznych kazdodennich interakcich takto
pravdépodobné nikdo neuvazuje, protoZze komunikovat je pro kazdého Clovéka bézna a
piirozena soucast zivota, nad kterou se obvykle nikdo nepozastavuje. Podobn¢ jako dychani
je zakladem existence, je komunikace zaklad Zivota ve spole¢nosti. Pokud se vylozené na
dychani nesoustfedime, pak tento proces nevnimdme. Komunikace je stejné pfirozeny

proces.

Pro vyzkum bézné mezilidské komunikace tvaii v tvar existuji piekazky. Lze zde pouzit
znovu piirovnani k dychani. Kdyz si uvédomime, Ze dychame, zacneme dychat fizené,
pravidelné a nepfirozené. Pti vyzkumu komunikace v interakci je to stejné. V momentu, kdy
si ¢loveék uvédomuje, Ze je predmétem pozorovani nebo vyzkumu, za¢ne kontrolovat, co fiké
a jakym zpuisobem to fika, a nejedna se o komunikaci pfirozenou. Neznamena to vsak, zZe
neni tfeba komunikaci v interakci studovat a rozvijet. Vyzkum, analyticky ¢i teoreticky, je
dilezity pro rozSifovani védomi a pochopeni nés a spolecnosti, ve které Zijeme. Stejné tak
je vyznamny vyzkum bézné komunikace a interakce mezi lidmi pro Ervinga Goffmana. ,, For
Goffman the interaction order was an identifiable, naturally bounded domain of social life,
worthy for study simply ,, because it is there* (1983a)* (Smith, 2006: 7).

Goffman je svymi nazory a sociologickymi teoriemi velmi ojedinély. Je to proto, Ze pfi
sestavovani téchto teorii pouziva vyrazy jako je humor, lest, zapletka, herec, zdvoftilost, tvar,
ritudl a mnoho dalSich. Zatimco jeho soucasnici chovani a komunikaci v uzsich skupinach z
psychologického nebo sociologického hlediska hodnotili z venku, Goffman se na
problematiku komunikace v uzkych skupinach snazil nahliZet zevnitf, z pohledu etnografa,
sociologa 1 psychologa a bézné projevy zdvoftilosti, humoru a jinych lingvistickych celkt

povazuje za zaklad a své teorie. (Smith, 2006: 7).



Téma prace je teorie interakéniho fadu dle Ervinga Goffmana. Prace se bude zabyvat
interakéni situaci. Konkrétné se jednd o interakéni situaci tvari v tvar na vefejném misté
v gastronomickém prostiedi. Tématem prace je tak komunikace, kterd vznikd mezi
zakaznikem a c¢iSnikem, ktefi viCi sobé zaujimaji urCitou tvar. V praci bude podrobné
rozebrano Goffmanovo pojeti interakce, které vyvrcholilo teorii o fadu interakce. Jedna se o
proces, ve kterém ucastnici komunikace aktivné vytvaieji a udrzuji si své socialni role a
identity (dle Goffmana se jedna o tvar), coz se déje pomoci riznych symbolickych praktik,

at’ uz verbalnich ¢i neverbalnich projevi.

1.1. Cil prace

Cilem prace je tedy popis pojmu fadu interakce a nasledna operacionalizace. Prace si tedy
klade za cil co nejpfesnéji popsat fad interakce a nasledné ho aplikovat, ¢i vysvétlit na
prikladech z gastronomického prostiedi. Hlavnim cilem je analyza eseji a praci Ervinga
Goffmana a na zaklad¢ toho konceptualizace teorie o interakénim fadu, s ¢im souvisi
koncept tvare, prace s tvafi, setkdvani, osoba ja, teorie zdvoftilosti a dals$i pojmy vysvétlujici
teorii o interak¢énim fadu. Interakéni fad, koncept tvére, prace s tvari, setkdvani, osoba ja,
teorie zdvoftilosti budou nasledné vysvétleny na piikladech v gastronomickém prostiedi,

tedy z restauraci ¢i kavaren.

Primarnim cilem je tedy explanace pojmi a aplikace na ptikladech v gastronomickém
prostiedi. Druhym cilem je vytvofit a aplikovat vyzkumnou sondu podle vzoru Ervinga
Goffmana, ktery navrhoval analyzu interakénich mikroritualti. Na zdkladé dat z interak¢nich
situaci budou interpretovany pojmy: tvar, prace s tvaii, setkani, osoba ja a tvar

zachranujicich/ ohrozujici fecové akty (face saving practices).

Pomoci sondy bude zaznamenana komunikace, konkrétni promluvy a zdvofilost vV ramci
konkrétniho interakéniho fadu v gastronomickém prostiedi mezi ¢iSnikem a zakaznikem v
urcitém meésté v Moravskoslezském kraji. Dale je cilem popsat tvar ¢iSnika a zjistit jeho
schopnost zachovat tvar a zdvofilost, a to i v ptipad¢€ ze je zakaznik zdvofily ¢i nezdvofily.
Koncept tvare Ervinga Goffmana bude pouzit k interpretaci chovani ¢iSnika v interakéni

situaci. Data ze sondy ovéii funk¢nost a realizovatelnost podobného vyzkumu v praxi.



1.2. Uvod k teoretické &asti
1.2.1. Erving Goffman

Jednalo se o velmi vyznamného sociologa, psychologa a autora, ale do jisté miry i filozofa
Sedesatych let. V této praci bude rozebiran predevsim koncept interakéniho fadu, koncept
tvare a teorie zdvoftilosti, které byly odpovédi na nové vznikajici sméry v sociologii a ve

filozofii Sedesatych let (Smith, 2006: 2).

Erving Goffman se ke svym hlavnim teoriim propracoval pies studia a u¢ast na vyzkumnych
projektech jak v odvétvi psychologie, tak néasledné sociologie. Zacal svou akademickou
¢innost v roce 1939 na University of Manitoba ve Winnipegu. Pivodné studoval chemii. Po
tiech letech vSak zménil obor na socialni studia (Smith, 2006: 8). Bakalatsky titul ziskal na
univerzit¢ v Torontu v roce 1945, déale pokracoval na Univerzit¢ v Chicagu, kde ziskal
doktorat (Smith, 2006: 9). Na Univerzité¢ v Chicagu nakonec zapocal jeho vyzkum, ktery
vedl az k vytvofeni teorie o interakénim fadu. Jednalo se o vyzkum pacientii v psychiatrické
1é¢ebné, kde autor pozoroval odchylky od béznych komunikacnich schémat, protoze pacienti
S psychickymi vadami postradali schopnost vést konvenéni bézny rozhovor. Na zakladé
tohoto vyzkumu vsak poprvé prichazi k vyzkumu interakce a komunikace. Rad interakce,
kniha, ktera vyklada pojeti hlavni autorovy teorie, vychdzi az po jeho smrti. VSechny zavéry

a vystupy jeho prace byly slozeny dohromady az jeho nasledovniky (Smith, 2006: 33).

Goffmantv stézejni vyzkum pro tuto teorii je prace s osobami s problematickymi identitami
a s psychickymi problémy. Vyzkum psychicky nemocnych lidi se zamétfoval na deviaci.
Smith zminuje, ze Goffman na ptikladu deviace, tedy mozné odchylky od bézné podoby
interakce ve spolecnosti, ukazuje, jak by mél vypadat bézny interakéni fad (Smith, 2006: 10-
11). Pfi studiu interakce tvaii v tvaf se Goffman obracel pravé na tento prizkum v
psychiatrické 1éCebn¢, kde s pacienty pracoval pievazné v interakci, a vytvarel bézné
komunikacni situace. Jeho cilem bylo pochopit odlisnosti od bézného chovani, které lze
oznacit za normalni nebo béZné ve spolecnosti. Na zakladé této odchylky potom vytvofil
model riiznych situaci ve spole¢nosti. Cim vice se snaZil pochopit interakéni ad a odli$nosti
v komunikaci s psychiatrickymi pacienty, tim vice dokazal urcit co je bézné ¢i normalni
chovani pii komunikaci v interakci. Pacientim v 1écebné chybéla schopnost porozumét casti
nebo v§em slozkam interak¢niho fadu. Také postradali schopnost jednat na zakladé konvenci
a ocekavani. Pacienti nebyli schopni vytvofit adekvatni promluvu ¢i odpovéd’, nebyli

schopni reagovat a navazat konverzaci. Mezi dalsi problematické deviantni znaky autor
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zatadil: Spatné rozuméni moralce, etiketé, svému postaveni, svému konceptu ja a rozuméni
konceptu tvare. Déle také zaznamenal, ze pacienti nerozuméli dané situaci, ve které se
nachazeli, nevéd¢li, jakym zplisobem provést praci s tvari, neznali pravidla obfadu a nebyli

schopni porozumét pravidltim vytvotfené komunikacni hry (Goffman, 1967: 89).

Jeho vyzkumna dréha interakce vSak zacala psychologickym vyzkumem: ,,/...] working
with William Soskin of the Psychology Department on study of the characteristics of social
interaction “ (Smith: 2006, 9). Diky tomuto vyzkumu v roce 1954, kdy navstévoval National
Institute of Mental Helth, Bethesda, Maryland, vznikla v roce 1961 kniha Asylums (Smith:
2006, 9). Zde se poprvé autor setkava se studiem interakce, a zacina se ji zabyvat. Autor
spolupracoval s psychologem, proto je pro néj neodmyslitelnou soucasti interakce i
psychologicka stranka ¢lovéka. Léta pozoroval, jak psychika a aktualni emocni stav, mize
komunikaci ovliviiovat, proto ve svych knihach vzdy bere ohled na lidské wvnitini

rozpolozeni, a ptfidava velkou vahu aktudlnimu psychickému stavu.

Dalsi naprosto dulezitd spoluprace se odehrala v roce 1958 na Department of Sociology at
the University of California s Herbertem Blumerem (Smith, 2006: 9). ,,K jeho uciteliim
patrili antropologové Charles William Merton Hart a Ray Birdwhistell, v Chicagu pak
zejména sociologové Everett Hughes a Herbert Blumer a antropolog William Lloyd
Warner* (Auer, 2014: 140). D4 se fict, Ze tento krok pro né&j byl zlomovy, protoze nasel
odpovédi na své otazky a zacal tvorbu, diky které se stal profesorem a vytvofil tak i teorii
interak¢niho tadu. ,, The publication of five books over the next five years ensured his rapid
promotion to full Professor. These included the Presentation of Self in Everyday Life, which
won him the 1961 Maclver Award for the best book in American sociology [...]“ (Smith,
2006: 9).

K pochopeni jeho pojeti komunikace v interakci a interakce ve spolecnosti pouzivéa autor
fadu obraznych pojmenovani. Jeho nejcastéjsi metafory jsou divadlo — hra, hra ve smyslu
détské hry a ritudl. Ritual, tedy né&jaké tradi¢ni chovéani s nabozenskou tématikou, vnimal
jako metaforu mezilidské komunikace nebo interakéniho fadu jako takového (Smith, 2006:

3).

‘

Hlavnim pfedmétem jeho prace a vrcholem jeho zkoumadni je ,,face to face interaction,
bezprostiedni interakce tvaii v tvafr. Prace se bude zabyvat timto konceptem komunikace.
,, Goffman considers the field of face-t0-face interaction to be ,, naturaly bounded* (1996a:

ix) by characteristics that seems to apply in all places and at all times* (Smith, 2006: 6).
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Takto vykladd Smith Goffmanovo dilo. Znamena to, ze podle Goffmana v jakékoliv
interakci a komunikaci, ktera probiha v bezprostiedni blizkosti, existuje pokazdé stejny rad.
Zkratka se tato komunikace shoduje a stile se opakuje. Méni se pouze v zavislosti na
prostiedi, a pfedevSim se méni v zavislosti na tom, které tvaie se mezi sebou setkavaji, a
jaké procesy a prace s tvari v interakci probihaji. Ac¢koliv mize mit kazda komunikace mezi
dvéma lidmi jinou podobu, tedy konkrétné jinou variaci konkrétnich slov a lexémt, bude se
shodovat v interak¢nim fadu, sekvence komunikace se budou opakovat. Sekvence
predstavuji urcité promluvy, které si jednotlivi Gi€astnici komunikace vzdjemné vyménuji.
Nepochybné je zapotiebi podle Goffmana zvazit i vliv regionu. Za region mohou byt
povazovany narody, ale i mensi narodnostni celky (Cechy, Morava, Slezsko). Ptikladem
mohou byt i etnografické regiony, napiiklad Lassko, Chodsko atd. Samoziejmé, to bude
fungovat stejné s jakymkoliv jinym svétovym regionem, ¢i jazykem. Autor se snazi jen
poukazat na to, Ze na zaklad¢ regionu se konkrétni podoba komunikace, jako lexémy, slova
a dialektismy mohou lehce odliSovat. Stejné jako kulturni zvyklosti provazany s regionem,

jako podoba pozdravu, osloveni atd.

Goffman nevytvofil celou teorii o interak¢nim fadu najednou. Byl to dlouholety proces.
V jednotlivych knihdch se nejdiiv oddélené vénoval jednotlivym pojmiim, konceptim a
problematikach, které nakonec dohromady vytvofily finalni teorii. K vytvofeni konceptu
tvafe dochazi autor tak, Ze se nejdiive zabyva psychologii, od které se dale posouva. Proto
pied vytvofenim pojmu tvare, se nejdiiv Goffman zaobira konceptem 0soby ja. Koncept ja
je osoba, ktera je nositelem emoci, poznani, usili a dalSich psychicko-biologickych prvki.
Koncept ja popisuje v knize Presentation of Self in Everyday Life (Smith, 2006: 35).
Konceptu bezprostiedni interakce tvaii v tvar predchazel koncept osoby ja v interakci, které
se setkavaji s jinymi osobami ja. Timto setkavanim osob ja pak autor vytvaii odosobnény
koncept tvare. Tento koncept tvare, se vytvari prave v interakci s druhou osobou, zatimco ja

existuje samotné a tvoii se pfevazn¢ interkomunikaci.

Z pojmu osoby ja je znatelna urcita jedinecnost kazdé osoby, nebo jeho konkrétni schopnosti
komunikovat. V konceptu tvate jde tato jedine¢nost do pozadi a duraz se v této teorii klade
na to, co je spole¢né vSem ucastnikiim interakce v urcité spole¢nosti. ,, Often, Goffman
simply follows standard usage in regarding ,,self* as the seat of conscious awareness and
identity, ,,individual “ as carrying notions of singularity and distinctness, and ,,person‘ as

implying an embodied agent who acts in some capacity“ (Smith, 2006: 95-96).
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Goffman ptedpoklada, ze do interakéniho fadu nevstupuji osoby pfirozené, ze rizné typy
spolecenskych konverzaci jsou naucené. Jedna se podle n¢j 0 koncepty provazané vice s
kulturou nez s osobou &lovéka. Clovék &i osoba ja, ktera si uvédomuje situaci, fidi a
usmériuje své chovani na zakladé toho, jaka je situace a podoba setkani, aby byla
komunikace UspeéSnd, nebo cilené netspésnd. Proto autor pouziva metafory o hercich,
maskach a hrach. Proto stavi svou teorii na konceptech jako je zdvoftilost a humor apod. To,
jak vnima komunikaci je podle n¢j strojené, umeéle vytvoiené chovani, které ma jasny rad.
Proto je pro n¢j interakce V ur€itém smyslu ritudlem, ktery ma symbolicky a generaéné
pfedavany piesah. Proto je pro néj komunikace interakénim fadem, protoze vznikla ve

spolec¢nosti, je determinovana kulturou a neustale se opakuje.

V dalsich esejich se zabyva ptedevsim o koncept prostiedi, zabyva se pojmy jako je vefejny
prostor a prostor, kde dochdzi k interakcim, nejcastéji pouziva termin setkavani. Vefejny
prostor mu pfijde prazdny a nenasyceny o vzdjemné socialni akce. Interakce zde vnima jako
vzajemny vztah, ktery uc€astnici komunikace navazuji S néjakym tcelem a cilem uspokojit
své potteby. Tyto myslenky prezentoval v knize Relations in Public. Dale se zde zabyva
myslenkou mista ¢i uzemi a tim jak kultura miize ovlivilovat komunikaci. Vefejna mista a
sdilena prostiedi jsou spjaté s n&¢jakym oblastnim povédomi o komunikaci a povédomi o
chovani na takovych mistech, jako je naptiklad obchod, kavéarna, posta atd. (Smith, 2006:
39).

Interakce, v Goffmanové vykladu, ma i ur¢ita ohrani¢eni. Jsou pro n¢j dileZité tfi aspekty,
se kterymi pracuje a Smith je rozdéluje takto: psychologie, nebo piesnéji psychobiologie,
kdy podobu interakce mohou ovlivnit fyzické procesy téla, charakter a emoce. Dale prostfedi
fyzické 1 psychologické, zkratka prostor, kde se komunikace odehrava. Posledni je
spolecensky aspekt, jako jsou naptiklad zvyky, tedy obecné sociologicka a kulturni stranka
(Smith: 2006, 6). Goffman se pohybuje v téchto tfech dimenzich. Na zaklad¢ studia jeho
praci se vSak domnivam, Ze ackoliv psychologii a biologii lidského téla bere v potaz, dava
vétsi diiraz na Clovéka jako c¢lena spolecnosti a ucastnika kolob&hu ve spolecnosti. Déle
klade vétsi diiraz na osobu jako soucast spolecenskych konvenci, které jsou spjaty s kulturou
a prostfedim. S touto mySlenkou souhlasi 1 Smith. ,, The natural boundedness of interaction
is ultimately provided by the expressive, communicative, perceptual and physical capacities
of the human species, “ (Smith, 2006: 6).
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Goffman tedy piiklada ve své teorii diiraz na spolecnost a odklani se od psychologie. Smith
nevnima jako tvorbu lidské zkuSenosti, a Zadnym zplGsobem se nepousti do vyvraceni
predpokladu, Ze interakce je zasadni pro tvorbu lidské zkusenosti, konstatuje pouze fakt, ze
rad interakce existuje, a ma urcita pravidla. ,, Interaction is much more a matter of social
competence than we often believe” (Smith, 2006: 7). Zavérem je tedy mysSlenka, ze fad
interakce je stale opakovatelny, ackoliv se jednotlivé setkavani v interakci a komunikace
pokazdé lehce odliSuje, a nikdy prakticky neni identicky stejnd, fad interakce je

predvidatelny.

,, Universal human nature is not a very human thing. By acquiring it, the person becomes a
kind of construct, built up not from inner psychic propensities but from moral rules that are
impressed upon him from without. These rules, when followed, determine the evaluation he
will make of himself and of his fellow-participants in the encounter, the distribution of his
feelings, and the kinds of practices he will employ to maintain a specified and obligatory
kind of ritual ekvilibrium* (Goffman, 1967: 45). Jako posledni aspekt, kterym se Goffman
zabyval je pak zdvoftilost a moralka. Spole¢né pak tyto jednotlivé oblasti vyzkumu a teorie

stvofily koncept interakéniho fadu.

1.2.2. Vliv Emila Durkheima a Herberta Blumera

Goffman se svou teorii zafazuje do sociologického sméru, konkrétné se jednd o socialni
behaviorismus a strukturalismus, ostatné jako u teoretiki, ze kterych vychazi (Smith, 2006:
98).

., Goffman maintained the strategic interaction with its concentration on taking the attitude
of the other stands close to the concerns of Blumer 'symbolic interactionism*“ (Smith, 2006:
50). Symbolicky interakcionismus se objevuje v celé kostie teorie o interakénim fadu. Kdyz
Goffman vysvétluje fungovani interakéniho fadu, pojem situace a setkavani nebo jaky je
rozdil mezi tctou a zpisoby, které tvoii zdvofilostni teorii, fika ze je dilezité rozumét

symboliim dané spole¢nosti.

Goffman ve své praci, konkrétné v sté¢Zejnich pojmech, které vedou k vytvoreni jeho teorie,
vychézi z teorie Emila Durkheima, coZ je piisluinik moderni sociologie a autor teorie o
kolektivni védomi (Jandourek, 2001: 67). Goffman primarn¢ vychazi z jeho teorii, kdyz se

snazi popsat ritual v interakci, ktery je naprosto nepostradatelny pro porozumeéni
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interak¢nimu adu a Goffman se ritualem do hloubky zabyva. Odkazuje se na Durkheimovo
vnimani nabozenstvi v kazdodennim zivoté. ,, Diilezitym inspiracnim zdrojem byla pro
Goffmana sociologie ndbozenstvi Emila Durkheima, z ni prejimd své pojmy negativniho a
pozitivniho ritualu (Collins, 1988: s.43 in Auer, 2014: 141). Durkheim ritual vnimal z
duchovniho a cirkevniho hlediska jako diilezitou soucast spole¢enské struktury. ,, Ritual, the
third principal metaphor (drama and game, pozn.), applies aspects of Durkheim’s sociology

of religion to everyday interactional conduct” (Smith, 2006: 34).

Dale se Goffman shoduje s Durkheimem ptedevsim ve filozofii vyzkumu, a to tak, Ze se
zaméfuje na hledani odchylek a deviaci v komunikaci. Goffman se snaZzil své teorie o
bézném interakénim tadu vysvétlit na pacientech psychiatrické 1é¢ebny, tedy na uplném
opaku bézné ¢i normalni komunikace mezi lidmi v interakci. Durkheim své teorie také
prokazoval na kontrastnich ptikladech. ,, Like Durkheim and Freud, Goffman believed that
much could be learned about normal social conduct by carefully considering it’s abnormal

forms ““ (Smith, 2006: 10).

Nejvétsi inspiraci od Durkheima pro Goffmanovu praci byl zminény koncept ritualu, ktery
je stavebnim kamenem pro tvorbu interakéniho tadu. ,, Ritual for Durkheim was a
standardized sequence of talk and activity that directs participants attention to especially
significant objects of thought and feeling* (Smith, 2006: 50). Goffman od Durkheima
pfejima vzorec toho, jak vypada ritual, dale jaké jsou v ritualu slozky a jaké osoby vstupuji
do vzajemné interakce. ,, Durkheim contended that rituals build social solidarity among
participants and reaffirm shared values. Goffman creatively adapted Durkheim's theory,
imaginatively rendering it relevant to the analysis of gathering ** (Smith: 2006, 50). Goffman
Durkheimovu teorii posouva do kazdodenniho Zivota a zaméfuje se na mikroanalyzu
kazdodennich setkavani. Sekvence promluv a struktury téchto setkavani tvoii spole¢nost a
svet kolem nas. VSe funguje na zaklad¢ pravidel, tedy fadu. Toto vSe povazuje Goffman za

ritudl, a vnima ho Gplné stejn€ jako Durkheim ten naboZensky.

Dalsi velkd zminka o Durkheimovi v teoriich Ervinga Goffmana je, kdyz Goffman popisuje
vyznam Ucty (defernece) a zplsobl (demeanor), jako soucast interakéniho fadu a bézného
zivota. Jedna se o stézejni soucast zdvotilostni teorie. ,, In this paper I have suggested that
Durkheimian notions about primitive religion can be translated into concepts of deference
and demeanor, and that these concepts help us to grasp some aspects of urban secular
living” (Goffman, 1967: 95).
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Ve svych teoriich zmifnuje spoustu sociologli, antropologli a psychologti. Dalsi vyznamné
teoretiky zmifiuje napf. pii popisovani situace a komunikace se autor odrazi od teorie Halla
a Birdwhistella, ktefi rovnéz vnimaji neverbalni a verbalni komunikaci jako nedélitelny
celek, ktery musi byt vniman spole¢né se vSemi svymi aspekty. ,, At certain levels of analysis,
then, the study of behavior while speaking and the study of behavior of those who are present
to each other but not engaged in talk cannot be analytically separated. The study of one
teasingly draws us into the study of the other. Persons like Ray Birdwhistell and Edward
Hall have built a bridge from speaking to social conduct, and once you cross the bridge, you
become too busy to turn.” (Goffman: 1964, 134)

Na zakladé vSech téchto jednotlivych stavebnich kament, teorii, ze kterych Goffman
vychazel, lidi, ktefi ho inspirovali a dlouh4 1éta vyzkumu a dil¢ich teorii nakonec dohromady
vytvaii Goffman celek. Timto celkem je interakéni fad, metodologicky koncept interakéniho
setkavani tvaii v tvaf, ktery nyni bude na zékladé¢ eseji a knih Ervinga Goffmana vysvétlen,
budou definovany vSechny jeho ¢éasti a nasledné bude koncept pfedstaven jako celek a
objasnén na piikladu z gastronomického prosttedi. Nejprve vSak bude v praci vysvétlen
uvod do socialni komunikace, interakce a zptisob, kterym Erving Goffman vymysli koncepty

svych teorii pomoci metafor.
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2. Teoreticka ¢ast

2.1. Socialni Komunikace

Pro zacatek vysvétlovani interakéniho fadu je nejprve potieba upfesnit a vymezit rdmec, ve
kterém se tato teorie pohybuje. To ze se téma tykd komunikace je naprosto ziejmé.
Goffmanova teorie spadda do ramce komunikace socidlni ¢i socialné-kulturni, ale co to
znamena a ¢eho se to tyka? Komunikacni studia je obor, ktery vysvétluje komunikaci jako
pojem, ktery se da vnimat jako ramcové prafezové téma v odliSnych védnich oborech. I z
téchto divodu existuje spousta zpusobt, jak komunikaci zkoumat a jak ji analyzovat.
Komunikaéni studia se jako samostatny védni obor stale utvaii. Mezi teoretiky
komunikac¢nich studii jako védniho oboru patii napiiklad Robert T. Craig, ktery se pokusil
0 jednotnou teoretickou strukturu pro studium komunikace. Rozd¢lil komunikaci do sedmi
odvétvi, nebo také pilift vyzkumu komunikace. Snazi se timto zptisobem odpovédét na
otazku, co je tedy komunikace v oblasti vyzkumu mimo soucast urcitého védniho oboru jako
sociologie nebo psychologie (Craig, 1999: 119-120). Komunikace je podle Craiga
multiparadigmatickd, a méla by takova ziistat i jako samostatny v&dni obor. Jeho vizi je, aby
rizné teorie komunikace dokdzaly byt koherentni napti¢ svymi jednotlivymi oblastmi a déle
by fungovaly jako dialog mezi jednotlivymi odborniky na dané téma v navrhovanych sedmi

okruzich (Craig, 1999: 124-130).

Pro lepsi uchopeni jeho teorie budou nastinény oblasti vyzkumu a teoretizace komunikace,
kterymi se Goffman zabyval. Craig navrhuje sedm tradic, které zni takto: Rétoricka (Craig,
1999: 135-136), Sémioticka (Craig, 1999: 136-138), Fenomenologické (Craig, 1999: 138-
140), Kyberneticka (Craig, 1999: 141-142), Socialné-psychologicka (Craig, 1999: 142-
144), Sociokulturni (Craig, 1999: 144-146) a Kriticka (Craig, 1999: 146-149). Tato prace se
zabyva teorii Ervinga Goffmana a jeho teorii interakéniho fadu. Goffmanovo dilo bude
vymezeno pomoci sedmi pilifd, aby bylo jasné, v jakém vyzkumném paradigmatu
komunikace se autor pohybuje. Podstatné pro zatfazeni Goffmanovy teorie jsou tradice

Sociokulturni a Socidlné-psychologicka.

Socialné-psychologicka tradice se zabyva komunikaci vyhradné z pohledu chovani jedince,
interpersonalni komunikaci, a interakci. ,, Communication, in short, is the process by which
individuals interact and influence each other. Communication may occur face-to-face or
through technological media and may flow from one to one, one to many, or many to many,

but in all formats it involves (contrary to the phenomenological view) interposed elements
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that mediate between individuals” (Craig, 1999: 143). Je pravda ze hlavnim pfedmétem
Goffmanovy teorie je praveé bezprostiedni interakce tvaii v tvar, jeji podoba, jeji obmény a
jeji funkce. Goffman vSak tuto interakci pozveda na uroven spole¢nosti a kultury. Nezabyva
se tolik psychologickymi procesy, ani ho nezajima interakce z intrapersonalni roviny
Cloveka, ale zkouma, jaké funkce maji tyto mikro interakce ve spoleCenském kontextu
jednotlivych regiont a jakou maji funkci celospolecenskou. Proto je dilezitd druha zminéna

Craigova tradice: Sociokulturni.

Komunikace v sociokulturni tradici je prezentovana jako proces, ktery vytvaii sdilené
spolecenské hodnoty, tradice a kulturu. Komunikace umoziuje pochopit, jak vzniké
spoleCensky tad a zivot dané v spolecnosti nebo komunité. ,, Communication in these
traditions is typically theorized as a symbolic process that produces and reproduces shared
socio — cultural patterns. So conceived, communication explains how social order (a macro
level phenomenon) is created, realized, sustained, and transformed in microlevel interaction
processes” (Craig, 1999: 144).

Podle Craiga komplikace v Sociokulturni tradici spocivaji v izké hranici mezi vyzkumy. To
autor mysli tak, Ze vyzkumnici musi disponovat schopnosti odliSit mikro a makro analyzu ¢i
vyzkum. Je to dilezité pro ziskavani dat z téchto vyzkumi, predevsim je podstatné umet
poznat, jaké zavéry se z jednotlivych vyzkuml mohou vytvatet. Naptiklad, ackoliv urc€ity
vyzkum tématem zapadéd do Sociokulturni tradice a tvoii hypotézy a teorie, které se vztahuji
na spole¢nost nebo kulturu, nemohou byt plné prokdzany mikro vyzkumem. Kvalitativni
mikro vyzkum je sloZité aplikovat na celou populaci, jsme schopni na zaklad¢ vysledki z
takového vyzkumu popsat urity jev ve spolecnosti, nelze vSak tvrdit, Ze se tento jev bude
dit vzdy. Navzdory tomu v sociokulturni roving jistd analogie funguje, a to tak Ze mnoZzina
interpersonalnich komunikaci, v Goffmanové podéani ritudla a interakénich tada, tvofi

spolecenskou komunikaci (Craig, 1999: 145).

Podle Craiga by byl autor zatazen do Sociokulturni tradice. Pojeti komunikace podle
Goffmana se vymezuje zabérem na komunikaci spolecenskou, predevsim na komunikaci
interpersondlni (nemediovanu), ¢aste¢né skupinovou (nemediovanou). Zatimco nebere v
potaz komunikaci intrapersonalni, masovou. Pfedmétem socidlni komunikace v pojeti
Goffmana je predevsim interakce tvaii v tvar, a to, jak se komunikace v interakci utvaii ve

spolecnosti u jednotlivei, na zakladé specifického prostiedi, tématu a konvenci.
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Je potieba se zaméfit na to jakym zptisobem Goffman komunikaci vnima, jak s ni pracuje a
na jaké aspekty komunikace se zaméiuje. Nejpodstatnéjsi je pro autora urcité¢ jaka
komunikace probihd v interakci, jaké ma faze, jak vznikd a jak konc¢i. Ackoliv Goffman
predpoklada, ze se komunikace vytvari pravé u kazdého jedince jina¢im zptusobem, a vliv
psychiky a nazort jedince do teorie zahrnuje, neklade na individuum velky diraz. Je pro néj
individual and his psychology, but rather the syntactical relations among the acts of different
persons mutually present to one another.” (Goffman, 1967: 2) Autor tedy pozornost od
individua pfesouva ke vzdjemnym vztahiim v komunikaci a interakci. Goffman vysvétluje,
ze ackoliv individuum vstupuje do interakce, neprezentuje sebe a své nazory, ale vytvari si
aktualni identitu spojenou s konkrétni interakéni situaci. Clovék se utvaii v interakci na
zakladé toho, jak reaguje na svého komunikacniho partnera v komunikaci. KdyzZ se Goffman
bavi o individuu, oznacuje ho metaforou ,,actor* tedy jako herce, ktery do interakce vstupuje
s uritym scénafem. A tento scénaf existuje pro kazdy druh interakce v bézném
spolecenském zivoté, jako napiiklad scénai pro gastronomické prostiedi, tedy souhrn
promluv, které pouzivdme v restauracich (Goffman, 1967: 2). Psychologickou stranku
jedince, ktery vstupuje do interakce, Goffman vnima jako nepostradatelnou soucast procesu,
zaroven se vSak znovu snazi posunout spiSe ke studiu a zkoumani socidlniho vzorce

komunikace.

Erving Goffman nejéastéji pracuje s komunikaci tvafi v tvaf. Jeho pojeti komunikace izce
souvisi s pojmem interakce. Zaroven si uvédomuje podstatu komunikace jako celku, tedy Ze
nefunguje primarné jako zpisob pfedavani informaci, ale funguje pravé jako socializa¢ni
prvek. ,, Communications belong to a less punitive scheme than do facts, for communications
can be by-passed, withdrawn from, disbelieved, conveniently misunderstood, and tactfully
conveyed.“ (Goffman, 1967: 43) Autor zde odliSuje komunikaci od fakti. Komunikace
neslouzi priméarné ke sdéleni faktli, uzitecnych informaci, nebo védomosti, ale ma spoustu
jinych funkci. Tyto funkce vytvaii podstatu interakéniho fadu. Komunikace nemusi pfenaset
jednotky informace, ale mize vyjadiovat pocity, usmériiovat, nebo muze byt Cisté faticka
neboli kontaktovd. To znamena Ze komunikace ma pro Goffmana nepostradatelny

socializa¢ni presah.

Komunikace je dilezita k zahdjeni interakce a k jejimu ukonceni. K témto konkrétnim
dvéma se vazi i specifické ohrani¢ené a omezené slozky rtiznych frazi. Tyto fraze autor

oznacuje jako svorky, tedy zacatek a konec interakce. Kdyz se vSak podivame na lingvistiku

18



téchto svorek, je naprosto vylouceno, aby tyto promluvy nesly né¢jaké informace ¢i fakta, o
komunikaci se vSak bezpochyby jedna. V gastronomickém prostifedi se jednd nejcastéji
naptiklad o ,,dobry den, “ a ,, neshledanou. “ Komunikace je tedy prostfredkem k tomu, aby
interakénim tadu. Interakce je hlavni predmét této teorie. Je proto potieba pochopit co

interakci je a jak ji vnima Erving Goffman. (Goffman: 1967, 43)
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2.2. Interakce

Interakce ve spolecnosti podle Goffmana existuji k uspokojovani nasich potieb. Jeho pojeti
interakce se tyka predevsim béznych mezilidskych setkéni, vétSinou se zabyva interakcemi
v rodin¢ nebo na béznych vetejnych mistech. Jedna se o dynamicky vztah, ktery je aktualni,
muze byt bezprostfedni ¢i mediovany. Komunikace bez interakce neexistuje, interakce je
ramcem komunikace. Interakce ov§em bez komunikace existovat mize, tedy pii vzajemné
interakci nemusi dojit k vymeéné slov potazmo informaci. Jedna se o néco jako pole, ve
kterém se nachéazeji osoby nebo potencionalni ucastnici komunikace. ,, Social interaction
can be identified narrowly as that which uniquely transpires in social situations, that is,
environments in which two or more individuals are physically in one another’s response
presence.” (Goffman, 1983: 2)

Interakce zacind v momentu, kdy o sobé¢ tyto osoby védi a zaénou na sebe néjakym zpiisobem
reagovat, verbalné ¢i neverbalné. V jadru se da interakce popsat jako vzajemné navazani
kontaktu. Erving Goffman ve svych pracich takto definuje zacatek interakce jako moment,
kdy dva jedinci néjakym zpiisobem navazou kontakt. Interakce v jeho pojeti kon¢i, kdyz dva

jedinci pfestanou byt v kontaktu. (Goffman, 1983: 6-7)

Kontakt je tedy pro Goffmana nepostradatelnym pojmem pro pojeti interakce. ,, No contact,
no interpersonal ritual. ” (Goffman, 1971: 71) Kontakt je pro Goffmana zac¢atkem vseho, jak
interakce, tak komunikace. Vznika, kdyz se osoby spole¢né nachazeji v jednom prostoru v
bezprostiedni blizkosti, kdy na sebe mohou okamzité reagovat. Autor fika, ze telefonicky
kontakt spliiuje podminky okamZité¢ odpovédi, ale ma uplné jinou podobu nez interakce

bezprostredni. (Goffman, 1983: 6)

Goffman tvrdi, Ze bezprostifedni interakce je specificka a vymezuje se od interakce, ktera
probihd pomoci n&jakého média, bez kontaktu dvou lidi na jednom misté. Tento druh
interakce je podle n¢j jedinecny. ,, Face-to-face interaction has its own regulations; it has
its own processes and its own structure, and these don't seem to be intrinsically linguistic in
character, however often expressed through a linguistic medium.” (Goffman, 1964: 136)
Dale popisuje, Ze snaha navazat kontakt mtize skoncit 1 bez odezvy, oznacuje to za takzvany
jednosmérny kontakt. Odmitnuti komunikace se déa také vnimat jako reakce, ktera s sebou

nese spoustu riznych znakd, jako uhnuti pohledem.
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Na ptikladu z navstévy restaurace lze interakci popsat timto zpusobem.: Interakce v
gastronomickém prostiedi zagina tak, e zakaznik vstoupi do podniku. Cisnika upozorni
zvuk dvefi, nebo zvuk zidle. Je mozné Ze ¢iSnik zakaznika pozoruje u usazeni, anebo se 0
ném dozvi pii kontrole stol, coz je jeho zdkladnim pracovnim postupem. Zalezi na
prostfedi, na tom, zda se v restauraci nachazi jini zdkaznici a na tom, jak je bar postaveny.
V momentu, kdy zakaznik ptichazi, a ¢iSnik ma Sanci registrovat jeho existenci v uceleném
prostiedi restaurace €i kavarny, vznika interakce. Kdyz zdkaznik piichazi do restaurace
vznika totiz mezi zdkaznikem a ¢iSnikem kontakt. ,, Every person lives in a world of social
encounters, involving him either in face-to face or mediated contact with other

participants. * (Goffman: 1967, 5)

Erving Goffman zprvu navrhuje pro interakci sestavit jeji etologii, tedy podrobny vyvoj a
prabéh interakce, a pohled zevniti z pozice bézného socidlniho fadu ve spolecnosti.
Nepostradatelné jsou proto mezilidské vztahy, a predevSim vztahy téch, kteti do interakce
vstupuji (Goffman, 1971: x). Zakladem je tedy ¢lovek, nebo individuum, které do interakce
vstupuje. ,, In discussions of face-to-face interaction, the term "individual™ (or an equivalent
such as "person™) is inevitably used, as I shall also.” (Goffman, 1971: 3) Interakce tedy
za¢ina u jedince, ktery kazdodenné vstupuje do vzorcl jednotlivych setkani. Jedinec je pro
Goffmana zéklad, protoZe on iniciuje konverzace a setkdvani ve spolecnosti a tim ji zaroven
tvofi, ¢imz zaroven vytvari aktualni kulturu. ,, These are interactional units, not social-
structural ones. They pertain entirely to the management of co-presence. | take them to be
fundamental units of public life.” (Goffman, 1971: 19)

Dalsi nepostradatelnou soucasti interakce, po navazani kontaktu, je dialog. V. momentu, kdy
individuum za¢ne interakci a v ni zaéne komunikovat, at’ uz se jedna napt. o omluvu, prosbu,
oznameni, nebo jakoukoliv jinou promluvu, ocekava se od komunika¢niho partnera urcita
odpovéd'. Interakce funguje na tomto principu, jedinec se potiebuje ujistit, Ze jeho promluvu
nékdo slysel, proto automaticky ¢eka odpovéd’, nebo vyzaduje néjakou reakci. Pokud na né;j
druhy ¢lovek reaguje, pak je dialog uspésny. Podstatou pro Goffmana je, ze interakce ma
povahu dialogu (Goffman, 1971: 119). Nemusi se vSak jednat o dialog slovni, ale také o

vymeénu o¢niho kontaktu, mimiky ¢i gest.

Pro Goffmanovo pojeti interakce je nepostradatelna moralni stranka a vzajemna slusnost,
ktera je neodd¢litelnou soucasti fadu interakce na vetfejnych mistech. Moralka, zpisoby,

uctivé chovani (viz.2.4) a zdvortilost (viz.2.9) uréuji, jak bude interakce vypadat, jak bude
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navazan kontakt a jak bude ukoncen. Stejné tak absence moralni a zdvofilostni vybavenosti
ovliviiuje interakci a fad. Moralka zde funguje jako jednotka miry, nebo $kala, na které se
zobrazuje kvalita interakcniho fadu. Moralni naucené zasady podle autora vytvareji podobu
dialogu. Snaha naplnit idealy moralky a dobrého chovani, nebo naopak cilen¢ narusit tento
ideal vytvaii obsah interakce. (Goffman, 1971: 138).

Nyni byly shrnuty v§echny mozné ptistupy k vnimani interakce a v§echny mozné varianty,
jak se o interakci a komunikaci v ramci interakce autor zminoval, které jsou podstatné pro
tuto praci. Interakce je Uplny zéklad Goffmanovy teorie a odviji se od ni vSechny ostatni
pojmy. Nyni je tfeba vysvétlit a ukazat, jakym zplsobem autor uvazuje a jak vytvari
teoretické koncepty svych praci. Jednd se hlavné o tvorbu obraznych ptfirovnani. Proto

vvvvvv

k vysvétleni interak¢éniho fadu.
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2.3. Zakladni metafory Ervinga Goffmana

Erving Goffman ve svych dilech pouziva mnoho pfirovnani, aby vysvétlil jednotlivé
koncepty, principy a procesy ve spolecnosti. Metafory jsou u tohoto autora naprosto
podstatné pro porozuméni teorie a veskerych koncepti, stejné tak pro pochopeni
interak¢niho fadu. Erving Goffman pouziva velmi komplexni a slozity jazyk pro popsani
svych myslenek, a metafory se staly sté¢Zejnimi body a pilifi napfi¢ jeho teoriemi, které
popisuji hlavni body, zpilisob uvazovani a vytvareni souvislosti. Stejn¢ tak ma Erving
Goffman velmi specifické myslenkové pochody a procesy a metafory vysvétluji étenaiim
jeho praci, jak jednotlivé koncepty v jeho teoriich funguji. Teorie interak¢éniho fadu je také

postavena na fad¢ metafor a jejich vzajemné propojeni tuto teorii definuje.

Ve svych dilech pouziva rizna obrazna pojmenovani, ale tfi z nich se opakuji napfi¢ jeho
publikacemi nejcastéji. Jedna se predevsim o tematiku divadla a dramatu, druhd metafora je
hra ve smyslu détské hry, nebo karetni hry, kterou pouziva k popisovani interakce a situace.
Na metaforu divadelni hry a dramaturgie ddle navazuji dalsi metafory jako hrani a herec (act,
actor). Cely svét je v tomto pojeti vniman jako jevisté (stage), nebo pédium na kterém se
setkavaji rizni herci, ktefi maji rizné role. Jeden herec mize mit dokonce vice roli, ale zalezi
na tom, v jakém dé&jstvi nebo pozici se nachazi. Metafora herce a divadla se pozdéji v jeho
vrcholné teorii o interakénim fadu vyvinula do tvare (viz.2.5). Posledni metaforou, ktera je

nezbytna pro pochopeni interakéniho fadu je ritual.

Koncept hry, ve smyslu détské hry, se objevuje ve tfech autorovych dilech: Encounters,
Interaction Ritual a Strategic Interaction (Smith, 2006: 46) ,, Games also allow Goffman to
come to a fuller appreciation of how individuals are caught up in the reality that transpires
moment-to-moment in encounters, and how they offer opportunities for the sanctioned
display of the valued qualities of character. Goffman weaves together these elements and
links them to the ritual metaphor, which is the prime means he uses to explore the moral
dimension of interaction. ““ (Smith, 2006: 50) Autor ve svém vrcholném dile The Interaction
Order vysvétluje princip interakéniho fadu metaforou ,, card game” (Goffman, 1983: 7), tedy
konkrétn¢ karetni hrou. Dva jedinci jsou pfitomni v jednom prostoru, navazali kontakt, a
maji k dispozici n¢jaké karty, které maji néjaky efekt, a jsou si védomi posloupnosti
jednotlivych tahti. V momentu, kdy tc¢astnici komunikace sdili urcité fyzické prosttedi, jsou

schopni ho vyhodnotit, jsou schopni odhadnout co se od nich o¢ekava, pak na zaklade téchto
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informaci komunikuji, maji potiebu se n&jak projevit a naplnit ocekavanou interakci

(Goffman, 1983: 7).

Kazdy z ucastnikli komunikace je hra¢, ktery ma k dispozici ur€ity pocet karet, kazda z nich
néco znamenda a ma jinou funkci a vyvolava jiny efekt. V. momentu, kdy jeden z hraci zahraje
kartu, jeho spoluhra¢ odpovida pfisluSnou kartou, ktera reaguje na odhozenou kartu. Aby
byla hra Gspésna oba hraci musi byt obeznameni s pravidly hry, aby védéli, jakou maji zahrat
dalsi kartu, aby mé¢li moznost adekvatné reagovat. Stejné jako v interakci, kdyz slySime
promluvu nebo vidime gesto, vime, jak mame pokracovat a jak reagovat. Zaroven je pro
karetni hru ptihodné srovnani i to, Ze se vzdy hraje v bezprostfedni blizkost, kdy hraci jsou

ve vzajemném kontaktu a mohou spolu interagovat.

Hra je v pojeti Ervinga Goffmana v interakci zafazena jako urcitd strategie. Lidé, ktefi
vstupuji do interakce, maji urcity zameér, ten miize byt persvazivni azZ manipulativni, a jejich
intence spociva v tom, ze ocekavaji néjaky jasny spad. Metafora o hie vysvétluje, ze kazda
interakce ma pravidla hry, a zucastnéni do této interakce vstupuji s povédomim o tom, jak
se tato hra hraje a jaké ma pravidla. V zdjmu zacastnénych je tato pravidla dodrZovat. ,, The
purpose of the game is to preserve everyone's line from an inexcusable contradiction, while
scoring as many points as possible against one's adversaries and making as many gains as
vyzkumil od Ervinga Goffmana ten v psychiatrické 1é€ebné, protoZe pacienti nejsou schopni
tuto normalitu a spoleCenské ocekavani detekovat a jednat dle o¢ekavani. Je to jako by méli
pied sebou balicek karet, ktery dosud nikdy nevidé€li, a neméli ponéti, jak hru hrat a v jakém

poradi karty odhazovat. (Goffman, 1983: 7)

Dalsi ptirovnani, které autor pouziva k vysvétleni teorie o interakéni fadu je ,,a play, ” jedna
se o metaforu divadelni hry, kterou Goffman pouziva v ¢lanku The Interaction Order
(Goffman, 1983: 7). V tomto ¢lanku se chapani této metafory lisi od toho, jak se o divadle a
dramaturgické tématice vyjadiuje autor v jinych knihéch, jako je naptiklad VSichni hrajeme
divadlo, kde mé4 metafora divadla ptedstavovat pfedevsim svét jako podium na kterém se
stfidaji herci s jinymi maskami a jinymi promluvami na zaklad¢ toho, jaka je povaha setkani.
Tato metafora ,,a play“ v ¢lanku z roku 1983 navazuje na karetnim hru, a konkrétné Autor
popisuje druh bezprostfedni interakce jednoho Cloveka k vétSimu publiku. Jeden Clovék,
naptiklad pfednaSejici profesor, nemuze hrat jednu karetni hru se vSemi zéky. Nemiize hrat

se vSemi najednou stejnou hru, musi ji hrat sim s celym publikem. Funkce publika neni vSak
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hrat hru, neni v jeho kompetenci odehrat dalsi tah, ani poskytnout odpovéd’ nebo akeci.
Prezentujici mtize pracovat pouze s mirou porozumeéni a uznani, ktera se projevuje napiiklad
tleskanim. (Goffman, 1983: 7) SnaZi se pouze vysvétlit rozdil v podobé interakce mezi

dvéma lidmi v uzké skupin¢ a interakce jednoho Clovéka k velké skuping.

2.3.1. Ritual

Nejrozsitenéjsi a nejznaméjsi z Goffmanovych metafor je ritual. Je nezbytné dulezity pro
pochopeni interakéniho fadu. Podobné jako metafora o divadelni hie a herci se vyvinula do
pojmu tvare pak i ritudl se Casem ¢astecné transformoval do pojmu fad interakce. Samotny
pojem ritual by pii ¢teni Goffmanovych dél mohl byt pochopen jako metafora interakéniho
tadu. Oba pojmy spolu totiZ tizce souvisi, prolinaji se a jsou neoddélitelné. Rad interakce je
vSak vice metodologicky, ustanoveny a obsahuje konkrétni postup a mé strukturu. Zatimco

ritual by mohl byt vniman jako ramec, ve kterém interakéni fad funguje.

Ritual je metafora, kterd vychazi predev§im z teorie Emila Durkheima, konkrétné z knihy
The Elementary Forms of the religious Life. (Smith, 2006: 50) Goffman od Durkheima
prebira a dale rozvadi mysSlenku toho, Ze ritual je uzavieny proces, ktery vytvaii ur¢ita forma
aktll a konverzaci a urcitych promluv. Goffman tvrdi, Ze ritudly nemusi mit jen ndbozensky
a spiritualni podtext. Konkrétné, Ze se nemusi odehravat jen v cirkvich a kultech, jako je
tfeba msSe svata, nebo obfadni tanec u indianti a uctivani duchi lesa. Vidi ritualni chovani
vV kazdodennim zivoté, v kazdé jednotlivé interakci. Dllezity je ten moment a akce, kterd ma
schopnost sjednocovat a vytvaret soudruznost. Timto se Goffman od Durkheima vymezuje.
V ptvodni myslence Emila Durkheima, kdy jde o naboZensky ritudl, existuje pfedpoklad, Ze
tento akt sdruzuje lidi jedné viry a ti vytvareji komunitu a kulturu. Goffman tuto myslenku
op¢t prenasi na béznou komunikaci v spoleenskych setkanich na vetejnych mistech. Tyto

,,mikro* ritualy pak tvofi komunity ve spole¢nosti, kulturu, ¢i identitu naroda.

Ritual je tim silngjsi, ¢im Castéji a frekventované se ucastnici komunikace dostanou do
vzajemného kontaktu. Upeviiuje se pravé tim, Ze se obdobnd interakce stile opakuje.
Ackoliv v ni mohou figurovat jiné konkrétni promluvy a fraze, faze interakce jsou stale
stejné. (Goffman, 1971: 72) Autor poukazuje na to, jak vyznamny podil na tvorbé
spolecnosti a kultury jednotlivé interakce na vefejnych mistech maji, proto tato setkani
oznacuje jako ritudl. Goffmanovo pojeti bézné mezilidské komunikace je vhnimano jako néco
zazratného a vyznamného. Nyni byl koncept interakéniho fadu vysvétlen pomoci

Goffmanovych metafor. Samoziejmé jich pouzivd mnohem vice, tyto se nejvice hodi pro

25



popsani konceptu této prace. Nyni bude vysvétlen Goffmaniiv vrcholny koncept tad

interakce a pojmy, které ho vytvari.
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2.4. Rad interakce

Rad interakce je autorova vrcholna myslenka, ke které se jeho zkoumani a tvorba uchyluje
v pribéhu jeho celozivotni prace. Primarni vyzkumna metoda interakénich fada je
kvalitativni mikroanalyza jednotlivych komunikacnich aktli a interak¢nich situaci. Své
myslenky, které vedou az do tohoto bodu shrnuje v ¢lanku The Interaction Order v American
Social Review v roce 1983. Publikace o interakénim tadu popisuje vrcholnou teorii, jak
vnimat vzajemnou bezprostiedni interakci. R4d mé uréité slozky a strukturu. Jedna se o
oboustranny mechanismus, je ustanoveny, homogenizovany, opakovatelny. Dalo by se fict,
Ze se jedna o metodologii interakéni situace. Zaroven vSak autor pfipomina, ze i tak je kazdé
setkani a kazdy fad interakce jedine¢ny. Rad je tvofen a spolu uréovan jednotlivymi pojmy,
konkrétn¢: tvar, prace s tvari, Setkani, jednotlivi ucastnici, tedy osoba ja, jejich vychova a
kultura ¢i schopnost vytvorit zdvofilost a porozumét situaci ve které se nachazeji (Goffman,

1983: 12). Vsechny tyto pojmy budou podrobné vysvétleny v dalSich kapitolach prace.

Rad interakce a navrhovana mikroanalyza se d4 obsahnout prakticky na viechny interakce,
které probihaji ve spolecnosti na vefejnych i soukromych mistech. ,, This body to body
starting point, paradoxically, assumes that a very central sociological distinction may not
be initially relevant: namely, the standard contrast between village life and city life, between
domestic settings and public ones, between intimate, long-standing relations and fleeting

impersonal ones” (Goffman, 1983: 2).

Autor se vyjadiuje explicitné ke slovu ,,order,” tedy fad, ktery pro né& predstavuje
specifickou podobu ur€itych aktivit ve spole¢nosti. Pfipodobniuje fad k ,,the economic
order” (Goffman, 1983: 5). Jedna se o tad aktivit ve spole¢nosti, které maji zaklad ve
sdilenych predpokladech 0sob urcité spolecnosti, o tom, jak poznavaji svét okolo sebe, jak
o ném uvazuji a na zakladé toho jednaji. ,,/...] orderly interaction is seen as a product of
normative consensus, the traditional sociological view that individuals unthinkingly take for
granted rules.” (Goffman, 1983: 5) Tyto ptedpoklady jsou podle autora normativni, a také
obsahuji schopnost sebeovladdani jedincii (Goffman, 1983: 5). To znamen4, Ze tyto procesy
jsou jednoduse zalozeny na spolecenské konvenci. Lidé se podle fadu orientuji a chovaji,

protoze je to v ramci spolecenského konsenzu pro vSechny vyhodné.

., The workings of the interaction order can easily be viewed as the consequences 0Of systems
of enabling conventions, in the sense of the ground rules for a game, the provisions of a

traffic code or the rules of syntax of a language. “ (Goffman, 1983: 5) Interak¢ni fad je
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sestaven ze systému téchto konvenci. Autor pro konvence pouzivad metaforu a oznacuje je
za pravidla hry. Pravidlo této hry, kdy hrou je uspésné zacit a ukoncit interakci v bézné
situaci, je povédomi o urcitém etickém kodexu dané spolecnosti a schopnost ovladat jazyk

a syntax. (Goffman, 1983: 5)

Jedna se tedy o kooperativni tendenci spoleéné né&jaky fad tvofit. Ugastnici komunikace
spoluutvaii situaci a urcity fad, na zakladé pravidel, které jsou utvaieny a pfedavany v ramci
ur¢ité spolecnosti. Nezbytnou soucasti interakéniho fadu je podle autora etiketa dané
spole¢nosti. Pro popis svych teorii vychazi ve své praci z roku 1967 z knihy etikety:
Anonymous, The Laws of Etiquette (Carey, Lee, and Blanchard, Philadelphia, 1836), p. 188
(Goffman: 1967, 62). Etiketa, moralka a zdvofilost jsou pro autora neoddélitelnou soucasti

interak¢niho fadu, protoze vytvari zdvofilost.

Pro fad v obecné roving je vSak dulezité definovat vzajemnou uctu a zptisoby, které utvareji
povahu etiky a moralky dané spolecnosti a spolecné tvoii teorii zdvotilosti. ,, Deference”
(Goffman, 1967: 62) je deference tedy vzajemna tcta. ,, Deference can take many forms, of
which | shall consider only two broad groupings, avoidance rituals and presentational
rituals. ” (Goffman, 1967: 62) Autor rozdéluje fad zalozeny na tcté na dva typy. Prvni je
pfimy a kontaktni, kdy se jedinci k sob& navzajem chovaji aktivn€ v souladu s moralnimi
zasadami dané spolecnosti. Druhy je pak nekontaktni a pasivni proces, konkrétné se jedna
napiiklad o tabu. V ramci zdvofilostni teorie je totiz mozné se komunikaci vyhnout, nebo se
vyhnout tématiim, o kterych se nemluvi, protoze mtzou piivést ucastniky komunikace
automaticky ke studu. Stud je podle autora moment, kterému se snazi kazdy tcastnik

komunikace v interak¢énim fadu vyhnout, tak aby nevznikla trapna situace.

V restauraci by byl vhodny piiklad, kdyz pfijde v hovoru na né&jaké tabu téma, v ramci
interakéniho fadu si ucastnici komunikace vzajemné usiluji tomuto tématu nebo tabu
chovani vyhnout. Napftiklad u stolovani, kdyz nékdo smrka, anebo mu upadne kousek jidla
na obleceni, je Zadouci a vzajemné uctivé, kdyz okoli na tuto situaci nereaguje, aby
neposkodili jeho tvar, a aby nevznikla trapna situace. Tento nezaujaty piistup jednotlivce je

v tomto piipadé vniman jako zadouci.

., Demeanor” (Goffman, 1967: 78) jedna se o zpisoby chovani na ur¢itych mistech a v
urcitych situacich, do ¢eského jazyka by se to dalo ptelozit zkratka jako mravy, zptsoby.
Timto zptisobem pielozil tyto pojmy i Jifi Subrt v Sociologickém Gasopise, XXXVII,
(2/2001) v kapitole Dramaturgicky pristup Ervinga Goffmana. ,, Rules of demeanor, like
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rules of deference, can be symmetrical or asymmetrical. Between social equals, symmetrical

rules of demeanor seem often to be prescribed” (Goffman, 1967: 78).

Uctivé chovani a zpasoby ,, deference” a ,,demeanor” funguji spole¢n¢ a vytvaii zdvoftilost,
vzajemn¢ se dopliuji a vytvareji zadouci prostfedi interakéniho fadu. Autor tika, ze v
momentu, kdy ke komunika¢nimu partnerovi v interakci nepfistupujeme s dostate¢nou
uctou, tento fakt nelze zakryt dobrymi zplisoby. Bez licty tyto zptisoby mohou byt vylozeny
v jiném negativnim kontextu. Stejné to funguje i v opacném piipadé. Pokud se k partnerovi
chovame bez jakychkoliv zptisobu, fakt ze osobu respektujeme a chovame k ni uctu, situaci
K lepSimu nezméni, a toto chovani bude vylozeno jako nezdvotilé (Goffman, 1967: 83).
Uplné banalné to 1ze opét vysvétlit na &ignikovi. Pokud cti zikaznika, ale bude s nim hovofit
nezdvotile, tedy naptiklad, ho na misto ,, dobry den” pozdravi ,, ahoj, ” zadkaznik tuto situaci
bude vnimat jako bez jakychkoliv zpusobi nebo zdvofilosti viéi jeho vlastni osobé.
., Deference se projevuje ve zdrzenlivém chovani (napr. micenlivost v trapnych situacich) a
zdvorilosti (komplimenty, pozdravy apod.); demeanor ve zpiisobech (napr. zpiisoby
stolovdni), které musi jednajici projevit, aby dokdzal svou spolehlivost jako partner. “ (Subrt,

2001: 247)

Zpasoby chovani a vzajemna ucta zpusobuje, ze jednotlivci mezi sebou mohou mit
symetricky nebo asymetricky vztah. Tento vztah souvisi s tim, jaké tvafe ptichazeji do
interakce (viz.2.5). V ur¢itych kulturach je tento vzajemny vztah ustaleny, naptiklad mezi
profesemi. Autor vysvétluje problematiku na pfikladu navstévy lékare, tedy vztah mezi
pacientem a doktorem je asymetricky, a na zakladé toho bude vypadat i podoba komunikace
a promluv. Lékatf vzbuzuje urcitou autoritu. Praktikuje se vzajemné vykani, pacient za
vysetieni podékuje atd. Ucta podle n&j nemusi byt pouze slovni, ale vzajemné projevovani
ucty mezi lidmi se projevuje i skrze jiné symboly ¢i chovani. Napfiiklad, pted navstévou
doktora se slusi vykonat hygienu a vy¢istit si zuby, aby 1ékafi nebylo nepfijemné provést
vysetfeni. (Goffman, 1967: 82) V gastronomii se také vyskytuje jednoznacné asymetricky
vztah. Cidnik by mél idealn& splnit veskeré prani zakaznika, i kdyz zakaznik udéla chybu,
¢iSnik to nedava najevo. Zakaznik je v tomto ptipade naprosto nadiazeny a ukolem ¢iSnikovy

tvare je zastat vzdy zdvofily a uctivy.

Interak¢ni tad je tedy struktura spolecenskych setkavani, ktera slouzi jako navod k tomu, jak
zachovat tvafr, aby nikdo nebyl zranitelny a aby se vSichni vyhnuli studu. ,,It is plain that

each participant enters a social situation carrying an already established biography of prior
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dealings with the other participants — or at least with participants of their kind; and enters
also with a vast array of cultural assumptions presumed to be shared” (Goffman, 1983: 4).
Stud neboli ,, embarrassment” (Goffman, 1983: 6) je odd¢leny od klasické struktury
interak¢niho fadu. Smyslem fadu je se studu vyhnout. Stud ptichazi v momentu, kdy je fad
interakce v jakékoliv ¢asti naruSen. VSichni Gcastnici interakce v jakékoliv situaci se tedy

pfirozené snazi studu vyvarovat.

Existuji vSak ptipady, kdy jeden ucastnik komunikace mtize chtit, aby se jeho komunika¢ni
partnefti citili zahanben¢ a U¢elné vytvaii trapnou situaci. Souvisi to vSak s jeho aktualnim
psychickym rozpoloZenim, a nejedna se o naplnéni fadu interakce. Pokud se stud za¢ne
projevovat, okoli na to uréitymi zpisoby v ramci fadu reaguje. Stud ma fyziologické projevy,
autor zminuje predevs§im: zCervenani ve tvarich, koktani, neobvykle nizky nebo vysoky hlas,

nebo jind zména v hlase jako je rozechvéni, ztiSeni, dale poceni, blednuti, tfes, vdhavé

pohyby, uhybéani pohledem a roztrzitost (Goffman, 1967: 97).

Autor popisuje, ze prirozeny stud a obava o svou tvaf nemusi vzdy nastat, protoze ve
spolecnosti se vyskytuje zminéna asymetrie a stereotypy. V tomto pfipadé¢ vétSinovy
i¢astnik v interakci nemusi pocitovat ohroZeni, naopak pocituje nadfazenost. V Ceském
prostiedi by se mohlo jednat naptiklad o romskou komunitu, kdy pfisluSnik narodnosti
vétsiny v interakci s romem muze pocitovat nadfazenost. Stejny princip mize zptisobovat
vék, nebo pohlavi. Napiiklad muZz se miiZze citit nadfazené¢ nad Zenou, a to se projevi
v podob¢ komunikace (Goffman, 1983: 6). Stejné tak v restauraci se muze citit byt zakaznik
nadfazen a miize toho zneuzivat, mize rizné zesmesnovat ¢isnika a chtit po ném neredlné

ukoly.

Interak¢ni fad je tedy soubor pravidel a konvenci, ktery vytvari jakoukoliv komunikaci ve
spole¢nosti a na vefejnych mistech. Rad ma normativni podobu a pevnou strukturu. Celkovy
interakéni fad je urceny lidmi, ktefi vstupuji do interakce a jejich motivaci a potiebou
iniciovat n&jakou komunikaci. Rad je také uren schopnosti a povédomim 0sob o uctivém
chovani a zptsobech a schopnosti zdvoftilosti. Zdvotilost se utvaii pomoci ,, defference a
,,demeanor, *“ tedy pouzivanim zdrzenlivého a zdvotilého chovani a aplikovanim zplisobi ¢i

mravl urcité spolecnosti.
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2.5. Tvar

Zakladni pojem, ktery je nepostradatelny pro pochopeni interak¢éniho fadu je ,,face” neboli
tvar. Erving Goffman se snazi o teoretické uchopeni bezprostredni interakce. ,, Face fo face,”
coz lze prelozit jako ,, tvari v tvar, “ je hlavnim predmétem Goffmanovy teorie o interakénim

fadu. Jeho cilem je zjistit a definovat co je to tou tvafi, interakci tvaii v tvar.

V sociologii Ize najit 1 jiné pojmy, které se k tomuto konceptu ptiblizuji, ale ani jeden z nich
neni synonymem pro tento pojem. Nejbliz§i pojem by mohla byt role (otec, zaméstnavatel
atd.), ovSem tvar neni tak staticka a jasn¢ definovana. Tvaf je vlastné dynamicky vztah, ktery
vznikd v interakci, a je k nému zapotiebi kontakt a plnd z(castnénost miniméln¢ dvou
ucastnikt komunikace v bezprostiedni interakci. Role existuje sama o sob¢ a je ji mozné
naplnit v né€kolika situacich, zatimco tvar vznika az samotnou konkrétni situaci, a existuje
pouze v ni samotné. Tvai vznikd az reakci Gcastnikli komunikace na sebe navzajem,
konkrétni promluvou a konkrétnim postojem, ktery ti€astnik komunikace zaujima v ur¢itém

setkani.

Tvat je predchozi kapitole do jisté miry (viz.2.3.) vysvétlena pomoci karetni hry. Tvar vznika
az ve hie samotné. Na zéklad¢ této tvare jsou odhazovany karty v podob¢ promluv. ,, A¢ such
times the person's face clearly is something that is not lodged in or on his body, but rather
something that is diffusely located in the flow of events in the encounter and becomes
manifest only when these events are read and interpreted for the appraisals expressed in
them “ (Goffman, 1967: 7).

Pro lepsi pochopeni problematiky tvate je dobré zminit dva pojmy a témi jsou ,, stand “ ktery
pro ucely této prace pielozen jako postoj ,,line, “ ktera je pro potieby této prace prelozena
jako promluva. Postoj Ize vylozit jako zaujmuti urcitého postaveni vic¢i dané situaci a vaci
ostatnim Ucastnikim komunikace. Promluva v socialni interakci piedstavuje souhrn

verbalnich a neverbalnich projevi v interakci po navazani kontaktu.

., Regardless of whether a person intends to take a line, he will find that he has done so in
effect. The other participants will assume that he has more or less willfully taken a stand, so
that if he is to deal with their response to him he must take into consideration the impression
they have possibly formed of him *“ (Goffman: 1967, 5). KdyZ jedinec vstupuje do interakce,

zaCina se n¢jakym zpisobem projevovat a nasledné vyjadiuje svoji promluvu a zaroven
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reaguje na svého komunikacniho partnera. Na zaklad¢ této promluvy, zacina protéjsek

vnimat, jaky komunikac¢ni partner zaujima postoj.

Tvar je definovana do jist¢é miry jako vztahy v urcitych interakcich. Jinak feceno druh
interakce urcuje podobu tvare Ve specifické situaci. ,, Most anchored relationships seem to
come into being for reasons outside themselves, a direct and immediate result of institutional
arrangements (Sibling, customer, co-worker, neighbor, are examples)” (Goffman, 1971:
205). Tyto vztahy byly jiz diive zminény (viz.2.4), jedna se O Symetrii a asymetrii.
Uvédoméni téchto vztahii ve spole€nosti a v dil¢ich interakcich je diilezité pro naplnéni a
zachovani tvafe. VZdy je pfitomna rovnovdha, nebo nerovnovaha. To znamena, ze mezi
dvéma ucastniky komunikace a jejich aktudlnimi tvafemi je bud’ vztah na zaklad¢
nadfizenosti, nebo naopak podfizenosti. Tento dojem dominance nebo submise vznika

rovnéz na zéklad¢ kulturnich a sdilenych piedpokladi a dojmii o spolecnosti.

V gastronomii mohou byt pravidla vztahi mezi tvafemi ¢iSnika a zakaznika vnimany takto.:
zakaznik by mél mit nadfazenou pozici, ale zaroven by se nemél nad ¢iSnika povySovat ale
respektovat ho. Cidnik by se nemél dostat do nadfazené pozice, aby dal prostor zdkaznikovi
objednat si podle jeho predstav. Spekulativni je naptiklad situace, kdy zakaznik chce
objednat néco, co neni na jidelnim listku, ackoliv se to ¢iSnikovi nemusi libit, mél by byt
stale zdvoftily a nabidnout n&jakou alternativu. Pokud ¢i$nik tuto objednavku nepfijme, 1 tak
by mél byt zdvoftily. Zakaznik by mél reagovat vlidné a s Uctou i na odmitnuti zmény

jidelniho listku. Tyto problémy vznikaji proto, Ze zédkaznik si svou nadfazenou funkci v

tomto pripad¢ uvédomuje a zneuziva ji.

Tvar v Goffmanovée pojeti je tedy koncept souboru chovani a komunika¢nich projevi, tedy
komplex postoje a promluv naplnéni ocekavani a vzajemné respektovani vztahu v dané
situaci. Tvar se vytvati v samotném ojedinélém setkani. Povaha setkani dava tvari podobu.
Dale tuto podobu ovliviluje komunikacni partner, se kterym vznikla interakce a nasledna
komunikacni vyména. To proto, Ze tvar vznika ptredevSim V reakci na druhého ¢lovéka v
interakci. Neni to tedy charakteristika, ktera je spojena s ur¢itou osobou, je to odosobnény
konstrukt, ktery mtize zaujimat vice osob vstupujici do podobné interakce (Goffman, 1967:
6).

Dale je koncept tvaie uzce spojen s o¢ekavanim. Tato ocekavani jsou vytvofena na stranach
komunikac¢nich partner. Zaroven je toto oekavani nutné vnimat rovnéz jako samostatny

konstrukt, ktery souvisi se situaci a s tim, jak je zvykem tuto situaci v jednotlivych kulturach
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vytvaret, nebo zkratka jak tato situace ¢i setkani probihd na zdkladé¢ konvenci. Kazdy
ucastnik komunikace ma od setkéni urcité ocekavani, ma néjaky cil a na zdklad¢ toho voli

tvar.

Aby byla problematika Iépe uchopitelna, tak se ji Goffman neustale pfirovnava a vysvétluje
na rozdilech, nebo kontrastech v jinych kulturach. Konkrétné porovnava veliké spolecnosti,
anglosaskou a ¢inskou. Uvadi priklady, jak 1ze v téchto odliSnych kulturdch ztratit tvar v
interakci. ,, In our Anglo-American society, as in some others, the phrase "to lose face™ seems
to mean to be in wrong face, to be out of face, or to be shamefaced. The phrase "to save
one's face" appears to refer to the process by which the person sustains an impression for
others that he has not lost face“ (Goffman, 1967: 9).

Tvér ¢isnika je tedy podle této teorie definovdna az v momentu, kdy vznik4 kontakt se
zakaznikem, nebo hostem v restauraci. Az v tento konkrétni moment, v konkrétnim
interak¢énim fadu, kde je aplikovany tad vznika tvai CiSnika. Na zakladé toho, jakym
zpisobem je ¢iSnik zdvofily, jak komunikuje, jak vypada, tudiz jaké mé neverbalni znaky,
se vytvari ¢iSnikova tvaf. Samoziejmé, je nutné zahrnout kulturni rozmér, druh spole¢nosti
¢1 urcité komunity a podobu samotného podniku. Tvar ¢iSnika je vyrazné urcena o¢ekdvanim
urcité spolecnosti a kultury. V kazdé kultufe, a v kazdé vrstvé spole€nosti této kultury
existuji naroky na to, jak ma ¢iSnik vypadat, jak se mé vyjadfovat. Zakaznik pti vstupu do
restaurace ma urc€ité ocekavani, a ovétuje si ho v reakci na tvar ¢isnika. Host restaurace ma
n¢jaké oCekavani ohledné toho, jak bude probihat interakce s ¢iSnikem, ocekava zdvoftilost,
dobrou komunikaci a schopnost odpovédét mu na jeho pozadavky. Cisnik by mél byt
komunikativni ale nevtiravy. Ocekavani ohledné tvare ¢iSnika se miize liSit v rliznych
kulturach. Jako naptiklad v Asii a v nasi zapadni kulture, stejné tak se bude lisit tvar ¢iSnika
na vesnici nebo ve mésté. Obecné povédomi o tvafi ¢iSnika je takové, Ze pouziva mnoho
zdvotilostnich frazi, Casto pouzivana slova jsou dékuji a prosim, pouziva mnoho
podminovacich vyrazi, také ¢asto pouziva zdrobnéliny a vzdy vyka. Nesnazi se poukazovat
na chyby nebo neznalost zdkaznika. Do neverbalnich znakli pak patfi upravenost,
v nékterych restauracich i dress code. Je Zadouci neutralni vyraz, gestika i mimika, az na

usméyv, ktery je zadouci. M¢l by probihat ocni kontakt.

U zékaznika se piedpoklada, ze bude také zdvoftily a Ze bude respektovat praci ¢iSnikt. Zde
vSak vznika velkd mira asymetrie mezi CiSnikem a zédkaznikem, protoze zakaznikova tvar

ma urcitou spolecensky uznanou vyhodu, zakaznik je vzdy v pravu. I kdyz zdkaznik udéla
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néjakou komunikacni chybu, ¢iSnikovym posldnim by meélo byt zachranéni zékaznikovy
tvare, i kdyby mél pfijit o tu vlastni. U zakaznika se oCekava stejna mira zdvoftilosti jako u
¢iSnika. Pokud tomu tak z n¢jakého diivodu neni, ¢iSnikova tvar by méla zistat stale zdvorila.
Je spolecCensky nepftijatelné, aby zacal byt ¢iSnik nezdvorily. Do zakaznikova neverbalni
komunikace, ktera je soucasti tvare také zahrnuje upraveny odév, ackoliv ¢iSnik, by mél
spravné obslouzit kazdého bez predsudkl. Do tvaie zakaznika patii i jeden specificky znak.
Existuje ofekavani, Ze zakaznik nechava spropitné, coz je jednoznaéné soucast ritualu

navstévy gastronomického zatizeni.

Tvar ma urCité ,, atributy“ tedy soubor projevil, které tuto konkrétni tvar charakterizuji.
Clovék, ktery zaujima v komunikaéni vyméné uréitou tvaf, disponuje urditymi atributy.
Jedna se o zadouci stav, kdy ucastnik komunikace vi, co se od n¢j ¢ekd, a uvédomuje si, ze
tyto atributy musi vykazovat. Je vS§ak mozné Ze jedinec, ktery vchazi do interakce s tim, Ze
atributy dané tvare nedisponuje, napiiklad nema v povaze byt extrovertni a komunikativni,
proto by pro néj mohlo byt komplikované byt ¢iSnikem. V tomto momentu dochazi k
nabourani tvare a popfeni jeji funkce v této interakci, a situace se tak miize ménit, mize dojit

az ke studu (Goffman, 1967: 6). U ¢iSnika je atributem naptiklad to, Ze se od n&j ocekava ze

je seznameny se sortimentem. U zdkaznika se jedna naptiklad o ponechéni spropitného.

Goffman dale vysvétluje koncept tvafe na zédklad€ riznych spojeni a frazi, pomoci kterych
se snazi piiblizit rizné situace, jak tvai funguje v jeho pojeti v interakci. ,, Be in wrong face **
je situace, kdy se jedinec pokousi naplnit ur¢itou tvar, ale v tomto snaZeni pochybi. Muze
se stat, ze zaujme jinou tvar, nez jaka je ve skuteCnosti oCekavana. Zkratka tvar, kterou
ucastnik zaujal se vSak neshoduje s ocekavanim, znamena to, Ze jedinec nebyl schopny
spravn¢ odhadnout situaci a naplnit fad (Goffman, 1967: 8). ,, Be out of face * je situace, kdy
v konkrétni interakci nema jedinec pfipravenou promluvu (line), nebo neni obeznamen s tim,
jaka promluva se od n¢j ocekava. Neni schopny adekvatné reagovat a vytvofit promluvu,
ktera by podpotila tvaf, kterou se rozhodl jedinec zaujmout (Goffman: 1967, 8). Tato situace
se da prezentovat na piikladu. Naptiklad situace, kdy je zdkaznik v této interakci Uplné
poprvé. Nikdy pied tim v restauraci nebyl. Cisnik piijde ke stolu a zdkaznik mu oznami, Ze
by si dal fizek, aniZz by ¢iSnik prvné podal zakaznikovi jidelni listek, pozdravil, anebo se
zeptal na objednavku piti. Zkratka nenaplnite ocekavany interakéni fad a jeho obvykly
prub¢h. V dasledku toho, Ze neznate promluvy a jejich spravné potadi. Nebo si 1ze predstavit
jinou situaci, kdy se zakaznik posadi, ¢i$nik pfijde a zepta se na aperitiv, a zakaznik ktery

nezna tento specificky vyraz, nevi co na to odpovédét, protoze toto slovo nezné a nevi, Ze se
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jedna o pfedkrm nebo drink pted jidlem. V piipadé selhani interak¢niho fadu a nenaplnéni

tvare dochazi k pocitu studu a jedinec mize byt frustrovany (Goffman, 1967: 8).

Timto zpiisobem se autor snazi popsat hranice tvate, které jsou tvoteny reakcemi jeho okoli.
Tvar ma urcité hranice, které jsou tvoreny vSeobecnym kulturné zakotvenym ocekdvanim.
Déle jsou tyto hranice definovany situaci, nebo prostfedim. Tato situace je urena mistem
nebo prostiedim ¢i kulturou, protoze ocekavani se proménuji praveé na zakladé mysleni dané

spole¢nosti nebo komunity.
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2.5.1 Préce s tvaii

V interakci se tedy setkavaji urCité tvare. Tyto tvafe jsou ohrani¢eny a ureny samotnym
setkanim v interakci. Jak bylo u konceptu tvaie vysvétleno v predesié kapitole, podle autora
existuje predpoklad, ze pfi stfetu dvou tvari jde predevSim o to predvést v komunikaci
nejlepsi vykon, zachovat si vlastni hrdost a piedejit pocitu studu. Toho se da podle Goffmana

docilit patfi¢nou praci s tvari, autor ve svych pracich pouziva pojem ,, facework.

Kazdy jedinec vstupuje do interakce s vlastni suverenitou a snahou prosadit sviij zamér. Tuto
suverenitu oznacuje autor jako respektovani sebe sama, nebo také sebetictu, kterou disponuje
kazdy ucastnik komunikace. Kazdy ze zGcastnénych v interakénim fadu vstupuje do
komunikace s vlastnim nastavenim respektovani sebe sama, které prichazi do stfetu s
respektovanim ostatnich, nebo se sebedlivérou ostatnich. Tento konstrukt sebe respektovani
je vhodnym piikladem pro pochopeni konceptu prace s tvaii. V nékterych prekladech se
objevuje ,,prdce na tvari,” mé& osobn¢ vSak prijde lep$i obrat ,, prdce s tvari,” protoze se

jedna o proces kdy jedinec pracuje s konceptem tvaie v interakci a aktualné ho vytvari na

zakladé toho, jakym smérem se komunikacni situace ubira.

Prace s tvaii je schopnost zachovat si vlastni tvaf, nebo zachovat tvai druhého ucastnika
komunikace na zakladé¢ situace, ve které se komunika¢ni partneti nachazeji. Cilem prace s
tvari je zachovat plynulost interakce a komunikace a respektovat tim interak¢ni fad.
Zucastnéni komunikaéni vymény, ktefi napliuji fad, musi mit pojem o tom, jak by méla
vypadat jejich, nebo partnerova tvar. Stejné tak maji povédomi o tom, jak by mél vypadat
konkrétni interakéni ¥ad, schopnost odhadnout povahu setkani, a jak by mély byt zvoleny

promluvy. Na zakladé kulturné danych znalosti se tato predstava shoduje, nebo lisi.

Pti vysvétlovani pojmu prace s tvari se autor dostava k jadru jeho pojeti interakéniho fadu.
Kdyz jedinec vstupuje do interakce jeho primarnim cilem je udrzet svou vlastni tvaf a naplnit
ocekavani vyplyvajici ze situace. Kdyz se snazi tvat obhajit pfed komunikacnim partnerem,
v podstaté se jedinec neustale vyhyba vlastnimu studu, zkratka se snazi vyvarovat trapné
situaci. Jedna se tedy o moment, kdy si G€astnici komunikace uvédomuji svoje, nebo cizi
selhani a citi se trapné€, coz je provazeno i fyziologickymi projevy. Toto zachovani tvare
oznacuje Goffman jako akce zachovavajici tvar (face saving actions). Tyto akce nebo
projevy v komunikaci tvoii samotny interakéni fad, a to v jadru znamena, Ze jednotlivé fady
v podstaté tvofi dialogy jednotlivych tvaii a schopnost je adekvatné pouzivat je prace s tvaii.

Kazda spole¢nost, jedinec nebo skupina ma jen omezeny pocet vyrazii v komunikaci, tedy
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omezeny pocet variant toho, jaké promluvy se daji vytvofit. Pak je také pouze omezeny pocet
promluv adekvatnich pro urcitou situaci. Nakonec je jen omezeny pocet moznosti, jak lze
tvar udrzet. Prace na tvafi je tedy schopnost vytvofit ur¢it¢ komunikacni vzorce v zavislosti
na situaci, a pouzit je pravé k tomu, aby tato tvar v interakci byla zachovana, a aby byl
naplnén ¢i zachovan fad interakce. Je nutné zminit, Zze ne pokazdé je zdmerem ucastnika
komunikace dodrzet ¥ad, a zachovat svou tvar nebo tvai svych komunikacnich partnert.
Zamérem jedince muze byt 1 schvalné tuto tvar narusit. Toto udrzeni nebo neudrzeni tvare
se muze liSit na zaklad¢ vnitinich motivi jedince, které jsou ovSem také naucené zivotem v

urcité spolec¢nosti, nebo miizou souviset s psychikou, naptiklad s afektem.

Goffman vysvétluje praktiky zachovani tvare a priblizuje koncept prace s tvari, kdyz
oznacuje komunikaci jako tanec. Tato specifickd metafora oznacuje dva komunikacni
partnery jako taneéniky. Tito partnefi znaji kroky uréitého tance, kazdy zné své. Zena a muz
maji jiné kroky, které jsou vii¢i sobé zrcadlové. Partnefi vi, Ze proto, aby stvofili konkrétni
tanec, naptiklad val¢ik, musi oba pouzit pfesny pohyb, ktery ovSem neni stejny, ale naopak
je protichidny vici partnerovi. K poruSeni tvaie by doSlo v momentu, kdyby jeden z
tanec¢nikl zacal tancovat misto val¢iku ¢acu. Nebo kdyby oba zacali tancovat valcik, ale
soucasné by pouzili kroky pro muze. Doslo by k tomu, Ze finalni tanec, by nevypadal jako
val¢ik. (Goffman, 1967: 13) Napiiklad pfi ptilezitosti navstévy kavarny by situace mohla
vypadat velice zvlastn¢. Kdyby servirka zacala svou klasickou frazi pro objednani: ,, Dobry
den, co si date?” Zékaznik by se zacal chovat jako v obchodé¢, nebo doma: ,, zlato, prines mi
néco dobrého.” Nebo kdyby zékaznik tekl ¢iSnici: ,, dobry den, co si date?* Tyto situace

mohou vypadat bandln¢€ a neredlné, ale vysvétluji princip prace s tvari.

Prace s tvafi tedy funguje jako tanec. Jedna se o dals$i metaforu, kterou Goffman popisuje
konkrétné tuto Cast své teorie. Dva ucastnici komunikace vytvaieji spolecné néjakou
komunikaci, ktera se vzajemné dopliuje a dohromady vytvaii cilovy efekt a spéje ke
spole¢nému cili komunikacnich partnerti. Schopnost prace na tvafi je podminéna tim, jak
jednotlivi Gcastnici komunikace znaji ,, fanec” a , kroky,” a jak je umi pouzit v praxi.
,Saving face,” nebo také zachovani tvare, jako zplsob prace s tvafi, se miize projevovat
dvéma zplsoby. Prvni situace je obhdjeni své tvare, jednd se o uhdjeni své myslenky nebo
nazoru napiiklad v projevu v konkrétni situaci. Pii druhé situaci je potfeba chranit tvar
druhych (Goffman, 1967: 14). Praktiky zachovani tvaie také souvisi s interpretacemi, s tim,
jak si ucastnici komunikace vykladaji projevy tvaii navzajem (Goffman, 1967: 13). ,, Each

person, subculture, and society seems to have its own characteristic repertoire of face-
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saving practices. It is to this repertoire. that people partly refer when they ask what a person
or culture is "really” like. And yet the particular set of practices stressed by particular
persons or groups seems to be drawn from a single logically coherent framework of possible
practices. It is as if face, by its very nature, can be saved only in a certain number of ways,
and as if each social grouping must make its selections from this single matrix of
possibilities.” (Goffman, 1967: 13).

Akt zachovani tvafe funguje v gastronomickém prostiedi velmi ¢asto prave ze strany ¢iSnika.
Tvar ¢isnika musi vzdy pisobit dojem, Ze 0soba je informovana, schopna a zptisobila vyfesit
vSechny pozadavky zékaznika. Je celkem bezpfedmétné, zda je toho doopravdy schopen,
podstatné je, ze cokoliv, co fekne musi pasobit dojmem, ze toho schopny je. Témito
specifickymi promluvami pak ¢i$nik chrani svou tvaf. Cisnik ma také ¢asto za kol chranit
zakaznikovu tvar. At uz fekne zakaznik cokoliv Spatné, ¢iSnik bud’ nedava najevo, ze nema
zakaznik pravdu, nebo ptedstira, Ze zdkaznik pravdu ma. Autor rozdé€luje préci s tvafi na dva
protichidné procesy. ,, Avoidance process” je tedy vyhybani nebo vyhnuti se, druhym proces
se nazyva ,, corrective,” tedy korektivni proces. Proces vyhybani je snaha tipIlné odmitnout
kontakt s komunika¢nimi protéjsky, které by mohly tvaf konfrontovat a piipadné ohrozit.
Jde predevsim o to chranit svou vlastni tvar. Otazkou tedy je, jestli tento koncept tvare viibec
v interakci existuje, pokud ma byt utvafen pravé v tom samotném kontaktu v bezprostiedni
realité¢ (Goffman, 1967: 15). Ale jak Goffman sam pise, i vyhnuti se komunikaci je ptedani
n¢jaké informace, kterd tvofi interakcni situaci. Jedna se pfedevSim 0 protektivni nebo
ochranaisky proces vuci vlastni osobé. V souvislosti s vyhnutim se komunikaci
pojmenovava Goffman konkrétni projevy jako je zdvotilost (Goffman, 1967: 17). Zdvofilé

vyhnuti se konfrontaci v interakci je bez rizika ztraty sebedivery.

Druhym proces se nazyva korektivni. Tento proces je primarné ochranného charakteru.
Jedna se o situaci, kdy se ucCastnici komunikace snazi zachranit tvat druhych, aby doslo k
naplnéni zdméru interakéniho fadu. Goffman v souvislosti korektivniho chovani viic¢i tvarim
vysvétluje, pro¢ oznacuje interakéni fady ve své teorii jako ritudly. Ritudl je urcitd forma
spolecenskych hodnot. Je predavana generacné, je to vyznamny aspekt, ktery konstituuje
spolecnost. Autor se snazi vystihnout fakt, Ze i samotné chovani v ur€itych situacich tvori
spolecnost a kulturu. Toto chovéni v interakci a samotnd komunikace v urcitych situacich,
které jsou tak bézné, Ze se nad nimi nikdo uZz ani nepozastavuje, tvoii konstituci spole¢nosti
a kultury. Zivoucim utvafenim tohoto ritualu je pak prace na tvafi, maze byt ofenzivni,

defenzivni, korektivni nebo vyhybaci, ale zamérem je pienaset jisty vzorec komunikace, tak
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aby co nejvérngji zrcadlil urcitou spole¢nost a to, jak v ni jsou nastaveny ritualy a na né
navazujici komunikaéni vzorce (Goffman, 1967: 19). Korektivni prace s tvaii je podle autora
komunika¢ni vyména, ktera probiha v souladu s konvenci a fadem dané spole¢nosti. Jako
priklad uvadi spravné pouziti frazi, nebo pozdravu. ,, Obvious examples in our society may
be found in the sequence of "Excuse me" and "Certainly,” and in the exchange of presents
or visits. The interchange seems to be a basic concrete unit of social activity and provides
one natural empirical way to study interaction of all kinds” (Goffman, 1967: 20). Z téchto

davodu je korektivni prace s tvari zddané a oekavana praveé v gastronomickém prostiedi.

Korektivni proces je idedlni podoba prace s tvaii. Ve spolecnosti se v§ak mnohdy objevuje
opak, a to radikaln¢ agresivni podoba prace s tvari, kterd popird zasady moralky a jde
protichiidné vii¢i korektivnimu procesu. Celkove autor oznacuje tento jev ve spolecnosti ve
svych pracich doslova jako ,, bitchiness, ” tedy agresivni a Skodolibé chovani a projevovéani,
jako snahu za jakoukoliv cenu shodit tvai oponenta, at’ uz pro své vlastni potéSeni, nebo z
vnitin€ zakotveného strachu. (Goffman, 1967: 20) Motivy mohou byt rlizné, mnohdy 1
naprosto neopodstatnéné, ale vyskytuji se napii¢ spole¢nostmi, napti¢ etniky a v kazdé
mozn¢ situaci, je tento vzorec mozné aplikovat. Kulturné se pravdépodobné bude 1isit mira
agrese, ktera je schopna se objevit v riznych situacich. ,, Bitchiness” se projevuje i u

zakaznikd, ktefi si uvédomuji asymetrii ve vztahu k ¢iSnikovi a maji pocit nadfazenosti v

této situaci.

Dalsim typem préace s tvati je tzv. ,, appropriate face work,” coz by se dalo pielozit jako
adekvatni prace s tvari. Jedna se o situaci, kdy v interakci jeden ze zacastnénych vypadne z
role tvare, ale jeho okoli misto agrese nebo vyhnuti zvoli kamuflaZz. Jedna se o situaci, kdy
ucastnik konverzace vystoupi z piivodni charakteristiky své tvére, a jeho okoli se snazi
nedavat tento vypadek najevo. ,, When, for example, a minor mishap occurs, momentarily
revealing a person in wrong face or out of face, the others are often more willing and able
to act blind to the discrepancy than is the threatened person himself* (Goffman, 1967: 26).
Tato kamuflaz se také objevuje Casto u ¢iSniki. Pfikladem tieba je, Ze nékdo nevi, Ze sloZzené
piibory k sob& znamenaji Ze zakaznik skon¢il s jidlem. Ci$nik proto automaticky bere talif,
ale zakaznik tika, Ze chce pokradovat v jidle. Cidnik proto voli strategii kamuflaze, omluvi
se, vraci talif, nabidne dezert a d¢la, Ze o dané spoleCenské konvenci nevi, a ze se jedna o

jeho chybu.
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Koncept tvafe je znatelny pravé v momentu kdy se stane néjaka chyba nebo faux pas. V
tento moment se ukazuje, zda je tvar skutecnd, ¢i nikoliv, zda mize byt zachovana, nebo ne.
Autor popisuje, ze v tomto momentu se muze ucastnik ocitnout bez moci tuto tvar v interakci
obhgjit. Takt je klicem k ubranéni tvare. Etiketa, zdvofilost a takt jsou podle autora pro
interakci a proto, aby probihala spravné, neodmyslitelnou soucasti konverzace a chovani v
interakénim fadu. Diky schopnosti a znalosti etikety i taktu je tak mozné zachovat svoji tvar,
nebo pomoci k zachovani tvare ucCastnikl interakce. Jedna se o specifické mechanismy a

fraze, které se navzajem dopliiuji a vytvareji harmonickou konverzaci.

Na konkrétnim ptikladu z gastronomie by se jednalo naptiklad o situaci, kdy se zdkaznik
pta, zda je v restauraci dostupny urcity sortiment, ale ¢iSnik to nevi. V Adekvatnim vzorci
prace s tvaii by se tedy zdkaznik m¢l zdvofile zeptat, zda by tuto informaci ¢iSnik zjistit a
vratit se, nebo da ¢isnikovi moznost, aby tuto variantu navrhl sam. V ramci kooperace prace
s tvafi, by tedy zdkaznik mél pouZzit vétu , mohl byste,* kterd je jednim ze zadkladl
zdvotilosti, a vytvofi se tim taktni jednani. Druhou moznosti by bylo naptiklad, vyckat a dat
¢iSnikovi prostor, aby tento nedostatek obhdjil a sam néjakou variantu nabidl. Agresivni
pouziti prace s tvaii by vSak ze strany zdkaznika v této podob¢ vypadalo naprosto odliSnym
zptisobem. Zakaznik by na nedostatek zacal upozoriiovat. Mohl by zadit poukazovat na to,
ze ¢i8nik, ktery neni obeznameny se sortimentem podniku, neni profesionélni. Vypadalo by
to tak, ze by pouzil opacny zplsob dalsi promluvy, nez je takt. V této situaci by se dalo
pouzit i Goffmanuv ptiklad ,, Oh yeah? “ nebo podobna prapovidka: ,, Jako vdzné, netusite,
Jjaka je dnesni specialni nabidka Séfkuchare? “ (Goffman, 1967: 24). VV tomto momentu by
si ¢iSnik mél umét zachovat svou tvar, omluvit se zjistit informaci pro zdkaznika. V zddném
pripad€ by nemél byt agresivni, nebo ztratit sebedlivéru, a v ramci ritudlu by mél byt zdvoftily

az do konce této interakce.
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2.6. Setkani

Goffman se zam¢fuje na situaci jako na moment setkavani. Ve svych pracich pouziva vyrazy
jako je ,, encounter” nebo ,, gathering.” Setkani je pro Goffmana moment kde se dostanou
do vzajemné interakce dv¢ tvare. V tomto momentu za¢ina probihat prace s tvari. Stejné jako
situace ma urcitou podobu na zéklad¢ mista ve smyslu fyzického prostiedi, nebo ve smyslu
spoleCenského kontextu, setkani v pojeti Goffmana ma stejnou charakteristiku. V kazdém
ptipad¢ setkdni ma podobu na zaklad¢ toho, kde se odehrava, jaké osoby zaujimaji tvare,
jakym zplisobem je navazan kontakt a jak vstupuji do interakce. Stejné tak na druhu setkani

jsou voleny vyse zminéné postoje a promluvy tvaii (viz. 2.5).

., Every person lives in a world of social encounters, involving him either in face-to face or
mediated contact with other participants “ (Goffman, 1967: 5). Setkéni Ize chapat v ramci
mediovaného prostiedi, Stejné tak mtze byt vnimano v bezprostiedni blizkosti tvafi v tvar.
Goffman ve svych teoriich uptednostiuje pravé setkani vyhradné v podob¢ bezprostiedni
blizkosti. V ptipad€ vstupu média do interakce podle autora ptichazi do hry jisté omezeni a
zvlastnosti, které proménuji bezprostiedni podobu téchto interakci. Proto, kdyz piSe o

setkani, vzdy mysli to v doslovném smyslu, které vzniké v redlném case na realném miste.

Setkani a celkova situace nejen formuje tvar, promluvy a postoje, ale je dulezité si uvédomit,
ze tvaf, promluvy a postoje formuji podobu setkani. Goffman pii tvorbé této teorie o
interakénim fadu vnima procesy jako vzajemné, a vzajemné se dopliujici, které vznikaji
soucasné, nikdy je nevnimad jako jednostranné. , Given his attributes and the
conventionalized nature of the encounter, he will find a small choice of lines will be open to
him and a small choice of faces will be waiting for him” (Goffman, 1967: 7). Jako setkani
vnima Erving Goffman pfedevs§im prostor, ve kterém piichazi dva komunikujici jedinci do
vzajemné interakce. RozliSuje rozdil mezi interakci a komunikaci, protoze kazdy tento
projev ptedava jiné informace. Stejné tak poklada za dualezitou soucast gestikulaci a
paralingvistické projevy. Interakce je podle Goffmana ramec, v némz probihd komunikace.
Jazykovou c¢ast komunikace vnima jako verbalni, a zahrnuje do ni vSechny slozky
komunikace, jako je syntaktickd, sémantickd, pragmatickd, morficka atd. Stejné tak vnima
jako soucast interakce neverbalni slozku komunikace. Tu definuje tak, ze se jedna o
komunikaci, ktera se nedd napsat, nebo vyjadfit slovy, ale je soucasti interakéniho tadu a
komunika¢ni vymény. Ob¢ linky komunikace vznikaji zaroven prvotnim kontaktem

(Goffman, 1964: 133).
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Goffman tvrdi, ze at’ uz se vyzkum, nebo teoretickd prace zabyva komunikaci, kterd je
zaméfena zvIast na gesta, nebo zvlast na lingvistické projevy a aplikuje se na né
kvantitativni nebo kvalitativni sociologicky vyzkum, je naprosto nezbytné si piedtim
definovat podobu setkani a prostiedi, ve které se komunikace odehrava (Goffman, 1967:
134). Pokud by vyzkum komunikace (verbalni, neverbalni ¢i obou) byl aplikovan a provadén
bez této definice setkdni, nemohl by byt podle Goffmana validni. Ptikladem setkéni, ve
které se bude liSit druh komunikace a interakce jednoznacné, je jednoduché rozdé€leni na
situaci formalni a neformalni (Goffman, 1964: 134). Komunikace verbalni i neverbalni se
bude liSit na zakladé situace, na zaklad¢ toho, jestli se ucastnici komunikace nachazi
Vv oficidlnim formalnim prostiedi na vefejném miste, nebo v prosttedi uvolnéném, domacim,
neformdlnim. Toto prostfedi uréuje komunikacni prosttedky, které bude jednotlivec
pouzivat. Je malo pravdépodobné, Ze ve formalnim prostfedi bude jedinec pouzivat
neformalni verbalni ¢i neverbalni projevy a naopak. Jestli se ¢lovek hlida své promluvy a
projev, jestli je uvolnény nebo jestli dodrzuje néjaké konvence je podminéno prostfedim a
druhem setkéni, ve které se nachéazi. Pojem o téchto konvencich je dan vychovou, regionem,
s tim souvisejici pfislusnosti k urcité kultufe a dalsimi aspekty, které definuji podobu 0soby
janeboli ,,self* (viz. 2.8.). Kdyby se ¢lovek ve formalni situaci zacal chovat a komunikovat
neformalnim zpisobem, doSlo by k narusSeni konvenci a jeho tvafe. VSichni ucastnici
komunikace by se zacali citit nekomfortné, doslo by k studu a fad interakce by selhal. To,
co tvoii interak¢ni fad, je dodrZzovani pravidel, pravé na zakladé vychovy a spolecenské

kulturni sounalezitosti.

Dale Goffman uvadi piiklad socialniho statusu. Setkani se tvoii v okamziku, kdy do
interakce vstupuji dva tcastnici komunikace. Kazdy z nich ma rizny spoleCensky status,
nebo stejny status. Situace se bude meénit na zaklad¢ toho, jaké socidlni statusy se setkavaji.
Konkrétné to autor popsal matematickou rovnici. Zavislost chovani a konkrétni podoba
komunikace je zavisla na druhu setkani, a to na zéklad¢ toho, jestli se setkavaji osoby z niz$i
a vyssi vrstvy, nebo jestli se setkavaji dva lidi jedné vrstvy, a tak jsou si rovni. Goffman
setkani definuje timto zpisobem: ,,/ would define a social situation as an environment of
mutual monitoring possibilities, anywhere within which an individual will find himself
accessible to the naked senses of all others who are "present,” and similarly find them
accessible (Goffman, 1964: 135). Dulezita je tedy pro Goffmana u setkani vzajemnost.
Tedy moment, ktery vznika ve stietu dvou individui a jejich vzajemny pohled na sebe a

jejich uvédoméni si spolecenské konvence, na zakladé toho, v jakém se nachazeji prostredi,
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vytvaii podobu setkani. Autorova definice je tedy vzajemné byti v jednom pfitomném
okamziku, dtlezity je vSak pro n€¢j moment toho kontaktu a vzdjemného usili pochopit se a
interagovat. Jinak fe¢eno jedna se o uvédoméni si pfitomnosti toho druhého na rozdil od

prostého byti v néci blizkosti.

2.6.1. Pritomny okamzik

., A social gathering is when two or more persons find themselves in one another’s immediate
presence. Goffman reserves the term social situation to refer to the spatial environment of
mutual monitoring possibilities available to co-present people gathering *“ (Smith, 2006: 36).
Interakce je obecny pojem, ale Goffman pojeti interakce konkretizuje a snazi se ho co nejvice
definovat. Kdyz v jednom pfitomném okamziku dojde Kk setkani urcitych individualnich
osobnosti, které néjakym zpiisobem sdileji stejné prosttedi, nebo misto, dochézi k interakei,

ve které je mozno aplikovat urcity interakéni fad.

Ptitomny okamzik je tedy okamzity moment, okamzitd ptitomnost, ve které se aplikuje ad
interakce v konkrétni spoleCenském setkani. Pfitomnost je pro autora dulezita, protoze chce
upozornit na to, ze aby koncept jeho fadu fungoval, musi se odehravat nezprostiedkované v
jednom okamziku. Napiiklad, jeho pojeti interakéniho fddu by nemohlo fungovat ptes
telefon, protoze by do fadu interakce muselo byt zahrnuto i médium samotné. Ptitomny
okamzik je pro autora pojem, ktery vystihuje néco neopakovatelného, néco nezastavitelného
a vyjimecného. Goffman tento pfitomny okamzik bere velice vazné, a je pro ngj
nenahraditelny. Snazi se poukdzat na to, Ze nic se ned4 opakovat, opravit ani natrénovat. Da

se jen posouvat dale a fad interakce stale opakovat, ale nikdy nebude stejny.
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2.7. Osoba ja

Dulezitou soucasti pii setkavani v jednotlivych situacich je osoba ja (self). Osoba ja je podle
Goffmana konstruovand socialnimi situacemi a setkdvanim s druhymi lidmi. Rtzné slozky
prvni osoby ja se odliSuji na zakladé toho, v jakém druhu setkani se jednotlivec nachazi. Lze
zde pouzit i stejny piiklad jako u pfedchozi kapitoly, osobu ja definuje, zda se jedna o situaci
formalni ¢i neformalni. Rovnéz osobu ja definuje osobni piistup, ktery je viici svoji vlastni
osob¢ zaujimany. V celé teorii interakéniho fadu jde o to, jaky ma vliv vlastni osoba ja na
celou situaci, ktera se bude odehravat, jak ovlivni piistup K zaujimané tvafi, a jak se osoba

projevi ve vysledné podobé¢ interakéniho fadu.

Jednotlivé slozky ja se dé€li na zakladé toho, jak se projevuji v chovani pti komunikaci. Tyto
slozky totiz ovliviiuji podobu promluv, a to proto, Ze charakteristiky osoby ja jsou rizné,
stejné jako slovni zasoba a schopnost se vyjadrit. Goffman, jesté pied tim, nez vytvofil teorii
o interakénim fadu a nez napsal publikaci Interaction order z roku 1983, tyto rozdily vnimal
a pii uvazovani o interakci s nimi pracoval. Rozdéleni charakteristik, které¢ se viici sobé
interaguji v setkanich navrhoval rozd¢lit takto: ,,age, sex, class, caste, country of origin,
generation, region, schooling; cultural cognitive assumptions; bilingualism, and so forth*
(Goffman, 1964: 133). Coz by se dalo ptelozit jako: ,, vek, pohlavi, vrstva, kasta/trida, zemé
puvodu, generace, region, vzdeélani, kulturni a pozndvaci vnimani, dvojjazycnost. “ Nejedna
se o definitivni rozd¢leni ani kone¢né déleni kategorii ja. Tyto rozdilnosti se ani ve svém
dile Interaction order nikdy pfesné¢ nekategorizuje a nerozdéluje. Naznacuje vSak, Ze pfi
uvazovanim nad touto problematikou je tfeba si je uvédomovat velkou Skéalu rozdilnosti a
vstupnich informaci, které se vaZzou k ¢lovéku, ktery vybaven témito charakteristikami
vstupuje do interakce. Je tieba mit vzdy na paméti, ze existuji rozdily mezi osobnostmi a
mezi jednotlivymi ja, které se setkavaji a pfijimaji tvafe a nasledné s nimi pracuji. Stejné tak
je si tieba uvédomovat, Ze komunikujici v interakci si nejsou rovni, kazdy ma svoji slovni
zasobu a svoji schopnost komunikace a jiné¢ charakterové rysy. Vyse uvedené ptiklady jsou
vSak zobecnitelné a je mozné v nich hledat né¢jaké opakovatelné paralely. Goffman tedy ika,
ze existuji skupiny, které budou mit podobnou slovni zdsobu a podobné piedpoklady k tomu,

r~r

jak budou pracovat s tvari atd.

Pti tvorbé svych analyz komunikace a interakce Goffman zastaval ndzor, Ze se tyto slozky
ja, nebo v predeslé kapitole déleni setkani, nedaji kategorizovat. Nejde obsahnout vSechny

aspekty, protoze lidé jsou prili§ komplexni jednotky, a situace jsou vzdy unikatni a
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neopakovatelné. Daji se vnimat pouze jako komplex a vzdy se na né musi nahlizet v celku,
subjektivné a ojedinéle. Maji vSak zobecnitelné prvky, na kterych se da stavét n¢jaka teorie
a vyzkum. Tyto zobecnitelné prvky piedstavuji faktory, které jsou stejné pro vice lidi v
néjaké kultufe a komunité. Navrhoval analyzu, ktera by vytvotila obraz ja a setkani a na
zaklad¢ toho by se zkoumala komunikace jako celek, se vSemi verbalnimi i neverbalnimi
projevy. Kdyz se vSak zaméfime na vzdélani nebo spolecenskou tfidu, je ziejmé, ze lidé ze
stejného kruhu, se stejnym vzdélanim budou mit jednotné navyky, jak se chovat v danych
setkanich, jak se prezentovat a jak komunikovat, jaké budou pouzivat promluvy, Vv
navaznosti na to budou mit totozny pojem o tom, jak zacit a ukoncit interakci na stejnych

vetejnych mistech.

Na prikladu z gastronomie se muze jednat o setkani, kdy ¢loveék ze socialné slabého
prostfedi, pro které je typické niz$i dosazené vzdélani, vétsi vyskyt chudoby, ptijde do
kvalitni restaurace. Pro setkani na tomto misté jsou typické urcité zasady stolovani,
komunikace a chovani. Konkrétni osoba z vySe zminéné vrstvy vSak nevi, CO Se na urc¢itém
miste slusi za zplisoby, jaka je preferovana komunikace, protoze mé ze svého prosttredi jiné
zvyky. Neverbalnim znakem by mohlo byt, Ze neumi pouzivat pfibor, a pfifadit jej k

patfiénym pokrmim.

Goffman napfic¢ svymi publikacemi uvazuje o osob¢ ja predevsim jako o doméng, ktera je v
jakémkoliv interakénim fadu hlavni vychozi bod. Jedinec ptedev§im vzdy uvazuje o tom,
jak zachovat své¢ ja, jak prosadit své zajmy a jak naplnit svou tvaf, aby nedoslo k Zadnému
pocitu studu. Priorita kazdého interak¢éniho fadu je zachovat tvar, na zakladé toho, jak je
hodnotové nastavena osoba ja. Vyjimkou je jen cilené naruSeni fadu, kdy je osoba ja
Vv rozpolozeni, kdy se potfebuje zachovat jinak nez béznym zptisobem. To, jak je jedinec
nastaveny, spoluuréuje fad interakce. Jeho sklon k tomu, jestli je schopen byt taktni anebo
je vSeobecné spise agresivni, urcuje jeho praci s tvari, a tato prace urcuje efekt celé interakce

a komunikacéni vymény.
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2.8. Zdvorilost

Dulezitou soucasti jazyka, kterou zahrnuje Goffman do svych teorii je zdvotilost a takt, které
ma jasnou podobu a zpiisob tvorby v kazdém jazyce. Je to neoddélitelnd soucést tvorby
interak¢niho fadu. Goffman ve svych pracich pouziva slovo ,, politeness, “ pti vysvétlovani
své teorie. ,, The person shows respect and politeness, making sure to extend to others any
ceremonial treatment that might be their due. He employs discretion; he leaves unstated
facts that mightimplicitly or explicitly contradict and embarrass the positive claims made by
others. “ (Goffman:1967, 16) Dale Goffman popisuje ze zdvoftilosti si u¢astnici komunikace
chréani svoji sebetctu (selfrespect), a Ze se jednd o adekvatni zplsob, jak vytvofit uspéSnou
komunikacni vyménu v komunikace. (Goffman: 1967, 17) Zdvorilost a jeji podoba souvisi
s jednotlivymi jazyky a kulturou a konven¢nimi normami spole¢nosti a byla pozdéji
rozvedena teoretiky jazyka v pragmatice do zdvofilostni teorie. Zdvotilost je praktikovana
uréitymi typy promluv, jako jsou ur€ité druhy osloveni, pozdravy ¢i vykani. Specifické véty,
fraze, slova a zplsoby tvorby Se V jazyce povazuji za zdvorilé. V pravidlech pfislusného
jazyka jsou proto kategoricky slusné a formuji zdvortilost. Jazykova zdvoftilost je v interakci

provadéna umyslné€ s néjakym ucelem a naslednym tc¢inkem.

Milada Hirschova definuje tvorbu zdvoftilosti v ¢eském jazyce. ,, Zdvorilost, jako viastnost
komunikovani souvisi s efektivitou komunikace (usnadnuje ziskani a vymeénu informaci,
podili se na ovliviiovani postojii adresata), ale také s existujicimi interpersonalnimi vztahy,
Jjejich vyvojem, pripadné i s jejichz vyuzivanim a rizenim “ (Hirschova, 2013: 170). Hirschova
vysvétluje zdvotilost na zékladé konverzacnich maximi. Jednd se o princip, kdy se
komunikacni partnefi minimalizuji veskeré projevy, které by byly neuctivé a usiluji o to
maximalizovat prvky zdvofilosti. Jedna se o fadu principt, které se pouzivaji v jazyce pfi
tvorbach vét. Aby byla vysledna promluva zdvofila, tak aby si ji protéjSek v interakci
spravné interpretoval, musi byt pouzity principy zdvoftilosti, tedy urcita zdvotilostni slova a
fraze. Ptikladem je ,, minimalizace sebechvaly a maximalizace ne sebechvaly. ** Tyto principy
jsou pak doplnény o jednotlivou stavbu promluv, které sestavaji z mnoha jazykovych

prosttedkt (Hirschova, 2013: 157).

Hirschova se o Goffmanovi ve své knize zminuje a vysvétluje jeho reference na zdvofilost
v ramci ¢eského jazyka. V Cestin€ se predevSim jedna o pouzivani podminovaciho zptisobu
(bych, bys, bychom...) v kombinaci s modalnimi slovesy (mohl bych...). Dale se jedné o

pouzivani ,, remedidalnich vyrazii,“ coz jsou omluvy, prosby, vysvétleni a odpusténi. Tyto
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vyrazy se pouzivaji, kdyz jsme nuceni ohrozit néci tvar pro zmirnéni situace (Hirschova,
2013: 184). Co povazuje Goffman za dulezité, jako zacatek a konec interakce jsou pozdravy,
louceni a nasledujici osloveni. Navazovani a ukoncovani kontaktu (Hirschova, 2013: 176)
se ruzni na zaklad¢ interakéniho fadu a podoby setkani. Pozdravy ,,dobry den* a ,, ahoj, “ se
pouzivaji tak, aby byly pfihodné v dané situaci. Naptiklad pozdrav ,,ahoj, “ se nehodi v
nezndmém formalnim prostedi. Pozdravy a louceni se odliSuji i na zaklad¢ toho, jaké osoby
j& a nasledné tvaie v interakci nachazeji. Kazda spolec¢nost ma proto sva pravidla, vétSinou
se vsak shoduji ve vztahu starsi k mladSimu, nebo vySe postaveny k niZze postavenému a
naopak. Pozdrav mtize byt specializovany na zéklad¢ uzsi zajmové skupiny, kde probihaji
specifické interak¢ni fady napt.: nazdar (Sokol), ahoj (vodaci), zdaf buh (hornici). Pozdravy

jsou doprovazeny i gesty, intonaci a dal§imi prvky neverbalni komunikace.

Osloveni souvisi rovnéz se situact, ktera je zpravidla formalni nebo neformalni, nebo souvisi
se specifickou osobou, kterd vykondva ve spole¢nosti urcitou funkci a v interakénim fadu
zaujimad urcitou tvaf. Naptiklad v arméadé existuje striktni hierarchie oslovovani (desatnik,
porucik atd.). Zaména hodnosti pfi oslovovani by mohla definitivné vést ke ztraté tvare v
interakci. Stejné tak by fungovalo v jiném setkani vedlo ke ztraté tvare pouzivani tykani na

misto vykani (Hirschova, 2013: 178).

Hirschova dale popisuje koncept tvaie, a to jakym zplsobem zdvofilost a nezdvofilost
ovlivituje celou interakéni situaci. Kazdy Gc€astnik komunikace mé ,, negativni tvar, “ jedna
se o to co prislusna osoba nechce ukazat okoli, nebo protéjsku v interakci, zkratka jak nechce
byt vidéna. Respektovani negativni tvaie je soucasti okruhu bézné zdvoftilosti. ,, Pozitivni
tvar, “ je naopak zadouci, jedna se o kruh zajmd, tuzeb, koncepti ¢loveka, které prezentuje
do svého okoli. Dosahovanim svych komunika¢nich zdmért se v§ak fe€ovym jednanim do
jisté miry nevyhneme poruSeni vlastni tvare, nebo tvafe adresata (Hirschova, 2013: 171).
Déle autorka popisuje, jak tvar zachovat nebo jak ji ztratit. JednoduSe tvar ziistava
zachovana, pokud je jedinec patfi¢né zdvofily a pokud se mu dafi dodrzovat principy
zdvoftilosti. V opa¢ném piipadé se pak tvar ztraci. Pfikladem je tzv. tabu, tedy véci, o kterych
se nehovofi, jako jsou zdravotni potize, menstruace nebo vyprazdinovani, obvykle jsou
nahrazovany vyrazy noa. Pokud se vSak jedinec vyslovi néjaké tabu, obvykle o tvar piichazi

(Hirschova, 2013: 194).

Tvar se da ztratit podle autorky i v momentu, kdy pouzivame zdvoftilostni principy, nejedna

se tedy jen o soustavu pravidel, ale i o jejich spravné uziti v konkrétni situaci. Hirschova
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uvadi nékolik ptikladd. Pfi omluvé se jedinec dostava do situace, kdy muze pfijit o svou
pozitivni tvar. Musi uznat, Ze jeho slova nebo jednani nemohou byt pozitivné hodnoceny, a
timto zpiisobem de facto uznava chybu. Kdyz jedinec nékomu da slib, maze dojit k ohrozeni
jeho negativni tvare, tedy té Casti osoby ja, ktera ma byt v interakénim tadu neviditelna.

Slibem se vsak ¢lovek otevird, zavazuje a jeho tvar je vice zranitelnd (Hirschova, 2013: 172).

V gastronomickém prostiedi se aplikuje velkd mira jazykové zdvoftilosti. Interakéni tad v
restauraci je postaven na promluvach, které jsou zdvofilé. Jedna se také o vetejné formalni
prostiedi, kde se ocekava vysoké mira zdvofilosti a velka koncentrace téchto vyrazl. Tento
interak¢ni fad je jasn¢ ohrani¢en pozdravy, pokud nejsou tyto pozdravy proneseny spravné,
nebo viibec, mtize dojit k velkému naruseni celého interakéniho adu v této konkrétni situaci.
Také se zde vyskytuje velka mira remedialnich vyraza ,, prosim, “ ,, dekuji, “ atd. U tvafe
¢iSnika se vyskytuje velkd mira taktu, a o¢ekava se, ze ¢iSnik by mél takt ovladat a pasobit
pfi tom piirozené. Je naprosto bézné, Ze se zde objevuje vysokd mira podminovacich vyrazi,
modalnich sloves, zdrobnélin, zdvofilych osloveni. Déale se také ocekava, Zze se vSichni

ucastnici komunikace vyhnou tabu tématim.
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2.9. Gastronomické prostiedi

Veriejné situace jsou soucdasti struktury spolecnosti. Stejné tak se zde tvofi interak¢ni tady,
které spolecné sdili néjaka komunita nebo kultura. , Factories, airports, hospitals, and
public thoroughfares are behavioral settings that sustain an interaction order
characteristically extending in space and time beyond any single social situation occurring
them” (Goffman, 1983: 4). Na vefejnosti se komunikace jednozna¢né strukturuje podle
interak¢niho Fadu, tyto situace jsou zobecnitelné a opakovatelné, a to piedevsim na

sémantické roviné.

V gastronomii, konkrétné v restauraci, dostava tento interak¢ni fad velice specifickou
podobu, je spojen s mnoha riznymi konvencemi a jedna se definitivné o specificky a uceleny
fad, ktery se pii kazdé nové interakci opakuje, objevuji se zde i stejné vyrazy. Komunikace
ma uréitou podobu a sestava ze specifickych promluv, které obsahuji specifické
profesionalismy a slova spojena stimto fadem. Pro interakéni fad je vSak mnohem
dualezitgjsi, ze se zde objevuji specifické zdvoftilostni fraze, které zahajuji interakci, a také ji
ukoncuji. Konkrétn€ se jedna o pozdravy a louceni, které zahajuji a ukoncuji kontakt. V
pribéhu dochazi k nékolika specifickym komunika¢nim vyménam, které¢ se tykaji
objednavky a placeni, pfipadné spokojenosti ¢i nespokojenosti. Tyto specifické promluvy,
nebo také tahy v podobé karetni hry (viz. 2.3.1) probihaji mezi tvaii zakaznika a tvafi ¢iSnika,
pfipadné pak mezi zdkazniky u stolu navzajem. ,, Eating is usually a social matter, and
people eat every day. Thus, food is available for management as a way of showing the world
many things about the eater. It may be second only to language as a social communication
system” (Anderson, E. N., 2014: 171).

Spacek povazuje za podstatné, jak obsluha piivita, a jak se rozlouéi se zakaznikem, protoze
to ohranicuje cely interak¢ni fad a tyto dva tkony vytvaii patficny dojem z celého setkéni,
v Goffmanové pojeti se jednd podle Hirschové o ritudlové zavorky. V Goffmanové teorii
interakéniho fadu je pozdraveni a rozlouCeni naprosto podstatné. Pozdravy oteviraji
interak¢ni situaci a komunika¢ni vyménu, a na zdkladé toho kontaktu jsou utvafeny tvare
Gi¢astnikti komunikace. Podle Spacka (2001: 90) cely zazitek z restaurace stoji na tiech
pilitich: ,, prostredi, jidlo, obsluha.” Obsluha a uspé€snd komunikace s obsluhou zastupu;ji
jednu tietinu celkového prozitku z navstévy gastronomického podniku. Interakéni fad v
restauraci je proto velmi dulezity a ovliviiuje zivot ¢lovéka v urcité spolecnosti, nebo

komunit&, Goffmanovymi slovy v regionu (Spagek, 2021: 90).
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Spacek dale zmifiuje Ze je dileZitou soudsti tvate &isnika komunikativnost a schopnost
navazat konverzaci. ,,To je vazano ovsem na takt a empatii, cisnik nebo servirka musi
odhadnout, ktery host je ochoten si s nimi povidat a ktery prisel jen micky pozrit jidlo”
(Spacek, 2021: 90). Déle navazuje tim, Ze ¢i$nik by mél byt za viech okolnosti zdvotily, a
to 1 v situacich, kdy se zakaznik chova neptipustné. Naprosto kli¢ova schopnost ¢isnika je
tesit konfliktni situace s nadhledem a umét dat najevo, ze zékaznik ma vzdy pravdu, i kdyz
tomu tak neni. ,, V komunikaci s hostem neprojevuje netrpélivost, neprosazuje svij nazor
nebo své doporuceni, vse formuluje jako nabidku, rozhoduje se host” (Spacek, 2021: 90).
Stejné tak v problematice interakéniho tadu, konkrétné€ u zachovani tvari a prace s tvaremi
nejde o to, kdo méd pravdu, kdo vyhrava argumentaci na zdklad¢ logiky a logické
posloupnosti. Jde o to spoleCensky sestavit promluvy tak aby byly tvafe zachovany, aby
prace s tvaii byla usp&sna, a to i za cenu toho, Ze by n¢kdo z tcastnikti komunikace nebyl

zcela upfimny.

Podle Spacka je diileZitou soudasti tvafe ¢isnika, zda je dobie upraveny (Spacek, 2021: 90),
tedy zda ma cisté nebo roztrhané obleceni, coz se da v Gofmanové teorii vnimat jako soubor
neverbalnich prostfedkti v komunikaci, které spoluutvari tvar a nabizi moznosti k praci s
tvaii. Mohl by zde byt zminén i dresscode, ten vSak v neni vzdy podminkou vnitini politiky
restaurace a neni ve vSech zafizenich jednotny. Dale by soucasti tvafe ¢iSnika mélo byt
vystupovani, které je ,, pidtelské ale nevtiravé” (Spacek, 2021: 90). Dalsi dileZitou soudasti
tvate obsluhy by podle Spacka mél byt ismév a pozitivni zajem o hosta. Co by bylo viak
vystoupeni z ¢iSnikova tvafe, nebo jeho naruseni jsou napiiklad tyto faktory: opirdni se o

stlil, bar ¢i sténu, nezaujatost a nepozornost, vypusténi zdvoftilostnich vyrazi atd.

Soucasti tvare zakaznika je tedy zdvorilost, takt, slusné obleceni a slusné vystupovani. I
zakaznika se v urcitych zatizenich mize vyZadovat dresscode, a jeho porusenim dochézi ke
ztraté tvare. OvSem pokud jsou zasady tvare ze strany hosta z jakychkoliv ditvodu poruSeny,
neznamena to, Ze i ¢isnik miiZe vystoupit ze své tvate. Cidnik ji stale udrzuje a soucasti jeho
préce s tvaii je si ji bez kompromisné udrzet navzdory vS§em moznym projeviim hosta. Proto
se ve vztahu ¢iSnik a zdkaznik podle Goffmanovy teorie jednd o asymetricky vztah. Dalsi
soucasti tvaie u zdkaznika je nechat spropitné, vySe a vSeobecné povédomi o spropitném je
kutlurné hluboce zakotfenéna. Napiiklad se velmi odliSuje v Americe, kde je vnimano jako
soucast vyplaty ¢iSnika, a v evropskych zemich, kde je vniméno jako bonus za dobte
odvedenou praci, nebo slugnost, a nedosahuje takové vysky jako v Americe. Ackoliv Spacek

uvadi v knize tezi Jifiho Grutha Jarkovského (2021: 94-95) o tom, zZe o tringeltu se vede jiz
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od minulého stoleti debata, zda by mélo byt odstranéno, je stile nechavani spropitného
zakofenéno ve spolecnostech a kulturach. Pfedevsim v zapadni kultufe je zvykem a slusnosti
nechat spropitné, a to ve vy$i minimalné 10 procent (Spadek, 2021: 244). Nicméné, spropitné

je stale dobrovolné, zavisi na osobnim piesvédceni zakaznika a kvalité obsluhy.
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2.10. Shrnuti teorie o interak¢nim fadu Ervinga Goffmana

Erving Goffman ve svych esejich, publikacich a knihach podrobné rozebral mnoho pojmii a
mnoho definic, které vedou k ucelené metodologii interakéniho tadu. Pro tuto praci je
podstatna finalni podoba fadu interakce. S timto pojmem tuzce souvisi ritudl, ktery je
symbolickym ramcem interak¢niho fadu. S interak¢énim fadem pak neodmyslitelné souvisi
pét stézejnich pojmy: tvai (face), prace s tvaii (facework), osoba ja (self), setkani
(gathering/encounteer) a zdvofilost (politeness). Rad interakce Ize obecné chépat jako
strukturu spoleCenského chovani, do které vstupuji jednotlivci, osoby ja, ve své
bezprostfedni blizkosti a navazuji tak vzajemné setkdni. Navdzanim kontaktu zacinaji
vzajemnou interakci a fad. Zakladem je interakce ve stejném prostoru a ¢ase. Na tento zaklad
navazuji spolecensky podminéné a nauc¢ené hodnoty jako je tcta, zptisoby, které vytvareji
podobu zdvoftilosti. VSechny tyto hodnoty jsou aplikovany v fadu interakce, aby se Gi€astnici
komunikace vyvarovali studu (Goffman, 1983: 6-7). Toto vyhnuti se studu je primarnim
cilem celého interakéniho fadu. Lze toho dosdhnout tak, Ze si v§ichni ucastnici komunikace
zachovavaji svou tvar, a adekvatné se svou tvaii pracuji pomoci zvolenych promluv. VSichni
ucastnici komunikace si uvédomuji svou tvar. Zaroven si uvédomuji, jaké se k ni vazou
komunikacni zvyklosti a promluvy a obratné s touto tvaii pracuji tak, aby se pfibliZili ke

spolecnému zameéru a naplnili své ocekavani.

V ramci shrnuti této teorie a nasledné pro analytickou ¢ast, kde bude pfedstavena sonda
kvalitativni mikroanalyzy, byla vytvotena tabulka s jednotlivymi pojmy, zahrnujici definici
podle Goffmana a nasledné¢ piiklad z gastronomického prostiedi. Explanace pojmi a
rozdeleni pojmu do této tabulky bude slouzit i k vyhodnoceni sondy z gastronomického

prostiedi podle vzoru mikroanalyzy Ervinga Goffmana.

Pojem Goffmanova definice Ptiklad z Gastronomického prostiedi
Tvar Autor definuje tvar jako souhrn | Tvar ¢iSnika zahrnuje
promluv a neverbalnich znakt, | komunikativnost, maximalni

které osoba pifijima v urcité | zdvortilost a takt. Soucasti této tvare je
interakci, kterd je definovana [i to, Zze mnesmi reagovat na
prostfedim a konkrétni situaci. zakaznikovo nezdvofilé chovani

d V‘l vd . w7 Vt. , kd v
,, The term face may be defined as nezdvorile, vzdy je privetivy, 1 kdyz

.\ . zdkaznik nemd pravdu. Soucasti
the positive social value a person

neverbalni komunikace u ¢isnika je
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effectively claims for himself by
the line others assume he has
taken during a particular
contact. Face is an image of self
delineated in terms of approved
social attributes-albeit an image
that others may share, as when a
person makes a good showing for
his profession or religion by
making a good showing for

himself, “ (Goffman: 1967, 5)

., At such times the person's face
clearly is something that is not
lodged in or on his body, but
rather something that is diffusely
located in the flow of events in the
encounter and becomes manifest
only when these events are read
and interpreted for the
appraisals expressed in them.*

(Goffman: 1967, 7)

upraveny odév, nevyrazna gestika a
mimika, navazovani o¢niho kontaktu,

lehky ismév.

Tvér zakaznika zahrnuje zdvofilost,
piijemné vystupovani a spolecenské

chovani.

Vztah Cisnika a zakaznika je
asymetricky, ¢i$nik si to uvédomuje a
jednd na zakladé¢ toho. Zaikaznik
tohoto postu videalnim piipadé

nezneuziva.

Prace s tvari

Jedna se o popis aktivity osoby,
kterd piijala tvar. Sestava ze
schopnosti pouzivat adekvatni
promluvy a chovat se v souladu
s tvati v konkrétni interakci. Jde i
o to pochopit konkrétni
ojedinélou situaci a pohotove
reagovat na promluvy
komunika¢niho partnera. Cilem
s tvari

prace je vyhnout se

momentu studu.

Cisnikova prace stvafi zahrnuje

schopnost reagovat na nezdafilé
chovani zdvorile. Nenechava se unést
svymi emocemi a dokaze zapfit své
ego V ptipadé potieby. Umi vytvofit
dokonalou jazykovou zdvotilost. Umi
reSit  problémy  zadkaznika, to
znamena, ze na vSechny otazky je

schopen pohotové odpovédet.
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,, Face-work serves to counteract
"incidents"” -that is, events whose
effective symbolic implications
threaten face. Thus poise is one
important type of face-work, for
through poise the person controls
his embarrassment and hence the
embarrassment that he and
others might have over his
(Goffman:

embarrassment “

1967, 12-13).

Osoba ja

Jedna se soubor ptedpokladu a
charakteristickych ryst jedince,
ktery vstupuje do interakce a
pfijima tvare v urcitych
situacich. To, jaké ma hodnoty,
vzdélani, vychovani, i faktory
jako ndleZitost k urcité kultute
urcuje

schopnost a pfistup

k zaujeti  tvafe v konkrétnim
interakénim fadu. Zaroven se
vSak jednd o koncept, ktery se
utvari aZ v dané interakci a to co

je znatelné v dané situaci.

., Often, Goffman simply follows
standard usage in regarding
,self* as the seat of conscious
awareness and identity,
. individual “ as carrying notions
of singularity and distinctness,

and , person‘ as implying an

Reprezentuje osobnost, ktera ma

urcité hodnoty, zkuSenosti,

charakteristické rysy a  urcité
pfedpoklady k tvorbé komunikace.
Je to konkrétni osoba, ktera pii vstupu
do interakce v gastronomickém
prostiedi pfijima tvar zakaznika nebo
¢iSnika a nasledné sni kooperuje
v situaci. Osoba j& miize ovlivnit
zpusob, jak bude tvar zaujata a jaka
bude

vyslednd  komunikace a

jednotlivé promluvy.
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embodied agent who acts in some
capacity* (Smith, 2006: 95-96).

Setkani

Jednd se o popis konkrétniho
prostoru, mista a situace ve
kterém se setkdvaji dvé tvare
V interakci a vytvareji interakcni

fad.

,Social interaction can be
identified narrowly as that which
uniquely transpires in social
situations, that is, environments
in which two or more individuals
are physically in one another's
response presence” (Goffman,

1983: 2).

A social. encounter is an

occasion of face-to-face
interaction, beginning  when
individuals recognize that they
have moved into one another's
immediate presence and ending
by an appreciated withdrawal
from  mutual participation.
Encounters differ markedly from
one another in purpose, social
function, kind and number of
personnel, setting, etc., and,
while  only  conversational
encounters will be considered
here, obviously there are those in
which no word is spoken*

(Goffman: 1967, 99).

Jednd se o konkrétni situaci
V restauracnim zatizeni, ve které je
navazdn kontakt mezi ciSnikem a
zakaznikem. Tuto situaci spoluurcuje
i prosttedi ve kterém se tato
komunikacni vyména  odehrava.
Podoba restaurace, zameéstnanci a
zakaznici, ktefi ji obvykle navstévuji,

vnitini politika, standarty i1 ceny

(ptislusnost k urcité vrstve
spole€nosti),  ovliviiuji ~ podobu
setkani.
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Zdvofilost

Je soubor urcitych verbalnich a
neverbalnich prostiedkt jazyka a
kultury, ktery dle urcitych
pravidel vytvaii zdvorilost a takt.
Pouzivanim promluv v rdmci
zdvotilostnich pravidel ucastnici
komunikace ve vzajemné
interakci predchazi pocitu studu

V interak¢énim fadu.

., The person shows respect and
politeness, making sure to extend

to others any ceremonial

treatment that might be their due.
He employs discretion; he leaves

unstated facts that might

implicitly or explicitly contradict

and embarrass the positive

3

claims made by others.’

(Goffman: 1967, 16)

Je forma ceského jazyka, ktera
obsahuje urcité druhy promluv a slov,
které¢ dokazou vytvofit zdvofilost a
spole¢né s profesionalismy a
konkrétnimi neverbalnimi znaky se
hodi pro gastronomické prostiedi.
V restaura¢nim zatizeni je kladen na
tuto formu jazyka duraz. Protoze se

jedné o interakci na vefejném miste,

je  zdvofilost  neodmyslitelnou
soucasti interak¢éniho radu.
Konkrétn¢ se jednd o ritudlové

zavorky: ,,dobry den,* ,,neshledanou*
a variace téchto pozdravi. Dale
pfitomnost zdvofilostnich vyrazi:
»prosim, . dekuji,*“ ,,dobrou chut.*
Zdvotilost mlZe byt vytvofena i
sloves,

pomoci modalnich

podminovacich vyrazii a zdrobnélin.
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2.11. Interakéni tad na prikladu z gastronomického prostiedi

Interak¢ni fad udavéa smér a podobu interakce, odehrava se v situaci na konkrétnim miste€, v
bezprostiedni blizkosti dvou a vice lidi, ktefi maji urcitou tvaf, v pribchu interakce s tvari
pracuji pomoci promluv a postojii. Aby bylo jasné Goffmanovo uvazovani a myslenkové
postupy, na zakladé, kterych dochéazi ke svym zavérim, uvedu ptiklad z gastronomického
prostiedi, aby bylo zjevné, jak autor uvazuje a jakym zplsobem funguji tyto pojmy

dohromady, kdyz utvareji interakéni fad v gastronomickém prostiedi.

V gastronomickém prostfedi by fad vypadal timto zplsobem: Restaurace by poskytla
prostiedi, které urcuje situaci, uplné konkrétné by mohlo jit o steak house ve Frydku-Mistku
s nazvem Stielnice. Situace je vefejnd, formalni, ve mésté, restaurace je z cenové kategorie
pro stiedni vrstvu. Do mistnosti vchazeji tii pratelé, ktefi se chtéji dobie najist a pobavit se,
coz by se dalo pokladat za prvotni definici jejich tvafi. V. momentu, kdy vstoupi do restaurace
a je vytvoren kontakt s ¢iSnikem zacind interakce, a tudiz je zahajen i interak¢ni fad. Vytvari
se kontakt v pfitomném okamziku a to tak, Ze si ¢iSnik zakaznikii v§imne, registruje jejich
pfitomnost. VSe, co je od tohoto momentu komunikovani ze strany zdkaznikid nebo ¢iSnikl

ohledn¢ dané situace jsou promluvy, které urcuji prabeh a podobu interakéniho fadu.

Ten, ktery pozval své ptatele do steak housu, ma rad maso a je s touto restauraci spokojeny,
to je jeho zakladni predpoklad k promluvam, a k tomu jakou zaujme tvar jako organizator
tohoto setkani na vefejném misté. Tento zakladni prvotni ptredpoklad a promluva, urcuje
jeho dal§i promluvy a reakce jeho ptatel na n€. Tyto promluvy jsou propojeny s jeho tvaii.
Tvar se d& vnimat jako spoleCenska hodnota. Tuto hodnotu si jedinec chce obhdjit pred
ostatnimi, a to konkrétn¢ volbou svych promluv a po celou dobu interak¢niho fadu snazi
zachovat tvaf milovnika masa a kvalitni gastronomie. V praxi to vypada tak, ze ten, ktery
ostatni pozval, ma tvaf nadSence tohoto konkrétniho stake housu a odbornika na maso, a
zajimd se o kvalitni restaurace a gastronomii. Ostatni mohou svymi promluvami toto
postaveni schvalovat, nebo naopak s nim nesouhlasit. Ostatni vii¢i organizatorovi zaujimaji
tvar, bud’ schvaluji jeho znalost, stavi se k situaci neutradlné a zdvofile, nebo naopak jeho
tvar shazuji a stavi se k jeho postoji agresivné. Napiiklad promluva kooperativniho razu:
,,Ano tohle je skvely steak house,” nebo agresivniho razu: ,,ty jsi asi v Zivoté nebyl v La

’

Bodega, kdyz tvrdis Ze Strelnice je nejlepsi frydecko-mistecky steak house.’

Pointa tvaie a prace s tvari v tomto piipadé je, Ze hostitel dostava pozitivni ohodnoceni svych

pratel v momentu, kdy se chova v souladu se svou tvaii, tedy ukaze se, ze restaurace ma
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ptijemnou obsluhu, a ze maso je vyborné. Tvar mlze byt ohroZzena v momentu, kdy se jeden
z ptatel pronese promluvu, Ze je vegetarian, protoze nesouhlasi s velkochovy, a tak ho zajima
puvod tohoto masa. Organizator zacne svou tvar ztracet, ne proto, ze jeden z ucastnikl
komunikace je vegetarian, ale proto, ze na danou otdzku nema ptipravenou odpovéd’ a jeho
promluva je nejistd. V tomto momentu zac¢ind vznikat trapnost, a cilem kazdého tadu
interakce je se ji vyhnout. Tvar ovS§em muze v ramci adekvatniho procesu prace na tvari
zachranit tieti host, ktery namita, ze je zde n¢kolik bezmasych jidel, a ze na posledni strance

|24

menu je napsano, ze si restaurace kupuje maso od lokélnich feznikli a sami si je porazi.

Tato akce v podob¢ reakce na ohrozZeni tvare je pak aktivni prace s tvafi. Od organizatora se
ocekava, ze si bude stat za tim, ze se jedna o kvalitni steak house, stejné tak se od n¢j ocekava
otevienost a respekt vii€i ostatnim, kteti maji jiné stravovaci preference. Dtlezity je moment,
kdy je hostitel v patové situaci a nevi, jakou promluvu ma pouzit. V tomto momentu cokoliv,
co fekne, miize ohrozit jeho tvaf. Zkritka fad interakce urcuje, jak zachovat plynulost
konverzace a vyhnout se studu a trapnosti. Jedna se o regulaci promluv tak, aby vse plynulo
v souladu s nastavenymi tvafemi. Proto, kdyz tfeti host pronese promluvu ohledn¢ nabidky
vegetarianskych jidel a ohledné plivodu podavaného masa, zachova tak tvar organizatora a
zéroven vyhovi tvafi vegetariana. Uspéch celého interakéniho fadu spodiva v tom, Ze je zde
aplikovana vzajemna zdvofilost a takt. Déle vSichni pochopili své tvafe a to, jak se s nimi
mayji pracovat, aniz by kdokoliv ptisel o svou sebeuctu, pfesvédceni, a aniz by doslo ke studu.
Pfi préaci na tvafi se uplatiluje pozitivni nebo neutralni mechanismus, nikdy ne agresivni.
Agresivni pfistup v interakénim fadu je vniman jako nezadouci. Mira této agrese je déna
kulturou, regionem a osobou jd, tedy osobni schopnosti zaujmout tvaf, pracovat

S promluvami, ptipadné zapfit své ego a splynout s interakénim fadem.

r

Podobné¢ tad interakce funguje i ve vztahu zakaznika a ¢iSnika. Tito ti€astnici komunikac¢ni
situace vici sobé vystupuji s jinymi promluvami, konkrétné ¢iSnik ma univerzalni soubor
promluv, které pouziva. Také od sebe navzajem maji jiné ocekdvani nez hosté mezi sebou,
kteti chtéji mit pfijemnou konverzaci u jidla. Situace je spoluurcena prostfedim restaurace,
steak housu. Tvar zakaznika je urcena tim, Ze pfiSel do restaurace, o¢ekdva dobry servis,
protoze si tento podnik zvolil, a o¢ekava ze dostane jidlo a piti dle svého vybéru. Na zakladé
toho voli zakaznik své promluvy. Cisnik ma také tvaf, snaZi se podat dobry servis, je
informovany a mél by zarugit pifjemny prozitek z celé situace. Cisnik i zdkaznik maji
vzajemné ocekavani. Problém, nebo ohrozeni tvaii obou by mohlo nastat v momentu, kdy si

zakaznik objedna néco, co neni na jidelnim listku, nebo chce zménit jidlo v listku dle svych
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preferenci. Také by zdkaznik mohl pfijit o svou tvar, kdyby dozadoval vegetarianského jidla,
upozortioval na malou nabidku, ale zaroveti by se stale nachazel ve steak housu. Cisnik maze
¢isnik bud’ v souladu se svou tvaii, coz je v jeho piipadé predevsim zdvoftilost a klidnost, a
najde alternativu, jak zakaznikovi vyhovét. V opa¢ném piipadé, by mohl ztratit svou tvaf a
fict naptiklad: , tak se bézte najist jinam.” Usp&né viak fad interakce probihd, kdyz ma
¢isnik vzdy ptipravenou promluvu, kterou viic¢i zékaznikovi ptinasi, je sebejisty, zdvoftily a
informovany. Zdvorily fad interakce je vniman jako ten spravny a upiednostiiovany ve
spole¢nosti. Podstatou interakéniho fadu je spolecna ucta ucastnik komunikace, kterd vede

k dobrému prozitku z navstévy restaurace.
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3. Sonda: Kvalitativni mikroanalyza interak¢niho tfadu Vv
gastronomii v Moravskoslezském kraji na zaklad¢ teorie

Ervinga Goffmana

., At one level of analysis, then, the study of writable statements and the study of speaking
are different things. At one level of analysis the study of turns at talking and things said
during one's turn are part of the study of face-to-face interaction. Face-to-face interaction
has its own regulations; it has its own processes and its own structure, and these don't seem

to be intrinsically linguistic in character, however often expressed through a linguistic.”

(Goffman: 1964, 136)

Teoreticky rozbor Goffmanovych praci a zavéreéné shrnuti bude doprovazeno sondou. Jako
doplnéni a ovéfeni této teoretické prace bude navrzena kvalitativni mikroanalyza
interak¢niho fadu v gastronomickém prostredi, tak jak ji popisoval Erving Goffman ve svych
esejich. Cilem je analyzovat komunikaci, tedy verbalni promluvy a neverbalni znaky Vv
interakci ve vztahu CiSnika a zdkaznika v podnicich v Moravskoslezském kraji. Analyzou
interak¢niho fadu se ukéaze, jakym zpisobem funguje tento fad v gastronomickém prostiedi,
jak zac€ina a konci, jaké se v ném vyskytuji promluvy, jaka je tvar ¢iSnika a jaka je schopnost
préce s tvafi a reakce na pfedem nastavenou tvar zdkaznika. Zaroven se tento interakéni fad
nachazi ve specifické kultufe a spole¢nosti, coz by mohla byt stiedni Evropa, konkrétné
Cesko a Moravskoslezsky kraj a Lassko. Sonda je navrh toho, jak by se tento teoreticky
koncept dal zkoumat a slouzi k tomu, aby byly eliminovany chyby, které by pfi tvorbé
takového vyzkumu mohou nastat. Tato analyza interakéniho fadu poslouzi jako obraz
komunikace v urcité specifické spolec¢nosti ¢i komunité, jako doplnéni teoretického
vyzkumu interakéniho fadu Ervinga Goffmana. Sonda uvede ptiklady, jak probiha
interpersonalni komunikace v urcitych situacich, jaké jsou obvyklé promluvy pozdravy pii

zahdjeni a ukonceni fadu v gastronomickém prostredi.

Sonda bude realizovana formou zacastnéného pozorovani, které je inspirovano metodou
marketingového vyzkumu: mystery shopping. Metoda je v této praci vyuzita jen z
praktickych diivodli, aby zacastnéné pozorovani bylo prakticky realizovatelné, protoze
marketingova teorie nabizi konkrétni postup podobného Setieni v terénu. Finalni zacastnéné
pozorovani bude navrzeno podle terminologie Ervinga Goffmana, tak aby se co nejvice

piiblizilo navrhované mikroanalyze. Budu ovéfovat jakym zptisobem Goffmanova teorie

60



funguje v praxi. Divodem je vytvafeni z4jmu o lokélni komunikaci, ktera tvoii lokalni
kulturu a spole¢nost. Hodnota obycejné mezilidské komunikace existuje v samotném

pritomném okamziku, a jejim poznanim lze Iépe pochopit spolecnost a lidi, ktefi ji vytvareji.

Konkrétni postup je inspirovan vyzkumnou mystery shopping, tedy nakupovani v utajeni.
Konkrétné v této praci byl pouzit stejny postup organizace NMS Market Research center.
Jedna se o kvalitativni marketingovou metodu, kterd se pouzivana k vyzkumu trhu.
Konkrétné byva vyuzivana k tomu, aby se zjistilo, jaka je kvalita sluzeb riznych firem nebo
pohostinstvi a originalni metoda se také z velké casti zamétuje na vyzkum komunikace. Pro
ucely této prace ma vsak odlisné cile vyzkumu. Pro ucely tohoto pozorovani interakéniho
fadu a vyzkumu komunikace v gastronomii je tato metoda pouZita proto, Ze je navrzena tak
aby se vyzkumnik byl schopen zaméfit na spoustu faktorli, protoze interakce a interakéni
fadu obsahuje spoustu dulezitych prvka pro vyzkum. Také proto ze tato konkrétni
marketingovda metoda nabizi presny metodicky zplisob, jak je takové pozorovani
proveditelné v praxi, opakovatelné pro mnoho riznych vyzkumnikt. Daji se ztohoto
postupu cerpat data. Sbér dat této sondy se bude zaméfovat na jiné kvality nez mystery
shoping, pifedevs§im na promluvy a na vSechny podoby komunikace, verbalni a neverbalni,

pribéh celého setkani, podobu interakce a zahajeni a konec interak¢ni situace.

Vytvafeni zdznaml a dokumenti, pro Ucely této prace, je nejadekvatnéjsi anonymita a
nevédomost dotazovanych. V ptipadé, kdyby vyzkumnik ozndmil personalu, Ze se jedna o
vyzkum komunikace, nebo kdyby byl vyzkum pfedem ozndmen zaméstnavatelem, doslo by
k efektu, kdy by pozorovani ucastnici komunikace zac¢ali modelovat svou komunikaci a
vysledek by nebyl pfirozeny. Pro tuto sondu je vSak naprosto podstatné, aby komunikace
zustala nestylizovana. Pravé proto by méla byt pouzita metoda zicastnéného pozorovani,
kdy dotazovany neni obezndmen s tim, Ze je sledovan. Tento efekt se vytvafi v momentu,
kdy si ¢loveék uvédomuje, Ze je pozorovan nebo zkouman, uzplsobuje svou komunikaci i
chovani, at’ uz védome ¢i podvédomé. ,, Hawthorne effect is a phenomenon of group-based
observational studies, which was discovered in experiments undertaken in the Hawthorne
factories (Illinois, USA). Participants of a study changed their natural behaviour, if they
knew that they take part in a study and are observed (Bronnman, 2012: 5). Aby vysledky
analyzy byly relevantni a zobrazovaly bezprostfedni komunikaci ve specifickém
gastronomickém prostfedi, je nezbytné, aby zkoumani CiSnici a cCiSnice zlstaly

V nevédomosti.
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Tento zplsob zicastnéné¢ho pozorovani a sbéru dat, kdy jsou potifebné pomitcky jako je
zaznamnik a zdznamovy arch pro vyzkumnika, vyvolava urc¢ité moralni dilema. Pro potieby
vyzkumu je v8ak podobny sbér dat a informaci legalni, za pouzivani jistych pravidel,
etickych kodext a mravnich zasad, jako je diskrétnost a anonymita. Vysledny vyzkum by
mohl byt inspirovan, stejné¢ jako tato sonda etickymi kodexy, které byly vytvoreny pro sbér
dat v oblasti mystery shoppingu. Tyto kodexy vytvofili spole¢nosti, které zkvalitiuji sluzby,
s ¢im souvisi 1 zkvalitnovani vzajemné komunikace. Hlavni hodnoty téchto kodext je

pfedevs§im anonymita, diskrétnost a mlcenlivost.

e KODEX ICC/ESOMAR 1997+

e SIMAR?
Etické kodexy ovSem nestaci. Je tieba respektovat i prava spoluobcanti a zakony této zem¢.
Pofizovat nahravky a zvefejniovat informace o lidech je samoziejmé zakazano. Pravé proto
napiiklad mystery shopping publikuje tyto vysledky jen zaméstnavatelim, a souhrnné
statistiky publikuje na vefejnost jen se souhlasem zaméstnavatele. V zdkoné je vSak
uvedeno, ze pro potieby investigativni zurnalistiky a akademického vyzkumu, se tento sbér
dat provadét miize, ale nesmi to byt za tcelem né¢koho cilené poskodit, pomluvit nebo
zneuctit. Tento sbér dat definuje Novy obcansky zakonik oddil 6 hlavy II, ze dne 3. inora

2012, konkrétné problematiku definuji paragrafy § 81 —§ 117.

§ 86: ,, Nikdo nesmi zasdhnout do soukromi jiného, nemd-li K tomu zdkonny diivod. Zejména
nelze bez svoleni ¢clovéka narusit jeho soukromé prostory, sledovat jeho soukromy Zivot nebo

porizovat o tom zvukovy nebo obrazovy zaznam. “

! Mezinarodni Kodex ICC/ESOMAR | simar.cz. simar.cz | Vyzkum, data a inspirace pro lepsi rozhodovani

[online]. Copyright © 2023 SIMAR [cit. 14.03.2023]. Dostupné z: https://simar.cz/standardy/kvalitativni-

standardy-icc/esomar/

2 Standardy SIMAR | simar.cz. simar.cz | Vyzkum, data a inspirace pro lepsi rozhodovani [online]. Copyright

© 2023 SIMAR [cit. 14.03.2023]. Dostupné z: https://simar.cz/standardy/kvalitativni-standardy/
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§ 89: ,, Zvukovy ¢i obrazovy zaznam se mohou bez svoleni ¢loveka také poridit nebo pouzit

primerenym zpusobem téz k védeckému nebo uméleckému ucelu a pro tiskove, rozhlasove,

televizni nebo obdobné zpravodajstvi.

3 Novy ob¢ansky zakonik oddil 6 hlavy II, ze dne 3. tnora 2012, Zakony § 81 — § 117 [cit. 14.03.2023].
Dostupné z: https://www.mmr.cz/getmedia/b4ca912e-4cfc-4c15-86fe-005af246fe88/obcansky-zakonik_1.pdf
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3.1. Postup kvalitativni mikroanalyzy

Mikroanalyza bude provedena pomoci zucastnéného polostrukturovaného pozorovani.
V ramci pozorovani bude veden rozhovor, ktery bude probihat v kavarné ¢i restauraci.
Kromé rozhovoru si vyzkumnik déla poznamky do pfedem vytvoienych zaznamovych
archii. Tyto pfedem vytvorené archy pomahaji vyzkumnikovi, aby co nejlépe zaznamenal
data a aby se ve velkém mnozstvi informaci zaméfoval na podstatné faktory. Archy
zaznamenavaji informace o neverbalni komunikaci, o vyraznych verbalnich projevech a o
situaci a prostfedi. Archy vyzkumnik vypliuje bezprostiedné hned po ukonceni interakéniho
fadu, aby byly vysledky co nejpiesnéjsi. Vyzkumnik bude jako zakaznik komunikovat
s ¢iSnikem. Analyzovand bude komunikace ze strany c¢iSnika, v konkrétnim tadu pfi
navstéve restaurace ¢i kavarny. Pfedmétem analyzy bude schopnost ¢isnika komunikovat a

reagovat na tvar zédkaznika.

Vyzkumnik bude mit k dispozici dva modely polostrukturovanych rozhovorut, kdy pokazdé
bude mit jiné promluvy a tvar. Bude si v§imat tvafe ¢iSnika, schopnosti prace s tvari ¢isSnika,
ale hlavn€ promén v jednotlivych promluvach. Budou provedeny dva tzv. interakéni fady,
jeden bude v souladu se zdvofilostnimi zasadami a druhy bude nezdvofily. Pti vstupu do
restaurace musi mit vyzkumnik pfipraveny zaznamnik, nastudovany postup, musi se vzit do
své tvare. Nejdiive se zaméfuje na prostiedi, které spoluurcuje podobu setkani a do urcité

miry definuje i tvaf, protoze prostor vytvaii dojem celé interakce.

Bude opatfen audiozaznam a nasledné proveden transkript, aby bylo mozné analyzovat
promluvy. Vysledky z né& budou publikovany anonymné. Vyzkumnici NMS Market
Research center navrhuji telefon ¢i diktafon schovat. V dnes$ni dobé¢, pro mou vékovou
kategorii je vSak pfirozené mit mobil polozeny na stole, a mit ho stdle v ruce. Proto
vyzkumnik mize zapnout zdznam na telefonu pted vstupem do restaurace a v restauraci

polozi mobil na stil displejem dold.

3.1.1. Rad interakce 1: zdkaznik zaujima zdvofilou tvaf

Navazani kontaktu — pozdravy

U prvni komunikacni situace je u vyzkumnika s tvafi zdkaznika podstatné, aby po celou
dobu zachovéval zdvoftilostni principy a aby pouzival zdvofilé promluvy. Jednd se
predev§im o korektivni proces prace s tvaii jak u ¢isnika, tak u zakaznika. (Goffman,

1967: 13)
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e Vyzkumnik provadéjici experiment necha, aby za nim ¢is$nik piisel sam, pokud tak

neucini do pé€ti — deseti minut, upozorni na svou pritomnost.

e Vsima si, zda byl navazan o¢ni kontakt, jaky je vyraz oblic¢eje CiSnika a jaka je

jeho posturika.

e Vsima si jakym zpisobem c¢iSnik pozdravil, jakou pouzil zahajovaci frazi.

e Opléci pozdrav, s usmeévem: ,, Dobry den preji, mohu si hned objednat? *

Zahajeni komunikace — prvni objednavka

Touto komunika¢ni vyménou vyzkumnik nastavuje smér, kterym se bude tad interakce

ubirat, proto by vyzkumnik mél mit na paméti ptijemné vystupovani a usmev.

,Rdda bych si objednal/la kavu, prosim.* (,,Poprosim vais o lungo bez mléka.*) (,,A

vodu.”)

e Vyzkumnik si v§ima odpovédi, o¢niho kontaktu, mimiky a gestiky.

., Dékuji mockrat.*

Rozvijeni konverzace — dotaz na doporuceni

Zde je nejdulezitéjsi ¢ast celého fadu. Vyzkumnik se snazi pfimét ¢isSnika komunikovat a

obhdjit si svou tvar informovaného, zdvofilého a ochotného ¢isnika.

e Vyzkumnik dopiji kdvu, od momentu, kdy mi ji donese oCekava, Ze ¢isSnik piijde

a zepta se me, jestli si dam jesté néco.

., Radla bych si dal/la néco malého k jidlu, miizete mi néco doporucit? *

e Vyzkumnik si v§ima komunikacnich dovednosti a ochoty, a toho, jestli se bude

¢iSnik ptat na doplnujici otdzky, nebo jestli odkéze zdkaznika pouze na menu.

e Na zaklad¢ svych preferenci vyzkumnik odpovida:

3

1. ,, Tak to bych si moc rada dala... "

e V3ima si odpovédi, ocniho kontaktu a mimiky.

e Pokud si nic dalSiho objednat nechce, ¢ekd 10—15 minut, zda ¢isnik piijde, pokud

ne upozorni na sebe ohledné placeni

2. ,, Tak z toho si bohuzel nevyberu, omlouvam se mohu zaplatit? *

Placeni
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e Vsima si konverzace, o¢niho kontaktu a mimiky.

Ukonceni interakce — louéeni

e Vsima si toho, jakym zptsobem se ¢iSnik louci, zda pozve k dalsi navstéve atd.

e Vs§ima si o¢niho kontaktu, mimiky a gest.

., Dékuji mockrat, neshledanou “ — v§ima si reakce.

3.1.2. Rad interakce 2: zakaznik zaujima nezdvofilou tvaf

U tohoto zucastnéného pozorovani je podstatné, aby vyzkumnik zachoval po celou dobu
nezdvoftilou a lehce agresivni tvar. Cilem je zjistit, jestli se bude komunikace odliSovat od
prvniho pozorovani a zda je CiSnik schopen zachovat svou tvaf. Dochdzi zde k naruSeni
kooperativniho interakéniho fadu a Ize si tedy v§imnout toho, jak na to bude reagovat ¢isSnik
a jak obratné dokaze pracovat s tvari. Lze si v§imat toho, jak a zda si obsluha zachovava
svou tvar a zda byly pfitomné mechanismy zachovani tvare (face saving practices)
(Goffman, 1967: 13) nebo mechanismy vyhnuti se (avoiding process) (Goffman, 1967: 15).
Vyzkumnik se nesnazi byt kooperativni. Vyzkumnik ptichazi k zatizeni a v§imam exteriéru,

interiéru, poctu ostatnich zdkaznikli a poctu ¢isnikd.

Navazani kontaktu — pozdravy

e Vyzkumnik nechava, aby ¢iSnik pfiSel sam, pokud tak neucini do 5-10 minut,

3

upozorni na svou pritomnost. Pokud nepfijde, ostfe na to upozorni —,, no konecné. ‘

e V38ima4 si, zda byl navazan oc¢ni kontakt, jaky je vyraz obliceje ¢iSnika a jaka je

jeho posturika.

e V3ima si jakym zplsobem pozdravil, jakou pouzil zahajovaci frazi.

e At uZ ¢iSnik pozdravi nebo ne, vyzkumnik pozdrav neoplaci, pfesunuje se rovnou

k objednavce.

Zahajeni komunikace — prvni objednavka

Nasledujici konverzace bude pfevazné bez zdvofilostnich vyrazli, minimum pozdravi,
absence pod¢kovani. Pouzity by meély byt rdzné odpovédi bez modalnich sloves a

podminovaciho zptsobu.

., Dal/la bych si kafe.* (,,lungo )

66



e Vyzkumnik si v§ima odpovédi, o¢niho kontaktu, mimiky a gestiky.

e Donese kavu.

Vyzkumnik nic netika, zadné podékovani.

Rozvijeni konverzace — dotaz na doporuceni

e Vyzkumnik dopiji kavu, od momentu, ceka az Cisnik ptijde a zepta se, jestli si

vyzkumnik da jesté néco.

,,Mate néco malého k jidlu, doporucite mi néco? “ (,,jste schopny mi néco doporucit”) -

absence podminiovacich vyrazi.

Vsimé si komunikacnich dovednosti a ochoty, a toho, jestli se mé¢ bude ptat na

doplijici otazky, nebo jestli zdkaznika odkéze pouze na menu.

e Na zdkladé€ svych preferenci odpovim.

«

1. ,,Damsi...*

e V3ima si za jak dlouho bude objednavka vyfizena.

e V3ima si odpovédi, ocniho kontaktu a mimiky.

N A

« Ceka, zda &i$nik piijde, nebo upozorni na sebe ohledné placeni.

‘

2. ,, Tak z toho si nic nevyberu, zaplatim.

Placeni

e Poznamena si ¢as, za jak dlouho pfijde.

e V3ima si konverzace, o¢niho kontaktu a mimiky.

Ukoncéeni interakce — loudeni

e Vsima si toho, jakym zptsobem se ¢i$nik rozlouci, zda doporuci dalsi navstévu.

e VS§ima si o¢niho kontaktu, mimiky a gest.

Nedékuje, nezdravi — v§imam si reakce.

3.1.3. Zdznamovy arch vyzkumnika o zatizeni

Smyslem zaznamového archu je aby spolu s transkriptem z nahravky existoval dostate¢ny
zdroj dat pro to udélat popis setkani, fyzického prostredi a v§eobecné zaznamenat poznatky
z celého interakéniho fadu. Zatimco nahravka a transkript poskytnou zdroj verbalni

komunikace, do archu se zaznamendavaji poznatky o komunikaci neverbalni. Déle je do archu
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zaznamenan popis tvare ¢iSnika a jeho verbalni a neverbalni komunikace. Jedna se o formu
zaznamového archu, ktery vSak vypliuje sam vyzkumnik po navstiveni restaurace. Jedna se
o formu sebe dotazovani na momenty, které jsou pro analyzu interak¢éniho fadu dilezité,
vetsi duraz je zde na komunikaci neverbalni a na riizné znaky cCiSnika, protoze verbalni
komunikace je zaznamenina audionahravkou. Zaznamovy arch by mél vyzkumnik ¢i
pozorovatel dobfe znat, aby véd¢l, na jaké faktory interakce se ma zamétovat. NMS
Research Marketing Centrum také navrhuje zaznamovy arch, ktery by mél byt
vyzkumnikem vyplnén hned po opusténi restaurace, a to proto, v momentu, kdy jsou jeho
vzpominky a dojem ze setkdni pfitomny zivé v kratkodobé paméti. V ramci nékterych
postupi je pak jesté druhy zaznamovy arch, kKtery ma vyzkumnik vyplnit znovu v rozmezi
nckolika nasledujicich dnd, a to proto, aby se zjistilo, které aspekty byly natolik vyrazné, ze

si je vyzkumnik pamatuje i s Casovym odstupem. (viz. 6. Pfiloha 1)

3.2. Realizace kvalitativni mikroanalyzy fadu interakce a

vyhodnoceni
Vyzkum interakéniho fadu probihal od soboty 21.1.2023 do patku 27.1.2023. V kazdé z

vybranych restauraci se odehraly dvé navstévy, béhem jednoho dne vSak ne v jednom
podniku. Jedna navstéva probéhla podle prvniho postupu fadu interakce 1, ktery byl
zdvorily. Druha navstéva probihala podle postupu interakéni fad 2, ktery byl nezdvotily, kdy

se vyzkumnik snaZzi podle postupu ohrozit tvar ¢i$nika.

3.2.1. Restaurace 1

Nachazi se ve mésté v Moravskoslezském Kraji na namésti v historickém centru. Restaurace
je soucasti penzionu, o¢ekava se specializovany persondl a mira profesionality. Tento podnik
se mi podafilo navstivit dvakrat a aplikovat oba tady interakce, kdy zakaznik zaujima

zdvoftilou tvar a kdy zédkaznik zaujima nezdvofilou tvar.

Rad interakce 1, zdkaznik zaujima zdvorilou tvar

Cisnice ma celou dobu velmi vlidny tén hlasu, ktery je pfijemny a pozitivni. M4 pfimy oéni
kontakt, ktery vSak neni vtiravy. Mimika neni vyraznd. V momentu, kdy doSlo na
objednavku jidla, byly zaznamenany v mimice ndznaky rozpaki. Usmév spadnul a &i$nice
oteviela do Siroka oci. Po prvni objednavce si myslela, Ze jsem si chtéla dat pouze kavu,
proto mi nenabidla jidelni listek, a tak zareagovala timto vyrazem tvare. Diky mechanismtim

zachranujicim tvar vsak vzapéti zareagovala ptislusnou promluvou a doporu¢enim. Po celou
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dobu meéla ¢iSnice velmi piijemny usmév. U promluv ¢iSnice na verbalni arovni bylo
zaznamenano vyrazné prodluzovani hlasek u slov jako je naptiklad prosim, nebo chut’. Tato
prodlouzeni vytvaii vlidnost. Obecné byly vSechny promluvy ¢iSnice zdvofilé po technické
strance, vyskytovaly se Casté vyrazy ,, prosim, “ ,, dekuji, “ které jsou ditkazem piitomnosti
zdvotilosti. Po celou dobu se ¢iSnice snazila vytvorit familiarni promluvy, pouzivala
zdrobnélé vyrazy a neformalni fraze, naptiklad promluva: ,, tak to musel byt velky hlad.*“ Za
kazdou promluvou a za kazdou objednavkou ¢iSnice pouziva zdvoftilostni vyraz: ,, prosim.
Dale byl velmi ¢asty vyraz ,, dobre, ” ktery ze strany ¢iSnika ukonéoval promluvu. Také tento
vyraz ujistuje zdkaznika, ze objednavku nebo pozadavek bere ¢iSnik na védomi. Dale se
velmi Casto opakuje vyraz ,,dékuji,” nebo ,,diky,” u konverzace s ¢iSnikem je typicka

nadmira tohoto vyrazu. Tento vyraz tvoti dojem, Ze je ¢iSnik zdvofily a otevieny konverzaci.

Vyhodnoceni

Pojem Restaurace 1

Tvar Cinice zaujala tvai ochotného, zdvoftilého
a komunikativniho ¢i$nika. Pfi navazovani
kontaktu u vstupu do restaurace vypnula
televizi a zacala se plné vénovat
zékaznikovi, ¢imz dokazala vytvoftit dojem,

ze vénuje zdkaznikovi plnou pozornost.

Prace s tvari V pribéhu se vyskytl moment, kdy na
moment vystoupila ze své tvare a priblizila
ske studu. Tento projev byl vyrazny
predevsim v jeji mimice. Dokdazala vSak
pohotové promluvami napravit a zachovat
tvaf  zdvorilého ¢iSnika. Na dotaz
doporuceni byla kooperativni a

komunikativni.

Osoba ja Zena okolo 2040 let, plavé vlasy, drobny

vzrust.

Setkani Restaurace je prazdna, tichd. Neni zde

pfitomny Sum dalSich zakaznikd. Prostor
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pusobi pfijemné, je dekorovany akvarii a

fotografiemi mésta.

Tvar zachranujicich/ ohrozujici fecové akty | Vyskytovaly se zde vSechny zdvofilostni
(face saving practices) nalezitosti, vcetné¢ pozdravl, louceni.

Vyrazy prosim, dékuji a zdrobnél¢ vyrazy.

Rad interakce 2, zikaznik zaujima nezdvotilou tvar

Nastavené promluvy se mi podatilo udrzet, ackoliv se mi nepodafilo vytvofit jasny diraz pii
verbalni komunikaci. Abych vSak podtrhla nezdvoftily postoj jinym zptsobem, lehla jsem si
na stil a koukala jsem bez ismévu na akvarium a snazila jsem se, aby ma neverbalni
komunikace vyjadifovala nezdvofilost. Fungovalo to, protoze ¢iSnik o mé od prvniho
momentu nejevil zadny zdjem, ani zajem o to se mnou zahdjit konverzaci. V prvni fazi se
¢isnik snazil byt zdvotily, napiiklad pouzil vyraz prosim po ptineseni kavy. Po tom, co jsem

nepodékovala vsak ztratil uplnou motivaci a snahu o zdvofilost.

V této mikroanalyze doslo k tomu, Ze ¢iSnik pln€ vystoupil ze své tvare. Kdyz jsem se
projevovala svou neverbalni komunikaci nezdvofile a nepouZila jsem vyrazy ,, dobry den, *
., dekuji* a ,, prosim,“ i ¢isnik se choval nezdvotile a neprojevoval o mé zajem, ackoliv by
naopak tvar ¢isSnika po celou dobu méla byt zdvoftila a mély se vyskytovat tvatr zachranujici
feCové akty. Myslim, ze usoudil, Ze se jeho zakaznik neumi chovat na vefejnych mistech.
Coz by ovSem nemél byt rozhodujici faktor ke upusténi od své tvaie a zméné komunikace,
zdvotilost by méla byt ptitomna v celé délce fadu. Z komunikacniho hlediska to samoziejmé
dava smysl, kdyz je nastavena nezdvofila tvar, je automatické u tvaie komunikacniho
partnera zastani stejné tvaie, nebo zahdjeni ochrany své vlastni tvare. Objevuji se pak tvar
ohrozujici fecové akty, nebo mechanismy vyhybani (avoidence process). Charakteristika
tvare CiSnika je, ze by méla byt zachovana zdvofilost za vSech okolnosti. (Goffman, 1967:

15) Z verbalniho hlediska zde byla naprosta absence zdvofilostnich vyrazd, jako je

,prosim, “ ,, dekuji, “ a vyrazy pro louceni.

Vyhodnoceni

Pojem Restaurace 1
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Tvar Dojem z celkové interakce predstavuje tvar
tohoto  ¢isnika  jako  pfisnou a
nekomunikativni. Kdyz zakaznik dopil
kavu, ¢iSnik  navazuje  konverzaci,

nepronasi dalsi promluvy.

Préce s tvari Nedostatecna  prace  stvari.  Ztrata
zdvoftilostnich ~ vyrazti  z ¢iSnikovych
promluv v pribéhu interakéniho fadu.
Vytraci se komunikativnost, ¢iSnik se
vyvaroval komunikaci a odmital se

angazovat v interakci.

Osoba ja Muz 30-60 let. Ackoliv drescode neni
unifikovany v tomto zafizeni, ¢iSnik stale
nosi bilou kosili, spolecenské kalhoty a
zastéru, coz vypovidda o jeho osobnim

piistupu k praci. Je pfisny.

Setkani Prostor je prazdny, nevyskytuje se zde Sum
dalSich zakaznikd. V prostoru je pouze

jeden dalsi zakaznik.

Tvar zachranujicich/ ohrozujici fe¢ové akty | Na zacatku fadu byl ptitomny vyraz ,, dobry
(face saving practice) den, “ a privétivy ton. Ke konci fadu se vSak
jakakoliv zdvoftilost zcela vytraci. Chybi

loucenti, prosim 1 d€kuji.

3.2.2. Restaurace 2

Vyskytuje se prakticky v historickém centru u namésti u kostela. Lokalita je v centru mésta
a jedna se o oblibeny frekventovany podnik. V této restauraci se mi podatilo provést pouze
interak¢ni ¥ad 1 se zdvofilou tvaii. U interak¢éniho fadu 2 jsem dvakrat selhala. Prostor
setkdni na mé pisobil pratelsky, nedokazala jsem tak vytvofit nezdvofilou tvar. Navstéva
uspésného pozorovani prob&hla 23.1.2023 od 14:05 do 15:27. Odehravala se podle

Interak¢niho Fadu 1. Prostor byl piijemné dekorovany. Obsluhovaly dvé ¢isnice.
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V zaznamovém archu vyzkumnika jsem je rozdélila na C1 a C2 podle barvy vlasi. Obé
¢iSnice me pozdravily jiz pti vstupu do dveti. Kdyz jsem ptisla byly obsazeny dalsi dva stoly,
v prabéhu mé navstévy se zvedl pocet na tfi stoly, takze obé ¢iSnice mély prostor na to se

zakazniklim vénovat a ptfipadn¢ konverzovat.

K pribéhu konverzace ob¢ ¢isnice byly velmi stru¢né. Muj stiil vSak obsluhovala primarné
(2, ktera vedla veskerou komunikaci. Udrzovala o¢ni kontakt, byla vzdy zdvofila, pfijemna
a usmévava. Cisnice nemély zadnou vyraznou gestikulaci. Na jejich komunikaci nebylo nic
vyrazného. Dresscode nebyl oficialni, ¢iSnice mély pouze ¢erné obleceni, obé byly upravené

a nemé&ly na sob¢€ zadné vyrazné prvky.

Pii dotazu na doporu¢eni malého jidla m& C2 automaticky odkazala na menu. Ukazala na
papir se specialni nabidkou a tekla: ,, Z malého, co tieba saldtek, anebo z dnesniho menicka
roldadku s rizotem.” NesnaZzila se vSak dotazovat na mé jidelni preference, ani vyjmenovala
ptipadna jidla. KdyZ jsem si objednala salat C2 s §irokym usmévem fekla: ,, skveld volba.”
V jeji konverzaci se objevila vysoka mira zdrobnélin a melodie hlasu byla ptivétiva, coz je

jeden ze zakladnich principt zdvofilosti. KdyZ jsem &ekala na jidlo, C1 pfisla k mému stolu

atekla: ,,uz to bude kazdou chvili,” protoze si uvédomovala, ze mé¢ nechali chvili ¢ekat.

Vyhodnoceni pojmii

Pojem Restaurace 2

Tvar Celkova tvar ptsobi jako profesionalni
zdvorily  ¢iSnik. Mimicky projev je
neutralni, ackoliv byl pifi veSkerych
promluvéach doprovéazen Sirokym tsmévem.
Také byl navdzan pifimy oc¢ni kontakt pfi
komunikaci. Celkové pii promluvach byla
komunikativni. Ochotna tvatr ¢iSnika byla

‘

zdiiraznéna promluvou ,, skvela volba.

Prace s tvaii Pii dotazu na doporuceni byl zakaznik
odkézan na jidelni listek. Pfi dalSim dotazu
vSak byla ¢iSnice komunikativni a snazila se
vyhovét potfebam ¢&isnika. Uspdsna prace

S tvafi byla zaznamenana i v momentu kdy
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zakaznik ¢ekal delsi dobu na jidlo a ¢isnice
ptisla ke stolu ubezpecit zdkaznika, ze
objednavka se pfipravuje a tim byla

zachovana tvar.

Osoba ja Ob¢ ¢isnice byly ve véku 20-40 let.
Dresscode nebyl ptitomny, obé mély ¢erné
kalhoty a tricko bez zastéry.

Setkani Pti vstupu do restaurace jsou obsazeny jen

dva stoly, v pribéhu interakéniho fadu se
vSak prostor zaplni, a ostatni zékaznici
vytvafeji Sum. Dekorace prostoru tvofi
kvétiny, sochy a obrazy mésta. Kavarna ma
celkové pfijemny interiér, nejdou zde vSak

klasické stoly a zidle, sedi se u kiesel.

Tvar zachranujicich/ ohrozujici fe¢ové akty

(face saving practices)

V interakénim fadu byly pfitomny vSechny
projevy zdvoftilosti. Jako pozdravy, vyrazy
prosim, dé&kuji, podminovaci zplsob a
zdrobné&lé vyrazy. Prakticky ve vSech
promluvach bylo zaznamenino vyrazné

., prosim. “
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3.2.3. Restaurace 3

Nachézi se také v historickém centru, nedaleko namésti na velmi frekventované ulici pobliz
polikliniky. Jedna se o restauraci v hotelu, kterd mé vysoké standarty na ¢iSniky, pozaduje
dresscode a perfektni komunikaci se zdkaznikem. | v tomto ptipadé byl uspésny interakéni
ritudl se zdvotilou tvafi 1. V roli zdkaznika S nezdvoftilou tvaii nebylo mozné porusit zasady
zdvotilosti. Cignici vypadali profesionalné a v roli své tvate byli oba velmi dominantni, tuto
tvai pomahal hodné utvaret i unifikovany dresscode, ktery jim proptjcoval dojem
profesionality. Zaroven celkové prostiedi restaurace bylo vytvaielo profesionalni dojem,

jako design, nabidka. Navstéva probihala 24.1. 14:30 do 15:25.

Cisnici pozdravili u vstupu. Oba méli dresscode v podobé &ernych kosil, dlouhé zastéry, méli
upravené vlasy. Z pozorovani bylo evidentni, Ze jeden ¢iSnik byl stale za barem a stoly
obsluhoval a veskerou komunikaci provadél druhy ¢isnik, dale byl v zdznamovém oznacen
jako C1 s brylemi, ktery byl pravdépodobn jist&jsi v konverzaci. Cisnik C2, ktery zistaval
za barem, byl zase pohotovy v pfipravé napoju. Pribéh interakéniho fadu byl velmi hladky
a po celou dobu byla zachovéna zdvofilé tvat. Pti promluveé ohledn€ doporuceni malého jidla
se ¢iSnik ihned odkazal na menu. CoZ znamena, Ze i kdyZ jeho neverbalni komunikace, ktera
fungovala zdvoftile a viele v kazdém okamzZiku naprosto pfevySovala schopnost jeho verbalni
komunikace. Po tom, co mi donesl menu, jsem se znova zeptala na doporuceni, na jeho
volbu. Odpovida: ,, Nejvic jdou u nas burgery. Burgery a téstoviny, ale vzhledem k tomu, Ze

’

Jjste chtéla neco mensiho, tak bych vybiral z predkrmii, anebo polévka.’

Vyhodnoceni pojmii

Pojem Restaurace 3

Tvar U obsluhujiciho ¢iSnika byl velmi vyrazny
a pfimy o¢ni kontakt, t€sn€ na hrané toho,
kdy by mohl zacit byt takovy o¢ni kontakt
nepiijemny. Posturika byla vyrazna,
rameny byl vzdy natoCeny k zdkaznikovi a
vytvarel tak dojem, ze komunikuje se mnou
a ze mi vénuje plnou pozornost. Usmév byl
nepatrny, ¢iSnik m¢l spi§ neutralni vyraz.
Vsechny promluvy byly kooperativni a

zdvorilé.
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Prace s tvari

U placeni vSak doslo z mé strany k naruseni
tvare ¢iSnika, a to u placeni. Poprosila jsem
o Uket a vytdhla jsem kartu. Cisnik byl
zmateny, protoze se mé nezeptal, jakym
stylem chci zaplatit a zacal byt v rozpacich.
Vzhledem k tomu, ze jsem dodrzovala
interakéni f4d 1 s maximalni zdvofilosti a

kooperaci, tak jsem obratem zaplatila v

hotovosti, abych vice nenarusila tvar
¢isnika.
Osoba ja Cisnik byl ve véku 2040 let. Dresscode byl
profesionalni, celkové byl ¢isnik upraveny.
Setkani Pti ptichodu do zafizeni byly obsazeny Ctyfi

stoly, béhem hodiny se vSak prostor cely
zaplnil (obsazeno bylo 10 stoli ze 14).
Zakaznici vytvareli znac¢ny Sum. Prostor
byl moderni, zaroven prosty a jednoduchy.
Zatimco v restauraci 2 byla spousta soch a
obrazil, zde byl jen nabytek, ktery ladil s
tapetami. Profesionalni design prostiedi
spoluutvaii tvar ¢isnikd, protoZe dopliovali

prostor a dalo se ocekavat, ze na takovém

misté budou profesionalové.

Tvar zachranujicich/ ohrozujici feCové akty

(face saving practices)

V celém pribéhu interakéniho fadu byla
zaznamenana na maximalni Grovni, véetné
pozdravii, vyrazi prosim, dékuji. Nebyly
zde ptitomné zdrobnélé vyrazy. Zdvoftilost
byla naptiklad podtrhnuta promluvou ,, neni
probléem,”  kdy  vtomto  kontextu
vyjadiovala, Ze zékaznik je vV dominantni

pozici.
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4. 7aveér

V této praci byl vysvétlen fad interakce pii konkrétnim typu setkani v gastronomickém
prostiedi. Hlavni diraz byl kladen na interakci, ktera probiha mezi zakaznikem a ¢iSnikem,
osobu ja, tvar, praci stvafi a zdvoftilost, které byly aplikovany pravé na konkrétnich
ptikladech zdkaznika a ¢iSnika. V tomto interakénim fadu tedy funguje predevsim korektivni
princip prace s tvaii, ob¢ tvare se snazi chovat adekvatné a zdvoftile, snazi se vzajemné
pracovat s tvaii tak, aby byl fad uspésny. Komunikuji dle ofekavani a potlacuji svou
suverenitu tak, aby byl fad naplnén co nejptesnéjsim zptusobem. Cilem obou tvaii je vyhnuti
se studu, a ob¢ tvare vynakladaji 0sili, aby cely interakéni fad probé&hlo co nejvice dle
vzajemnych ocekavani. Mezi tvafemi v tomto piipadé funguje jednoznacné asymetricky
vztah. V lep$i pozici se nachazi z kulturni zkuSenosti zdkaznik, ktery ma v tomto rituélu lepsi
spolecenské postaveni. Ve skutecnosti to tak vSak na zakladé€ pronesenych promluv neni.
Dale ¢isnik je vice obeznameny s etiketou, rozumi jidlu piti a vSeobecné gastronomii, v
ritudlu a na zdkladé toho jaka komunikace mezi zakaznikem a c¢iSnikem probiha se
jednoznaéné ¢iSnik dostava do nadfazené pozice. Nicméné ve spoleCnosti a kultufe je
zakofenény asymetricky vztah v tomto interakénim fadu. Ackoliv zde existuje jednak
vzajemny respekt a respekt k dané profesi, pofad ve spolecnosti prevlada prosté: ,,nas
zdkaznik, nas pan.” Tento fakt mize dat zédkaznikovi nezdravy pocit nadfazenosti, a proto
se v nékterych piipadech v tomto fadu interakce vyskytuje jev, ktery Goffman nazyva tzv.
,, bitchiness.” Jedna se o to, Ze zdkaznik poruSuje principy zdvofilosti a taktu a chova se
nadtazen¢, komunikaci naruSuje a nepouziva oekdvané vyrazy. Zde se dostava tvar ¢iSnika
do krize a vznikd zde na jeho strané prace s tvaii a jsou zde aplikovany mechanismy
zachranujici tvar (face saving practice) nebo mechanismy vyhnuti se (the avoiding process).
Cisnikova tvar by se bez ohledu na okolnosti neméla nijak zménit, ackoliv to znamena, Ze
¢iSnik musi potlacit svou ptirozenou potiebu hdjit v komunikaci své zajmy, a pfirozenou
potiebu vyhnout se stud. Tato schopnost mtze vyzadovat velké usili a velikou zdatnost v
praci s tvafi. Piirozené mé podle Goffmana ¢lovék potiebu branit své zajmy a ego, a to se
projevuje v komunikaci velmi explicitng. Je to proto, Zze i kdyz v interakénim fadu a v
konkrétni situaci na sebe ¢lovek bere urcitou tvar, stale vstupuje do interakce jako osoba ja,
ktera ma né&jaké ego a nechce se dostat do poniZeni ano do stavu studu. Ukolem &isnikovy
tvare je vSak nedat tuto osobu ja nijak najevo a naprosto se vZzit do své tvare této interakcni
situace, Goffmanovou metaforou ptijmout masku této herecké role. Dle mého nazoru

cey

Goffman pohlizi na ¢lovéka jako na zijici soucast kultury, ktera propojuje minulost a
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budoucnost. To propojeni vytvaii osoba, jeji komunikace v ptitomnosti. Clovek se né¢jakym
zpisobem chova a komunikuje, na zdklad¢ toho, co mu bylo predurceno, ale zaroven vytvari
neopakovatelnou komunikaci a pfizplisobuje se aktualnimu déni, ¢imz vytvaii budouci

podobu kultury.

Navstéva restaurace ¢i kavarny neni jen ur€ity druh konverzace na vefejném misté, ale dle
Goffmanovy teorie a ideologie piedstavuje velmi dulezity interak¢ni fad lidské spolecnosti,
protoze se jedna o interakci na vefejném misté, a mnoziny téchto interakci vytvari kulturu
dané spolec¢nosti. Interakéni tad, tvar a schopnost prace s tvaii vytvaii tuto kulturu a
spole¢nost, jednd se o komunikaéni strukturu. Rad interakce v gastronomickém prostiedi
utvaii lidskou kulturu a je historicky velmi vyznamné zakotfenén ve spolecenském Zivote.
Konkrétn¢ v gastronomickém prostfedi jsou hluboce a dlouze upeviiovany vzorce
komunikace. Navstéva restaurace je mnohdy spojovana s dilezitymi udalostmi v zivoté lidi,
jako jsou rizné milniky a oslavy, Gspéchy. Interak¢ni fad v gastronomickém prostiedi ma
urity pribéh a je velmi specificky a standardizovany. Objevuji se v ném konkrétni
promluvy, opakuji se zdvofilostni frdze. Osoby j& na sebe berou konkrétni tvafe a jejich
ocekavani a vzdjemné reakce tvoii komunikaci v rdmci interakce a ta utvari konkrétni fad.
Promluvy (lines) jsou velmi ustalené a homogenizované, proto se jednd o idealni piiklad
interakéniho fadu v bezprostfednim setkani. Cely fad interakce v gastronomickém prostiedi
utvafi urcita pravidla a pov€domi o tom, jak se lidé béZné chovaji v dané spolecnosti v téchto
specifickych setkanich. Jedna se o setkani na vefejném misté, které ma formalni charakter.
Pronesené promluvy jsou omezené na urcity pocet variant a koresponduji s tim co se
odehrava pii navstéve restaurace ¢i kavarny. Je zde vétsi apel na zdvofilost a uctivé chovani

a zpUsoby neZ na jinych vetejnych mistech.

Ackoliv si to neuvédomujeme, mnohé promluvy a neverbalni gesta a zvyky, které
provozujeme v restauraci jsou pro ucastniky komunikace automatické, a ptitom jsou velmi
specifické, a kdyby bylo néco v této interakci provedeno jinak, vyvolava to v nas miru
znepokojeni a studu. VéEtSina z nés se nikdy nepozastavila nad tim, co v restauraci fikame,
pro¢ a jakym zpusobem, naptiklad kdo mluvi prvni a kdo posledni, do jaké miry jsme
zdvorili, a pro¢ mame podivnou tenzi, kdyZ ¢iSnikovi nenechame spropitné, ackoliv jeho
vykon nebyl tak skvély. Presto je tato interakéni komunikace velmi spoluurcujici nasi
kulturu a nas kazdodenni zivot, a toto se Goffman snazil vysvétlit ve svych teoriich. NaSe
schopnost komunikovat na vefejnych mistech a v gastronomickém prostiedi je naucena, a i

my ji budeme pifedavat dale. VSichni podléhame fadim interakce, ackoliv si to
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neuvédomujeme. Tento ad a jeho dil¢i struktury jsou ndm piedédvany a my se jim uc¢ime, a
pak je tvofime. Aniz bychom si to uvédomovali, je pro nas naprosto nepiirozené délat opak,
nebo chovat se jinak, nez jak je nastaven fad interakce. V momentu, kdy jedndme proti témto

fadim prichazi stud.

4.1. Zavéry ze sondy

Tvar CiSnika ve zdvofilém a nezdvofilém fadu interakce se shoduje v neverbalnich a
verbalnich projevech do jisté miry. Dulezity je z neverbalni komunikace o¢ni kontakt, lehky
usmév, nevyraznd gestika. Z verbalni komunikace je pak soucasti tvafe jednoznacné
ptitomnost zdvofilostnich vyrazi a promluv (lines), konkrétné se vztahujicich k setkani ve
specifickém gastronomickém prostiedi tj. ,,dobry den,* ,,neshledanou, , dekuji* a
,prosim,* dale podminovaci vyrazy a zdrobnéliny. Jejich pouzivani je dikazem tvafe

zachranujicich mechanismu a korektivni prace s tvari.

U Interak¢niho tadu ¢islo 1 kdy byl zdkaznik zdvofily $lo na strané ¢iSnika predevsim o to
vytvofit zdvotilou tvaf a jednat maximdlné kooperativné. V prvnim piipad€ interakéniho
fadu by se tedy dala tvar ¢iSnika charakterizovat na zaklad¢ dat ze sondy jako komunikativni,
vS§imava, za pfitomnosti o€niho kontaktu, lehkého usmévu a snahy odpoveédét na otazky a
vyhovét zakaznikovym pozadavkim. Byly zde zaznamenany mechanismy zachovani tvare
(face saving practices), naptiklad pii dotazu na doporuceni jidla, ale nebyly zaznamenany

Vv takové mife, jako by se dalo o¢ekavat u opa¢ného modelu vyzkumu interakéniho fadu 2.

U interakéniho fadu ¢islo 2, kdy zdkaznik choval tak aby ohrozoval tvatr druhého ¢iSnika,
mély byt zaznamenany mechanismy zachovani tvafe, ale naopak doslo k mechanismu
vyhybani (the aviodance process), kdy se ¢isnik vyhybal konverzaci v interakci se

zakaznikem, a proto lze fict, Ze se mu v této situaci nepodarilo s tvafi adekvatné pracovat a

zachovat ji.

Dialog interak¢niho fadu v gastronomickém prostfedi obvykle nezacina u stolu, ale ve vSech
ptipadech ¢isnik zdravi hosta uz pii ptichodu hosta do zafizeni, pfed tim, nez se usadi.
Interakce tedy nezacina u stolu ani pozdravem ale tim, ze zakaznik ptichazi do zafizeni. U
stolu ¢isnik ptichazi s menu, a je navazan kontakt vice neverbalni, fyzicky, za doprovodu

oc¢niho kontaktu.

Co se ty¢e dodrzovani postupu u mikroanalyzy u zdvotilé tvare to bylo jednoduché, protoze

navstéva gastronomického podniku v tomto pfipad€ pro mé byla piirozena. Jednalo se prave
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o princip, ktery je pro cloveéka ve vétsin€ pripadl naprosto automaticky. Vyzkumnik, ktery
zaznamenava setkani podle interak¢niho fadu 2, se musi umét chovat presné podle postupu,
ackoliv je to pro ného nepiijemné, protoze popira svou vlastni tvai a o¢ekavani. Osobné jsem
Vv tomto ohledu nebyla Gspésna, proto jsem to musela zkusit nékolikrat. Ani pak jsem vSak
nebyla ve vSech ptipadech schopna navrhovany interak¢ni fad naplnit. Dosla jsem ke
zjisténi, Ze je mnohem jednodud§i zachovat tvaf nez z ni vystoupit. Ridit se interakénim
fadem mi piislo ptirozené, jako taktnimu a vychovanému clovéku, nad komunikaci ani nad
svym chovanim jsem nemusela uvazovat a vse $lo pfirozené. Kdyz jsem vSak méla zkoumat
komunikaci z pozice nezdvotilého zadkaznika, shledala jsem, Ze je to pro m¢ velmi obtizné a
musela jsem vénovat vyzkumu patfi¢nou piipravu. I po této pfipraveé jsem vSak nebyla
schopna ve vSech pfipadech tuto béznou zdvofilou tvai porusit, nebo z ni vystoupit.
Pozdravy a slova: ,, déekuji, prosim, mohl byste...” mi naskakovala naprosto pfirozené.

Nekolikrat se mi stalo, Ze jsem tato slova pouzila a musela jsem pozorovani ukoncit.

Je obtizné tvar porusit a jednat mimo spolecensky tad. Napliioval mé pocit studu, a nebyla
jsem schopna se chovat nezdvofile. Vyzkumnik se proto musi naprosto odosobnit od svého
vychovani, a mél by pravdépodobné provadét vyzkum, na misté, kde neciti sounalezitost se
svym prostifedim, nebo musi byt naprosto objektivni. V opacném piipadé se mize se stat, ze
vyzkumnika nékdo pozna, a vyzkumnik nesmi podvédomé myslet na to, ze si ho obsluha
zapamatuje a uz do restaurace nebudu moct pfijit znovu, a dalsi rizné divody. Nedokazala
jsem vytvoftit nezdvorilou tvar u dvou ze tii restauraci, a to konkrétné ze dvou duvodi,
kontakt a prostfedi. V prvnim piipad¢ to bylo kvuli bezchybné tvati ¢isnice, ktera byla
zdvorila. Byl pfitomny pocit blizkosti, v komunikaci vytvofila ptatelskou naladu a mé bylo
nepiijemné narusit tento navazany kontakt. V druhém piipadé to bylo profesiondlni
prostfedi, oba ¢iSnici méli tvaf na vysoké urovni, vypadali a komunikovali s naprostou

vaznosti. Piekazka pro zménu tvare byla i v samotném prostiedi a vytvorené situaci.

Ackoliv je fad v pojeti Goffmana néco nauc¢eného, néco, co se kulturné piedava, je to urcity
nepiirozeny konstrukt. Chovani a komunikace v ramci fadu jSou naprosto piirozené.
Nepftirozené pro mé¢ bylo fungovat mimo tento fad. Pfi nezdvofilé tvafi v interakci jsem
pocitovala stud, kterému spravné pouziti fadu interakce predchéazi. Tuto hranici studu, a
miru zdvoftilosti mé kazdy ¢lovek na jiné Grovni. Timto momentem, kdy pfijde stud by se
teoreticky dal zaznamenat moment hranic zdvofilosti, kterou ¢lovék pocit'uje v urcité situaci,
v reakci na néjaky moment. Tento moment by se pak dal pouzit jako kritérium ve skute¢ném

vyzkumu interak¢éniho fadu.
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Dal8im dualezitym poznatkem je pak to, ze jsem si po celou dobu vyzkumu uvédomovala, Ze
se nachazim na mist¢, na kterém se citim byt doma, mysleno v terminech Ervinga Goffmana
ve smyslu nalezitosti k regionu. Vyzkum jsem provadéla v oblasti kde se nachazi moje
V interakénim fadu. Je t€zké zaptit vychovani a tradice, doprovazeno strachem, ze né€kdo
ptijde nékdo, koho osobné vyzkumnik zn4, nebo Ze se na toto stejné misto vyzkumnik vrati,
a doty¢ny ¢isnik si ho bude pamatovat. Jako nezucastnény pozorovatel by bylo vhodnéjsi,

kdyby tento vyzkum provadél ve mésté, nebo regionu, ze kterého nepochdzi.

Pti interakénim fadu 1 se ve vSech tfech restauracich povedlo zachovat tvar na strané ¢iSnika
a byly znatelné charakteristiky tvate, vyskytovaly se ve velké mite zdvofilostni principu.
Celkové byl tento interakéni fad korektivniho charakteru, kdy se obé strany snazily vzajemné

spolupracovat naplnit fad interakce. Tvar ¢iSnika byla v tomto piipadé zachovana diky

obratné préci s tvari na obou stranach.
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6. Ptilohy

Ptiloha 1: Zaznamovy arch vyzkumnika o zatizeni

Cas:

Informace o restauraci:

Face:

Zdvofily /  Nezdvofily

84










Ptiloha 2: Zaznamovy arch vyzkumnika o restauraci 1

Réd interakce 1, zadkaznik zaujima zdvoftilou tvar

Datum: 24.1.2023 UTERY
Cas: 16:45 - 17:21 Navitéva: ® 2

Informace o restauraci: Velmi obsahly jidelnf listek, véetné predkrmd

Face: / Nezdvorily

Tichy prostor, Zadni zékaznici, sporé svétlo.

Vyrazné je akvarium vprostfed restaurace a staré fotografie na
sténéach.

Starsi design, dfevo + cihly

Prazdno, zdkaznici nevytvareji Zzadny Sum.

Cinice koukala na televizi, kdyZ jsem pfisla vypla ji a zapla
hudbu.
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Vzhledem k tomu, Ze éi3nice koukala na televizi, pozdravila jsem
u vstupu jako prvni a upozornila jsem na svou pfitomnost. Jeji
reakce byla pohotové a vlidnd, vypadalo to, Ze je rada, ze ma
zdkaznika.

Na moji objednavku kivy zareagovala vyraznou replikou
"uréité!"

vielé, milé, zdvofilé a pohotové

MNa tuto promluvu Eisnice reagovala v rozpacich. Myslela si, Ze
jsem chtéla jen kdvu a citila se provinile a hloupé, Ze mi
nenechala listek. Hned se viak na jidelni listek odkazala a
napoprvé se nesnaZila promluvu rozvinout.

KdyZ jsem viak dale rozvijela dotaz na doporuceni, byla
pohotova a snaZila se najit alternativy, které by uspokojily mé
potfeby. SnaZi se zjistit na co mam chut.

Pohotova reakce.

Zdvofilost.

"Tak to musel byt velky hlad"

Familiarni reakce - snaha o navazani pfatelského vztahu a
blizéiho kontaktu.
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Newvyrazna, momentu, kdy jsem viak chtéla jidlo znatelné
rozpaky.

Usméw veliky, diroky, viely.

U prvni objednavky kavy byl velmi vyrazny a intenzivni.

U doporuéeni malého jidla byl stfidavy do listku a na mou
osobu. Snafila se odtuiit mou reakci na jednotlivé poloZky
sortimentu.

Zadné vyrazné. V situaci kdy se ocitla v rozpacich viak znatelné
mawvla rukou.

Postoj byl pfimy, rameny byla vidy natofend viéi mé.

Cerné obleéeni bez zastéry, zdstéru méla pfehozenou pfes bar,
a nenasadila si Ji, protoZe jsme v restauraci byly samy.

Celkové byla zdvofild ve viech promluvach. Na moment ztratila
svou face ale i tak byla zdvofild, nebyla Gtoénd, jakoby vinu
svalovala celou na sebe.
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Ptiloha 3: Transkript zaznamu z restaurace 1

Rad interakce 1, zakaznik zaujima zdvotilou tvaf
Cisnice — C, Vyzkumnik/ Zakaznik - Z
Zahajeni interakce + Prvni objednavka, prvni promluva
Z: Dobry den
Cisnice pohotové vypind televizi, zapina hudbu a hned prichdzi ke mé s jidelnim listkem.
C: Prosim. (Prodlouzené 1)
Z: Mtzu si rovnou objednat?
C: Ehm (ano). Urgité.
Z: Ja bych si rada dala kéavu.
C: Jakou?
Z: Lungo bez mlika.
C: Jenom to?
Z: A vodu.
C: Jemné perlivou? Neperlivou?
Z: Neperlivou.
e pohotova reakce na kazdou mou repliku
Prinasi kavu a vodu
C: Prosim. (prodlouzené f)

Z: Dekuju.

Dotaz na doporuceni projektu, druha ,,line” - promluva, rozvijeni konverzace
C: Jeste néjaké pranicko?

Z: Mozna bych si dala néco malého k jidlu.
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Rozpaky
C: Dobie, ja vam dam jidelnidek.
C: J4 jsem vam ho odnesla, j4 jsem myslela Ze nic nechcete, tak se omlouvam.

Z: Nemuzete mi néco doporucit? Néco mensiho na vecefi.

C: Tak néco takového rychlého, co tieba topinku? s Kufecim nebo vepfovym masem.

Nebo... Né&jaky salat? Ten je lehky. Mame napiiklad salat s lososem.
Z: A néco sladkého?

C: Palaginky s tvarohem, nebo marmeladou tam jsou. A potom livance, vyborné.
Z: Tak ty livance zkusim.

C: Jo tak livance? Dobie.

Z: Dekuji.

C: Prosim.

Prinasi livance.

C: Prosim, dobrou chut’ (prodlouzené )

Z: D&kuji mockrat.

Treti promluva ,line” ohledné placeni a ukoné¢eni ritualu.

C: Jé tak to byl asi velky hlad. /hihi/

Z: Jo, d€kuji. Mohla bych vam zaplatit?

(@%

: Hotove nebo kartou?

N

: Kartou.

(@%

: Dobre.

(@

: Sto devadesat Sest. (prodlouzené ¢€)

Z: Muzete si tam nechat dysko?

(@%

: Mizu dékuju.
Z: Tak 130, teda 230.
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¢

: Dékuju... tak mizeté.

: Tak hezky den, diky.

: Vam taky, na shledanou.
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Ptiloha 4: Zaznamovy arch vyzkumnika o restauraci 1

Réd interakce 2, zadkaznik zaujimé nezdvofilou tvar

Datum: 26.1.2023 CTVRTEK

Cas: 15:00 - 15:30 Navitéva: 1 @

Informace o restauraci: Velmi obsahly jidelni listek, v&éetné predkrm(

Face: zovorty | (lezaverld)

Tichy prostor, Zadni zdkaznici, sporé svétlo.

Vyrazné je akvarium vprostfed restaurace a staré fotografie na
sténach.

Starsi design, dfevo + cihly

Prazdno, zédkaznici nevytvareji Zadny Sum, kromé jednoho
Clovéka na baru. Svétlo bylo velmi ponuré a Zadna hudba.
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Ciznik vypadd od pohledu velmi piisng, nemd 2ddny Gsmév,
oviem kdyZ nepozdravim ani u vehodu ani u stolu, jeho pfisna
povaha se jes5té zvyEi. Myslim, 2e ma pocit, 2e jsem
nevychované ditg. Rekne jen "bry"

Repliku jsem zaZala: "M0Z2u si rovnou objednat?" - bez
podmifiovaciho vyrazu.

Od zagatku na mél byl £inik nezdvofily a neprojevoval #adnou
snahu o to, aby na mé byl mily. Prvni promluvu dokonce
zakon&uje: "Cheete tu nechat listek nebo ne?"

KdyZ Eignik vidél, Ze jsem dopila kdvu, misto toho aby se zeptal,
jestli ehei néco daldiho, jen se na mé podival a odesel, jakoby se

chtél wyhnout jakékoliv dalsi kenverzaci.

Use&ny.

Mezdravim, ani Cignik nezdrawvi.

Cignik byl lehce podraZdény u? kdy? jsem pfisla. Nejevil viak
#4dnou zndmku profesionality ani zdvofilosti. Byl by
pravdépodobné zdvofilejsi, kdybych ja jevila néjakou snahu. Ale
takhle dplné rezignoval na svou face profesiondlniho Ei%nika.
PFitom jeho dresscode a upravenost, i to jak chodil svédcily
pravé o apaku.
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Velice neutrdlni vyraz obliceje.

Z&dny usmév.

O¢&ni kontakt navazan byl.

Z&dné vyrazné znaky.

Postoj byl pfimy, rameny byla vZdy nato&ena vii&i mé&, chodil
velmi ladné a vznedené.

Bila kosile, dlouhd zastéra, upravenost.

Celkové byl €idnik po celou dobu ritudlu nezdvorily ve viech
ohledech.
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Ptiloha 5: Transkript zaznamu z restaurace 1

Rad interakce 2, zakaznik zaujima zdvotilou tvaf

Cisnice — C, Vyzkumnik/ Zakaznik — Z

Zahajeni interakce + Prvni objednavka, prvni ,line” - promluva

C: Dobry, nabidnu jidelniéek?

Z: Dam si rovnou kafe.

C: Jaké

Z: Lungo

C: Vsechno to bude, nebo mam jideldk nechat? (velky dtiraz na viechno to!)
Po prineseni kavy ne dékuji

C: Prosim

Dotaz na doporuceni projektu, druha ,,line” - promluva, rozvijeni konverzace

Po dopiti kavy jsem se divala smérem k cisnikovi. Cisnik vSak vysel ke mné, v piilce cesty si

to rozmyslel a Sel si zpatky sednout za bar.
C: Date si teda néco?

Z: Dam si néco malého k jidlu.

C: A mate vybrano?

nez stacim odpoveédet

C: Tak ja piijdu za chvili.

Treti promluva ,line” ohledné placeni a ukonéeni ritulu.
C: Mate vybrano?

Z: Ne, zaplatim.

C: Hotové to bude?

Z: ehm (ano)

C: Tak &tyficet pét
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podavam padesati korunu

Z: To nechte.
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Ptiloha 6: Zaznamovy arch vyzkumnika o restauraci 2

Datum: 23.1. Pondéli

Cas: 14:05 - 15:27 Navitéva: Q 2

Informace o restauraci: Kavarna, jidlo, salaty, zakusky

Face: / Nezdvorily

Kavarna, pfijemny interiér, pohodlné kfesla, dekorace tvori
kvétiny, sochy, gramofon, obrazy a fotografie a obrazy mésta

KdyzZ jsem pfisla do restaurace sedély zde pouze dva dalsi stoly,
bé&hem hodiny se v3ak prostor zaplnil.

C1: Eerné vlasy C2: blondaté vlasy

2 stoly, v pribéhu navitévy prisly dalsi 3
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Obé dveé cisnice zdravi uz pfi vstupu do restaurace u baru.

Pozdrav byl standartni "Dobry den,”

Na mou promluvu odvétila C1 doplfujici otazkou ,jesté néco?"

Prvni objednavku jsem dostala prakticky okamzité. Doneseni
kdvy provazela mimo promluvu prosim Sirokym Gsmévem.

Nasledné jsem chtéla néco dalsiho, ale €iSnice dlouho
nepfichazela proto jsem se vydala za ni k baru.

Na moji promluvu se mé snazila odkdzat na menu, tak jsem
zdaraznila aby mi néco doporucila.

.Z malého, co tfeba salatek, anebo z dnesniho menicka roladku
s rizotem.

Na tuto promluvu zareagovala ciSnice pouze zakyvanim hlavou
a nasledné mi oznamila ¢astku k zaplaceni.

Pfi odchodu ddrazné fika ,dékuji.”

Kdyz jsem si vybrala jidlo s tsmévem mi C1 odpovédéla,skvéla
volba!"
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C1 - jeji vyraz obli¢eje byl vice neutralni

C2 - kterd mé obsluhovala se vZdy velmi zaFivé usmivala, Usmév
nebyl kieCovity, ale upfimny

€2 - velky o&ni kontakt

Pfi specifickych tkonech pokyvovala C2 souhlasné hlavou.

Dress code unifikovany nebyl, mysleno v podobé kostymu.

Cidnice mély &erné oble&eni, rifle, leginy a zastéru.

Podmiriovaci vyrazy a vieobecné zdvorilostni vyrazy byly
pfitomné po celou dobu interakce.

Prakticky pfi vdech promluvéch bylo zfetelné ,prosim"
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Ptiloha 7: Transkript zaznamu z restaurace 2

Rad interakce 2, zakaznik zaujima zdvotilou tvaf

Cisnice — C, Vyzkumnik/ Zakaznik — Z

Zahajeni interakce + Prvni objednavka, prvni ,line” - promluva

C: Dobry den.

Zdravi mé u vstupu do restaurace. Pozdéji zacind konverzaci u stolu s menu oteviené.

C: Tak prosim. Kdybyste chtéla jesté menicko tak mazeme tu roladku. Jo? Mozna i filatko,

ale tady ty dvé uz ne.

Z: Dobre, d¢kuju.

C: TakZe pro vas to bude?

Z: Ja bych si rada dala kéavu.

C: A kavicku jakou?

Z: Lungo bez mlika.

C: Dobte, viechno zatim, ano?

Z: Poprosim jesté vodu?

C: Perlivou? Neperlivou?

Z: Neperlivou.

Prindsi kavu a vodu

C: Tak prosim.

D: Dékuju mockrat.

Dotaz na doporuceni projektu, druha ,,line” - promluva, rozvijeni konverzace
C: N&jaké pfani jesté pro vas?

Z: Rada bych si dala néco malého k jidlu. MtiZzete mi néco doporucit.
C: Z malého jenom salatek chcete? Nebo z meni¢ka roladku s rizotem?

Z: Je toho hodné?
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C: Klasicka meni¢kova porce, jsou tam dva platky rolady a kroupové rizoto. Neni to t&zké.
Z: Tak asi spi$ ten salat.

Podava mi menu.

C: Muizeme jasné, kouknéte, vyberte. MiiZete cokoliv vybrat ju?
Po chvili.

C: Tak vybrala jste sle¢no?

Z: Tak tady ten, prosim.

Ukazuji na salat v menu

C: Tu peéenou fepu? Ale to je vyborné. Skvéla volba. Usmév
Po chvili delsiho cekani ke mné cisnice prichazi se slovy.

C: Uz to bude kazdou chvili.

Kdyz prinasi jidlo.

C: Tak prosim, dobrou chut'.

Z: Dékuji.

Treti promluva ,line” ohledné placeni a ukonéeni ritualu.

Prichazim k baru.

Z: Mohla bych zaplatit?

Cisnice kyvne hlavou.

C: Tak 293.

Z: Muizete nechat spropitné na kartu?
C: MiZeme, ano, dékujeme moc.

C: Super, dékujeme mockrat.

Z: Nashledanou,

C: Nashledanou.
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Ptiloha 8: Zaznamovy arch vyzkumnika o restauraci 3

Datum: 24.1. Utery
Cas: 14:30 - 15:20 Navitéva: G 2

Informace o restauraci: Restaurace, specializace na burgery, téstoviny, zakusky

Face: f Nezdvofily

Prostor je velmi moderné designovany, plsobi isté,
profesionalné a specializované. Prostor je Cisty bez dekorace a
obrazd, na sténach jsou pouze dekorativni tapety. Velké okna -
hodné svétla.

Pfi mém prichodu byly obsazene 4 stoly, za jednu hodinu se
vsak naplnila cela restaurace, takze volny nebyl ani jeden stul.

Zakaznici tvorili celkem velky Sum.

Cl:bryle  C2:vousy

Plna restaurace
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Oba dva &ignici mé s pohledem do mé tvafe zdravi hned pfi
vstupu, tato vielost ve mé vzbuzovala pocit vitanosti.

Obsluhoval mé &ignik jedna, byl velmi rychly a pohotovy a s
pozdravem ,dobry den” pfichézi prakticky okamZité.

Na mou promluvu odvétil €1 pokyvnutim hlavy a dotazem zda
mam vie. C1 ma velmi vyrazny oéni kontakt, ktery je upfeny a

vytrvaly.

Vyrazny ofni kontakt stdle zlstava, ale €isnik se prakticky ihned
odkazuje na menu. Jeho neverbalni komunikace je uréité
vyraznéjii nez verbalni.

Po dopliujici otdzce na doporuéeni stdle neni velmi vyfeény a
znovu se odkazuje na menu.

€1 se mé nezeptal na typ placeni, proto byl velmi pfekvapen, e
chci platit kartou. aby nedoslo k narufenl jeho twvafe, rozhodla
jsem se zaplatit hotové.

Pozdrav na konci zkracuje na ,nashle”

MNejvice vyrazny byl uréité oéni kontakt.
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C1 - jeho ukolem bylo obsluhovat stoly, jeho vyraz byl
neutralni, misty mirny usmév, ale celkové byl jeho pohled
pfijemny

€2 - byl celou dobu za barem a chystal objednavky, vypadal, ze
neni vibec vyrecny. Po celou dobu mél neutralni vyraz

C1 - vyrazny oéni kontakt

€1 - Daval si velky pozor na to, aby pokazdé, kdyz se mnou
mluvil, mél ramena otocend ke mé a aby stal pfesné naproti
mé, ne nijakym zplsobem z boku.

Dress code byl unifikovany, mysleno v podobé kostymu.

Cisnici mél Eerné kosile, spole¢enské kalhoty a zastéru.

Po celou dobu na maximalni drovni.

105



Ptiloha 9: Transkript zaznamu z restaurace 3

Rad interakce 2, zakaznik zaujima zdvotilou tvaf

Cisnice — C, Vyzkumnik/ Zakaznik — Z

Zahajeni interakce + Prvni objednavka, prvni ,line” - promluva
C: Dobry den.

Zdravi mé u vstupu do restaurace oba cisnici. Pak ke mné prichazi ke stolu s menu.
Z: Dobry den, mtzu si rovnou objednat?

C: Povidejte.

Z: Ja bych si rada dala kdvu prosim.

C: Kavicku, jakou chcete?

Z: Lungo bez mlika.

C: Dobte.

Z: A vodu prosim.

C: Jemné perlivou? Neperlivou?

Z: Neperlivou.

C: Neperlivou, dobfe.

Prinasi objednavku.

C: Tak prosim.

Z: Dékuji.

Dotaz na doporuceni projektu, druha ,line” - promluva, rozvijeni konverzace
C: Date si jesté néco?

Z: Réda bych si dala néco malého k jidlu.

C: Piinesu listek

Otaci se odchazi, drive, nez se stihnu zeptat na doporuceni. Kdyz prichazi s listkem

pokracuji.
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Z: A n¢jaké vase doporuceni?

C: Nejvice u nas jdou burgery. Ale vy jste fikala néco mensiho, tak to spis z téch predkrmi

vybirejte anebo polévka.

Treti promluva ,,line” ohledné placeni a ukonceni ritualu.
C: Tak vybrala jste néco?

Z: Bohuzel, omlouvam se, mohu zaplatit?

C: Neni problém.

Odchazi rychle za kasu a prindsi ucet.

C: Tak 75 prosim.

Vzhlizi ke mné a vidi mé s kartou v ruce.

C: Jo aha, vy jste cht&la kartou, tak to ja.. ehm
Z: To nevadi, zaplatim hotové.

C: Tak dobte, dekuji

Z: To nechte

C: Dékuji mockrat, hezky den vam pieju.

Z: Vam taky, na shledanou.
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