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NAZEV

Spropitné v restauracich: Individudlni a instituciondlni strategie

ABSTRAKT

V této praci se zabyvam faktory, které rozhoduji o tom, zda hosté daji ¢i nedaji spropitné, a
zkoumam, jak je s nim dale naklddano v ramci restaurace. V textu se vénuji strategiim hostti a
vliviim na jejich rozhodovani i strategiim personalu a podniku pro ziskani vétsiho spropitného.
V piipadé¢ persondlu mé zajima, jak vnima hosty a jak ptispiva k dobrému dojmu zakaznikt. U
podniku se zaméiuji 1 na tvorbu prostfedi a image restaurace, vCetn¢ marketingu. V ramci
terénniho vyzkumu se zamétuji na rozhovory jak s hosty, tak se servirkami a ¢iSniky, doplnéné
0 zucastnéné pozorovani ve vlastni roli servirky. Inspiraci mi jsou etnografické studie restauraci
1 interakei mezi hosty a personadlem. Prace méa obecnou teoretickou ¢ést o antropologii jidla,

poté nasleduje praktické ¢ast se zamétenim spropitné.

KLICOVA SLOVA

Spropitné, etnografie restauraci, antropologie jidla, spokojenost zakazniki

TITLE

Tipping in Restaurants: Individual and Institutional Strategies

ABSTRACT

In this thesis I deal with factors that decide whether guests will or will not tip, and | examine
how tips are further handled within the restaurant. In the text, | address guest strategies and
influences on their decision-making, as well as the strategies of staff and business to get more
tips. In case of the staff, I am interested in how they perceive guests and how they contribute to
the good impression of customers. On the level of business, | also focus on creating the
environment and the image of the restaurant, including marketing. My field research is focused
on interviews with both guests and waitresses and waiters complemented by my observations
in the role of waitress. | am inspired by ethnographic studies of restaurants as well as
interactions between guests and staff. The thesis has a general theoretical part about

anthropology of food, followed by a practical part with a focus of tipping.

KEYWORDS

Tipping, ethnography of restaurants, anthropology of food, customer satisfaction
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UVOD

V dnesni dob¢ je zcela na dennim pofadku nechavat za sluzby ur€itou ¢astku navic kK cené
sluzby, jako dukaz spokojenosti. S timto se muzeme setkat piedev$im v restauracich, taxi
sluzbé, kosmetickych ¢i kadetfnickych salonech. Spropitné je v soucasnosti urcitou
spolecenskou normou. Tato norma se mize v raznych zemich liSit. Nékde je spropitné
zapocitano ptimo do uctu, jinde se dava urcité procento k uctu obsluze a v nékterych zemich se
neddva viibec. Tato prace se zabyva predevSim spropitnym v ¢eskych pohostinstvich.
Nejvétsim impulsem pro psani této bakalaiské prace byla pfedev§sim ma vlastni zkuSenost v roli
servirky. Pro vétSinu lidi je to prace jako kazda jina, avSak z mého pohledu se velice 1isi, uz jen
proto, Ze v této profesi se ¢lovek setkava se spropitnym. Myslim si, Ze malo kdo vi, jak je viibec
castkou spropitného nakladano nebo Ze je to urcitd forma ocenéni sluzeb. Kazda profese by
méla byt finanéné ocenéna. Spropitné je variabilni ¢astka, av§ak se najdou 1 zamé&stnavatelé,
kteti spropitné pocitaji spisSe jako fixni ¢astku, kterou ma kazd4 servirka k vyplate.

Hlavnim cilem prace bylo zjistit, jaké faktory ovliviiuji vys$i spropitného v ¢eskych
pohostinstvich a zaroven tuto praxi porovnat s vysledky s doposud napsanych studii. Zjistovala
jsem, které skutecnosti a pro¢ vysi spropitného ovliviiuji pozitivné a které naopak negativng.

Uvazovani o tom, jak marketing ovlivituje uspéch riznych pohostinstvi v ziskavani
spropitného bylo mym dal§im cilem. RovnéZz mé zajimalo nakladani se spropitnym v ramci
téchto podnikl. Vypozorovala jsem rtzné strategie zakazniki pii rozhodovani o vysi
spropitného nebo také strategie personalu a podniku pro ziskdni spropitného. V piipadé
personalu je zkoumano vnimani hostli a v pfipad€ podniku jeho prostiedi, image restaurace a
také marketing. Dtlezitou otazkou je, do jaké vyse je servirka ochotna vychazet hostim vstfic.
Je pro ni natolik dulezita ¢astka spropitného, ze si necha libit vic, nez by mohla?

Prace je zaloZena pfedevSim na zucastnéném pozorovani ve vlastni roli servirky, pfi
kterém jsem provadéla rozhovory s hosty. Mimo mé pracovni prostfedi jsem byla v roli hosta
a pozorovala chovani hostll a servirek. Dlouho jsem pfemyslela, zda do mé prace zapojit i
vlastni rodinu, jelikoz spousta ¢lenti jsou vyuceni v oboru hotelnictvi. Rozhodla jsem se je
nakonec zapojit v roli informantti, abych od nich ziskala pfehled, jak to bylo se spropitnym

diive.



1 Etnografie restauraci

Ve své praci se vénuji etnografii restauraci, proto toto zaméfeni vyzkumu nejprve struéné
ptredstavim. Pro tvorbu této kapitoly jsem vyuzila zejména knihu od autorti David Beriss a
David Sutton The Restaurants Book — Ethnographies of Where We Eat (2007). V jejich knize
je popsana etnografie restauraci historicky nejpiehlednéji. O etnografii restauraci se také
zminuji knihy: The Handbook of Food and Antropology od Jakoba A. Kleina a Jamese L.
Watsona (2019), The Food and Culture Around the World Handbook (2011) od Helen Clark
Brittinové nebo Eating Culture: An Anthropological Guide to Food (2013) od Gillian
Crowtherové. V téchto knihach vSak neni etnografic popsana tak obecné a pichledné jako
Vv knize, ze které primarné ¢erpam.

Vzestup restauraci jako socidlni praxe a instituce, byl pfedmétem nedavné velké historické
analyzy, na které se podileli napiiklad autoti Mennell (1996), Trubekova (2000) nebo
Fergusonova (2004) (Mennel, Trubek, Ferguson in Beriss, Sutton 2007: 4). Etnografické
zkoumani restauraci je velmi zanedbané téma. Prvni, kdo napsal, v nékterych ohledech,
nepropracovanéjsi etnografii restauraci byl americky sociolog William Foote Whyte — Human
Relations in the Restaurant Industry (1948). Whyte byl k tomuto vyzkumu povéifeny Narodni
asociaci restauraci v roce 1943. Kniha je psana jako rozsifend persondlni ptirucka pro manazery
restauraci. Jedna se tedy predevsim o otazky postaveni mezi riznymi pozicemi v restauraci, ale
také o rasové a genderové vztahy mezi zaméstnanci a mezi zaméstnanci a zakazniky. Whyte
mimo manazerské zaméteni vénuje pozornost také symbolickym rozmértim prace v restauraci,
véetné spropitného i samotného jidla (Beriss, Sutton 2007: 5).

V 50. a 60. letech 20. stoleti byla prace v restauracich vyzkumné dost opomijena, az na
ptispévky Ervinga Goffmana. V knize The Presentation of Self in Everyday Life z roku 1959 se
Goffman zaméfil na mnoho rtiznych profesnich kontextii. Popisuje ,,frontstage* a ,,backstage*
Vv hotelu na Shetlandskych ostrovech. V knize se zabyva konceptem kdy ,,frontstage® je mistem,
kde obsluha pfichazi do pfimého kontaktu se zakaznikem a ,,backstage* vytvari kuchyn, kam
se personal chodi uvolnit a v jistém smyslu byt vice vérny svému vlastnimu ,,ja* (Goffman 1959
in Beriss, Sutton 2007: 5). Ve své praci vice pracuji s knihou Vsichni hrajeme divadlo (2018).
Zde Goffman popisuje praci v restauraci jako divadelni piedstaveni. Z rozhovoru, které jsem
V terénu ziskala, vyplynulo, Ze mnoho zdkaznikidl piihlizi k vystupovéni obsluhy, nez da
spropitné. Rozhodla jsem se tedy napsat kapitolu o vystupovani a vzhledu obsluhy, k cemuz mi

pomohla Goffmanova kapitola Herecky vykon.



V 70. a 80. letech 20. stoleti se objevuji prvni publikované etnografie antropologt.
James Spradley a Brenda Mannova napsali — The Cocktail Waitress (1975) a Gerald Mars a
Michael Nicod — The World of Waitress (1984). Tyto knihy piedstavuji restaurace
Vv antropologickych konceptech, jako je pfibuzenstvi, vymeéna, obtady a vtipkovani ve vztazich.
Kniha od Spradleyho a Mannové se zaméfuje symbolickou a socidlni konstrukci genderu,
v interakci obsluha-zakaznik. Pfedevsim jde o koncept zenské prace v muzském svété. Autofi
poskytuji detailni portrét postav servirek, popisuji jejich spole¢enské postaveni a Zivotni volby
a zpusob, jakym vykonavaji praci v muzském svété. Naproti tomu Mars a Nicod popisovali
praci muzskych pracovniki neboli ¢isnika (Beriss, Sutton 2007: 5-6)

V osmdesatych letech dostavaji studia restauraci novy impuls a navrhuji nové teoretické
ptistupy K restauracim. Warde a Martensova (2000) postavili zakaznika do centra své studie a
vyuZili rozhovorli namisto pozorovani. Prozkoumali tak diivody, které maji zakaznici k jidlu a
pozitklim v restauracich. Paulesova (1991) a Gattova (2002) pfinaseji nové piistupy ke studiu
servirek. Paulesové kniha Dishing it Out popisuje strategie, které zkuSené servirky pouzivaji ke
zlepSeni svych vlastnich pozic, spiSe nez K Gsili o povySeni ¢i fizeni podniku. V Juggling Food
and Feelings, se Gattova naproti tomu zamé&fuje na emocionalni praci v odvétvi sluzeb za
ucelem diskuse o strategiich pouzivanych pro emocni vyvazeni v situacich s vysokym stresem
(Beriss, Sutton 2007: 6).

Jednim zajimavym nedavnym smérem bylo piesunout pozornost z ,,vykonu* na ,,télo*
samotné, jelikoz se obsluha pohybuje a integruje v prostoru restaurace. Probynova (2004)
podotyka, Ze pro zachyceni prace restauraéni obsluhy potfebujeme ,.etologii“ pohybu, pficemz
vénuje detailni pozornost tomu, jak se téla propojuji prosttednictvim jidla a sexudlni touhy.
Myslenky zaméfené na ,télo* v kontextu restaurace by mohly byt obohaceny pozorovanim
Vv jinych kulturnich kontextech, ve kterych se koncept individua vnima fluidnéji (Beriss, Sutton
2007: 7).

Jednim z poslednich smérti v restauracnich studiich vSak bylo posunout analyzu za
dvefe restaurace a podivat se na §irsi sociokulturni krajinu, ve které jsou restaurace umistény.
Soucasné se vyzkum stale vice zamétuje na restaurace, které se netykaji hlavniho proudu, tj. na
,etnické®, restaurace s rychlym nebo zdravym obg&erstvenim. Rada autori vénovala pozornost
zpiisoblim, jakym se kulturné zakotvené pifedstavy o piibuzenstvi a genderu odehravaji
Vv restauracnich pracovnich praktikach. Tyto praktiky oznacuje Bubinasova jako ,ritualizované
formy socioekonomické vymény* (Bubinas 2003: 206 in Beriss, Sutton 2007: 7). Jini autofi
cerpaji z konceptu globalizace. Podle nich je potieba se divat za hranice etnicity pfi zkoumani

restauraci zalozenych migranty, napiiklad k porozumeéni otazkam socialnich vztahti regulaci,
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trznich podminek a vztaht migrantt. Wu (2004) navrhuje, Ze restaurace mohou vytvaiet etnické
identity tam, kde dfive neexistovaly (Wu 2004 in Beriss, Sutton 2007: 8). Néktefi autofi také
zkoumaji $ir$i procesy, jako je homogenizace, flexibilita, individualizace, multikulturalismus a
nostalgie jako prostiedky pii vytvareni restauracniho zazitku v mnoha ¢astech svéta. Zukinova
se zabyva ,,symbolickou ekonomikou* v restauracich. Ve svém dile uvadi: , Restaurace je
divadlem i predstavenim. Slouzi a poméha vytvaret symbolickou ekonomiku® (1995: 156)
(Zukin 1995: 156 in Beriss, Sutton 2007: 8). McDonald byl ustfednim tématem debat o
globalizaci, kterou se zabyval George Ritzer (1991). Etnografie McDonald’s a dalSich mist
rychlého obcCerstveni jsou skutecné diilezitou soucasti nedavné prace v restauracich. Nékteri
autofi se zabyvali ztratou rozmanitosti ve stravovani, kterd vznikala diky velkému Sifeni
rychlych obcerstveni po celém svéteé. Naopak tieba Watson (1997) se piiklani k nazoru, Ze
takhle je to v potadku, jelikoZ si tento druh ob¢erstveni lidé dost ptisvojili (Beriss, Sutton 2007:
8-9).

Jidlo se stalo kli¢ovym symbolem v diskusich o kultufe a historii. Belasco a Scranton
(2002), Longova (1998) nebo také Wilson (2005) se zabyvali tématem narodnich identit,
genderu a globalizace (Beriss, Sutton 2007: 10).
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2 Antropologie jidla

Antropologické studie, které se zabyvaji konceptem vztahu jidla a lidi se objevuji zhruba od
tiicatych let dvacatého stoleti. Tématu jidla se vSak dotykaji také autofi, jako je William Robert
Smith (1889), Marcel Mauss ve své Eseji 0 daru (1925) nebo Malinowski (1935) (Klein,
Watson 2019: 2). V 60. a 70. letech se kulturné-historickym vyzkumem potravy zabyvaji Mary
Douglasova v dile Cistota a nebezpeci (1966) a Claude Lévi-Strauss v knize Syrové a varené
(1964). Lévi-Strauss se na prikladu jidla a mytologie vénoval hledanim zakladnich struktur
lidskych kultur a myslenek. Prace téchto antropologii se vénovaly propojenim problematiky
potravy a kultury (Dvoiakova-Jana 1999: 43). Marvin Harris sehral dileZzitou roli pii vzestupu
antropologickych studii jidla v sedmdesatych letech. Harris v pribehu své kariéry napsal dila
Cows, Pigs, Wars, and Witches: The Riddles of Culture (1975), dale Good to Eat: Riddles of
Food and Culture (1985) a editoval knihu Food and Evolution: Toward a Theory of Human
Food Habits (1987) (Klein, Watson 2019: 3). Antropologové spolupracovali i s archeology
s cilem prohloubit své teorie tykajici se symbolickych vyznamu rozli¢nych jidelnich zvyklosti
Vv ruznych castech svéta. V 80. letech doslo k nartstu teoretickych praci v oboru antropologie
potravy. Anne Murcottova (1988) se zabyva riiznymi zplsoby interpretace jidelnich zvyklosti
— vafeni a jidelnich tabu (napf. tabuizaci vepil, krav nebo hmyzu) u riznych etnik a kmeni
(Dvorakova-Janti 1999: 43).

,»Nase kazdodenni jidlo chdpeme jako zdroj a prostiedek Zivota, i1 jako zdroj nasi
pospolitosti, potéSeni a radosti ...* (Dvordkova-Janli 1999: 9). Tato sociolozka jidla také uvadi,
ze na zépadoevropskych univerzitich se v poslednich letech ustavuji nové obory, které se
zabyvaji socidlnimi a psychologickymi aspekty jidla. Mizeme se zabyvat postoji a nadzory na
stravovaci zvyklosti, symbolickou funkei jidla, stravou charakteristickou pro riizné narody nebo
regionalnimi zvlaStnostmi a tyto znalosti miZeme vyuZit i prakticky (Dvofdkova-Jani 1999:
12). Antropolozka Carole Counihanova ve své knize uvadi jidlo jako mnohotvéarnou véc, jako
pro biologicky, tak spoleCensky Zivot. Jidlo 1 piti pfijimame kazdy den mnoho let znovu a
znovu, abychom uspokojili emocni 1 fyzicky hlad. Spolecné stravovani ovliviiuje socialni
vztahy: pfi jidle vytvatime rodinu a pratelstvi sdilenim chuti a hodnot (Counihan 1999: 6).
Antropologové povazuji jidlo za zadkladni nezbytnou soucast lidského Zivota a socialni
organizace. Klasicka etnografickd literatura se zabyva zdsobovanim potravinami, vyrobou a

vyménou, hosténim a popisuje jidlo a piti v ritudlech a symbolice (Klein, Watson 2019: 2).

12



»Jidlo mé zasadni vyznam pro zivot a pokud mame Zzit, musi do naSeho téla vstupovat
denné ve zna¢ném mnozstvi“ (Counihan 1997: 7). David Arnold tvrdi, Ze jidlo bylo a je moc
v nejzakladnéjsi, nejhmotnéjsi a nevyhnutelné forme (1988: 3). Autofi Lappéova a Collins ve
své knize World Hunger poukazuji, Ze neexistuje vétsi znamka bezmoci nez hlad (Lappé,
Collins 1986). Naopak Camporesi tvrdi, ze chronicky hlad a podvyziva byly soucasti strategie
ranych modernich politickych elit, aby si nepfiS§ly o svou moc udrzovanim chudych a
oslabenych poddanych (Camporesi 1989: 137). Prostiednictvim kontroly nad jidlem a ptistupu
knému jsou Caste¢né udrzovany tfidni, kastovni, rasové a genderové hierarchie. Pozici
V socialnim systému nam odhaluje to, co, kolik a s kym ¢lovek ji. Jack Goody to v dile Cooking,
Cuisine and Class: A Study in Comparative Sociology (1982) vystihl slovy, Ze v Indii je kasta
pozoruhodné ovlivnéna riznymi stravovacimi navyky a zakazy jist s niz$i kastou. Jednim ze
zpusobd, jak se odliSuji bohati od chudych, je zplisob spotieby jidla. Jako ptiklad toho, jak jidlo
reprodukuje a udrzuje hierarchii, se da uvést cukr. Zpocatku byla tato surovina pouze jidlem
bohatych, ktefi ji pouzivali pro vytvareni honosnych soch, ¢im svoje bohatstvi utvrzovali.
Nakonec, ¢im vice byly kolonizovany vétsi Casti svéta a stale vice Africant bylo zotro¢ovano
pro produkci cukru, tim castéji se k nému dostali 1 chudi lidé a napodobovali tak bohaté.
Spotieba cukru tak zprostiedkovala komplexni myslenku, Ze ¢lov€k by se mohl lisit odliSnym
konzumovanim (Mintz 1985). RozliSeni rasy, tfidy a pohlavi se projevuje prostfednictvim
pravidel tykajicich se jidla. Standardy stravovani a vzhledu jsou podle Counihanové ptisnéjsi
pro Zeny neZ pro muze, coZ znamena, ze vice Zzen spadd mimo pfedepsané normy a citi se tak
ménccenné. Kromé toho, Zenskd obezita se méni piimo podle tiidni a etnické ptislusnosti.
Standart Stihlosti zachovava tfidni strukturu, kde muzi, bélosi a bohati jsou lepsi nez Zeny, lidé
S jinou barvou ktize a chudi (Counihan 1997: 7-9). Vidime tedy, Ze skrze jidlo miizeme zkoumat

rizné aspekty spolecnosti.
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3 Spropitné

Spropitné je maly penézni darek vénovany nékomu jinému, respektive sluzebnikovi
nebo zaméstnanci za poskytované nebo ocekavané sluzby (Paules 1991: 42). Spropitné je cena
stanovena vyhradn¢ zakaznikem. Neni povinné a vyse spropitného neni pfedem stanovena.
Spropitné je dédno po poskytnuti sluzeb a odpovida spokojenosti zdkaznika. Platby, které
zakaznici provedli pfed servisem, je spropitné na povzbuzeni; jinak zndmé jako uplatek nebo
nezakonny postup k zajisténi urcité sluzby nebo jeji trovné (Seltzer, Ochs 2010: 15). Studiem
spropitného se az dosud zabyvali ekonomové a socidlni psychologové. Studie byly vyhradné
kvantitativniho charakteru; generovani dat k posuzovani rtznych viditelnych faktort, které
spropitné ovlivituji. Ekonomové se hlavné snazi davat spropitné do racionalniho kontextu a
chéapou ho napt. jako zpuisob, jak zlepsit poskytované sluzby (Sutton 2007: 192).

Pocatky praktikovani spropitného nejsou zcela jasné, ale mohlo by zalit v pozdnim
sttedovéku. V obdobi paternalismu a dozorovani mohl pan nebo pan panstvi dat svému sluhovi
nebo dé€lnikovi nékolik minci navic. Divodem byl: soucit nebo uznani dobrého skutku,
vyjimecné utrapy zpusobené velkou rodinou, nemocni v rodiné nebo jiné socialni nevyhody.
Za vlady Tudorovci (1485-1603) v Anglii doslo k posunu vtom, Ze se océekavalo, ze
navstévnici soukromych domi budou déavat spropitné (zndmé jako vaily) na konci navstévy za
hostitelskou sluzbu. Takto vznikl napad davat spropitné za né¢jakou sluzbu navic nebo za usili.
Vaily se brzy oc¢ekavaly od kazdého hosta. Pii odjezdu hosté potkavali za dvefmi sluzebniky,
kteti ¢ekali na odménu za sluzbu. Dokonce 1 britsky kralovsky hodnostar si sté¢Zzoval na vysoké
naklady pfi navs§tévovani pratel. Host, ktery neposkytnul spropitné mohl najit svého koné
zranéného nebo pii odchodu slySel sluzebniky, jak si fikaji, Ze ptist€é bude mit omacku na
kalhotach. Sytém vailll se stal nenavidénym, proto se skupina Slechticti pokusila jej zrusit.
V roce 1760 ve skotském Edinburghu prob¢hlo jednéani Slechty, kterd rozhodla o jeho zruSeni.
V roce 1764 v Londyné vypukly nepokoje sluZebniki a dalSich obyvatel nizsi tfidy za znovu
obnoveni systémil vaili nebo navyseni mzdy. Postupem Casu se systém spropitného vratil. Jesté
v roce 1905 nebylo neobvyklé v malych americkych restauracich vidét napis ,,Nedavat
spropitné! Neni to americké!* (Segrave 1998: 1-7).

Paulesova zminuje, Ze spropitné servirka dostava jako odménu za povinnosti, které ji
jiz zaplatila jina strana (Paules 1991: 43). Z vlastni zkuSenosti bych chtéla podotknout, Ze
spropitné pro servirky nemusi byt jen odména k jiz zaplacené povinnosti, ale také velky

piivydelek k nizké mzdé. Nékteti majitelé se domnivaji, ze servirka dostava spropitné od
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kazdého zékaznika, tudiz nemusi dostadvat tak vysoky plat. Tento systém plati nejvice
vV Americe. Bez ohledu na to, jak prospé$nou roli hraje restaura¢ni prumysl v USA, je
zameéstnani v restauracich oznacovano jako ,, Spatnd prace* pro velmi malé mzdy a omezenou
stabilitu pracovnich mist. Zaméstnanci maji ve vétSiné pripadl pouze CastecCny uvazek. Podle
statistik je CasteCny uvazek nejbéznéjsi u zaméstnancl restauracnich zatizeni nez u jinych
profesi. Tito lidé si Casto vydé¢lavaji minimdlni mzdu se spropitnym. Zatimco federalni
minimalni mzda je 7,25$, zaméstnanci se spropitnym jsou povinni vydélavat pouze federalni
minimalni mzdu pro profese se spropitnym 2,13$ (Shigihara 2014: 10). Béhem svého terénniho
vyzkumu jsem zjistila, ze v naSich c¢eskych pohostinstvich se délaji platové rozdily mezi stalymi
zaméstnanci a brigddniky v zavislosti na spropitném a dal§ich vyhodach. Jedna z mych
informantek uvedla: ,, Pracuji v této restauraci brigadné, nemam narok na zZadné spropitné, ale
zase dostavam o nekolik korun navic na hodinu, jak stali zaméstnanci.

Smejkal a Bachrachova ve svém Lexikonu spolecenského chovani, ktery se vénuje
predevsim domacimu kontextu uvadéji, ze nechavat spropitné je typické pro sluzby predevsim
Vv restauracich a hotelich. Pfed poskytnutim musi host vzdy fesit dvé otdzky: zda dat ¢i nikoliv
a kolik. Zalezi hlavné na spokojenosti. V €eskych restauracich byva tendence brat spropitné
jako néco automatického, coz je podle autori omyl. Spropitné by meélo plnit konstantni
priplatek k cené, tudiz musime velmi zvazit, zda jsme byli spokojeni, nebo jestli stala obsluha
za ,starou backoru“. Spatné podniky si pfipoéitavaji automaticky a nelegalné ,+ 10 % za
obsluhu* k cenam. Zvyklosti ohledné spropitného se v rtiznych zemich lisi. Je obvykle zvykem
dat 10 %, ale s v&tsi utratou také miZze pomér klesnout pouze na 5 % (Smejkal, Bachrachova

2008: 186).

3.1 Spropitné v cizich zemich
V dnesni dobé spousta lidi cestuje do zahrani¢i, kde vyuziva rizné sluzby. I rozhovora
vyplynulo, Ze vétSina mych informantl rada cestuje a pted svoji cestou do ciziny si zjist'uje, jak
je to v dané zemi se spropitnym. Jeden z informanti mi uvedl: ,, Nez s manzelkou vycestujeme,
zjistuji si o zemi vice informaci, vcetné spropitného. Nerad bych udélal spatny dojem svou
neznalosti nebo naopak urazil obsluhu. To byl to také divod, pro¢ jsem se rozhodla tuto
kapitolu napsat. Nezamétuji se na kazdou zemi, to by bylo zdlouhavé, ale popsala jsem
kontinenty pro obecny piehled.

Trend spropitného je v kazdé kultufe jiny. Nékteré narody povazuji spropitné za normu,

naptiklad Ameri¢ani a Kanad’ané. V jinych kulturdch se vSak povazuje spropitné za urazlive,
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neetické a dokonce vykoftistovatelské. Mnoho hotelli 1 zemi, ma oficialni politiku, podle které
je persondl placen tak, aby méli pfijatelnou mzdu, bez ohledu na to, jak velké spropitné za celou
sménu dostanou. V nékterych zemich je dokonce spropitné zakazano. Vzhledem k tomu, ze lidé
stale vice cestuji, pfinaseji s sebou osobni zvyky (French, Butler 2011: 8).

Po druhé svétové valce nastal rozvoj mezinarodniho turismu, vzrostl rozsah a dostupnost
ubytovacich zafizeni a kvalita jejich sluzeb. Rozsitily se také hotelové fetézce a letecké
spole¢nosti zavadély charterové lety do ¢im dal vétSiho mnozstvi destinaci. Na vyznamu opét
ziskaly dva turistické trendy 19. stoleti — navstéva ptimoiskych a horskych oblasti, které ovsem
charakterizuji nové sluzby. Evropskymi symboly pfimotského turismu se staly zemé ve
Sttedomoti, zejména Italie, Recko a Spanélsko (Patova 2019: 34).

Prvni kontinent, ktery si pfiblizime je Evropa. Evropa je nyni velkou a rozmanitou
sbirkou zemi, kde je spropitné pomérné standardni, 1 kdyz existuje n¢kolik vyjimek. Naptiklad
ve Spojeném kralovstvi a Finsku zjistime, Ze podniky si automaticky pfipo€itavaji 10 % az 15
% spropitného k uctu. V zemich jako je Dansko a Rakousko, neni viibec nutné davat spropitné.
V pobaltskych statech je zvyk jen zaokrouhlit a je zde cenéna téméf jakakoli castka spropitného.
V Rusku, které se rozklad4 na dvou kontinentech, nejsou lidé se spropitnym obeznadmeni, coz
se nyni méni diky vét§imu piijimani kultury okolnich statt (French, Butler 2011: 47).

Ve vétsiné zemi Stfedniho vychodu je obvyklou praxi davat spropitné, i kdyz je tato
Castka obecné povazovana za diskre¢ni, tedy je vhodné spropitné piedat v tajnosti. Napiiklad
v Bahrajnu je obvyklé nechat spropitné pievazné servisnimu persondlu. V nékterych
drobngjSich hotelech a restauracich, naptiklad v Dubaji, je poplatek 10 % az 15 % za sluzbu
Zasto zapo¢itan do uétu. V franu, Omanu a Jordansku je zvykem dat drobné navic, i kdyz je
spropitné v uctu zapocitano (French, Butler 2011: 115). ,,Neodmyslitelnou soucasti arabského
svéta je baksis, arabsky baksis. Baksis je podpora ve dvojim smyslu — jako odména za vykonani
urcité ¢innosti, tedy spropitné, nebo podpora Zebrakim, Iépe feceno almuzna“ (Khidayer 2016:
318-319). Velmi zajimavé mi pfijde napiiklad, ze Beduini v Petie (v Jordansku) byvaji dost
neodbytni, 1 kdyZ jim ¢loveék jednou spropitné da, Casto vyzaduji dalsi. Turista by se pak nemé¢l
bat dirazné Beduiny opakované odmitnout (Havifova 2016).

Spropitné v Asii a Australii miize byt velmi komplikovanou praxi. Zatimco nckteré
zemé spropitné ocekavaji jako standard, jiné to povazuji za urdazku. Naptiklad zemé jako jsou
Filipiny, Kazachstan, Kyrgyzstan, Indonésie a Indie zahrnuji spropitné do uctu za sluzbu.
Oproti tomu v jinych zemich, jakymi jsou naptiklad Austrilie je spropitné libovolné.
V Japonsku a Ciné je spropitné brano jako urizka (French, Butler 2011: 131). Spole¢nost

Insight Guides v privodci China uvadi, ze zde kdysi bylo nezakonné piijimat spropitné, protoze
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bylo dlouho povazovano za sponzorovani. Cestovni ruch vSak zménil postoje v oblastech
Kantonu a Sanghaji, kde se pro turisty stalo zvykem spropitné nechavat predevsim turistickym
pravodctim a fidi¢im autobusii. Ovsem vzdy je lepsi se pied cestou informovat u oficidlnich
poradatelil zajezdu. V restauracich a hotelech je stale velmi neobvyklé dat spropitné. V ramci
ritualu bude kazdy dar nebo dysko nejprve odmitnuto (Insight Guides 2017).

Ve Stiedni a Jizni Americe se mlze spropitné li§it mezi zemémi ale i regiony v kazdé
zemi. VéEtSina hotelll a restauraci mé zapocitano 10 % az 15 % v uctu (French, Butler 2011:
165). ,.Spropitné je v USA prakticky povinnost. Cisnici a servirky, ale i dalsi profese totiz asto
dostavaji od svého zaméstnavatele jen symbolické minimum a velkou ¢ast jejich vyplaty tvori
pravé piijem ze spropitného. Jsou na ném zivotné zavisli a bylo by od vés velmi neslusné,
kdybyste spropitné (anglicky ,tip‘) nezaplatili“ (CestovanipoUSA 2009). O spropitném
V Americe se zmifiuyji i V piedchozi kapitole.

Spropitné v Africe je obvyklé témét ve vSech zemich, napiiklad Zambie ma automaticky
zapocitany servisni poplatek a neocekava dalsi odmény. Nékteré hotely aktivné spropitné
zakazuji, tudiz by se mél turista pfedem informovat. Zemé jako Mali, Alzirsko a Ghana pracuji
se spropitnym ve vysi 10 %. Vyjimkou je Jihoafricka republika, kde se spropitné blizi 15 %,
zatimco v jinych zemich, napiiklad v Mosambiku neni vhodné davat spropitné vibec. Pokud
chcete dat spropitné, je dobré mit mistni ménu, ostatni penize jsou zde obtizné sménitelné

(French, Butler 2011: 1).
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4 Metodologie

4.1 Vyzkumna otazka

»Puvodni vyzkumni otazka je pro badatele smérnici, kterd jej vede pfimo k prozkoumani urcité
situace, mista kondni udalosti, dokumentt, aktéri nebo zpovidani informatorti. Takova otdzka
pomuze badateli zacit s vyzkumem a zaroveit mu v prib&hu vyzkumu usnadni ziistat zaméteny
na jeho predmét (Strauss, Corbinova 1999: 23). Zakladnimi vyzkumnymi otdzkami mé
bakalaiské prace jsou: ,,Jaké faktory ovlivituji spropitné?“ a doplinkové ,Jak lidé uvazuji o
spropitném v Ceskych pohostinstvich?“. Moje otazky jsou rozdéleny podle skupin lidi, se
tazatelskych otazek pro hosty je: ,,Co vas ovliviiuje nejvice pii davani spropitného?*. Dalsi
tazatelské otdzky jsou zaméteny pievazné na rizné faktory obsluhy. V ptipadé, Ze se chtél host
podélit o n¢jakou vlastni zkuSenost, kterd mu byla piijemna nebo naopak nepiijemnd, nechala
,Jak vas ovliviiuje chovani hosta?. Dal$i otazky jsou napomocné k porovnani koneénych
vysledkt vSech servirek a ¢isnikl z riznych pohostinstvi. Nékolik rozhovorti jsem ziskala 1 od
servirek/¢isnikli, ktefi v tomto oboru pracovali diive. Treti skupinu dotazovanych tvofi
provozni podnikd, kterych jsem se ptala, jak ziskavaji zdkazniky a jaky je jejich pohled na

spropitné.

4.2 Pouzité metody

V své praci jsem pouzila kvalitativni vyzkum. , Terminem kvalitativni vyzkum rozumime
jakykoliv vyzkum, jehoz vysledkli se nedosahuje pomoci statickych procedur nebo jinych
zpusobu kvantifikace. Muze to byt vyzkum tykajici se Zivota lidi, pfibéht, chovani, ale také
chodu organizaci, spolecenskych hnuti nebo vzijemnych vztaht“ (Strauss, Corbinova
1999:10). Vyzkum jsem provadéla predevSim jako zcastnéné pozorovani ve vlastni roli
servirky. ,,Z0¢astnéné pozorovani muzeme definovat jako dlouhodobé, systematické a
reflexivni sledovani probihajicich aktivit pfimo ve zkoumaném terénu s cilem objevit a
reprezentovat socialni Zivot a proces” (Svatidek 2007: 143). Pohostinstvi, kde momentalné
mam brigddu, ma dlouholetou minulost, vystiidali se zde majitelé, ale vétSina hostl zistala
stejnd. Stali se tak moji cilovou skupinou pii pozorovani, jak na n€ plisobi zmény firmy. Dalsi
cilovou skupinou byly hosté v jinych pohostinstvich. Zameéftila jsem na Pardubicky kraj a

restaurace si rozdélila do tfi skupin, podle hodnoceni a kvality. Druhou cilovou skupinou byli
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servirky nebo ¢isnici z jinych podnikt. I u nich je rozhodujici, v jakém pohostinstvi, podle
kvality, dé€laji. Od toho se predevsim odviji jejich vysSe spropitného. Tteti skupinou byli
manazefi, abych nahlédla, jak sami na spropitné pohlizeji a jak s nim nakladaji uvniti podniku
1jak vytvari image podniku v rdmci marketingu.

U informantt, ktetfi v oboru pracovali diive, jsem zvolila narativni rozhovor. Otazky v
tomto typu vyzkumu voln€ vychéazeji z probihajicich osobnich rozhovort. Otézky jsou
oteviené, polouzaviené, ale i uzaviené. Otazky jsem volila opatrné€, otazka penéz je dle mého v

dnesni dobé nebezpecné téma.

4.3 Sbér dat

,»Metody sbéru dat jsou specifické postupy pozorovani urcitych jevi, které badatel uziva s cilem
rozkryt a reprezentovat to, jak lidé interpretuji a vytvateji socialni realitu* (Svaticek 2007: 142).
I ja jsem snazila rozkryt, jak hosté rozmysli nad spropitném, nez do daji. V terénu se pohybuji
uz tii roky, a tak jsem méla dostatek zkuSenosti. Nejvice dat jsem ziskala béhem letni sezony
(od Cervna do zafi), kdy podniky navstévuje nejvice hosti. Hendl uvadi, ze kvalitativni
rozhovor nemusi byt pouze sbérem dat, ale miize mit i interven¢ni charakter, a proto je dilezité
dotazovanym nabidnout moznost dodate¢ného kontaktu. (Hendl 2012: 167). | moji informanti
méli dodate¢nou moznost mé kontaktovat, jelikoz vétSina védela, kde pracuji nebo Casto
navs$tévuji podnik, kde pracuji. Mé rozhovory probehly bez problému. Pii terénnim vyzkumu
se mi podafilo vzdy navodit ptijemnou atmosféru, abych dostala potifebné odpovédi. Pro kazdou
moji cilovou skupinu, jsem pouzila dv€ zasadni otdzky, poté jsme se rozpovidali a ja se
doptavala 1 na ostatni otdzky. Nejvétsi prekazkou pro meé bylo se vzit do role hosta a doptavat
se jinych hostil. Nastésti jsem méla Stésti na piijemné hosty, ktefi neméli problém mi odpoveédét.
Jinak jsem musela formulovat otazky, které jsem pouZila v nasem podniku. Ptala jsem se

piedevsim na povédomi o spropitném.

4.4 Etika

,»Etika vstupuje do kvalitativniho vyzkumu jiz v okamziku jeho planovani, provéazi ho béhem
jeho provadeéni a pokracuje 1 ve fazi publikovani jeho vysledki* (Noskova, Pavlasek 2013: 17).
Na pocatku vyzkumu bylo pro m¢ dilezité ziskat ustni informovany souhlas a svoleni
S provadénim vyzkumu. Pro dodrzeni etickych pravidel nebudu uvadét mésto, celd jména ci
nazvy firem, kde byl vyzkum provadén. ,,Pouhd anonymita neni dokonalym feSenim, protoze

napt. misto vyzkumu lze odhalit ze souvislosti“ (Hendl 2012: 153). Anonymizovala jsem

19



samoziejmé 1 servirky, které bydli v mensSim mésté, jelikoz by skrze souvislosti mohlo vyjit

najevo, kde pracuji, tudiz bych porusila i zdsady anonymity podnikd.

45 Sebereflexe

Povolani, které me¢ vzdy lakalo, byla pozice servirky. Jednou pfisla nabidka od majitele pizzerie
X, jestli bych mu nemohla obc¢as pomoci o vikendu. Jelikoz mi tenkrat nebylo osmnact,
nemohla jsem manipulovat s alkoholem ani s penézi. Vypomoc se tedy tykala omyvani nadobi.
Postupné jsem zacala pomahat s ptipravou teplych napoji nebo servirovanim, protoze servirka
obcas sama nestihala. Po mych osmndctych narozeninach mi majitel nabidl, jestli si nechci
vyzkouset praci servirky, nabidl mi, ze bych néjaké dny o vikendu mohla pfijit na zauceni a po
néjaké dobé mit sménu sama. Nevahala jsem a nabidku jsem pfijala, byla to zkuSenost navic,
ktera se vzdy hodi. Po maturité¢ jsem zacCala brat smény nejen o vikendu, ale i v tydnu a
momentalné to jsou tii roky, co zde pracuji. Mam zkusenost i S praci v kavarné, kterou jsem
musela ukoncit pro rizné nazory ohledné sortimentu kavarny. Od zdkaznik jsem slysela rizna
prani, ktera jsem nemohla splnit. Resila jsem to s pani majitelkou, aviak ona neméla zjem tato
ptani fesit. Nejvice me zasahlo, kdyz jsem se dozvédéla, Ze pti nizkych trzbach nam bylo upteno
spropitné. Pfislo mi to nespravedlivé, ze mé hodnoceni od zdkaznikd (spropitné) koncilo
Vv kapse pani majitelky.

ZkuSenosti, které jsem ziskala a stale ziskdvam byly velkou inspiraci pti vybéru tématu
pro moji bakalaiskou praci. Diky viceleté praci mizu vyzkum provadét i v prib&éhu své prace.
Vyhnu se také problémtm, kterym celila Hajdakova pii svém vyzkumu v luxusni restauraci.
Sama doufala, Ze kdyZ odmitne mzdu zaruci ji to vetsi neutralitu a volnost, férové kolektivni

jednéni, ovSem opak byl pravdou (Hajdakova 2013).

4.6 Informanti

Provad¢la jsem rozhovory pfevazné v menSim mésté, avSak pokazdé na jiném miste. Vyuzivala
jsem znamosti, abych se dostala mezi vétsi pocet informantd. Navstivila jsem tfi podniky, kde
mi bylo poskytnuto nejvice informaci. Nejvice informaci jsem se dozvédéla od Ctyt pracovnikt
restauraci, ktefi byli kazdy z jiného podniku, od jednoho majitele, jednoho provozniho a
priblizné deseti hostii. Dotazovala jsem se i dalSich host (pfiblizn¢ dvaceti), pracovnikd,
provoznich, ale pouze na doplikové otazky, které mi dopomohly odpoveédét na vyzkumnou

otazku.
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5 Typy stravovacich zafizeni a vztahy mezi jednotlivymi aktéry

V této kapitole bych rada uvedla nejcastéjSich pojmy v gastronomii, které se velmi casto
pouzivaji jak v prostiedi, kde pracuji, tak i v jinych podnicich. PopiSu zde hlavni typ
restauraCnich zafizeni a prostiedi, ve kterém se sama pohybuji. VSe doplnim 0 postiehy 0
komunikaci, které mi pomahaji k dobrému vztahu se zékazniky z mé zkuSenosti i z praxe jinych

servirek. V zévéru kapitoly nastinim, jak se v restauracich mezi pracovniky rozdéluje spropitné.

5.1 Typy stravovacich zarizeni

,Restaurace, pohostinstvi, hostince, hospody, ale také kavarny, cukrarny, pivnice, vinarny,
espressa, snack bary, automaty, bary, puby a kluby plni odjakziva vice funkci. Jak uz nazev
fika, pfedevsim stravovaci a obCerstvovaci, dale pak shromazd’ovaci a spolecenskou, nebot’ zde
probihd vymeéna informaci a konaji se rtizné druhy zabav. VSechny tyto podniky jsou misty,
kde se lidé schazeji nejen k ukojeni hladu a Zizné, ale i touhy po spolec¢nosti (Smejkal,
Bachrachova 2008: 178-179). Restaurace také spojuji vSechny charakteristiky hospodarského
zivota studované kulturnimi antropology, napt. formy vymeény, zptisoby produkce a symboliku
konzumace pod jednou stiechou. V kontextu restauraci miizeme tesit otdzky tykajici se se tfid,

etnicity, pohlavi a sexuality (Beriss, Sutton 2007: 1).

5.1.1 Restaurace

Z mého pohledu jednim z nejznamé;jSich typt stravovacich zafizeni je samotna restaurace. Toto
pohostinské zatizeni zajiStuje stravovaci sluzby se Sirokym sortimentem pokrmt. V dnesni
dobg existuje spousta riznych restauraci — ¢inské, indické, rybi, vegetarianské atd. Restaurace
bez jakéhokoli zaméteni jsou vV misté mého terénu nejrozsirenéjsi. V restauracich také vznikla
vétSina mych rozhovort.

Kromé¢ stravovaci funkce rozeznavaji socidlni védci dalsi funkce téchto zafizeni.
Naptiklad Frotscher definuje restaurace jako prostfednika socialniho kapitalu. Restaurace podle
néj nabizeji hostiim rlizna zatizeni, personal a pokrmy. NezéaleZi pfitom jen na vybéru nabidky
jidla, ale také na trovni socialniho kapitalu restaurace. S kapitdlem souvisi trovei restaurace,
kterou se zatizeni navenek prezentuje. K luxusnim typim restauraci patii urcita prislusnost
navstévnikl k elit€¢. Navstévovani méestanského typu restaurace znamena piislusnost ke
sttednimu stavu. Poté autor uvadi hospodu, ktera je spojena s piislusnosti k danému mistu (s
lokalni ptisluSnosti), a poslednim typem zafizeni je restaurace postmoderni, kterd se snazi

vyjadiovat svobodnou individualitu. (Frotscher 2008: 29).
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5.1.2 Pizzerie

Mym vyzkumnym terénem je pizzerie. Pizzerie je specificky typ stravovaciho zafizeni. Kofeny
pizzerie najdeme v Italii, pro kterou je pizza velmi typickym jidlem. Autoti Craig Whitson,
Tore Gjesteland, Mats Widén, Kenneth Hansen v knize Passion for Pizza: A Journey Through
Thick and Thin to Find the Pizza Elite uvadéji, Ze pizza, ktera méla diive status ,,jidla pro lid*,
i Italii postavila do GipIné jiné pozice. Pizza dnes vstoupila do svéta sofistikované a profesionalni
gastronomie. V Italii je spousta ,,novych pizz“ a o to vice si Italové chrani historii a tradice
tohoto pokrmu (Whiston, Gjesteland, Widén, Hansen 2015). Na nasem Uzemi neni jasné
stanoveny rok oOtevieni prvni pizzerie, ale pravdépodobné k ni doslo po roce 1989.

Z mého pohledu je pizzerie jednim z nejnavstévovanéjsich specifickych stravovacich
zafizeni. Pfi rozhovorech jsem se nesetkala s ¢lovékem, ktery by si jednou za ¢as nezaSel na
pizzu. Ja sama se jako servirka v tomto prostfedi pohybuji pfiblizné ¢tyfi roky. Za tuto dobu
jsem si vybudovala nejen dobry vztah s kolegy, ale fekla bych, ze i velmi dobry vztah

s ne¢kterymi hosty, ktefi nas navstévuji pravidelné.

5.2 Komunikace v restauraci

Oznaceni ,,restaurace* se pouziva predevsim pro podniky, kam se chodime obcerstvit.
V pohostinstvi se také pouziva jako oznaceni mista, kde personal obsluhuje zdkazniky.
Slangové interni oznaceni restaurace zni ,,plac*“. Plac neni jediné misto, kde se obsluha
pohybuje. Druhym dilezitym mistem pro obsluhu je ,,bar® — misto, kde pfipravuji napoje pro
vyde;j.

Spisovné slovo spropitné miizeme vyjadfit také jinymi nespisovnymi slovy. Nejcastéji
uzivané je slovo ,,dy§ko*. Toto slovo vzniklo zkracenim slova diSkrece z némeckého slova
Diskretion (diskrétnost). Dalsim hovorovym vyrazem je tringelt, coz velmi ¢asto pouziva jeden
kolega, ktery v oboru déla uz spousty let. Tringelt taktéZ pochédzi z némciny (Trinkgelt = penize
za piti) nebo tuzér. Casto pouZivany je také anglicky vyraz tip. Spropitné dostava obsluha —
toto slovo pouzivam pro pracovniky pohostinstvi, tedy pro servirky a ¢isniky. Pro spropitné je
samoziejmé zasadni komunikace obsluhy se zdkaznikem.

V pohostinstvi je také dilezity kontakt mezi kuchyni a obsluhou, ptedevsim pii vydeji
jidla. Na vydej jidla a néjaké zkratky pii vydeji jsem se zeptala servirky jedné restaurace: ,, Pri
vydeji zalezi zrovna na frmolu v kuchyni a na place. Pokud je cas, tak mi kuchar rekne cislo
stolu, a i ndazev jidla, v opacném pripadé mi rekne tieba jen -trojka- a ja vim, Ze to je na stil

cislo tri. Co to je za jidlo musime znat, to je zdklad. Napred se ucime ndpoje a pote jidla,
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abychom se nezdrzovali. ““ V pizzerii je to zcela jiné. Prostory jsou velmi malé, a proto je zde
spojend kuchyné s barem. Obsluha tak mtize sledovat, zda uz se ptipravuje jidlo pro vydej, aniz
by chodila daleko od placu. J4 sama, kdyZ vidim, Ze kuchaf uz ptipravuje jidlo pro mé hosty na
place, donesu jim piibory a ujistim je, Ze jidlo donesu béhem par minut. Pokud zrovna nestiham
sledovat ptipravu objednavky, kuchat na mé zavola: , Miso jedes!” V tu chvili vim, Ze je
objednavka pfipravena na vydej. Ze zacatku jsem si viibec nepamatovala ¢isla ani nazvy pizz,
takze pii vydeji mi fekli ¢isla a ndzvy a ja se snazila dojit ke stolu a nezapomenout to. Bohuzel
se stalo (a stava se i ted’), ze to zapomnéli hosté. Predstavte si situaci, kdy servirka stoji nad
stolem s hosty, na rukach drzi horké talife s jidlem a ¢eka az se hosté dohodnou, co si vlastné
dali. I v takovém piipadé musi obsluha zachovat chladnou hlavu a stale se usmivat, i kdyz ty
cervené spalené ¢ary bude mit na rukou jesté tak pul dne.

Po né&jaké dobé jsem se vSe naudila, protoze jak jsem psala vys, pokud je ,,frmol*,
pomaha to v rychlosti komunikace a vydejem. Cas straveny v pizzerii mi pomohl nejen se
naucit vSech Ctyficet jedna nazvl pizz, ale také si zapamatovat, co si nékteti hosté davaji. Chodi
k nam star$i par kazdou sobotu kolem dvanacté hodiny a po néjaké dobé jsme se dostali
k pozdravu: ,, Dobry den, jako vidycky? ““ Pokud souhlasi, tak ptesné vim, co hostiim donést. Za
tu dobu jsem si v§imla, ze hosty také potési, kdyz k nim pfijdu a feknu jim: ,, Ddte si velké pivo
a pizzu cislo dvanact nebo dame dnes zmenu? *“ Host se vzdy usméje a jde vidét, Zze ho potesi,

ze si stalé zakazniky takto pamatujeme.

5.3 Rozdélovani spropitného

Vzdy jsem si myslela, Ze spropitné dostava kazdy, kdo je v pozici obsluhy, at’ uz je to brigadnik
nebo staly zaméstnanec. AZ béhem vyzkumu jsem zjistila, Ze tomu tak neni, a i pfi rozdélovani
spropitného muze pracovni uroven byt divodem, pro¢ nékdo nema na spropitné narok.

Jeden z provoznich jednoho pohostinstvi mi tekl: ,, Spropitné nechdvam servirkam, je to
jejich vydeélek za to, jak ochotné jsou k zakaznikiim. Naopak spropitné nedostavaji u nds
brigadnici, ti ale maji zase vétsi mzdu na hodinu. “ Od druhého jsem se dozvédéla: ,, Spropitné
nedavame brigadnikium, maji vice na hodinu, jelikoz pracuji podle potreby na place. Pokud ale
vypadne staly zaméstnanec a brigadnik je ochoten vzit celou sménu — stava se velmi vyjimecné
— tak potom spropitné za celou sménu dostane. ““ Provozni jednoho baru mi sdélil: ,, Spropitné
se barmaniim nenechava, ac to déla pomérné vysokou castku. Vzdy po sméné je celd trzba

odevzdana majiteli, jak s ni dale naklada mi nikdy nesveril.
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Ve dvou podnicich jsem se také ptala na rozdéleni a pocitani spropitného. Jedna servirka
mi povedéla: ,, Diive jsme zde pracovali cely tyden ve dvou, takze dyska jsme si pocitali v nedeli
a spravedlive rozdelili. Od minulého roku je zména a dyska se pocitaji z trzby. Vzdy na konci
nocni smeny servirka spocita trzbu a podle procenta, které urcilo vedeni, spocita dyska.*
Servirka z druhého podniku mi tekla: ,, Jsme maly podnik, takze zde staci jedna servirka, za to
ale musi makat dvandctihodinové smeny. S kolegyni se stridame vétsinou po trech dnech a
kazda si pocita dyska sama. Za byvalé majitelky jsme se spropitnym délili s kuchari, nastésti
novy majitel zavedl, Ze kuchari maji vetsi mzdy a my nizsi plus vydélana dyska. Mame zde i
rozvoz jidla a ti maji viastni kasirky (pozn. penézenky) a dyska taky jen pro sebe, | V pripadé

brigadnikii. “ Praxe V jednotlivych podnicich se tedy li§i podle pracovnich pozic, pracovni

zatéze a zavisi na rozhodnuti majitele, ktery si ¢astku miize dokonce nechat pro sebe.

24



6 Vystupovani a vzhled
V této kapitole popisi dva zasadni faktory pro ziskani pfizné hostl, a témi jsou vystupovani a

vzhled. Dale se také zamétim na socialni nerovnosti pozic a moci pfi rozdélovani spropitného

vvvvvv

6.1 Vystupovani

V kazdé profesi, povolani jsou urcita pravidla chovani a vystupovani, jinak se bude chovat a
vystupovat pravnik, lékat, délnik a ¢iSnik. Kazdé povolani ma charakteristické, ustalené
pracovni prosttedky. Vystupovani a chovani také muze ovlivnit gender nebo vék. V obchodnim
svete je dulezité navazat s klientem dobry vztah a vzajemnou duvéru pro budoucnost. V oboru
gastronomie je vystupovani také velmi dilezité, a to nejen na pozici obsluhy, ale 1 vystupovani
zakazniki samotnych. ,,Kazdy jednotlivec hraje néjakou ulohu, samoziejmé pozaduje od svych
pozorovateld, aby dojem, jejz vytvari, brali vazné. Chce, aby byli pfesvédceni, ze postava,
kterou pozoruji, je skute¢né nositelem charakteristickych vlastnosti, jaké zdanlivé ma, ze loha,
kterou hraje, bude mit predpoklddany dopad a ze, obecné feceno, véci jsou take, jaké se zdaji
byt (Goffman 2018: 29). Goffman se ve své knize Vsichni hrajeme divadlo zminuje o dvou
extrémnich situacich, které mize jedinec sehrat pii své praci. Jednim extrémem je situace, kdy
se Clovek se svym vykonem (praci) zcela ztotoznuje. Mlze byt zcela upfimné presvédéen, ze
zdani reality, které predvadi, je skutecnou realitou. Jako druhy extrém Goffman uvadi stav,
ktery je pravym opakem prvniho — u¢inkujici se ani v nejmenSim se svym vykonem
neztotoziiuje. V takovém piipad¢ nemusi byt jednotlivec nikdy prozrazen, jelikoz nikdo neni
Vv tak dobré pozorovatelské pozici, jako on sam. Pokud sadm nevéti vlastnimu vystupu a nedéla
mu zadné starosti ani v€rohodnost pfed publikem, miiZe byt nazyvan cynikem (Goffman 2018:
29-30). Prace v pohostinstvi je velmi emoéni prace. Nékolikrat se kazdému v tomhle oboru
stane, Ze se nebude citit ve své kiizi a bude si muset nasadit masku, aby nikdo nic nepoznal. Je
totiz velmi neprofesionalni pfenaSet naSe starosti na své zdkazniky, ktefi si pfisli pro dobrou
sluzbu. Robert Ezra Park v knize Race and Culture uvedl: ,,Mozna to neni pouha historicka
shoda okolnosti, ze slovo ,,0soba“ (person) je ve svém ptivodnim vyznamu ,,maska®. Je to svym
zpusobem uznani skutecnosti, ze kazdy, vzdy a vSude a viceméné védomé hraje né¢jakou roli.
Vzajemné se zname z téchto roli a v téchto rolich zname i sebe samé* (Park 1950 in Goffman
2018: 32). Dale také uvadi, ze do jisté miry, do jaké maska reprezentuje piedstavu, jaci jsme —

v

roli, kterou se snazime naplnit, je maska naseho pravdivéjsiho ja, kterym bychom chtéli byt.
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Ptedstava se postupem casu stane podstatou a nedilnou soucasti nasi povahy. Do svéta vstupuje
Clovek jako jednotlivec a vytvaii svij charaktera a stava se osobou masky (Park 1950 in
Goffman 2018: 32). Ptala jsem se servirek, jestli se jim stalo, ze musely nasadit v praci masku.
Jedna ze servirek mi odpovédé€la: ,, Ano stalo se mi to. Nejcastéji se mi to stavd, kdyz jsem
nastvané z néjaké osobni véci a nesmim to dat v praci znat. Je to pak velmi narocné. Obcas si
rikam, Ze bych chtéla délat nekde u pasu, kde bych se mohla celou smenu tvarit nastvané a bylo
by to vsem jedno nez se usmivat na zakazniky. Je ale pravdou, ze se mi kolikrat stalo, ze mi
pravé hosté naladu dost zlepsili, uz jen tim, Ze podékovali za super obsluhu. Dalsi situaci, kdy
nasazuji masku je, kdyz jdu do prdce po dlouhé probdelé noci. Dalsi vypovédi byly dost
podobné. Jeden z ¢isnikt jeste podotkl: ,, Takovou masku musim nasadit, kdyz obsluhuji treba
Zenské, které si hraji na damicky a ja jsem pro né jen povl. Ony to davaji dost zndt, Ze ony jsou
nékdo a ja nic, tak v tu chvili nasadim masku s usmévem, i kdyz pod ni jsem rudy a nastvany.
Z rozhovora v terénu jsem ziskala informace, ze na vzhledu a vystupovani obsluhy
lidem velmi zalezi. Pokud nejsou spokojeni s vystupovanim, dost to zohlednuji na vysi
spropitného. Zakaznici si nejvice potrpi na ochot¢ a vsticnosti ze strany obsluhy. Nejcastéji mi
informanti fikali: ,, Pokud je obsluha drza, nepiijemnd nebo neochotnd, tak nemam sebemensi
duvod dat dysko. *; ,,Stalo se mi, Ze obsluha misto aby prisla pro objednavku, tak stala venku,
kourila a délala, Ze nas zatim nevidi. Pak nemam ditvod ddat spropitné. “ Ovsem jsem se setkala
I S pozitivnimi odpovéd’'mi. Jeden z informantd mi tekl: ,, Mdme s manzelkou jednu oblibenou
restauraci, kterou radi navstévujeme opakovane, jelikoz zde vidy dostaneme skvély servis.
Servirky jsou vzdy usmévavé a laskavé.” Z rozhovord s informanty, kteti jsou rodi¢i vyslo
najevo, Ze jim nejvice zalezi na tom, jak obsluha ptistupuje k détem. Dlouholetd zdkaznice mi
prozradila: ,, Vetsinou nikam moc nechodime kwiili détem. Dost se ndm stavd, Ze dostavame od
obsluhy osklivé a kyselé obliceje, zZe déti treba trochu zakrici nebo ze popobéhnou kolem naseho
stolu. Vetsinou to byvaji mladé holky, které jeste samy deti nemaji. Mame vybrané asi tri
restaurace v (XY), kde vime, Ze nemusime déti nucené drzet u stolu, protoze i servirky si s nimi
rady povidaji a hraji. Kdyz teda maji cas. To velmi ocenuji, predevsim podékovanim a velkym
spropitnym. “
Podle vSech dat, které jsem v terénu ziskala se da fict, Ze vystupovani obsluhy, predev§im

jeji ochota vstficnost je na prvnim misté faktort, které spropitné ovliviiuji.
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6.2 Vzhled

Vzhled je svym zpiisobem Siroky pojem. Miizeme ¢lovéka zkoumat, jak se fika ,,od hlavy az
k paté“. ,,Vzhled muze odkazovat na ty podnéty, jejichz funkci je v té chvili informovat nas o
spolecenském postaveni ucinkujiciho. Tyto podnéty vypovidaji rovnéz o prechodném ritudlnim

stavu, v némz se jednotlivec nachazi“ (Goffman 2018: 36-37).

6.2.1 Obleceni

U nékterych profesich jsou striktné dana pravidla oblékani. Prece jen by ndm bylo divné vidét
zednika na leSeni v obleku a sestticky v nemocnici v overalu a reflexni vesté. I v gastronomii
jsou dané standardy oblegeni obsluhy. ,,Cisnik nosi zpravidla ¢erné kalhoty, bilou kogili nebo
rondon, ¢erné ponozky a cerné polobotky. Vrchni ¢iSnici nosi smokink nebo frak, bilou kosili
s dlouhymi rukévy a Cerny, popi. bily motylek. Vedouci pracovnik nosi tmavé modré sako,
svétlejsi kalhoty (prouzkované), bilou kosili, kravatu a tmavé boty. Barmani nosi zpravidla
vesty riznych barev a stiihi [...]. Servirky nosi pfiméfené dlouhé Saty nebo sukni a blizu,
zastérku, punochy a bezpeéné, zdravotné nezavadné boty [...]. Zeny ve vedoucich funkcich
nosi zpravidla tmavy kostym, popf. sukni a halenku* (Sala¢ 2001: 25) AvSak od téchto
standardt se v dne$ni dobé velmi ustoupilo. Cisnika ¢&i servirku oble¢ené takhle formalné
mizeme v dnes$ni dobé& potkat napfiklad v luxusnich restauracich, na svatbach anebo pii karu
(smute¢ni hosting).

Dalsi vybavou servirky ¢i ¢iSnika by mél byt pfirucnik, zastéra, ve které veétSinou nosi
uctenky a psaci potieby, poptipadé viceucelovy otvirdk. OvSem v dneSni moderni dobé¢ se
s timto vzhledem setkame také jen ziidka kdy. V dne$ni moderni dobé muzeme vidét, Ze se nosi
digitalni malé tablety, které umi kompletni zpracovani objednavky az po vytisknuti ti¢tenky.

V ramci své brigddy jsem se se setkala sjednim stalym zdkaznikem. Pfi naSem
rozhovoru jsme narazili na téma ,,vzhled personalu®, k ¢emuz mi sd¢lil nasledujici: ,, Na vzhled
persondlu v restauraci se koukam, je pro meé dulezité videt cistou obsluhu. Jestli k tobé mam
byt uprimny, tak tfeba u vas mi vadi, Ze kdybych vads neznal, tak nepoznam, Ze jste servirky.“
Nad touto odpovédi jsem se zamyslela a je fakt, Ze kolikrat je vidét na hostech zmateny pohled,
jestli opravdu jsme zaméstnanci nebo jen hosté, kteti pfisli na veceti. Na zdklad¢ zdkaznikovych
slov, jsem 1 j4 zacala vice dbat na sviij zevngjSek, abych byla dostate¢né odliSena od zakaznikd.
Jiny informant mi o vzhledu tekl: ,, Vzhled pro mé neni tak diilezity, avsak zas i nerad vidim,

kdyz je obsluha opravdu Spinava. S tim jsem se setkal asi dvakrat. Vice mi zalezi na tom, aby
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obsluha nezapdchala potem. To je pak pro mé velmi absurdni a jsem schopny odejit. Predevsim
servirky by o sebe mely dbat, déla to hezkou image celého podniku. *

O vzhledu jsem se bavily i informantkou, ktera pracuje jako brigadnice v jedné
nejmenované restauraci: ,, U nds V restauraci si majitel velmi potrpi na vzhledu obsluhy. Musime
mit dlouhé cerné kalhoty a cerna trika. Ani v lété nesmime mit kratasy. Vzdy musi byt kolena
zahalena a tilko musi mit Siroka raminka, aby nebylo videét spodni pradlo. “ Informantka, ktera
pracuje v mistni kavarn¢ se mi ke vzhledu také vyjadiila: ,, A¢ je jakékoliv pocasi, vedouct si
trvd na cerném obleceni. Cerné dlouhé kalhoty, triko, a dokonce i cerné ponozky.

Jeden z informantt, ktery pracoval v pohostinstvi diive mi tekl: ,, Kdyz jsem pracoval
na hotelu, tak jsme byli dve smeny cisniki. Na plac s nami chodila servirka jen na vikendy na
vypomoc. Obcas jsme ji vyuzivali k tomu, aby kasirovala stoly, kde sedéli prevazné muzi. Méli
Jjsme pak vetsi dyska. Co se tieba tyce mého obleceni, tak jsme si nasli vychytavku, kdy jsme si
davali drobné do kapes u vesty, abychom je zdlouhave nehledali v penéZence.

Vnéjsi vzhled zadkaznika by nemél byt pro obsluhu nijak dilezity nebo zavadéjici. Avsak
kdyz vidim ¢lovéka odéného v obleku, ocekavam vyssi spropitné nez od ¢lovéka montérkach.
Jedna servirka mi povédéla: ,, Kdyz k nam do restaurace prijdou panové v obleku nebo damy
V Satech, chvili si mé prepadaji domnénky, jaci asi budou. Po prvnim obslouzZeni veétsinou
pozndm, jak se chovaji a podle toho se K nim chovdam i ja. Jinak mi na vzhledu zdkaznika
nezalezi. Spropitné nechava veétsinou kazdy. “ Z mé vlastni zkusSenosti vSak znam ptipady, kdy

to bylo pfesné obracené — muz v montérkach nechal vyssi spropitné nez ¢lovék v obleku.

6.2.2 Celkova tuprava
Vysi spropitné muze ovlivnit i vizaz obsluhy. V pfipadé ¢isnika si mohou zdkaznici vSimat
napiiklad toho, jestli je oholen a u€esan, zda ma Cisté umyté ruce, Cisté kalhoty a vyleSténé
boty, také jestli nema propocenou kosili nebo toho, jaka viing se §ifi okolo néj. U servirky by
mohl vysi spropitného z pohledu zédkaznika navic ovlivnit make-up nebo délka a upravenost
nehtt. Salac ve dvé praci také uvadi, zZe je velmi dilezité u servirek vhodné chranit nebo upravit
vlasy a nepouzivat Sperky (Sala¢ 2001: 25). Na celkovou upravu si ptedevsim potrpi servirky.
Z vlastni zkuSenosti mizu fict, Ze jako servirky o sebe dbdme s domnénim, Ze krasny vzhled
nam piinese vysoké spropitné. Pfi rozhovorech byly odpovédi velmi odliSné od mizu a Zen.
Panové si hodné viimaji make-upu servirek a jejich vlastl. Zeny naopak piihlizeji predevsim
k Gprave nehtd.

Cisnik nebo servirka jsou vétiinou prvnim personalem, které potkame, nebo se kterymi

komunikujeme pti pfichodu do restaurace. Image restaurace tedy nemusi vytvaiet pouze
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nabytek nebo dobfe vymalované zdi, ale predev§im vzhled a upravenost personalu. Vzhled je
urc¢it¢ jeden z hlavnich faktort, ktery ovlivituje nejen hosty, ale také personal. Pokud host
nebude spokojeny s ipravou personalu je jasné, Ze to mize zohlednit na spropitném. Z pohledu

personalu se mize stat, Ze na zédklad¢ vzhledu hosta si vytvatime domnénky o jeho vystupovani.
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7 Faktory ovliviiujici spropitné
V této kapitole jsem srovnavala hodnoty sluzby, které v knize Eating out popisuje Alan Warde
a Lydia Martens, s moji vlastni zkusenosti a s rozhovory z terénniho vyzkumu.

Prvni hodnotou je rychlost, o které autofi piSou, Ze ¢im rychlejsi je transakce tim 1épe
(Warde, Martens 2003: 118). Tato kategorie (a nékteré dalsi zminéné témito autory, napf. rada,
socidlni ucast a socidlni pocta) se prekryva s mnou jiz zminénou prioritou vystupovani.
Nejdulezitejsi je z mého pohledu rychlost obsluhy, ptedev§im pii prvnim setkani, kdy zakaznik
¢eka na objednavku. Host oc¢ekava, ze kdyz ptijde do restaurace, tak nebude cekat na obsluhu
dlouho. Pokud je host usazen u stolu a obsluha si ho nevs§ima, tfeba déle jak dvé minuty, zacne
byt host rozladén (¢i dokonce nastvan). Po ¢ekani na obsluhu kolem péti minut se host nastvané
zvedne a odchazi z restauracniho zatizeni a nejen, ze tam uz vickrat neptjde, ale jesté mu udéla
negativni reklamu u svych zndmych. Z vlastni zkuSenosti mizu fict, Ze host ocekdva po
objedndni svého piti, Ze obsluha pro néj hned ptjde. Pokud se obsluha zastavi jesté u jednoho
stolu, aby poté obslouzila vSechny stoly najednou, host u prvniho stolu se muze citit trochu
na$tvang, ze dlouho ¢eka. Cim rychleji obsluha pieda objednavku do kuchyng, tim diive bude
spokojeny 1 zdkaznik, ktery na jidlo ¢ekd. Z mych rozhovora se dalo usoudit, ze pokud host
dlouho ¢eké na obsluhu nebo na samotné jidlo, zohledtuje to na spropitném. Jeden z informantii
mi fekla: ,, Chdpu, ze servirky nemohou za to, ze v kuchyni nestihaji, ale i tak dam spropitnym
najevo, ze néco nebylo v poradku.

Druhou hodnotou je snadnost. ,,Cim mensi tsili je vyzadano od pifjemce sluzby, tim lépe*
(Warde, Martens 2003: 119). V restauracich by se touhle hodnotou mohlo chapat tieba, ze
zakaznik najde na stole pfipravené menu, ze které¢ho si mizZe hned vybrat. V kavarnach je to
V dne$ni dobé dost béZné, ze na stolech najdeme Sirokou nabidku nejen kavy, ale také jinych
horkych napoji ¢i zakuski. Z mého pohledu je i velké usnadnéni, pokud je jidelni listek
srozumitelny pro kazdého. Moderni doba pfinesla spoustu jidel ze zahrani¢i a ¢eSti majitelé
pohostinstvi nechévaji pokrmtiim pivodni nazev, ale ne v§ichni mu rozumi. Nejvétsi prekazkou
to muze byt predevsim pro zakazniky vyssiho véku.

Tretim hodnotou je rada. Warde a Martens uvadéji, ze ¢im presnéjsi a uzitecné&jsi jsou
informace ptfed aktem vymeény, tim 1épe (Warde, Martens 2003: 119). Pokud zakaznik Z4da o
doporuceni jidla ¢i piti, méli bychom mu vyhoveét a pomoci. Zaruci to oboustrannou divéru a
lepsi vztah. Samotné se mi stalo v roli hosta, kdyz jsem s kamaradkou pftiSla do restaurace, Ze

nam ¢iSnik nabizel specialitu dne. Neékteti hosté rozhovor o nabidce pfimo ocekévaji.
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Informantka, kterd pracuje jako servirka v jedné restauraci na mensim mésté mi pii rozhovoru
prozradila: ,, Stava se mi ¢im dal castéji, Ze prijdou hosté k nam do restaurace, a i kdyz maji
Jjidelni a ndapojove listky v ruce, tak se mé ptaji, co mame a co jim nabidnu. Kdyz mam prazdny
plac, tak mi to nevadi, ale pokud bychom méli plno a tohle udélal kazdy host, nedovedu si
predstavit, jak bych vse stihala. Dokaze to byt obcas dost otravné.

Ctvrta hodnota je ditvéra v produkt. Cim vice proces vymény ujistuje spotiebitele, Ze je
produkt dobry, tim 1épe (Warde, Martens 2003: 119). V tom i z mého pohledu je loajalita
obsluhy k podniku. Nikdy by se nemélo stat, ze obsluha odradi zakaznika od né&jakého
produktu. V pohostinstvi nezalezi na tom, co chutna obsluze, nebo co zrovna obsluha
uptednostiuje, nejdilezitéjsi je mit objektivni pohled a hostiim nabizet i ndm méné oblibené
produkty. Dtvéra v produkt byla také jeden z diivod, pro€ jsem opustila pracovisté v kavarné.
Nabidka byla velmi mizernd a v tomhle pfipad¢ jsem nedokézala hostlim nabizet néco s ¢im
jsem sama nebyla viibec spokojend. Z rozhovorl jsem také zjistila, ze vysledny produkt, tedy
kvalita jidla je jeden z faktord, ktery urcuje, jak vysoké spropitné obsluha dostane. VétSina
informant uvadéla, ze védi, ze za to obsluha nemize, ale spropitnym a pfipominkou daji
najevo, ze néco nebylo v poradku.

Pétou hodnotou, kterd ovliviiuje sluzbu je hodnota za penize. Autoti Warde a Martens
2003: 119). Z mého pohledu a zkusenosti jde také o spoleenské postaveni, pievazné potom o
ekonomickou stranku jedince. Clovék, ktery Zije, jak se fika ,,od vyplaty k vyplat&®, si ¢asto
nemuze ani dovolit navstévovat restaurace a uz vilbec ne ty luxusni. KdyZ jsem se bavila
s informanty o jidle, shodovaly se jejich odpovédi vtom, Ze nemaji radi, kdyz navstivi
restaurace, kde se podava mala porce uprostied talite za vysokou cenu. Tento trend se objevuje
v ¢im dal vice restauracich na Ceském tUzemi. Z pozorovani luxusni restaurace oproti
,normalni* se da fict, Ze lidé vice vyhledavaji hostince, kde vafti ¢eskou kuchyni s vhodnymi
porcemi za rozumnou cenu.

Piedposledni hodnotou je socidlni sicast. ,,Cim pfijatelngjsi a trvalejsi jsou mezilidské
interakce, tim 1épe* (Warde, Martens 2003: 119). Socialni ucast byla pro mé velkou vyhodou
pfi mém terénnim vyzkumu. Vztahy, které jsem navazala se zdkazniky béhem let, mi pomohly
k ziskani velmi cennych informaci. Bylo to velmi znat pfi rozhovorech mimo muj terén,
v ramci, kterych lidé nebyli tak otevieni. Velkou vyhodou obsluhy, kterd ma dobré vztahy
k hostim je, ze dostavaji i vétsi spropitné. Pti rozhovoru s kamaradkou, ktera pracuje jako
servirka mi sdélila: ,, Nastoupila k nam starsi pani na plac. Po tydnu za mnou prisla, jak je

mozné, ze ma tak maly dyska, Ze se ptala ostatnich a ti maji dvakrat tolik. Tak jsem ji vysvetlila,
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‘

Ze je to tim, Ze tu delame dlouho a vime uz, co si stali zakaznici davaji a oni to pak dost ocenuji. ‘
V rozhovorech, které jsem ziskala od hostl, jsem se dozvédéla, ze pokud host mé znamého
V restauraci, tak mu da vétsi spropitné nez nékomu nezndmému.

Posledni hodnotou je socidlni pocta. ,,Cim vice je spotiebitel nucen citit se spole¢ensky
pohodlng, tim 1épe* (Warde, Martens 2003: 119). Pokud hosttim nabidneme pfedchozi hodnoty
ve vyborné kvalité, nemlze se stat, Ze se host bude citit nepohodIn€, nebo ze by odchazel
nespokojeny. S nadsazkou by se dalo fict, Ze si obcas obsluha hraje na psychology, kdyz se jim

hosté sveruji, ale jak je znamo ,,nas zdkaznik, nas pan®.
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8 Prostredi restaurace

Pfi mém vyzkumu v terénu jsem se také zajimala, jak celkové prostiedi restaurace plisobi na
zakazniky. U téchto rozhovort uvedu i vék informantti pro porovnani jejich vypovédi.
Informant, 67 let: ,, Rozhodné vyhleddvam nekurdcké prostory restaurace. Co se tyce titulnosti
uvnitr restaurace, musim rict, Zze nemam rad dnesni moderni styl — bilé zdi, vyzdoba zZadna, vse
velmi stroze. Ja i manzelka se lépe citime ve starsim prostiedi. Napriklad v hospiidkach, kde
maji dreveny styl vybaveni. Na spropitném nezohlednuji vzhled restaurace, ale spise Cistotu.
Velmi si zakladam na cistote na WC.

Informantka, 23 let: ,,Ja mdam rdada tak od kazdého néco, podle ndlady. Modernéjsi restaurace
na mé puisobi tak, ze jsou drazsi, takze se jim vetsinou vyhybam. Také nemam rada restaurace,
kde maji milion vystavenych véci nebo bilé zdi a restaurace bez hudby. S oblibou navstévuji
restaurace, které maji urcité téma a podle toho jsou vybavené. Na spropitném to zohlednuji,
predevsim v téch drazsich restauracich mé moralni zasada nuti dat dysko vyssi nez obvykle.
Informantka, 25 let: ,, Mam rdada svetlé a prostorné prostredi restaurace. Nelibi se mi, kdyz je
v restauraci moc stolii u sebe, sice z pohledu servirky chdpu, Ze se tam vejde vice lidi, ale
Z pohledu hosta zas nepotrebuji, aby kazdy védeél, o cem se u stolu bavime. Z vybaveni se mi
prevazné libi kvetinova vyzdoba. Nevadi mi moderné vybavend restaurace, ale presné tim, Ze
nemyvaji tyto restaurace témér zadné vybaveni, vse se tam moc rozléha. S rodici si rada zajdu
i do restauraci, kde maji starsi drevéné vybaveni. Pokud je prijemnd obsluha a dobré jidlo, tak
dam dysko i kdyby mi zrovna prostredi nevyhovovalo. “

Informant, 67 let: ,, Moderni prostiedi pro mé neni vitbec prijemné. Mam radsi klasické vitulné
restaurace v dreveném roubenkovéem stylu. Jelikoz hodné cestujeme, miizu vict, Ze techto
utulnych restauraci je velmi malo, ac se mi zda, ze jdou dost vyhledavané. Vzdy, kdyz néjakou
najdeme, tak pres obédy byvaji dost plné. Urcité na spropitné prostiedi zohlednuji, protoze
V prostredi, ve kterém se necitim prijemné si nedokazu vychutnat jidlo do sytosti.
Informantka, 32 let: ,, Spise nez prostredi restaurace, mé ovliviiuje povést restaurace. Ale kdyz
uz si muzu vybrat, tak mam radeji napriklad interiér s drevénymi dopliky, tieba i s Krbem.
Moderni prostredi restauract s bilymi sténami na mé pusobi obcas az sterilné. Prostredi mé
neovliviiuje pri davani dyska. Vice mi zdlezi na kvalité jidla a prijemné obsluze. *

Informant, 20 let: ,, Na prostredi v restauraci mi zalezi, kde se citim utulnée, tam se i dobre najim.

Moderni styl restauraci a celkové celou moderni architekturu moc nepreferuji. Rad navstévuji

restaurace, kde je drevené vybaveni, piisobi to na mé utulnéji nez bilé zdi. Nejcastéji chodim do
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cinskych restauraci, protoze se mi velmi libi jejich kultura. Na spropitném prostredi restaurace
nezohlednuji. *

Prostfedi je jednim z faktorti, ktery spropitné neovliviiuje tolik jako naptiklad vstiicnost
obsluhy, ale i pfesto si host da zalezet pti vybéru restaurace, kterou chce navstivit. Lze tedy fict,
ze prostfedi neni primarni diivod, ktery rozhoduje, zda host oceni obsluhu spropitnym ¢i ne.

Velka ¢ast informanti zminuje tzv. moderni vybaveni. Z jejich vypovédi 1ze odvodit, ze
jako moderni chépou strohé vybaveni restaurace, kde jsou bilé zdi a velmi malo dekorace. Pod
dfevénym stylem si informanti piedstavuji restaurace s dfevénym oblozenim zdi, dievénymi
robustnymi stoly a zidlemi. Vypovédi informantii nemaji z genderového pohledu vyrazné
odlisnosti. Podle véku je z vypovédi jasné, ze starsi generace je jednoznacné proti modernimu
vybaveni. N¢kolikrat se mi také stalo, ze mi starsi hosté fikali, jak méme v pizzerii utulné
prostfedi. Jak fekl jeden z hostl: ,,Je to zde malé, ale tim je to hezké a utulné, obzvldst jak je
na jednom misté i bar a kuchyn. “ Naopak mladsi generaci to praveé pfijde malé a tim se neciti
ve své kuzi. Z rozhovort také mizeme vidét, ze jim vice zaleZi typu restaurace nebo tématu

restaurace. Je mi trochu zédhadou, pro¢ majitelé firem ptredélavaji své podniky do modernich

stylt, kdyz z rozhovorli miizeme vidét, Ze dieveény starsi styl je lidem piijemné;si.
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9 Zavér

V roce 2017 jsem zacala pracovat brigddné v pizzerii jako servirka a nikdy by mé nenapadlo,
ze zrovna pozice servirky bude o par let pozdéji skvélou zdminkou pro téma bakalarské prace.
Cilem prace bylo zjistit, jaké faktory ovliviiuji vysi spropitného v ¢eskych pohostinstvich.
Vyzkum jsem provadéla ve vlastni roli servirky i skrze roli hosta. Analyzovala jsem rozhovory
nejen s hosty, ale také pohledy jinych servirek ¢i majitell a provozovatelll restaurac¢nich
zatizeni. V teoretické Casti jsem nabidla stru¢ny piehled etnografie restauraci, na to navazujici
piehled antropologie jidla a obecny piehled o spropitném. Uvedla jsem i stru¢nou kapitolu o
spropitném v cizich zemi, jelikoz v dne$ni dob¢ je velmi oblibené cestovat a praktiky davani
spropitného se v kazdé zemi lisi.

V dne$ni dob¢ je gastronomie velmi rozsiteny obor, ve kterém lze zkoumat spoustu
jednotlivych komponentti — jidlo, vztahy mezi restauracemi anebo spropitné, které jsem si
vybrala ja. V ramci tohoto tématu bylo nutné zaméfit se na vSechny faktory, které spropitné
ovliviji — vzhled, vystupovani, prostiedi restaurace nebo komunikace a vztah mezi obsluhou
a hostem.

Hlavni vyzkumné otazka byla: ,,Jaké faktory ovliviiuji spropitné.“ Moje vyzkumné

otazky se odvijely od toho, s kym jsem rozhovor vedla. Hostil jsem se ptala, jaké jsou pro né

vvvvvv

vvvvvv

obsluhy, tedy jeji vystupovani vici hostim. Faktorem, ktery hosty ovliviiuje, ale nezohleduji
ho pfi placeni je prostfedi restaurace. Podle prostfedi si pouze vybiraji, kterou restauraci
navstivi. Velmi negativné dokaze hosta ovlivnit, pokud je obsluha nepfijemnd nebo si hostl
nev§ima. Vzhled obsluhy neni pro hosty tak dulezity, avSak vS§imaji si, zda je obsluha ¢ista nebo
zda nezapachd. Hosté také uvadéli, Ze jim zaleZi na kvalité jidla, avSak tento faktor je velmi
nepfijemny pro obsluhu, jelikoz ani servirka a ani ¢isnik neovlivni, co se v kuchyni nachysta.
Druhou dotazovanou skupinou byli servirky a ¢isnici. Obsluhy jsem se dotazovala, jaké
ptistupy maji k hostim, aby ziskali vyssi spropitné. Zajimala jsem se, zda obsluha né&jak
ptredjima vysi spropitného na zaklad¢ ,,odhadovani hosta* nebo do jaké miry je dokaze ovlivnit
chovani hosta. Z mé vlastni zkuSenosti vim, Ze se sice fika ,,néds zakaznik, nds pan®, ale i my
jsme jen lidé. Nékteti hosté se domnivaji, ze tu jsme jen pro né a nemame jinou praci, a proto

si vyzaduji velkou pozornost, naptiklad abychom jim piecetli cely jidelni listek. S jinou
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obsluhou jsme se shodli, Ze pro to, aby vSe béZelo bez pritahi, je dulezitd komunikace mezi
kuchyni a placem. Avsak z rozhovort s obsluhou také vyslo najevo, ze obsluze dokaze ovlivnit
naladu, kdyz si hosté u stolu nepamatuji, co si objednali, a poté obsluha musi drzet horké talite
a Cekat, az se nékdo ptihléasi. Tudiz komunikace pfi vyde;ji jidla je dilezita nejen mezi kuchyni
a placem, ale také s hosty, aby byly vSechny strany spokojené. Zajimavé je, ze vétSina servirek
1 ¢iSnikill si na n¢jakého hosta zanadéava alespon trikrat denné nebo se musi pietvaiovat, ale ani
tak tuhle praci neopusti.

V piipadé majitela a provoznich mé zajimalo, jak se spropitnym naklddaji v ramci
podniku. Zkoumala jsem, zda vSechny podniky maji stejny postoj ke spropitnému nebo se
v nécem lisi a nasla pomérné vyrazné rozdily v zavislosti na pracovni pozici i na rozhodnuti
majitele.

VétSina servirek a ¢iSnikil se vzdy té8i na konec smény, kdy si budou pocitat dySka. Ja
si myslela vzdy, Ze nezdlezi na pozici obsluhy a spropitné si rozdéluji rovnym dilem.
Z rozhovori vSak vyslo najevo, Ze brigadnici spropitné nedostavaji, avSak dostavaji vétsi mzdu
na hodinu oproti stadlym zaméstnanctim. Z mého pohledu mi to neptijde vitbec nespravedlivé,
jelikoz brigadnici chodi vétSinou pouze o vikendech, kdy maji restauracni zatizeni vice prace a
vydé¢laji si opravdu minimum na hodinach, tudiz si vét§si mzdu zaslouzi. Nejvice mé piekvapila
informace, Ze se v mistnim baru spropitné barmantim nenechava. Pti predstavé, kolik to za
jediny veCer muze byt, jelikoz je to jediny bar s tane¢nim prostorem v tomto mésté, je mi
barmant lito.

Na zavér bych rada shrnula, ze provedené rozhovory mi davaji moznost uvést, ze
si, Ze je t€zké pochopit z pohledu servirky, co vice od nés zdkaznici ¢ekaji, stejné tak pro n¢ je
tézké se vzit do nasich roli. Pokud bude obsluha délat maximum, pak by mél byt i zakaznik

maximalné spokojeny.
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