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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva fenoménem emocionalni prace v oblasti socialnich
sluzeb, konkrétné¢ mezi pracovniky socialnich sluzeb v Praze. Cilem vyzkumu je porozumét
tomu, jak tito pracovnici vnimaji, reguluji a vyjadiuji své emoce v kazdodenni profesni
interakci s klienty a jaky vliv na tento proces maji organizacni o¢ekavani, struktury podpory a
pracovni podminky.

Teoreticka ¢ast vychazi z konceptu emocionalni prace Arlie Hochschild (2012), pficemz
dale pracuje s rozsifenimi a kritikou tohoto modelu (Bolton, 2005; Grandey, 2000). Pozornost
je vénovana také souvislostem mezi emocionalni praci a syndromem vyhoteni (Maslach a
Leiter, 2016) a genderovym aspektiim péce (Finch a Groves, 1983). Prace rovnéz reflektuje
Sir$i sociologické souvislosti komercializace emoci a intimity (Illouz, 2007; Hochschild, 2012).

Empirickd cast je zaloZzena na kvalitativnim vyzkumu, konkrétné¢ na
polostrukturovanych rozhovorech s pracovniky socialnich sluzeb. Cilem je zkoumat jejich
zkuSenosti s emocionalni praci, zptsoby regulace emoci a vnimani organiza¢nich ocekavani.
Vyzkum si klade za cil pfispét k hlubSimu porozuméni tomu, jak emocionalni naroky ovliviiuji
profesni identitu a pohodu pracovnikl v poméhajicich profesich, a jaké strategie podpory nebo

odporu se v tomto kontextu objevuji.
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Abstract

This bachelor's thesis explores the phenomenon of emotional labor in the field of social
services, specifically among social service workers in Prague. The aim of the research is to
understand how these workers perceive, regulate, and express their emotions in everyday
professional interactions with clients, and how this process is influenced by organizational
expectations, support structures, and working conditions.

The theoretical part is based on Arlie Hochschild’s (2012) concept of emotional labor
and further incorporates extensions and critiques of this model (Bolton, 2005; Grandey, 2000).
Attention is also paid to the connections between emotional labor and burnout (Maslach &
Leiter, 2016), as well as to gender aspects of care work (Finch & Groves, 1983). The thesis also
reflects broader sociological contexts of the commodification of emotions and intimacy (Illouz,
2007; Hochschild, 2012).

The empirical part is grounded in qualitative research, specifically in semi-structured
interviews with social service workers. The goal is to explore their experiences with emotional
labor, emotion regulation strategies, and perceptions of organizational expectations. The
research aims to contribute to a deeper understanding of how emotional demands affect the
professional identity and well-being of workers in helping professions, and what strategies of

support or resistance emerge in this context.
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1 Uvod

Emoce jsou nedilnou soucasti kazdodenni lidské interakce — jak v soukromém, tak v
profesnim zivote. Ve vysoce interaktivnich profesich, jako je socidlni prace, nabyvaji emoce
jeste vétsiho vyznamu, protoze pracovnici nejen ¢eli emocné narocnym situacim, ale také se od
nich ocekava, ze budou zvladat své vlastni emoce v souladu se svou profesni roli. Tento jev,
ktery sociolozka Arlie Russell Hochschild (2012) oznacuje jako emo¢ni praci, se stal Gstfednim
bodem mého vyzkumu. Hochschild definuje emoc¢ni praci jako védomou regulaci pocitii s cilem
vytvorit vefejné pozorovatelny emocni projev, ktery odpovida ocekdvanym normam a
institucim. V profesich zamétenych na péci o druhé a pomoc jim — jako jsou socidlni sluzby —
se tak prace s emocemi stava nedilnou soucasti vykonu profese.

Vyznam emoci v pracovnim kontextu nelze chapat pouze jako individudlni vyzvu, ale jako
strukturdlné¢ ukotveny prvek moderniho pracovniho uspotddéni. Jak ukazuji vyzkumy
Hochschild (2012), Grandey (2000) nebo Maslach a Leiter (2016), emocni prace je Casto
podminéna organiza¢nimi pravidly a ocekavanimi — a jejich neustalé napliovani mize vést k
emoc¢ni disonanci, vnitinimu napéti mezi tim, co pracovnik skute¢né citi, a tim, co by ,,m¢&l*
citit. Tato disonance mize mit v dlouhodobém horizontu hluboké dopady na dusevni zdravi
pracovniki a jejich pracovni spokojenost (Maslach a Leiter, 2016; Hochschild, 2012).

V ceském kontextu je problematika emocni prace v oblasti socidlnich sluzeb zatim malo
empiricky zpracovana. Moje prace se proto snazi tento deficit reflektovat prostfednictvim
kvalitativniho vyzkumu zaloZeného na polostrukturovanych rozhovorech se Sesti pracovniky a
pracovnicemi v socidlnich sluzbach v Praze. Na zdklad¢ vlastni zkuSenosti interkulturni
pracovnice a tlumocnice jsem si uvédomila, jak Casto pracovnici v socidlnich sluzbach balancuji
mezi potfebou empatie a pottebou udrzet vnitini stabilitu. Emoce — at’ uz jde o frustraci, inavu
nebo naplnéni — Casto zlstavaji skryty za maskou profesionality. Cilem mého vyzkumu je proto
analyzovat, jak pracovnici tyto emocni ndroky zvladaji, jaké strategie regulace emoci pouZzivaji
a jak se tyto strategie promitaji do jejich pohody, spokojenosti ¢i naopak vycerpani.

Teoreticky je prace zasazena do konceptu emocni prace Hochschild (2012), pfiCemz
vychéazi z Alicie A. Grandey (2000), kterd rozliSuje mezi povrchnim a hlubokym hranim
(surface a deep acting), a z prace Maslach a Leiter (2016), kteti zdlraznuji souvislost mezi
emocni disonanci a syndromem vyhotfeni. V praktické €asti jsem pracovala s metodologii
kvalitativniho vyzkumu — vybér informanti byl proveden cilen€, rozhovory byly vedeny ve

ttech jazycich (CeStina, ukrajinStina, rustina) a nasledn¢ byly analyzovany pomoci softwaru



Atlas.ti. Kodovani dat mi umoznilo identifikovat kli¢ova témata, jako jsou strategie regulace
emoci, vztah k organizaci a dopad emoc¢ni prace na osobni Zivot pracovnika.

Z rozhovori vyplynulo, Ze pracovnici povazuji praci s emocemi za nedilnou soucast své
profesni identity — Casto vSak za cenu znacného sebeodmitani a vnitini rozttisténosti. Piestoze
si uvédomuji pottebu regulovat emoce ve prospech klienta, opakovany nesoulad mezi tim, co
citi, a tim, co musi prezentovat, byva zdrojem frustrace, vycerpani a n¢kdy i odcizeni
(Hochschild, 2012; Grandey, 2000). Zaroven se zda, ze vhodna organizacni podpora (napf.
supervize) nebo individualni strategie (napf. sdileni s kolegy, sebereflexe) mohou tyto negativni
ucinky zmirnit a umoznit, aby emoc¢ni prace piinasela smysl a profesni rust i zat¢z (Bolton,
2005; Maslach a Leiter, 2016).

Tento piispévek tak pfispiva k hlubSimu pochopeni emocni prace v prostiedi ceskych
socialnich sluzeb a otevira prostor pro dalsi vyzkum a diskusi o tom, jak podporovat pracovniky

v oblasti, kde se lidské emoce stavaji nejen prostfedkem, ale i predmétem profesniho vykonu.



2 Cil prace a metodologicky ramec

Emocionélni prace predstavuje neoddélitelnou soucast pracovniho prostiedi v socidlnich
sluzbach a dalSich profesich, kde zaméstnanci celi nejen vysokym emocionalnim narokiim
klientt, ale i oekavanim organizaci na vyjadfeni specifickych emoci, jako naptiklad soucit,
smutek nebo Stésti (Hochschild, 2012). Tento fenomén byl rozséhle analyzovan v literatufe v
teoretické Casti moje prace, kterd upozoriiuje na jeho dopady na pohodu, pracovni spokojenost
a riziko vyhoteni (Hochschild, 2012). V ¢eském prostiedi vSak zastava hlubsi empiricky vhled
do zkuSenosti pracovnikli socialnich sluzeb s emocionalni praci nedostate¢né zpracovan.

Vyzkumné cile a otazky

Hlavnim cilem této prace je analyzovat, jak pracovnici socidlnich sluzeb v Praze
zvladaji emocionalni naroky své profese, jaké strategie emocionalni regulace pouzivaji a jak se
tyto strategie promitaji do jejich profesni spokojenosti nebo vycerpani. Vychéazela jsem z osobni
zkuSenosti s praci tlumocnice a interkulturni pracovnice, diky které jsem méla moznost byt
opakované svédkem toho, jak se v socialni praci stietava o¢ekavana empatie s vlastnimi limity.
Emoce, které se ¢asto odehravaji v zakulisi socialnich sluzeb — frustrace, inava, ale i radost a
naplnéni — tvofi pfedmét mého zkoumdni. Na zdéklad¢ tohoto zaméru jsem formulovala

nasledujici vyzkumné otazky:

. Jak pracovnici socialnich sluzeb v Praze vyjadiuji a zvladaji emoce v roli pecujiciho?
. Jaké strategie emociondlni regulace pouzivaji pii praci s klienty?

. Jak organizace podporuji své zaméstnance pii zvladani emociondlni prace?

. Jak emocionalni prace ovlivituje pohodu a pracovni spokojenost zaméstnanct?

Teoretické vychodisko

Teoreticky se prace opird o koncept emocionalni prace, jak jej formulovala Arlie
Hochschild (2012), kterd popisuje, jak zaméstnanci reguluji své emoce podle ocekéavani
organizace — at’ uz jde o soucit, vstiicnost nebo klid — a jak tato regulace probihd bud’ povrchné
(surface acting), nebo hluboce (deep acting). Na tuto koncepci navazuje Alicia A. Grandey
(2000), ktera podrobné zkouma4, jak riizné strategie regulace emoci ovliviiuji pracovni vykon a
duSevni zdravi. Praci dale ukotvuji poznatky Maslach a Leiter (2016), ktefi popisuji vyhoteni
jako dusledek dlouhodobého nesouladu mezi pracovnimi pozadavky a zdroji — zejména v
oblasti emocni zatéze, autonomie, odmeén a socidlni podpory.

Vyzkumny design a metodologie

Vyzkum ma kvalitativni charakter a je postaven na polostrukturovanych rozhovorech s

Sesti pracovniky a pracovnicemi socidlnich sluzeb v Praze. Zvolila jsem kvalitativni vyzkum,



protoze tento pfistup umoziiuje hloubkové porozuméni lidskym zkuSenostem, vyznamiim a
emocim, které nelze kvantifikovat ani postihnout statistickymi néstroji. Téma emocionalni
prace v socialnich sluzbach je tzce spjato s individudlnim prozivanim, subjektivnimi vyznamy
a konkrétnimi kontexty, v nichz se tyto zkuSenosti odehravaji. Kvalitativni vyzkum mi tak
poskytl prostor pro zkoumani toho, jak pracovnici socidlnich sluzeb vnimaji své emocni
nasazeni, jaké strategie pouzivaji pii jeho zvladani a jak se tento proces promita do jejich
kazdodenniho Zivota a pracovni spokojenosti.

Na rozdil od kvantitativnich metod, které se zaméiuji na méfeni a zobecnéni,
kvalitativni ptistup klade diraz na hloubkovou interpretaci a pochopeni souvislosti. Umoznuje
zohlednit kontext — organizacni, kulturni i osobni — v némz se emocionalni prace odehrava.
Pravée tato schopnost vnimat nuance, vyznamy a individudlni pohledy jednotlivych vypravéch
mi pfipadala pro uc¢ely mého vyzkumu jako nejvhodnéjsi. Cilem nebylo vytvofit reprezentativni
vzorek ani kvantifikovat vyskyt jevi, ale porozumét komplexité kazdodenniho emocniho
nasazeni, jak ho zazivaji konkrétni lidé v konkrétnich situacich.

Vybér informantd probihal ucelové a na zaklad¢ osobnich kontaktti, pfipadn€ metodou
»snchové koule”, pfiCemz klicovym kritériem byla pfima zkuSenost s praci v socialnich
sluzbach (s dirazem na ptimy kontakt s klienty). Informanty jsem oslovovala na zakladé¢
profesnich kontaktti i doporuceni kolegt a kolegyi.

Rozhovory probihaly jak osobné, tak online (pfes videohovor), podle mozZnosti
informantl. Otazky se soustfedi na vnimadni emoci v praci, pouzivané strategie regulace a
zkuSenosti s podporou ze strany organizace. Vzhledem k jejich jazykové a kulturni rozmanitosti
byly rozhovory vedeny ve tfech jazycich — ¢estin€, ukrajinStin€ a rustin€é. VSechny rozhovory
byly nahrany, nasledné automaticky piepsdny pomoci néstroje Sonix.ai a ru¢né€ zkontrolovany.
Pro analyzu dat jsem pouZila software Atlas.ti, ktery mi umoZznil vytvéfet tematické kody,
kategorizovat data a sledovat vzorce v odpovédich.

Data byla analyzovana v nékolika krocich. Nejprve jsem provedla oteviené kodovani,
kdy jsem vytvarela kategorie pfimo z textu. Nasledné jsem tyto kody tematicky seskupila do
vysSich analytickych kategorii (napf. strategie regulace emoci, vztah k organizaci, vliv na
osobni Zivot). Pfi analyze jsem sledovala nejen obsahovou stranku vypovédi, ale také jazyk,
metafory a opakujici se vzorce — pfistup inspirovany interpretativni fenomenologickou
analyzou.

Seznam informantii a stru¢né biografické vypravéni
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Zuzana, 24 — osobni asistentka v terénni socidlni sluzbé pro osoby s télesnym
postizenim, pracuje piiblizn¢ 5 let. Poskytuje praktickou pomoc a asistenci klientim v jejich
domaécim prostfedi. Rozhovor probehl v ¢esting.

Marina, 24 — socialni pracovnice pracujici v nékolika zafizenich Centra (azylova centra
a nocleharny pro bezdomovce). Ma zhruba 3 roky praxe v pomoci bezdomovctim, uprchlikiim
a matkdm s détmi. Rozhovor probéhl v rusting.

Jan, 22 — byvaly pracovnik krizovych zatizenich pro osoby bez domova, uprchliky a
socialn¢€ znevyhodnéné skupiny, s dvouletou zkusenosti. Poskytoval zakladni péci a doprovod
v krizovych situacich. Rozhovor prob¢hl v ukrajinsting.

Kate, 23 — koordinatorka v zafizeni pro osoby bez domova. Jeji kazdodenni prace
zahrnuje organizaci provozu v nocleharné a zajiStovani zakladnich potfeb (ubytovani, hygiena,
obcas 1 akutni zdravotni péce). Ackoliv nema formalni vzd€lani v oblasti socidlni prace,
absolvovala né€kolik kvalifika¢nich kurzi a prosla praktickym vycvikem zaméfenym na
krizovou komunikaci a prvni pomoc. Pracuje 3 roky. Rozhovor byl veden v rusting.

Anna, 25 — pracovnice volnocasové neziskové organizace zaméfené na podporu déti ze
socialné znevyhodnéného prostiedi. V organizaci stravila pfiblizné jeden a ptl roku. Jeji hlavni
naplni bylo vénovat se s nimi volnocasovym aktivitim — v prostorach organizace 1 mimo ni
(napft. navstévy parki, aquaparku, unikovych her). Déti, se kterymi pracovala, ¢asto pochazely
z netplnych nebo problematickych rodin. Rozhovor byl veden v ¢estiné.

Tomas, 24 — pracuje jako interkulturni pracovnik v neziskové organizaci poskytujici
pomoc ukrajinskym uprchlikiim v Cesku. V této roli piisobi pfiblizné tii roky, p¥i¢emz jeho
hlavni naplni je doprovod klientli na tifady, do zdravotnickych zatizeni, Skol a dal$ich instituci,
kde funguje jako piekladatel, priivodce a €asto i neformalni krizovy zprostfedkovatel. Rozhovor
veden v ¢esting.

Tento vybér zajistuje variabilitu zkuSenosti z riiznych oblasti socidlnich sluzeb a
zaroven umoziuje srovnavat rizné typy emocionalni prace — od praktické péce a asistence pres
krizovou intervenci az po organizaci ¢asu s détmi.

Etické aspekty

Vsichni informanti byli pfedem informovani o ucelu vyzkumu, anonymité, dobrovolnosti
ucasti a moznosti kdykoli rozhovor pferusit. Bylo jim také sdéleno, ze data budou pouzita
vyhradné pro tcely této bakalatské prace a ze veskeré nahravky budou po dokonceni vyzkumu
smazany. VSechna jména ve vyzkumu byla anonymizovana, nazvy konkrétnich organizaci

nebudou zminéna.
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3 Teoreticka vychodiska
3.1 Definice emocionalni prace

V knize White Collar: The American Middle Classes (2002) Mills analyzuje proménu
americké stfedni tfidy v dobé vzestupu moderniho kapitalismu a rozvoje sektoru sluzeb.
Popisuje, ze pracovnici jiz neprodavaji pouze svou manualni silu nebo intelekt, ale zacinaji
,prodavat svou osobnost* — tedy zplsob vystupovani, privétivost, usmév nebo schopnost
ovladat emoce v kontaktu se zdkaznikem nebo nadtizenym. Tvrdi, ze proména spociva taky v
tom, Ze pracovnik potfebuje prodavat nejen sluzby, ale i sdm sebe. Tento ptechod je pro n¢j
znakem odcizeni — pracovnik se identifikuje se svou roli, kterd je vSak utvafena o¢ekavanim
druhych, nikoli vlastnim vnitinim pfesvédéenim (Mills, 2002).

Arlie Hochschild rozviji Millsovu myslenku ,,prodeje osobnosti* jako formy prace. Ve
své knize The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (2012) uvadi, ze Mills
byl jednim z prvnich sociologti, ktery rozpoznal, Ze v modernich sluzbach nejde jen o vykon,
ale také o emoc¢ni vyraz jako pracovni nastroj. Hochschild vSak na Millse pouze nenavazuje —
jejim hlavnim pfinosem je diikladné rozvinuti toho, jak je emociondlni prace strukturalné fizena
a zaclenéna do organizacniho kontextu. Zatimco Mills poukazoval na prodej osobnosti jako
znak odcizeni v modernich profesich, Hochschild detailné ukazuje, jak organizace emocionalni
projevy formalné vyzaduji, reguluji a zacleniuji do pracovniho vykonu.

Ve vySe zminéné knize The Managing Heart (2012) Hochschild popisuje, ze ke konceptu
emociondlni prace dospéla béhem svého terénniho vyzkumu u letecké spolecnosti Delta
Airlines v 70.—80. letech. Pti rozhovorech s letuSkami zjistila, ze se od nich ocekava nejen
profesionalni jednani, ale také autenticky plisobici emocionalita —ismév, uklidnéni, piivétivost
— které nejsou jen osobni volbou, ale sou¢ésti pracovnich jejich povinnosti. Hochschild tvrdi,
ze emoce byly soucasti sluzeb, nikoli jen prostiedkem komunikace. LetuSky byly $koleny, jak
se maji spravné citit a tvafit se, aby jejich emoce nebyly vnimany jako faleSné. Tato skutecnost
Hochschild ptivedla k formulovani konceptu emocionalni prace jako komodifikace emoci.

Autorka definuje emocionalni prace jako ,,regulace pociti za ti€elem vytvoreni vefejné
pozorovatelného vyrazu obliceje a téla; emocionalni prace je proddvana za mzdu a mé tedy
sménnou hodnotu* (Hochschild, 2012). Tato véta obsahuje tii klicové komponenty, které se
poji s tim, co Hochschild oznacuje za emocionalni praci: regulace emoci, vefejné pozorovatelné

projevy a sménna hodnota.
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Regulace emoci, jak ji definuje Hochschild se vztahuje k procesu, pii kterém se
jednotlivei védomeé snazi ovlivnit své vlastni pocity tak, aby odpovidaly spolecenskym nebo
profesnim o¢ekavanim. Tato regulace mlize zahrnovat potlaceni nezadoucich emoci, zesilovani
vhodnych nebo dokonce vyvolani emoci, které ve skuteCnosti pracovnik neciti. Probiha v
souladu s kulturné a organiza¢né danymi normami, které stanovi, jaké emoce jsou v urcité
situaci zadouci. Napiiklad se ocekava, ze pracovnik v zdkaznickém servisu bude pisobit
pratelsky a pozitivné, i kdyz je unaveny nebo podrazdény. Pracovnici tak piizpisobuji svij
emocni projev, aby splnili pozadavky role, kterou ve své profesi zastavaji. Tento proces muize
byt z dlouhodobého hlediska vyc¢erpavajici, zejména pokud je v rozporu s autentickymi pocity
(Hochschild, 2012). Maslach a Leiter navazuji na Hochschildovu teorii emocionalni prace ve
své knize The Truth About Burnout (2016) a upozoriiuji, Ze dlouhodobé ptizpiisobovani emoci
pracovnim pozadavkim, tedy prave jejich regulace v souladu s organiza¢nimi piedpisy, vede k
emocionalnimu vycerpani — hlavni slozce syndromu vyhoieni. Pracovnici, kteti musi denné
potlacovat vlastni pocity a prezentovat predepsané emociondlni projevy, ztraceji pocit
autenticity, coz pfispiva k jejich psychické tnavé a sniZzuje pracovni spokojenost (Maslach &
Leiter, 2016).

Vetejné pozorovatelné projevy jsou vnéjs$i znaky emoci, které pracovnik zdmérné
projevuje jako soucast své profesionalni role. Patfi mezi n€ naptiklad usmév, pfijemny ton hlasu
nebo oteviené a vsticné drzeni téla. Tyto projevy jsou vysledkem vnitini regulace emoci a
slouzi k vytvofeni autentického dojmu na klienta ¢i zdkaznika. V mnoha sluzbéach jsou takové
emocni projevy soucasti kvality poskytované péce Ci sluzeb — zédkaznici je vnimaji jako
prirozeny dikaz profesionality a zdjmu. [ kdyZ mohou byt tyto projevy naucené ¢i hrané, zvenci
pusobi jako spontdnni reakce. Pravé jejich divéryhodnost ovlivituje celkovou zékaznickou
spokojenost se sluzbou (Hochschild, 2012). Alicia A. Grandey v knize Emotion Regulation in
the Workplace (2000) navazuje na Hochschild a podrobné analyzuje, jak zaméstnanci reguluji
své vnéjsi projevy emoci, aby odpovidaly pracovnim o¢ekavanim. Podle ni maji tyto projevy
vyznamnou interakéni funkei — ovliviluji vztah ke klientovi a hodnoceni kvality sluzby. Zasadni
je pfitom rozliSeni mezi povrchni hrani (surface acting) — kdy pracovnik pfedstira o¢ekévany
vyraz bez vnitiniho proZzitku, a hluboké hrani (deep acting) — kdy se snazi skute¢né citit to, co
projevuje (Grandey, 2000).

Sménnd hodnota emocionalni prace spoc¢iva v tom, Ze je vykonavéana za odménu a ma
tedy ekonomickou hodnotu, podobné jako fyzicka ¢i intelektudlni prace. Pracovnik v tomto
ptipad¢ neprodéava pouze sviij as nebo schopnosti, ale také svou schopnost citit a vyjadiovat

urCité emoce podle ocekavani. Emoce, které zaméstnanec projevuje, se tak stavaji soucasti
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produktu nebo sluzby, kterou firma nabizi. Naptiklad pfijemné chovani letuSky neni jen osobni
vlastnosti, ale soucasti ,,zdkaznické zkuSenosti, kterou letecka spole¢nost prodava. Hochschild
tak poukazuje na to, Ze emociondlni prace je komodifikovana — pfeménéna na ekonomické
zbozi. Tento proces muze vést k odcizeni pracovnika od vlastnich emoci, protoze i ty se stavaji
objektem kontroly a fizeni (Hochschild, 2012). Hochschild rozviji tuto myslenku ve své dalsi
knize The Outsourced Self: What Happens When We Pay Others to Live Our Lives for Us
(2012) a ukazuje, jak se emocionalni prace dale outsourcuje — lidé si najimaji odborniky na
emoce a peci (napf. terapeutky, nahradni matky, peCovatelky). Tyto role, diive vykonavané v
ramci rodiny ¢i komunity, jsou profesionalizovany, standardizovany a trzné fizeny. Hochschild
tim poukazuje na komodifikaci citovych aspektii zivota, které se méni v ekonomické sluzby s

méfitelnou hodnotou (Hochschild, 2012).
3.1.1 Pocity jako signaly

V The Presentation of Self in Everyday Life (1959) rozumi Erving Goffman kazdodenni
interakce jako divadelni pfedstaveni, v némz jedinci hraji urcité role na socialni ,,scéne.
Chovani lidi v konkrétnich situacich je podle néj fizeno snahou ovlivnit dojem, jenZ vyvolavaji
na,,publikum® — tudiZ na ostatni ti€astniky interakce. V tomto pojeti nejsou emoce samostatnym
analytickym prvkem, ale soucasti prezentace sebe — naptiklad stud, rozpaky nebo zahanbeni
nejsou chépany jako psychické poruchy, nybrz jako signaly selhani v roli anebo poruseni
normy. Emoce jsou zde viditelné indikatory naruSeni fadu, nikoli vnitini stavy ve smyslu
prozivani. Pocity jako stud ¢i trapnost tak podle Goffmana signalizuji nesoulad mezi
ocekavanou a aktualné provadénou roli. Nejsou ndhodné — informuji jedince 1 okoli, Ze doslo k
naruseni pravidel interakce. Goffman vnima interak¢ni rdmec jako strukturu, kterd urcuje, co je
v daném kontextu ,,vhodné*, a emocni reakce jako indikator, Ze byl tento rimec narusen. Emoce
v tomto smyslu nejsou spontanni vyrony individuality, ale socialné fizené reakce, jeZ pomahaji
udrzet predvidatelnost a smysluplnost socialnich situaci (Goffman, 1959).

Arlie Hochschild na Goffmanovu koncepci navazuje, ale zaroven ji zasadné rozsifuje.
Do analyzy mezilidskych situaci vnasi reflexi vnitiniho emocionalniho proZivani a ukazuje, ze
emoce nejsou pouze signaly narusSeni pravidel, ale I nastroje porozuméni samotné socidlni
realité. Zatimco Goffman (1959) se soustiedi na emocni vyraz jako soucést socidlni role,
Hochschild (2012) zkouma, jak samotné pocity vznikaji, jak jsou regulovany a co vypovidaji o
spolecenskych strukturach. Pocity nejsou jen disledkem Spatné odehrané role, ale i
prostfedkem, jak jedinec rozpoznava, zZe je v nesouladu se systémem pravidel, jez ho obklopuji.
Emoce se tak stavaji voditkem k porozuméni spolecnosti samotné — nikoli jen jednotlivé situaci.
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Naptiklad pocity trapnosti, studu nebo viny nevznikaji v izolaci, ale ukazuji, ze jsme prekrocili
urcité socidlni hranice anebo normy chovéani (Hochschild, 2012).

Hochschild (2012) tvrdi, ze emoce funguji jako naviga¢ni systém — pomahaji rozpoznat, zda je
situace ,,v poradku®, zda odpovida naSim ocekavanim nebo kulturnim skriptim. V moment¢,
kdy se dostaneme do konfliktu se ,,zauzivanym potadkem®, vznikd naptiklad pocit uzkosti,
nepohodli nebo rozpacitosti. Emoce ndm tak dévaji néjakou ,,zpétnou vazbu“, zda jsme v
souladu s o¢ekavanim druhych, zda jedname ,,spravneé* anebo se odchylujeme od bézné normy.
Hochschild pfipomina, Ze tento vnitini emocni systém je zaroven spoleCensky nau¢eny — uc¢ime
se, jaké emoce citit, kdy je citit a jak jim rozumét, a to prostfednictvim socializace, instituci a
kultury (Hochschild, 2012).

Tento ptistup zaroven piipravuje pudu pro pozdéjsi rozpracovani konceptu ,,pravidel
citéni® (feeling rules), o kterém budu mluvit pozdégji. Jestlize jsou pocity voditky, pak je
spole¢nost tim, kdo rozhoduje, kam néas maji vést. Emoce se tak stavaji nejen osobnimi prozitky,
ale I kulturné a institucionalné zprostfedkovanymi nastroji pro udrzeni socidlniho tadu.
Hochschild ukazuje, Ze porozuméni emocim — a jejich interpretace — je klicem k pochopeni
toho, jak lidé prozivaji, legitimizuji anebo zpochybnuji spolecenské struktury. Emoce nejsou
pouze ,,pravdive®, ale | vyznamotvorné — funguji jako zrcadlo a kompas v jednom (Hochschild,

2012).
3.1.2 Komercionalizace citu

Hochschild (2012) taky analyzuje, jak se emocionalni projevy piesouvaji ze sféry
soukromého zivota do strukturovaného ramce placené prace. Tento posun ilustruje na vyse
zminéném prikladu povolani letusky, kde se od pracovnikii o¢ekava, ze budou nejen zajistovat
bezpecnost a pohodli cestujicich, ale i aktivné vytvéret pozitivni emocionalni klima, jeZ se stava
soucasti samotného ,,produktu® letecké spolecnosti. Autorka tvrdi, Ze moderni organizace
proménuji diive pfirozené a soukromé rysy osobnosti — jako je piivétivost, empatie nebo
emociondlni stabilita — na méfitelné, pozadované a trhem ocenéné dovednosti. Emoce, které
byly dfive povaZovany za projev osobniho charakteru, se v tomto kontextu stavaji soucasti
firemni strategie a marketingu (Hochschild, 2012).

Tento proces lze chédpat jako komercionalizaci citl, kdy emociondlni prace piestava byt
jen prostiedkem pro navazovani lidskych vztahli a stdvd se vykonem fizenym organizaci,
vykonavanym pod dohledem a pro ekonomicky zisk. Firmy Casto stanovuji jasna emocni

o¢ekavani prostfednictvim Skoleni, manudli a hodnoceni zakaznické spokojenosti. Emoce se
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tak dostavaji pod kontrolu manazerskych struktur, ¢imz se naruSuje jejich pfirozenost a
spontannost (Hochschild, 2012).

Hochschild také uvadi, ze zaméstnanci si ¢asto nejsou plné€ védomi toho, ze jejich citové
projevy jsou predmétem smeény. Mnozi veéfti, Ze se ,,chovaji sluSn¢€®, aniz by reflektovali, ze tim
naplnuji firemni strategii. Tim dochazi k hlubSimu odcizeni, nebot’ zaméstnanci nejen prodavaji
svlj Cas a schopnosti, ale i své emoce, vztahovy styl a osobni vyrazy. Autorka varuje, ze
»emoce, jez jsou jednou institucionalizovany, podléhaji tlaku standardizace, a tim ztraceji sviij
osobni rozmér* (Hochschild, 2012). Arlie Hochschild tak ukazuje, Ze mezilidska emocionalita
je v kapitalismu nejen vyuzivana, ale systematicky produkovana, regulovana a obchodovana.
Tento posun ma dalekosahlé disledky — nejen pro dusevni zdravi pracovnikd, ale i pro samotny
charakter prace a mezilidskych vztahli v moderni spole¢nosti.

Eva Illouz ve své knize Cold Intimacies: The Making of Emotional Capitalism (2007)
rozviji myslenku, Ze emoce a intimita jiz nejsou soukromou, spontanni anebo pfirozenou
soucasti mezilidskych vztaht, ale stale vice podléhaji logice trhu a raciondlniho kalkulu. Tato
transformace je soucasti SirSiho jevu, ktery autorka oznacuje jako emocionélni kapitalismus —
propojeni kapitalistickych principli s emociondlnimi strukturami spolecnosti. Zatimco
Hochschild (2012) ukazuje, jak se emoce institucionalizuji v ramci placené prace, [llouz (2007)
posouva tuto tezi dal: tvrdi, Ze celé spektrum mezilidskych emoci — véetné lasky, intimity,
sebelasky ¢i smutku — je formovano spotiebni kulturou a stava se predmétem komodifikace.

V ramci emocionalniho kapitalismu dochézi k tomu, Ze citové vztahy a emocionélni
zkuSenosti jsou psychologizovany, racionalizovany a sménovany. Illouz (2007) naznacuje, ze
v moderni kultufe je ¢lovék vybizen k tomu, aby ,,pracoval na sob&*, investoval do svého
duSevniho zdravi a vztahovych kompetenci, a pfistupoval k intimité jako k ,,projektu®, ktery
ma byt efektivni a uspésny. Psychologicky jazyk — napfiklad pojmy jako ,,autenticita®,
»seberozvoj* anebo ,,toxické vztahy* — ptitom slouzi jako ideologické nastroje, které pomahayji
legitimizovat trzni zprostiedkovani emoci. Lidé tak hledaji partnerské vztahy ptes algoritmy,
zpracovavaji rozchody pomoci terapeutickych programi, anebo se uci ,,milovat sami sebe*
prostfednictvim kurzli emocni inteligence (Illouz, 2007).

Illouz (2007) ptitom upozoriiuje na paradox moderni emocionality: autenticita, ktera
byla pivodné chépana jako vnitini, neredukovatelny prozitek, je dnes dosahovana skrze trzni
nastroje a externalizované prostfedky. Tim dochazi k vyprazdnéni piivodniho emocionéalniho
obsahu — emoce se stavaji simulakry, tudiZ znaky, které napodobuji autentické prozitky, aniz

by k nim byly skutecn¢ vazané. Tento proces podle Illouz (2007) vede ke zvlastnimu druhu
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odcizeni, v némz ¢lovek ztraci schopnost odlisit, co skute¢né citi, od toho, co ,,by mél* citit
podle spolecenskych skriptd, komunika¢nich navodi anebo terapeutickych manuala.

Na Hochschildinu tezi, ze organizace proméiuji osobni emociondlni projevy ve
standardizovanou pracovni dovednost, navazuje Alicia A. Grandey (2000), ktera uvadi, jak se
tento proces promitd do kazdodenniho zivota zaméstnancti prostiednictvim explicitnich
pozadavkl na emociondlni regulaci. Ve své praci rozviji psychologicky model emocionalni
prace, v némz jsou emoce systematicky fizeny v souladu s tzv. display rules —tudiz piedpisy
pro to, jaké emoce maji byt projevovany a jakym zpiisobem. Autorka upozoriuje, ze
zameéstnanci ¢asto nevédomé napliiuji emocionalni standardy organizace — napt. ismév, klid,
vstiicnost — které jsou hodnoceny stejn¢ jako odborné kompetence. Tento tlak vSak neni jen
formalni, ale pronika i do vnitiniho prozivéni. Jestlize pracovnik neciti to, co se od néj o¢ekava,
dochazi k tzv. emoc¢ni disonanci, jeZ miiZe vést ke stresu, vy€erpani a odcizeni (Grandey, 2000).
Podobné jako Hochschild, i Grandey zdiraziuje, Ze emoce jsou v pracovnim kontextu
organizovany, prodavany a kontrolovany — ¢imz se stdvaji soucasti formalniho pracovniho
vykonu.

Z jiného uhlu pfistupuje k institucionalizaci emoci Gideon Kunda ve své etnografické
studii Engineering Culture (1995). Kunda analyzuje, jak firmy formuji specifickou emocionalni
kulturu, kterd urcuje nejen co délat, ale 1 jak se u toho citit a jak se tvafit. Napiiklad v
technologické firmé, kterou zkoumal, bylo od zaméstnancli ofekavano nadSeni, loajalita a
pozitivni energie — a to nejen ve vné&jSim projevu, ale 1 jako projev ,,autentického ja“. Podle
Kundy se tak emociondlni normy stavaji ndstrojem organizacniho dohledu nad identitou
zaméstnancl — firmy nefidi jen chovani, ale formuji 1 vnitini postoje a emocionalni orientaci

pracovniki (Kunda, 1995).

3.2 Strategie emocionalni regulace

3.2.1 Funkéni rozdéleni emocionalni prace

Arlie Hochschild ve svém uvodu ke knize The Managed Heart (2012) rozSifuje ptivodni
pojem emocionalni prace a odliSuje specifické typy, jez poukazuji na rozlicné funkce emoci v
pracovnim prostiedi. Prvnim typem jsou takzvani ,,energizers®, ¢ili pracovnici, jejichz ukolem
je inspirovat a motivovat ostatni — piikladem muze byt vojensky instruktor, ktery svym
nasazenim a emocionalnim projevem strhava ostatni k vykonu. Tito lidé pracuji s pozitivnimi
emocemi, které maji mobilizacni charakter. Druhou skupinu tvoii ,,toxin handlers®, tedy

pracovnici, ktefi na sebe védomé ¢i nevédomé piejimaji stres, frustraci ¢i hnév druhych.
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Ptikladem mutze byt pracovnik exekuci, ktery Celi silnym negativnim emocim klientd, ale
zaroven je nesmi nechat ovlivnit vlastni profesionalitu. Jejich prace spoc¢iva v absorbovani a
regulaci cizich emoci, aniz by je ventilovali zpét. Tretim typem jsou pracovnici v takzvané
emocionaln¢ naro¢nych profesich, mezi které autorka fadi naptiklad soudce, kteii opakované
celi extrémné traumatickym nebo mordlné¢ obtiznym pifipadim. U téchto profesi neni
emocionalni prace spojena se zdmérnym ,,proddvanim emoci®, ale spiSe s jejich potlacenim,
kontrolou a zvladdnim v dlouhodobém horizontu. Hochschild tim ukazuje, ze emocionalni
prace ma mnoho podob — nejde pouze o ismév na zakaznika, ale i o hlubokou vnitini praci s

emocemi, jez se nehodi k dané roli, ale nelze je ignorovat (Hochschild, 2012).
3.2.2 Povrchni hrani a hluboké hrani

Z vySe uvedeného rozdéleni riznych druhii emociondlni prace plyne, Ze zaméstnanci v
ruznych profesich ¢eli nejen riznym emocionalnim pozadavkiim, ale také musi volit specifické
strategie, jak emoce zvladat. Hochschild (2012) v této souvislosti zavadi stézejni rozliSeni mezi
dvéma zakladnimi formami regulace emoci: povrchnim hranim (surface acting) a hlubokym
hranim (deep acting). Povrchni hrani spo¢iva v tom, Ze jedinec pouze ,.hraje* emoci, kterou ve
skutecnosti neciti. Jak uvadi Hochschild:

»Zaméstnanec se pfi povrchnim hrani snazi predvést emoci bez toho, zZe by doSlo ke zméné
skutecného pocitu.” (2012)

To znamena, Ze pracovnik pozméni vnéj$i projevy — naptiklad vyraz obliceje, ton hlasu
anebo fe€ té€la — ale jeho vnitfni emociondlni stav zlstava stejny. BéZnym piikladem je usmév
letuSky na neptijemného cestujiciho, pfestoze uvniti pocituje rozhoiceni nebo Uinavu. Tento
nesoulad mezi vnitinim prozivanim a vnéjSim chovanim vede k tzv. emoc¢ni disonanci, tudiz
vnitinimu napéti, jeZ se v case mize transformovat v psychické vycerpani nebo pocit odcizeni.
Hochschild zdiiraziiyje, Ze ,,povrchni hrani ¢asto vyvolava v pracovnikovi pocit neautenti¢nosti
a ztraty spojeni se sebou samym* (2012).

Naopak hluboké hrani pfedstavuje snahu ovlivnit vnitini prozitek tak, aby odpovidal
pozadovanému emocionalnimu projevu. Hochschild pise, Ze:

,,PI1 hlubokém hrani se ¢lovek snazi skutecné citit to, co ma citit, naptiklad tim, Ze si predstavi
danou situaci jinak, nebo si vybavi vlastni podobnou zkuSenost.” (2012)

Tato strategie je mentaln€ narocnéjsi, jelikoz potiebuje aktivni praci s predstavivosti,

kognitivnim ramovanim a seberegulaci. Vyhodou je ale vétsi pocit autenticity a mensi mira

emocni disonance, protoze vnéjsi projev ladi s tim, co pracovnik ve skute¢nosti citi. Soucasné
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hluboké hrani dokéaze byt pro zaméstnance udrzitelnéjsi strategii, ale vyzaduje nemalé vnitini
usili a emocni inteligenci (Hochschild, 2012).

Ob¢ formy hrani tvoii ¢ast SirSiho procesu, kdy zaméstnanec ,,prodava nejenom své télo,
ale 1 své emoce* — jak autorka shrnuje:
»Emociondlni prace je regulace emoci s cilem vytvofit vefejné pozorovatelné projevy, které
maji hodnotu na trhu.“ (Hochschild, 2012)

Z tohoto pohledu neni emocionalni projev v praci spontanni reakci, ale védome fizenym
vykonem, ktery ma konkrétni funkci v ramci organizace — napiiklad zvysit spokojenost

zakaznika, zachovat klid nebo vytvofit pfiznivou atmosféru.
3.2.3 Dopady povrchniho a hlubokého hrani

Dftive popsané strategie povrchniho a hlubokého hrani pfi pouziti v riznych kontextech
riznymi jedinci mohou mit odlisné vysledky a vést k riznym emocnim reakcim zaméstnancil.
Rada studii od riznych autorti zkoumala konkrétni Gi&inky téchto technik v praxi.

Teoretické rozliSeni mezi povrchnim a hlubokym hranim dale rozvedla Alicia A.
Grandey (2000), jeZ navéazala na koncept emocionalni prace Hochschild a vytvofila integrovany
model emociondlni regulace v pracovnim prostfedi. Grandey se zaméfila na to, jaky dopad maji
rozli¢né strategie zvladani emoci na psychickou pohodu zaméstnanctli. Ve své praci prokazala,
ze povrchni hrani je z hlediska duSevniho zdravi zietelné rizikové;si nez hluboké hrani, jelikoz
vyvolava vnitini rozpor mezi redlnym prozivanim a vnéjSim chovanim. Tato strategie Casto
vede k emocni disonanci, jez je spojena s vyS$i mirou Unavy, napéti a dlouhodobého stresu
(Grandey, 2000).

Grandey uvadi, Ze ,,zaméstnanci, ktefi se uchyluji k povrchnimu hrani, pocituji vyssi
miru emoc¢niho vycCerpani a pracovni nespokojenosti, nebot’ se neciti byt autenticti (2000).
Pravé tento pocit neautenti¢nosti ¢i ,.hrani sebe sama* je klicovym faktorem, jenz narusuje
psychickou pohodu a pracovni motivaci. Ve své studii téZ prokazala, ze hluboké hrani miize
mit naopak ochranny vliv, pokud je zaméstnancim umoznéno jednat v souladu se svymi pocity
a pokud organizace podporuje autonomii a emocionalni flexibilitu (Grandey, 2000). Autorka
tak vyznamné posunula debatu o emocionalni praci smérem k psychologickym mechanismim
zvladani a organiza¢nim podminkam, které rozhoduji o tom, zdali emocionalni regulace povede
k vyCerpani, anebo naopak k profesni spokojenosti. Jeji vyzkum zaroven podpotil mySlenku,
ze emocionalni prace by se méla vnimat jako realny pracovni vykon, ktery vyzaduje pozornost,
podporu a uznani ze strany organizace. Podobna zjisténi prezentuji také Christina Maslach a
Michael Leiter (2016), ktefi se dlouhodobé vénuji vyzkumu syndromu vyhoieni a jeho
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organizacnich pfi€in. Ve své praci zdlraziuji, ze emociondlni prace — zejména v kontaktnich
profesich — je dlouhodobé udrzitelnd pouze tehdy, pokud je vykondvana v prostiedi, které
zaméstnancim umoznuje urcitou miru autonomie a podpory. Autoii konstatuji, ze ,,vyhoteni
neni jen problém jednotlivce — je to problém socialniho prostiedi, v némz lidé pracuji* (Maslach
a Leiter, 2016), ¢imz jasné situuji odpovédnost za rizikové pracovni podminky na stranu
organizace.

Obzvlasté podstatna je moznost pracovnika ovlivnit zpiisob, jak emoce sd€luji — tedy
jestli maji prostor k tomu, aby volili strategie hlubokého hrani, které odpovidaji jejich
ptirozenému stylu, nebo zda jsou nuceni k rigidnimu, povrchnimu ptetvareni. Maslach a Leiter
(2016) poukazuji na to, ze pokud organizace nenabizi mechanismy podpory, jako je supervize,
bezpeény prostor pro sdileni emoci nebo respekt k emocionalnim hranicim zaméstnancu,
dochazi k postupnému psychickému vycerpani, ztrat¢ angazovanosti a cynismu. Tento stav
autofi oznacuji za jadro syndromu vyhoteni, jehoz klicovymi sloZkami jsou emoc¢ni vyc¢erpant,
depersonalizace a snizeny pocit osobni vykonnosti (Maslach a Leiter, 2016).

Ve vztahu k emocionalni préci je tak zdsadni, aby organizace nejen predpokladala
»emociondlni vykon®, le¢ téz zajiStovala patfi¢nou emocni infrastrukturu — prostor k tvaze,
ohled na limity a akceptaci emocionalni obtiZnosti prace. Jinak se zaméstnanec milZe dostat do
situace, kdy ,,nedostatek podpory v kombinaci s vysokymi naroky na emocionalni zapojeni
nevyhnutelné sméfuje k vyhotfeni* (Maslach a Leiter, 2016).

Podstatnym empirickym roz§ifenim teoretického ramce emocionalni prace je studie
Grandey, Fisk a Steiner (2005), jez zkouma dopady emocionalni regulace v mezinarodnim
kontextu. Autofi se zaméfuji predevSim na fenomén povrchniho jednani, ve své vyzkumné
studii srovnavaji zamé&stnance ve sluzbach ve Spojenych statech a ve Francii a zjistuji, Ze
dopady povrchniho jednani nejsou univerzalni, le¢ zavisi na mife autonomie, jiz pracovnik v
dané roli ma. Jestlize ma pracovnik nizkou moZnost ovlivilovat zptsob vyjadfovani emoci,
povrchni jednani vyrazné zvySuje stres a prispiva k psychickému vycerpani. Naproti tomu v
prostfedi, kde maji zaméstnanci vySsi kontrolu nad svou emoc¢ni prezentaci, jsou negativni
ucinky vyrazn€ zmirnény (Grandey a kol., 2005).

Toto zjiSténi potvrzuji, Ze emocni prace — a obzvlasté povrchni hrani — piedstavuje
psychologické riziko obzvlasté tehdy, jestlize je striktné pfedepsdna organizacnimi pravidly a
pracovnik nema prostor pro opravdovou regulaci emoci. Studie tak dopliiuje pavodni
teoretickou perspektivu Hochschild (2012), kterd zdiraziiovala odcizeni a emoc¢ni disonanci
jako nasledky komodifikace citil, a zdroven rozviji zavéry Maslach a Leitera (2016) o nutnosti

organizani podpory a autonomie jako klicovych ochrannych faktor ptfed syndromem
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vyhoteni. Vysledky Grandey a kol. ukazuji, Ze emoc¢ni prace neni Skodliva sama o sobé&, avSak
jeji dopad zavisi na struktufe organiza¢niho prostfedi a moznostech pracovnika jednat v souladu

s vlastnim emo¢nim nastavenim.
3.2.4 Alternativni typologie

Krom¢ jiz uvedenych teorii Hochschild a Grandey existuji 1 dalsi zptsoby kategorizace
typti emocni prace. Ty mohou nepiimo souviset s pfedchozimi teoriemi, ale nabizeji jiny pohled
a doplnuji piedchozi teorie a zaroven poskytuji dalsi perspektivu.

Sharon C. Bolton ve své knize Emotion Management in the Workplace (2005) nabizi
alternativni nahled na koncept emocionalni prace a navrhuje vlastni typologii, ktera dopliuje a
zaroven kriticky reviduje teorii Arlie Hochschild. Bolton rozliSuje mezi dvéma zakladnimi
formami emocionalni prace: preskriptivni a autentickou.

Preskriptivni emociondlni prace reprezentuje takovou formu fizeni emoci, kdy
zaméstnanec dodrzuje oCekavana pravidla citéni a chovani stanovena organizaci. Typickym
ptikladem je pracovnik zédkaznického servisu, ktery musi byt za vSech okolnosti vstiicny, bez
ohledu na to, co redln¢ citi. Tato forma emocionalni prace je blizkd Hochschildin¢ pfedstave
»povrchniho hrani* a je €asto spojovana s vné&j$im pfizpisobenim se, kontrolou a moznym
odcizenim (Bolton, 2005). Na druhé stran¢ Bolton definuje autentickou emocionalni praci,
kterd neni vykondvana pouze na zakladé¢ vnégjSich instrukei, nybrz vychazi z vnitfniho
pfesvédceni pracovnika, jeho profesni identity ¢i etického zavazku. Ptikladem mohou byt
zdravotni sestry, socidlni pracovnici nebo peCovatelky, kteti projevuji empatii a emocionalni
nasazeni nejen proto, ze se to od nich ofekava, ale protoze tuto péci povazuji za ptirozenou a
hodnotové vyznamnou soucést své profese (Bolton, 2005).

Bolton touto diferenciaci diskutuje s Hochschildinou tezi, Zze emociondlni prace je vzdy
instrumentem kontroly a zneuzivani. Naopak tvrdi, Ze v nékterych souvislostech muze
emociondalni prace znamenat projev profesionality, upfimnosti a osobni zaujatosti. Z tohoto
hlediska je nutno hodnotit emocionalni praci nikoli plo$n¢ negativné, le¢ s ohledem na

specifické profesni a organiza¢ni ramce, v nichz je vykonavana (Bolton, 2005).
3.3 Pravidla citéni a jejich genderové a trzni aspekty

Jednim ze zasadnich ptinosti Arlie Hochschild ke studiu emoci v sociologii je koncept
»pravidel citéni“ (feeling rules). Tato pravidla ptedstavuji kulturné a spolecensky sdilené

normy, které definuji, jaké emoce jsou v konkrétni situaci vhodné, ocekavané nebo naopak

22



nepiipustné. Hochschild (2012) tvrdi, Ze i kdyz se emoce Casto povazuji za spontanni a
pfirozené, jejich vyjadfeni i samotné prozivani je formovano socidlnimi strukturami, jez
vymezuji hranice toho, co je jesté povazovano za ,,normalni citovou reakci.

Pravidla citéni jsou povétSinou nepsana, avsak lidé je interné znaji — védi instinktivné,
jak by se ,,méli citit v rozliénych socialnich situacich. Hochschild (2012, s. 83) uvadi, ze tato
pravidla determinuji ,,nejen to, co by mél Clovek citit, ale 1 jak silng, jak dlouho, kdy a vici
komu*. Jestlize je tato norma poruSena — naptiklad nékdo neprojevi smutek pti umrti blizkého
—, byva to vnimano jako nevhodné, spoleCensky nepatiicné¢ nebo dokonce moraln¢ chybné
jednani. Pravidla citéni tak plni jak regulativni, tak sank¢éni funkci, jelikoz jejich poruseni vede
k citové korekci ze strany okoli.

Hochschild (2012) rozliSuje n€kolik dimenzi téchto pravidel. Jednou z nich je smér emoce
— tedy otazka, vi¢i komu je dany cit sméfovan. Je napiiklad ocekdvano citit soucit k
nemocnému Cloveku, ale nikoli k pachateli nasilného trestného ¢inu. Dalsi dimenzi je délka
trvani — jak dlouho je patficné projevovat urcity cit. Dlouhé truchleni miize byt spolecensky
vniméno jako piehnané, zatimco pfili§ kratké jako necitlivé. Treti dimenzi je intenzita — silné
vybuchy emoci mohou byt vnimany jako neadekvétni, ackoli mirné projevy dojeti jsou Casto
povazovany za vhodné. Nakonec, podstatné je 1 ¢asovani — kdy pfesné se ocekava, Zze emoce
budou projeveny. Kupfiikladu plac je spoleCensky ptijatelny na pohibu, ale jiz nikoli na poradé
v zaméstnani.

Tato pravidla nejsou univerzalni — li$i se dle kultury, spolecenské vrstvy, pohlavi i
urcitého kontextu. V nékterych kulturach je naptiklad vetfejny zarmutek povazovan za
pfirozeny a zZadouci, jinde se uptednostiiuje zdrzenlivost. Hochschild (2012) podotyka, Ze
pravidla citéni mohou byt jak internalizovana — tedy, Ze jednotlivec je ptijal za vlastni v ramci
socializace —, tak vynucovand — napf. prostfednictvim ocekavani organizace, médii nebo
rodiny. Tento rozpor mezi tim, co ¢lovek pocituje, a co citit ,,ma*, miize vést k vnitinimu napéti,
frustraci a dlouhodobému emo¢nimu diskomfortu.

Pravé v tomto napéti se normy citéni stdvaji nastrojem socidlni kontroly — tichym
mechanismem, jenZ udrZuje status quo. Rodina, $kola, ndboZenstvi, média i pracovni prostiedi
slouzi jako instituce, které tato pravidla reprodukuji. Zasadni roli zde hraje také genderova
socializace: divky jsou vedeny k empatii, peclivosti, emo¢ni dostupnosti a sebezapieni, zatimco
chlapci jsou podporovani v asertivité, racionalité a emocionalni zdrZenlivosti (Finch a Groves,
1983; Hochschild, 2012; Matousek a kol., 2003). Tyto normy se tak nestavaji jen voditkem pro
individudlni chovani, ale strukturdlnim nastrojem rozd€leni emociondlni prace v ramci

spolecnosti.
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Hochschild (2012) ve své analyze naznacuje, jak se gender promita do o¢ekavani, ze zeny
budou vic emocionalné piistupné a ochotné k pecujicimu chovéni, a to v soukromém, tak i
profesnim zivote. Toto oCekavani je institucionalizovano predevsim v pomahajicich profesich
— socialni praci, zdravotnictvi, Skolstvi — kde je emocionalni angazovanost povazovana za
standard. Jak zmitiuje Svec a kol. (2019), pracovnici v téchto oblastech obvykle &eli tlaku byt
neustale ,,dostupni®, trpélivi a emoc¢né vyrovnani, coz dlouhodobé vede k riziku emocionélniho
pretizeni, zvlasté pokud neni tato prace organizaci uznavana a podporovana.

Finch a Groves (1983) zaroven upozoriiuji, ze emocionalni prace konana zenami je Casto
pokladdana za pfirozeny projev ,,zenstvi“, nikoliv za odborny vykon. Tim dochézi k jeji
naturalizaci — €ili k tomu, Ze neni povazovana za praci, ale za ,,projev lasky*. Jak Finch a Groves
(1983, s. 29) uvade;ji: ,,To, co Zeny délaji z lasky, je zfidka cenéno jako prace. Tento piistup
ma zasadni dusledky pro ekonomické a symbolické ohodnoceni Zenské prace — zatimco emoce
zen jsou pokladany za ,,zadarmo dostupné®, skutecnost, ze se jedna o naro¢nou a vycerpavajici
¢innost, je piehlizena.

Hochschild (2012) tuto ideu dale rozsituje, kdyZ prokazuje, Ze emocionalni prace zen —
zejména téch z nizSich tfid — byva komodifikovéana. Jejich empatie, ismév nebo schopnost
naslouchat se stavaji soucasti sluzby, kterou proddva organizace, zatimco samy pracovnice
Casto nemaji pristup k adekvétni emoc¢ni regeneraci. Tato asymetrie je jaddrem konceptu
emociondlniho vykofistovani, které je zdroveil genderové€ a tfidné podminéné. Dle Hiilshegera
a Scheweho (2011) prave pracovnici, u nichZ je emocionalni prace systematicky fizena zvenci
a neni reflektovana ¢i oceflovana, vykazuji nejvyssi miru vyhoteni.

Vyzkumy Dormanna a Zapfa (2004) a Eggliho a kol. (2022) potvrzuji, Ze emocionalni
disonance — tedy rozpor mezi tim, co pracovnik citi, a tim, co ma pocitovat — je jednim z
klicovych faktorti vedoucich k psychickému vycerpani. Pracovnici v socialnich sluzbach ¢asto
musi pusobit soucitné a klidn€ i v situacich, kdy celi agresi, nevdéku nebo vlastnimu stresu.
Pokud jsou tato o¢ekavani rigidni a nejsou doprovazena organizacni podporou (napt. supervizi,
debriefingem, moznosti oteviené hovofit o emocich), dochéazi k tzv. disengagementu — tedy
psychickému odstupu od prace, pocitu odcizeni a snizeni profesni spokojenosti (Eggli a kol.,
2022).

Z uvedeného plyne, Ze normy citéni nejsou jen normativnim ramcem pro osobni chovani,
le€ 1 nastrojem reprodukce socidlnich nerovnosti — predev§im v oblasti genderu, tfidy a profese.
V kontextu socialnich sluzeb, kde je emocionalni prace stéZejni slozkou vykonu, je nutné tyto

normy nejen reflektovat, ale aktivné zpochybmiovat jejich samoziejmost. Jinak se totiz
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emociondlni prace — a hlavné ta konana Zenami — stava neviditelnym a neuznanym pilifem

systému péce.
3.4 Emocionalni projevy jako forma daru

Marcel Mauss ve svém klasickém dile Esej o daru: Formy a diavody vymény v
archaickych spole¢nostech (1999) rozviji koncept darovani jako zakladniho socidlniho aktu,
ktery utvari a udrzuje spolecenské vztahy. Dle Mausse neni dar nikdy ,,Cist¢ dobrovolny* ¢i

ree
1

,bez protiplnéni“. V kazdém daru je obsazen troji zavazek: davat, piijimat a oplacet (Mauss,
1999). Tento princip se neomezuje pouze na vyménu materidlnich pfedméta, ale zahrnuje i
symbolické a emociondlni dimenze. Dar tedy slouzi nejen k vyjadreni Stédrosti, ale 1 jako
nastroj socialni kontroly a reprodukce vztahtl, jehoz ptijeti zaklada moralni zdvazek a odmitnuti
muze byt vniméno jako urdzka. Mauss ilustruje svou teorii na piikladech z tradi¢nich
spole€nosti — napt. Maori nebo Kwakiutl, kde se dary pfedavaji v rdmci ceremonii (napf.
potlac), které maji hluboky symbolicky a emocionélni vyznam. Dar je zde spojen se jménem,
prestizi a cti, a v kazdém aktu darovani je pfitomna i ,,¢ast osoby* darce (Mauss, 1999). Takovy
dar neni pouhym objektem — je to nositel socidlni energie, kterd mezi lidmi vytvaii pouto.
Socialni rovnovéha je udrZzovéana prostfednictvim ocekavané reciprocity — a jeji nenaplnéni
narusuje spolecensky tad.

Tento koncept lze aplikovat i na soucasné mezilidské interakce, zvlast€¢ v oblasti
emociondlni vymény. Emoce jako empatie, vdécnost ¢i litost mohou byt chapany jako
symbolické dary, jeZ podléhaji obdobné logice jako materialni vyména. KdyZ n€kdo nabidne
emocionalni podporu, vzniké o€ekéavani, ze druhy odpovi — at’ uz stejnym pocitem, nebo jinym
symbolickym gestem. Neopétovand emoce miiZze pusobit zranéni nebo narusit vztah podobné
jako nevraceny dar. Emoce se tak stdvaji moralni ménou, kterou si lidé navzdjem potvrzuji
vztah, divéru nebo status (Mauss, 1999).

Tento postup je siln€ pfitomny i v rozboru Arlie Hochschild, kterd naznacuje, jak se v
profesnim kontextu emoce proménuji v komoditu. Tteba letusky nebo pecovatelky ,,nabizeji
emoce jako soucast sluzby, nikoli coby spontdnni projev. Hochschild (2012) tvrdi, Ze timto
zpusobem dochazi ke zkomercializovani citdi, kdy jsou 1 emocni projevy soucasti placené
vymeny. Ackoli jsou tyto emoce mnohdy inscenované, oekava se, ze budou piisobit autenticky
— podobné jako u tradi¢niho daru se ocekdva, ze vychazi ,,ze srdce®. Tim se emociondlni prace
stava strukturdlné zakotvenou formou daru, ovS§em v ramci trzni logiky.

Hochschild (2012) rozebird emocionalni projevy jako soucast spolecenské smény.

Navazuje tu na tradici sociologického mysleni o reciprocité a daru, pficemz emoce chape jako
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symbolické dary, které jedinci poskytuji ostatnim v ramci kulturné a vztahové stanovenych
interakci. Empatie, vdé¢nost, soucit, ale i smutek nebo radost tak nejsou pouhymi spontannimi
projevy, le¢ mohou fungovat jako spolecensky ocekavané formy ,,vyrovnani dluhu*
(Hochschild, 2012). Hochschild pise, ze ve chvilich, kdy jedinec poskytuje emoci druhému,
mnohdy zaroven plni moralni zdvazek vici vztahové roli — napiiklad dcera projevuje smutek
na pohibu otce nejen z osobniho prozitku, ale téz z respektu ke spole¢enské normé.

Autorka rozliSuje mezi dvéma zakladnimi druhy emociondlni vymeény. ,,Straight
exchange* prezentuje pfimou, konvencni reakci podle pravidel — naptiklad projeveni smutku
na pohibu, pod¢kovani za dar ¢i soucit s nemocnym. Tato vymeéna je obvykle rychld, jasné
strukturovand a zalozend na ocekavani, ze urcity cit je ,,na misté¢“. Naproti tomu
»~improvisational exchange* oznacuje situaci, kdy jedinec emoce hraje, zveli¢uje nebo naopak
tlumi — ¢asto umyslné. Pfikladem muze byt Zena, ktera si na pohibu tajné kape vodu do o¢i, aby
napodobila plac. Timto zplsobem emoci ,daruje”, i kdyZz ji ve skuteCnosti neproziva
(Hochschild, 2012). Hochschild tim upozornuje na schopnost lidi pracovat s emocemi jako s
kulturnim kapitdlem, ktery miize byt vyuzit rozmanité — upfimné, strategicky, symbolicky.

Kli¢ovym elementem v této symbolické vyméné je pocit povinnosti. Emocionalni
sména neni jen otazkou nahlosti, ale ¢asto podléha pravidlim, ktera urcuji, kdo co komu ,,dluzi*
v ramci dan¢ho vztahu. V ptatelstvi se ocekéava sdileni radosti 1 smutku, v rodin€ loajalita a
vdécnost, v romantickém vztahu podpora a citovd dostupnost. Nedostate¢né naplnéni téchto
o¢ekavani — naptiklad pokud n¢kdo nepod€kuje anebo neprojevi soucit — mize byt vniméano
jako emoc¢ni selhani, a vést k naruSeni vztahu (Hochschild, 2012). Emoce jsou tak nejen
psychickymi proZitky, ale také moralnimi ménami, které udrzuji spolecenské vazby a pomahaji
strukturovat bézné socialni interakce.

Finch a Groves ve sborniku A Labour of Love: Women, Work and Caring (Finch a
Groves, 1983) naznacuji, Ze emociondlni prace — zejména ta, kterou vykondvaji Zeny v
domacnosti, v pecovatelskych profesich nebo v rameci rodiny — je systematicky
znehodnocovana, protoze je spolecensky ramovana jako pfirozeny ,,dar z lasky*. Tento dar je
chdpan jako vyraz Zenské oddanosti a empatie, coz vede k tomu, Ze emociondlni péce je
vnimana jako dobrovolna, moralné motivovanad a mimoekonomické aktivita (Finch a Groves,
1983). Finch tim poukazuje na to, Ze kdyz je péce prezentovana jako ptirozeny projev zenskosti,
ztraci charakter prace, a tudiz i narok na uznani, odmeénu ¢i reciproc¢ni podporu.

Tento proces naturalizace péce — tedy presvédceni, ze Zeny pecuji ,,protoze jsou zeny*
— zpusobuje, ze se emocionalni dary nabizené Zenami stavaji neopétovanymi. Finch uvadi, Ze

reciprocita, ktera je zdsadnim prvkem kazdé vymeény, zde zistdva nenaplnéna (Finch a Groves,
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1983). Zatimco zeny poskytuji naslouchani, emocionalni stabilitu nebo kazdodenni podporu,
jejich vklad zlstava neviditelny, protoze neni spole¢ensky uznan jako prace. Dusledkem je, ze
emocionalni dary zen nejsou smeénovany, ale spotfebovavany, ¢imz se reprodukuje strukturalni
nerovnost mezi pohlavimi.

Finch tu rozviji Mausstiv koncept daru: zatimco Mauss (1999) chépal dar jako sménny
akt, jenz vzdy zahrnuje povinnost oplatit, Finch ukazuje, Ze v genderové nerovnych vztazich se
muze darovani pfeménit v jednostranny a vycerpavajici vykon. Jestlize spole¢nost od Zen
ocekava emociondlni praci bez adekvatniho uznani ¢i navratu, dochazi k naruseni symbolické
rovnovahy smény (Finch a Groves, 1983). Péce se tim stava ,,laskyplnou samoziejmosti®, jez

je zbavena moznosti byt ohodnocena jako profesni ¢i ekonomické hodnota.
3.5 Typy zaméstnani podle ofekavani emocionalni prace

Arlie Hochschild (2012) se zamétuje na rozliSovani mezi riznymi druhy zaméstnéni dle
charakteru emoci, které jsou v nich o¢ekavany. Pfedklad4 zde metaforické oznaceni ,,toe jobs*
a ,,heel jobs“, jez vystihuji dvé protichidné podoby emocionalni prace. ,,Toe jobs* obsahuji
profese, kde je podstatné byt neustale vstficny, pratelsky a pozitivni — naptiklad letusky,
servirky, zaméstnanci v zakaznickém servisu ¢i zdravotni sestry. Pracovnici v téchto rolich
museji byt doslova ,,na S$pickach®, coZz znamena nejen profesiondlni vystupovani, ale 1
permanentni kontrolu vlastnich emoci a pozitivni emocni prezentaci (Hochschild, 2012).

Na opacéné stran¢ spektra se nachazi ,.heel jobs* — zaméstnédni, ve kterych se ocekava
prisnost, autorita anebo chladny odstup. Patii sem naptiklad exekutoti, vyhazovaci, pracovnici
bezpecnostnich slozek ¢i vézensti dozorci. V téchto profesich neni Zadouci vielost, ale spise
emocionalni zdrZenlivost, schopnost vzbudit respekt nebo dokonce obavu. Hochschild ovS§em
upozornuje, Ze i tady dochézi k vyznamné emocni praci — pouze s jinym cilem: pracovnici musi
potlaCovat empatii, kontrolovat hnév anebo projevit piisnost bez osobniho zasazeni
(Hochschild, 2012).

Zakladni argument Hochschild spocivd v tom, ze obé kategorie zamé&stnani potiebuji
fizenou emocionalni praci, ackoliv plisobi zcela rozdiln€. V ,.toe jobs* je nutné¢ emoce umyslné
vynaset na povrch a prezentovat je pozitivné, kdezto v ,.heel jobs*“ jde o jejich potlaceni a
chladnou kontrolu. V obou ptipadech ovSem nejde o svobodné rozhodnuti pracovnika —
pozadavky na emoc¢ni chovani jsou formulovany organizaci a institucionalné podporovany
(Hochschild, 2012). Emoce se tak stavaji vykonem, jenz méa byt v souladu s profesni roli a

ocekavanim klienta nebo vetejnosti.
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Tato analyza zaroven zpochybiiuje obvykla kulturni hodnoceni prace. Zatimco ,,toe jobs*
byvaji obvykle vnimany jako méné naro¢né, jelikoz ptisobi pratelsky, Hochschild naznacuje,
ze praveé neustdlé pozitivni naladéni emoci je extrémné vycerpavajici, zvlast¢ pokud neni
autentické. Naopak ,,heel jobs* sice piisobi autoritativné, ale vyzaduji podstatnou emocionalni
disciplinu — naptiklad schopnost zvladnout hnév ¢i ziistat klidnym v konfrontaci. Obé profese
tak spojuje neviditelnd naro¢nost prace s emocemi, jez je strukturalné prehlizena (Hochschild,
2012).

Hochschild (2012) uvadi, ze rozdéleni emociondlni prace podle druhu profese je tizce
spojeno s genderovymi a tfidnimi strukturami. Zeny jsou ¢astéji zaméstnavany v ,,toe jobs®,
kde se od nich o¢ekava emocionalni vstficnost, empatie a pozitivita. Muzi naopak dominuji v
»heel jobs“, kde je ocefiovéna piisnost, klid a mocensky odstup. Tato kulturné¢ formovana
ocekavani prispivaji ke genderové segregaci trhu prace a posiluji stereotypy o ,,adekvatnim*
emoc¢nim projevu podle pohlavi (Hochschild, 2012). Autorka timto ramcem pfispiva k
porozuméni, ze emocionalni prace neni jen otazkou individudlnich schopnosti, ale i projevem
hlubsich socialnich nerovnosti.

Sharon C. Bolton (2005) prezentuje ve své knize Emotion Management in the Workplace
kritické rozsiteni Hochschildova konceptu emocionalni prace. Zatimco Hochschild zdaraziuje
predev§im kontrolu emoci ze strany organizace a nebezpefi emocniho odcizeni, Bolton
ukazuje, Ze emociondlni prace mize mit i jiné podoby — a byt vniména jako smysluplna a
hodnotna. Ve svém alternativnim modelu rozliSuje zejména mezi ,,preskriptivni emocionalni
praci®, ktera je vynucena vn¢jSimi pravidly organizace, a ,,autentickou emocni praci‘, ktera je
vyjadfenim osobnich hodnot, etiky péce nebo profesni identity (Bolton, 2005).

Tento odliSujici rdmec je obzvlasté podstatny pro pochopeni emocionélni prace v tzv.
»toe jobs“, neboli v profesich, kde se ocekava vstficnost, privétivost a pozitivni emocni
naladéni. Bolton (2005) tvrdi, Ze zaméstnanci v péci, Skolstvi nebo zdravotnictvi casto
neprozivaji emocni préaci jako odcizenou, pokud se s ni dokdZou vnitiné ztotoznit. Tieba
zdravotni sestra miZze vykonavat svou praci z hlubokého presvédceni, Ze jeji emocni
angazovanost je pfirozenou souc¢asti dobré péce — nikoliv vynucenou normou (Bolton, 2005).
V téchto piipadech mize emociondlni prace posilovat smysl prace, profesiondlni identitu a
vztah ke klientim, spiSe, nez aby vedla k frustraci nebo vyhoteni.

Zaroven Bolton (2005) podtrhuje, Ze organizace maji zasadni vliv na to, jakym zptisobem
je emociondlni prace ramcovana a prozivana. Jestlize zaméstnavatel dava prostor pro
autonomii, reflexi a respekt k etice profese, maji pracovnici vét§i moznost pohliZzet na svou

emoc¢ni angazovanost jako hodnotnou a nevykofistujici. Pokud vSak organizace redukuje
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emoce na vykonnostni nastroj, naptiklad skrze skriptovana pravidla a sledovani ,,usmévi®, déje
se to, co Hochschild (2012) oznacuje za komodifikaci emoci, o které jsem mluvila pfedtim.
Bolton tak tvofi vyvazenéjsi analyticky ramec, ktery uznava nejen mocenskou dimenzi
emocionalni prace, ale i moznost odporu, smyslu a autenticity v kazdodennim vykonu role

(Bolton, 2005).

3.6 Vnitfni autenticita a poZadovana racionalita

Na zéavér své knihy Hochshild (2012) se zabyva tenzi, jez vznika mezi vnitinimi pocity
zaméstnance a pozadovanou profesionalitou. Arlie Hochschild (2012) ukazuje, Ze pracovnici v
profesich, které vyzaduji silné emocionalni zapojeni, jako jsou napftiklad letusky, zdravotni
sestry anebo socidlni pracovnice, ¢asto zazivaji stav, kdy museji projevovat emoce, které
doopravdy neciti, ¢i naopak skryvat ty, které by spontanné vyjadtili. Tento rozpor mezi vnitfnim
prozitkem a vnéjSim vyrazem vytvaii emocni disonanci, jez miize vést k psychickému
vycerpani, pocitu odcizeni a ztraté profesni spokojenosti (Hochschild, 2012). Na zavér své
knihy Hochshild (2012) se zabyva tenzi, jez vznikd mezi vnitinimi pocity zaméstnance a
pozadovanou profesionalitou. Arlie Hochschild (2012) ukazuje, ze pracovnici v profesich, které
vyzaduji silné emocionalni zapojeni, jako jsou napfiiklad letusky, zdravotni sestry anebo
socialni pracovnice, Casto zazivaji stav, kdy museji projevovat emoce, které doopravdy neciti,
¢1 naopak skryvat ty, které by spontanné vyjadtili. Tento rozpor mezi vnitinim prozZitkem a
vnéj§im vyrazem vytvaii emocni disonanci, jez mize vést k psychickému vycerpani, pocitu
odcizeni a ztraté profesni spokojenosti (Hochschild, 2012).

V oblasti socialni prace ma tento problém zvlastni vyznam. Socialni pracovnice byvaji
Casto vystaveny silnym emoc¢nim situacim — potkavaji se s lidmi v krizi, traumatu ¢i ohrozeni,
a zdroven musi zachovavat profesionalni odstup, kontrolu a nadhled. Ptesto se od nich o¢ekava,
ze budou empatické, vstiicné a emociondlné dostupné, bez ohledu na jejich vlastni rozpoloZeni.
Christina Maslach a Michael Leiter (2016) poukazuji na to, Ze pravé tento konflikt — mezi
pozadavkem organizace a osobnimi limity zamé&stnance — je jednim z hlavnich mechanismi
vedoucich k syndromu vyhoteni. Dlouhodobé pietvareni vlastnich emoci podle ,,emoc¢nich
skripti* organizace mize totiz vést ke ztraté smyslu prace 1 osobni integrity (Maslach a Leiter,
2016).

Alicia Grandey (2000) ptedklada zasadni odliSujici prvek do této debaty, kdyZ popisuje
dva zakladni zplisoby regulace emoci: povrchni hrani a hluboké hrani. Povrchni hrani znamena,
ze pracovnik piedstird ocekdvanou emoci bez realného prozitku, zatimco hluboké hrani

zahrnuje snahu skute¢né citit to, co je tfeba projevit. Grandey empiricky doklada, ze hluboké
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hrani mize redukovat psychické napéti a posilovat pracovni pohodu, pokud pracovnik jedna v
prostedi, které mu umoziuje autonomii a ddva emocionalni podporu (Grandey, 2000). Tato
zjisténi jsou vyznamna pro oblasti, jako je socidlni prace, kde miize védoma prace s emocemi

pomoci pracovnikiim udrzet profesni identitu 1 dusevni zdravi.
3.7 Specifika emocionalni prace v socialnich sluzbach

Zasadni rozdil mezi emociondlni praci v obchodnich a socidlnich sluzbach spociva nejen
v zamérech poskytované sluzby, nybrz predevsim ve specifickém charakteru vztahu mezi
zaméstnancem a klientem, a v normativnim rdmci, jenz tento vztah vymezuje (Hochschild,
2012; Grandey, 2000). Zatimco v obchodnich sluzbach je cilem predev§im spokojenost
zakaznika a generovani zisku, ve sluzbach socialnich jde o podporu diistojnosti, autonomie a
kvality zivota osob v nesnadnych zivotnich situacich — seniorti, osob se zdravotnim
znevyhodnénim, rodin v krizi, nebo lidi ohrozenych chudobou a socialnim vylouc¢enim (Bolton,
2005; Matousek a kol., 2003).

Emociondlni prace v socidlni praci se casto odehrava v kontextu asymetrického,
dlouhodobého a vztahového kontaktu, v némz pracovnik nejen vykonava sluzbu, avsak zaroven
reprezentuje divéryhodnou autoritu, eticky rdmec a lidskou oporu. V takovém vztahu se klienti
nesetkavaji pouze s profesionalitou, ale i s ofekdvanim autenticity, empatie a opravdového
zajmu (Svec a kol., 2019). Povrchni hrani (surface acting), tedy piedstirani emoci bez jejich
vnitiniho proziti, je v takovém kontextu nejen neucinné, le¢ miize dokonce ohrozit divéru, na
které je socialni intervence zaloZena (Grandey, 2000).

Socidlni pracovnici soub&zn€ casto celi emocionalnimu pretizeni — jsou vystaveni
smutku, agresi, frustraci, traumatickym ptibehiim nebo bezmoci klientli, a nemohou si dovolit
jednoduchou ,,odstupovou strategii*, jakou obcas pouzivaji pracovnici v komerc¢nim sektoru
(Hochschild, 2012; Maslach a Leiter, 2016). Casto zde dochazi k tzv. emocionalnimu pielévani
(emotional contagion), kdy se silné emoce klientli pfendseji na pracovnika, ¢imz se zvysuje
riziko psychického vy€erpani a syndromu vyhoteni (Maslach a Leiter, 2016; Grandey, 2000).
Pravé proto je v této sféfe vyznamné rozvijet kompetence emociondlni regulace a
institucionalizované mechanismy podpory, jako jsou supervize, intervize, ptipadové porady
nebo debriefingy (gvec a kol., 2019; Matousek a kol., 2003).

Kromé toho emocionalni prace v socialnich sluzbach se déje v ramci jasné urcené¢ho
profesniho a etického ramce, ktery je zakotven tieba v Etickém kodexu socialnich pracovnikii.
Tento ramec zdlraziuje zasady respektu, spravedlnosti, lidské distojnosti a blaha klienta —

emoce pracovnika se tak stdvaji nejen nastrojem prace, ale 1 vyrazem profesni identity a
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hodnotového ukotveni (Bolton, 2005; Matousek a kol., 2003). Jak uvadi Svec a kol. (2019),
schopnost védome¢ vstupovat do emocionalnich interakci a zaroven reflektovat jejich dopad na
sebe 1 klienta, je znakem profesionalni zralosti v pomahajici profesi.

Tato podoba emocionalni prace tudiz neni pouze plnénim pracovnich povinnosti — je to
spoleCensky, kulturné a moralné tizeny vykon, ktery vyzaduje vysokou miru sebereflexe,
odolnosti, emocni inteligence a schopnosti mezilidského naladéni (Hochschild, 2012; Svec a
kol., 2019). Pravé v tomto kontextu se projevuje rozdil mezi emociondlni praci jako

komodifikovanym vykonem a emociondlni praci jako moraln¢ zakotvenym aspektem péce o

druhé.
3.7.1 Strategie zvladani emocionalni prace v socialnich sluzbach

Emociondlni prace v oblasti socidlnich sluzeb je dlouhodobd, intenzivni a malo
ovladatelnd, coz z ni Cini slozitou soucéast denni praxe. Pracovnici Casto ¢eli opakovanym
vystavenim bolesti, lidskému utrpeni ¢i bezmoci klientdi, a zaroven se od nich vyzaduje
profesionalni stabilita, dostupnost a emocni vstiicnost. Hochschild (2012) rozliSuje mezi dvéma
hlavnimi strategiemi zvladani téchto pozadavkl: povrchnim a hlubokym hranim. Povrchni
hrani (surface acting) znamena pietvarku — pracovnik pfedstird pozadované emoce navenek,
anizZ by je realné prozival, coZ vede k vnitinimu napéti, tzv. emocni disonanci, a €asto k pocitim
vycerpani, neautenti¢nosti a odcizeni se vlastni praci (Grandey, 2000).

Naproti tomu hluboké hrani (deep acting) je strategie, kdy se pracovnik snazi ptibliZit
zaddoucim emocim 1 vnitiné — méni vlastni postoj, hodnotovy rdmec nebo perspektivu, aby se
autenticky naladil na situaci klienta. V prostfedi socidlnich sluZeb je hluboké hrani nejen
Cast¢jsi, ale v mnoha pfipadech nezbytné. Mnoho situaci vyzaduje empatii, schopnost navazat
divéru a byt skutecné ptitomen — tedy nikoli jen odiik4dvat naucené véty, ale citlivé reagovat na
lidskou bolest, agresi, ztratu nebo zoufalstvi (Svec a kol., 2019).

Z hlediska profesni identity je hluboké hrani strategicky vyhodnéjsi, protoze umoznuje
pracovnikiim zachovat si autenti¢nost a soulad s vlastnimi hodnotami. To, Ze pracovnik
doopravdy ,,citi, co ma citit*, pfispiva k jeho vlastni profesni spokojenosti a psychické integrité
(Bolton, 2005). Zaroven nicméné vyzaduje vysokou miru emocionélni prace ,,zevniti* — tudiz
vnitini Usili o pfeladéni emoci, reinterpretaci situaci a udrzeni empatie i ve vycerpavajicich
podminkach. Bez podpory organizace nebo dostatecné sebereflexe miize 1 hluboké hrani vést k
chronické unavé¢ a k riziku vyhoteni (Maslach a Leiter, 2016).

K udrzitelnému zvladdni emocionalni prace napomdha, kdyz organizace poskytuje
pracovnikiim prostor pro reflexi a rozhodovéani. Grandey (2000) i Maslach a Leiter (2016)
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zdiraziuji, ze klicem ke zvladani emocionalnich pozadavki je autonomie a participace — tedy
moznost ovlivilovat formu a styl poskytované péce, reflektovat vlastni meze a sdilet zatéz s
kolegy. Tieba supervize, intervize nebo piipadové porady mohou slouzit jako ventily pro
emocionalni napéti, ale taktéz jako nastroje profesniho rozvoje a obrany proti cynismu nebo
otupélosti. Podstatna je i1 kultura divéry, kde lze oteviené mluvit o emocich bez obavy ze
stigmatizace.

Dle Matouska a kol. (2003) maji podstatnou roli rovnéz tzv. osobni obranné strategie
zaméstnancy, tudiz zpisoby, jakymi si pracovnik tvoii emocni odstup, aniz by porusil pracovni
vztah nebo zmensoval kvalitu péCe. Zatazuji se sem napt. prace s humorem, ritualizace ¢innosti,
symbolické oddélovani prace a osobniho zivota anebo reflektovand profesionalizace
empatického pfistupu. Tyto strategie nicméné museji byt védomé a nesmi sklouzavat do
emociondlniho otupéni nebo cynismu — jinak hrozi nebezpe¢i dehumanizace klienta a ztraty
smyslu prace (Svec a kol., 2019).

V oblasti vzdélavani a profesniho vycviku pomahajicich profesionalt se tak stale vice
zdirazituje vyznam emociondlni inteligence, prace se sebereflexi a psychohygienou. Trénink
pracovnikii by mél obsahovat nejen odborné kompetence, ale i schopnost pojmenovat,
zvladnout a zpracovat vlastni emo¢ni reakce v obtiZznych situacich (Matousek a kol., 2003). To
je obzvlast podstatné, nebot’ bez téchto dovednosti se pracovnik stdva zranitelnym vici
dlouhodobému stresu a mize sklouznout k povrchnim obrannym mechanismiim nebo uplnému
emocnimu uzavieni.

Emocionalni prace v socialnich sluzbach je pro ¢etné pracovniky denni realitou — ¢asto
neviditelnou, avSak pfitom stézejni pro kvalitu vztahu ke klientim i vlastni psychickou pohodu.
Regulace emoci je zde nezbytnou soucasti profesniho vykonu, pfi¢emz pracovnici balancuji
mezi o¢ekavanim empatie, profesionality a udrzeni vlastnich mezi. Jak ukazuje Hiilsheger a
Schewe (2011), hluboké hrani pifindsi vyssi profesni naplnéni, zatimco povrchni hrani je
dlouhodobé¢ vy€erpavajici: ,,povrchni hrani bylo pozitivné spojeno s vyhofenim a negativng s
pracovni spokojenosti a vykonnosti* (Hiilsheger a Schewe, 2011).

Tyto Gcinky jsou zvlasté zietelné v okamzicich, kdy pracovnik se potyka s narocnymi
¢1 nepfedvidatelnymi interakcemi s klienty — at’ uz jde o verbalni agresi, nevdék anebo
emociondlni pfenos. Dormann a Zapf (2004) poukazuji, ze prave klientské stresory (customer-
related social stressors) navySuji pravdépodobnost emocionalniho vycerpani a cynismu:
»zaméstnanci, ktefi Casto zaZivaji hrubé anebo agresivni chovani klientl, s vyrazné vyssi

pravdépodobnosti pocituji emocni vy€erpani* (Dormann a Zapf, 2004). Tento druh stresort je
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v socidlni praci obvykly — pracovnici jsou konfrontovani nejenom s emocemi klientd, ale i s
jejich frustraci z nespravedlnosti, systému ¢i osobni bezmoci.

Vyznam organizacniho prostiedi ukazuje vyzkum Dudenhéffera a Dormanna (2015),
ktefi uvadéji, ze ,,emocni naroc¢nost interakci s klienty zavisi nejen na jejich chovani, ale také
na mife podpory a autonomie, kterou organizace pracovnikiim poskytuje®. Jestlize pracovnik
nema moznost sdilet zatéz, reflektovat ji a zdrovei si uchovat jistou miru autonomie, dochazi k
vnitinimu napéti, jez mize vést k emocionalnimu odcizeni. Tam, kde vSak existuje moznost
kolegialni podpory, supervize a emocni validace, se i ndro¢né interakce mohou stat prostorem
profesniho ristu.

Poutavy néhled poskytuje i denikova studie Eggliho, Pereiry a Elferinga (2022), jez
poukazuje, ze strategie zvladani emoci se mohou liSit nejen mezi jednotlivymi zaméstnanci, ale
1 v zavislosti na dennim rozpoloZeni a specifickych situacich. Jak autofi sdé€luji: ,,odcizeni od
prace bylo predikovano vyssi mirou povrchniho hrani a niz$i vnimanou podporou ze strany
nadfizenych® (Eggli a kol., 2022). Emoce pracovnikt tedy nejsou konstantni — proménuji se v
zavislosti na jejich vnitfnim nastaveni 1 vnéjSich faktorech, jako je pracovni klima, vztahy na
pracovisti nebo konkrétni dynamika s klientem.

Z téchto poznatki plyne, Ze emociondlni prace v socialnich sluzbach nelze chéapat jako
individualni po€in izolované¢ho pracovnika. Naopak, je to hluboce vztahova, kontextova a
organiza¢né podminénd ¢innost. Jestlize organizace poskytuje prostor pro reflexi, podporu a
smysluplnou autonomii, mohou i narocné emocni situace napomoci ke zralosti pracovnika a
posileni jeho profesni identity. Jinak vSak hrozi chronickd tnava, emo¢ni otupélost a ztrata
smyslu prace — coz vyzkumy konzistentné¢ dokladaji napti¢ kontexty (Hiilsheger a Schewe,

2011; Dormann a Zapf, 2004; Eggli a kol., 2022).

3.8 Vliv organiza¢ni struktury a kultury na emocionalni praci

Organizacni prosttedi mé klicovy vliv na to, jak je emociondlni prace vnimana,
vykonéavana a prozivana. Zplsob vedeni, kultura komunikace 1 interpersonalni vztahy urcuji,
zdali bude emocionalni angazovanost pracovniki vnimana jako smysluplna soucast profese,
nebo jako neviditelna zatéz vedouci k emocnimu vycerpani (Bolton, 2005; Grandey, 2000;
Maslach a Leiter, 2016).

Autofi Matousek a kol. (2003) poukazuji, Ze v socialni praci se kvalita péce nezaklada
jen na formalnich kompetencich, ale z velké ¢asti také na emocni zralosti pracovnika a
schopnosti udrzet si duSevni rovnovahu ve vztahu ke klientovi. Zvladani emocionalnich

pozadavkl pfitom neni pouze osobni zodpovédnosti jednotlivce, ale zavisi na celkové struktufe
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a organizaci pracovniho prostiedi. Kdyz organizace poskytuje supervizi, otevienou zpétnou
vazbu a umoziuje pracovniklim spoluformovat podobu péce, podporuje tim hluboké hrani —
tedy autentické emocni zapojeni, které chrani pied vyhofenim a ztratou smyslu (Maslach a
Leiter, 2016; Matousek a kol., 2003).

Kli¢ovy vyznam ma rovnéz styl vedeni a rozsah kontroly v organizaci. Grandey (2000)
prokazuje, ze pokud je pracovnik hodnocen dle vysledkl (outcome-based fizeni) a dostava
prilezitost jednat dle svého profesniho usudku, snaze voli hluboké hrani, nebot’ ma kontrolu nad
tim, jak danou situaci zvladne. Naopak behavioralni kontrola, kdy je diraz kladen na stanovené
normy a emo¢ni vykonnost (napf. ,,bud’te mili za v§ech okolnosti), vede k povrchnimu hrani,
emocni disonanci a pocitu odcizeni. Tento nesoulad mezi prozivdnim a o¢ekavanim se Casto
hromadi a zvySuje stres, jak potvrdili i Dudenhoffer a Dormann (2015).

Obdobné Svec a spol. (2019) ukazuji, Ze emocionalni price neni jenom osobni
schopnosti, le€ je uzce spjata s tymovou kulturou, profesni spjatosti a kvalitou vztahti. Emo¢ni
autenticita zaméstnancti mnohdy plyne z prostfedi, kde mohou své pocity sd¢lovat, byt vnimani
bez odsuzovani a zazivat psychologickou bezpecnost. Vztahy s nadfizenymi a kolegy zde slouzi
jako ,,pufr* proti psychické zatézi — hlavné pokud jsou vedeny v duchu partnerské spolupréce,
nikoliv hierarchické kontroly (Svec a kol., 2019).

Z vyzkumi Hiilshegera a Scheweho (2011) plyne, Ze podpora autonomie a autentického
emocniho zapojeni je dlouhodobé prospé$na i z hlediska vykonu organizace — ptinasi vyssi
pracovni angazovanost, niz§i fluktuaci a vétSi miru spokojenosti. Naopak povrchni hrani
navysuje riziko disengagementu — tedy emocniho odstupu, vnitiniho vyhasnuti a nechuti dale
pecovat. Tento proces popisuji i Eggli, Pereira a Elfering (2022), kteti zdtiraziuji, Ze praveé mira
vnimané podpory ze strany organizace je prediktorem toho, zda pracovnik zvladne emocné
narocné situace bez dlouhodobych nasledk.

Z hlediska fizeni socidlnich sluzeb je tedy zasadni, aby vedeni rozumélo specifické
povaze emociondlni prace — a namisto potlaCovani emoci podporovalo védomou a etickou
reflexi. Jen tak mize byt emocionalni prace chapana ne jako skrytéd zatéz, ale jako plnohodnotna

vvvvv

pracovnikim.
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4 Prakticka cast

4.1 Emocionalni prace jako soucast profese

Vypovéedi informant ukazuji, ze emoci nelze v profesich zamétenych na praci s lidmi,
zejména socidlni prace, vynechat — naopak, jejich védoma regulace a prezentace tvori
podstatnou soucast pracovni naplné. Tento fenomén, na ktery se zaméiuji i v teoretické ¢asti,
Arlie Hochschild (2012) pojmenovala jako emocionalni prace — védomé fizeni vlastnich emoci
tak, aby odpovidaly normém a ocekévanim spojenym s pracovni roli.

Informanti tuto formu neviditelné prace ve své vétSin€é chapou jako samoziejmost.
Zuzana, 24 popisuje situaci, kdy si nemtze dovolit v osobn¢ naroéném momentu projevit
slabost: ,,...nem0Zu se tady prosté ted’ zhroutit. Jo, 1 kdyZ bych stra§né¢ rada se ted’ zhroutila,
ale prost¢ to nejde. Ale zaroven si myslim, ze to je soucasti fakt kazdy prace, jako kdyz ¢lovek
déla tfeba v pohostinstvi, tak se holt taky nemuize prosté zhroutit.“ Pravé tato schopnost
"neukazovat slabost" a udrzet profesionalni vyraz i v krizovych situacich je kli¢ova pro zvladani
emoci v pracovné exponovanych oblastech.

Podobné Anna, 25 reflektuje nutnost vystupovat jako vyrovnana osoba bez ohledu na
vlastni vnitini stav: ,,V podstaté je to o tom byt ten, kdo uklidiiuje, usmiva se, kdo vypada, ze
ma véci pod kontrolou, 1 kdyZ je saim ve stresu.” V jejim vyjadieni je patrny rozpor mezi
skute¢nym prozivanim a pozadovanym vyrazem, coz odpovida tomu, co Hochschild oznacuje
jako surface acting — tedy povrchni hrani, kdy dochézi k regulaci pouze vnéjSich projevli emoci,
aniz by se ménil jejich vnitini obsah.

Marina, 24 v rozhovoru dokresluje, ze od pracovniki se ocekava klid a piivétivost i ve
stresovych a konfrontacnich situacich: ,,...V téhle praci se od tebe ocekava, ze budeS mily a
vstticny, at’ se déje cokoliv. V jednu chvili ti nékdo nadava, a ty musis reagovat klidné, protoze
reprezentuje$ sluzbu. Tato vypoveéd je piikladem internalizace tzv. display rules — norem
urcujicich, jaké emociondlni projevy jsou v profesnim kontextu Zadouci. Pracovnici tak
nejednaji dle autentického emo¢niho impulsu, ale podle institucionalnich pozadavka na emocni
projevy (Grandey, 2000).

Emocionélni prace se netykd jenom potlacovani negativnich emoci, ale také aktivniho

navozovani pozitivni atmosféry. Kate, 23 vystizn¢ popsala, ze: ,,.Byla jsem podrazdéna, ale
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musela jsem udrzet neutrdlni vyraz a usmivat se na lidi, aby m¢li radost... Usmivat se — to je
prosté takova prace zamétend hlavné na emoc¢ni podporu.© Pravé schopnost vyvolat pozitivni
zpétnou emocionalni vazbu u klienta je povazovana za klicovou soucast tzv. "emocionalniho
nasazeni", které ma za cil uspokojit klienta nejen funk¢né, ale i citové (Bolton, 2005).

Za zminku stoji i ptiklad Tomase, 24, ktery shrnul svou denni praxi takto: ,,VEtSinu dne
travim tim, ze posloucham tézké zivotni ptibehy a snazim se byt oporou — ne soudit, ne reagovat
piehnané, ale byt stabilni.“ Tento vyrok potvrzuje, Zze emocionalni prace v pomahajicich
profesich je spjata s drzenim emoci na uzdé€, schopnosti byt emocné dostupny, ale zaroven
stabilni a nezahlceny. To odpovida pozadavklim na profesiondlni soucit, ktery neztraci lidskost,
ale zachovava hranice.

Vypovédi informantd vSak soucasné ukazuji i obtiZze udrzovani profesiondlni emoc¢ni
masky dlouhodobé. Kate, 23 naptiklad poukazuje na vnitini rozpor, kdyz fiké: ,,Byla jsem
podrazdéna...“, ale pfesto musela nasadit usmév. Takovy rozpor, kdy ¢loveék proziva néco
jiného, nez co ukazuje navenek, mize byt z dlouhodobého hlediska psychicky vycerpavajici.
Hochschild (2012) i Maslach a Leiter (2016) upozoriuji, Ze pravé tento rozpor - tzv. emocni
disonance — je jednim z hlavnich rizik emocionalni prace, protoze vede k napéti, frustraci a
potencialnimu syndromu vyhofteni.

V této souvislosti je dilezité¢ podotknout, Ze ackoli pracovnici své emoce kontroluji pro
dobro klientli, vnimaji to Casto jako soucdst ,,femesla®, profesionalni identity. Jak fikd Zuzana,
24: ,,...snazim se to neddvat najevo. No a Casto i frustraci... to se taky musim snazit
potlacovat... Nevztekat se na klienta a nedavat najevo svoji aktudlni emoci. Zde se ukazuje,
ze emocionalni prace je nejen reakci na pozadavky okoli, ale také soucasti profesionalniho
postoje, se kterym pracovnici dobrovolné€ souhlasi.

Zaroven je vSak patrné, Ze emocionalni prace neni jednotné vnimana jako negativni véc.
Tomas, 24 napiiklad hovofi o chvilich uspokojeni, které mu prace piindsi, kdyz mize byt
stabilni a oporou pro klienty. I tento aspekt potvrzuje Bolton (2005), kterd upozoriuje, ze
emociondlni prace nemusi byt nutn¢ vycerpavajici — mize také pfindset smysl, uznani a osobni
rust, pokud je vykonavana ve funkénim pracovnim prosttedi.

Vypovédi informantd koresponduji s teoretickymi koncepty Hochschild (2012) o
komercializaci citi a povaze emocionalni prace. Zameéstnanci v pomahajicich a sluzbach
orientovanych profesich jsou systematicky vystaveni tlaku pfizpisobovat své emoc¢ni projevy
a potlacovat nebo inscenovat emoce podle ocekavani. Tato forma neviditelné prace je
povazovana za samoziejmou, i kdyz mlize mit znacné psychické dopady, pokud neni dostate¢né

reflektovdna a podporovana organizacné. V nékterych piipadech vSak emocionalni prace
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pfindsi i pozitivni zkuSenost, a to tehdy, pokud je vykondvana v souladu s hodnotami
pracovnika a je podpofena pracovnim zazemim.

Je tteba zdlraznit, Ze pozadavky na emocni praci se lisi podle konkrétniho pracovniho
kontextu. Pracovnici v socidlnich sluzbach plsobi v rozlicnych prostiedich a s riznymi
skupinami klientll — a kazdy takovy kontext klade unikatni emo¢ni naroky. Naptiklad osobni
asistentka Zuzana, 24 (praxe 5 let) pomahd klientim s télesnym postizenim v domécim
prostiedi, kde je diilezita trpélivost a citlivost k individudlnim potiebam. Naopak Marina, 24 (3
roky praxe) jako socidlni pracovnice v azylovém domé pro bezdomovce kazdy den celi
konfliktnim situacim a agresivnim reakcim, které vyzaduji odolnost a kontrolu vlastni frustrace.
Stejné tak Anna, 25 (1,5 roku praxe) pracujici s détmi ze znevyhodnéného prostiedi potiebuje
navodit otevienou a radostnou atmosféru, zatimco Tomas, 24 (3 roky praxe) jako interkulturni
pracovnik pomahd traumatizovanym uprchlikiim zvladat formality fadd, coz vyZaduje empatii
a umeéni tlumocit i nepiijemné zpravy. Délka praxe pak ovliviiuje zvladéani téchto pozadavka —
novacci zpravidla hledaji zpiisoby, jak piekonat vlastni nejistotu a unavu, zatimco zkuseni
pracovnici mohou rozvinout propracované techniky sebereflexe a v€asného dekompresivniho
odpocinku.

Informanti rovnéZz popisuji rizné strategie, jak s emocni naroCnosti pracovat. Mezi
individudlnimi strategiemi zminuji naptiklad sebepoznani, dychaci cvi¢eni nebo sdileni pocitii
s kolegy mimo dosah klientd. Kromé toho hraji roli 1 organizaéni strategie podpory.
Strukturovand supervize a Skoleni napiiklad poskytuji pracovnikiim prostor k reflexi a
regeneraci sil.

Muzeme shrnout, Zze vypoveédi informantl potvrzuji teoretické koncepty emocionalni
prace: zaméstnanci v pomahajicich profesich jsou systematicky vystaveni tlaku upravovat své
emocni projevy podle ocekdvani a povahy sluzby. Piestoze tuto formu neviditelné prace
vnimaji ¢asto jako samoziejmou, mohou jeji disledky siln€ zaviset na kontextu — typu sluzby,
praxi pracovnika i podpoie organizace. Na jedné stran¢ dlouhodobé disonance mezi prozivanim
a projevem muiZze zpusobit vyCerpani; na stran¢ druhé spravné cilené strategie (at’ individualni,
¢1 organizacni, jako je supervize ¢i oteviena komunikace) mohou negativni efekty tlumit a

umoznit, aby emotivni slozka prace posilila smysl a seberealizaci pracovniki.

4.2 Regulace a potlacovani vlastnich emoci p¥i praci

Jednim z klicovych témat, které se objevily v rozhovorech, je regulace a potlacovani
vlastnich emoci v pribéhu prace s klienty. Podle teorie emociondlni prace to odpovida

pozadavku, aby pracovnici védomé regulovali své prozivani v souladu s profesni roli.
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Hochschild (2012) definuje emocionalni praci prave jako ,,regulaci pocitli za ucelem vytvoreni
vetejn¢ pozorovatelného vyrazu®, coz ¢asto znamena potlacit nevhodné emoce a prezentovat
jen ty zadouci. Konkrétn¢ se naptiklad oCekava, ze pracovnik zakaznického servisu bude
pusobit piivetive a pozitivné, 1 kdyz je ve skutecnosti unaveny ¢i podrazdény. Podobné naroky
plati i v poméhajicich profesich — od zaméstnanci socialnich sluzeb se vyzaduje trpélivost,
empatie a emo¢ni stabilita za viech okolnosti (Svec a kol., 2019).

Z vypovédi ucastnikil je patrné, ze takova seberegulace emoci je pro n¢ kazdodenni
nutnosti. Zuzana, 24 otevien¢ fika: ,,...sebe regulovat musim urcité. Co se tycCe tieba smutku...
nebo vycerpani, tak to... snazim se to nedavat najevo. No a Casto i frustraci... to se taky musim
snazit potlacovat... Nevztekat se na klienta a nedavat najevo svoji aktudlni emoci.“ Popisuje
tim, Ze pocity jako smutek, Gnava ¢i rozcileni nesmi pted klienty projevit a musi je v sobé
tlumit. Zaroveil zminuje, Ze je obtizné ,,balancovat, aby ¢lov€k byl empaticky a zaroven si ty
emoce nepiipoustél k télu®, tedy vcitit se do klienta, ale nepropadnout pfitom vlastnim emocim.
Zuzana, 24 také poznamenava, ze odolavani osobnim emocim je do znacné miry ,,soucasti fakt
kazdy prace* s lidmi — napiiklad i v pohostinstvi se clovék musi tvéfit pfijemné a nemuze se
»prosté zhroutit”, 1 kdyzZ proziva své problémy. To znamen4, Ze informantka bere emocionalni
prace jako soucast relativn¢ kazdé prace a do jisté miry se s tim ,,smifuje®.

Podobnou zkusenost popisuje Anna, 25, pro niz bylo nejtézsi ,,tvafit se, Ze se citi§ uplné
skvéle na 120 % a byt hrozné usmeévava, i kdyz se tak necitila“. To ilustruje védomé nasazeni
»masky* pozitivni nalady navzdory vnitfni nepohod€. Tato potieba piedstirat ocekavanou
emoci odpovida tzv. povrchnimu hrani (surface acting), kdy pracovnik navenek vyjadiuje
vstticnost a klid, které neodpovidaji jeho skutecnému rozpolozeni (Grandey, 2000).

Informanti popisuji, ze nékdy by nejradéji dali priichod svym emocim, avSak profesni
role jim to nedovoluje. Marina, 24 naptiklad li¢i momenty intenzivniho vypéti slovy: ,,...N&kdy
si ¢loveék pieje mit moznost proste odejit, vydechnout, zakticet si — ale nemuizes. Musis zlstat,
uklidnit klienta, a pfitom sdm v sob€ néco dusit.” Pfitom béhem dalSiho tseku rozhovoru
Marina, 24 tvrdila, Ze nachazi se v terapeutické péce uz mnoho let a rozumi postuplim ovladani
svych emoce. To naznacuje, Ze 1 kdyZ informantka mysli, Ze emocionalni slozka préce ji jiz
neovliviiyje, jiné jeji tvrzeni vypovidaji o opacném, coz mizeme chapat jako nevSimani
vlastnich emoci.

Podobnou zkuSenost se skryvanim emoci sdili Tomas, 24: ,,...KdyZ ti nékdo vypravi o
zneuzivani nebo smrti ditéte, tak se ti chce brecet. Ale musis zUstat stabilni, aby se klient citil

bezpecné — nemulize§ byt rozklepanej vic nez on.” Oba tyto vyroky ukazuji, Ze pracovnici
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védomé potlacuji své silné emoce, jako jsou zoufalstvi, pla¢, vztek, a udrzuji navenek klid, aby
ochranili klienta a naplnili ocekavani role profesionala.

Oba informanti tak popisuji znacné sebezapieni — rad¢ji dusi své vlastni pocity a soustiedi
se na uklidnéni klienta, protoze profesionalni etika jim veli ziistat oporou druhym. V souladu s
konceptem ,,pravidel citéni* (Hochschild, 2012) citi zavazek neukazat slabost ¢i rozruseni pred
klientem, nebot’ by to bylo vnimano jako nepatfi¢né. Pracovnici v socialnich sluzbach casto
musi pasobit soucitn€ a vyrovnané i ve chvilich, kdy sami ¢eli stresu ¢i silnym emocim — tento
rozpor mezi prozivanym a prezentovanym vytvaii tzv. emocionalni disonanci, jez miize
ptispivat k jejich psychickému vycerpani.

Nekteti ucastnici popsali 1 konkrétni strategie, jak nechténé emoce tlumit. Jan, 22 uvedl:
»---Mn€ emoce moc nefungujou. Prosté€ si drzim odstup — nemtzu si dovolit byt unaveny nebo
moc naStvany. Kdyz jsem citil, Ze to na m& doléha, tak jsem radé€ji mlcel nebo odesel na chvili
ven.“ Voli tedy taktiku emoc¢niho odstupu a kratkodobého ,,odchodu® ze situace, aby udrzel
profesiondlni vystupovani. Snazi se tim piredejit tomu, Ze by se jeho vnitini rozpolozeni
projevilo navenek. Podobné jako ostatni informanti snazi se skryvat své opravdové emoce ve
prospéch pozadovaného profesionalniho vystupovani.

Na zéveér mlUzeme fict, ze tyto pristupy lze chéapat jako ochranné mechanismy, jez
pomahaji zvladat emotivné narocné momenty, ovSem za cenu jistého oslabeni opravdového
prozivani. Maslach a Leiter (2016) spojuji neustalou regulaci emoci v souladu s pracovni roli s
rozvojem emociondlniho vycerpani — hlavni sloZzky syndromu vyhoteni. Podobné Dormann a
Zapf (2004) zminuji, Ze emocionalni disonance (rozpor mezi tim, co pracovnik citi a co ma
davat najevo) patii k hlavnim faktorim vedoucim k psychické unavé. V ptibézich informanti
se objevuji ndznaky této zatéze: Anna, 25 zminuje psychické vycerpani jako divod pfedcasného
odchodu z prace a Marina, 24 hovoii o pocitu, Ze ,,sam v sobé néco dusi“. Tyto zkuSenosti
potvrzuji, Ze regulace emoci je sice nezbytnou soucasti profese, ale zaroveil ptedstavuje
vyznamnou psychickou z4téz pro pracovniky — zejména pokud chybi dostate¢nd podpora ze
strany organizace (Hiilsheger a Schewe, 2011; Svec akol., 2019). Regulace a potlaovani emoci
je pro pracovniky socidlnich sluzeb nezbytnou soucasti vykonu povolani a umoziuje jim
poskytovat klientim pocit bezpe¢i a opory. Zaroven vSak klade vysoké naroky na jejich

psychickou odolnost a mlize vést k vnitinimu napéti 1 vyCerpani.
4.3 Pravidla citéni, emocionalni disonance a neautenticita

V socidlnich sluzbach, podobné jako v jinych pecujicich profesich, existuji ,,pravidla

citéni“ (feeling rules) — kulturné dané¢ normy urcujici, jaké emoce a projevy jsou pii praci
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vhodné a ocekdvané a které jsou naopak nepiijatelné. Podle Hochschild (2012) nejsou emoce
prozivané a vyjadfované zaméstnanci zcela spontanni, naopak jsou do zna¢né miry formovany
socidlnimi strukturami a pracovnimi rolemi. Tato pravidla byvaji nepsana, avSak pracovnici je
intuitivné znaji a fidi se jimi. Pokud nastane rozpor mezi tim, co skutecné citi, a tim, co citit
,»maji“, vznika u pracovnikl vnitini napéti a frustrace. Zejména v pomahajicich profesich je na
zaméstnance vyvijen tlak, aby byli neustale vstficni, trpélivi a emocné vyrovnani, coz miize
dlouhodob¢ vést k emocnimu pretizeni. Tyto normy emoc¢niho vystupovani tak funguji jako
neformalni pravidla, ktera urcuji hranice ,,povolenych* a ,,zakazanych* emoci pfi kontaktu s
klienty.

Informanti v mém vyzkumu jasné popsali, jak takova pravidla citéni ovliviiuji jejich
kazdodenni praxi. Nékteré emoce a projevy jsou vyzadované ¢i Zadouci — naptiklad pozitivita,
empatie, klidna profesionalita — zatimco jiné jsou potlacovany. Anna, 25 naptiklad licila, Ze i
kdyz se ¢asto citila unavena a pod psychickym tlakem, ,,najednou musis jit nékam a tvafit se,
Ze se citi$ uplné skvéle a dat do toho ne 100%, ale 120% a byt hrozn€ usmévava, ze je vSechno
super, 1 kdyz j& se tak necitila. TakZe tohle bylo to nejhorsi.“ Tim popisuje nutnost nasadit
veselou, optimistickou tvaf, 1 kdyZ jeji skutecné pocity byly opacné. Jde o nazorny piiklad
predepsané pozitivni emocionality — obdobné jako u letusek, od nichz se oCekava neustaly
usmev a prijemné vystupovani jako soucast prace (Hochschild, 2012). Véta ,,byt hrozné
usmévava, Ze je vSechno super, 1 kdyZ j& se tak necitila® explicitné ukazuje, Ze Anna si
uvédomovala rozpor mezi normou a autenticitou — a tento rozpor pro ni nebyl neutralni, ale ,,to
nejhor$i“. To znaci nejen Unavu, ale 1 mozny odcizujici uinek takto nastavenych pravidel
citéni.

Anna, 25 pfiznava, Ze toto ,,pfepinani emoci pro ni bylo velmi naro¢né a vyc€erpavajici.
Mizeme to chapat jako formu povrchniho hrani (surface acting), kdy pracovnik navenek
pfedstird pozadovany emociondlni vyraz bez skute¢ného vnitiniho prozitku. Takova
dlouhodob4 regulace pocitti podle o¢ekavani okoli miize vést k emocionalnimu vycerpani, coz
potvrzuji 1 vyzkumy syndromu vyhoteni (Maslach a Leiter, 2016). Anna, 25 nakonec praci
ukoncila diive pravé kvili psychickému vycerpani, které s neustalym predstiranim spokojenosti
spojovala.

Stejné tak dalsi informanti popsali emoce, které museli v praci skryvat, protoze jejich
otevieny projev by odporoval profesionalnim normam. Marina, 24 naptiklad zmifnuje situace s
tézce zanedbanymi klienty bez domova, kdy citi lidskou litost a snahu pomoci, ale nesmi dat
najevo pfirozeny pocit odporu: ,,...citi§ k nému litost, samoziejmé, ale pfitom nemiizes ukézat,

ze se ti z toho zapachu d¢la Spatné.“ V této jediné vété vystihuje, Ze soucit a empatie jsou
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zadouci, zatimco znechuceni ¢i odpor jsou striktné potlaceny — pracovnik si je nesmi dovolit
dat znat, aby nezranil diistojnost klienta a neptisobil neprofesionalné.

Zuzana, 24 podobné li¢i, ze pii kontaktu s naroénymi klienty musi kontrolovat své
spontanni reakce strachu ¢i zmatku: ,,...n¢kdy se na mé klient obofi, je vulgarni nebo velmi
uzkostny — a ve mné¢ to néco vyvolava, tfeba zmatek nebo i strach, ale nesmim to dat najevo,
prosté¢ musim zustat klidna.” I kdyz v ni hrubé ¢i neptijemné chovani klienta vyvola negativni
emoce, citi povinnost zachovat klidné vystupovani. Zuzana ve své vypoveédi ukazuje, ze v jeji
profesni roli neexistuje prostor pro autentické negativni emoce, byt jsou adekvatni situaci.
Pravidlem citéni je zde ptedpis ,,ztstat klidna“ — bez ohledu na okolnosti. Tim se klid nestava
ptirozenou reakci, ale organizovanym emoc¢nim vykonem, jehoz cilem je stabilizace vztahu s
klientem. Tento ptedpis ovSem pusobi asymetricky: klient miize ventilovat tizkost, agresi ¢i
paniku, pracovnik naopak musi fungovat jako ,,emocni kotva® — stabilni, tichd, vstiicné (Bolton,
2005; Grandey, 2000).

Tyto ptiklady ukazuji, Ze projevy jako strach, znechuceni ¢i nejistota jsou v interakci s
klienty povaZzovany za nepiipustné — pracovnik musi zlistat nad véci, emocionalné¢ vyrovnany
navenek. Vnitini proZivani a vnéj$i prezentace se tak rozchdzeji, coz odpovidd fenoménu
emociondlni disonance popsanému literaturou. Informanti sami to vnimaji jako jednu z
nejtézSich soucasti prace — jak Marina, 24 poznamenala, skryvéani ptfirozenych reakci na
extrémni podnéty (jako zéapach ¢i agresi) je psychicky velmi obtiZné.

Profesni pravidla citéni se vyrazné projevuji také ve zplisobu, jakym socialni pracovnici
jednaji s obtiznymi ¢i konfrontacnimi klienty. Vyzkumy jako Hochschild (2012) a Grandey
(2000) uvade;ji, ze pracovnici v socialnich sluzbach musi ¢asto plisobit soucitn¢ a klidné 1 tvari
v tvar agresi, nevdéku nebo vlastnimu stresu. To se odraZi i ve vyrocich informantt.

Kate, 23 popsala ptipad, kdy ji klient hrub€ slovné napadl a znevazil: ,,...jeden pan mi
tekl, ze to slySel uz stokrat a Ze jsem stejné k ni¢emu jako ostatni ufednici. A ja se prosté musela
usmat a omluvit se, i kdyz jsem uvnitf byla fakt znechucend.” Navzdory urdzce tedy
zareagovala s nucenym usmévem a omluvou — protoZze rozhnévana ¢i dotCend reakce je
nepiipustnd, zatimco zdvoftilost a klid jsou povinné. Kate popisuje situaci, kdy byla klientem
otevien¢ verbaln¢ napadena a jeji profesiondlni i osobni hodnota zpochybnéna, i piesto
zareagovala usmévem a omluvou — tedy pfesnym opakem autentického emoc¢niho impulsu.
Tento rozpor je ukdzkovym piikladem povrchniho hrani (surface acting), jak jej popisuji
Hochschild (2012) a Grandey (2000). Zde vSak nejde jen o béZnou pietvaiku —nybrz o potlaceni

dastojnosti, protoze pracovnik nejen ze nevyjadii znechuceni, ale jesté prebira zodpoveédnost
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za konflikt omluvou. Dochdzi tak k obraceni viny: misto aby klient reflektoval své chovani,
pracovnik nese odpovédnost za zachovani ,,dobrého tonu*.

Jan, 22 zase zdUraznil, ze ani pii védomi, ze ho klient védom¢ manipuluje nebo mu Ize,
nemuze to ukazat: ,,...nemuzes mu to fict, protoze jsi socidlni pracovnik. Musis byt profesional,
1 kdyZ to uvniti vie.” Zistava tedy navenek vécny a profesiondlni, i kdyz vnitiné citi zlost ¢i
frustraci. Projevy hnévu, obvinéni ¢i konfrontace vici klientovi jsou pro socialniho pracovnika
tabu, bez ohledu na okolnosti. Za jediny pfijatelny postoj se povazuje zachovani
profesionalniho klidu a tcty.

Tim si pracovnici udrzuji vztah s klientem a neohrozuji vzajemnou duvéru, i kdyz to
znamena popfiit své autentické emoce v dané chvili. Jan, 22 to vystizné ramuje jako otazku
profesionality — soucdsti odborné role socidlniho pracovnika je zkratka mit emoce pod
kontrolou a dodrzet profesionélni etiketu za vSech okolnosti. Z vypovédi je tedy patrné, které
emoce jsou v této praci “povolené” a které “zakdzané”. Mezi zadouci a podporované
emocionalni projevy patii jednoznaéné piivétivost, empatie, trpélivost, klid a optimisticky
postoj ke klientim. Naopak projevy jako hnév, frustrace, znechuceni, strach nebo bezmoc jsou
vnimany jako nepfijatelné — pracovnici je museji regulovat a skryvat pted zraky klientt. Tato
striktni sebekontrola emoci sice udrzuje profesionalni standard sluzby, ale zaroven muiize mit
negativni dopady na samotné zaméstnance.

Na zaklad¢ vysSe uvedené analyzy mizeme dodat, Ze vyzkumy, jako napi. Maslach a
Leiter (2016), o kterych jsem mluvila v teoretické ¢asti této prace, ukazuji, Ze emocionalni
disonance (rozpor mezi tim, co pracovnik citi, a co da navenek najevo) patii k hlavnim faktorim
psychického vyc€erpani v poméhajicich profesich. Pokud jsou na zaméstnance kladeny rigidni
emocni naroky tohoto druhu a chybi opora ze strany organizace (moZznost supervize, oteviené
mluvit o pocitech apod.), dochazi €asto k vnitfnimu odcizeni od prace a poklesu profesni
satisfakce. Informanti tyto jevy nepfimo potvrzuji — opakované zmifovali, ze dlouhodobé
predstirani, potlacovani vlastnich emoci a neustaly ,,usmév na tvafi“ jsou pro né psychicky

vycerpavajici a pfedstavuji jedno z nejvétsich uskali jejich prace socidlniho pracovnika.
4.4 Strategie zvladani emoc¢ni prace a emoci klient

Pracovnici socialnich sluzeb vnimaji emocni ndroky své profese jako zasadni soucast
pracovni naplné. ZkuSenosti informantii ukazuji, Ze ¢eli kontinualnimu tlaku ,,byt empaticky*
a soucasné ,,neztratit se v emocich druhych®. V této situaci vyuzivaji rizné strategie zvladani
emoce, které jim pomahaji udrzet profesiondlni odstup a zaroven zachovat kvalitu péce.

Matousek a kol. (2003) tyto osobni obranné strategie popisuji jako postupy, které pracovnikovi
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umoziuji vytvaiet emocni odstup, aniz by byl narusen profesni vztah ¢i kvalita péce. Mezi tyto
strategie patii naptiklad prace s humorem, ritualizace ¢innosti ¢i symbolické oddé€leni prace a
osobniho Zivota.

Jednim ze zakladnich postupli je imysIné vytvaieni emoc¢niho odstupu. Informantka
Zuzana, 24 popisuje, ze po n€kolika letech praxe uz neciti véci tak osobn¢: ,,Jako takhle ja uz
vlastn€ za tu dobu, co v té sluzbé jsem, tak si mozna i pfipaddm trosicku emocné vzdalena od
té prace... Snazim se to nepfipoustét si to tolik k télu, ale zaroven je t€zky to balancovat, aby
¢lovek byl empaticky a zaroven si ty emoce nepoustél k télu®.

Timto zptisobem se Zuzana, 24 snazi nepienaset na sebe té¢zka sdéleni klientt, ale ptitom
zachovat potfebnou empatii. Podle Hochschild (2012) tento ptistup odpovida spiSe povrchnimu
hrani (surface acting), kdy pracovnik pfedstira profesné vyZzadovany emo¢ni projev, aniz by do
n¢j uplné zcela prozival vniting, ¢imz vznikd emocni disonance. Ta dlouhodobé vycerpava a
miize vést k vyhoteni. ReSeni informantky je ale spiSe racionalni neZ loutkovité: bere t&zké
situace jako praci (a nikoli osobni krizi). Emoce klientt tedy ,,nepfipousti k télu®, jak sama
formuluje, a snaZzi se tak minimalizovat negativni dopad na svou psychiku.

Tato technika odpovida principiim symbolického oddé€leni prace a soukromi (oddélovani
pracovnich emoci od osobniho Zivota), které¢ zminuji Matousek a kol. (2003) jako védomou
strategii udrZzeni emocionalni rovnovéahy. Zuzana, 24 dale popisuje, Ze jeji organizace supervize
aktivné podporuje. Tim je vytvarena kultura divéry, kde se 1ze oteviené podélit o pocity a
pfetizeni. Supervize a intervize tak slouZzi jako ventil pro emociondlni napéti (Grandey, 2000;
Maslach a Leiter, 2016) a posiluji efektivitu emo€nich strategii, které si pracovnici osvoji.

Dalsi velmi u¢innou strategii je kognitivni pferamovani a ,,vypinani emoci‘ po dokonceni
pracovni interakce. Marina, 24 popisuje, jak se naucila své pocity odlisit od skute¢ného déni:
,.Clovék se to nauéi piepnout a pochopit, Ze je to samoziejmé strainé, ale Zivot jde dal a beres
to uz jako takovy bily Sum — klient se vypovidal, jemu se ulevilo, a ty pak jde§ délat dal svou
praci“. Marina, 24 tedy ve zkratce konstatuje, ze kdyz klient sd€li svlij problém a ulevi si,
profesional v tu chvili pottebuje ,,vypnout™ a vratit se k dal§im ukolim. Tento mechanismus
lze chapat jako variantu adaptivni strategie zvladani emoci : slouzi jako ochranny filtr proti
pfetizeni soucitem. V literatue odpovida rysiim racionalniho pierdmovani problému (cognitive
distancing) (Lazarus a Folkman, 1984).

Maslach a Leiter (2016) popisuji, Ze pracovnici Casto Celi konfliktu mezi empatickou
dostupnosti a potfebou profesionalniho odstupu. Strategie ,,bilého Sumu®, o které¢ mluvila
Marina, 24 je odpovédi na tuto situaci. Jedna se o snahu uvédomit si, Ze 1 kdyZ je pfib¢h klienta

tézky, zivot bézi dal a pracovnik nemuze zazivat stejné emocni rany jako klient. Podle
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Hochschild (2012) i Grandey (2000) je takova strategie spiSe hlubokym hranim (deep acting),
kde pracovnik pfevrati situaci — snazi se vnimat udalost tak, aby se vyhnul emo¢ni disonanci.
Tim, ze Marina, 24 povazuje vypraveéni klienta za ukoncenou epizodu (,,mluvil si, a ja uz ted’
rad¢ji délam dal svou praci), snizuje intenzitu emocniho pfenosu. Takova forma odcizeni je
cynismu ¢ emoénimu otupéni (Svec a kol., 2019).

Velmi odlisny pfistup reprezentuje strategie depersonalizace (Ci uplného emocniho
otupéni). Informant Jan, 22 konstatuje: ,,Popravdé si nevybavuji zadné vyrazné emoce. Prosté
tu praci vnimam jako praci — odpracoval jsem den a Sel domti“. Tim zdUraznuje, Ze jeho postoj
k praci je Cisté instrumentalni, bez vétSich emocnich investic. Pro néj je normalni ,,po skonceni
smény vypnout® a nechat problémy klientd za dvefmi. Z hlediska teorie ho lze povazovat za
krajni ptipad zvladani, kdy se emoce prakticky nevnimaji.

Toto muze ¢astecné souviset s tzv. ,,depersonalizaci jako aspektem syndromu vyhoteni
— kdy pracovnik zaciné na klienty pohlizet spiSe jako na objekty ¢i tikoly nez zivé lidi. Janiv
popis prace jen ,,jako prace* odpovida rysiim emocni disociace, ktera sice snizuje bezprostredni
stres, ale za cenu potencilni ztraty citové kvality péce.

Ke hrnuti mizeme fict, ze Informanti naznalili, Ze pravé schopnost vybalancovat
empatii s technikou oddéleni emoci poméahd predchézet vyhoteni. Jak ukazuje vyzkum
Hiilshegera a Schewe (2011), povrchni hrani je dlouhodobé vycerpavajici, zatimco strategie
umoziujici respekt k vlastnim pocitiim jsou udrZitelnéjsi. Soucasné je ale nutné ziistat ostrazity,
aby se z ochranného odstupu nestala Uplnd emocni uzavienost, kterd by mohla vést k
dehumanizaci klienta.

Celkové informanti potvrzuji, Ze pracovnici v socidlnich sluzbach casto museji
kombinovat n€kolik metod — od smysluplného ,,pfepnuti® po skonceni schlizky aZ po sdileni
prozitkli v kolektivu. Teoretickd literatura zdiraziiuje, Ze efektivni zvladani emoci musi byt
védomy a sebe-reflexivni: bez adekvatni podpory (supervize, kolegové) se 1 pragmatické
strategie mohou zvrhnout v nevédomé rutiny, které Skodi jak pracovniku, tak klientovi

(Matousek a kol., 2003; Svec a kol., 2019).

4.5 Povrchni a hluboké hrani v emo¢ni praci

Emoc¢ni prace v poméhajicich profesich znamena, ze pracovnici museji regulovat vlastni
pocity tak, aby odpovidaly pozadavkim profese. Podle teorie emocionalni prace rozliSujeme
povrchni hrani (surface acting) a hluboké hrani (deep acting). Grandey (2000) popisuje

povrchni hrani jako pouhé nasazeni ,,emocionalni masky*, kterou situace vyzaduje, aniz by
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zaméstnanec skute¢né citil vyzadovanou emoci, zatimco hluboké hrani je snaha doopravdy
vygenerovat a prozivat danou emoci.

V kontextu socialni prace je ovladani emoci klicové pro profesionalni jednéni, ale Cisté
povrchni hrani miize vést k nespokojenosti klientii a narusit divéru (Grandey, 2000). VSechny
analyzované informanti zddraznili, Ze musi své emoce kontrolovat. Napiiklad Zuzana, 24
popisuje, jak si védomé ,,pfepina“ emoce, aby zlstala profesiondlni. V rozhovoru uvedla:
»lakze jako sebe regulovat musim urcite. Co se tyce tfeba smutku jako néjakyho vlastniho nebo
vycerpani, tak to to pravé musim. Jako Casto. Snazim se to nedavat najevo*. Dale dopliuje: ,,No
anebo Casto 1 teda frustraci ... potlacovat ... Nevztekat se na klienta a neddvat najevo svou
aktualni emoci®.

Tyto vypovédi ukazuji, ze Zuzana, 24 emoce pocituje, ale védomé je nevystavuje
navenek — tedy pouzivé strategii povrchniho hrani, kdy na povrchu ,hraje” pozadované
chovani, aniz by skute¢né prozivala potlacované pocity.

Podobné¢ i interkulturni pracovnik Tomas, 24, ktery doprovazi ukrajinské uprchliky,
popisuje, ze v narocnych situacich musi nasadit ,,roli statecného* ¢lovéka a neukazovat strach
¢i smutek. Jak sam fika: ,,Byt upfimnej a netvéfit se na néco jinyho, tedy klade diiraz na
autenticitu — pfiznava klientiim, jak situaci skute¢né vnima — ale zaroven pifiznava: ,,co mizu
asi fict, ze obCas musis vzit na sebe roli jako byt stateCny a neukazovat... silngj$i emoce™.

Tomas, 24 vysvétluje, ze 1 kdyz ma klienti Casto psychické obtize, musel nejdiiv ,,dotesit
tu otazku* a aZ poté mliZe na supervizi své vlastni pocity uvolnit: ,,Takze jako kdyZ mam klienty
s post traumatickou poruchou je to jako psychicky obtizné, ale jako muZzl v tento moment trosku
jako podrzet své emoce, dofesit otdzku a pak uz jako na supervizi mizes néjak své emoce
vyjadfit vice jako emo¢né*. Tato ukazka opét demonstruje povrchni hrani — Tomas sice uvnitf
pocit'uje obavy ¢i smutek, ale docasné je ,,zadrzi*, aby mohl profesionaln€¢ pomoci klientovi.

Z rozhovort tedy vyplyva, Ze pracovnici socidlnich sluzeb ve chvilich zatéze nejcastéji
voli strategie odpovidajici povrchnimu hrani. Snazi se potlacit negativni emoce (smutek,
vycerpani, frustraci) a naopak udrzet klidny ¢i pozitivni vyraz. Nikdo z informanta explicitné
nehovofil o hlubokém hrani ve smyslu snahy se skute¢né vcitit do pozadované emoce. Spise
zminovali ,,mentalni pfipravu* na narocné situace nebo hledani vnitini motivace.

Jak konstatuje Grandey (2000), Cisté¢ povrchni pfistup k emociondlnim projevim bez
opravdového prozitku miize byt rizikovy — mtize podkopat divéru klientti. Informanti si toho
byli védomi: Tomas, 24 naptiklad dodal, Ze je vici klientlim rad ,,upfimny* a nesnazi se jim

néco nalhdvat: ,,nesnazim se tvafit na néco jiného®, protoze autenticitu povazuje za klicovou.
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Celkove¢ tedy analyza potvrzuje, zZe socidlni pracovnici neustale balancuji mezi narokem
autenticity a potfebou regulovat vlastni emoce podle profese. VéEtSinou vyuzivaji strategie
povrchniho hrani — tedy na povrchu piedstiraji klid nebo pozornost, i kdyz uvnitf mohou
prozivat jinak — a své autentické pocity ventiluji az v bezpe¢ném prostiedi (napf. na supervizi).
Tato praxe koresponduje s teoretickym ramcem emocionalni prace, podle néhoz je tfeba zvladat
emocionalni disonanci. Hluboké hrani informanti explicitné nezminovali, coZ naznacuje, ze u
nich pfevazuje spise povrchni rezim regulace. Piesto kladou dlraz na autenti¢nost — vyjadiuji
tedy spiS ochotu sdilet pocity v komunikaci s klienty, aniz by se pietvarovali. V konetném
dasledku se tak snazi najit rovnovahu mezi profesionalnim “maskovanim” emoci a zachovanim

oteviené, upfimné komunikace.
4.6 Dusledky emocni prace: vyCerpani nebo satisfakce

Prace v socidlnich sluzbéach vyzaduje neustdlé zvladani vlastnich emoci a reagovani na
tézké situace, coz mize zaméstnance fyzicky 1 psychicky vycerpavat. Nekolik informanti
popisuje bézné pocity vycerpani.

Anna, 25 vzpomind na narocné obdobi takto: ,,...bylo to trosku vycerpavajici
psychicky... mas toho strasné moc a musis se tvafit v pohodé¢... Tohle bylo to nejhorsi. ... Kdyz
jsem koncila, fikala jsem jim, Ze mé to nejenZe nenapliiuje, ale straSn€ ubiji...“. Tato slova
ukazuji, Ze tlak na maskovéani emoci a vysoka pracovni zatéZ u ni vedly k pocitliim vycerpani a
dokonce frustrace, az zoufalstvi. Maslach a Leiter (2016) upozoriiuji, ze emo¢ni vycCerpani je
klicovou slozkou syndromu vyhoteni — piesné timto dominantnim pocitem mnoho informantt
trpélo.

Podobné Kate, 23 popisuje situace plné stresu: ,,...chapete, fyzicky i emocionalné to
vyderpava. .. je t&zké nebrat si to osobné... Casto mé rozladi, Ze nejde pomoct viem lidem —
¢lovek by chtél pomoct kazdému...*.

Z téchto vypovédi vyplyva, Ze intenzivni nasazeni a nemoZznost naplnit v§echny potieby
klienth mohou vést k pocitim bezmoci a vyhofeni. Informanti zmifluji i dalSi aspekty
emocionalniho napéti. Kate, 23 naptiklad vyjadiuje kombinaci frustrace 1 vdécnosti: zminuje,
ze ji mrzi, kdyz ,,nejde pomoct v§em lidem — €loveék by chtél pomoct kazdému®, ale zaroven
citi Stésti, ze ona sama zadnou podobnou pomoc nepotiebuje.

Frustrace z neuspokojeni vSech Zadosti mize podle informantl ptertstat v pocit bezmoci
¢1 vnitiniho tlaku. Naopak nékteré dny je prace vycerpana do takové miry, Ze ma bolesti hlavy
¢1 ,totaln€ vycCerpana®, jak popisuje Zuzana, 24, ale i pfesto ji udrzuji nad vodou momenty

uznani: ,,...mam dny, kdy jsem totaln€ vycerpana, hlava boli, ruce boli, vSechno... ale pak mam
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zpétnou vazbu od klientky, kterd fekne: ‘Jsem vdécna, Ze tu jste’ — a to mé drzi nad vodou.*
Tim poukazuje, ze emocionalni tlaceni mize byt kompenzovano pocitem uzite¢nosti.

Jan, 22 popisuje spiSe otupéni nez vycerpani: ,,...nevim, jestli bych to nazval
vycerpanim... spiS otupéni — takova rutina, kde uzZ moc nevnimas...*. Po Case pak ale uvadi, ze
kdykoliv se podaii klientovi vyznamné pomoci (napt. najit ztraceného ptibuzného), ptichazi
,»fakt dobry pocit®, coz také svéd¢i o vyznamu pozitivnich momentt v kazdodennim stresu.

Na druhé stran¢ informanti vykresluji, Ze pravé momenty uznani a ,Sanci nékomu
skutecné pomoci‘ ptinaseji uspokojeni a motivaci pokracovat. Marina, 24 popisuje, jak ji obcas
ptipadaji jeji dny marné, ale i maly vzkaz od klienta vSechno zméni: ,,...n€kdy mas den, kdy si
pripadas naprosto zbytecné, nic nefunguje, klienti t&€ neposlouchaji... Ale pak pftijde jeden,
ktery fekne: ‘Diky vdm jsem vdécny, Ze Ziju’ — a najednou to vSechno dava smysl*. Pro ni jsou
prave tato zpétnd vyjadieni vdécnosti klicem k pocitu smysluplnosti.

Podobné Zuzana, 24 zduraznuje, ze pozitivni zpétnd vazba od klientl ji ,,drzela nad
vodou* v nejtézsich dnech: ,,...klientka fekla: ‘Jsem vdécna, ze tu jste’ — a to m¢e drzi nad
vodou*.

Tomas, 24 poukazuje, Ze jsou to predevs§im ,,dobré momenty* prace, které vyvazuji
naro¢né piipady. Popisuje traumatické situace s psychoterapeutickymi klienty, jako byl ptipad

(13

zeny ,které zemfel syn a fikala mi ‘synu’ — to mé& trochu traumatizovalo...“, zaroven ale
vyzdvihuje zkusenost, kdy jeho zasah ,,mald pomoc* zasadné zménil Zivot jednoho klienta, jak
uvadi: ,,pomohl jsem jedné klientce a ona napsala obrovsky komentaf o tom, jak muj zasah
zménil jeji zivot. Necekal jsem, ze tak mald pomoc muze néco tak zasadné zménit“. Jeho
vyjadieni potvrzuje, Ze 1 kdyZ je emocni prace narocna, silny emocionalni ohlas klientl pfinasi
velké uspokojeni.

I teoreticky rdmec emoci v socialni praci zmifluje dvoji dopad — zatéz a gratifikaci.
Informanti sami poukazuji na elementy hlubokého a povrchniho hrani, kdy nékdy je tfeba
potlacit vlastni pocity nebo si ztratit osobni ,,za dvefmi prace®, jak fika Kate, 23.

Nicméné v okamzicich, kdy se dafi skute¢né pomoci, se prace vraci k pocitu naplnéni.
Jak shrnuje Zuzana, 24: ,,zazitkem, Ze pomiizes klientovi, vidis, Ze to ma smysl — to ti dava to
naplnéni®.

Celkové tedy rozhovory ukazuji, ze emocni prace je dvojsecnou zbrani: muze vést k
vy€erpani z dlouhodobého stresu, ale 1 k profesionadlnimu uspokojeni z uznani a smyslu, které
pfina$§i pomoc druhym. Stresové i pozitivni momenty se vzajemné prolinaji — jak jedni
informanti zazivaji frustraci z nemoznosti pomoci v§em (vycerpani, bezmoc), zaroven ocenuji

podporu své organizace (supervize, kurzy) a sobé podobnych, ktefi sdileji zkuSenosti. Naopak
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motiva¢ni momenty (vzkazy dikl, zlepSeni klientl) jim pfipominaji hodnotu jejich prace a
prindseji satisfakei, ktera ,,v§echno dava smysl* (Marina, 24).

Dopady emocionalni prace se zaroven lisi podle typu profese v ramci socialnich sluzeb.
Pracovnici v terénnich a krizovych sluzbach celi castéjsi pfimé konfrontaci s akutnim lidskym
stradanim, coz klade zna¢né naroky na jejich emocni kapacitu. Naproti tomu zaméstnanci v
institucich s pfevazné administrativni agendou (napft. Gfady prace) Casto zazivaji jiné zdroje
emocni zatéze — frustraci z neefektivnich systémit, nedostatku ¢asu a limitovanych moznosti
pomoci. Tento profesni kontext ovliviiuje nejen miru emocionalniho vycerpani, ale také typ
volenych strategii.

V rozhovorech se rovnéz ukazalo, ze vyznamnym faktorem je délka profesni praxe.
Pracovnici s krat$i zkuSenosti, pfiblizné¢ do dvou let, mluvili ¢astéji o vysoké emociondlni
angazovanosti i zvy$ené zranitelnosti. Casto teprve hledaji zpiisob, jak si nastavit osobni a
emoc¢ni hranice. U zkuSenéjSich pracovnikll se objevovala tendence k vyss$i mife regulace — u
nékterych ve formé reflexivnich strategii (napf. supervize, védoma psychohygiena), u jinych
vSak ve formé¢ otupéni ¢i emocniho odstupu, jak to naznacuje piipad Jana, 22. Z hlediska
strategii zvladani je dualezité odlisit individudlni Groven, tedy to, jak si pracovnik reguluje
vlastni emoce a vztah k praci, od organizacni urovné — tedy zda a jak je emocionalni prace
systétmoveé podporovana. Tam, kde informanti zmifovali moznost supervize, neformalni
podpory kolegii nebo otevienou komunikaci s vedenim, byla emocni zatéz castéji
kompenzovana pocitem bezpe¢i a uznani. Naopak tam, kde se pracovnik citil v naro¢nych
situacich sam, byly strategie spiSe defenzivni — naptiklad povrchni hrani, emoc¢ni distanc ¢i
vnitini uzavteni.

TakZe miZeme shrnout, Ze vyraznym ochrannym faktorem se ukazuje byt nejen osobni
schopnost regulace emoci, ale predevS§im oteviena a podplrnd organizacni kultura, ktera
rozpoznava emociondlni slozku profese jako legitimni a vyzadujici systematickou péci. Teprve
v takovych podminkach miize emociondlni prace pfinaset nejen zatéz, ale také hluboké profesni

uspokojeni.
4.7 Organizacni podpora, pravidla a supervize

Informanti se Casto zminovali o mife organizacni podpory a pocitu otevienosti v
komunikaci na pracovisti. Naptiklad Zuzana, 24 oceniuje, Ze ,,v tomhle je ta naSe organizace
fakt skvéla — ... poskytovani téch supervizi nebo kurzi, kde se mizeme setkavat s dalSima
asistentama... VéEtsSinou je tam fakt bezpecny prostiedi, miizeme pfijit za vedoucimi a fesit s

nima cokoliv néas tizi“.
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Podobné Tomas, 24 konstatuje, ze ,,nase organizace podporuje otevieny dialog, takze
kdyz se necitim v né€em pohodlné, miizu to sdilet s kolegy nebo nahlasit vedeni a oni to ochotné
resi... .

Oba tito pracovnici tedy vnimaji, Ze jim zaméstnavatel poskytuje emocionalni podporu —
mohou hovofit o svych pocitech a dostavaji zpétnou vazbu od nadfizenych. Tato zkuSenost je
v souladu s teorii vnimané organiza¢ni podpory, ktera zdlraznuje vyznam péce zaméstnavatele
o blaho pracovnika (Eisenberger a kol., 1986).

Naopak néekteti informanti popisuji situaci bez podpory. Marina, 24 popisuje praxi své
organizace velmi kriticky: ,,Bohuzel nic z toho organizace neposkytuje... Supervize by sice
m¢ély byt, ale u nas nejsou... Vedeni to bere tak, Ze ja se do niceho nemicham a oni at’ si taky
né&jak poradi... Centru je popravdé jedno, jak se citi pracovnik®.

Kate, 23 vyjadiuje podobny pocit byrokratické povrchnosti: ,,Podle papird médme v§echno
— kodex, pravidla, Skoleni... Ale redlné je to na ¢loveku. VSechno si musis ohlidat sam, zadny
systém, zadna skutecnd opora. Kdyz néco fesis, tak vedeni déla mrtvého brouka.” Tato
vyjadieni ukazuji, Ze formdlni zdvazky (napt. existence pravidel ¢i supervize) mohou byt na
papife, ale ve skutecnosti zaméstnanci nedostavaji potfebnou podporu.

Muzeme tvrdit, ze ¢ast informanti vnima silnou oporu a otevienost (Zuzana, 24, Tomas,
24), jini naopak chybé&jici podporu a ,utopené* formality (Marina, 24, Kate, 23). Tato
rozpornost ilustruje, jak dilezita je redlna podpora od vedeni, kterd pfesahuje pouhé existence
pisemnych dokument.

Ve vétsSin€ rozhovor padla otdzka na formélni protokoly ¢i pravidla komunikace.
Zazniva, Ze existuji n€jaké pisemné normy, €asto vychazejici z obecné legislativy. Tomas, 24
naptiklad tika, Ze ,,existuji néjaké ramcové, spiS doporucené postupy. Jsou sepsand, ale nejsou
jako pfimo pro nasi organizaci, ale jsou to obecna pravidla — v€etné zakona ¢. 108 o socialnich
sluzbach a vyhlasky 505¢.

Podobné Zuzana, 24 uvadi, Ze organizace ma ,,nékolikastrankovy dokument* obsahujici
komunikac¢ni pravidla, ale zaroven pfiznava, ze tyto papirové instrukce ,,éasto uplné nejdou*
do praxe a ridi se spiSe osobnim piistupem ke klientlim. Znamena to, Ze existuje oficialni kodex
nebo protokoly, které ale pracovnici povazuji za spiSe formalni ,,technicka pravidla®.

Na druhé¢ stran¢ Kate, 23 1 Marina, 24 popisuji nedtsledné dodrzovani i téchto formalnich
pravidel. Kate, 23 reflektuje, Ze ,,kdyz néco tesis, tak vedeni déla mrtvého brouka*™ — tedy ze
vedeni nereaguje ani pii problémech, ackoliv existuji Skoleni ¢i kodex. Marina, 24 navic
upozoriiuje, Ze v jejim centru neexistuji ani standardni postupy, a ,,nereguluji se kolektivni

otazky, zadné pravidelné porady nejsou.
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Celkové tedy informantim formalizované pravidla davaji jistotu (pravni ramec, kodex
chovani), ale prakticka aplikace a kontrola téchto pravidel je rtizna. Nékteti si musi ,,vSechno
ohlidat sami* (Kate, 23) nebo improvizovat. Tato zjisténi odpovidaji Hochschild (2012), ktera
varuje, ze formalni kodifikace emocnich pravidel bez skutecné organizacni podpory a reflexe
vede k odcizeni pracovniki a ztraté¢ smyslu jejich emocnich projevi. Stejné tak Maslach a Leiter
(2016) zdaraznuji, Ze samotna existence supervizi a Skoleni nestaci — je nezbytné, aby je
organizace aktivné implementovala a poskytovala dlouhodobé zdroje ¢i podporu, jinak
zustavaji tyto strategie bez ucinku a zameéstnanci podléhaji vyhoteni.

Otazka supervize se objevila u vétSiny informantd. Nektefi ji ve svych organizacich
vnimaji pozitivn¢ — skutecné maji Cas a prostor fesit obtizné situace. Tomas, 24 vzpomina, ze
»mam zdarma tu supervizi, coz pro m¢ osobn¢ jako dostacujici“. Zuzana, 24 zase ocenuje, Ze
kolektivni kurzy a supervize jim umoziuji sdilet zkuSenosti s dalSimi asistenty v bezpecném
prostiedi. Tito zaméstnanci popisuji supervizi jako pravidelnou podporu, ktera jim pomaha
zpracovat emoce z prace.

Naopak jini informanti supervizi postradaji. Marina, 24 fika: ,,Supervize by sice mély
byt, ale u nés nejsou... Vedeni to bere tak, Ze ja se do niceho nemichdm a oni at’ si taky néjak
poradi®. Jan, 22 potvrzuje, Ze ,,na supervizi jsem nebyl ani jednou, ani nevim proc“. Pfitom
nikoli kvili konfliktim — on ma ,,s kolegy vztahy moc dobré, pofad jsme néco probirali — v
kancelafi jsme neustdle probirali, co ktery klient udélal, co s nim... Planovali jsme dalsi
postupy“. Tedy Ze tymova vzajemnd podpora kolegii ¢astecné nahrazuje formalni supervizi.

Nicméné absence systematické supervize muize znamenat, Zze zameéstnanci nejsou
dostate¢né chranéni pred vyhofenim. Celkové rozhovory ukazuji polarizovany obraz: ¢ast
pracovnik se citi organizaci emocionalné podporovana a ma k dispozici strukturovana setkani
¢1 supervizi (Zuzana, 24, Tomas, 24), zatimco jini pracuji ¢asto v izolaci, se zanedbatelnou
oficialni podporou (Marina, 24, Kate, 23, Jan, 22).

Shrneme-li vypovédi informantti 1 teoretickd vychodiska, ukazuje se, Ze dopady
emociondlni prace nelze oddélit od institucionalniho ramce, v némz se odehrava. Z rozdilnych
zkuSenosti informantti je patrné, Ze dopady emocionalni prace nejsou dany pouze individualnim
nastavenim pracovnikli, ale vyznamné se odvijeji od organiza¢niho kontextu, vcetné
financovani, stylu fizeni a vnitini kultury zafizeni. V souladu s teorii vnimané organizaéni
podpory (Eisenberger a kol.,, 1986) lze konstatovat, Ze pravé redlnd opora ze strany
managementu a oteviend, funkéni komunikace jsou klicovymi faktory, které pomahaji zvladat
emocné¢ naroc¢né situace a predchéazet syndromu vyhotfeni. Emo¢ni prace v socialnich sluzbach

proto nelze chapat pouze jako osobni vyzvu pracovnika, ale jako jev, ktery vyzaduje
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institucionalni rdmec péce o péci. Pro zajisténi dlouhodobé profesni spokojenosti a stability
pracovnikil je tfeba nejen stanovovat formalni mechanismy podpory (napt. pravidelné
supervize), ale predevsim vytvaret kulturu divéry, v niz se zaméstnanci citi skute¢né vnimani,

respektovani a profesné ocefiovani.
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5 Diskuse

Vysledky mého vyzkumu ptinesly fadu cennych vhledi do prozivani emocionalni prace
pracovnikii a pracovnic socidlnich sluzeb. Zaroven vSak oteviely otazky, které nelze
jednoznacné zodpovedét, a upozornily na omezeni, jez vyplyvaji jak z povahy samotného
vyzkumného designu, tak z citlivosti tématu.

Jednim z plvodnich zdmért prace bylo zahrnout i analyzu genderového aspektu
emocionalni prace. Tento rozmér se mi v§ak nepodafilo naplnit v rozsahu, ktery by umoznoval
formulovat relevantni zavéry. Do vyzkumu byli zahrnuti dva muzi — Jan a Tomas — jejichz
zkuSenosti se vyrazné liSily jak obsahem, tak interpretaci. Jan, ktery pracoval v krizovych
zatizenich s bezdomovci a uprchliky, popisoval svou praci jako pragmatickou, zamétenou na
vykon a kontrolu emoci, které si ,nechtél poustét pfili§ blizko. Oproti tomu Tomas,
interkulturni pracovnik poméhajici uprchlikiim, vnimal svou emociondlni angazovanost jako
pfirozenou soucast péce, a hovotil o empatii a schopnosti ,,vcitit se, i kdyz to boli*. I mezi
zenami byly rozdily — n¢které vnimaly emociondlni praci jako narocnou bfemeno, jiné naopak
jako zdroj smysluplnosti a vztahu s klientem. Prave tato vnitroskupinova variabilita, kterd se
objevila napfic¢ celym vzorkem, mi znemoZnila ¢init jakékoliv zobeciiujici zavéry na zékladé
genderu. Ukdzalo se, Ze rozdily v proZivani emocionalni prace nevychéazi primarné z pohlavi,
ale spiSe z individudlnich osobnostnich strategii, profesniho zazemi, typu organizace ¢i délky
praxe.

Vyzkum rovnéz odhalil metodologické vyzvy, zejména pokud jde o samotny piistup k
informantim. Jiz pfi hledani informanti se ukazalo, Ze pracovnici socialnich sluzeb ¢asto vahaji
oteviené mluvit o své praci — nejen kvili profesnimu mléeni, ale pfedev§im z osobnich etickych
divodt. Mnozi povazuji sdileni konkrétnich piipadu za citlivé, obavaji se naruseni divéry mezi
nimi a klientem, pfipadné zpochybnéni své profesionality. Tato zdrZenlivost je pochopitelnd a
zcela legitimni, zarovenl vSak ovlivnila hloubku a otevienost nékterych vypovedi. I pres
zajiSténou anonymitu a respekt k citlivosti tématu zistavala jista témata tabuizovana — zejména
emoce jako hnév, odpor nebo frustrace.

V této souvislosti je tieba podtrhnout specifika kvalitativniho ptistupu, ktery jsem v této
préci zvolila. Vyzkumny proces byl flexibilni, postupné se vyvijel a reagoval na situace v
terénu. Jak zdtraziuji Novotni, Spatek a Stovickova (2019), kvalitativni vyzkum je
charakteristicky svou interpretativni povahou — a to ve dvou rovinach. Na jedné stran€ se opira
o subjektivni vypovédi naratort, tedy jejich interpretace reality, které jsou vzdy ovlivnény

osobnim kontextem, zkuSenosti a emoc¢nim nastavenim. Na stran¢ druh¢ hraje roli i interpretace
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samotného vyzkumnika, ktery data nejen sbird, ale zaroven je aktivné zpracovava, tfidi a
nekterymi informanty zkuSenost prace v socidlnich sluzbach a urcité kulturni nebo profesni
zazemi. Tato pozice vyzkumnice—insiderky mohla byt na jednu stranu vyhodou, ale zaroven
bylo nezbytné hlidat si vlastni zaujatost, o¢ekavani a interpretace.

Je tedy tfeba mit na paméti, ze zjiSténi této prace vychazeji z konkrétniho vybéru dat a
teoretického ramce. Byla interpretovana optikou konceptu emociondlni prace (Hochschild,
2012) ajeho rozvinuti dalSimi autory (Grandey, 2000; Maslach a Leiter, 2016), coz nepochybné
ovlivnilo, které dimenze byly akcentovany a které ziistaly na okraji. Vyzkum zachycuje
predevsim mikrouroven prozivani pracovnikl a jejich kazdodenni strategie regulace emoci,
zatimco S$irsi instituciondlni a politicky rdmec socidlni prace byl zohlednén jen okrajové.
Vysledky tedy nelze chapat jako vycerpéavajici pohled na danou problematiku, ale jako dilci
sondu, ktera otevira prostor pro dalsi, hlubsi nebo diferencovanéjsi zkoumani — naptiklad s
dirazem na organizaéni kulturu, etnicitu, postaveni pracovnikti nebo klientské perspektivy.

Vyzkum zaroven ukdazal, jak kiehka a zaroven dulezita je emociondlni rovina socidlni prace
— jak pro samotné pracovniky, tak pro kvalitu vztahu s klientem. Jeji reflexe a uznani by proto
mélo byt nedilnou soucésti profesniho vzdélavani, podplrnych mechanismi i vetejného

diskurzu o tom, co prace v socialnich sluzbach skute¢né obnasi.
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6 Zavér

Emocionélni prace byla dlouhou dobu neviditelnou, podceniovanou a Casto ptehlizenou
soucasti kazdodenni pracovni reality v pomahajicich profesich. Tato bakalarskd prace se
zamgétuje na to, jak se tento fenomén projevuje v praxi pracovniki v socidlnich sluzbach v Praze
— v profesnim prostiedi, kde jsou emoce nejen nastrojem, ale také predmétem regulace,
organizace, a nakonec i profesni identity.

Empiricky vyzkum potvrdil, ze pracovnici vnimaji emoc¢ni praci jako vSudypfitomnou
soucast své profese. Ve vypovédich se opakované objevovala predstava, ze tim, Ze se ,,udrzuji‘
a ,,nedavaji prichod svym emocim®, udrzuji profesni standard, bez n¢hoz by nebylo mozné
praci vykonavat. Emoce jsou vnimany jako néco, co je tfeba ovladat — nejen kvili klientovi, ale

ree
1

také kvuli vlastnimu pocitu zvladnuti a ,,nezhrouceni. Tento zvyk regulovat emoce vsak ¢asto
probihé ve vnitinim napéti, které neni navenek viditelné a malokdy se o ném oteviené mluvi.
Emoce jsou potlacovany nikoliv kviili neochotg citit, ale kvuli pfedstave, Ze by projeveni emoci
mohlo zpochybnit pracovni roli. Tento zplsob prace s emocemi piesné odpovida tomu, co Arlie
Hochschild (2012) oznacuje jako emocionalni praci — védomé ptizpisobovani emocionalnich
projevll v souladu s o¢ekavanim instituce, klienta a pracovni kultury.

ZkuSenosti informantl ukazaly, Ze strategie zvladdni emocni prace jsou rtizné a ze
neexistuje univerzalni zpusob, jak tuto slozku prace zvladnout. Nékteti pracovnici pouzivaji
védomé techniky, jako je vizualizace, hluboké dychani nebo racionalizace chovani klienta (,,je
to dite, ,,prozil trauma®). Jini spoléhaji na rutinu, profesiondlni odstup nebo smysl pro humor.
Klicova je také moznost sdilet emoce s kolegy — jakysi neformalni ,,ventil“ mimo dohled
klienta. V tomto ohledu se ukazuje, Ze schopnost regulovat emoce neni vyhradné individudlni
dovednosti, ale je siln€ ovlivnéna socidlnim prostfedim organizace. Tam, kde existuje prostor
pro sdileni, podporu a uznadni emoc¢niho rozméru prace, maji pracovnici tendenci vnimat emoc¢ni
préci pozitivnéji a udrzitelnéji. Naopak v institucich, kde je emo¢ni angaZzovanost povazovana
za samoziejmost a kde chybi strukturovana podpora (napf. supervize), miize tato prace vést k
vycerpani, frustraci nebo pocitu, Ze ,,uz neni z ¢eho davat®.

Emocionalni prace se v tomto vyzkumu ukazala nejen jako psychologicky fenomén, ale
také jako strukturdlni problém. Kli¢ové je nejen to, jaké emoce pracovnik proziva a reguluje,
ale také instituciondlni a kulturni rdmec, v némz se tak déje. Jak ukazuji teorie Hochschild
(2012), Grandey (2000) a Maslach a Leiter (2016), jsou to pravé organizace, které hraji
klicovou roli v tom, zda emociondlni prace zvySuje spokojenost s praci a smysluplnost

zaméstnani, nebo zda vede k vnitinimu vycerpéani. V rozhovorech bylo ziejmé, Ze pracovnici
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¢eli nejen emocim klientt, ale také tlaku profesionality, nepsanym ,,pravidlim citéni (feeling
rules) a institucionalnim normam, které urcuji, co lze a co nelze citit, co je ptipustné vyjadirovat
a co je tieba skryvat. Tento tlak je Casto internalizovan a stdva se soucasti profesni identity —
mnoho informanti vnima schopnost ,,udrzet emoce na uzd¢* jako ditkaz profesni zralosti a
odpovédnosti.

Dal§im vyznamnym zjisténim bylo, ze emocni prace neni pracovniky vzdy vnimana
negativné. Naopak, v mnoha vypovédich byl patrny pocit smysluplnosti, naplnéni a pySnosti.
Emoce zde nebyly biemenem, ale prostiedkem k vytvofeni bezpecného a divéryhodného
prostoru pro klienta. Pravé v téchto chvilich pracovnici zazivali silné pocity uspokojeni,
sounalezitosti a profesniho smyslu. Emoce se zde nestaly ptekazkou, ale zdrojem vztahu.
Kli¢ovéa byla schopnost vnimat emocionalni praci jako védomé rozhodnuti — nikoli jako
automatické ocekavani. Tam, kde méli pracovnici moznost reflektovat a sdilet své emoce, byly
negativni dopady vyrazné¢ méné zavazné. Z tohoto pohledu lze fict, Ze emociondlni prace
nemusi byt jen neviditelnou zatézi — miize byt také cestou k hlubsimu porozuméni sob¢ i
druhym.

Je vSak dulezité dodat, Ze interpretace prezentované v této praci jsou vysledkem analyzy v
konkrétnim teoretickém ramci, ktery Cerpa predevsim z konceptualizace Arlie Hochschild a
navazujici literatury (napt. Grandey, Maslach a Leiter, Bolton). Tato prace si neklade za cil
pokryt vSechny mozné perspektivy na danou problematiku, ani postihnout celou $ifi teorii o
emocich, péci ¢i organizaci prace. Naopak — vyzkum nahlizi fenomén emocionalni prace z
urcitého thlu a s védomim jeho omezenosti. Tato perspektiva vSak umoznuje hlubsi vhled do
konkrétni roviny kazdodenni praxe v socialnich sluzbach a mize slouzit jako vychozi bod pro
dal§i badani, které¢ by mohlo problematiku rozsifit napfiklad o hlediska intersekcionality,
kulturni variace nebo eticka dilemata péce.

Z hlediska $ir$i reflexe mizu tedy uzaviit, Ze emociondlni prace je v oblasti socialnich
sluzeb nejen redlna, ale také klicova. Je to prace, ktera je hluboce osobni a zaroven strukturalné
podminéna. Jeji pisobeni na pracovniky nelze chipat odd€len¢ od instituciondlni podpory,
organiza¢ni kultury a hodnotového radmce sluzby. Tato prace zdiraznila, Ze emocionalni prace
neni slabosti jednotlivce, ale kolektivnim jevem, ktery vyzaduje uznani, péci a podporu. Aby
se emociondlni prace stala zdrojem profesniho riistu, a nikoli tichého vyhoteni, musi se stat
nejen viditelnou, ale i reflektovanou soucasti pracovniho vykonu. Jen tak mlize naplnit sviyj

potencidl — byt mostem mezi profesionalitou a lidskosti.
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8 Prilohy
8.1 OtazKky informantiim

Cilem tohoto vyzkumu je porozumet, jak pracovnici socidlnich sluzeb prozivaji emoce ve své
kazdodenni praxi, jakou roli hraji emoce pri komunikaci s klienty a jaky vliv ma tato prace na
jejich pohodu. Prdce je psand studentkou FHS UK.
Rozhovor je anonymni a vase odpoveédi budou pouzity pouze pro ucely této bakalarske prace
na FHS UK. Miizete kdykoliv odmitnout odpovédet na otazku nebo rozhovor prerusit. Vsechna
data véetné jména budou anonymizovana a po ukonceni vyzkumu budou veskeré nahravky a
zdznamy neprodlené smazany. Neexistuji Zadné spravné nebo Spatné odpovédi — jde mi
predevsim o to, jak vy osobné vnimdte svou prdci, jeji emocni rozmer a zkuSenosti, které s tim
madte.
Rozhovor bude veden formou otevienych otazek. Pokud by vam cokoliv nebylo prijemné nebo
byste mél/a dotazy, dejte mi prosim védet.
Otazky:
0. MiuzZete prosim popsat, co patii do vaSich povinnosti a v ¢em spociva vase prace v

socialnich sluzbach? Kolik let uz pracujete v této sfére?

Konkrétni podoba interakci

e Se kolika lidmi zhruba denné ptichéazite do kontaktu? Jsou to kratké nebo dlouhé
interakce? Kolik nejcastéji trvdji asove? Kde se tyto interakce odehravaji? Jak
byste charakterizoval/a svou klientelu? S jakymi problémy k vam lidé nejcasté;ji
piichézeji?

e Jak vypadd typicky kontakt s klientem? Jaké formy pomoci nejcastéji
poskytujete? Jsou klienti vétSinou z néjaké konkrétni skupiny? (napft. vék,
pohlavi, ob¢anstvi)

e Existuji ve va$i organizaci néjake protokoly nebo pravidla, jak s klienty
komunikovat? Pouzivate je v praxi? Pomahaji vdm, nebo jsou spiSe vzdalené
realité?

e KdyZz mluvite s klientem, mate pocit, Ze je to spiSe formalni nebo osobni

interakce? Lisi se to podle typu klienta?
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1. Kdyz si vzpomenete na svij bézny pracovni den, jaké situace ve vas zanechévaji
nejsiln€j$i emoce? Jaké emoce béhem pracovniho dne nejcastéji prozivate? Mizete
navést jako piiklad konkrétni situace?

e Jsou chvile, kdy mate pocit, Ze musite své emoce v praci ,,piepnout” nebo
regulovat? Jak s tim zachazite?

e Vzpominate si na situaci, kdy jste se citil/a vnitin¢ Uplné jinak, nez co jste
musel/a navenek ukdzat klientovi? Jak jste se pak citil/a?
(Opcionaln¢) Jsou chvile, kdy se snazite skutecné ,,vzit™ do urcité emociondlni

role, abyste s klientem navazal/a vztah?

2. Citite, Ze mate v praci prostor otevien¢ mluvit o svych emocich, tfeba na supervizi nebo
s kolegy?
e Jakym zptisobem vas vase organizace podporuje v emocné naro¢nych situacich?
Co by podle vas mohlo fungovat 1épe?
e Existuji ve vasi organizaci néjaka nevyslovena pravidla o tom, jak se mate
chovat nebo citit?
e Jak organizace hodnoti vasi praci? Hraji pfi tom roli vaSe emocionalni

dovednosti?

3. Jak vaSe prace ovliviiuje vas osobni Zivot — tieba to, jak prozivate vztahy mimo préci,
nebo jak reagujete na stres?
e Jak oddéljujete své emoce od emoci klientli? Stava se vam, Ze si 'odnasite' jejich
problémy domui?
eV jaké momenty béhem prace mate pocit naplnéni, smyslu?
(Opcionaln¢) Co je pro Vas motivaci pokracovat v této prace?
e Kdybyste mohl/a cokoliv zménit v tom, jak se o emoce v socidlni praci pecuje,

co by to bylo?

Existuje néco, co byste rad/a sdilel/a o své zkuSenosti s emocionalni praci, co jsem zatim

nezminila?
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