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Abstrakt 

 

Tato bakalářská práce se zabývá fenoménem emocionální práce v oblasti sociálních 

služeb, konkrétně mezi pracovníky sociálních služeb v Praze. Cílem výzkumu je porozumět 

tomu, jak tito pracovníci vnímají, regulují a vyjadřují své emoce v každodenní profesní 

interakci s klienty a jaký vliv na tento proces mají organizační očekávání, struktury podpory a 

pracovní podmínky. 

Teoretická část vychází z konceptu emocionální práce Arlie Hochschild (2012), přičemž 

dále pracuje s rozšířeními a kritikou tohoto modelu (Bolton, 2005; Grandey, 2000). Pozornost 

je věnována také souvislostem mezi emocionální prací a syndromem vyhoření (Maslach а 

Leiter, 2016) a genderovým aspektům péče (Finch a Groves, 1983). Práce rovněž reflektuje 

širší sociologické souvislosti komercializace emocí a intimity (Illouz, 2007; Hochschild, 2012). 

Empirická část je založena na kvalitativním výzkumu, konkrétně na 

polostrukturovaných rozhovorech s pracovníky sociálních služeb. Cílem je zkoumat jejich 

zkušenosti s emocionální prací, způsoby regulace emocí a vnímání organizačních očekávání. 

Výzkum si klade za cíl přispět k hlubšímu porozumění tomu, jak emocionální nároky ovlivňují 

profesní identitu a pohodu pracovníků v pomáhajících profesích, a jaké strategie podpory nebo 

odporu se v tomto kontextu objevují. 
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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 Úvod 

Emoce jsou nedílnou součástí každodenní lidské interakce – jak v soukromém, tak v 

profesním životě. Ve vysoce interaktivních profesích, jako je sociální práce, nabývají emoce 

ještě většího významu, protože pracovníci nejen čelí emočně náročným situacím, ale také se od 

nich očekává, že budou zvládat své vlastní emoce v souladu se svou profesní rolí. Tento jev, 

který socioložka Arlie Russell Hochschild (2012) označuje jako emoční práci, se stal ústředním 

bodem mého výzkumu. Hochschild definuje emoční práci jako vědomou regulaci pocitů s cílem 

vytvořit veřejně pozorovatelný emoční projev, který odpovídá očekávaným normám a 

institucím. V profesích zaměřených na péči o druhé a pomoc jim – jako jsou sociální služby – 

se tak práce s emocemi stává nedílnou součástí výkonu profese. 

Význam emocí v pracovním kontextu nelze chápat pouze jako individuální výzvu, ale jako 

strukturálně ukotvený prvek moderního pracovního uspořádání. Jak ukazují výzkumy 

Hochschild (2012), Grandey (2000) nebo Maslach a Leiter (2016), emoční práce je často 

podmíněna organizačními pravidly a očekáváními – a jejich neustálé naplňování může vést k 

emoční disonanci, vnitřnímu napětí mezi tím, co pracovník skutečně cítí, a tím, co by „měl“ 

cítit. Tato disonance může mít v dlouhodobém horizontu hluboké dopady na duševní zdraví 

pracovníků a jejich pracovní spokojenost (Maslach a Leiter, 2016; Hochschild, 2012). 

V českém kontextu je problematika emoční práce v oblasti sociálních služeb zatím málo 

empiricky zpracována. Moje práce se proto snaží tento deficit reflektovat prostřednictvím 

kvalitativního výzkumu založeného na polostrukturovaných rozhovorech se šesti pracovníky a 

pracovnicemi v sociálních službách v Praze. Na základě vlastní zkušenosti interkulturní 

pracovnice a tlumočnice jsem si uvědomila, jak často pracovníci v sociálních službách balancují 

mezi potřebou empatie a potřebou udržet vnitřní stabilitu. Emoce – ať už jde o frustraci, únavu 

nebo naplnění – často zůstávají skryty za maskou profesionality. Cílem mého výzkumu je proto 

analyzovat, jak pracovníci tyto emoční nároky zvládají, jaké strategie regulace emocí používají 

a jak se tyto strategie promítají do jejich pohody, spokojenosti či naopak vyčerpání. 

Teoreticky je práce zasazena do konceptu emoční práce Hochschild (2012), přičemž 

vychází z Alicie A. Grandey (2000), která rozlišuje mezi povrchním a hlubokým hraním 

(surface a deep acting), a z práce Maslach a Leiter (2016), kteří zdůrazňují souvislost mezi 

emoční disonancí a syndromem vyhoření. V praktické části jsem pracovala s metodologií 

kvalitativního výzkumu – výběr informantů byl proveden cíleně, rozhovory byly vedeny ve 

třech jazycích (čeština, ukrajinština, ruština) a následně byly analyzovány pomocí softwaru 
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Atlas.ti. Kódování dat mi umožnilo identifikovat klíčová témata, jako jsou strategie regulace 

emocí, vztah k organizaci a dopad emoční práce na osobní život pracovníků. 

Z rozhovorů vyplynulo, že pracovníci považují práci s emocemi za nedílnou součást své 

profesní identity – často však za cenu značného sebeodmítání a vnitřní roztříštěnosti. Přestože 

si uvědomují potřebu regulovat emoce ve prospěch klienta, opakovaný nesoulad mezi tím, co 

cítí, a tím, co musí prezentovat, bývá zdrojem frustrace, vyčerpání a někdy i odcizení 

(Hochschild, 2012; Grandey, 2000). Zároveň se zdá, že vhodná organizační podpora (např. 

supervize) nebo individuální strategie (např. sdílení s kolegy, sebereflexe) mohou tyto negativní 

účinky zmírnit a umožnit, aby emoční práce přinášela smysl a profesní růst i zátěž (Bolton, 

2005; Maslach a Leiter, 2016). 

Tento příspěvek tak přispívá k hlubšímu pochopení emoční práce v prostředí českých 

sociálních služeb a otevírá prostor pro další výzkum a diskusi o tom, jak podporovat pracovníky 

v oblasti, kde se lidské emoce stávají nejen prostředkem, ale i předmětem profesního výkonu. 
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2 Cíl práce a metodologický rámec 

Emocionální práce představuje neoddělitelnou součást pracovního prostředí v sociálních 

službách a dalších profesích, kde zaměstnanci čelí nejen vysokým emocionálním nárokům 

klientů, ale i očekáváním organizací na vyjádření specifických emocí, jako například soucit, 

smutek nebo štěstí (Hochschild, 2012). Tento fenomén byl rozsáhle analyzován v literatuře v 

teoretické části moje práce, která upozorňuje na jeho dopady na pohodu, pracovní spokojenost 

a riziko vyhoření (Hochschild, 2012). V českém prostředí však zůstává hlubší empirický vhled 

do zkušeností pracovníků sociálních služeb s emocionální prací nedostatečně zpracován. 

Výzkumné cíle a otázky 

Hlavním cílem této práce je analyzovat, jak pracovníci sociálních služeb v Praze 

zvládají emocionální nároky své profese, jaké strategie emocionální regulace používají a jak se 

tyto strategie promítají do jejich profesní spokojenosti nebo vyčerpání. Vycházela jsem z osobní 

zkušenosti s prací tlumočnice a interkulturní pracovnice, díky které jsem měla možnost být 

opakovaně svědkem toho, jak se v sociální práci střetává očekávaná empatie s vlastními limity. 

Emoce, které se často odehrávají v zákulisí sociálních služeb – frustrace, únava, ale i radost a 

naplnění – tvoří předmět mého zkoumání. Na základě tohoto záměru jsem formulovala 

následující výzkumné otázky: 

• Jak pracovníci sociálních služeb v Praze vyjadřují a zvládají emoce v roli pečujícího? 

• Jaké strategie emocionální regulace používají při práci s klienty? 

• Jak organizace podporují své zaměstnance při zvládání emocionální práce? 

• Jak emocionální práce ovlivňuje pohodu a pracovní spokojenost zaměstnanců? 

Teoretické východisko 

Teoreticky se práce opírá o koncept emocionální práce, jak jej formulovala Arlie 

Hochschild (2012), která popisuje, jak zaměstnanci regulují své emoce podle očekávání 

organizace – ať už jde o soucit, vstřícnost nebo klid – a jak tato regulace probíhá buď povrchně 

(surface acting), nebo hluboce (deep acting). Na tuto koncepci navazuje Alicia A. Grandey 

(2000), která podrobně zkoumá, jak různé strategie regulace emocí ovlivňují pracovní výkon a 

duševní zdraví. Práci dále ukotvují poznatky Maslach a Leiter (2016), kteří popisují vyhoření 

jako důsledek dlouhodobého nesouladu mezi pracovními požadavky a zdroji – zejména v 

oblasti emoční zátěže, autonomie, odměn a sociální podpory. 

Výzkumný design a metodologie 

Výzkum má kvalitativní charakter a je postaven na polostrukturovaných rozhovorech s 

šesti pracovníky a pracovnicemi sociálních služeb v Praze. Zvolila jsem kvalitativní výzkum, 
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protože tento přístup umožňuje hloubkové porozumění lidským zkušenostem, významům a 

emocím, které nelze kvantifikovat ani postihnout statistickými nástroji. Téma emocionální 

práce v sociálních službách je úzce spjato s individuálním prožíváním, subjektivními významy 

a konkrétními kontexty, v nichž se tyto zkušenosti odehrávají. Kvalitativní výzkum mi tak 

poskytl prostor pro zkoumání toho, jak pracovníci sociálních služeb vnímají své emoční 

nasazení, jaké strategie používají při jeho zvládání a jak se tento proces promítá do jejich 

každodenního života a pracovní spokojenosti. 

Na rozdíl od kvantitativních metod, které se zaměřují na měření a zobecnění, 

kvalitativní přístup klade důraz na hloubkovou interpretaci a pochopení souvislostí. Umožňuje 

zohlednit kontext – organizační, kulturní i osobní – v němž se emocionální práce odehrává. 

Právě tato schopnost vnímat nuance, významy a individuální pohledy jednotlivých vypravěčů 

mi připadala pro účely mého výzkumu jako nejvhodnější. Cílem nebylo vytvořit reprezentativní 

vzorek ani kvantifikovat výskyt jevů, ale porozumět komplexitě každodenního emočního 

nasazení, jak ho zažívají konkrétní lidé v konkrétních situacích. 

Výběr informantů probíhal účelově a na základě osobních kontaktů, případně metodou 

„sněhové koule“, přičemž klíčovým kritériem byla přímá zkušenost s prací v sociálních 

službách (s důrazem na přímý kontakt s klienty). Informanty jsem oslovovala na základě 

profesních kontaktů i doporučení kolegů a kolegyň. 

Rozhovory probíhaly jak osobně, tak online (přes videohovor), podle možností 

informantů. Otázky se soustředí na vnímání emocí v práci, používané strategie regulace a 

zkušenosti s podporou ze strany organizace. Vzhledem k jejich jazykové a kulturní rozmanitosti 

byly rozhovory vedeny ve třech jazycích – češtině, ukrajinštině a ruštině. Všechny rozhovory 

byly nahrány, následně automaticky přepsány pomocí nástroje Sonix.ai a ručně zkontrolovány. 

Pro analýzu dat jsem použila software Atlas.ti, který mi umožnil vytvářet tematické kódy, 

kategorizovat data a sledovat vzorce v odpovědích. 

Data byla analyzována v několika krocích. Nejprve jsem provedla otevřené kódování, 

kdy jsem vytvářela kategorie přímo z textu. Následně jsem tyto kódy tematicky seskupila do 

vyšších analytických kategorií (např. strategie regulace emocí, vztah k organizaci, vliv na 

osobní život). Při analýze jsem sledovala nejen obsahovou stránku výpovědí, ale také jazyk, 

metafory a opakující se vzorce – přístup inspirovaný interpretativní fenomenologickou 

analýzou. 

Seznam informantů a stručné biografické vyprávění 
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Zuzana, 24 – osobní asistentka v terénní sociální službě pro osoby s tělesným 

postižením, pracuje přibližně 5 let. Poskytuje praktickou pomoc a asistenci klientům v jejich 

domácím prostředí. Rozhovor proběhl v češtině. 

Marina, 24 – sociální pracovnice pracující v několika zařízeních Centra (azylová centra 

a noclehárny pro bezdomovce). Má zhruba 3 roky praxe v pomoci bezdomovcům, uprchlíkům 

a matkám s dětmi. Rozhovor proběhl v ruštině. 

Jan, 22 – bývalý pracovník krizových zařízeních pro osoby bez domova, uprchlíky a 

sociálně znevýhodněné skupiny, s dvouletou zkušeností. Poskytoval základní péči a doprovod 

v krizových situacích. Rozhovor proběhl v ukrajinštině.  

Kate, 23 – koordinátorka v zařízení pro osoby bez domova. Její každodenní práce 

zahrnuje organizaci provozu v noclehárně a zajišťování základních potřeb (ubytování, hygiena, 

občas i akutní zdravotní péče). Ačkoliv nemá formální vzdělání v oblasti sociální práce, 

absolvovala několik kvalifikačních kurzů a prošla praktickým výcvikem zaměřeným na 

krizovou komunikaci a první pomoc. Pracuje 3 roky. Rozhovor byl veden v ruštině. 

Anna, 25 – pracovnice volnočasové neziskové organizace zaměřené na podporu dětí ze 

sociálně znevýhodněného prostředí. V organizaci strávila přibližně jeden a půl roku. Její hlavní 

náplní bylo věnovat se s nimi volnočasovým aktivitám – v prostorách organizace i mimo ni 

(např. návštěvy parků, aquaparku, únikových her). Děti, se kterými pracovala, často pocházely 

z neúplných nebo problematických rodin. Rozhovor byl veden v češtině. 

Tomáš, 24 – pracuje jako interkulturní pracovník v neziskové organizaci poskytující 

pomoc ukrajinským uprchlíkům v Česku. V této roli působí přibližně tři roky, přičemž jeho 

hlavní náplní je doprovod klientů na úřady, do zdravotnických zařízení, škol a dalších institucí, 

kde funguje jako překladatel, průvodce a často i neformální krizový zprostředkovatel. Rozhovor 

veden v češtině. 

Tento výběr zajišťuje variabilitu zkušeností z různých oblastí sociálních služeb a 

zároveň umožňuje srovnávat různé typy emocionální práce – od praktické péče a asistence přes 

krizovou intervenci až po organizaci času s dětmi. 

Etické aspekty 

Všichni informanti byli předem informováni o účelu výzkumu, anonymitě, dobrovolnosti 

účasti a možnosti kdykoli rozhovor přerušit. Bylo jim také sděleno, že data budou použita 

výhradně pro účely této bakalářské práce a že veškeré nahrávky budou po dokončení výzkumu 

smazány. Všechna jména ve výzkumu byla anonymizovaná, názvy konkrétních organizaci 

nebudou zmíněna. 
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3 Teoretická východiska 

3.1 Definice emocionální práce 

V knize White Collar: The American Middle Classes (2002) Mills analyzuje proměnu 

americké střední třídy v době vzestupu moderního kapitalismu a rozvoje sektoru služeb. 

Popisuje, že pracovníci již neprodávají pouze svou manuální sílu nebo intelekt, ale začínají 

„prodávat svou osobnost“ – tedy způsob vystupování, přívětivost, úsměv nebo schopnost 

ovládat emoce v kontaktu se zákazníkem nebo nadřízeným. Tvrdí, že proměna spočívá taký v 

tom, že pracovník potřebuje prodávat nejen služby, ale i sám sebe. Tento přechod je pro něj 

znakem odcizení – pracovník se identifikuje se svou rolí, která je však utvářena očekáváním 

druhých, nikoli vlastním vnitřním přesvědčením (Mills, 2002). 

Arlie Hochschild rozvíjí Millsovu myšlenku „prodeje osobnosti“ jako formy práce. Ve 

své knize The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (2012) uvádí, že Mills 

byl jedním z prvních sociologů, který rozpoznal, že v moderních službách nejde jen o výkon, 

ale také o emoční výraz jako pracovní nástroj. Hochschild však na Millse pouze nenavazuje – 

jejím hlavním přínosem je důkladné rozvinutí toho, jak je emocionální práce strukturálně řízena 

a začleněna do organizačního kontextu. Zatímco Mills poukazoval na prodej osobnosti jako 

znak odcizení v moderních profesích, Hochschild detailně ukazuje, jak organizace emocionální 

projevy formálně vyžadují, regulují a začleňují do pracovního výkonu. 

Ve výše zmíněné knize The Managing Heart (2012) Hochschild popisuje, že ke konceptu 

emocionální práce dospěla během svého terénního výzkumu u letecké společnosti Delta 

Airlines v 70.–80. letech. Při rozhovorech s letuškami zjistila, že se od nich očekává nejen 

profesionální jednání, ale také autenticky působící emocionalita – úsměv, uklidnění, přívětivost 

– které nejsou jen osobní volbou, ale součástí pracovních jejich povinností. Hochschild tvrdí, 

že emoce byly součásti služeb, nikoli jen prostředkem komunikace. Letušky byly školeny, jak 

se mají správně cítit a tvářit se, aby jejich emoce nebyly vnímány jako falešné. Tato skutečnost 

Hochschild přivedla k formulování konceptu emocionální práce jako komodifikace emocí. 

Autorka definuje emocionální práce jako „regulace pocitů za účelem vytvoření veřejně 

pozorovatelného výrazu obličeje a těla; emocionální práce je prodávána za mzdu a má tedy 

směnnou hodnotu“ (Hochschild, 2012). Tato věta obsahuje tři klíčové komponenty, které se 

pojí s tím, co Hochschild označuje za emocionální práci: regulace emocí, veřejně pozorovatelné 

projevy a směnná hodnota. 
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Regulace emocí, jak ji definuje Hochschild se vztahuje k procesu, při kterém se 

jednotlivci vědomě snaží ovlivnit své vlastní pocity tak, aby odpovídaly společenským nebo 

profesním očekáváním. Tato regulace může zahrnovat potlačení nežádoucích emocí, zesilování 

vhodných nebo dokonce vyvolání emocí, které ve skutečnosti pracovník necítí. Probíhá v 

souladu s kulturně a organizačně danými normami, které stanoví, jaké emoce jsou v určité 

situaci žádoucí. Například se očekává, že pracovník v zákaznickém servisu bude působit 

přátelsky a pozitivně, i když je unavený nebo podrážděný. Pracovníci tak přizpůsobují svůj 

emoční projev, aby splnili požadavky role, kterou ve své profesi zastávají. Tento proces může 

být z dlouhodobého hlediska vyčerpávající, zejména pokud je v rozporu s autentickými pocity 

(Hochschild, 2012). Maslach a Leiter navazují na Hochschildovu teorii emocionální práce ve 

své knize The Truth About Burnout (2016) a upozorňují, že dlouhodobé přizpůsobování emocí 

pracovním požadavkům, tedy právě jejich regulace v souladu s organizačními předpisy, vede k 

emocionálnímu vyčerpání – hlavní složce syndromu vyhoření. Pracovníci, kteří musí denně 

potlačovat vlastní pocity a prezentovat předepsané emocionální projevy, ztrácejí pocit 

autenticity, což přispívá k jejich psychické únavě a snižuje pracovní spokojenost (Maslach & 

Leiter, 2016). 

Veřejně pozorovatelné projevy jsou vnější znaky emocí, které pracovník záměrně 

projevuje jako součást své profesionální role. Patří mezi ně například úsměv, příjemný tón hlasu 

nebo otevřené a vstřícné držení těla. Tyto projevy jsou výsledkem vnitřní regulace emocí a 

slouží k vytvoření autentického dojmu na klienta či zákazníka. V mnoha službách jsou takové 

emoční projevy součástí kvality poskytované péče či služeb – zákazníci je vnímají jako 

přirozený důkaz profesionality a zájmu. I když mohou být tyto projevy naučené či hrané, zvenčí 

působí jako spontánní reakce. Právě jejich důvěryhodnost ovlivňuje celkovou zákaznickou 

spokojenost se službou (Hochschild, 2012). Alicia A. Grandey v knize Emotion Regulation in 

the Workplace (2000) navazuje na Hochschild a podrobně analyzuje, jak zaměstnanci regulují 

své vnější projevy emocí, aby odpovídaly pracovním očekáváním. Podle ní mají tyto projevy 

významnou interakční funkci – ovlivňují vztah ke klientovi a hodnocení kvality služby. Zásadní 

je přitom rozlišení mezi povrchní hraní (surface acting) – kdy pracovník předstírá očekávaný 

výraz bez vnitřního prožitku, a hluboké hraní (deep acting) – kdy se snaží skutečně cítit to, co 

projevuje (Grandey, 2000). 

Směnná hodnota emocionální práce spočívá v tom, že je vykonávána za odměnu a má 

tedy ekonomickou hodnotu, podobně jako fyzická či intelektuální práce. Pracovník v tomto 

případě neprodává pouze svůj čas nebo schopnosti, ale také svou schopnost cítit a vyjadřovat 

určité emoce podle očekávání. Emoce, které zaměstnanec projevuje, se tak stávají součástí 
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produktu nebo služby, kterou firma nabízí. Například příjemné chování letušky není jen osobní 

vlastností, ale součástí „zákaznické zkušenosti“, kterou letecká společnost prodává. Hochschild 

tak poukazuje na to, že emocionální práce je komodifikována – přeměněna na ekonomické 

zboží. Tento proces může vést k odcizení pracovníka od vlastních emocí, protože i ty se stávají 

objektem kontroly a řízení (Hochschild, 2012). Hochschild rozvíjí tuto myšlenku ve své další 

knize The Outsourced Self: What Happens When We Pay Others to Live Our Lives for Us 

(2012) a ukazuje, jak se emocionální práce dále outsourcuje – lidé si najímají odborníky na 

emoce a péči (např. terapeutky, náhradní matky, pečovatelky). Tyto role, dříve vykonávané v 

rámci rodiny či komunity, jsou profesionalizovány, standardizovány a tržně řízeny. Hochschild 

tím poukazuje na komodifikaci citových aspektů života, které se mění v ekonomické služby s 

měřitelnou hodnotou (Hochschild, 2012). 

3.1.1 Pocity jako signály 

V The Presentation of Self in Everyday Life (1959) rozumí Erving Goffman každodenní 

interakce jako divadelní představení, v němž jedinci hrají určité role na sociální „scéně“. 

Chování lidí v konkrétních situacích je podle něj řízeno snahou ovlivnit dojem, jenž vyvolávají 

na „publikum“ – tudíž na ostatní účastníky interakce. V tomto pojetí nejsou emoce samostatným 

analytickým prvkem, ale součástí prezentace sebe – například stud, rozpaky nebo zahanbení 

nejsou chápány jako psychické poruchy, nýbrž jako signály selhání v roli anebo porušení 

normy. Emoce jsou zde viditelné indikátory narušení řádu, nikoli vnitřní stavy ve smyslu 

prožívání. Pocity jako stud či trapnost tak podle Goffmana signalizují nesoulad mezi 

očekávanou a aktuálně prováděnou rolí. Nejsou náhodné – informují jedince i okolí, že došlo k 

narušení pravidel interakce. Goffman vnímá interakční rámec jako strukturu, která určuje, co je 

v daném kontextu „vhodné“, a emoční reakce jako indikátor, že byl tento rámec narušen. Emoce 

v tomto smyslu nejsou spontánní výrony individuality, ale sociálně řízené reakce, jež pomáhají 

udržet předvídatelnost a smysluplnost sociálních situací (Goffman, 1959). 

Arlie Hochschild na Goffmanovu koncepci navazuje, ale zároveň ji zásadně rozšiřuje. 

Do analýzy mezilidských situací vnáší reflexi vnitřního emocionálního prožívání a ukazuje, že 

emoce nejsou pouze signály narušení pravidel, ale I nástroje porozumění samotné sociální 

realitě. Zatímco Goffman (1959) se soustředí na emoční výraz jako součást sociální role, 

Hochschild (2012) zkoumá, jak samotné pocity vznikají, jak jsou regulovány a co vypovídají o 

společenských strukturách. Pocity nejsou jen důsledkem špatně odehrané role, ale i 

prostředkem, jak jedinec rozpoznává, že je v nesouladu se systémem pravidel, jež ho obklopují. 

Emoce se tak stávají vodítkem k porozumění společnosti samotné – nikoli jen jednotlivé situaci. 
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Například pocity trapnosti, studu nebo viny nevznikají v izolaci, ale ukazují, že jsme překročili 

určité sociální hranice anebo normy chování (Hochschild, 2012). 

Hochschild (2012) tvrdí, že emoce fungují jako navigační systém – pomáhají rozpoznat, zda je 

situace „v pořádku“, zda odpovídá našim očekáváním nebo kulturním skriptům. V momentě, 

kdy se dostaneme do konfliktu se „zaužívaným pořádkem“, vzniká například pocit úzkosti, 

nepohodlí nebo rozpačitosti. Emoce nám tak dávají nějakou „zpětnou vazbu“, zda jsme v 

souladu s očekáváním druhých, zda jednáme „správně“ anebo se odchylujeme od běžné normy. 

Hochschild připomíná, že tento vnitřní emoční systém je zároveň společensky naučený – učíme 

se, jaké emoce cítit, kdy je cítit a jak jim rozumět, a to prostřednictvím socializace, institucí a 

kultury (Hochschild, 2012). 

Tento přístup zároveň připravuje půdu pro pozdější rozpracování konceptu „pravidel 

cítění“ (feeling rules), o kterém budu mluvit později. Jestliže jsou pocity vodítky, pak je 

společnost tím, kdo rozhoduje, kam nás mají vést. Emoce se tak stávají nejen osobními prožitky, 

ale I kulturně a institucionálně zprostředkovanými nástroji pro udržení sociálního řádu. 

Hochschild ukazuje, že porozumění emocím – a jejich interpretace – je klíčem k pochopení 

toho, jak lidé prožívají, legitimizují anebo zpochybňují společenské struktury. Emoce nejsou 

pouze „pravdivé“, ale I významotvorné – fungují jako zrcadlo a kompas v jednom (Hochschild, 

2012). 

3.1.2 Komercionalizace citů 

Hochschild (2012) taky analyzuje, jak se emocionální projevy přesouvají ze sféry 

soukromého života do strukturovaného rámce placené práce. Tento posun ilustruje na výše 

zmíněném příkladu povolání letušky, kde se od pracovníků očekává, že budou nejen zajišťovat 

bezpečnost a pohodlí cestujících, ale i aktivně vytvářet pozitivní emocionální klima, jež se stává 

součástí samotného „produktu“ letecké společnosti. Autorka tvrdí, že moderní organizace 

proměňují dříve přirozené a soukromé rysy osobnosti – jako je přívětivost, empatie nebo 

emocionální stabilita – na měřitelné, požadované a trhem oceněné dovednosti. Emoce, které 

byly dříve považovány za projev osobního charakteru, se v tomto kontextu stávají součástí 

firemní strategie a marketingu (Hochschild, 2012). 

Tento proces lze chápat jako komercionalizaci citů, kdy emocionální práce přestává být 

jen prostředkem pro navazování lidských vztahů a stává se výkonem řízeným organizací, 

vykonávaným pod dohledem a pro ekonomický zisk. Firmy často stanovují jasná emoční 

očekávání prostřednictvím školení, manuálů a hodnocení zákaznické spokojenosti. Emoce se 
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tak dostávají pod kontrolu manažerských struktur, čímž se narušuje jejich přirozenost a 

spontánnost (Hochschild, 2012). 

Hochschild také uvádí, že zaměstnanci si často nejsou plně vědomi toho, že jejich citové 

projevy jsou předmětem směny. Mnozí věří, že se „chovají slušně“, aniž by reflektovali, že tím 

naplňují firemní strategii. Tím dochází k hlubšímu odcizení, neboť zaměstnanci nejen prodávají 

svůj čas a schopnosti, ale i své emoce, vztahový styl a osobní výrazy. Autorka varuje, že 

„emoce, jež jsou jednou institucionalizovány, podléhají tlaku standardizace, a tím ztrácejí svůj 

osobní rozměr“ (Hochschild, 2012). Arlie Hochschild tak ukazuje, že mezilidská emocionalita 

je v kapitalismu nejen využívána, ale systematicky produkována, regulována a obchodována. 

Tento posun má dalekosáhlé důsledky – nejen pro duševní zdraví pracovníků, ale i pro samotný 

charakter práce a mezilidských vztahů v moderní společnosti. 

Eva Illouz ve své knize Cold Intimacies: The Making of Emotional Capitalism (2007) 

rozvíjí myšlenku, že emoce a intimita již nejsou soukromou, spontánní anebo přirozenou 

součástí mezilidských vztahů, ale stále více podléhají logice trhu a racionálního kalkulu. Tato 

transformace je součástí širšího jevu, který autorka označuje jako emocionální kapitalismus – 

propojení kapitalistických principů s emocionálními strukturami společnosti. Zatímco 

Hochschild (2012) ukazuje, jak se emoce institucionalizují v rámci placené práce, Illouz (2007) 

posouvá tuto tezi dál: tvrdí, že celé spektrum mezilidských emocí – včetně lásky, intimity, 

sebelásky či smutku – je formováno spotřební kulturou a stává se předmětem komodifikace. 

V rámci emocionálního kapitalismu dochází k tomu, že citové vztahy a emocionální 

zkušenosti jsou psychologizovány, racionalizovány a směňovány. Illouz (2007) naznačuje, že 

v moderní kultuře je člověk vybízen k tomu, aby „pracoval na sobě“, investoval do svého 

duševního zdraví a vztahových kompetencí, a přistupoval k intimitě jako k „projektu“, který 

má být efektivní a úspěšný. Psychologický jazyk – například pojmy jako „autenticita“, 

„seberozvoj“ anebo „toxické vztahy“ – přitom slouží jako ideologické nástroje, které pomáhají 

legitimizovat tržní zprostředkování emocí. Lidé tak hledají partnerské vztahy přes algoritmy, 

zpracovávají rozchody pomocí terapeutických programů, anebo se učí „milovat sami sebe“ 

prostřednictvím kurzů emoční inteligence (Illouz, 2007). 

Illouz (2007) přitom upozorňuje na paradox moderní emocionality: autenticita, která 

byla původně chápána jako vnitřní, neredukovatelný prožitek, je dnes dosahována skrze tržní 

nástroje a externalizované prostředky. Tím dochází k vyprázdnění původního emocionálního 

obsahu – emoce se stávají simulakry, tudíž znaky, které napodobují autentické prožitky, aniž 

by k nim byly skutečně vázané. Tento proces podle Illouz (2007) vede ke zvláštnímu druhu 
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odcizení, v němž člověk ztrácí schopnost odlišit, co skutečně cítí, od toho, co „by měl“ cítit 

podle společenských skriptů, komunikačních návodů anebo terapeutických manuálů.  

Na Hochschildinu tezi, že organizace proměňují osobní emocionální projevy ve 

standardizovanou pracovní dovednost, navazuje Alicia A. Grandey (2000), která uvádí, jak se 

tento proces promítá do každodenního života zaměstnanců prostřednictvím explicitních 

požadavků na emocionální regulaci. Ve své práci rozvíjí psychologický model emocionální 

práce, v němž jsou emoce systematicky řízeny v souladu s tzv. display rules –tudíž předpisy 

pro to, jaké emoce mají být projevovány a jakým způsobem. Autorka upozorňuje, že 

zaměstnanci často nevědomě naplňují emocionální standardy organizace – např. úsměv, klid, 

vstřícnost – které jsou hodnoceny stejně jako odborné kompetence. Tento tlak však není jen 

formální, ale proniká i do vnitřního prožívání. Jestliže pracovník necítí to, co se od něj očekává, 

dochází k tzv. emoční disonanci, jež může vést ke stresu, vyčerpání a odcizení (Grandey, 2000). 

Podobně jako Hochschild, i Grandey zdůrazňuje, že emoce jsou v pracovním kontextu 

organizovány, prodávány a kontrolovány – čímž se stávají součástí formálního pracovního 

výkonu. 

Z jiného úhlu přistupuje k institucionalizaci emocí Gideon Kunda ve své etnografické 

studii Engineering Culture (1995). Kunda analyzuje, jak firmy formují specifickou emocionální 

kulturu, která určuje nejen co dělat, ale i jak se u toho cítit a jak se tvářit. Například v 

technologické firmě, kterou zkoumal, bylo od zaměstnanců očekáváno nadšení, loajalita a 

pozitivní energie – a to nejen ve vnějším projevu, ale i jako projev „autentického já“. Podle 

Kundy se tak emocionální normy stávají nástrojem organizačního dohledu nad identitou 

zaměstnanců – firmy neřídí jen chování, ale formují i vnitřní postoje a emocionální orientaci 

pracovníků (Kunda, 1995). 

3.2 Strategie emocionální regulace 

3.2.1 Funkční rozdělení emocionální práce   

Arlie Hochschild ve svém úvodu ke knize The Managed Heart (2012) rozšiřuje původní 

pojem emocionální práce a odlišuje specifické typy, jež poukazují na rozličné funkce emocí v 

pracovním prostředí. Prvním typem jsou takzvaní „energizers“, čili pracovníci, jejichž úkolem 

je inspirovat a motivovat ostatní – příkladem může být vojenský instruktor, který svým 

nasazením a emocionálním projevem strhává ostatní k výkonu. Tito lidé pracují s pozitivními 

emocemi, které mají mobilizační charakter. Druhou skupinu tvoří „toxin handlers“, tedy 

pracovníci, kteří na sebe vědomě či nevědomě přejímají stres, frustraci či hněv druhých. 
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Příkladem může být pracovník exekucí, který čelí silným negativním emocím klientů, ale 

zároveň je nesmí nechat ovlivnit vlastní profesionalitu. Jejich práce spočívá v absorbování a 

regulaci cizích emocí, aniž by je ventilovali zpět. Třetím typem jsou pracovníci v takzvaně 

emocionálně náročných profesích, mezi které autorka řadí například soudce, kteří opakovaně 

čelí extrémně traumatickým nebo morálně obtížným případům. U těchto profesí není 

emocionální práce spojena se záměrným „prodáváním emocí“, ale spíše s jejich potlačením, 

kontrolou a zvládáním v dlouhodobém horizontu. Hochschild tím ukazuje, že emocionální 

práce má mnoho podob – nejde pouze o úsměv na zákazníka, ale i o hlubokou vnitřní práci s 

emocemi, jež se nehodí k dané roli, ale nelze je ignorovat (Hochschild, 2012). 

3.2.2 Povrchní hraní a hluboké hraní 

Z výše uvedeného rozdělení různých druhů emocionální práce plyne, že zaměstnanci v 

různých profesích čelí nejen různým emocionálním požadavkům, ale také musí volit specifické 

strategie, jak emoce zvládat. Hochschild (2012) v této souvislosti zavádí stěžejní rozlišení mezi 

dvěma základními formami regulace emocí: povrchním hraním (surface acting) a hlubokým 

hraním (deep acting). Povrchní hraní spočívá v tom, že jedinec pouze „hraje“ emoci, kterou ve 

skutečnosti necítí. Jak uvádí Hochschild: 

„Zaměstnanec se při povrchním hraní snaží předvést emoci bez toho, že by došlo ke změně 

skutečného pocitu.“ (2012) 

To znamená, že pracovník pozmění vnější projevy – například výraz obličeje, tón hlasu 

anebo řeč těla – ale jeho vnitřní emocionální stav zůstává stejný. Běžným příkladem je úsměv 

letušky na nepříjemného cestujícího, přestože uvnitř pociťuje rozhořčení nebo únavu. Tento 

nesoulad mezi vnitřním prožíváním a vnějším chováním vede k tzv. emoční disonanci, tudíž 

vnitřnímu napětí, jež se v čase může transformovat v psychické vyčerpání nebo pocit odcizení. 

Hochschild zdůrazňuje, že „povrchní hraní často vyvolává v pracovníkovi pocit neautentičnosti 

a ztráty spojení se sebou samým“ (2012). 

Naopak hluboké hraní představuje snahu ovlivnit vnitřní prožitek tak, aby odpovídal 

požadovanému emocionálnímu projevu. Hochschild piše, že: 

„Při hlubokém hraní se člověk snaží skutečně cítit to, co má cítit, například tím, že si představí 

danou situaci jinak, nebo si vybaví vlastní podobnou zkušenost.“ (2012) 

Tato strategie je mentálně náročnější, jelikož potřebuje aktivní práci s představivostí, 

kognitivním rámováním a seberegulací. Výhodou je ale větší pocit autenticity a menší míra 

emoční disonance, protože vnější projev ladí s tím, co pracovník ve skutečnosti cítí. Současně 
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hluboké hraní dokáže být pro zaměstnance udržitelnější strategií, ale vyžaduje nemalé vnitřní 

úsilí a emoční inteligenci (Hochschild, 2012). 

Obě formy hraní tvoří část širšího procesu, kdy zaměstnanec „prodává nejenom své tělo, 

ale i své emoce“ – jak autorka shrnuje: 

„Emocionální práce je regulace emocí s cílem vytvořit veřejně pozorovatelné projevy, které 

mají hodnotu na trhu.“ (Hochschild, 2012) 

Z tohoto pohledu není emocionální projev v práci spontánní reakcí, ale vědomě řízeným 

výkonem, který má konkrétní funkci v rámci organizace – například zvýšit spokojenost 

zákazníka, zachovat klid nebo vytvořit příznivou atmosféru. 

3.2.3 Dopady povrchního a hlubokého hraní 

Dříve popsané strategie povrchního a hlubokého hraní při použití v různých kontextech 

různými jedinci mohou mít odlišné výsledky a vést k různým emočním reakcím zaměstnanců. 

Řada studií od různých autorů zkoumala konkrétní účinky těchto technik v praxi. 

Teoretické rozlišení mezi povrchním a hlubokým hraním dále rozvedla Alicia A. 

Grandey (2000), jež navázala na koncept emocionální práce Hochschild a vytvořila integrovaný 

model emocionální regulace v pracovním prostředí. Grandey se zaměřila na to, jaký dopad mají 

rozličné strategie zvládání emocí na psychickou pohodu zaměstnanců. Ve své práci prokázala, 

že povrchní hraní je z hlediska duševního zdraví zřetelně rizikovější než hluboké hraní, jelikož 

vyvolává vnitřní rozpor mezi reálným prožíváním a vnějším chováním. Tato strategie často 

vede k emoční disonanci, jež je spojena s vyšší mírou únavy, napětí a dlouhodobého stresu 

(Grandey, 2000). 

Grandey uvádí, že „zaměstnanci, kteří se uchylují k povrchnímu hraní, pociťují vyšší 

míru emočního vyčerpání a pracovní nespokojenosti, neboť se necítí být autentičtí“ (2000). 

Právě tento pocit neautentičnosti či „hraní sebe sama“ je klíčovým faktorem, jenž narušuje 

psychickou pohodu a pracovní motivaci. Ve své studii též prokázala, že hluboké hraní může 

mít naopak ochranný vliv, pokud je zaměstnancům umožněno jednat v souladu se svými pocity 

a pokud organizace podporuje autonomii a emocionální flexibilitu (Grandey, 2000). Autorka 

tak významně posunula debatu o emocionální práci směrem k psychologickým mechanismům 

zvládání a organizačním podmínkám, které rozhodují o tom, zdali emocionální regulace povede 

k vyčerpání, anebo naopak k profesní spokojenosti. Její výzkum zároveň podpořil myšlenku, 

že emocionální práce by se měla vnímat jako reálný pracovní výkon, který vyžaduje pozornost, 

podporu a uznání ze strany organizace. Podobná zjištění prezentují také Christina Maslach a 

Michael Leiter (2016), kteří se dlouhodobě věnují výzkumu syndromu vyhoření a jeho 
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organizačních příčin. Ve své práci zdůrazňují, že emocionální práce – zejména v kontaktních 

profesích – je dlouhodobě udržitelná pouze tehdy, pokud je vykonávána v prostředí, které 

zaměstnancům umožňuje určitou míru autonomie a podpory. Autoři konstatují, že „vyhoření 

není jen problém jednotlivce – je to problém sociálního prostředí, v němž lidé pracují“ (Maslach 

a Leiter, 2016), čímž jasně situují odpovědnost za rizikové pracovní podmínky na stranu 

organizace. 

Obzvláště podstatná je možnost pracovníků ovlivnit způsob, jak emoce sdělují – tedy 

jestli mají prostor k tomu, aby volili strategie hlubokého hraní, které odpovídají jejich 

přirozenému stylu, nebo zda jsou nuceni k rigidnímu, povrchnímu přetváření. Maslach a Leiter 

(2016) poukazují na to, že pokud organizace nenabízí mechanismy podpory, jako je supervize, 

bezpečný prostor pro sdílení emocí nebo respekt k emocionálním hranicím zaměstnanců, 

dochází k postupnému psychickému vyčerpání, ztrátě angažovanosti a cynismu. Tento stav 

autoři označují za jádro syndromu vyhoření, jehož klíčovými složkami jsou emoční vyčerpání, 

depersonalizace a snížený pocit osobní výkonnosti (Maslach a Leiter, 2016). 

Ve vztahu k emocionální práci je tak zásadní, aby organizace nejen předpokládala 

„emocionální výkon“, leč též zajišťovala patřičnou emoční infrastrukturu – prostor k úvaze, 

ohled na limity a akceptaci emocionální obtížnosti práce. Jinak se zaměstnanec může dostat do 

situace, kdy „nedostatek podpory v kombinaci s vysokými nároky na emocionální zapojení 

nevyhnutelně směřuje k vyhoření“ (Maslach a Leiter, 2016). 

Podstatným empirickým rozšířením teoretického rámce emocionální práce je studie 

Grandey, Fisk a Steiner (2005), jež zkoumá dopady emocionální regulace v mezinárodním 

kontextu. Autoři se zaměřují především na fenomén povrchního jednání, ve své výzkumné 

studii srovnávají zaměstnance ve službách ve Spojených státech a ve Francii a zjišťují, že 

dopady povrchního jednání nejsou univerzální, leč závisí na míře autonomie, již pracovník v 

dané roli má. Jestliže má pracovník nízkou možnost ovlivňovat způsob vyjadřování emocí, 

povrchní jednání výrazně zvyšuje stres a přispívá k psychickému vyčerpání. Naproti tomu v 

prostředí, kde mají zaměstnanci vyšší kontrolu nad svou emoční prezentací, jsou negativní 

účinky výrazně zmírněny (Grandey a kol., 2005). 

Toto zjištění potvrzují, že emoční práce – a obzvláště povrchní hraní – představuje 

psychologické riziko obzvláště tehdy, jestliže je striktně předepsána organizačními pravidly a 

pracovník nemá prostor pro opravdovou regulaci emocí. Studie tak doplňuje původní 

teoretickou perspektivu Hochschild (2012), která zdůrazňovala odcizení a emoční disonanci 

jako následky komodifikace citů, a zároveň rozvíjí závěry Maslach a Leitera (2016) o nutnosti 

organizační podpory a autonomie jako klíčových ochranných faktorů před syndromem 
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vyhoření. Výsledky Grandey a kol. ukazují, že emoční práce není škodlivá sama o sobě, avšak 

její dopad závisí na struktuře organizačního prostředí a možnostech pracovníka jednat v souladu 

s vlastním emočním nastavením. 

3.2.4 Alternativní typologie 

Kromě již uvedených teorií Hochschild a Grandey existují i další způsoby kategorizace 

typů emoční práce. Ty mohou nepřímo souviset s předchozími teoriemi, ale nabízejí jiný pohled 

a doplňují předchozí teorie a zároveň poskytují další perspektivu. 

Sharon C. Bolton ve své knize Emotion Management in the Workplace (2005) nabízí 

alternativní náhled na koncept emocionální práce a navrhuje vlastní typologii, která doplňuje a 

zároveň kriticky reviduje teorii Arlie Hochschild. Bolton rozlišuje mezi dvěma základními 

formami emocionální práce: preskriptivní a autentickou. 

Preskriptivní emocionální práce reprezentuje takovou formu řízení emocí, kdy 

zaměstnanec dodržuje očekávaná pravidla cítění a chování stanovená organizací. Typickým 

příkladem je pracovník zákaznického servisu, který musí být za všech okolností vstřícný, bez 

ohledu na to, co reálně cítí. Tato forma emocionální práce je blízká Hochschildině představě 

„povrchního hraní“ a je často spojována s vnějším přizpůsobením se, kontrolou a možným 

odcizením (Bolton, 2005). Na druhé straně Bolton definuje autentickou emocionální práci, 

která není vykonávána pouze na základě vnějších instrukcí, nýbrž vychází z vnitřního 

přesvědčení pracovníka, jeho profesní identity či etického závazku. Příkladem mohou být 

zdravotní sestry, sociální pracovníci nebo pečovatelky, kteří projevují empatii a emocionální 

nasazení nejen proto, že se to od nich očekává, ale protože tuto péči považují za přirozenou a 

hodnotově významnou součást své profese (Bolton, 2005). 

Bolton touto diferenciací diskutuje s Hochschildinou tezi, že emocionální práce je vždy 

instrumentem kontroly a zneužívání. Naopak tvrdí, že v některých souvislostech může 

emocionální práce znamenat projev profesionality, upřímnosti a osobní zaujatosti. Z tohoto 

hlediska je nutno hodnotit emocionální práci nikoli plošně negativně, leč s ohledem na 

specifické profesní a organizační rámce, v nichž je vykonávána (Bolton, 2005). 

3.3 Pravidla citění a jejích genderové a tržní aspekty 

Jedním ze zásadních přínosů Arlie Hochschild ke studiu emocí v sociologii je koncept 

„pravidel cítění“ (feeling rules). Tato pravidla představují kulturně a společensky sdílené 

normy, které definují, jaké emoce jsou v konkrétní situaci vhodné, očekávané nebo naopak 
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nepřípustné. Hochschild (2012) tvrdí, že i když se emoce často považují za spontánní a 

přirozené, jejich vyjádření i samotné prožívání je formováno sociálními strukturami, jež 

vymezují hranice toho, co je ještě považováno za „normální“ citovou reakci. 

Pravidla cítění jsou povětšinou nepsaná, avšak lidé je interně znají – vědí instinktivně, 

jak by se „měli“ cítit v rozličných sociálních situacích. Hochschild (2012, s. 83) uvádí, že tato 

pravidla determinují „nejen to, co by měl člověk cítit, ale i jak silně, jak dlouho, kdy a vůči 

komu“. Jestliže je tato norma porušena – například někdo neprojeví smutek při úmrtí blízkého 

–, bývá to vnímáno jako nevhodné, společensky nepatřičné nebo dokonce morálně chybné 

jednání. Pravidla cítění tak plní jak regulativní, tak sankční funkci, jelikož jejich porušení vede 

k citové korekci ze strany okolí. 

Hochschild (2012) rozlišuje několik dimenzí těchto pravidel. Jednou z nich je směr emoce 

– tedy otázka, vůči komu je daný cit směřován. Je například očekáváno cítit soucit k 

nemocnému člověku, ale nikoli k pachateli násilného trestného činu. Další dimenzí je délka 

trvání – jak dlouho je patřičné projevovat určitý cit. Dlouhé truchlení může být společensky 

vnímáno jako přehnané, zatímco příliš krátké jako necitlivé. Třetí dimenzí je intenzita – silné 

výbuchy emocí mohou být vnímány jako neadekvátní, ačkoli mírné projevy dojetí jsou často 

považovány za vhodné. Nakonec, podstatné je i časování – kdy přesně se očekává, že emoce 

budou projeveny. Kupříkladu pláč je společensky přijatelný na pohřbu, ale již nikoli na poradě 

v zaměstnání. 

Tato pravidla nejsou univerzální – liší se dle kultury, společenské vrstvy, pohlaví i 

určitého kontextu. V některých kulturách je například veřejný zármutek považován za 

přirozený a žádoucí, jinde se upřednostňuje zdrženlivost. Hochschild (2012) podotýká, že 

pravidla cítění mohou být jak internalizovaná – tedy, že jednotlivec je přijal za vlastní v rámci 

socializace –, tak vynucovaná – např. prostřednictvím očekávání organizace, médií nebo 

rodiny. Tento rozpor mezi tím, co člověk pociťuje, a co cítit „má“, může vést k vnitřnímu napětí, 

frustraci a dlouhodobému emočnímu diskomfortu. 

Právě v tomto napětí se normy cítění stávají nástrojem sociální kontroly – tichým 

mechanismem, jenž udržuje status quo. Rodina, škola, náboženství, média i pracovní prostředí 

slouží jako instituce, které tato pravidla reprodukují. Zásadní roli zde hraje také genderová 

socializace: dívky jsou vedeny k empatii, pečlivosti, emoční dostupnosti a sebezapření, zatímco 

chlapci jsou podporováni v asertivitě, racionalitě a emocionální zdrženlivosti (Finch a Groves, 

1983; Hochschild, 2012; Matoušek a kol., 2003). Tyto normy se tak nestávají jen vodítkem pro 

individuální chování, ale strukturálním nástrojem rozdělení emocionální práce v rámci 

společnosti. 
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Hochschild (2012) ve své analýze naznačuje, jak se gender promítá do očekávání, že ženy 

budou víc emocionálně přístupné a ochotné k pečujícímu chování, a to v soukromém, tak i 

profesním životě. Toto očekávání je institucionalizováno především v pomáhajících profesích 

– sociální práci, zdravotnictví, školství – kde je emocionální angažovanost považována za 

standard. Jak zmiňuje Švec a kol. (2019), pracovníci v těchto oblastech obvykle čelí tlaku být 

neustále „dostupní“, trpěliví a emočně vyrovnaní, což dlouhodobě vede k riziku emocionálního 

přetížení, zvláště pokud není tato práce organizací uznávána a podporována. 

Finch a Groves (1983) zároveň upozorňují, že emocionální práce konaná ženami je často 

pokládána za přirozený projev „ženství“, nikoliv za odborný výkon. Tím dochází k její 

naturalizaci – čili k tomu, že není považována za práci, ale za „projev lásky“. Jak Finch a Groves 

(1983, s. 29) uvádějí: „To, co ženy dělají z lásky, je zřídka ceněno jako práce“. Tento přístup 

má zásadní důsledky pro ekonomické a symbolické ohodnocení ženské práce – zatímco emoce 

žen jsou pokládány za „zadarmo dostupné“, skutečnost, že se jedná o náročnou a vyčerpávající 

činnost, je přehlížena. 

Hochschild (2012) tuto ideu dále rozšiřuje, když prokazuje, že emocionální práce žen – 

zejména těch z nižších tříd – bývá komodifikována. Jejich empatie, úsměv nebo schopnost 

naslouchat se stávají součástí služby, kterou prodává organizace, zatímco samy pracovnice 

často nemají přístup k adekvátní emoční regeneraci. Tato asymetrie je jádrem konceptu 

emocionálního vykořisťování, které je zároveň genderově a třídně podmíněné. Dle Hülshegera 

a Scheweho (2011) právě pracovníci, u nichž je emocionální práce systematicky řízena zvenčí 

a není reflektována či oceňována, vykazují nejvyšší míru vyhoření. 

Výzkumy Dormanna a Zapfa (2004) a Eggliho a kol. (2022) potvrzují, že emocionální 

disonance – tedy rozpor mezi tím, co pracovník cítí, a tím, co má pociťovat – je jedním z 

klíčových faktorů vedoucích k psychickému vyčerpání. Pracovníci v sociálních službách často 

musí působit soucitně a klidně i v situacích, kdy čelí agresi, nevděku nebo vlastnímu stresu. 

Pokud jsou tato očekávání rigidní a nejsou doprovázena organizační podporou (např. supervizí, 

debriefingem, možností otevřeně hovořit o emocích), dochází k tzv. disengagementu – tedy 

psychickému odstupu od práce, pocitu odcizení a snížení profesní spokojenosti (Eggli a kol., 

2022). 

Z uvedeného plyne, že normy cítění nejsou jen normativním rámcem pro osobní chování, 

leč i nástrojem reprodukce sociálních nerovností – především v oblasti genderu, třídy a profese. 

V kontextu sociálních služeb, kde je emocionální práce stěžejní složkou výkonu, je nutné tyto 

normy nejen reflektovat, ale aktivně zpochybňovat jejich samozřejmost. Jinak se totiž 
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emocionální práce – a hlavně ta konaná ženami – stává neviditelným a neuznaným pilířem 

systému péče. 

3.4 Emocionální projevy jako forma daru 

Marcel Mauss ve svém klasickém díle Esej o daru: Formy a důvody výměny v 

archaických společnostech (1999) rozvíjí koncept darování jako základního sociálního aktu, 

který utváří a udržuje společenské vztahy. Dle Mausse není dar nikdy „čistě dobrovolný“ či 

„bez protiplnění“. V každém daru je obsažen trojí závazek: dávat, přijímat a oplácet (Mauss, 

1999). Tento princip se neomezuje pouze na výměnu materiálních předmětů, ale zahrnuje i 

symbolické a emocionální dimenze. Dar tedy slouží nejen k vyjádření štědrosti, ale i jako 

nástroj sociální kontroly a reprodukce vztahů, jehož přijetí zakládá morální závazek a odmítnutí 

může být vnímáno jako urážka. Mauss ilustruje svou teorii na příkladech z tradičních 

společností – např. Maori nebo Kwakiutl, kde se dary předávají v rámci ceremonií (např. 

potlač), které mají hluboký symbolický a emocionální význam. Dar je zde spojen se jménem, 

prestiží a ctí, a v každém aktu darování je přítomna i „část osoby“ dárce (Mauss, 1999). Takový 

dar není pouhým objektem – je to nositel sociální energie, která mezi lidmi vytváří pouto. 

Sociální rovnováha je udržována prostřednictvím očekávané reciprocity – a její nenaplnění 

narušuje společenský řád. 

Tento koncept lze aplikovat i na současné mezilidské interakce, zvláště v oblasti 

emocionální výměny. Emoce jako empatie, vděčnost či lítost mohou být chápány jako 

symbolické dary, jež podléhají obdobné logice jako materiální výměna. Když někdo nabídne 

emocionální podporu, vzniká očekávání, že druhý odpoví – ať už stejným pocitem, nebo jiným 

symbolickým gestem. Neopětovaná emoce může působit zranění nebo narušit vztah podobně 

jako nevrácený dar. Emoce se tak stávají morální měnou, kterou si lidé navzájem potvrzují 

vztah, důvěru nebo status (Mauss, 1999). 

Tento postup je silně přítomný i v rozboru Arlie Hochschild, která naznačuje, jak se v 

profesním kontextu emoce proměňují v komoditu. Třeba letušky nebo pečovatelky „nabízejí“ 

emoce jako součást služby, nikoli coby spontánní projev. Hochschild (2012) tvrdí, že tímto 

způsobem dochází ke zkomercializování citů, kdy jsou i emoční projevy součástí placené 

výměny. Ačkoli jsou tyto emoce mnohdy inscenované, očekává se, že budou působit autenticky 

– podobně jako u tradičního daru se očekává, že vychází „ze srdce“. Tím se emocionální práce 

stává strukturálně zakotvenou formou daru, ovšem v rámci tržní logiky. 

  Hochschild (2012) rozebírá emocionální projevy jako součást společenské směny. 

Navazuje tu na tradici sociologického myšlení o reciprocitě a daru, přičemž emoce chápe jako 
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symbolické dary, které jedinci poskytují ostatním v rámci kulturně a vztahově stanovených 

interakcí. Empatie, vděčnost, soucit, ale i smutek nebo radost tak nejsou pouhými spontánními 

projevy, leč mohou fungovat jako společensky očekávané formy „vyrovnání dluhu“ 

(Hochschild, 2012). Hochschild píše, že ve chvílích, kdy jedinec poskytuje emoci druhému, 

mnohdy zároveň plní morální závazek vůči vztahové roli – například dcera projevuje smutek 

na pohřbu otce nejen z osobního prožitku, ale též z respektu ke společenské normě. 

Autorka rozlišuje mezi dvěma základními druhy emocionální výměny. „Straight 

exchange“ prezentuje přímou, konvenční reakci podle pravidel – například projevení smutku 

na pohřbu, poděkování za dar či soucit s nemocným. Tato výměna je obvykle rychlá, jasně 

strukturovaná a založená na očekávání, že určitý cit je „na místě“. Naproti tomu 

„improvisational exchange“ označuje situaci, kdy jedinec emoce hraje, zveličuje nebo naopak 

tlumí – často úmyslně. Příkladem může být žena, která si na pohřbu tajně kape vodu do očí, aby 

napodobila pláč. Tímto způsobem emoci „daruje“, i když ji ve skutečnosti neprožívá 

(Hochschild, 2012). Hochschild tím upozorňuje na schopnost lidí pracovat s emocemi jako s 

kulturním kapitálem, který může být využit rozmanitě – upřímně, strategicky, symbolicky. 

Klíčovým elementem v této symbolické výměně je pocit povinnosti. Emocionální 

směna není jen otázkou náhlosti, ale často podléhá pravidlům, která určují, kdo co komu „dluží“ 

v rámci daného vztahu. V přátelství se očekává sdílení radosti i smutku, v rodině loajalita a 

vděčnost, v romantickém vztahu podpora a citová dostupnost. Nedostatečné naplnění těchto 

očekávání – například pokud někdo nepoděkuje anebo neprojeví soucit – může být vnímáno 

jako emoční selhání, a vést k narušení vztahu (Hochschild, 2012). Emoce jsou tak nejen 

psychickými prožitky, ale také morálními měnami, které udržují společenské vazby a pomáhají 

strukturovat běžné sociální interakce. 

Finch a Groves ve sborníku A Labour of Love: Women, Work and Caring (Finch a 

Groves, 1983) naznačují, že emocionální práce – zejména ta, kterou vykonávají ženy v 

domácnosti, v pečovatelských profesích nebo v rámci rodiny – je systematicky 

znehodnocována, protože je společensky rámována jako přirozený „dar z lásky“. Tento dar je 

chápán jako výraz ženské oddanosti a empatie, což vede k tomu, že emocionální péče je 

vnímána jako dobrovolná, morálně motivovaná a mimoekonomická aktivita (Finch a Groves, 

1983). Finch tím poukazuje na to, že když je péče prezentována jako přirozený projev ženskosti, 

ztrácí charakter práce, a tudíž i nárok na uznání, odměnu či reciproční podporu. 

Tento proces naturalizace péče – tedy přesvědčení, že ženy pečují „protože jsou ženy“ 

– způsobuje, že se emocionální dary nabízené ženami stávají neopětovanými. Finch uvádí, že 

reciprocita, která je zásadním prvkem každé výměny, zde zůstává nenaplněna (Finch a Groves, 
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1983). Zatímco ženy poskytují naslouchání, emocionální stabilitu nebo každodenní podporu, 

jejich vklad zůstává neviditelný, protože není společensky uznán jako práce. Důsledkem je, že 

emocionální dary žen nejsou směňovány, ale spotřebovávány, čímž se reprodukuje strukturální 

nerovnost mezi pohlavími. 

Finch tu rozvíjí Maussův koncept daru: zatímco Mauss (1999) chápal dar jako směnný 

akt, jenž vždy zahrnuje povinnost oplatit, Finch ukazuje, že v genderově nerovných vztazích se 

může darování přeměnit v jednostranný a vyčerpávající výkon. Jestliže společnost od žen 

očekává emocionální práci bez adekvátního uznání či návratu, dochází k narušení symbolické 

rovnováhy směny (Finch a Groves, 1983). Péče se tím stává „láskyplnou samozřejmostí“, jež 

je zbavena možnosti být ohodnocena jako profesní či ekonomická hodnota. 

3.5 Typy zaměstnání podle očekávání emocionální práce 

Arlie Hochschild (2012) se zaměřuje na rozlišování mezi různými druhy zaměstnání dle 

charakteru emocí, které jsou v nich očekávány. Předkládá zde metaforické označení „toe jobs“ 

a „heel jobs“, jež vystihují dvě protichůdné podoby emocionální práce. „Toe jobs“ obsahují 

profese, kde je podstatné být neustále vstřícný, přátelský a pozitivní – například letušky, 

servírky, zaměstnanci v zákaznickém servisu či zdravotní sestry. Pracovníci v těchto rolích 

musejí být doslova „na špičkách“, což znamená nejen profesionální vystupování, ale i 

permanentní kontrolu vlastních emocí a pozitivní emoční prezentaci (Hochschild, 2012). 

Na opačné straně spektra se nachází „heel jobs“ – zaměstnání, ve kterých se očekává 

přísnost, autorita anebo chladný odstup. Patří sem například exekutoři, vyhazovači, pracovníci 

bezpečnostních složek či vězeňští dozorci. V těchto profesích není žádoucí vřelost, ale spíše 

emocionální zdrženlivost, schopnost vzbudit respekt nebo dokonce obavu. Hochschild ovšem 

upozorňuje, že i tady dochází k významné emoční práci – pouze s jiným cílem: pracovníci musí 

potlačovat empatii, kontrolovat hněv anebo projevit přísnost bez osobního zasažení 

(Hochschild, 2012). 

Základní argument Hochschild spočívá v tom, že obě kategorie zaměstnání potřebují 

řízenou emocionální práci, ačkoliv působí zcela rozdílně. V „toe jobs“ je nutné emoce úmyslně 

vynášet na povrch a prezentovat je pozitivně, kdežto v „heel jobs“ jde o jejich potlačení a 

chladnou kontrolu. V obou případech ovšem nejde o svobodné rozhodnutí pracovníka – 

požadavky na emoční chování jsou formulovány organizací a institucionálně podporovány 

(Hochschild, 2012). Emoce se tak stávají výkonem, jenž má být v souladu s profesní rolí a 

očekáváním klienta nebo veřejnosti.  
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Tato analýza zároveň zpochybňuje obvyklá kulturní hodnocení práce. Zatímco „toe jobs“ 

bývají obvykle vnímány jako méně náročné, jelikož působí přátelsky, Hochschild naznačuje, 

že právě neustálé pozitivní naladění emocí je extrémně vyčerpávající, zvláště pokud není 

autentické. Naopak „heel jobs“ sice působí autoritativně, ale vyžadují podstatnou emocionální 

disciplínu – například schopnost zvládnout hněv či zůstat klidným v konfrontaci. Obě profese 

tak spojuje neviditelná náročnost práce s emocemi, jež je strukturálně přehlížena (Hochschild, 

2012). 

Hochschild (2012) uvádí, že rozdělení emocionální práce podle druhu profese je úzce 

spojeno s genderovými a třídními strukturami. Ženy jsou častěji zaměstnávány v „toe jobs“, 

kde se od nich očekává emocionální vstřícnost, empatie a pozitivita. Muži naopak dominují v 

„heel jobs“, kde je oceňována přísnost, klid a mocenský odstup. Tato kulturně formovaná 

očekávání přispívají ke genderové segregaci trhu práce a posilují stereotypy o „adekvátním“ 

emočním projevu podle pohlaví (Hochschild, 2012). Autorka tímto rámcem přispívá k 

porozumění, že emocionální práce není jen otázkou individuálních schopností, ale i projevem 

hlubších sociálních nerovností. 

Sharon C. Bolton (2005) prezentuje ve své knize Emotion Management in the Workplace 

kritické rozšíření Hochschildova konceptu emocionální práce. Zatímco Hochschild zdůrazňuje 

především kontrolu emocí ze strany organizace a nebezpečí emočního odcizení, Bolton 

ukazuje, že emocionální práce může mít i jiné podoby – a být vnímána jako smysluplná a 

hodnotná. Ve svém alternativním modelu rozlišuje zejména mezi „preskriptivní emocionální 

prací“, která je vynucena vnějšími pravidly organizace, a „autentickou emoční prací“, která je 

vyjádřením osobních hodnot, etiky péče nebo profesní identity (Bolton, 2005).  

Tento odlišující rámec je obzvláště podstatný pro pochopení emocionální práce v tzv. 

„toe jobs“, neboli v profesích, kde se očekává vstřícnost, přívětivost a pozitivní emoční 

naladění. Bolton (2005) tvrdí, že zaměstnanci v péči, školství nebo zdravotnictví často 

neprožívají emoční práci jako odcizenou, pokud se s ní dokážou vnitřně ztotožnit. Třeba 

zdravotní sestra může vykonávat svou práci z hlubokého přesvědčení, že její emoční 

angažovanost je přirozenou součástí dobré péče – nikoliv vynucenou normou (Bolton, 2005). 

V těchto případech může emocionální práce posilovat smysl práce, profesionální identitu a 

vztah ke klientům, spíše, než aby vedla k frustraci nebo vyhoření.  

Zároveň Bolton (2005) podtrhuje, že organizace mají zásadní vliv na to, jakým způsobem 

je emocionální práce rámcována a prožívána. Jestliže zaměstnavatel dává prostor pro 

autonomii, reflexi a respekt k etice profese, mají pracovníci větší možnost pohlížet na svou 

emoční angažovanost jako hodnotnou a nevykořisťující. Pokud však organizace redukuje 
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emoce na výkonnostní nástroj, například skrze skriptovaná pravidla a sledování „úsměvů“, děje 

se to, co Hochschild (2012) označuje za komodifikaci emocí, o které jsem mluvila předtím. 

Bolton tak tvoří vyváženější analytický rámec, který uznává nejen mocenskou dimenzi 

emocionální práce, ale i možnost odporu, smyslu a autenticity v každodenním výkonu role 

(Bolton, 2005). 

3.6 Vnitřní autenticita a požadovaná racionalita 

Na závěr své knihy Hochshild (2012) se zabývá tenzí, jež vzniká mezi vnitřními pocity 

zaměstnance a požadovanou profesionalitou. Arlie Hochschild (2012) ukazuje, že pracovníci v 

profesích, které vyžadují silné emocionální zapojení, jako jsou například letušky, zdravotní 

sestry anebo sociální pracovnice, často zažívají stav, kdy musejí projevovat emoce, které 

doopravdy necítí, či naopak skrývat ty, které by spontánně vyjádřili. Tento rozpor mezi vnitřním 

prožitkem a vnějším výrazem vytváří emoční disonanci, jež může vést k psychickému 

vyčerpání, pocitu odcizení a ztrátě profesní spokojenosti (Hochschild, 2012). Na závěr své 

knihy Hochshild (2012) se zabývá tenzí, jež vzniká mezi vnitřními pocity zaměstnance a 

požadovanou profesionalitou. Arlie Hochschild (2012) ukazuje, že pracovníci v profesích, které 

vyžadují silné emocionální zapojení, jako jsou například letušky, zdravotní sestry anebo 

sociální pracovnice, často zažívají stav, kdy musejí projevovat emoce, které doopravdy necítí, 

či naopak skrývat ty, které by spontánně vyjádřili. Tento rozpor mezi vnitřním prožitkem a 

vnějším výrazem vytváří emoční disonanci, jež může vést k psychickému vyčerpání, pocitu 

odcizení a ztrátě profesní spokojenosti (Hochschild, 2012).  

V oblasti sociální práce má tento problém zvláštní význam. Sociální pracovnice bývají 

často vystaveny silným emočním situacím – potkávají se s lidmi v krizi, traumatu či ohrožení, 

a zároveň musí zachovávat profesionální odstup, kontrolu a nadhled. Přesto se od nich očekává, 

že budou empatické, vstřícné a emocionálně dostupné, bez ohledu na jejich vlastní rozpoložení. 

Christina Maslach a Michael Leiter (2016) poukazují na to, že právě tento konflikt – mezi 

požadavkem organizace a osobními limity zaměstnance – je jedním z hlavních mechanismů 

vedoucích k syndromu vyhoření. Dlouhodobé přetváření vlastních emocí podle „emočních 

skriptů“ organizace může totiž vést ke ztrátě smyslu práce i osobní integrity (Maslach a Leiter, 

2016). 

Alicia Grandey (2000) předkládá zásadní odlišující prvek do této debaty, když popisuje 

dva základní způsoby regulace emocí: povrchní hraní a hluboké hraní. Povrchní hraní znamená, 

že pracovník předstírá očekávanou emoci bez reálného prožitku, zatímco hluboké hraní 

zahrnuje snahu skutečně cítit to, co je třeba projevit. Grandey empiricky dokládá, že hluboké 
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hraní může redukovat psychické napětí a posilovat pracovní pohodu, pokud pracovník jedná v 

prostředí, které mu umožňuje autonomii a dává emocionální podporu (Grandey, 2000). Tato 

zjištění jsou významná pro oblasti, jako je sociální práce, kde může vědomá práce s emocemi 

pomoci pracovníkům udržet profesní identitu i duševní zdraví. 

3.7 Specifika emocionální práce v sociálních službách 

Zásadní rozdíl mezi emocionální prací v obchodních a sociálních službách spočívá nejen 

v záměrech poskytované služby, nýbrž především ve specifickém charakteru vztahu mezi 

zaměstnancem a klientem, a v normativním rámci, jenž tento vztah vymezuje (Hochschild, 

2012; Grandey, 2000). Zatímco v obchodních službách je cílem především spokojenost 

zákazníka a generování zisku, ve službách sociálních jde o podporu důstojnosti, autonomie a 

kvality života osob v nesnadných životních situacích – seniorů, osob se zdravotním 

znevýhodněním, rodin v krizi, nebo lidí ohrožených chudobou a sociálním vyloučením (Bolton, 

2005; Matoušek a kol., 2003). 

Emocionální práce v sociální práci se často odehrává v kontextu asymetrického, 

dlouhodobého a vztahového kontaktu, v němž pracovník nejen vykonává službu, avšak zároveň 

reprezentuje důvěryhodnou autoritu, etický rámec a lidskou oporu. V takovém vztahu se klienti 

nesetkávají pouze s profesionalitou, ale i s očekáváním autenticity, empatie a opravdového 

zájmu (Švec a kol., 2019). Povrchní hraní (surface acting), tedy předstírání emocí bez jejich 

vnitřního prožití, je v takovém kontextu nejen neúčinné, leč může dokonce ohrozit důvěru, na 

které je sociální intervence založena (Grandey, 2000). 

Sociální pracovníci souběžně často čelí emocionálnímu přetížení – jsou vystaveni 

smutku, agresi, frustraci, traumatickým příběhům nebo bezmoci klientů, a nemohou si dovolit 

jednoduchou „odstupovou strategii“, jakou občas používají pracovníci v komerčním sektoru 

(Hochschild, 2012; Maslach a Leiter, 2016). Často zde dochází k tzv. emocionálnímu přelévání 

(emotional contagion), kdy se silné emoce klientů přenášejí na pracovníka, čímž se zvyšuje 

riziko psychického vyčerpání a syndromu vyhoření (Maslach a Leiter, 2016; Grandey, 2000). 

Právě proto je v této sféře významné rozvíjet kompetence emocionální regulace a 

institucionalizované mechanismy podpory, jako jsou supervize, intervize, případové porady 

nebo debriefingy (Švec a kol., 2019; Matoušek a kol., 2003). 

Kromě toho emocionální práce v sociálních službách se děje v rámci jasně určeného 

profesního a etického rámce, který je zakotven třeba v Etickém kodexu sociálních pracovníků. 

Tento rámec zdůrazňuje zásady respektu, spravedlnosti, lidské důstojnosti a blaha klienta – 

emoce pracovníka se tak stávají nejen nástrojem práce, ale i výrazem profesní identity a 
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hodnotového ukotvení (Bolton, 2005; Matoušek a kol., 2003). Jak uvádí Švec a kol. (2019), 

schopnost vědomě vstupovat do emocionálních interakcí a zároveň reflektovat jejich dopad na 

sebe i klienta, je znakem profesionální zralosti v pomáhající profesi. 

Tato podoba emocionální práce tudíž není pouze plněním pracovních povinností – je to 

společensky, kulturně a morálně řízený výkon, který vyžaduje vysokou míru sebereflexe, 

odolnosti, emoční inteligence a schopnosti mezilidského naladění (Hochschild, 2012; Švec a 

kol., 2019). Právě v tomto kontextu se projevuje rozdíl mezi emocionální prací jako 

komodifikovaným výkonem a emocionální prací jako morálně zakotveným aspektem péče o 

druhé. 

3.7.1 Strategie zvládání emocionální práce v sociálních službách 

Emocionální práce v oblasti sociálních služeb je dlouhodobá, intenzivní a málo 

ovladatelná, což z ní činí složitou součást denní praxe. Pracovníci často čelí opakovaným 

vystavením bolesti, lidskému utrpení či bezmoci klientů, a zároveň se od nich vyžaduje 

profesionální stabilita, dostupnost a emoční vstřícnost. Hochschild (2012) rozlišuje mezi dvěma 

hlavními strategiemi zvládání těchto požadavků: povrchním a hlubokým hraním. Povrchní 

hraní (surface acting) znamená přetvářku – pracovník předstírá požadované emoce navenek, 

aniž by je reálně prožíval, což vede k vnitřnímu napětí, tzv. emoční disonanci, a často k pocitům 

vyčerpání, neautentičnosti a odcizení se vlastní práci (Grandey, 2000). 

Naproti tomu hluboké hraní (deep acting) je strategie, kdy se pracovník snaží přiblížit 

žádoucím emocím i vnitřně – mění vlastní postoj, hodnotový rámec nebo perspektivu, aby se 

autenticky naladil na situaci klienta. V prostředí sociálních služeb je hluboké hraní nejen 

častější, ale v mnoha případech nezbytné. Mnoho situací vyžaduje empatii, schopnost navázat 

důvěru a být skutečně přítomen – tedy nikoli jen odříkávat naučené věty, ale citlivě reagovat na 

lidskou bolest, agresi, ztrátu nebo zoufalství (Švec a kol., 2019). 

Z hlediska profesní identity je hluboké hraní strategicky výhodnější, protože umožňuje 

pracovníkům zachovat si autentičnost a soulad s vlastními hodnotami. To, že pracovník 

doopravdy „cítí, co má cítit“, přispívá k jeho vlastní profesní spokojenosti a psychické integritě 

(Bolton, 2005). Zároveň nicméně vyžaduje vysokou míru emocionální práce „zevnitř“ – tudíž 

vnitřní úsilí o přeladění emocí, reinterpretaci situací a udržení empatie i ve vyčerpávajících 

podmínkách. Bez podpory organizace nebo dostatečné sebereflexe může i hluboké hraní vést k 

chronické únavě a k riziku vyhoření (Maslach a Leiter, 2016). 

K udržitelnému zvládání emocionální práce napomáhá, když organizace poskytuje 

pracovníkům prostor pro reflexi a rozhodování. Grandey (2000) i Maslach a Leiter (2016) 
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zdůrazňují, že klíčem ke zvládání emocionálních požadavků je autonomie a participace – tedy 

možnost ovlivňovat formu a styl poskytované péče, reflektovat vlastní meze a sdílet zátěž s 

kolegy. Třeba supervize, intervize nebo případové porady mohou sloužit jako ventily pro 

emocionální napětí, ale taktéž jako nástroje profesního rozvoje a obrany proti cynismu nebo 

otupělosti. Podstatná je i kultura důvěry, kde lze otevřeně mluvit o emocích bez obavy ze 

stigmatizace. 

Dle Matouška a kol. (2003) mají podstatnou roli rovněž tzv. osobní obranné strategie 

zaměstnanců, tudíž způsoby, jakými si pracovník tvoří emoční odstup, aniž by porušil pracovní 

vztah nebo zmenšoval kvalitu péče. Zařazují se sem např. práce s humorem, ritualizace činností, 

symbolické oddělování práce a osobního života anebo reflektovaná profesionalizace 

empatického přístupu. Tyto strategie nicméně musejí být vědomé a nesmí sklouzávat do 

emocionálního otupění nebo cynismu – jinak hrozí nebezpečí dehumanizace klienta a ztráty 

smyslu práce (Švec a kol., 2019). 

V oblasti vzdělávání a profesního výcviku pomáhajících profesionálů se tak stále více 

zdůrazňuje význam emocionální inteligence, práce se sebereflexí a psychohygienou. Trénink 

pracovníků by měl obsahovat nejen odborné kompetence, ale i schopnost pojmenovat, 

zvládnout a zpracovat vlastní emoční reakce v obtížných situacích (Matoušek a kol., 2003). To 

je obzvlášť podstatné, neboť bez těchto dovedností se pracovník stává zranitelným vůči 

dlouhodobému stresu a může sklouznout k povrchním obranným mechanismům nebo úplnému 

emočnímu uzavření. 

Emocionální práce v sociálních službách je pro četné pracovníky denní realitou – často 

neviditelnou, avšak přitom stěžejní pro kvalitu vztahu ke klientům i vlastní psychickou pohodu. 

Regulace emocí je zde nezbytnou součástí profesního výkonu, přičemž pracovníci balancují 

mezi očekáváním empatie, profesionality a udržení vlastních mezí. Jak ukazuje Hülsheger a 

Schewe (2011), hluboké hraní přináší vyšší profesní naplnění, zatímco povrchní hraní je 

dlouhodobě vyčerpávající: „povrchní hraní bylo pozitivně spojeno s vyhořením a negativně s 

pracovní spokojeností a výkonností“ (Hülsheger a Schewe, 2011). 

Tyto účinky jsou zvláště zřetelné v okamžicích, kdy pracovník se potýká s náročnými 

či nepředvídatelnými interakcemi s klienty – ať už jde o verbální agresi, nevděk anebo 

emocionální přenos. Dormann a Zapf (2004) poukazují, že právě klientské stresory (customer-

related social stressors) navyšují pravděpodobnost emocionálního vyčerpání a cynismu: 

„zaměstnanci, kteří často zažívají hrubé anebo agresivní chování klientů, s výrazně vyšší 

pravděpodobností pociťují emoční vyčerpání“ (Dormann a Zapf, 2004). Tento druh stresorů je 
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v sociální práci obvyklý – pracovníci jsou konfrontováni nejenom s emocemi klientů, ale i s 

jejich frustrací z nespravedlnosti, systému či osobní bezmoci. 

Význam organizačního prostředí ukazuje výzkum Dudenhöffera a Dormanna (2015), 

kteří uvádějí, že „emoční náročnost interakcí s klienty závisí nejen na jejich chování, ale také 

na míře podpory a autonomie, kterou organizace pracovníkům poskytuje“. Jestliže pracovník 

nemá možnost sdílet zátěž, reflektovat ji a zároveň si uchovat jistou míru autonomie, dochází k 

vnitřnímu napětí, jež může vést k emocionálnímu odcizení. Tam, kde však existuje možnost 

kolegiální podpory, supervize a emoční validace, se i náročné interakce mohou stát prostorem 

profesního růstu. 

Poutavý náhled poskytuje i deníková studie Eggliho, Pereiry a Elferinga (2022), jež 

poukazuje, že strategie zvládání emocí se mohou lišit nejen mezi jednotlivými zaměstnanci, ale 

i v závislosti na denním rozpoložení a specifických situacích. Jak autoři sdělují: „odcizení od 

práce bylo predikováno vyšší mírou povrchního hraní a nižší vnímanou podporou ze strany 

nadřízených“ (Eggli a kol., 2022). Emoce pracovníků tedy nejsou konstantní – proměňují se v 

závislosti na jejich vnitřním nastavení i vnějších faktorech, jako je pracovní klima, vztahy na 

pracovišti nebo konkrétní dynamika s klientem. 

Z těchto poznatků plyne, že emocionální práce v sociálních službách nelze chápat jako 

individuální počin izolovaného pracovníka. Naopak, je to hluboce vztahová, kontextová a 

organizačně podmíněná činnost. Jestliže organizace poskytuje prostor pro reflexi, podporu a 

smysluplnou autonomii, mohou i náročné emoční situace napomoci ke zralosti pracovníka a 

posílení jeho profesní identity. Jinak však hrozí chronická únava, emoční otupělost a ztráta 

smyslu práce – což výzkumy konzistentně dokládají napříč kontexty (Hülsheger a Schewe, 

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

3.8 Vliv organizační struktury a kultury na emocionální práci 

Organizační prostředí má klíčový vliv na to, jak je emocionální práce vnímána, 

vykonávána a prožívána. Způsob vedení, kultura komunikace i interpersonální vztahy určují, 

zdali bude emocionální angažovanost pracovníků vnímána jako smysluplná součást profese, 

nebo jako neviditelná zátěž vedoucí k emočnímu vyčerpání (Bolton, 2005; Grandey, 2000; 

Maslach a Leiter, 2016). 

Autoři Matoušek a kol. (2003) poukazují, že v sociální práci se kvalita péče nezakládá 

jen na formálních kompetencích, ale z velké části také na emoční zralosti pracovníka a 

schopnosti udržet si duševní rovnováhu ve vztahu ke klientovi. Zvládání emocionálních 

požadavků přitom není pouze osobní zodpovědností jednotlivce, ale závisí na celkové struktuře 
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a organizaci pracovního prostředí. Když organizace poskytuje supervizi, otevřenou zpětnou 

vazbu a umožňuje pracovníkům spoluformovat podobu péče, podporuje tím hluboké hraní – 

tedy autentické emoční zapojení, které chrání před vyhořením a ztrátou smyslu (Maslach a 

Leiter, 2016; Matoušek a kol., 2003). 

Klíčový význam má rovněž styl vedení a rozsah kontroly v organizaci. Grandey (2000) 

prokazuje, že pokud je pracovník hodnocen dle výsledků (outcome-based řízení) a dostává 

příležitost jednat dle svého profesního úsudku, snáze volí hluboké hraní, neboť má kontrolu nad 

tím, jak danou situaci zvládne. Naopak behaviorální kontrola, kdy je důraz kladen na stanovené 

normy a emoční výkonnost (např. „buďte milí za všech okolností“), vede k povrchnímu hraní, 

emoční disonanci a pocitu odcizení. Tento nesoulad mezi prožíváním a očekáváním se často 

hromadí a zvyšuje stres, jak potvrdili i Dudenhöffer a Dormann (2015). 

Obdobně Švec a spol. (2019) ukazují, že emocionální práce není jenom osobní 

schopností, leč je úzce spjatá s týmovou kulturou, profesní spjatostí a kvalitou vztahů. Emoční 

autenticita zaměstnanců mnohdy plyne z prostředí, kde mohou své pocity sdělovat, být vnímáni 

bez odsuzování a zažívat psychologickou bezpečnost. Vztahy s nadřízenými a kolegy zde slouží 

jako „pufr“ proti psychické zátěži – hlavně pokud jsou vedeny v duchu partnerské spolupráce, 

nikoliv hierarchické kontroly (Švec a kol., 2019). 

Z výzkumů Hülshegera a Scheweho (2011) plyne, že podpora autonomie a autentického 

emočního zapojení je dlouhodobě prospěšná i z hlediska výkonu organizace – přináší vyšší 

pracovní angažovanost, nižší fluktuaci a větší míru spokojenosti. Naopak povrchní hraní 

navyšuje riziko disengagementu – tedy emočního odstupu, vnitřního vyhasnutí a nechuti dále 

pečovat. Tento proces popisují i Eggli, Pereira a Elfering (2022), kteří zdůrazňují, že právě míra 

vnímané podpory ze strany organizace je prediktorem toho, zda pracovník zvládne emočně 

náročné situace bez dlouhodobých následků. 

Z hlediska řízení sociálních služeb je tedy zásadní, aby vedení rozumělo specifické 

povaze emocionální práce – a namísto potlačování emocí podporovalo vědomou a etickou 

reflexi. Jen tak může být emocionální práce chápána ne jako skrytá zátěž, ale jako plnohodnotná 

součást odborné péče, která přináší nejen podporu klientům, ale i profesní naplnění 

pracovníkům. 
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4 Praktická část 

4.1 Emocionální práce jako součást profese 

Výpovědi informantů ukazují, že emocí nelze v profesích zaměřených na práci s lidmi, 

zejména sociální práce, vynechat – naopak, jejich vědomá regulace a prezentace tvoří 

podstatnou součást pracovní náplně. Tento fenomén, na který se zaměřuji i v teoretické části, 

Arlie Hochschild (2012) pojmenovala jako emocionální práce – vědomé řízení vlastních emocí 

tak, aby odpovídaly normám a očekáváním spojeným s pracovní rolí. 

Informanti tuto formu neviditelné práce ve své většině chápou jako samozřejmost. 

Zuzana, 24 popisuje situaci, kdy si nemůže dovolit v osobně náročném momentu projevit 

slabost: „…nemůžu se tady prostě teď zhroutit. Jo, i když bych strašně ráda se teď zhroutila, 

ale prostě to nejde. Ale zároveň si myslím, že to je součástí fakt každý práce, jako když člověk 

dělá třeba v pohostinství, tak se holt taky nemůže prostě zhroutit.“ Právě tato schopnost 

"neukazovat slabost" a udržet profesionální výraz i v krizových situacích je klíčová pro zvládání 

emocí v pracovně exponovaných oblastech. 

Podobně Anna, 25 reflektuje nutnost vystupovat jako vyrovnaná osoba bez ohledu na 

vlastní vnitřní stav: „V podstatě je to o tom být ten, kdo uklidňuje, usmívá se, kdo vypadá, že 

má věci pod kontrolou, i když je sám ve stresu.“ V jejím vyjádření je patrný rozpor mezi 

skutečným prožíváním a požadovaným výrazem, což odpovídá tomu, co Hochschild označuje 

jako surface acting – tedy povrchní hrání, kdy dochází k regulaci pouze vnějších projevů emocí, 

aniž by se měnil jejich vnitřní obsah. 

Marina, 24 v rozhovoru dokresluje, že od pracovníků se očekává klid a přívětivost i ve 

stresových a konfrontačních situacích: „…V téhle práci se od tebe očekává, že budeš milý a 

vstřícný, ať se děje cokoliv. V jednu chvíli ti někdo nadává, a ty musíš reagovat klidně, protože 

reprezentuješ službu.“ Tato výpověď je příkladem internalizace tzv. display rules – norem 

určujících, jaké emocionální projevy jsou v profesním kontextu žádoucí. Pracovníci tak 

nejednají dle autentického emočního impulsu, ale podle institucionálních požadavků na emoční 

projevy (Grandey, 2000). 

Emocionální práce se netýká jenom potlačování negativních emocí, ale také aktivního 

navozování pozitivní atmosféry. Kate, 23 výstižně popsala, že: „Byla jsem podrážděná, ale 
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musela jsem udržet neutrální výraz a usmívat se na lidi, aby měli radost… Usmívat se – to je 

prostě taková práce zaměřená hlavně na emoční podporu.“ Právě schopnost vyvolat pozitivní 

zpětnou emocionální vazbu u klienta je považována za klíčovou součást tzv. "emocionálního 

nasazení", které má za cíl uspokojit klienta nejen funkčně, ale i citově (Bolton, 2005). 

Za zmínku stojí i příklad Tomáše, 24, který shrnul svou denní praxi takto: „Většinu dne 

trávím tím, že poslouchám těžké životní příběhy a snažím se být oporou – ne soudit, ne reagovat 

přehnaně, ale být stabilní.“ Tento výrok potvrzuje, že emocionální práce v pomáhajících 

profesích je spjata s držením emocí na uzdě, schopností být emočně dostupný, ale zároveň 

stabilní a nezahlcený. To odpovídá požadavkům na profesionální soucit, který neztrácí lidskost, 

ale zachovává hranice. 

Výpovědi informantů však současně ukazují i obtíže udržování profesionální emoční 

masky dlouhodobě. Kate, 23 například poukazuje na vnitřní rozpor, když říká: „Byla jsem 

podrážděná…“, ale přesto musela nasadit úsměv. Takový rozpor, kdy člověk prožívá něco 

jiného, než co ukazuje navenek, může být z dlouhodobého hlediska psychicky vyčerpávající. 

Hochschild (2012) i Maslach a Leiter (2016) upozorňují, že právě tento rozpor - tzv. emoční 

disonance – je jedním z hlavních rizik emocionální práce, protože vede k napětí, frustraci a 

potenciálnímu syndromu vyhoření. 

V této souvislosti je důležité podotknout, že ačkoli pracovníci své emoce kontrolují pro 

dobro klientů, vnímají to často jako součást „řemesla“, profesionální identity. Jak říká Zuzana, 

24: „…snažím se to nedávat najevo. No a často i frustraci… to se taky musím snažit 

potlačovat… Nevztekat se na klienta a nedávat najevo svoji aktuální emoci.“ Zde se ukazuje, 

že emocionální práce je nejen reakcí na požadavky okolí, ale také součástí profesionálního 

postoje, se kterým pracovníci dobrovolně souhlasí. 

Zároveň je však patrné, že emocionální práce není jednotně vnímaná jako negativní věc. 

Tomáš, 24 například hovoří o chvílích uspokojení, které mu práce přináší, když může být 

stabilní a oporou pro klienty. I tento aspekt potvrzuje Bolton (2005), která upozorňuje, že 

emocionální práce nemusí být nutně vyčerpávající – může také přinášet smysl, uznání a osobní 

růst, pokud je vykonávána ve funkčním pracovním prostředí. 

Výpovědi informantů korespondují s teoretickými koncepty Hochschild (2012) o 

komercializaci citů a povaze emocionální práce. Zaměstnanci v pomáhajících a službách 

orientovaných profesích jsou systematicky vystaveni tlaku přizpůsobovat své emoční projevy 

a potlačovat nebo inscenovat emoce podle očekávání. Tato forma neviditelné práce je 

považována za samozřejmou, i když může mít značné psychické dopady, pokud není dostatečně 

reflektována a podporována organizačně. V některých případech však emocionální práce 
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přináší i pozitivní zkušenost, a to tehdy, pokud je vykonávána v souladu s hodnotami 

pracovníka a je podpořena pracovním zázemím. 

Je třeba zdůraznit, že požadavky na emoční práci se liší podle konkrétního pracovního 

kontextu. Pracovníci v sociálních službách působí v rozličných prostředích a s různými 

skupinami klientů – a každý takový kontext klade unikátní emoční nároky. Například osobní 

asistentka Zuzana, 24 (praxe 5 let) pomáhá klientům s tělesným postižením v domácím 

prostředí, kde je důležitá trpělivost a citlivost k individuálním potřebám. Naopak Marina, 24 (3 

roky praxe) jako sociální pracovnice v azylovém domě pro bezdomovce každý den čelí 

konfliktním situacím a agresivním reakcím, které vyžadují odolnost a kontrolu vlastní frustrace. 

Stejně tak Anna, 25 (1,5 roku praxe) pracující s dětmi ze znevýhodněného prostředí potřebuje 

navodit otevřenou a radostnou atmosféru, zatímco Tomáš, 24 (3 roky praxe) jako interkulturní 

pracovník pomáhá traumatizovaným uprchlíkům zvládat formality úřadů, což vyžaduje empatii 

a umění tlumočit i nepříjemné zprávy. Délka praxe pak ovlivňuje zvládání těchto požadavků – 

nováčci zpravidla hledají způsoby, jak překonat vlastní nejistotu a únavu, zatímco zkušení 

pracovníci mohou rozvinout propracované techniky sebereflexe a včasného dekompresivního 

odpočinku. 

Informanti rovněž popisují různé strategie, jak s emoční náročností pracovat. Mezi 

individuálními strategiemi zmiňují například sebepoznání, dýchací cvičení nebo sdílení pocitů 

s kolegy mimo dosah klientů. Kromě toho hrají roli i organizační strategie podpory. 

Strukturovaná supervize a školení například poskytují pracovníkům prostor k reflexi a 

regeneraci sil. 

Můžeme shrnout, že výpovědi informantů potvrzují teoretické koncepty emocionální 

práce: zaměstnanci v pomáhajících profesích jsou systematicky vystaveni tlaku upravovat své 

emoční projevy podle očekávání a povahy služby. Přestože tuto formu neviditelné práce 

vnímají často jako samozřejmou, mohou její důsledky silně záviset na kontextu – typu služby, 

praxi pracovníka i podpoře organizace. Na jedné straně dlouhodobá disonance mezi prožíváním 

a projevem může způsobit vyčerpání; na straně druhé správně cílené strategie (ať individuální, 

či organizační, jako je supervize či otevřená komunikace) mohou negativní efekty tlumit a 

umožnit, aby emotivní složka práce posílila smysl a seberealizaci pracovníků. 

4.2 Regulace a potlačování vlastních emocí při práci  

Jedním z klíčových témat, které se objevily v rozhovorech, je regulace a potlačování 

vlastních emocí v průběhu práce s klienty. Podle teorie emocionální práce to odpovídá 

požadavku, aby pracovníci vědomě regulovali své prožívání v souladu s profesní rolí. 
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Hochschild (2012) definuje emocionální práci právě jako „regulaci pocitů za účelem vytvoření 

veřejně pozorovatelného výrazu“, což často znamená potlačit nevhodné emoce a prezentovat 

jen ty žádoucí. Konkrétně se například očekává, že pracovník zákaznického servisu bude 

působit přívětivě a pozitivně, i když je ve skutečnosti unavený či podrážděný. Podobné nároky 

platí i v pomáhajících profesích – od zaměstnanců sociálních služeb se vyžaduje trpělivost, 

empatie a emoční stabilita za všech okolností (Švec a kol., 2019).  

Z výpovědí účastníků je patrné, že taková seberegulace emocí je pro ně každodenní 

nutností. Zuzana, 24 otevřeně říká: „…sebe regulovat musím určitě. Co se týče třeba smutku… 

nebo vyčerpání, tak to… snažím se to nedávat najevo. No a často i frustraci… to se taky musím 

snažit potlačovat… Nevztekat se na klienta a nedávat najevo svoji aktuální emoci.“ Popisuje 

tím, že pocity jako smutek, únava či rozčilení nesmí před klienty projevit a musí je v sobě 

tlumit. Zároveň zmiňuje, že je obtížné „balancovat, aby člověk byl empatický a zároveň si ty 

emoce nepřipouštěl k tělu“, tedy vcítit se do klienta, ale nepropadnout přitom vlastním emocím. 

Zuzana, 24 také poznamenává, že odolávání osobním emocím je do značné míry „součástí fakt 

každý práce“ s lidmi – například i v pohostinství se člověk musí tvářit příjemně a nemůže se 

„prostě zhroutit“, i když prožívá své problémy. To znamená, že informantka bere emocionální 

práce jako součást relativně každé práce a do jisté míry se s tím „smiřuje“.  

Podobnou zkušenost popisuje Anna, 25, pro niž bylo nejtěžší „tvářit se, že se cítíš úplně 

skvěle na 120 % a být hrozně usměvavá, i když se tak necítila“. To ilustruje vědomé nasazení 

„masky“ pozitivní nálady navzdory vnitřní nepohodě. Tato potřeba předstírat očekávanou 

emoci odpovídá tzv. povrchnímu hraní (surface acting), kdy pracovník navenek vyjadřuje 

vstřícnost a klid, které neodpovídají jeho skutečnému rozpoložení (Grandey, 2000).  

Informanti popisují, že někdy by nejraději dali průchod svým emocím, avšak profesní 

role jim to nedovoluje. Marina, 24 například líčí momenty intenzivního vypětí slovy: „…Někdy 

si člověk přeje mít možnost prostě odejít, vydechnout, zakřičet si – ale nemůžeš. Musíš zůstat, 

uklidnit klienta, a přitom sám v sobě něco dusit.“ Přitom během dalšího úseku rozhovoru 

Marina, 24 tvrdila, že nachází se v terapeutické péče už mnoho let a rozumí postupům ovládání 

svých emoce. To naznačuje, že i když informantka myslí, že emocionální složka práce ji již 

neovlivňuje, jiné její tvrzení vypovídají o opačném, což můžeme chápat jako nevšímání 

vlastních emoci. 

Podobnou zkušenost se skrýváním emoci sdílí Tomáš, 24: „…Když ti někdo vypráví o 

zneužívání nebo smrti dítěte, tak se ti chce brečet. Ale musíš zůstat stabilní, aby se klient cítil 

bezpečně – nemůžeš být rozklepanej víc než on.“ Oba tyto výroky ukazují, že pracovníci 
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vědomě potlačují své silné emoce, jako jsou zoufalství, pláč, vztek, a udržují navenek klid, aby 

ochránili klienta a naplnili očekávání role profesionála.  

Oba informanti tak popisují značné sebezapření – raději dusí své vlastní pocity a soustředí 

se na uklidnění klienta, protože profesionální etika jim velí zůstat oporou druhým. V souladu s 

konceptem „pravidel cítění“ (Hochschild, 2012) cítí závazek neukázat slabost či rozrušení před 

klientem, neboť by to bylo vnímáno jako nepatřičné. Pracovníci v sociálních službách často 

musí působit soucitně a vyrovnaně i ve chvílích, kdy sami čelí stresu či silným emocím – tento 

rozpor mezi prožívaným a prezentovaným vytváří tzv. emocionální disonanci, jež může 

přispívat k jejich psychickému vyčerpání.  

Někteří účastníci popsali i konkrétní strategie, jak nechtěné emoce tlumit. Jan, 22 uvedl: 

„…Mně emoce moc nefungujou. Prostě si držím odstup – nemůžu si dovolit být unavený nebo 

moc naštvaný. Když jsem cítil, že to na mě doléhá, tak jsem raději mlčel nebo odešel na chvíli 

ven.“ Volí tedy taktiku emočního odstupu a krátkodobého „odchodu“ ze situace, aby udržel 

profesionální vystupování. Snaží se tím předejít tomu, že by se jeho vnitřní rozpoložení 

projevilo navenek. Podobně jako ostatní informanti snaží se skrývat své opravdové emoce ve 

prospěch požadovaného profesionálního vystupování. 

Na závěr můžeme říct, že tyto přístupy lze chápat jako ochranné mechanismy, jež 

pomáhají zvládat emotivně náročné momenty, ovšem za cenu jistého oslabení opravdového 

prožívání. Maslach a Leiter (2016) spojují neustálou regulaci emocí v souladu s pracovní rolí s 

rozvojem emocionálního vyčerpání – hlavní složky syndromu vyhoření. Podobně Dormann a 

Zapf (2004) zmiňují, že emocionální disonance (rozpor mezi tím, co pracovník cítí a co má 

dávat najevo) patří k hlavním faktorům vedoucím k psychické únavě. V příbězích informantů 

se objevují náznaky této zátěže: Anna, 25 zmiňuje psychické vyčerpání jako důvod předčasného 

odchodu z práce a Marina, 24 hovoří o pocitu, že „sám v sobě něco dusí“. Tyto zkušenosti 

potvrzují, že regulace emocí je sice nezbytnou součástí profese, ale zároveň představuje 

významnou psychickou zátěž pro pracovníky – zejména pokud chybí dostatečná podpora ze 

strany organizace (Hülsheger a Schewe, 2011; Švec a kol., 2019). Regulace a potlačování emocí 

je pro pracovníky sociálních služeb nezbytnou součástí výkonu povolání a umožňuje jim 

poskytovat klientům pocit bezpečí a opory. Zároveň však klade vysoké nároky na jejich 

psychickou odolnost a může vést k vnitřnímu napětí i vyčerpání. 

4.3 Pravidla cítění, emocionální disonance a neautenticita  

V sociálních službách, podobně jako v jiných pečujících profesích, existují „pravidla 

cítění“ (feeling rules) – kulturně dané normy určující, jaké emoce a projevy jsou při práci 
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vhodné a očekávané a které jsou naopak nepřijatelné. Podle Hochschild (2012) nejsou emoce 

prožívané a vyjadřované zaměstnanci zcela spontánní, naopak jsou do značné míry formovány 

sociálními strukturami a pracovními rolemi. Tato pravidla bývají nepsaná, avšak pracovníci je 

intuitivně znají a řídí se jimi. Pokud nastane rozpor mezi tím, co skutečně cítí, a tím, co cítit 

„mají“, vzniká u pracovníků vnitřní napětí a frustrace. Zejména v pomáhajících profesích je na 

zaměstnance vyvíjen tlak, aby byli neustále vstřícní, trpěliví a emočně vyrovnaní, což může 

dlouhodobě vést k emočnímu přetížení. Tyto normy emočního vystupování tak fungují jako 

neformální pravidla, která určují hranice „povolených“ a „zakázaných“ emocí při kontaktu s 

klienty.  

Informanti v mém výzkumu jasně popsali, jak taková pravidla cítění ovlivňují jejich 

každodenní praxi. Některé emoce a projevy jsou vyžadované či žádoucí – například pozitivita, 

empatie, klidná profesionalita – zatímco jiné jsou potlačovány. Anna, 25 například líčila, že i 

když se často cítila unavená a pod psychickým tlakem, „najednou musíš jít někam a tvářit se, 

že se cítíš úplně skvěle a dát do toho ne 100%, ale 120% a být hrozně usměvavá, že je všechno 

super, i když já se tak necítila. Takže tohle bylo to nejhorší.“ Tím popisuje nutnost nasadit 

veselou, optimistickou tvář, i když její skutečné pocity byly opačné. Jde o názorný příklad 

předepsané pozitivní emocionality – obdobně jako u letušek, od nichž se očekává neustálý 

úsměv a příjemné vystupování jako součást práce (Hochschild, 2012). Věta „být hrozně 

usměvavá, že je všechno super, i když já se tak necítila“ explicitně ukazuje, že Anna si 

uvědomovala rozpor mezi normou a autenticitou – a tento rozpor pro ni nebyl neutrální, ale „to 

nejhorší“. To značí nejen únavu, ale i možný odcizující účinek takto nastavených pravidel 

cítění. 

Anna, 25 přiznává, že toto „přepínání“ emocí pro ni bylo velmi náročné a vyčerpávající. 

Můžeme to chápat jako formu povrchního hraní (surface acting), kdy pracovník navenek 

předstírá požadovaný emocionální výraz bez skutečného vnitřního prožitku. Taková 

dlouhodobá regulace pocitů podle očekávání okolí může vést k emocionálnímu vyčerpání, což 

potvrzují i výzkumy syndromu vyhoření (Maslach a Leiter, 2016). Anna, 25 nakonec práci 

ukončila dříve právě kvůli psychickému vyčerpání, které s neustálým předstíráním spokojenosti 

spojovala.  

Stejně tak další informanti popsali emoce, které museli v práci skrývat, protože jejich 

otevřený projev by odporoval profesionálním normám. Marina, 24 například zmiňuje situace s 

těžce zanedbanými klienty bez domova, kdy cítí lidskou lítost a snahu pomoci, ale nesmí dát 

najevo přirozený pocit odporu: „…cítíš k němu lítost, samozřejmě, ale přitom nemůžeš ukázat, 

že se ti z toho zápachu dělá špatně.“ V této jediné větě vystihuje, že soucit a empatie jsou 
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žádoucí, zatímco znechucení či odpor jsou striktně potlačeny – pracovník si je nesmí dovolit 

dát znát, aby nezranil důstojnost klienta a nepůsobil neprofesionálně.  

Zuzana, 24 podobně líčí, že při kontaktu s náročnými klienty musí kontrolovat své 

spontánní reakce strachu či zmatku: „…někdy se na mě klient oboří, je vulgární nebo velmi 

úzkostný – a ve mně to něco vyvolává, třeba zmatek nebo i strach, ale nesmím to dát najevo, 

prostě musím zůstat klidná.“ I když v ní hrubé či nepříjemné chování klienta vyvolá negativní 

emoce, cítí povinnost zachovat klidné vystupování. Zuzana ve své výpovědi ukazuje, že v její 

profesní roli neexistuje prostor pro autentické negativní emoce, byť jsou adekvátní situaci. 

Pravidlem cítění je zde předpis „zůstat klidná“ – bez ohledu na okolnosti. Tím se klid nestává 

přirozenou reakcí, ale organizovaným emočním výkonem, jehož cílem je stabilizace vztahu s 

klientem. Tento předpis ovšem působí asymetricky: klient může ventilovat úzkost, agresi či 

paniku, pracovník naopak musí fungovat jako „emoční kotva“ – stabilní, tichá, vstřícná (Bolton, 

2005; Grandey, 2000). 

Tyto příklady ukazují, že projevy jako strach, znechucení či nejistota jsou v interakci s 

klienty považovány za nepřípustné – pracovník musí zůstat nad věcí, emocionálně vyrovnaný 

navenek. Vnitřní prožívání a vnější prezentace se tak rozcházejí, což odpovídá fenoménu 

emocionální disonance popsanému literaturou. Informanti sami to vnímají jako jednu z 

nejtěžších součástí práce – jak Marina, 24 poznamenala, skrývání přirozených reakcí na 

extrémní podněty (jako zápach či agresi) je psychicky velmi obtížné.  

Profesní pravidla cítění se výrazně projevují také ve způsobu, jakým sociální pracovníci 

jednají s obtížnými či konfrontačními klienty. Výzkumy jako Hochschild (2012) a Grandey 

(2000) uvádějí, že pracovníci v sociálních službách musí často působit soucitně a klidně i tváří 

v tvář agresi, nevděku nebo vlastnímu stresu. To se odráží i ve výrocích informantů.  

Kate, 23 popsala případ, kdy ji klient hrubě slovně napadl a znevážil: „…jeden pán mi 

řekl, že to slyšel už stokrát a že jsem stejně k ničemu jako ostatní úředníci. A já se prostě musela 

usmát a omluvit se, i když jsem uvnitř byla fakt znechucená.“ Navzdory urážce tedy 

zareagovala s nuceným úsměvem a omluvou – protože rozhněvaná či dotčená reakce je 

nepřípustná, zatímco zdvořilost a klid jsou povinné. Kate popisuje situaci, kdy byla klientem 

otevřeně verbálně napadena a její profesionální i osobní hodnota zpochybněna, i přesto 

zareagovala úsměvem a omluvou – tedy přesným opakem autentického emočního impulsu. 

Tento rozpor je ukázkovým příkladem povrchního hraní (surface acting), jak jej popisují 

Hochschild (2012) a Grandey (2000). Zde však nejde jen o běžnou přetvářku – nýbrž o potlačení 

důstojnosti, protože pracovník nejen že nevyjádří znechucení, ale ještě přebírá zodpovědnost 
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za konflikt omluvou. Dochází tak k obrácení viny: místo aby klient reflektoval své chování, 

pracovník nese odpovědnost za zachování „dobrého tónu“. 

Jan, 22 zase zdůraznil, že ani při vědomí, že ho klient vědomě manipuluje nebo mu lže, 

nemůže to ukázat: „…nemůžeš mu to říct, protože jsi sociální pracovník. Musíš být profesionál, 

i když to uvnitř vře.“ Zůstává tedy navenek věcný a profesionální, i když vnitřně cítí zlost či 

frustraci. Projevy hněvu, obvinění či konfrontace vůči klientovi jsou pro sociálního pracovníka 

tabu, bez ohledu na okolnosti. Za jediný přijatelný postoj se považuje zachování 

profesionálního klidu a úcty.  

Tím si pracovníci udržují vztah s klientem a neohrožují vzájemnou důvěru, i když to 

znamená popřít své autentické emoce v dané chvíli. Jan, 22 to výstižně rámuje jako otázku 

profesionality – součástí odborné role sociálního pracovníka je zkrátka mít emoce pod 

kontrolou a dodržet profesionální etiketu za všech okolností. Z výpovědí je tedy patrné, které 

emoce jsou v této práci “povolené” a které “zakázané”. Mezi žádoucí a podporované 

emocionální projevy patří jednoznačně přívětivost, empatie, trpělivost, klid a optimistický 

postoj ke klientům. Naopak projevy jako hněv, frustrace, znechucení, strach nebo bezmoc jsou 

vnímány jako nepřijatelné – pracovníci je musejí regulovat a skrývat před zraky klientů. Tato 

striktní sebekontrola emocí sice udržuje profesionální standard služby, ale zároveň může mít 

negativní dopady na samotné zaměstnance.  

Na základě výše uvedené analýzy můžeme dodat, že výzkumy, jako např. Maslach a 

Leiter (2016), o kterých jsem mluvila v teoretické části této práce, ukazují, že emocionální 

disonance (rozpor mezi tím, co pracovník cítí, a co dá navenek najevo) patří k hlavním faktorům 

psychického vyčerpání v pomáhajících profesích. Pokud jsou na zaměstnance kladeny rigidní 

emoční nároky tohoto druhu a chybí opora ze strany organizace (možnost supervize, otevřeně 

mluvit o pocitech apod.), dochází často k vnitřnímu odcizení od práce a poklesu profesní 

satisfakce. Informanti tyto jevy nepřímo potvrzují – opakovaně zmiňovali, že dlouhodobé 

předstírání, potlačování vlastních emocí a neustálý „úsměv na tváři“ jsou pro ně psychicky 

vyčerpávající a představují jedno z největších úskalí jejich práce sociálního pracovníka. 

4.4 Strategie zvládání emoční práce a emocí klientů 

Pracovníci sociálních služeb vnímají emoční nároky své profese jako zásadní součást 

pracovní náplně. Zkušenosti informantů ukazují, že čelí kontinuálnímu tlaku „být empatický“ 

a současně „neztratit se v emocích druhých“. V této situaci využívají různé strategie zvládání 

emoce, které jim pomáhají udržet profesionální odstup a zároveň zachovat kvalitu péče. 

Matoušek a kol. (2003) tyto osobní obranné strategie popisují jako postupy, které pracovníkovi 
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umožňují vytvářet emoční odstup, aniž by byl narušen profesní vztah či kvalita péče. Mezi tyto 

strategie patří například práce s humorem, ritualizace činností či symbolické oddělení práce a 

osobního života.  

Jedním ze základních postupů je úmyslné vytváření emočního odstupu. Informantka 

Zuzana, 24 popisuje, že po několika letech praxe už necítí věci tak osobně: „Jako takhle já už 

vlastně za tu dobu, co v té službě jsem, tak si možná i připadám trošičku emočně vzdálená od 

té práce… Snažím se to nepřipouštět si to tolik k tělu, ale zároveň je těžký to balancovat, aby 

člověk byl empatický a zároveň si ty emoce nepouštěl k tělu“.  

Tímto způsobem se Zuzana, 24 snaží nepřenášet na sebe těžká sdělení klientů, ale přitom 

zachovat potřebnou empatii. Podle Hochschild (2012) tento přístup odpovídá spíše povrchnímu 

hraní (surface acting), kdy pracovník předstírá profesně vyžadovaný emoční projev, aniž by do 

něj úplně zcela prožíval vnitřně, čímž vzniká emoční disonance. Ta dlouhodobě vyčerpává a 

může vést k vyhoření. Řešení informantky je ale spíše racionální než loutkovité: bere těžké 

situace jako práci (a nikoli osobní krizi). Emoce klientů tedy „nepřipouští k tělu“, jak sama 

formuluje, a snaží se tak minimalizovat negativní dopad na svou psychiku.  

Tato technika odpovídá principům symbolického oddělení práce a soukromí (oddělování 

pracovních emocí od osobního života), které zmiňují Matoušek a kol. (2003) jako vědomou 

strategii udržení emocionální rovnováhy. Zuzana, 24 dále popisuje, že její organizace supervize 

aktivně podporuje. Tím je vytvářena kultura důvěry, kde se lze otevřeně podělit o pocity a 

přetížení. Supervize a intervize tak slouží jako ventil pro emocionální napětí (Grandey, 2000; 

Maslach a Leiter, 2016) a posilují efektivitu emočních strategií, které si pracovníci osvojí. 

Další velmi účinnou strategií je kognitivní přerámování a „vypínání emocí“ po dokončení 

pracovní interakce. Marina, 24 popisuje, jak se naučila své pocity odlišit od skutečného dění: 

„Člověk se to naučí přepnout a pochopit, že je to samozřejmě strašné, ale život jde dál a bereš 

to už jako takový bílý šum – klient se vypovídal, jemu se ulevilo, a ty pak jdeš dělat dál svou 

práci“. Marina, 24 tedy ve zkratce konstatuje, že když klient sdělí svůj problém a uleví si, 

profesionál v tu chvíli potřebuje „vypnout“ a vrátit se k dalším úkolům. Tento mechanismus 

lze chápat jako variantu adaptivní strategie zvládání emoci : slouží jako ochranný filtr proti 

přetížení soucitem. V literatuře odpovídá rysům racionálního přerámování problému (cognitive 

distancing) (Lazarus a Folkman, 1984).  

Maslach a Leiter (2016) popisují, že pracovníci často čelí konfliktu mezi empatickou 

dostupností a potřebou profesionálního odstupu. Strategie „bílého šumu“, o které mluvila 

Marina, 24 je odpovědí na tuto situaci. Jedná se o snahu uvědomit si, že i když je příběh klienta 

těžký, život běží dál a pracovník nemůže zažívat stejné emoční rány jako klient. Podle 
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Hochschild (2012) i Grandey (2000) je taková strategie spíše hlubokým hraním (deep acting), 

kde pracovník převrátí situaci – snaží se vnímat událost tak, aby se vyhnul emoční disonanci.  

Tím, že Marina, 24 považuje vyprávění klienta za ukončenou epizodu („mluvil si, a já už teď 

raději dělám dál svou práci“), snižuje intenzitu emočního přenosu. Taková forma odcizení je 

bezpečnější než úplné potlačení citů – zároveň však vyžaduje sebereflexi, aby nedošlo k 

cynismu či emočnímu otupění (Švec a kol., 2019). 

Velmi odlišný přístup reprezentuje strategie depersonalizace (či úplného emočního 

otupění). Informant Jan, 22 konstatuje: „Popravdě si nevybavuji žádné výrazné emoce. Prostě 

tu práci vnímám jako práci – odpracoval jsem den a šel domů“. Tím zdůrazňuje, že jeho postoj 

k práci je čistě instrumentální, bez větších emočních investic. Pro něj je normální „po skončení 

směny vypnout“ a nechat problémy klientů za dveřmi. Z hlediska teorie ho lze považovat za 

krajní případ zvládání, kdy se emoce prakticky nevnímají.  

Toto může částečně souviset s tzv. „depersonalizací“ jako aspektem syndromu vyhoření 

– kdy pracovník začíná na klienty pohlížet spíše jako na objekty či úkoly než živé lidi. Janův 

popis práce jen „jako práce“ odpovídá rysům emoční disociace, která sice snižuje bezprostřední 

stres, ale za cenu potenciální ztráty citové kvality péče. 

Ke hrnutí můžeme říct, že Informanti naznačili, že právě schopnost vybalancovat 

empatii s technikou oddělení emocí pomáhá předcházet vyhoření. Jak ukazuje výzkum 

Hülshegera a Schewe (2011), povrchní hraní je dlouhodobě vyčerpávající, zatímco strategie 

umožňující respekt k vlastním pocitům jsou udržitelnější. Současně je ale nutné zůstat ostražitý, 

aby se z ochranného odstupu nestala úplná emoční uzavřenost, která by mohla vést k 

dehumanizaci klienta. 

Celkově informanti potvrzují, že pracovníci v sociálních službách často musejí 

kombinovat několik metod – od smysluplného „přepnutí“ po skončení schůzky až po sdílení 

prožitků v kolektivu. Teoretická literatura zdůrazňuje, že efektivní zvládání emoci musí být 

vědomý a sebe-reflexivní: bez adekvátní podpory (supervize, kolegové) se i pragmatické 

strategie mohou zvrhnout v nevědomé rutiny, které škodí jak pracovníku, tak klientovi 

(Matoušek a kol., 2003; Švec a kol., 2019). 

4.5 Povrchní a hluboké hraní v emoční práci 

Emoční práce v pomáhajících profesích znamená, že pracovníci musejí regulovat vlastní 

pocity tak, aby odpovídaly požadavkům profese. Podle teorie emocionální práce rozlišujeme 

povrchní hraní (surface acting) a hluboké hraní (deep acting). Grandey (2000) popisuje 

povrchní hraní jako pouhé nasazení „emocionální masky“, kterou situace vyžaduje, aniž by 
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zaměstnanec skutečně cítil vyžadovanou emoci, zatímco hluboké hraní je snaha doopravdy 

vygenerovat a prožívat danou emoci. 

V kontextu sociální práce je ovládání emocí klíčové pro profesionální jednání, ale čistě 

povrchní hraní může vést k nespokojenosti klientů a narušit důvěru (Grandey, 2000). Všechny 

analyzované informanti zdůraznili, že musí své emoce kontrolovat. Například Zuzana, 24 

popisuje, jak si vědomě „přepíná“ emoce, aby zůstala profesionální. V rozhovoru uvedla: 

„Takže jako sebe regulovat musím určitě. Co se týče třeba smutku jako nějakýho vlastního nebo 

vyčerpání, tak to to právě musím. Jako často. Snažím se to nedávat najevo“. Dále doplňuje: „No 

anebo často i teda frustraci ... potlačovat ... Nevztekat se na klienta a nedávat najevo svou 

aktuální emoci“.  

Tyto výpovědi ukazují, že Zuzana, 24 emoce pociťuje, ale vědomě je nevystavuje 

navenek – tedy používá strategii povrchního hraní, kdy na povrchu „hraje“ požadované 

chování, aniž by skutečně prožívala potlačované pocity.  

Podobně i interkulturní pracovník Tomáš, 24, který doprovází ukrajinské uprchlíky, 

popisuje, že v náročných situacích musí nasadit „roli statečného“ člověka a neukazovat strach 

či smutek. Jak sám říká: „Být upřímnej a netvářit se na něco jinýho“, tedy klade důraz na 

autenticitu – přiznává klientům, jak situaci skutečně vnímá – ale zároveň přiznává: „co můžu 

asi říct, že občas musíš vzít na sebe roli jako být statečný a neukazovat... silnější emoce“.  

Tomáš, 24 vysvětluje, že i když má klienti často psychické obtíže, musel nejdřív „dořešit 

tu otázku“ a až poté může na supervizi své vlastní pocity uvolnit: „Takže jako když mám klienty 

s post traumatickou poruchou je to jako psychicky obtížné, ale jako mužů v tento moment trošku 

jako podržet své emoce, dořešit otázku a pak už jako na supervizi můžeš nějak své emoce 

vyjádřit více jako emočně“. Tato ukázka opět demonstruje povrchní hraní – Tomáš sice uvnitř 

pociťuje obavy či smutek, ale dočasně je „zadrží“, aby mohl profesionálně pomoci klientovi.  

Z rozhovorů tedy vyplývá, že pracovníci sociálních služeb ve chvílích zátěže nejčastěji 

volí strategie odpovídající povrchnímu hraní. Snaží se potlačit negativní emoce (smutek, 

vyčerpání, frustraci) a naopak udržet klidný či pozitivní výraz. Nikdo z informantů explicitně 

nehovořil o hlubokém hraní ve smyslu snahy se skutečně vcítit do požadované emoce. Spíše 

zmiňovali „mentální přípravu“ na náročné situace nebo hledání vnitřní motivace.  

Jak konstatuje Grandey (2000), čistě povrchní přístup k emocionálním projevům bez 

opravdového prožitku může být rizikový – může podkopat důvěru klientů. Informanti si toho 

byli vědomi: Tomáš, 24 například dodal, že je vůči klientům rád „upřímný“ a nesnaží se jim 

něco nalhávat: „nesnažím se tvářit na něco jiného“, protože autenticitu považuje za klíčovou.  
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Celkově tedy analýza potvrzuje, že sociální pracovníci neustále balancují mezi nárokem 

autenticity a potřebou regulovat vlastní emoce podle profese. Většinou využívají strategie 

povrchního hraní – tedy na povrchu předstírají klid nebo pozornost, i když uvnitř mohou 

prožívat jinak – a své autentické pocity ventilují až v bezpečném prostředí (např. na supervizi). 

Tato praxe koresponduje s teoretickým rámcem emocionální práce, podle něhož je třeba zvládat 

emocionální disonanci. Hluboké hraní informanti explicitně nezmiňovali, což naznačuje, že u 

nich převažuje spíše povrchní režim regulace. Přesto kladou důraz na autentičnost – vyjadřují 

tedy spíš ochotu sdílet pocity v komunikaci s klienty, aniž by se přetvařovali. V konečném 

důsledku se tak snaží najít rovnováhu mezi profesionálním “maskováním” emocí a zachováním 

otevřené, upřímné komunikace. 

4.6 Důsledky emoční práce: vyčerpání nebo satisfakce 

Práce v sociálních službách vyžaduje neustálé zvládání vlastních emocí a reagování na 

těžké situace, což může zaměstnance fyzicky i psychicky vyčerpávat. Několik informantů 

popisuje běžné pocity vyčerpání.  

Anna, 25 vzpomíná na náročné období takto: „…bylo to trošku vyčerpávající 

psychicky… máš toho strašně moc a musíš se tvářit v pohodě… Tohle bylo to nejhorší. …Když 

jsem končila, říkala jsem jim, že mě to nejenže nenaplňuje, ale strašně ubíjí…“. Tato slova 

ukazují, že tlak na maskování emocí a vysoká pracovní zátěž u ní vedly k pocitům vyčerpání a 

dokonce frustrace, až zoufalství. Maslach a Leiter (2016) upozorňují, že emoční vyčerpání je 

klíčovou složkou syndromu vyhoření – přesně tímto dominantním pocitem mnoho informantů 

trpělo. 

Podobně Kate, 23 popisuje situace plné stresu: „…chápete, fyzicky i emocionálně to 

vyčerpává… je těžké nebrat si to osobně… Často mě rozladí, že nejde pomoct všem lidem – 

člověk by chtěl pomoct každému…“.  

Z těchto výpovědí vyplývá, že intenzivní nasazení a nemožnost naplnit všechny potřeby 

klientů mohou vést k pocitům bezmoci a vyhoření. Informanti zmiňují i další aspekty 

emocionálního napětí. Kate, 23 například vyjadřuje kombinaci frustrace i vděčnosti: zmiňuje, 

že ji mrzí, když „nejde pomoct všem lidem – člověk by chtěl pomoct každému“, ale zároveň 

cítí štěstí, že ona sama žádnou podobnou pomoc nepotřebuje.  

Frustrace z neuspokojení všech žádostí může podle informantů přerůstat v pocit bezmoci 

či vnitřního tlaku. Naopak některé dny je práce vyčerpaná do takové míry, že má bolesti hlavy 

či „totálně vyčerpaná“, jak popisuje Zuzana, 24, ale i přesto ji udržují nad vodou momenty 

uznání: „…mám dny, kdy jsem totálně vyčerpaná, hlava bolí, ruce bolí, všechno… ale pak mám 
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zpětnou vazbu od klientky, která řekne: ‘Jsem vděčná, že tu jste’ – a to mě drží nad vodou.“ 

Tím poukazuje, že emocionální tlačení může být kompenzováno pocitem užitečnosti. 

Jan, 22 popisuje spíše otupění než vyčerpání: „…nevím, jestli bych to nazval 

vyčerpáním… spíš otupění – taková rutina, kde už moc nevnímáš…“. Po čase pak ale uvádí, že 

kdykoliv se podaří klientovi významně pomoci (např. najít ztraceného příbuzného), přichází 

„fakt dobrý pocit“, což také svědčí o významu pozitivních momentů v každodenním stresu. 

Na druhé straně informanti vykreslují, že právě momenty uznání a „šanci někomu 

skutečně pomoci“ přinášejí uspokojení a motivaci pokračovat. Marina, 24 popisuje, jak jí občas 

připadají její dny marné, ale i malý vzkaz od klienta všechno změní: „…někdy máš den, kdy si 

připadáš naprosto zbytečně, nic nefunguje, klienti tě neposlouchají… Ale pak přijde jeden, 

který řekne: ‘Díky vám jsem vděčný, že žiju’ – a najednou to všechno dává smysl“. Pro ni jsou 

právě tato zpětná vyjádření vděčnosti klíčem k pocitu smysluplnosti.  

Podobně Zuzana, 24 zdůrazňuje, že pozitivní zpětná vazba od klientů jí „držela nad 

vodou“ v nejtěžších dnech: „…klientka řekla: ‘Jsem vděčná, že tu jste’ – a to mě drží nad 

vodou“.  

Tomáš, 24 poukazuje, že jsou to především „dobré momenty“ práce, které vyvažují 

náročné případy. Popisuje traumatické situace s psychoterapeutickými klienty, jako byl případ 

ženy „které zemřel syn a říkala mi ‘synu’ – to mě trochu traumatizovalo…“, zároveň ale 

vyzdvihuje zkušenost, kdy jeho zásah „malá pomoc“ zásadně změnil život jednoho klienta, jak 

uvádí: „pomohl jsem jedné klientce a ona napsala obrovský komentář o tom, jak můj zásah 

změnil její život. Nečekal jsem, že tak malá pomoc může něco tak zásadně změnit“. Jeho 

vyjádření potvrzuje, že i když je emoční práce náročná, silný emocionální ohlas klientů přináší 

velké uspokojení.  

I teoretický rámec emocí v sociální práci zmiňuje dvojí dopad – zátěž a gratifikaci. 

Informanti sami poukazují na elementy hlubokého a povrchního hraní, kdy někdy je třeba 

potlačit vlastní pocity nebo si ztratit osobní „za dveřmi práce“, jak říká Kate, 23.  

Nicméně v okamžicích, kdy se daří skutečně pomoci, se práce vrací k pocitu naplnění. 

Jak shrnuje Zuzana, 24: „zážitkem, že pomůžeš klientovi, vidíš, že to má smysl – to ti dává to 

naplnění“.  

Celkově tedy rozhovory ukazují, že emoční práce je dvojsečnou zbraní: může vést k 

vyčerpání z dlouhodobého stresu, ale i k profesionálnímu uspokojení z uznání a smyslu, které 

přináší pomoc druhým. Stresové i pozitivní momenty se vzájemně prolínají – jak jedni 

informanti zažívají frustraci z nemožnosti pomoci všem (vyčerpání, bezmoc), zároveň oceňují 

podporu své organizace (supervize, kurzy) a sobě podobných, kteří sdílejí zkušenosti. Naopak 
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motivační momenty (vzkazy díků, zlepšení klientů) jim připomínají hodnotu jejich práce a 

přinášejí satisfakci, která „všechno dává smysl“ (Marina, 24). 

Dopady emocionální práce se zároveň liší podle typu profese v rámci sociálních služeb. 

Pracovníci v terénních a krizových službách čelí častější přímé konfrontaci s akutním lidským 

strádáním, což klade značné nároky na jejich emoční kapacitu. Naproti tomu zaměstnanci v 

institucích s převážně administrativní agendou (např. úřady práce) často zažívají jiné zdroje 

emoční zátěže – frustraci z neefektivních systémů, nedostatku času a limitovaných možností 

pomoci. Tento profesní kontext ovlivňuje nejen míru emocionálního vyčerpání, ale také typ 

volených strategií. 

V rozhovorech se rovněž ukázalo, že významným faktorem je délka profesní praxe. 

Pracovníci s kratší zkušeností, přibližně do dvou let, mluvili častěji o vysoké emocionální 

angažovanosti i zvýšené zranitelnosti. Často teprve hledají způsob, jak si nastavit osobní a 

emoční hranice. U zkušenějších pracovníků se objevovala tendence k vyšší míře regulace – u 

některých ve formě reflexivních strategií (např. supervize, vědomá psychohygiena), u jiných 

však ve formě otupění či emočního odstupu, jak to naznačuje případ Jana, 22. Z hlediska 

strategií zvládání je důležité odlišit individuální úroveň, tedy to, jak si pracovník reguluje 

vlastní emoce a vztah k práci, od organizační úrovně – tedy zda a jak je emocionální práce 

systémově podporována. Tam, kde informanti zmiňovali možnost supervize, neformální 

podpory kolegů nebo otevřenou komunikaci s vedením, byla emoční zátěž častěji 

kompenzována pocitem bezpečí a uznání. Naopak tam, kde se pracovník cítil v náročných 

situacích sám, byly strategie spíše defenzivní – například povrchní hraní, emoční distanc či 

vnitřní uzavření. 

Takže můžeme shrnout, že výrazným ochranným faktorem se ukazuje být nejen osobní 

schopnost regulace emocí, ale především otevřená a podpůrná organizační kultura, která 

rozpoznává emocionální složku profese jako legitimní a vyžadující systematickou péči. Teprve 

v takových podmínkách může emocionální práce přinášet nejen zátěž, ale také hluboké profesní 

uspokojení. 

4.7 Organizační podpora, pravidla a supervize 

Informanti se často zmiňovali o míře organizační podpory a pocitu otevřenosti v 

komunikaci na pracovišti. Například Zuzana, 24 oceňuje, že „v tomhle je ta naše organizace 

fakt skvělá – … poskytování těch supervizí nebo kurzů, kde se můžeme setkávat s dalšíma 

asistentama… Většinou je tam fakt bezpečný prostředí, můžeme přijít za vedoucími a řešit s 

nima cokoliv nás tíží“.  
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Podobně Tomáš, 24 konstatuje, že „naše organizace podporuje otevřený dialog, takže 

když se necítím v něčem pohodlně, můžu to sdílet s kolegy nebo nahlásit vedení a oni to ochotně 

řeší…“.  

Oba tito pracovníci tedy vnímají, že jim zaměstnavatel poskytuje emocionální podporu – 

mohou hovořit o svých pocitech a dostávají zpětnou vazbu od nadřízených. Tato zkušenost je 

v souladu s teorií vnímané organizační podpory, která zdůrazňuje význam péče zaměstnavatele 

o blaho pracovníka (Eisenberger a kol., 1986).  

Naopak někteří informanti popisují situaci bez podpory. Marina, 24 popisuje praxi své 

organizace velmi kriticky: „Bohužel nic z toho organizace neposkytuje… Supervize by sice 

měly být, ale u nás nejsou… Vedení to bere tak, že já se do ničeho nemíchám a oni ať si taky 

nějak poradí… Centru je popravdě jedno, jak se cítí pracovník“.  

Kate, 23 vyjadřuje podobný pocit byrokratické povrchnosti: „Podle papírů máme všechno 

– kodex, pravidla, školení… Ale reálně je to na člověku. Všechno si musíš ohlídat sám, žádný 

systém, žádná skutečná opora. Když něco řešíš, tak vedení dělá mrtvého brouka.“ Tato 

vyjádření ukazují, že formální závazky (např. existence pravidel či supervize) mohou být na 

papíře, ale ve skutečnosti zaměstnanci nedostávají potřebnou podporu.  

Můžeme tvrdit, že část informantů vnímá silnou oporu a otevřenost (Zuzana, 24, Tomáš, 

24), jiní naopak chybějící podporu a „utopené“ formality (Marina, 24, Kate, 23). Tato 

rozpornost ilustruje, jak důležitá je reálná podpora od vedení, která přesahuje pouhé existence 

písemných dokumentů. 

Ve většině rozhovorů padla otázka na formální protokoly či pravidla komunikace. 

Zaznívá, že existují nějaké písemné normy, často vycházející z obecné legislativy. Tomáš, 24 

například říká, že „existují nějaké rámcové, spíš doporučené postupy. Jsou sepsaná, ale nejsou 

jako přímo pro naši organizaci, ale jsou to obecná pravidla – včetně zákona č. 108 o sociálních 

službách a vyhlášky 505“.  

Podobně Zuzana, 24 uvádí, že organizace má „několikastránkový dokument“ obsahující 

komunikační pravidla, ale zároveň přiznává, že tyto papírové instrukce „často úplně nejdou“ 

do praxe a řídí se spíše osobním přístupem ke klientům. Znamená to, že existuje oficiální kodex 

nebo protokoly, které ale pracovníci považují za spíše formální „technická pravidla“.  

Na druhé straně Kate, 23 i Marina, 24 popisují nedůsledné dodržování i těchto formálních 

pravidel. Kate, 23 reflektuje, že „když něco řešíš, tak vedení dělá mrtvého brouka“ – tedy že 

vedení nereaguje ani při problémech, ačkoliv existují školení či kodex. Marina, 24 navíc 

upozorňuje, že v jejím centru neexistují ani standardní postupy, a „neregulují se kolektivní 

otázky, žádné pravidelné porady nejsou“.  
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Celkově tedy informantům formalizovaná pravidla dávají jistotu (právní rámec, kodex 

chování), ale praktická aplikace a kontrola těchto pravidel je různá. Někteří si musí „všechno 

ohlídat sami“ (Kate, 23) nebo improvizovat. Tato zjištění odpovídají Hochschild (2012), která 

varuje, že formální kodifikace emočních pravidel bez skutečné organizační podpory a reflexe 

vede k odcizení pracovníků a ztrátě smyslu jejich emočních projevů. Stejně tak Maslach a Leiter 

(2016) zdůrazňují, že samotná existence supervizí a školení nestačí – je nezbytné, aby je 

organizace aktivně implementovala a poskytovala dlouhodobé zdroje či podporu, jinak 

zůstávají tyto strategie bez účinku a zaměstnanci podléhají vyhoření. 

Otázka supervize se objevila u většiny informantů. Někteří ji ve svých organizacích 

vnímají pozitivně – skutečně mají čas a prostor řešit obtížné situace. Tomáš, 24 vzpomíná, že 

„mám zdarma tu supervizi, což pro mě osobně jako dostačující“. Zuzana, 24 zase oceňuje, že 

kolektivní kurzy a supervize jim umožňují sdílet zkušenosti s dalšími asistenty v bezpečném 

prostředí. Tito zaměstnanci popisují supervizi jako pravidelnou podporu, která jim pomáhá 

zpracovat emoce z práce.  

Naopak jiní informanti supervizi postrádají. Marina, 24 říká: „Supervize by sice měly 

být, ale u nás nejsou… Vedení to bere tak, že já se do ničeho nemíchám a oni ať si taky nějak 

poradí“. Jan, 22 potvrzuje, že „na supervizi jsem nebyl ani jednou, ani nevím proč“. Přitom 

nikoli kvůli konfliktům – on má „s kolegy vztahy moc dobré, pořád jsme něco probírali – v 

kanceláři jsme neustále probírali, co který klient udělal, co s ním… Plánovali jsme další 

postupy“. Tedy že týmová vzájemná podpora kolegů částečně nahrazuje formální supervizi.  

Nicméně absence systematické supervize může znamenat, že zaměstnanci nejsou 

dostatečně chráněni před vyhořením. Celkově rozhovory ukazují polarizovaný obraz: část 

pracovníků se cítí organizací emocionálně podporována a má k dispozici strukturovaná setkání 

či supervizi (Zuzana, 24, Tomáš, 24), zatímco jiní pracují často v izolaci, se zanedbatelnou 

oficiální podporou (Marina, 24, Kate, 23, Jan, 22).  

Shrneme-li výpovědi informantů i teoretická východiska, ukazuje se, že dopady 

emocionální práce nelze oddělit od institucionálního rámce, v němž se odehrává. Z rozdílných 

zkušeností informantů je patrné, že dopady emocionální práce nejsou dány pouze individuálním 

nastavením pracovníků, ale významně se odvíjejí od organizačního kontextu, včetně 

financování, stylu řízení a vnitřní kultury zařízení. V souladu s teorií vnímané organizační 

podpory (Eisenberger a kol., 1986) lze konstatovat, že právě reálná opora ze strany 

managementu a otevřená, funkční komunikace jsou klíčovými faktory, které pomáhají zvládat 

emočně náročné situace a předcházet syndromu vyhoření. Emoční práce v sociálních službách 

proto nelze chápat pouze jako osobní výzvu pracovníka, ale jako jev, který vyžaduje 
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institucionální rámec péče o péči. Pro zajištění dlouhodobé profesní spokojenosti a stability 

pracovníků je třeba nejen stanovovat formální mechanismy podpory (např. pravidelné 

supervize), ale především vytvářet kulturu důvěry, v níž se zaměstnanci cítí skutečně vnímaní, 

respektovaní a profesně oceňovaní. 
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5 Diskuse 

Výsledky mého výzkumu přinesly řadu cenných vhledů do prožívání emocionální práce 

pracovníků a pracovnic sociálních služeb. Zároveň však otevřely otázky, které nelze 

jednoznačně zodpovědět, a upozornily na omezení, jež vyplývají jak z povahy samotného 

výzkumného designu, tak z citlivosti tématu. 

Jedním z původních záměrů práce bylo zahrnout i analýzu genderového aspektu 

emocionální práce. Tento rozměr se mi však nepodařilo naplnit v rozsahu, který by umožňoval 

formulovat relevantní závěry. Do výzkumu byli zahrnuti dva muži – Jan a Tomáš – jejichž 

zkušenosti se výrazně lišily jak obsahem, tak interpretací. Jan, který pracoval v krizových 

zařízeních s bezdomovci a uprchlíky, popisoval svou práci jako pragmatickou, zaměřenou na 

výkon a kontrolu emocí, které si „nechtěl pouštět příliš blízko“. Oproti tomu Tomáš, 

interkulturní pracovník pomáhající uprchlíkům, vnímal svou emocionální angažovanost jako 

přirozenou součást péče, a hovořil o empatii a schopnosti „vcítit se, i když to bolí“. I mezi 

ženami byly rozdíly – některé vnímaly emocionální práci jako náročnou břemeno, jiné naopak 

jako zdroj smysluplnosti a vztahu s klientem. Právě tato vnitroskupinová variabilita, která se 

objevila napříč celým vzorkem, mi znemožnila činit jakékoliv zobecňující závěry na základě 

genderu. Ukázalo se, že rozdíly v prožívání emocionální práce nevychází primárně z pohlaví, 

ale spíše z individuálních osobnostních strategií, profesního zázemí, typu organizace či délky 

praxe. 

Výzkum rovněž odhalil metodologické výzvy, zejména pokud jde o samotný přístup k 

informantům. Již při hledání informantů se ukázalo, že pracovníci sociálních služeb často váhají 

otevřeně mluvit o své práci – nejen kvůli profesnímu mlčení, ale především z osobních etických 

důvodů. Mnozí považují sdílení konkrétních případů za citlivé, obávají se narušení důvěry mezi 

nimi a klientem, případně zpochybnění své profesionality. Tato zdrženlivost je pochopitelná a 

zcela legitimní, zároveň však ovlivnila hloubku a otevřenost některých výpovědí. I přes 

zajištěnou anonymitu a respekt k citlivosti tématu zůstávala jistá témata tabuizovaná – zejména 

emoce jako hněv, odpor nebo frustrace. 

V této souvislosti je třeba podtrhnout specifika kvalitativního přístupu, který jsem v této 

práci zvolila. Výzkumný proces byl flexibilní, postupně se vyvíjel a reagoval na situace v 

terénu. Jak zdůrazňují Novotná, Špaček a Šťovíčková (2019), kvalitativní výzkum je 

charakteristický svou interpretativní povahou – a to ve dvou rovinách. Na jedné straně se opírá 

o subjektivní výpovědi narátorů, tedy jejich interpretace reality, které jsou vždy ovlivněny 

osobním kontextem, zkušeností a emočním nastavením. Na straně druhé hraje roli i interpretace 
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samotného výzkumníka, který data nejen sbírá, ale zároveň je aktivně zpracovává, třídí a 

analyzuje. V mém případě byla tato reflexivita o to důležitější, že jako autorka sdílím s 

některými informanty zkušenost práce v sociálních službách a určité kulturní nebo profesní 

zázemí. Tato pozice výzkumnice–insiderky mohla být na jednu stranu výhodou, ale zároveň 

bylo nezbytné hlídat si vlastní zaujatost, očekávání a interpretace. 

Je tedy třeba mít na paměti, že zjištění této práce vycházejí z konkrétního výběru dat a 

teoretického rámce. Byla interpretována optikou konceptu emocionální práce (Hochschild, 

2012) a jeho rozvinutí dalšími autory (Grandey, 2000; Maslach a Leiter, 2016), což nepochybně 

ovlivnilo, které dimenze byly akcentovány a které zůstaly na okraji. Výzkum zachycuje 

především mikroúroveň prožívání pracovníků a jejich každodenní strategie regulace emocí, 

zatímco širší institucionální a politický rámec sociální práce byl zohledněn jen okrajově. 

Výsledky tedy nelze chápat jako vyčerpávající pohled na danou problematiku, ale jako dílčí 

sondu, která otevírá prostor pro další, hlubší nebo diferencovanější zkoumání – například s 

důrazem na organizační kulturu, etnicitu, postavení pracovníků nebo klientské perspektivy. 

Výzkum zároveň ukázal, jak křehká a zároveň důležitá je emocionální rovina sociální práce 

– jak pro samotné pracovníky, tak pro kvalitu vztahu s klientem. Její reflexe a uznání by proto 

mělo být nedílnou součástí profesního vzdělávání, podpůrných mechanismů i veřejného 

diskurzu o tom, co práce v sociálních službách skutečně obnáší. 
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6 Závěr 

Emocionální práce byla dlouhou dobu neviditelnou, podceňovanou a často přehlíženou 

součástí každodenní pracovní reality v pomáhajících profesích. Tato bakalářská práce se 

zaměřuje na to, jak se tento fenomén projevuje v praxi pracovníků v sociálních službách v Praze 

– v profesním prostředí, kde jsou emoce nejen nástrojem, ale také předmětem regulace, 

organizace, a nakonec i profesní identity. 

Empirický výzkum potvrdil, že pracovníci vnímají emoční práci jako všudypřítomnou 

součást své profese. Ve výpovědích se opakovaně objevovala představa, že tím, že se „udržují“ 

a „nedávají průchod svým emocím“, udržují profesní standard, bez něhož by nebylo možné 

práci vykonávat. Emoce jsou vnímány jako něco, co je třeba ovládat – nejen kvůli klientovi, ale 

také kvůli vlastnímu pocitu zvládnutí a „nezhroucení“. Tento zvyk regulovat emoce však často 

probíhá ve vnitřním napětí, které není navenek viditelné a málokdy se o něm otevřeně mluví. 

Emoce jsou potlačovány nikoliv kvůli neochotě cítit, ale kvůli představě, že by projevení emocí 

mohlo zpochybnit pracovní roli. Tento způsob práce s emocemi přesně odpovídá tomu, co Arlie 

Hochschild (2012) označuje jako emocionální práci – vědomé přizpůsobování emocionálních 

projevů v souladu s očekáváním instituce, klienta a pracovní kultury. 

Zkušenosti informantů ukázaly, že strategie zvládání emoční práce jsou různé a že 

neexistuje univerzální způsob, jak tuto složku práce zvládnout. Někteří pracovníci používají 

vědomé techniky, jako je vizualizace, hluboké dýchání nebo racionalizace chování klienta („je 

to dítě“, „prožil trauma“). Jiní spoléhají na rutinu, profesionální odstup nebo smysl pro humor. 

Klíčová je také možnost sdílet emoce s kolegy – jakýsi neformální „ventil“ mimo dohled 

klienta. V tomto ohledu se ukazuje, že schopnost regulovat emoce není výhradně individuální 

dovedností, ale je silně ovlivněna sociálním prostředím organizace. Tam, kde existuje prostor 

pro sdílení, podporu a uznání emočního rozměru práce, mají pracovníci tendenci vnímat emoční 

práci pozitivněji a udržitelněji. Naopak v institucích, kde je emoční angažovanost považována 

za samozřejmost a kde chybí strukturovaná podpora (např. supervize), může tato práce vést k 

vyčerpání, frustraci nebo pocitu, že „už není z čeho dávat“. 

Emocionální práce se v tomto výzkumu ukázala nejen jako psychologický fenomén, ale 

také jako strukturální problém. Klíčové je nejen to, jaké emoce pracovník prožívá a reguluje, 

ale také institucionální a kulturní rámec, v němž se tak děje. Jak ukazují teorie Hochschild 

(2012), Grandey (2000) a Maslach a Leiter (2016), jsou to právě organizace, které hrají 

klíčovou roli v tom, zda emocionální práce zvyšuje spokojenost s prací a smysluplnost 

zaměstnání, nebo zda vede k vnitřnímu vyčerpání. V rozhovorech bylo zřejmé, že pracovníci 
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čelí nejen emocím klientů, ale také tlaku profesionality, nepsaným „pravidlům cítění“ (feeling 

rules) a institucionálním normám, které určují, co lze a co nelze cítit, co je přípustné vyjadřovat 

a co je třeba skrývat. Tento tlak je často internalizován a stává se součástí profesní identity – 

mnoho informantů vnímá schopnost „udržet emoce na uzdě“ jako důkaz profesní zralosti a 

odpovědnosti. 

Dalším významným zjištěním bylo, že emoční práce není pracovníky vždy vnímána 

negativně. Naopak, v mnoha výpovědích byl patrný pocit smysluplnosti, naplnění a pyšnosti. 

Emoce zde nebyly břemenem, ale prostředkem k vytvoření bezpečného a důvěryhodného 

prostoru pro klienta. Právě v těchto chvílích pracovníci zažívali silné pocity uspokojení, 

sounáležitosti a profesního smyslu. Emoce se zde nestaly překážkou, ale zdrojem vztahu. 

Klíčová byla schopnost vnímat emocionální práci jako vědomé rozhodnutí – nikoli jako 

automatické očekávání. Tam, kde měli pracovníci možnost reflektovat a sdílet své emoce, byly 

negativní dopady výrazně méně závažné. Z tohoto pohledu lze říct, že emocionální práce 

nemusí být jen neviditelnou zátěží – může být také cestou k hlubšímu porozumění sobě i 

druhým. 

Je však důležité dodat, že interpretace prezentované v této práci jsou výsledkem analýzy v 

konkrétním teoretickém rámci, který čerpá především z konceptualizace Arlie Hochschild a 

navazující literatury (např. Grandey, Maslach a Leiter, Bolton). Tato práce si neklade za cíl 

pokrýt všechny možné perspektivy na danou problematiku, ani postihnout celou šíři teorií o 

emocích, péči či organizaci práce. Naopak – výzkum nahlíží fenomén emocionální práce z 

určitého úhlu a s vědomím jeho omezenosti. Tato perspektiva však umožňuje hlubší vhled do 

konkrétní roviny každodenní praxe v sociálních službách a může sloužit jako výchozí bod pro 

další bádání, které by mohlo problematiku rozšířit například o hlediska intersekcionality, 

kulturní variace nebo etická dilemata péče. 

Z hlediska širší reflexe můžu tedy uzavřít, že emocionální práce je v oblasti sociálních 

služeb nejen reálná, ale také klíčová. Je to práce, která je hluboce osobní a zároveň strukturálně 

podmíněná. Její působení na pracovníky nelze chápat odděleně od institucionální podpory, 

organizační kultury a hodnotového rámce služby. Tato práce zdůraznila, že emocionální práce 

není slabostí jednotlivce, ale kolektivním jevem, který vyžaduje uznání, péči a podporu. Aby 

se emocionální práce stala zdrojem profesního růstu, a nikoli tichého vyhoření, musí se stát 

nejen viditelnou, ale i reflektovanou součástí pracovního výkonu. Jen tak může naplnit svůj 

potenciál – být mostem mezi profesionalitou a lidskostí. 
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8 Přílohy  

8.1 Otázky informantům 

Cílem tohoto výzkumu je porozumět, jak pracovníci sociálních služeb prožívají emoce ve své 

každodenní praxi, jakou roli hrají emoce při komunikaci s klienty a jaký vliv má tato práce na 

jejich pohodu. Práce je psaná studentkou FHS UK. 

Rozhovor je anonymní a vaše odpovědi budou použity pouze pro účely této bakalářské práce 

na FHS UK. Můžete kdykoliv odmítnout odpovědět na otázku nebo rozhovor přerušit. Všechna 

data včetně jména budou anonymizovaná a po ukončení výzkumu budou veškeré nahrávky a 

záznamy neprodleně smazány. Neexistují žádné správné nebo špatné odpovědi – jde mi 

především o to, jak vy osobně vnímáte svou práci, její emoční rozměr a zkušenosti, které s tím 

máte. 

Rozhovor bude veden formou otevřených otázek. Pokud by vám cokoliv nebylo příjemné nebo 

byste měl/a dotazy, dejte mi prosím vědět. 

Otázky: 

0. Můžete prosím popsat, co patří do vašich povinností a v čem spočívá vaše práce v 

sociálních službách? Kolik let už pracujete v této sféře?  

Konkrétní podoba interakcí 

• Se kolika lidmi zhruba denně přicházíte do kontaktu? Jsou to krátké nebo dlouhé 

interakce? Kolik nejčastěji trváji časově? Kde se tyto interakce odehrávají? Jak 

byste charakterizoval/a svou klientelu? S jakými problémy k vám lidé nejčastěji 

přicházejí? 

• Jak vypadá typický kontakt s klientem? Jaké formy pomoci nejčastěji 

poskytujete? Jsou klienti většinou z nějaké konkrétní skupiny? (např. věk, 

pohlaví, občanství) 

• Existují ve vaší organizaci nějake protokoly nebo pravidla, jak s klienty 

komunikovat? Používáte je v praxi? Pomáhají vám, nebo jsou spíše vzdálené 

realitě? 

• Když mluvíte s klientem, máte pocit, že je to spíše formální nebo osobní 

interakce? Liší se to podle typu klienta? 
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1. Když si vzpomenete na svůj běžný pracovní den, jaké situace ve vás zanechávají 

nejsilnější emoce? Jaké emoce během pracovního dne nejčastěji prožíváte? Můžete 

navést jako příklad konkrétní situace? 

• Jsou chvíle, kdy máte pocit, že musíte své emoce v práci „přepnout“ nebo 

regulovat? Jak s tím zacházíte? 

• Vzpomínáte si na situaci, kdy jste se cítil/a vnitřně úplně jinak, než co jste 

musel/a navenek ukázat klientovi? Jak jste se pak citil/a? 

(Opcionálně) Jsou chvíle, kdy se snažíte skutečně „vžít“ do určité emocionální 

role, abyste s klientem navázal/a vztah?  

 

2. Cítíte, že máte v práci prostor otevřeně mluvit o svých emocích, třeba na supervizi nebo 

s kolegy? 

• Jakým způsobem vás vaše organizace podporuje v emočně náročných situacích? 

Co by podle vás mohlo fungovat lépe?  

• Existují ve vaší organizaci nějaká nevyslovená pravidla o tom, jak se máte 

chovat nebo cítit? 

• Jak organizace hodnotí vaši práci? Hrají při tom roli vaše emocionální 

dovednosti? 

 

 

3.  Jak vaše práce ovlivňuje váš osobní život – třeba to, jak prožíváte vztahy mimo práci, 

nebo jak reagujete na stres? 

• Jak odděljujete své emoce od emocí klientů? Stává se vám, že si 'odnášíte' jejich 

problémy domů? 

• V jaké momenty během práce máte pocit naplnění, smyslu? 

(Opcionálně) Co je pro Vás motivaci pokračovat v této práce? 

• Kdybyste mohl/a cokoliv změnit v tom, jak se o emoce v sociální práci pečuje, 

co by to bylo? 

Existuje něco, co byste rád/a sdílel/a o své zkušenosti s emocionální prací, co jsem zatím 

nezmínila? 

 

 

 


