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SAZETAK

Emocije su vazan i neizostavan dio privatnog i poslovnog Zivota svakog zaposlenika. Dok kupci u usluznim
djelatnostima imaju mogucnost izrazavanja Sirokog spektra emocija, od zaposlenika se olekuje izraZavanje
samo organizacijski poZeljnih emocija. Stoga zaposlenici u usluznim djelatnostima, na poslovima prodaje
proizvoda i ponude usluga, moraju nadzirati i kontrolirati vlastite emocije. Osnovna svrha ovoga rada je utvrditi
najcesce potiskivane i pokazivane primarne emocije u usluznim djelatnostima, a temeljni cilj je istrazZiti emocije
u usluznim djelatnostima. Istrazivanje se temelji na podacima prikupljenim metodom ankete na uzorku od 111
ispitanika. Uzorak istrazivanja Cine usluzne djelatnice i djelatnici triju trgovackih centara u Rijeci, a u pitanjima
o potiskivanju i pokazivanju emocija koristen je Ekmanov model Sest emocija: radost, tuga, ljutnja, gadenje,
strah i iznenadenje. Prema rezultatima, usluzni djelatnici uvijek pokazuju emociju radosti, a najcesce potiskuju
ljutnju, tugu i gadenje. Ljutnju potiskuju uz ispriku da ,inace ne mogu obaviti posao kako treba’; tugu zato sto
ne Zele ,da drugi (kupci, kolege) vide i osjete (moje) raspoloZenje’; a gadenje potiskuju jer ,na poslu nije pozeljno
pokazivati emocije”. Tehnike kontrole emocija koriste se ovisno o kojoj se emociji radi. Tako za emocije radosti i
tuge zaposlenici usluznih djelatnosti koriste tehniku koju opisuju s ,popricam s nekim, odnosno odmah ‘izbacim’
to Sto me muci kolegici/kolegi’; dok za ljutnju koriste dvije tehnike: to su ,tehnika disanja’; koja se najcesce koristi
i tehniku koju opisuju s ,.uzmem si kratku pauzu da se smirim’; koja je druga po ucestalosti koristenja.

Kljucne rijeci: upravljanje emocijama, usluzne djelatnosti, poslovanje, Rijeka

1. UVOD

Emocije koje pojedinci prozivljavaju na radnim mjestima predstavljaju vazan i neizostavan dio
njihovog poslovnog i privatnog Zivota. Prezentiranje adekvatne zabrinutosti za potrebe kupaca
te izrazavanje dobrog raspolozenja i pozitivnog kontakta oc¢ima predstavljaju neke od osnovnih
komponenti korisnicke percepcije o kvaliteti pruzene usluge. Prema Hochschild (1983) prethodno
spomenute aktivnosti ujedno suiklju¢ unaprjedenja poslovnih performansi,amoguceih je definirati
kao ,emocionalni rad" Prije ili kasnije u svakom se poslu pojave situacije u kojima se moramo
suociti s nezadovoljnim klijentima, a tada emocionalni rad moze predstavljati narocit izazov. To
je tako jer se nastoje sakriti prave emocije uz kontinuirano ,smjeskanje’, a sve kako bismo ublazili
negativne posljedice po nase poslovanje i uspjesno rijesili prituzbe kriticki nastrojenih klijenata.
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Hochschild (1979, 1983) tvrdi da se ljudi u mnogim situacijama moraju upustati u emocionalni rad
ili emocionalni menadzment, koji osim emocionalne kontrole uklju¢uje i mijenjanje tipa emocija
koje pojedinac osjeca. U kompleksnim drustvenim sustavima, kakav je primjerice trzisni sustav,
prodavaci dobara i ponudacdi usluga prisiljeni su ponasati se na odreden nacin prema klijentima,
odnosno musterijama. S obzirom na to da musterije imaju vecu slobodu izrazavanja emocija,
stvara se situacija u kojoj prodavaci dobara i ponudaci usluga moraju pribjegavati emocionalnom
radu. Takav rad uvijek je skup jer ljudi pokusavaju predstaviti sebe onako kako to zahtijeva kulturni
scenarij, kojim oni u odredenoj mjeri nastoje potisnuti svoje privatne, istinske osjecaje. Prema
Hochschild (1983) pouzdanog zaposlenika cini njegova emocionalna izdrzljivost, koja znaci da
zaposlenici moraju pronaci nacin reduciranja napora koji se javlja kada emocija koju osjecaju nije
u skladu s emocijom koje moraju pokazivati odnosno hiniti. Tipovi sustava u kojima su zaposlenici
primorani pribjegavati emotivnhom radu tipicni su za industrijska i postindustrijska drustva, pa
Hochschild (1983) u modernosti vidi prostor za dramati¢no povecanje kolicine emocionalnog
rada koji ljudi moraju izvoditi®.

Vecina danasnjih poduzeca, cak i ona koje se pretezito bave proizvodnim djelatnostima,
narocitu paznju posvecuje vlastitoj usluznoj orijentaciji, i to ne samo prema vanjskim
korisnicima, nego i prema kolegama i unutarnjim klijentima. Upravo stoga, izuzetno je vazno
razumjeti kako emocionalni rad utjece na zaposlenike te sto organizacije mogu uciniti kako bi
unaprijedile upravljanje tim vaznim dijelom vlastite poslovne aktivnosti.

Osnovni problem istrazivanja vezan uz upravljanje emocijama sastoji se u tome $to bez
kontinuirane analize emocionalnih reakcija vlastitih djelatnika i korisnika organizacije ne mogu
prepoznati koje je aktivnosti potrebno poduzeti kako bi se unaprijedilo kvalitetu vlastitog
poslovanja. Kada se djelatnici neke organizacije angaziraju u emocionalnom radu, tada
kontroliraju vlastite osjecaje kako bi ispunili ciljeve i ocekivanja organizacije u kojoj djeluju.
U praksi to naj¢esce znaci da djelatnici u nekoj organizaciji nastoje izrazavati samo pozitivne
emocije; skrivati negativne emocije te upravljati negativnim emocijama vlastitih klijenata.

Upravljanje emocijama u poslovnom okruzenju do sada je bilo predmet istrazivanja mnostva
razliCitih autora. Djelomi¢ne nekonzistentnosti njihovih zaklju¢aka moguce je objasniti
individualnim razlikama pojedinaca u sposobnosti upravljanja vlastitim emocionalnim
stanjima, kao i razli¢itim stupnjem angaziranosti pojedinih kompanija u podruéju upravljanja
emocionalnim konfliktima s kojima se njihovi zaposlenici suocavaju. U Republici Hrvatskoj
ovom temom se do sada bavio lli¢ (2008), koji dolazi do zakljucka da transformacijski stil
vodenja, koji u biti predstavlja ,emocionalno vodenje, dugoro¢no ostvaruje bolje rezultate
u odnosu na transakcijski, odnosno kognitivni stil vodenja. Ocekivano, u inozemstvu postoji
daleko vise istrazivanja na temu emocija u poslovanju. Prema rezultatima do kojih dolaze
Lusch i Serpkeuci (1990) sposobnost savladavanja stresa na poslu, koja predstavlja jednu
od temeljnih komponenti emocionalnog rada, nalazi se u snaznoj pozitivnoj korelaciji s

> Emocionalni posao ili emocionalni menadzment koji se radi za pla¢u Hochschild (1983) je nazvala emocionalni
posao. Taj tip rada povezuje s poslovima koji od zaposlenika zahtijevaju kontakte licem-u-lice ili neposredne odnose
s javno$¢u, da proizvode pozitivna ili negativna emocionalna stanja u drugima te da podnose nadzor i kontrolu nad
vlastitim emocionalnim aktivnostima.
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uspjehom u prodaji. Prema analizi koju donose Pesuric i Byham (1996), nakon treninga u
emocionalnim kompetencijama, kao $to su sposobnost slusanja i pomo¢ u samostalnom
rjeSavanju problema, nezgode vezane uz gubitak vremena smanjene su za 50 %, formalne
prituzbe s prosje¢nih 15 godisnje umanjene na 3, a u trogodisnjem razdoblju produktivnost
tvornice Ciji su menadzeri pohadali trening premasila je zacrtane ciljeve za 250.000 USD.
Istrazujudi rezultate 156 tajvanskih poduzeca koje se bave prodajom obuce i 284 klijenata koji
su u njima bili posluzeni, Wei-Chi (2001) zakljucuje da zaposlenici koji pokazuju pozitivne
emocije unapreduju spremnost korisnika za ponovnim dolaskom u trgovinu, kao i za
prosljedivanjem pozitivnih komentara vlastitim poznanicima. Istrazuju¢i poslovne odnose
u prometnim uslugama Kiely (2005) primjecuje kako u izgradniji i odrzavanju dugoro¢nih
odnosa s korisnicima iskustvo djelatnika ima vec¢u ulogu od treninga i obrazovanja, te kako se
dobri odnosi najlakse ostvaruju kada postoji obostrana zelja za medusobnim pomaganjem.
Analizirajuéi povezanost emocionalne inteligencije i efikasnosti poslovanja Singh (2010)
primjecuje pozitivnu korelaciju izmedu emocionalne inteligencije i osobnih kompetencija
zaposlenika. Slicno tome, Grigore (2012) zakljucuje kako organizacijska kultura usmjerena
na korisnike, koja se zasniva na ljubaznosti te na projekciji dobrog raspolozenja i ugodne
atmosfere, najces¢e dovodi do unapredenja korisnicke percepcije o kvaliteti usluge, te do
transfera emocionalnih znanja izmedu zaposlenika i korisnika i obratno. Prema rezultatima
do kojih dolaze Valden i Janevska (2011) nije vazno mijeriti svaku emociju nego samo one koje
omogucuju unapredenje vrijednosti poslovanja. lako su u njihovom originalnom istrazivanju
kupci Cesto naglasavali kako Zele osjecati opustenost pri kupnji, ta ista emocija u kasnijim se
pitanjima nije pojavila medu onima koje omogucuju unapredenje poslovnih aktivnosti, $to su
autori pripisali nedostatku kognitivne sposobnosti samih ispitanika.

Predmet ovog istrazivanja su primarne emocije u usluznim djelatnostima. lzmedu dvadesetak
autora koji nude reprezentativne primjere primarnih emocija u prezentiranom istrazivanju koristi se
Ekmanov (1992) model primarnih emocija. Osnovni razlog odabira $est primarnih emocija prema
Ekmanu (1992) - radost, tuga, ljutnja, gadenje, strah, iznenadenije - nalazi se u tome $to je on jo$ 70-ih
godina 20. st. sudjelovao u aktualiziranju Darwinove (1998) ideje o univerzalnosti emocija. Naime,
Charles Darwin prvi je zastupao ideju o univerzalnosti ideja, a primarne emocije zapravo to i jesu,
univerzalne emocije. Osim termina primarne u upotrebi su jo$ i termini osnovne ili temeljne emocije,
a odrazavaju ideju o tome da te emocije tvore jezgru iz koje se deriviraju sve ostale emocije (Turner,
Stets, 2011:32). Ekman i njegovi suradnici su od 1971. do 1975. godine ustanovili univerzalnost tih
Sest emocija, dok su nesto kasnije, tocnije 1986, na tu listu pridodali i emociju prijezira, a 1992. naveli
i devet obiljezja univerzalnosti primarnih emocija s njihove liste. Broj primarnih emocija od autora
do autora je promjenjiv, ali svi se slazu da su sreca, strah, ljutnja i tuga univerzalne emocije, te da
prevladavaju emocije negativnog predznaka.

Osnovna svrha provedenog istrazivanja je Sirenje spoznaja o najc¢esce potiskivanim i
pokazivanim primarnim emocijama u usluznim djelatnostima radi razvoja metodologije
za istrazivanje emocija u ekonomskim djelatnostima. S obzirom na prethodno definirani
predmet, problem i svrhu istrazivanja, ovaj rad ima cilj ponuditi odgovore na Cetiri osnovna
pitanja: jednu hipotezu,
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+  Koje primarne emocije usluzni djelatnici najcesce potiskuju za vrijeme radnog vremena?

+  Koji su najvazniji razlozi zbog kojih djelatnici u usluznim djelatnostima potiskuju emocije?

«  Postoje li razlike u potiskivanju emocija zaposlenika u usluznim djelatnostima u odnosu na
odabrana demografska obiljezja?

«  Koje tehnike kontrole emocija zaposlenici u usluznim djelatnostima najcesce koriste u
situacijama koje zahtijevaju kontrolu i upravljanje emocijama?

Postavljena je jedna hipoteza rada:
H = upravljanje emocijama u usluznim djelatnostima neizostavan je dio svakodnevnog poslovanja.

Analizom dostupne literature i empirijskih rezultata ovaj rad nastoji prosiriti spoznaje o upravljanju
emocijama u usluznim djelatnostima te ponuditi neke od osnovnih metoda koje menadzeri i
zaposlenici u usluznim djelatnostima mogu koristiti u svrhu unapredenja u upravljanju emocijama
s kojima se svakodnevno suocavaju. Prezentirani rad podijeljen je u Cetiri osnovne cjeline. Prva
gjelina razraduje problem, predmet, svrhu i ciljeve istrazivanja, te donosi kratak uvid u rezultate
prethodnih istrazivanja iz podru¢ja upravljanja emocijama u usluznim djelatnostima. Druga
¢jelina obrazlaze primijenjenu metodologiju istrazivanja. Treca cjelina donosi najvaznije rezultate
anketnog upitnika, dok cetvrta cjelina prosiruje raspravu o temeljim ciljevima rada. U petoj cjelini,
odnosno u zakljucku, prezentiraju se sazeti odgovori na pitanja postavljena u uvodnom dijelu rada.

2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Na primarnoj metodoloskoj razini osnovna je metoda pisana anketa, a na sekundarnoj razini
koriStena je kvalitativna analiza dostupne arhivske grade. Literatura koja je koriStena unutar
sekundarne razine, izmedu ostalog, omogudila je uvid u osnovna obiljezja primarnih emocija, te
analizu rezultata do kojih su dosli ostali autori koji su se bavili pitanjem upravljanja emocijama u
usluznim djelatnostima.

Mjerni instrument razvijen za realiziranje ciljeva istrazivanja je anketa s ukupno deset pitanja.
Anketa se sastoji od dvaju osnovnih dijelova. U prvom dijelu se nalaze pitanja prema kojima su
utvrdeni profil ispitanika te pitanja o struci, odnosno zavrsenom obrazovanju ispitanika. Ta pitanja
mjerena su na nominalnoj ljestvici. Drugi dio upitnika odnosi se na pitanja o upravljanju emocijama,
odnosno potiskivanju i pokazivanju primarnih emocija ispitanika, te na pitanja o tehnikama koje
se koriste pri potiskivanju emocija. Na ta pitanja ispitanici su odgovarali pomocu Likretove ljestvice
u rasponu ocjena od 1 (‘vrlo rijetko’) do 5 (‘vrlo ¢esto’), dok su pitanja o razlozima i tehnikama
upravljanja emocijama mjerena ordinalnim ljestvicama. U analizi prikupljenih podataka koristene
su metode deskriptivne statisticke analize, t-test i analiza varijacije (ANOVA). Primjenom metoda
deskriptivne statisticke analize opisan je demografski profil ispitanika, te je ocijenjen stupanj
potiskivanja primarnih emocija usluznih djelatnika i koristenja tehnika za kontrolu emocija i
ponasanja izazvanih odredenom primarnom emocijom. T-test za nezavisne uzorke i analiza
varijance koristeni su za utvrdivanje statisticki znacajne razlike u prosje¢nim ocjenama o ucestalosti
potiskivanja emocija na radnom mjestu, utjecaju osobnog raspoloZenja (izazvanog odredenim
emocijama) na ponasanje na poslui utjecaju dogadanja na poslu (izazvanih odredenim emocijama)
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na privatne emocije s obzirom na demografska obiljezja ispitanika. Pri tom je t-test koristen s
obzirom na spol i dob ispitanika, te vrstu posla koji obavljaju u usluznoj djelatnosti, dok je analiza
varijacije koriStena s obzirom na staz ispitanika.

Istrazivanje je prema vrsti empirijsko, dok je uzorak prema vrsti jednostavan, a prema nacinu
odabira slu¢ajni. Uzorak istrazivanja ¢ine usluzne djelatnice i djelatnici trgovackih centara u Rijeci,
a obujam uzorka je N(111). Teren naseg istrazivanja su rijecki trgovacki centri: Zapadni trgovacki
centar, popularni ZTC, Tower Centar Rijeka i Robna kuca Ri.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

U nastavku su prezentirani rezultati provedenog istrazivanja kroz tri dijela: profil ispitanika, ocjene
potiskivanja emocija i razlike u ocjenama o utjecaju emocija usluznih djelatnika s obzirom na
odabrane demografske karakteristike i radni staz.

3.1 Profil ispitanika

Demografska obiljezja prema kojima je oblikovan profil ispitanika su spol, dob, posao koji rade i
duljina radnog staza u usluznoj djelatnosti. U tablici 1 prikazani su rezultati deskriptivne statisticke
analize demografskih varijabli odabranih za utvrdivanje profila ispitanika.

Tablica 1. Profil ispitanika

Varijabla Struktura (%) Varijabla Struktura (%)
Spol Posao
zenski 83,8 blagajnica 99
muski 16,2 prodavac/prodavacica 613
kozmeticarka 45

Dob konobar/konobarica 81
18-25 234 frizer/frizerka 45
26-30 35,1 recepcionar/recepcionarka 2,7
31-40 21,6 tajnik/tajnica 2,7
41-50 12,6 odgajateljica 1,8
51-60 54 ostalo 45
Radni staz Struka

manje od 1 godine 14,4 da 45,9
1-3 17,1 ne 54,1
3-5 24,3

5-10 279

vise od 10 godina 16,2

Izvor: obrada autora
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U uzorku od 111 ispitanika prevladavaju Zzene (83,8 %) u odnosu na muskarce. Prema
dobnoj strukturi, najvise je ispitanika izmedu 26 i 30 godina (35,1 %), te onih u dobi
od 18 do 25 godina (23,4 %) i u dobi od 31 do 40 (21,6) godina. Radni staz u usluznoj
djelatnosti kod najvise ispitanika (27,9 %) je od 5 do 10 godina, te od 3 do 5 godina (24,3
%). S obzirom na posao koji rade, znacajan udio ¢ine ispitanici koji rade kao prodavacica
ili prodavag, njih 61,3 %. Iz tablice 1 vidljivo je i da ima vise ispitanika koji nisu zavrsili
formalno obrazovanje za posao koji rade (54,1 %), od onih koji rade posao za koji su se
$kolovali (45,9 %).

3.2 Ogcjene potiskivanja emocija

U nastavku slijedi prikaz rezultata deskriptivne statisticke analize o potiskivanju emocija na poslu
u usluznim djelatnostima.

Tablica 2. Prosjecne ocjene za ucestalost potiskivanja emocija na poslu

Primarne emocije Aritmeticka sredina Standardna devijacija
Radost 1,83 1,108
Tuga 2,41 1,073
Ljutnja 2,78 1,112
Gadenje 2,35 1,170
Strah 2,08 1,024
Iznenadenje 2,28 1,259

Izvor: obrada autora

Ispitanici su stupanj ucestalosti potiskivanja emocija na poslu ocijenili prosje¢nim
ocjenama od 1,83 do 2,78. Prema rezultatima iz tablice 2 moguce je zakljuciti kako je
najcesce potiskivana emocija ljutnja, a slijede tuga i gadenje. Primarne emocije strah i
iznenadenje potiskuju se podjednako, dok je najnizom prosjecnom ocjenom ocijenjena
primarna emocija radost. To znaci da ispitanici iz naseg istrazivanja emociju radosti
najmanje potiskuju odnosno najcesc¢e pokazuju .

Iz tablice 3 vidljivo je da ispitanici ne potiskuju emociju radosti i iznenadenja, pa je najc¢esce
biran odgovor za te dvije emocije ne potiskuju uopce, ve¢ ih uvijek pokazuju. Ipak, ¢esce je
taj razlog naveden kod emocije radosti (36,9 %), nego kod emocije iznenadenja (13,5 %).
Za potiskivanje emocije tuge najvise je odabran razlog (20,7 %) ,potiskujem jer ne zelim da
drugi (kupci, kolege) vide i osjete moje raspolozenje”, dok je naj¢es¢i razlog (19,8 %) zbog
kojeg ispitanici potiskuju ljutnju opisan kao ,potiskujem jer ina¢e ne mogu obaviti posao
kako treba. NajviSe puta odabran razlog (19,8 %) zbog kojeg se ne pokazuje gadenije jest
»potiskujem jer na poslu nije pozeljno pokazivati emocije”. Odgovor ,ne znam, ne mogu
procijeniti” (22,2 %) najvise je biran za emociju straha.
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Tablica 3. Razlozi potiskivanja emocija

Razlozi Radost  Tuga Ljutnja  Gadenje  Strah Iznenadenje
% % % % % %
1. Potiskujem jer ne Zzelim da 09 20,7 144 81 133 18

drugi (kupdi, kolege) vide i osjete
moje raspolozenje.

2. Potiskujem jer inace ne mogu 1,8 81 19,8 54 17,8 18
obaviti posao kako treba.

3. Potiskujem jer na poslu nije 36 1,7 63 19,8 89 2,7
pozeljno pokazivati emocije.

4. Ponekad potiskujem jer drugi 1,8 63 54 9 15,6 9
vole vidjeti i osjetiti da si Covjek.

5. Ponekad potiskujem jer 54 81 45 18 17,8 72
nisam stroj, odnosno u nekim

situacijama na poslu jednostavno

ne mogu potisnuti emociju.

6. Ne potiskujem uopce, uvijek 369 18 44 135
pokazujem emocije.

7.Ne znam, ne mogu procijeniti. 0,9 45 2,7 14,4 222 10,8

Bez odgovora 48,6 38,7 46,8 49,5 61,3

Izvor: obrada autora

Promatranjem rezultata iz tablice 3 moze se uoditi da se najé¢esce pokazuje emocija radosti,
koja je ujedno i jedina pozitivha emocija u Ekmanovom modelu Sest primarnih emocija,
koriStenom u istrazivanju. Preostalih pet primarnih emocija iz Ekmanovog modela su
negativne emocije, a nasi ispitanici potiskuju tri emocije — tugu, ljutnju i gadenje. Jednu
negativnu primarnu emociju pokazuju, to je iznenadenje, dok za emociju straha nisu mogli
procijeniti potiskuju li je ili pokazuju. U nastavku slijedi tabli¢ni prikaz tehnika kontrole
emocija i ponasanja izazvanog emocijama.
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Tablica 4. Tehnike kontrole emocija i ponasanja izazvanog emocijama

Tehnike Radost  Tuga Ljutnja ~ Gadenje  Strah  Iznenadenje
% % % % % %

1. Tehnika disanja 09 09 16,2 45 % 45 5,4

2. Tehnika brojenja do deset 2,7 81 10,8 3,6 % 45 09

3. Tehnika ventiliranja 09 18 36 2,7 18 09

(udaranje jastuka ili drugih

predmeta)

4.,,Uzmem si kratku pauzu 11,7 13,5 14,4 4,5 18

da se smirim”

5. ,,Popri¢am s nekim 225 15,3 10,8 72 27 13,5

odnosno odmah ‘izbacim’ to
$to me muci kolegici/kolegi”

6., Ne koristim nikakvu 45 54 13,5 10,8 13,5
tehniku”
Bez odgovora 613 559 387 64,0 73,0 658

Izvor: obrada autora

Prema rezultatima iz tablice 4 ispitanici za emocije radosti (22,5 %) i tuge (15,3 %) koriste
tehniku ,popricam s nekim, odnosno odmah ‘izbacim’ to sto me mudi kolegici/kolegi".
Kada su ljuti, tehnika koju koriste najcesc¢e (16,2 %) je tehnika disanja ili tehnika koju
opisuju s ,uzmem si kratku pauzu da se smirim” (14,4 %). Za preostale tri emocije, gadenje,
strah i iznenadenje, ne koriste nikakvu tehniku.

3.3 Ratzlike u ocjenama o utjecaju emocija usluznih djelatnika s obzirom na
odabrane demografske karakteristike

U nastavku rada slijedi prikaz analize prosjecnih ocjena potiskivanja emocija na radnom mjestu
zaposlenika u usluznim djelatnostima, te utjecaj osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom
mijestu i utjecaj dogadaja s posla na raspolozenje privatno, s obzirom na spol. U tablici 5 prikazani
su rezultati t-testa. Promatrajudi ocjene potiskivanja emocija na radnom mjestu zaposlenika u
usluznim djelatnostima uocava se kako zene cesce potiskuju emocije ljutnje, gadenja i iznenadenja.
Uocene razlike izmedu muskih i Zenskih ispitanika nisu statisticki znacajne, odnosno sluajne su.
Dakle, Zene i muskarci slicno ocjenjuju ucestalost potiskivanja svojih emocija na radnom mijestu.
Nadalje, rezultati t-testa pokazuju da nema statisticki znacajne razlike u utjecaju privatnog
raspolozenja zenskih i muskih ispitanika na ponasanje na radnom mjestu. Isto tako, statisticki
nema znacajne razlike izmedu zenskih i muskih ispitanika o utjecaju dogadaja s posla na privatno
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raspolozenje. Moze se, dakle, zakljuciti kako na zenske i muske ispitanike podjednako utjecu
emocije i kada se radi o utjecanju privatnog raspolozenja na ponasanje na poslu i kada se radi o
utjecajima dogadaja s posla na privatno raspolozenje.

Tablica 5. Usporedba prosjecnih ocjena potiskivanja emocija, utjecaj
osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom mjestu i utjecaj dogadaja s posla
na raspolozenje privatno, s obzirom na spol

Zene Mugkarci
Varijabla T-test Sig.
(A. S) (A. S)
Radost 1,76 2,24 -1,632 0,106
Tuga 2,35 2,65 -0,826 0419
Ljutnja 2,77 2,76 0,024 0,981
Gadenje 2,38 224 0,466 0,642
Strah 2,08 2,12 -0,152 0,879
Iznenadenje 2,37 1,76 1,823 0,071
Raspolozenje 2,36 224 0,469 0,640
Dogadaji 2,58 2,94 1,343 0,182

Napomena: A. S. — aritmeticka sredina

Izvor: obrada autora

Primjenom analize varijacije nije utvrdena znacajnost razlike u prosjecnim ocjenama
potiskivanja emocija na radnom mjestu u usluznim djelatnostima, utjecaja osobnog
raspolozenja na ponasanje na radnom mijestu i utjecaja dogadaja s posla na raspolozenje
privatno, s obzirom na dob i vrstu posla. Rezultati te analize prikazani su u tablici 6.

Tablica 6. Usporedba prosjecnih ocjena potiskivanja emocija, utjecaj osobnog
raspolozenja na ponasanje na radnom mjestu i utjecaj dogadaja s posla na raspolozenje
privatno, s obzirom na dob i vrstu posla

Odabrane demografske varijable Varijabla F Sig.

Dob ispitanika Radost 0,753 0,558
Tuga 0,739 0,567
Ljutnja 1,149 0,338
Gadenje 0,504 0,733
Strah 1,652 0,167
Iznenadenje 1,292 0278
Raspolozenje 1,556 0,192
Dogadaji 0,322 0,863
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Odabrane demografske varijable Varijabla F Sig.

Vrsta posla ispitanika Radost 1,799 0,086
Tuga 0,580 0,792
Ljutnja 1,218 0,296
Gadenje 0,956 0,475
Strah 0,862 0,551
Iznenadenje 0,872 0,543
Raspolozenje 1,368 0,220
Dogadaji 0,965 0,467

Izvor: obrada autora

Rezultati iz tablice 6 prikazuju kako nema statisticki znacajne razlike u ucestalosti
potiskivanja emocija s obzirom na dob ispitanika. Dakle, ispitanici razlicite dobi sli¢no,
ali ne i statisticki razli¢ito, ocjenjuju ucestalost potiskivanja emocija. Isto tako, statisticki
ne postoji znacajna razlika u utjecaju osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom
mjestu i utjecaja dogadaja s posla na raspolozenje privatno, s obzirom na dob. To znadi
da na ispitanike razli¢ite dobi sli¢cno utje¢u osobno raspolozenje na ponasanje na radnom
mjestu i dogadaji s posla na osobno raspolozenje.

Provedbom analize varijacije utvrdeno je da statisticki ne postoji znacajna razlika u
potiskivanju emocija s obzirom na vrstu posla usluzne djelatnosti koji ispitanici obavljaju.
Prema tome, ispitanici koji obavljaju razli¢ite vrste poslova u usluznim djelatnostima
zastupljenim u nasem istrazivanju slicno (a ne statisticki razli¢ito) potiskuju emocije.
Prema rezultatima analize varijacije nije utvrdena statisticki znacajna razlika u utjecaju
osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom mjestu i utjecajima dogadaja s posla na
privatno raspolozenje. Dakle, na razli¢itim vrstama poslova koje obavljaju nasi ispitanici
slican je utjecaj osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom mjestu i utjecaji dogadaja
s posla na privatno raspolozenje. Osim toga, provedbom analize varijacije utvrdeno je da
postoji statisticki znacajna razlika u ucestalosti potiskivanja emocija s obzirom na radni
staz ispitanika kod emocija tuge i ljutnje. Prema tome, ispitanici s razlicitim godinama
radnog staza razli¢ito ocjenjuju ucestalost potiskivanja ovih emocija. Rezultati su sazeto
prikazani u tablici 7.
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Tablica 7. Usporedba prosjecnih ocjena potiskivanja emocija, utjecaj osobnog raspolozenja na
ponasanje na radnom mijestu i utjecaj dogadaja s posla na raspolozenje privatno, s obzirom na

radni staz
Odabrane demografske varijable Varijabla F Sig.
Radni staz zaposlenika Radost 1,049 0,386
Tuga 5228 0,001*
Ljutnja 4,687 0,002*
Gadenje 1,623 0,174
Strah 1,592 0,182
Iznenadenje 1,819 0,131

Napomena: F - vrijednost ANOVA; * - znacajnost razlike na razini 0,01

Izvor: obrada autora

S obzirom na utvrdenu znadajnu razliku izracunat je Tukeyjev post hoc test kako bi se
utvrdilo izmedu kojih grupa ispitanika u varijabli radni staz postoji znacajna razlika.
Rezultati post hoc testa pokazuju da ispitanici s manje od jedne godine radnog staza
znacajnije CesSce potiskuju emocije tuge i ljutnje od ispitanika s vise od 10 godina staza.
Naime, ispitanici koji imaju manje od 1 godine staza ocjenjuju ucestalost potiskivanja
emocije tuge prosjecnom ocjenom 2,93 (ponekad), a oni s vise od 10 godina staza
ocjenom 1,78 (rijetko). Rezultati post hoc testa pokazuju da je ta razlika statisticki znacajna
na razini 0,05 (p = 0,011). Sli¢no, ispitanici koji imaju manje od 1 godine staza ocjenjuju
ucestalost potiskivanja emocije ljutnje prosje¢cnom ocjenom 3,33 (ponekada), a oni s vise
od 10 godina staza ocjenom 2,17 (rijetko). Rezultati post hoc testa pokazuju da je ta razlika
statisticki znacajna na razini 0,05 (p = 0,015).

Osim toga, utvrdeno je da postoji statisticki znacajna razlika u ucestalosti potiskivanja
emocije tuge i ljutnje izmedu ispitanika koji rade 5 - 10 godina i onih koji rade vise od
10 godina. Naime, ispitanici koji imaju 5 - 10 godina radnog staza ocjenjuju ucestalost
potiskivanja emocije tuge prosjecnom ocjenom 2,87 (ponekada), a ispitanici s vise od
10 godina staza prosje¢nom ocjenom 1,78 (rijetko). Rezultati post hoc testa pokazuju da
je ta razlika statisticki znacajna na razini 0,01 (p = 0,003). Sli¢no, ispitanici koji imaju 5
-10 godina radnog staza ocjenjuju ucestalost potiskivanja emocije ljutnje prosjecnom
ocjenom 3,19 (ponekada), a ispitanici s vise od 10 godina staza prosje¢nom ocjenom 2,17
(rijetko), sto je statisti¢ki znacajna razlika na razini 0,05 (p = 0,011). Nadalje, ispitanici s
5 -10 godina radnog staza znacajnije CeSce potiskuju emociju ljutnje od ispitanika s 3 - 5
godina staza. Naime, ispitanici koji imaju 5 -10 godina radnog staza ocjenjuju ucestalost
potiskivanja emocije ljutnje prosjecnom ocjenom 3,19 (ponekada), a oni s 3 - 5 godina
staza ocjenom 2,41 (rijetko). Rezultati post hoc testa pokazuju da je ta razlika statisticki
znadajna na razini 0,05 (p = 0,040).
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Rezultati analize varijacije pokazuju postojanje statisticki znacajne razlike u utjecaju dogadaja s
posla na privatno raspolozenje ispitanika. U tablici 8 saZeto su prikazani ti rezultati.

Tablica 8. Usporedba prosjecnih ocjena utjecaja osobnog raspoloZenja na ponasanje na radnom
mjestu i utjecaj dogadaja s posla na raspolozenje privatno, s obzirom na radni staz

Odabrane demografske varijable Varijabla F Sig.
Raspolozenje 3,927 0,005*
Dogadaji 3,537 0,009*

Napomena: F — vrijednost ANOVA; * - znacajnost razlike na razini 0,01

Izvor: obrada autora

Rezultati Games-Howellovog post hoc testa pokazuju da kod ispitanika s manje od jedne
godine radnog staza dogadaji na poslu znacajnije ¢esce utjeCu na promjenu privatnog
ponasanja od ispitanika s vise od 10 godina staza. Naime, ispitanici koji imaju manje od 1
godine staza ocjenjuju utjecaj dogadaja na poslu na promjenu svog ponasanja prosjecnom
ocjenom 3 (ponekada), a oni s vise od 10 godina staza ocjenom 2 (rijetko). Rezultati post
hoc testa pokazuju da je ta razlika statisticki znacajna na razini 0,01 (p = 0,006). Takoder,
kod ispitanika s 5 - 10 godina radnog staza znacajno je cesci utjecaj dogadaja na poslu na
njihovo privatno ponasanje od ispitanika s vise od 10 godina staza. Naime, ispitanici koji
imaju 5 - 10 godina staza ocjenjuju utjecaj dogadaja na poslu na promjenu svog ponasanja
prosje¢nom ocjenom 2,90 (ponekada), a oni s vise od 10 godina staza ocjenom 2 (rijetko).
Rezultati post hoc testa pokazuju da je ta razlika statisticki znacajna na razini 0,05 (p =
0,041).

4. RASPRAVA

Dobiveni rezultati pokazuju da usluzni djelatnici uvijek pokazuju emociju radosti, a najéesce
potiskuju ljutnju, tugu i gadenje. Ljutnju potiskuju jer ,inace ne mogu obaviti posao kako
treba’, tugu zato $to ne zele ,da drugi (kupci, kolege) vide i osjete (moje) raspolozenje”, a
gadenje potiskuju jer ,na poslu nije pozeljno pokazivati emocije”. Potiskivanje negativnih
emocija a pokazivanje ugodnih sastavni su dio poslova u domeni usluznih djelatnosti. Tako
je Arlie Hochschild, u poznatoj i pionirskoj studiji The managed heart: Commercialization of
human feeling ustvrdila da mnogi poslovi u modernom drustvu osim fizickog rada ukljucuju
i stratesku emotivnu komponentu. Dva najvaznija primjera iz njezine studije su stjuardese i
stjuardi te naplatnici ra¢una, kojima je sastavni dio posla pobudivanje odredenih emocija kod
primatelja njihovih usluga. To su emocije zadovoljstva kod putnika u zrakoplovima i osjecaja
straha ili srama kod duznika. (Hochschild, 1983)

Analiza utjecaja odabranih demografskih obiljezja ispitanika poput spola, dobi i vrste posla
ne utjeCu znacajno na potiskivanje emocija na radnom mjestu zaposlenika u usluznim
djelatnostima, te na utjecaj osobnog raspolozenja na ponasanje na radnom mjestu i utjecaj
dogadaja s posla na raspolozenje privatno. Za razliku od tih rezultata, analizom obiljezja
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radnog staza utvrdene su znacdajne razlike u ucestalosti potiskivanja emocija s obzirom
na radni staz ispitanika kod emocija tuga i ljutnja. Ti rezultati upucuju kako zaposlenici s
razlicitim godinama radnog staza razlicito ocjenjuju ucestalost potiskivanja ljutnje i tuge. Pri
tome zaposlenici s manje od jedne godine radnog staza i s radnim stazem od 5 do 10 godina
znacajnije ¢esce potiskuju emocije tuge i ljutnje od ispitanika s vise od deset godina staza,
koji te emocije potiskuju rijetko. To se moze tumaciti s pozicije pretpostavke prema kojoj
su se zaposlenici s vise godina radnog staza vise i susretali s razli¢itim situacijama u radu s
drugim ljudima, kako kupcima tako i s kolegicama i kolegama na poslu. Prema tome, imaju
bolji uvid u meduljudske odnose i bolje prepoznaju svoje emocije i emocije drugih, kupacaili
ostalih zaposlenika, odnosno moguce je pretpostaviti da imaju razvijenije vjestine upravljanja
emocijama. Za razliku od zaposlenika s vise od deset godina ranog staza, zaposlenicima
s manje od jedne godine staza tek predstoji stjecanje iskustva u radu s ljudima koje im
omogucuje i stjecanje potrebnih znanja i vjestina u upravljanju emocijama.

Sli¢no tome, na zaposlenike u usluznoj djelatnosti koji imaju manje od jedne godine radnog
staza ili imaju od 5 do 10 godina radnog iskustva dogadaji na poslu znacajnije cesce utjecu
na promjenu privatnog ponasanja od ispitanika s vise od deset godina staza. Taj rezultat
upucuje i na mogucnost da zaposlenici usluznih djelatnosti koji su tek stekli prva radna
iskustva nemaju razvijenu vjestinu upravljanja emocijama, te im nedostaju znanja koja im
pomazu prepoznati svoje emocije i emocije drugih. Kod zaposlenika s radnim stazem od
5 do 10 godina moguce je pretpostaviti da se radi i o odredenoj zasicenosti meduljudskim
odnosima i komunikacijom, koja je jedno od osnovnih obiljezja usluzne djelatnosti.
Osim toga, taj rezultat otvara mogucnost da se kod zaposlenika s manje od deset godina
radnog staza u usluznoj djelatnosti radi o nedostatku samokontrole, koju prema Turneru i
Stetsu (2011) poti¢e kombiniranje dviju negativnih emocija koje kod pojedinaca uzrokuju
nadgledanje vlastitih akcija, te korektivna ponasanja. ,Na primjer, krivnja i sram su emocije
koje nastaju kombiniranjem razocaranja - tuge s drugim dvjema negativnim emocijama
averzijom - strahom i asertivno$cu - ljutnjom. (Turner, Stets, 2011:301) Turner i Stets (2011)
stoga zakljuuju da kombiniranjem negativnih emocija nastaju nove emocije koje poticu
samokontrolu.

Kako bi se lakSe razumjelo kako upravljatiemocijama, nuzno je detaljnije razmotriti povezanost
kognitivnih i emocionalnih procesa u ljudskom ponasanju. Vjerovanja i stavovi pojedinaca
formirani su na temelju ucenja i osobnih iskustava koje su prozivjeli u proslosti. Dvoje ljudi
s identi¢nim osjecajima moze imati razli¢ite bihevioralne intencije koje su zasnovane na
njihovim proslim iskustvima i njihovoj osobnosti. U pravilu, bihevioralne namjere omogucuju
bolje predvidanje ponasanja neke osobe nego osjecaji i stavovi (McShane, Von Glinow: 2014).
Unato¢ tome, bihevioralne namjere ne mogu u potpunosti predvidjeti necije ponasanje jer
namjere predstavljaju samo motivaciju djelovanja, dok konkretno ponasanje ovisi o mnostvu
specifi¢nih faktora kao $to su sposobnost, percepcija i situacijski faktori. Na primjer, iako smo
imali namjeru oti¢i na neki koncert, to mozda ne¢emo uciniti zbog opterecenja na poslu ili
zbog obiteljskih obveza.
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lako je kognitivhi model dominirao znanstvenim istrazivanjima posljednjih nekoliko
desetljeca, u danasnje vrijeme znanstvenici su gotovo suglasni u tome kako on tek djelomi¢no
opisuje ono $to se zapravo dogada. Prema neuroznanstvenim istrazivanjima, informacije koje
ljudi zaprimaju svojim osjetilima dolaze ne samo iz osjetilnih nego i iz kognitivnog (logi¢ko
misljenje) centra u ljudskom mozgu. Desna strana sheme 1 nudi pojednostavljeni uvid u to
kako emocije utjecu na stavove i ponasanje. Emocionalna strana formiranja stavova zapocinje
s dinamikom perceptivnog procesa, a narocito s percepcijskom interpretacijom. Kada ¢ovjek
zaprimi osjetilnu informaciju on automatski, prije svjesnog razmisljanja o tome, kreira
emocije u odnosu na tu informaciju. To¢nije, emocionalni centar brzo i neprecizno evaluira
je li nadolazeca osjetilna informacija pozitivna ili ugrozava nase primarne funkcije, a tek tada
povezuje emocionalne markere s informacijom. To nisu kalkulirani osjecaji, ve¢ automatski i
nesvjesni emocionalni procesi zasnovani na vrlo reduciranoj osjetilnoj informaciji.

Unato¢ tome Sto proces logi¢kog rezoniranja ,slusa“ emocije i koristi te informacije kada ih
prevodi u vjerovanja i osjecaje, vecinu vremena emocije djeluju automatski i nesvjesno. Kada
mislimo o tome je li neka pojava dobra ili losa, mi nastojimo osjetiti emocionalne reakcije
na taj dogadaj, te tada koristimo emocionalnu svjesnost kao cinjeni¢nu informaciju u nasoj
logickoj evaluaciji. Nastojec¢i objasniti kako osjecaji utjeCu na stavove i donosenje odluka
McShane i Von Glinow (2014) koriste primjer spajanja dviju poslovnih organizacija. Ako
netko osjeca zabrinutost i nervozu oko spajanja, tada njegova logicka analiza vise paznje
posvecuje njegovim vjerovanjima o nesigurnosti posla, a manje je usmjerena ka vjerovanju
kako spajanje unapreduje konkurentsku poziciju organizacije.

Gotovo svatko od nas povremeno iskusi situaciju u kojoj osjeca kako nesto nije u redu iako
ne moze pronacdi niti jedan logic¢an razlog za zabrinutost. To specificno iskustvo upucuje na
to da logi¢na analiza situacije (lijeva strana sheme 1) ne moze identificirati razloge podrske
automatskojemocionalnoj reakciji (desnastranasheme 1).Koju stranu u tomslucaju poslusati?
lako na to pitanje nije uvijek lako odgovoriti, iskustvo pokazuje kako se u tim situacijama
najces¢e bolje osloniti na kognitivho rezoniranje. Shema 1 upuduje na to da ljudi imaju
izravne bihevioralne reakcije na svoje emocije. Cak i emocije niskog intenziteta automatski
mijenjaju izraz naseg lica i frekvenciju rada srca. Naravno, emocije visokog intenziteta imaju
daleko snazniji utjecaj koji je jos lakse primijetiti. To su reakcije koje nisu pazljivo promisljene,
vec predstavljaju automatski odgovor koji sluzi kao mehanizam obrane u specifi¢noj situaciji.
Kognitivna disonanca pojavljuje se onda kada postoji nekonzistentnost izmedu vjerovanja,
osjecaja i ponasanja (McShane, Von Glinow, 2014). Spomenuta neuravnotezenost kreira
neugodan osjecaj koji pojedince motivira da promjene jedan od tih elemenata. Bududi da je
ponasanje najteze promijeniti, pojedinci najces¢e mijenjaju vlastita vjerovanja i osjecaje kako
bi reducirali osjecaj nekonzistentnosti.
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Shema 1. Model emocija, stavova i ponasanja

Percepcija okruzenja
Kognitivni procesi Emocionalni procesi
. o
: q L ®
Vierovanja e @ .
| qm -
Stavovi Osjecaji Emocionalne epizode
e ® @
] L]
l _ e *
Bihevioralne " d
namjere
Y
Ponasanje

Izvor: McShane i Von Glinow (2014:103)

Kada se koriste na pravi nacin strategije za rjeSavanje emocionalnih izazova mogu znacajno
unaprijediti sposobnost rjesavanja korisnickih problema, ali i reducirati emocionalni stres medu
djelatnicima u usluznim djelatnostima. Prema rezultatima naseg istrazivanja, tehnike kontrole
emocija koriste se ovisno o kojoj emociji se radi. Tako za emocije radosti i tuge zaposlenici usluznih
djelatnosti koriste tehniku ,popri¢cam s nekim, odnosno odmah ‘izbacim’ to $to me muci kolegici/
kolegi*, dok za ljutnju koriste dvije tehnike: ,tehnika disanja’, koju koriste ceSce, i tehnika koju
opisuju kao ,uzmem si kratku pauzu da se smirim* koju koriste nesto rjede.

U nastavku se analizira nekoliko osnovnih strategija koje suvremene organizacije koriste kako
bi pomogle svojim zaposlenicima u situacijama do kojih emocionalni rad moze dovesti (www.
mindtools.com):

«  Upotreba ,tampon zone” — KoriStenje posrednika u prijamnoj zoni zaposlenicima
omogucuje upravljanje emocionalnim i ostalim potrebama klijenata. Dok klijenti stignu
do osobe zaduzene za rjesavanje njihovog problema, zaposlenici zaduzeni za podrsku
korisnika mogu se usredotociti na svoje osnovne zadatke;

. Ucenje ,pokaznih” pravila — To su organizacijski odobrene norme i standardi koje
zaposlenici uce kroz promatranje, instrukcije, povratne informacije i trening. Zaposlenike u
usluznim djelatnostima posebno se obrazuje o tome kako postupati u izravhom kontaktu
s (nezadovoljnim) klijentima. Terapeute se poducava da djeluju neutralno, prodavace da
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djeluju pozitivno, a sakupljace potrazivanja da djeluju agresivno. Izrada posebnih skripti i
kombiniranje ,pokaznih” pravila s organizacijskom kulturom predstavlja izuzetno vazan
korak u unaprjedivanju ukupne kvalitete usluga;

«  Programi pomoci zaposlenicima — Brojne organizacije investiraju u obrazovanje i u sluzbe
za psiholosku podrsku vlastitim djelatnicima kako bi umanjile mogucnost pojave stresa.
Ova strategija izravno priznaje kako emocionalni rad moze biti vrlo naporan;

< Obrazovanje o tehnikama rjesavanja problema — Kako bi unaprijedile savladavanje
problema s kojima se njihovi zaposlenici suocavaju, neke kompanije idu i korak dalje
od ,pokaznih” pravila i specificnih smjernica ponasanja. To pomaze zaposlenicima u
usluznim aktivnostima da unaprijede samopouzdanje i reduciraju negativne reakcije u
nepredvidivim situacijama. Sto se zaposlenici bolje nose s problemima, to je vjerojatnije da
Ce razrijesiti moguce nesuglasice prije nego Sto dovedu do negativnih emocija;

«  Unaprjedivanje emocionalne inteligencije — Sposobnost prepoznavanja tudih osjecaja
predstavlja efikasan nacin reduciranja tereta emocionalnog rada. Unapredivanje empatije,
kao i obrazovanje o ostalim tehnikama emocionalne inteligencije pomaze reducirati
vjerojatnost emocionalnih konflikata koji mogu dovesti do emocionalne iscrpljenosti;

« Dijeljenje znanja - Jedan od najefikasnijih nacina pomo¢i u suocavanju s teSko¢ama
emocionalnog rada je dijeljenje uspjesnih prica i primjera.

«  Ukljutivanje emocionalnog rada u evaluacijsku procjenu performansi djelatnika — Koliko se
uspjesno zaposlenici u usluznim djelatnostima nose s nezadovoljnim klijentima? Pokazuju
li pritom toleranciju i strpljenje? Nagradivanje djelatnika u usluznim aktivnostima za njihov
emocionalni rad predstavlja dodatni poticaj za iskazivanje organizacijski prihvatljivih
emocija i ocekivanih obrazaca ponasanja.

5. ZAKLJUCAK

Osnovna svrha ovoga rada je utvrditi najcesce potiskivane i pokazivane primarne emocije u
usluznim djelatnostima. Prema rezultatima provedenog empirijskog istrazivanja usluzni djelatnici
uvijek pokazuju emociju radosti, a najcesce potiskuju ljutnju, tugu i gadenje. Ljutnju potiskuju jer
smatraju da inace posao ne mogu korektno obaviti, tugu zato $to ne zeli da drugi kod njih primijete
njihovo (tuzno) raspolozenje, a gadenje potiskuju jer na poslu nije pozeljno pokazivati emocije.

Analiza utjecaja odabranih demografskih obiljezja ispitanika poput spola, dobi i vrste posla, navodi
na zakljucak kako oni ne utjecu znacajno na potiskivanje emocija na radnom mjestu zaposlenika
u usluznim djelatnostima, te na utjecaj osobnog raspolozenja i ponasanja na radnom mijestu i na
utjecaj dogadaja s posla na privatno raspolozenje. Za razliku od tih rezultata, analizom obiljezja
radnog staza utvrdene su znacajne razlike u ucestalosti potiskivanja emocija s obzirom na radni staz
ispitanika kod emocija tuga i ljutnja. Ostvareni rezultati upucuju na to da zaposlenici s razlicitim
godinama radnog staza razlicito ocjenjuju ucestalost potiskivanja ljutnje i tuge. Pri tome zaposlenici
s manje od jedne godine radnog staza i s radnim stazem od 5 do 10 godina znacajnije ceSce
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potiskuju emocije tuge i ljutnje od ispitanika s vise od deset godina staza, koji te emocije potiskuju
rijetko. Sli¢no, na zaposlenike u usluznoj djelatnosti koji imaju manje od jedne godine radnog staza
ili na one koji imaju od 5 do 10 godina radnog iskustva dogadaji na poslu znacajnije ¢eSce utjecu na
promjenu privatnog ponasanja od ispitanika s vise od deset godina staza. Upravljanje emocijama
podrazumijeva nadzor i kontrolu vlastitih emocija, a pri tome se pojedinci potpomazu razli¢itim
tehnikama. Prema rezultatima naseg istrazivanja, tehnike kontrole emocija koriste se ovisno o kojoj
emociji se radi, od prijateljskog razgovora (radost, tuga) do tehnike disanja i uzimanja krace pauze
radi smirivanja (ljutnja).

Istrazivanje ima nekoliko ogranicenja koja treba uzeti u obzir prilikom interpretacije rezultata.
U uzorak istrazivanja bilo bi pozeljno ukljuciti vise ispitanika iz razli¢itih usluznih djelatnosti jer
prevladavaju poslovi blagajnice i/ili prodavacice. Osim toga, u odnosu na populaciju usluznih
zaposlenika uzorak je relativno malen. Tvrdnje o razlozima potiskivanja i pokazivanja emocija na
poslu treba nadopuniti, a pozeljno je i prosiriti spektar emocija s primarnih na sekundarne, odnosno
na emocije izvedene iz primarnih emocija. Navedena ogranicenja ipak ne umanjuju znacajnost
dobivenih rezultata, posebice imamo li u vidu rijetkost istrazivanja vezanih uz ovu tematiku
u Republici Hrvatskoj. Osim toga, dobiveni rezultati mogu posluziti kao smjernice buducih
istrazivanja s temom emocija kod zaposlenika u podrucju usluznih djelatnosti. U istrazivanjima koja
slijede moguce je uzorak uciniti reprezentativnijim te prosiriti demografske varijable i varijable koje
se ticu upravljanja emocijama. Isto tako, u buducim istrazivanjima trebalo bi ispitati pretpostavke
koristene u tumacenju dobivenih rezultata ovog istrazivanja o ucestalosti potiskivanja emocija s
obzirom na radni staz zaposlenika kod emocija tuge i ljutnje.

LITERATURA

Darwin, C. (1998) The Expression of the Emotions in Man and Animals, New York: Philosophical Library. 3rd ed.
(1872) with Introduction, Afterword and Commentary by Paul Ekman, New York: Oxford University Press

Ekman, P.(1992) ,An argument for basic emotions’, Cognition and Emotion, 6(3),169-200

Grigore, C. (2012) ,Clients versus Employees: A Strategic Proposal to Transfer Emotional Knowledge®, Proceedings of the
13th European Conference on Knowledge Management: ECKM2012, Ed. Juan Gabriel Cegarra, 1395-1401

Hochschild, A. (1979) ,Emotion work, feeling rules, and social structure’, American Journal of Sociology, 85, 551-575
Hochschild, A. (1983) The managed heart: Commercialization of human feeling, Berkeley: University of California Press
1li¢, E. (2008) , Emocionalna inteligencija i uspje$no vodenje’, EKONOMSKI PREGLED, 59 (9-10), 576-592

Kiely, A. ). (2005) ,Emotions in business-to-business service relationships’, The Service Industries Journal, 25(3), 373 -
390

Lusch, R.F, Serpkeuci, R. R. (1990) ,Personal Differences, Job Tension, Job Outcomes, and Store Performance:
A Study of Retail Managers", Journal of Marketing, 54(1), 85-101

McShane, S. Von Glinow, M. (2014) Organizational Behavior. Columbus: McGraw-Hill Education; 7 edition.
Pesuric, A, Byham W. C. (1996) “The new lookin behavior modeling”, Training and Development, 50(7), 25-33

Singh, K. (2010) ,Developing human capital by linking emotional intelligence with personal competencies in Indian
business organizations', Int. Journal of Business Science and Applied Management, 5( 2), 29-42

Turner, H.J, Stets, E. ). (2011) Sociologija emocija, Prijevod: Bosko Kuzmanovi¢, Zagreb: Jesenski i Turk

75



A. Mihaljevi¢, O. Rafajac, K. Poljac: Upravljanje emocijama u usluznim djelatnostima
Zbornik Veleucilista u Rijeci, Vol. 4 (2016), No. 1, pp. 59-78

Valden, S, Janevska, K. (2011) Emotional Signature - The role of emotions in Customer Experience, London:

BeyondPhilosophy, http://beyondphilosophy.com/wp-content/uploads/2011/10/Emotional-Signature.pdf
(13.1.2016.)

Wei-Chi, T. (2001) ,Determinants and consequences of employee displayed positive emotions', Journal of
Management, 27(4), 497-512

https://www.mindtools.com/pages/article/new TMM_44.htm (10. 1.2016.)

76



A. Mihaljevic, O. Rafajac, K. Poljac: Upravljanje emocijama u usluznim djelatnostima
Zbornik Veleucilista u Rijeci, Vol. 4 (2016), No. 1, pp. 59-78

Antonija Mihaljevi¢' Preliminary communication
Ozren Rafajac’ UDC 316.613.4-057.33
Kristina Poljac®

EMOTION MANAGEMENT IN
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ABSTRACT

Emotions are an important and integral part in private and business life of every employee. While
customers have the opportunity to express a wide range of emotions, employees are expected to
express only those that are organizationally desirable. Therefore, employees in service industries have to
control their emotions. The main purpose of this research has been to determine the most frequently
shown and repressed primary emotions in service industry. The study is based on data collected
through an empirical survey on the sample of 111 respondents. The research sample consists of service
staff employed at three shopping malls in Rijeka. The primary emotions are defined by the Ekman’s model
of six emotions: joy, sadness, anger, disgust, fear and surprise. According to the results, service workers always
show the emotion of joy, while they most frequently suppress the emotions of anger, sadness and disgust.
The anger is suppressed because “otherwise workers can not do their job properly’, sadness because
“workers do not want others (customers, colleagues) to see and feel their mood” and disgust is suppressed
because “it is not advisable to show emotions at work”. The emotion control techniques depend on the
type of emotion. Employees in service industries for the emotions of joy and sorrow most commonly
use the technique “talk with someone about the fact that bothers me’; while for the anger they most
frequently use two techniques: “breathing” which is most commonly used and “take a short break to
calm down” which is the second one most frequently used.
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