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Glamur naspram namirnica: emocionalni i estetski rad prodavacica u luksuznim
trgovinama i du¢anima prehrane

Sazetak

Ovo istrazivanje usmjereno je na radne svakodnevice prodavacica zaposlenih u luksuznim
trgovinama i ducanima prehrane. Provedeno istrazivanje utemeljeno je na pregledu literature o
zanimanju prodavacice, emocionalnom 1 estetskom radu, zadovoljstvu poslom te ravnotezi
privatnog i poslovnog zivota. Za svrhe ovog istrazivanje provedeno je sedam polu-strukturiranih
intervjua. Rezultati istrazivanja ukazuju na univerzalnost iskustva rada prodavacica u pogledu
stigmatizacije tog zanimanja, te vaznosti organizacije i raspodijele rada za zadovoljstvo poslom te
ravnotezu privatnog i poslovnog zivota. Takoder se pokazalo da postoje specifi¢nosti u pogledu
emocionalnog i estetskog rada ovisno o tipu trgovine jer se prodavacice u luksuznim trgovinama
susrecu sa strogim pravilima izrazavanje emocija te striktnim pravilima uljepSavanja i odijevanja,
dok se ta pravila u du¢anima prehrane svode na efikasnost, funkcionalnost i higijenu.

Klju¢ne rijeéi: emocionalni rad, estetski rad, zadovoljstvo poslom, ravnoteza privatnog i
poslovnog zivota

Glamor versus groceries: the emotional and aesthetic work of saleswomen in luxury stores
and food stores

Abstract

This research is focused on the everyday working life of saleswomen employed in luxury stores
and food stores. The conducted research is based on a review of the literature on saleswomen's
occupation, emotional and aesthetic work, job satisfaction and the balance of private and business
life. For the purposes of this research, seven semi-structured interviews were conducted. The results
of the research indicate the universality of saleswomen's work experience with regard to the
stigmatization of that occupation, and the importance of organization and distribution of work for
job satisfaction and the balance of private and business life. It has also been shown that there are
specifics in terms of emotional and aesthetic work depending on the type of store, because
saleswomen in luxury stores face strict rules for expressing emotions and strict rules for beautifying
and dressing, while these rules in food stores are reduced to efficiency, functionality and hygiene.

Key words: emotional work, aesthetic work, job satisfaction, work-life balance



1. Uvod

Posao prodavacica je zahtjevan i kompleksan jer istovremeno moraju odrzavati brz tempo
slaganja proizvoda i ljubazno komunicirati sa svakim kupcem. Osim toga, njihov posao prati
nizak prestiz te Cesto dozivljavaju maltretiranje od kupaca. Za posao prodavacica su
emocionalni i estetski rad veoma relevantni jer se oekuje usluznost i veselo raspoloZenje te
dobar izgled s ciljem zadovoljstva kupca, pri ¢emu se zanemaruju emocije samih prodavacica.
K tome, smjenski rad, dugo radno vrijeme i u¢estale promjene u rasporedu negativno utje¢u na
zadovoljstvo poslom te ravnotezu privatnog i poslovnog Zivota prodavacica.

Posao prodavacica je nedovoljno istrazena tema osobito u kontekstu Hrvatske. Stoga ovaj
rad zeli popuniti istrazivacki jaz nude¢i dublje razumijevanja iskustva rada prodavacica u
luksuznim trgovinama i du¢anima prehrane. Temeljni cilj istrazivanja je istraziti i razumjeti
kako prodavacice dozivljavaju i upravljaju emocionalnim naporima na svom radnom mjestu,
koje standarde uljepSavanja i odijevanja moraju zadovoljavati te kako sve navedeno oblikuje
njihovo zadovoljstvo poslom te ravnotezu poslovnog i privatnog zivota u ove dvije vrste
trgovina.

Sto se ti¢e same strukture rada, prvo se tema smjesta unutar postojece literature ispitivanjem
posebnosti rada prodavacica i definiranjem kljucnih koncepata: emocionalnog rada, estetskog
rada, zadovoljstva poslom te ravnoteze privatnog i poslovnog zivota. Nakon toga su navedena
istrazivaCka pitanja na kojim se temelji istrazivanje te je opisana koriStena metodologija. Srz
rada predstavlja nalaze empirijskog istraZivanja koji se povezuju sa Sirim socioloSkim
kontekstom. U zakljucku su sintetizirani kljuéni uvidi i navedeni prijedlozi za potencijalna

buduca istrazivanja ove teme.



2. Ciljeviisvrha

Predmet ovog istrazivanja su iskustva radnih svakodnevica prodavacica zaposlenih u
trgovinama prehrane i luksuzne robe. Nastavno na predmet istrazivanja, cilj istrazivanja je
utvrditi kojim se strategijama prodavacice zaposlene u trgovinama prehrane i luksuzne robe
koriste tijekom organizacije radne svakodnevice te prilikom izvrSavanja emocionalnog rada.
Konkretnije, osim uvida u samo iskustvo rada i organizacije radnih zadataka prodavacica u
navedenim oblicima trgovine, Zeli se istraziti i kako to utjece na njihov emocionalni rad. Naime,
zeli se istraziti kako prodavacice dozivljavaju i upravljaju emocionalnim naporima na svom
radnom mjestu te kakve standarde uljep$avanja i odijevanja prodavacice u trgovinama prehrane

i luksuzne robe moraju zadovoljavati.



3. Teorijska koncepcija rada

Maloprodajni sektor ¢ini znacajan udio u gospodarstvu Europske unije, a zaposlenost u
tom sektoru je u proteklom desetljecu porasla sa 17 milijuna na 19 milijuna, te sad ¢ini oko 9
% ukupne zaposlenosti u Europi (Giaccone i Nunzio, 2012). Dogodile su se dramati¢ne
promjene u trgovackom sektoru od ranih 70-ih godina proslog stoljeca jer je trgovacki sektor
je presao iz industrijske u post-industrijsku fazu. Vidljiva je i feminizacija ovog sektora pri
¢emu zene danas ¢ine viSe od 50 % zaposlenih u usluznim djelatnostima i to Sirom svijeta.
Trgovina je sektor u kojem su zaposlene mnoge zene, a koji ne placa dobro. Koncentracija Zena
u nisko pla¢enim poslovima trgovine pridonosi rodnom jazu placa (Perai¢, 2021).

S obzirom na znacajnu prisutnost zena u trgovackom sektoru, vazno je istraziti
jedinstvene izazove s kojima se prodavacice suocavaju na svom radnom mjestu. Specific¢nost i
slozenost rada prodavacica lezi u €injenici da moraju upravljati s dvije vrste protoka: protokom
proizvoda i protokom kupaca, a kombinacija tih dvaju protoka nerijetko dovodi do
kontradikcija i napetosti. Izuzetno je tesko osigurati s jedne strane zadovoljavaju¢ odnos s
kupcima i, s druge strane, brzi tempo rada koji je takoder prilagoden tempu kupca. Tijekom
rada prodavacica dolazi do sukoba izmedu dvije dijametralno suprotne koncepcije radnog
vremena: kao prvo - predvidljivo, kvantitativho, homogeno i sekvencijalno vrijeme
industrijskog rada, a drugo nepredvidivo, heterogeno, kvalitativno i diskontinuirano vrijeme
koje je povezano s meduljudskim odnosima (Torres 1 dr., 2020).

Tijekom tipi¢ne osmosatne smjene, prodavacice moraju komunicirati s mnogobrojnim
kupcima svih demografskih kategorija, a svaki od njih ofekuje da ¢e dobiti njezinu punu
pozornost 1 poslusnost. Primjerice, od prodavacice se moze ocekivati da sa zanimanjem slusa o
financijskim 1 zdravstvenim problemima starijeg kupca, slusa prituzbe stranih turista koji
govore kako je usluga bolja i koliko su cijene nize kod kuce, prigusenim glasom obavijestiti
kupca da mu je kartica odbijena kako bi saCuvala njegovo dostojanstvo, a sve to dok se
suzdrzava od komentara o poteSko¢ama rada u smjeni od 14 do 23 sata, dok se kupac jada kako
trgovina radi samo do 22 sata (Lawless, 2014).

Osim toga, prodavacica je jedina osoba kojoj se kupac moze zaliti, Sto znaci da ona mora
znati podnijeti neugodne primjedbe kupaca te pri tome ostati ljubazna (Torres i dr., 2020). Sve
veci broj istrazivanja ukazuje na to da je neuljudnost kupaca itekako rasprostranjen fenomen.
Neuljudnost kupaca podrazumijeva ,,manje ozbiljne* oblike loSeg ponasanja u kojima kupac
kr$i drustvene norme koje se odnose na ljubaznost, pristojnost te uzajamno postivanje. Od

prodavacica se o¢ekuje da budu usluzne prema kupcima u svakom trenutku, ¢ak i onda kad je
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kupac prema njoj nekorektan. Popustljivost s kupcima je postala dio posla prodavacice, a
neuljudnost kupaca je stoga ocekivana te se ¢ak i prihvaca, Sto negativno utjece na djelatnice
(Ljubici¢, 2014).

Profesiju prodavacica takoder prati niski prestiz zanimanja kojeg Duemmler 1 Caprani
(2017: 2). definiraju kao socioloski koncept koji obuhvac¢a duboko ukorijenjene drustvene
percepcije 1 vrednovanja razli¢itih vrsti rada, Sto duboko utje¢e na druStvenu konstrukciju
zanimanja. Prestiz se dodjeljuje zanimanjima na temelju znanja i vjestina koje zahtijevaju, a taj
je prestiz povezan s ekonomskim resursima kojima odredena zanimanja raspolazu te ovlastima
koje daju. Treba naglasiti da je prestiz zanimanja povezan s objektivnim atributima zanimanja
(radnim zadacima, njihovim nagradama, potrebnim kvalifikacijama, radnim okruZenjima, itd.),
ali samo u onoj mjeri u kojoj ti atributi nose simboli¢no znacenje koje ¢e se vjerojatno
protumaciti kao pokazatelj druStvene superiornosti ili inferiornosti s odgovaraju¢im
interakcijskim posljedicama (Duemmler i Caprani, 2017).

Dosadasnja istrazivanja su pokazala da je vec¢ina prodavacica nezadovoljna radnom
kulturom zbog dugog radnog vremena te zbog toga Sto se nose s velikim radnim obavezama.
Naime, prodavacice moraju ispuniti odredene prodajne ili proizvodne ciljeve unutar zadanih
rokova (Bharti i Pandey, 2020). Dugo radno vrijeme, posebice tijekom sezonskih mjeseci kao
Sto su Bozi¢ i ljetni mjeseci, negativno se odnosi na mentalno i fizicko zdravlje prodavacica.
Iscrpljenost 1 ogranicena energija dovode do loSeg zdravlja prodavacica koje proizlazi iz
zahtjeva koji su im stavljeni na teret i trajanja radnog razdoblja (Moran, 2016). Povecano
natjecanje medu supermarketima, kao Sto su promotivne akcije ili kampanje, povecalo je
nedrustveno radno vrijeme (Giaccone 1 Nunzio, 2012). Odnosno, zbog dugog radnog vremena
1 smjenskog rada, prodavacice su Cesto slobodne tijekom radnog tjedna, kad ostatak druStvene
zajednice radi te stoga ne mogu odrzavati redovite kontakte sa svojim bliZznjima. IstraZivanja
pokazuju da smjenski radnici ¢eS¢e dozivljavaju konflikt izmedu privatnog i poslovnog Zivota,
1to najcesce zbog rasporeda rada (Rezan, 2016). Osim toga, Cesto se promjene u rasporedu rada
ne najavljuju dovoljno unaprijed, §to pogorsava ravnotezu izmedu poslovnog i privatnog zivota.

Misi¢no-skeletne bolesti i psiho-socijalni problemi postaju sve ¢esce poteskoce s kojima
se susrecu prodavacice. Kombinacija brzog i jednolicnog posla, nepredvidivog rasporeda,
nekorektnog ponasanja kupaca, nesigurnog radnog mjesta te losa potpora kolega su glavni
faktori koji dovode do naruSavanja zdravlja prodavacica (Perai¢, 2021). Brojna istraZzivanja
pokazuju da je fluktuacija radnika veoma visoka u trgovini. Razmisljanje o promjeni posla je

Cesta pojava kod radnika u trgovini, a najviSe je povezana s poteSko¢ama u ravnotezi izmedu
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privatnog i poslovnog Zivota, nezadovoljstvom i percepcijom o nepravednosti rasporeda sati
(Messing i dr., 2014).

Posao prodavacica je visestruk i zahtjevan jer se od njih ocekuje da zadovoljavaju
potrebe kupaca, a istovremeno u¢inkovito rukuju s proizvodima. Psiho-fizickom naporu posla
prodavacice doprinosi rad u smjenama i dugo radno vrijeme. Usprkos stalnom emocionalnom
radu do kojeg dolazi zbog suocavanja s razli¢itim kupcima, zanimanje prodavacice prati niski
prestiz. UoCavanje punog opsega izazova s kojim se susrecu je klju¢no za razumijevanje

iskustva rada prodavacica.

3.1. Emocionalni rad prodavacica

Emocije ¢ine sastavni dio zivota te su dio drustvenog Zivota i ¢ine poveznicu svih
struktura drustva. Brojni teoreticari smatraju da su emocije samo bioloski odgovor na vanjski
podrazaj, medutim takvo shvacanje se ¢ini ograni¢enim jer zanemaruje kako i zbog Cega
upravljamo vlastitim emocijama na odreden nacin (Hochschild, 2019). Promatrajuci emocije iz
socioloSke perspektive, one su rezultat socijalizacije i1 proizlaze iz sudjelovanja u odredenim
drustvenim strukturama. Postoje razli¢ita kulturna pravila i zakoni koji mogu utjecati na
izrazavanje emocija u odredenom kontekstu. Drugim rije¢ima, emocije su drustveno uvjetovane
jer procesom socijalizacije u¢imo pozeljna ponasanja, to jest, koje su emocije pozeljne u
razli¢itim kontekstima (Golec, 2021).

Emocionalni rad moZemo definirati kao rad koji od osobe zahtijeva izazivanje ili
potiskivanje osjecaja kako bi se odrzao prividni vanjski izgled koji proizvodi pozeljno stanje
uma kod drugih (Hochschild, 2019). Emocionalni rad se odnosi na sposobnost osobe da
upravlja vlastitim osje¢ajima kako bi stvorila odredeni prikaz lica i tijela koji je vidljiv javnosti
(Lawless, 2014). Dakle, prilikom emocionalnog rada osoba mora potiskivati ili izazivati
odredene emocije kako bi se uskladila s ocekivanim drus$tvenim normama (Bobat, Mshololo,
Reuben, 2012). Od radnika se zahtijeva da pokazuje emocije koje se mogu razlikovati od
emocija koje stvarno osjecaju $to iziskuje mnogo napora, planiranja i kontrole (Cho, Rutherford
i Park, 2013). Poslovi koji zahtijevaju emocionalni rad imaju tri zajednicke karakteristike:
kontakt zaposlenika licem u lice ili glasom s javnoscu, radnik proizvodi emocionalno stanje u
drugoj osobi te poslodavac kroz nadzor i1 obuku ostvaruje odredeni stupanj kontrole nad
emocijama zaposlenika (Hochschild, 2019).

Hochschild (2019) je emocionalno upravljanje radnika kategorizirala na temelju glume

koju izvode, pod utjecajem Goffmanovih dramaturskih pogleda, na povrSinsku 1 dubinsku
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glumu. PovrSinska gluma se odnosi na nacin kada pokuSavamo promijeniti kako izgledamo
izvana, S$to se moze posti¢i primjerice promjenom govora tijela, namjeStenim osmjehom,
slijeganjem ramenima ili kontroliranim uzdisanjem. Medutim pojedinci mogu modificirati viSe
od svojih vanjskih prikaza, takoder mogu birati ili mijenjati svoje unutarnje osjecaje - Sto
Hochschild (2019) definira kao dubinsku glumu. Prilikom dubinske glume, prikaz je prirodni
rezultat rada na osjecaju, odnosno osoba ne pokusava djelovati sretno ili tuzno, ve¢ spontano
izrazava osjec¢aj koji je sama izazvala. Kada se osjecaji zaposlenika ne uklapaju u situaciju, oni
mogu upotrijebiti svoju obuku ili prosla iskustva kako bi docarali odgovarajuce emocije, to jest,
one koje su duzni pokazati (Kruml i Geddes, 2000).

Ni u povrsinskoj ni u dubinskoj glumi osjec¢aji ne izbijaju automatski ili spontano jer
osoba je u oba slucaja naucila na koji nacin intervenirati: bilo stvaranjem unutarnjeg oblika
osjecaja ili oblikovanjem vanjskog izgleda osjecaja. U povrSinskoj glumi se izraz lica ili drzanje
tijela ¢ine 'natjeranima’, odnosno nisu dio osobe. S druge strane, u dubinskoj glumi osoba kroz
svjesni mentalni napor sprjecava da osjecaj koji izaziva postane dio nje. Dakle, u oba nacina
glume, osoba moze odvojiti ono $to je potrebno za djelovanje od ideje vlastitog ja. Medutim,
hoce 1i do¢i do otudenja u oba slu€aja ovisi isklju¢ivo o vanjskom kontekstu. Za razliku od
kazaliSnog svijeta gdje je pozZeljno maksimalno iskoristiti resurse osjecaja prilikom scenske
izvedbe ili u privatnom zivotu gdje se isti resursi mogu iskoristiti za vlastitu Kkoriste, u
poslovnom svijetu kada tvrtke ne priznaju psiholosku cijenu emocionalnog rada, tada na
odvajanje sebstva od svojih emocija mozemo gledati kao na potencijalno otudujuce
(Hochschild, 2019).

Dakle, Hochschild smatra da do alijenacije u suvremenom drustvu dolazi kada akteri ne
mogu kontrolirati odnos izmedu onoga $to moraju osjecati 1 onoga $to stvarno osjecaju dok su
na radnom mjestu. Dolazi do kontrole radnika na dubljoj razini jer omogucuje manipuliranje
unutarnjim iskustvima osobe (Turner i Stets, 2011. prema Golec, 2021). Ono §to je neko¢ bio
privatni ¢in upravljanje emocijama, sad se prodaje kao rad u poslovima javnog kontakta, ono
Sto je neko¢ bilo privatno pregovarano pravilo osjecanja ili prikaza sada odreduje pravilnik
tvrtke. Emocionalne razmjene koje su neko¢ bile idiosinkrati¢ne i od kojih se moglo pobjeci
sada su standardizirane i neizbjeZne. Razmjene koje su bile rijetke u privatnom zivotu postaju
uobicajene u poslovnom zivotu. Stoga klijent preuzima pravo ispoljavati nekontrolirano
neprijateljstvo prema radniku koji nema pravo odgovoriti jer je platen da ga se odrekne

(Hochschild, 2019).



S emocionalnim radom se susrecu 1 muskarci i Zene, ali sposobnost upravljanja
emocijama i obavljanje emocionalnog rada je vazniji resurs za Zene nego za muskarce. Zene, u
nedostatku drugih resursa, stvaraju resurs od osjecaja i nude ga muskarcima kao dar u zamjenu
za druge materijalne resurse (Hochschild, 2019: 163). Nadalje, pred muskarcima i zenama stoje
razli¢iti emocionalni zadaci. Zene ¢e vjerojatnije imati zadatak savladavanja ljutnje i agresije s
ciljem da budu ljubazne, dok ¢e muskarci imati zadacu vrSiti agresiju nad onima koji krse
pravila i time svladavati vlastite osjecaje straha i ranjivosti. Osim toga, op¢a podredenost Zena
stavlja svaku pojedinu Zzenu u ranjivi polozaj jer su lakSe mete verbalnog zlostavljanja. Za
'muske poslove' je CeSCe izrazavanje bijesa i1 prijetnji ono $to od njih ocekuje tvrtka, pa je
vjerojatnije da ¢e se osjecati otudeno od te vrste sposobnosti (Hochschild, 2019).

Koncept emocionalnog rada je veoma relevantan u maloprodajnoj industriji jer je to
industrija koja stavlja poseban naglasak na prenoSenje susretljivih i veselih raspoloZenja kako
bi kupci bili zadovoljni (Bobat, Mshololo i Reuben, 2012). Prodavaci i prodavacice tijekom
rada dozivljavaju razliCite emocije, ukljucujuéi ljutnju, sreéu, krivnju, umor, brigu, radost,
zadovoljstvo, suosjeéanje, ponos, neugodu, poniznost, ljubomoru, prezir, empatiju, ljutnju,
zavist, sazaljenje te mnoge druge. Bez obzira na vrstu ili intenzitet svojih emocija, prodavaci i
prodavacice moraju nastaviti ispunjavati svoju ulogu ugodnog, paZzljivog i ucinkovitog
predstavnika standarda usluge svog poslodavca. U slucaju radnika u supermarketima,
emocionalni rad znaci da moraju komunicirati s kupcem onako kako to ocekuje poslodavac §to
podrazumijeva potiskivanje osjecaja pred neugodnim kupcima te da se prema kupcu odnose s
postovanjem i brigom uz pomo¢ osmjeha, tona glasa, ljubaznosti i pitanja poput kakvo je bilo
njihovo iskustvo u kupnji. To je vrsta rada koju prodavaci i prodavacice prodaju te je ukljucena
u njihovu placu, stoga ima razmjensku vrijednost (Lawless, 2014).

U slucaju prodavaca i prodavacica povrsinska gluma se moze ocitovati u neiskrenom
pozdravu, usiljenom osmjehu ili oprostaj od svakog kupca uz rije¢i ugodan dan (Lawless,
2014). Osim toga, mogu se pretvarati da su ljubazni prema ljutitim ili uzrujanim kupcima (Cho,
Rutherford i Park, 2013). Mnogo viSe truda prodavaci i prodavacice trebaju uloziti u dubinsku
glumu. Prilikom dubinske glume moraju raditi na svojim emocijama kako bi razvili osjecaje
topline i brige prema kupcima. Primjerice, mogu zamisljati da su im kupci ¢lanovi vlastite
obitelji (Lawless, 2014).

Opéenito u usluznom sektoru, a posebice u maloprodajnoj industriji, biti ljubazan ili
prijateljski nastrojen dio je dodane vrijednosti proizvoda koji zaposlenici pruzaju (Gupta 1

Mishra, 2011: 75). Poslovi ove vrste zahtijevaju izrazavanje prijateljskih, pozitivnih emocija



koji mnogi ljudi rado izrazavaju i doZivljavaju, medutim, ponekad uzurbani radni ritam otezava
takvo iskazivanje. Mnogi poslodavci uz to zahtijevaju estetsku radnu snagu ili zaposlenike s
posebnim utjelovljenim sposobnostima i atributima koji privlace osjetila kupaca jer vjeruju da

¢e kupci biti lojalniji ako im je pruzi personalizirana usluga (Gupta i Mishra, 2011).

3.2. Estetski rad prodavacica

U maloprodajnoj industriji radnici ne prodaju artikle samo uz pomo¢ rijeci i radnji, nego
i svojim tijelom i na¢inom kako izgledaju, kako su odjeveni i stilizirani. Estetski rad posebno
se bavi utjelovljenim aspektima usluznih interakcija i definiran je kao zaposljavanje radnika sa
zeljenim tjelesnim dispozicijama. Poslodavci pronalaze radnike s odgovaraju¢im izgledom i
ponasanjem, a zatim dalje mobiliziraju i komodificiraju te dispozicije kako bi se radnici bolje
uklopili u korporativni brend te ga prenijeli kupcima. Dakle, estetski rad se ne odnosi samo na
ljepotu opcenito, nego i na procese kulturnog uskladivanja kroz koje se odabiru radnici koji se
uklapaju u robne marke u smislu spola i klase (Petersson Mclintyre, 2014).

Estetski rad je zapoSljavanje radnika s poZzeljnim tjelesnim predispozicijama, Sto
omogucuje poslodavcu da koristi utjelovljene atribute i kapacitete zaposlenika kao izvor
prednosti nad konkurencijom. Stoga je izgled vazan ¢imbenik i tijekom samog procesa selekcije
gdje se potencijalne radnike moze pohvaliti za 'dobar izgled' te se pozivati na kodeks odijevanja
kako bi se uklonile stvari poput nakita koje poslodavac smatra neprikladnima. Te pozeljne
predispozicije, radnici posjeduju u odredenoj mjeri u trenutku stupanja u radni odnos, medutim,
poslodavac zatim mobilizira, razvija i komodificira te sklonosti kroz procese regrutiranja,
selekcije, obuke, pracenja, discipline 1 nagradivanja, rekonfiguriraju¢i ih kao vjeStine. Dakle,
tjelesnost zaposlenika se prisvaja, transformira i zatim poslodavci njom upravljaju za
komercijalnu korist. Komercijalna korist nastaje jer prilikom estetskog rada, zaposlenici
pridonose stvaranju i prikazivanju jasnog i definiranog korporativnog imidza (Warhurst i
Nickson, 2007).

Sli¢ni obrasci se mogu uociti i tijekom obuke, gdje poslodavci ponekad cak kreiraju
cijele protokole kako postupiti u interakciji s kupcima. Osim §to se inzistira na usluznosti, esto
je to¢no propisano koje rijeci koristiti, a koje ne. Bragg (2003. prema Warhurst 1 Nickson,
2007). u svojoj biografiji engleskog jezika istiCe da je klasa zakopana u jezik, navodec¢i kako
rije¢i odredenog podrijetla imaju viSe kulturnog utjecaja, oznacavajuéi i namecuci hijerarhiju.

Pored pokus$aja osiguravanja 'pravog' izgleda i ponasanja, istraZivanja su pokazala da nerijetko



dolazi i do takozvanog lookizma koji se odnosi na diskriminaciju prilikom zaposljavanja,
usmjerenu na izgled zaposlenika (Warhurst i Nickson, 2007).

Poslodavci se i nakon zaposlenja zanimaju za daljnje usavrSavanje korporativnog
imidZa putem uniformi 1 pravila odijevanja za zaposlenike. Istrazivanja su pokazala da vec¢ina
organizacija u razli¢itim sektorima vodi formalnu politiku o uniformama i pravilima odijevanja,
od kojih je vecina te politike uvela prvenstveno s ciljem odrzavanja korporativnog imidza.
Nadalje, ako su tvrtke spremne uloziti novac u uniforme, jednako tako Zele osigurati da
cjelokupni izgled zaposlenika ne narusavaju drugi aspekti izgleda zaposlenika (Warhurst i
Nickson, 2007). U vecini slucajeva se pravila temeljnih aspekata izgleda odnose na urednost i
higijenu, Sminkanje i uljepSavanje te stil odijevanja. Osim toga, pojavljuje se i drugi skup
karakteristika fizickog izgleda koji se odnosi na noSenje nakita i tetovaze. Tre¢i skup
karakteristika izgleda se gotovo nikad eksplicitno ne spominje jer se odnosi na tjelesne
karakteristike poput dobi, visine i tezine jer se takva vrsta diskriminacije protuzakonita (Hall i
Van den Broek, 2012).

U trgovinama odjece i obuce, Cesto se ocekuje da radnici nose proizvode iz trgovine u
kojoj rade. Ova praksa postavlja radnike kao modele u modnoj trgovini s ¢ime se povecava
vaznost fizickog izgleda zaposlenika. Gotovo svi prodavaci pripadaju srednjoj klasi te si ne
mogu priustiti kupovinu proizvoda iz luksuznijih trgovina u kojima rade, iako se od njih kao
radnika o¢ekuje da su informirani te da koriste proizvode koje prodaju. Medutim, dosadaSnja
istrazivanja su pokazala da vec¢ina radnika to ne smatra problemati¢nim, nego noSenje modnih
proizvoda vide upravo kao poticaj za rad u odredenoj trgovini. Zaposlenici u luksuznijim
trgovinama cesto osjecaju zadovoljstvo jer se mogu povezati s odredenom robnom markom

(Hall i Van den Broek, 2012).

3.3. RavnoteZa privatnog i poslovnog Zivota i zadovoljstvo poslom prodavacica

Konstrukt ravnoteze privatnog i poslovnog Zivota (work-life balance) datira jos$ iz 19.
stoljeca, a postaje sve veca briga u danasnje vrijeme. W. K. Kellogg's bila je jedna od prvih
tvrtki koja je uvela ravnotezu privatnog i1 poslovnog zivota u svoju praksu rada, kad je
standardne tri smjene od 8 sati zamijenila s Cetiri smjene od 6 sati. Rezultat ove akcije je bio
povecanje morala i1 zadovoljstva zaposlenika (Moran, 2016). Dana$nja generacija ima mnoge
odgovornosti, radne obaveze i obiteljske odgovornosti zbog sloZenosti koju donose tehnologija
1 globalizacija. RavnoteZa privatnog i poslovnog Zivota je viSestruki koncept koji ukljucuje

razlicite znacajke koje ukljucuju jednakost u visestrukim ulogama, percipiranu kontrolu izmedu
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viSestrukih uloga, zadovoljstvo izmedu viSestrukih uloga 1 ispunjene istaknutosti uloga izmedu
viSestrukih uloga (Mashavira i dr., 2023).

Iako se ravnoteza izmedu posla i obitelji Cesto predstavlja kao individualna stvar,
odnosno povezuje s marljivosc¢u ili organizacijskim sposobnostima, radni uvjeti, osobito praksa
rasporeda, mogu povecati ili smanjiti sukob izmedu poslovnog i privatnog (Messing, 2014).
Postoje brojne definicije za ravnotezu privatnog i poslovnog zivota. Moze se definirati kao
ucinkovito upravljanje visestrukim odgovornostima na poslu, kod kuce i unutar razli¢itih
aspekata ili kao stanje ravnoteze u kojem su potrebe posla i privatnog zivota svake osobe
jednake. Do pozitivne ravnoteze izmedu poslovnog i privatnog dolazi kad su ljudi zadovoljni
odnosom koji imaju izmedu posla i ukupnog osobnog zivota. LoSa ravnoteza privatnog i
poslovnog moze utjecati na mentalno zdravlje zaposlenika, njihovu produktivnost na poslu i
predanost radu, kao te dovesti do sukoba u njihovom privatnom zivotu (Moran, 2016).

Do sukoba izmedu privatnog i poslovnog zivota dolazi kada se zaposleniku dogodi
nekompatibilnost izmedu pritisaka posla 1 obitelji. Sukob poslovno-privatno moze nastati kada
zaposlenik mora obavljati viSestruke uloge koje zahtijevaju mnogo vremena, energije i
predanosti. Poslovni 1 privatni zahtjevi su Cesto medusobno nekompatibilni, odnosno,
sudjelovanje u jednoj od tih uloga, otezava sudjelovanje u drugoj ulozi. Iako se moze pojaviti i
negativan utjecaj privatnog na posao, mnogo je prisutniji negativan utjecaj poslovnog na
privatni zZivot (Mashavira 1 dr., 2023). Literatura u ovom podrucju je pokazala da dobra
ravnoteza poslovnog i privatnog zivota u velikoj mjeri poboljsava percepciju zaposlenika o
njihovom poslu. Zaposlenici s dobrom ravnoteZom privatnog i poslovnog Zivota se osjecaju
predanije i sretnije na svom radnom mjestu te zauzvrat pokazuju bolju produktivnost na radu.
Sukladno tome, sukob privatnog i poslovnog zivota moze dovesti do velikog nezadovoljstva na
poslu (Moran, 2016).

U svakom poslu je zadovoljstvo poslom bitan faktor, pa tako i u trgovackom poslu.
Motivacija 1 zadovoljstvo poslom izravno utjeCu na kvalitetu rada zaposlenika. Dvije glavne
skupine faktora koje utje¢u na motivaciju zaposlenika su: faktori koji se odnose na posao, a koji
¢ine zaposlenika (ne)zadovoljnim sa svojom pozicijom te stil menadZmenta. Najvazniji
indikatori zadovoljstva na radnom mjestu u trgovackom sektoru su: place i beneficije (placa,
placanje prekovremenih i zdravstvenog osiguranja itd.), radni uvjeti (radna atmosfera,
opremljenost, pauze, higijenski standardi 1 sl.), sistem nagradivanja (financijski poticaji,

promocija), napredak u karijeri, sigurnost radnog mjesta (ugovor na neodredeno), kolegijalnost
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1 komunikacija (dobri odnosi s kolegama i nadredenima, razmjena znanja, sudjelovanje u
odlucivanju itd.) (Perai¢, 2021).

Neka istrazivanja ukazuju na to da osobe koje rade u smjenama, kao §to su i prodavaci,
dozivljavaju veci konflikt izmedu rada 1 obitelji, Cesto isticuci da je glavni problem upravo u
samom rasporedu vremena (Rezan, 2016). Moran (2016) dodaje da postoje brojne prethodne
studije koje pokazuju da dugo radno vrijeme negativno utjece na zadovoljstvo poslom. Brojna
dosadasnja istrazivanja o zadovoljstvu poslom i o ravnotezi privatnog i poslovnog Zivota su
pokazala da nedrustveno radno vrijeme negativno utjeCe na njih. Dugo, iscrpljujuce i
nepredvidivo radno vrijeme je postalo normalan aspekt rutine radnika u trgovini, a moze stvarati
stres i zakomplicirati privatne odnose.

Prodavacice se susrecu s raznim izazovima na svom radnom mjestu jer moraju uskladiti
komunikaciju s kupcima 1 istovremeno ucinkovito rukovati s proizvodima, trpjeti
nerazumijevanje i maltretiranje od strane kupaca, ¢esto dozivljavaju psiho-fizicke poteskoce
povezane sa svojim poslom, a uz to njihovo zanimanje prati i nizak prestiz. Osim toga, za
prodavacice su osobito relevantni emocionalni i estetski rad jer maloprodajna industrija stavlja
naglasak na veselo 1 usluzno raspoloZenje te dobar izgled s ciljem zadovoljavanja kupaca pri
¢emu se ne uzimaju u obzir emocije samih prodavacica. Dugo radno vrijeme, smjenski rad i
Ceste promjene u rasporedu samo dodatno otezavaju ravnotezu privatnog i poslovnog zivota

prodavacica.
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4. Istrazivacka pitanja

Na temelju prethodno navedenog cilja i svrhe istrazivanja, definirano je pet istrazivackih
pitanja kojima se vodi ovo istrazivanje:

1. Kakva su iskustva rada zena zaposlenih u trgovinama prehrane 1 luksuzne robe?

2. Kako prodavacice u trgovinama prehrane i luksuzne robe dozivljavaju i upravljaju
emocionalnim zahtjevima svog posla?

3. Koji su specifi¢ni izazovi s obzirom na radno mjesto s kojima se prodavacice u
trgovinama prehrane i luksuzne robe suoCavaju kada je u pitanju upravljanje
emocionalnim radom?

4. Kako prodavacice u trgovinama prehrane i luksuzne robe oblikuju prezentaciju sebe
kako bi zadovoljile ocekivane standarde na radnom mjestu?

5. Kako organizacijski zahtjevi radnog dana utjeCu na rad prodavacica u trgovinama

prehrane i luksuzne robe?
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5. Metodologija

S ciljem prikupljanja najrelevantnijin podataka i dobivanja pouzdanih odgovora na
postavljena istrazivacka pitanja, za potrebe ovog istrazivanja koriStena je kvalitativna
metodologija. Odabrana je kvalitativna metoda istrazivanja jer nam omogucava dobivanje
holistickog uvida u okruzenje koje se proucava i glavna zadaca joj je ,,objasniti nacine na koje
ljudi u odredenom okruzju razumijevaju svakodnevicu i postupaju u uobicajenim ZzZivotnim
situacijama® (Milas, 2005: 49). Osim toga, tijekom cijelog procesa kvalitativnog istrazivanja,
istrazivac zadrzava fokus na uc¢enju znacenja koje sudionici imaju o problemu, a ne na znacenju
koje istrazivaci unose u istrazivanje (Creswell, 2016).

Kako su predmet ovog istrazivanja iskustva radnih svakodnevica prodavacica
zaposlenih u trgovinama prehrane i luksuzne robe, najprikladnijom metodom se pokazao
intervju. Kada istraziva¢ zeli ste¢i uvid u stvari kao §to su misljenja, osjecaji i iskustva ljudi,
tad ¢e intervju gotovo sigurno biti najprikladnija metoda jer ti fenomeni zahtijevaju dubinsko i
detaljno istrazivanje, a ne jednostavan opis u rijec ili dvije (Denscombe, 2010). Preciznije,
koriStena je metoda polu-strukturiranog intervjua gdje istrazivac¢ i dalje ima jasan popis tema
kojima se Zeli baviti te popis pitanja na koja Zeli dobiti odgovor, ali ima moguénost
fleksibilnosti u smislu redoslijeda kojim se teme razmatraju. Osim toga, $to je mozda jo$
vaznije, ova metoda dopusta sugovorniku da razvija ideje i govori Sire 0 pitanjima koja mu
postavlja istrazivac. Odgovori su otvoreni, a veci je naglasak na tome da sugovornik elaborira
dijelove koje on smatra vaznima.

Sto se ti¢e same provedbe istrazivanja, nakon i$¢itavanja relevantne literature te na
osnovu postavljenog cilja i istrazivackih pitanja za ovo istrazivanje, koncipiran je protokol
polu-strukturiranog intervjua (Prilog 1.)!. Sam protokol je podijeljen na &etiri tematske jedinice,
a to su: iskustvo rada, emocionalni rad, prezentacija sebe i organizacija rada. Prvi dio protokola
je vedinski deskriptivan gdje se nastojalo ustvrditi kakve uvjete rada imaju prodavacice te
njihova misljenja o tom poslu. Drugi dio protokola obuhvaca pitanja vezana uz osjecaje i
emocionalne napore koje prodavacice dozivljaju na poslu, kako se nose s istima te smiju li
uopce iskreno izrazavati svoje emocije na radnom mjestu. Treéi dio protokola se odnosio na

pitanja vezana uz prezentaciju sebe, dok se posljednji dio odnosio na pitanja o organizaciji rada

1 Treba naglasiti da iako se jedno istraZivacko pitanje odnosilo na specifi¢nosti iskustava prodavacica ovisno o
tome rade li u luksuznim trgovinama ili du¢anima prehrane, odluceno je da ce se koristiti samo jedan protokol
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s ciljem dobivanja uvida u moguénosti odrzavanja ravnoteze izmedu poslovnog i privatnog
zivota. Protokol je ukupno sadrzavao dvadeset dva pitanja.

Nakon samog osmisljavanja protokola, uslijedila je provedba istrazivanja. Prije pocCetka
svakog intervjua, sve sugovornice su upoznate sa svrhom i ciljem istrazivanja, pravom na
prekid intervjua u bilo kojem trenutke te da ne moraju odgovoriti na odredena pitanja ako to ne
zele. Zatim su potpisale suglasnost za sudjelovanje u istrazivanju (Prilog 2.). Ukupno je
provedeno sedam intervjua, raspon trajanja intervjua bio je od 28 do 59 minuta. Intervjui su
snimljeni aplikacijom za snimanje zvuka putem mobilnog telefona, a provedeni su izmedu
travnja 1 lipnja 2024. godine. Nakon provedbe intervjua, svaki je intervju od rije¢i do rijeci
transkribiran u programu MS Word. Svi osobni podaci u transkriptima su potom anonimizirani
kako bi se zastitili osobni podaci sugovornica te o¢uvala eti¢nost istrazivanja. Zvucni zapisi su
pohranjeni na siguran nacin i dostupni su iskljuc¢ivo istrazivacici.

Nakon transkripcije, uslijedilo je detaljno upoznavanje s podacima te njihovo kodiranje
(Prilog 3.). Za analizu podataka koristena je tematska analiza koja se koristi za identificiranje
obrazaca ponaSanja u kvalitativnim istrazivanjima, a podrazumijeva detaljan proces kodiranja
podataka s krajnjim ciljem raspisivanja tema (Doolan, 2023). Intervjui su kodirani bez da ih se
pokuSava uklopiti u unaprijed zadani teorijski okvir ili kodno stablo. Nakon viSestrukog
iS¢itavanja materijala, generiranja i revidiranja kodova, iz materijala je proizaslo sljede¢ih pet
tema: odnos iskustva 1 organizacije rada na zadovoljstvo poslom, stigmatizacija trgovackog
posla, ravnoteZa privatnog i poslovnog Zivota prodavacica, emocionalni rad prodavacica i
estetski rad prodavacica.

Ukupno je u istrazivanju sudjelovalo sedam Zena, najmlada sugovornica ima 21 godinu,
anajstarija 27 godina. Inicijalno se htjelo u uzorak ukljuciti i starije sugovornice, medutim kako
luksuzne trgovine rijetko kad zapoSljavaju starije Zene, to ipak nije bilo moguce. Sve
sugovornice su trenutno zaposlene, a tri sugovornice rade u luksuznim trgovinama, dok 4 rade
u du¢anima prehrane. Najkrace radno iskustvo u trgovini je Sest mjeseci, dok je najduze sedam
godina. Mjesto rada nije bio posebno relevantan Kriterij za ovo istrazivanje, stoga pet
sugovornica zivi 1 radi u Dalmaciji, dok dvije sugovornice zive i rade na podrucju SrediSnje

Hrvatske (Prilog 4).
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6. Rezultati i rasprava

Nakon provedbe i transkripcije intervjua, uslijedila je analiza kojom su ekstrahirani
kodovi relevantni za temu ovog diplomskog rada - iskustva radnih svakodnevica prodavacica
zaposlenih u trgovinama prehrane i luksuzne robe. Iz analize intervjua je proizaslo pet tema pri
Cemu se prve tri teme (Odnos iskustva i organizacije rada na zadovoljstvo poslom,
Stigmatizacija trgovackog posla te Ravnoteza privatnog i poslovnog Zivota prodavacica)
odnose na zajednicka iskustva svih prodavacica, dok se potonje dvije teme (Emocionalni rad
prodavacica i Estetski rad prodavacica) odnose na karakteristicna iskustva prodavacica s

obzirom na tip trgovine u kojoj rade.

6.1. Odnos iskustva i organizacije rada na zadovoljstvo poslom prodavacica

Fokus ovog istrazivanja je bio istraziti i razumjeti iskustva radnih svakodnevica
prodavacica zaposlenih u trgovinama prehrane i luksuzne robe. Ako zelimo dobiti detaljan uvid
u iskustvo rada prodavacica, nuzno je za pocetak se osvrnuti na to koje sve radne zadatke one
obavljaju svaki dan. Sve sugovornice, bez obzira na tip trgovine u kojoj su zaposlene, su
istaknule da tijekom svog tipi¢nog radnog dana moraju slagati robu, komunicirati s kupcima te
obavljati razne pripremne radnje poput ¢iS¢enja 1 brojanja novca. Sugovornica P_1 isti¢e da joj
istovremeni rad na nekoliko odjela stvara dodatni pritisak.

moran obi¢ sve blagajne, vidit jesu li Ciste, je li smece pokupljeno... I onda san na

blagajni osan uri, Sest uri na blagajni i dvi ure na samoposluznijma... moran napraviti

povrat, izbrojat blagajnu i tek onda mogu ic¢i kuci (P_2)

klasicno pranje poda, otvaranje fiskalne blagajne i Sta se tice tih dnevnih zadataka,

znaci ako ne dolazi roba ili nesto tako specificno, ide brisanje prasine, nadopunjavanje

ladica i generalna priprema za rad. (L_3)

radim na vise odjela znaci pripremim sve, otvorim kafi¢, otvorim blagajnu, pripremim

pologe, otvorim sve, upalim svjetla, pripremim sebe. Onda kasnije kad dodu kolegice,

odem i na salame po potrebi, ako treba tamo rezati, slagati, posluzivati, kasnije ako se
uvati vremena, ovisi kako koji dan, ocekuje se i da slazen po ducanu, imam odreden svoj
dio ducana za koji san zaduzena, koji moram drzati uredno i §to se tice robe i Sta se tice
cijena, Sta se tice rokova. Ovaj i na kraju smjene san isto tako zaduzena i zatvoriti

blagajnu, pocistiti na salamama za sobom, zatvoriti smjenu u kaficu, pocistit. (P_1)

15



Osim zahtjevnog fizickog rada uz istovremeni rad s kupcima, rad prodavacica je
specifiCan i zbog radnog vremena. Rad prodavacica karakterizira dugo radno vrijeme, rad u
smjenama, rad vikendom te varijacije u obujmu posla koji se povecava tijekom ljetne sezone te
za vrijeme blagdana. Ovakvo radno vrijeme ¢esto dovodi do negativnih posljedica na mentalno
zdravlje zaposlenika (Moran, 2016). Sugovornice su istaknule da povec¢an obujam posla,
osobito za vrijeme praznika i tijekom ljetne sezone, dovodi do veéeg stupnja nervoze i stresa.

za svaki praznik i blagdan osjetim da ima i vise ljudi u ducanu,... za sezonu se osjeti da

dolaze i turisti, da dolaze i ljudi koje dotad mozda i nisi vidao, vidu se primjetne guzve

i primjetno su ljudi i malo nervozniji jer in se Zuri jer i oni vide guzve tako da tu vidin i

promjenu u kolicini posla i promjenu u ponasanju kupaca i kolega i same sebe. (P_1)

Petak, subota, nedjelja, to gori, ti tu ne mozes stat, jednostavno nemos stat. Ono, ima

toliko posla da kad ti zatvoris blagajnu i ides na we, ti znas koliko ce tvoje kolegice imat

posla ono, ne znan. (P_2)

Varijabilan obujam rada i smjenski rad mogu imati negativan ucinak i na zadovoljstvo
poslom koje se moze jednostavno definirati kao misljenje zaposlenika i procjena njihovog rada
na temelju skupa unutarnjih i1 vanjskih ¢imbenika njihovog posla. Dosadasnja istrazivanja su
pokazala da moguénost utjecanja na raspored uvelike pridonosi zadovoljstvu poslom (Moran,
2016). Sugovornice su istaknule da im mnogo znac¢i kada mogu utjecati na raspored, a dvije
sugovornice su rekle da se raspored u potpunosti prilagodava njihovim Zeljama 1 potrebama.

Da, Sefica polovicom tjedna pita svakoga od nas treba li nam neki odredeni dan

slobodno ili odredena smjena i onda formira raspored tako da svima pase. (P_4)

Imam, sve je po dogovoru, moja voditeljica izlazi u susret maksimalno da se, ne samo

moje, nego i svacije zelje ispostuju. (L_3)

Ostale sugovornice su rekle da formalno imaju pravo zatraZiti slobodan dan ili odredenu
smjenu, ali da se njihovi zahtjevi rijetko kad uvaze. Prema njihovom iskustvu je najveci
problem S§to vlada nepotizam, odnosno samo zaposlenici koji su u dobrim odnosima s
nadredenima mogu utjecati na formiranje rasporeda. Sugovornice koje rade u luksuznim
trgovinama isti¢u da rade u malom kolektivu §to dodatno otezava dogovor oko radnog vremena.

mozemo do¢ do nadredenog i zatrazit treba mi taj dan da bude slobodan zbog toga i

toga, treba mi druga smjena iz tog i tog razloga iako u vecini slucajeva to bude

neuspjesno, znaci ne dobijes to Sta ti treba kad ti treba nego se ti moras prilagodavat

poslu,... i tu nismo zadovoljni ni ja ni kolege s tin, ali, ne znan Sta bi rekla (P_1)
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mogu ga trazit al pedest posto toga ne bude ostvareno sta ja trazim. Mozda da san bolja

sa Seficon, da se vise ulizujen, sigurno bi mi ispunila to, al eto (P_2)

Osim samog tjednog rasporeda, sugovornice su istaknule da im je veoma vazna i
raspodjela posla tijekom radnog dana. Moguénost uzimanja predaha ili pauze tijekom radnog
vremena se¢ istaknula kao vazan ¢imbenik za zadovoljstvo poslom. Pored toga, sugovornice
tvrde da im dodatan pritisak stvara ¢injenica da su radni zadaci neravnomjerno rasporedeni jer
osjecaju da rade mnogo vise posla nego svoje kolegice. Sve sugovornice u ovom istrazivanju
su mlade i tvrde da im upravo zbog toga ¢esto kolegice namecu veéi dio posla pod izlikom da
je njima lakSe to podnijeti. Posebnost kod luksuznih trgovina je $to su sugovornice najcesce
same u smjeni te nemaju ni moguénost raspodijeliti radne zadatke nego moraju sve same
obaviti.

teSko mi je kad ja znan da je neko spor, da je namjerno spor... ti znas da je ta osoba

organski nesposobna, nema Boga da ce to sti¢i do deset i onda se zaposli joS jedna

osoba da nju prati... A ja san uvik ta druga osoba koju bi se zaposlilo (P_2)

odnosno cilo vrime me se gledalo kao ono aha mlada si, ti mozes vise ti mozes bolje ti

imas vise snage ti imas vise volje ti imas vise vrimena jer one su kao imale, mislim,

svoju kucu obitelj i to, a fakultet se nije gledao kao neka toliko ozbiljna, neka obveza, i

onda se meni uvik davalo vise nego nekim drugima (P_1)

ako kolegici ujutro u smjeni dode roba, a njoj se tad ne da zaprimat robu, nema izbora

nego ju mora zaprimit i ritko kad se dogodi da smo skupa pa onda mozemo pribacit

jedna na drugu, al kad su te neke stvari, znaci dosla je roba u devet ujutro, ja dolazin u

smjenu tek u dva, ona tu robu mora zaprimiti, ne smije mi ostavit (L_1)

Za prodavacice je takoder veoma vazno da imaju mogucénost ranijeg odlaska s posla ili
kasnijeg dolaska na posao u slucaju hitne situacije kao $to su zdravstveni problemi ili hitni
sluajevi u obitelji. Takva fleksibilnost pridonosi smanjenju stresa te pozitivno utjece na
lojalnost 1 zadovoljstvo poslom. lako je vecina sugovornica rekla da nemaju utjecaja na
formiranje tjednog rasporeda niti raspodijele radnih zadataka unutar kolektiva, pokazalo se da
su im poslodavci fleksibilni u slu€aju hitnih situacija, bez obzira na vrstu trgovine u kojoj su
zaposlene.

naravno da ce Sefica dopustiti, nekako se onda organiziramo mi koji jesSmo u smjeni

tako da pokrijemo nju, ono bas nuzno. A mi svakako moramo raditi cetrdeset sati svaki

tjiedan pa nije problem da se taj dan radi dva sata manje pa neki drugi ostane dva vise,

imaju dosta razumijevanja za te stvari. (P_4)
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Je, je, je. Opet je to sve po dogovoru, jedni drugima, taj dan, zakasnit ¢u, doci ¢u ranije,

doci ¢u kasnije, triba mi taj dan tako, triba mi taj dan tako, opet je sve po dogovoru.

(L_1)

Sljedec¢i vazan aspekt koji utjeCe na zadovoljstvo poslom se odnosi na odnose unutar
radnog kolektiva. Sugovornice su se tijekom intervjua mnogo puta osvrnule na odnose s
nadredenima. Nekolicina sugovornica isti¢e da su im nadredeni dobri i korektni te da to
pozitivno utjece na njihov rad i motivaciju. Shodno tome, dosadasnja istrazivanja su pokazala
da ako zaposlenici osjec¢aju da poslodavac njih i njihove potrebe smatra vaznima, osjecat ¢e
vecu razinu predanosti organizaciji te osjecati vec¢e zadovoljstvo poslom (Moran, 2016). S
druge strane, dio sugovornica tvrdi da im je najgori aspekt posla upravo odnos s nadredenima.
Isti¢u da su nadredeni nekorektni, osje¢aju da se njihov rad ne cijeni te da nadredeni imaju
nerealna ocekivanja.

Pa oni su isto jako pristupacni. Mogu sve pitati i kad imam neki problem, uvijek ¢e mi

pomoci... Zahtijeva i ona da se sve odradi i da to sve bude kako treba, ali isto ima

razumijevanja da se ponekad ne mozZe sve to napraviti u jedan dan. (P_4)

Pa s mojom nadredenom, nisam u dobrim odnosima. To je prije svega zbog njenog

bahatog ponaSanja, osim toga ona prigovara bas za svaku sitnicu, doslovno ko da samo

trazi nesto za prigovorit. Isto tako nisam ni sa direktoron hotela u dobrim odnosima...

Sta nije ni ¢udno kad je to osoba koja ne zna ni odgovorit odnosno uzvratit kad mu kazes

dobro jutro/dan/vecer u prolazu. Znaci nece nas ni pozdravi, al zato kad triba

prigovarat... (L_2)

Odnosi s kolegama takoder igraju vaznu ulogu u pogledu zadovoljstva poslom.
Sugovornice koje imaju dobre odnose s kolegama isti¢u upravo tu podrsku i steCena prijateljstva
kao jedan od najboljih aspekata svog posla. Prijateljski i ohrabruju¢i odnosi unutar radnog
kolektiva pomazu u povecanju zadovoljstva poslom jer sluze kao temelj podrSke, pomo¢i 1
savjeta zaposlenicima. Radnici koji imaju zdravije meduljudske odnose sa svojim kolegama
imaju viSu razinu zadovoljstva poslom (Perai¢, 2021). Sli¢no tome, lo§i meduljudski odnosi na
radnom mjestu mogu nepovoljno utjecati na zadovoljstvo poslom, medutim sve sugovornice su
se slozile da su u dobrim odnosima s ve¢inom svojih kolega i kolegica.

sve mozemo razrijesiti pricom, komunikacijom. Odavno smo dogovorili ko ima koje

odgovornosti i svi se drzimo i poStujemo toga, naravno uvik se moze nesto dogodit u

radu s ljudima to tako ide. Ali poStujemo jedna drugu i isto tako ¢emo uvik uskocit jedna

drugoj, Sta se jako cijeni tako da i tu sam zadovoljna. (L_1)
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Ima par njih s kojima sam stvarno dobra i s njima ¢e mi smjena proc¢ u sekund i nasmijat

¢emo se i pomo¢ cemo si i nakon cile smjene zajedno cemo jos po dana provest na kavi

i ovoiono. (P_3)

Velicina radnog kolektiva se takoder pokazala bitnim ¢imbenikom. Velik radni kolektiv
je bio prisutan kod sugovornica koje rade u du¢anima prehrane te su one kao glavnu prednost
istaknule da imaju viSe prostora za dogovor oko slobodnih dana i raspodijele smjena, iako je
vazno napomenuti da veéina sugovornica ima samo formalno pravo na to, dok u praksi najvece
privilegije po tom pitanju imaju zaposlenici koji su u dobrim odnosima s nadredenima. Veli¢ina
radnog kolektiva se isticala kao vazan ¢imbenik i za napredovanje. Sugovornice koje rade u
malom kolektivu su isticale da je jako tesko napredovati jer se ta radna mjesta otvaraju samo u
slucaju otkaza ili umirovljenja nadredenih kolegica. lako bi unutar velikog radnog kolektiva
trebalo postojati viSe mogucnosti za napredak, niti jedna sugovornica ju nije imala. Osjecaj
frustracije je kod njih zbog toga i veéi jer Sansa za napredak postoji, ali one nisu imale
mogucénost zbog nepotizma unutar radnog kolektiva.

nisan imala priliku i jednostavno je takav ducan di nema se nesto puno prostora

napredovat. Jedini bi prostor bija kad bi moja voditeljica otisla iz ovog ili onog razloga

pa da mozda zauzmem njeno misto, ali do toga jos nije doslo. (L_1)

Pa bila san obucavana za infopult al tamo su ti svi ono, drze svoja mista i ne pustaju ih,

ne daj boze da ce ih pustit ono jer se zna da se na infopultu radi minimalno od

minimalnoga, tako da... Jesan ja bila obucavana ali to misto ti niko normalan od njih

sa infopulta nebi propustija, nema tog Boga. (P_2)

Sljede¢i vazan ¢imbenik za zadovoljstvo poslom je financijska kompenzacija. Premda
su sve sugovornice rekle da nisu u potpunosti zadovoljne plaCom, mogu se primijetiti neke
posebnosti ovisno o tipu trgovine u kojoj su zaposlene. Sugovornice koje rade u ducanima
prehrane tvrde da nisu zadovoljne s placom jer smatraju da nije u skladu s obujmom posla kojeg
obavljaju. Takoder, Cesto naglasavaju da nemaju mogucnost ostvariti neke bonuse ili poticaje.
S druge strane, sugovornice zaposlene u luksuznim trgovinama isticu da je placa u skladu s
obujmom njihovog posla, ali da ne pokriva rastu¢e troSkove Zivota. Osim toga, place u
luksuznim trgovinama rastu u skladu s ostvarenim prometom te zaposlenice imaju pravo na
popuste u trgovini ili ¢ak besplatne uzorke i artikle.

iznos place ovisi o ostvarenim targetima znaci ako je target ostvaren placa je veca, ako

nije — nije. | moran isto tako nadodat da radom za jednu ovako firmu se dosta novaca i

ustedi s obzirom da ja otkako radim nisam kupila niti jedan parfem, niti jedan serum,
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niti jednu kremu, niti jedan sampon, nista Sta je vezano za kozmetiku i uljepsavanje jer

mi to omogucava firma. (L_3)

Znaci da je samo jedan segment posla od ovoga svega Sta ja radin placa bi bila sasvim

solidna jer prati to Sto radim al s obzirom da san dobila zaduzenja za puno vise toga

Sta nisan tribala, a placa je ostala ista u procesu svega toga, stvarno mislin da to nije

ni fer ni korektno. Pa ¢u re¢ da nisan zadovoljna. (P_1)

Ovo poglavlje donosi uvid u slozenost radne svakodnevice prodavacica u trgovinama
prehrane i luksuzne robe. Prodavacice se susre¢u s dvostrukom odgovornoséu, s jedne strane
protokom proizvoda, a s druge interakcijom s kupcima, Sto ¢esto dovodi do napetosti zbog
kontradikcije tih dvaju zahtjeva. Pokazalo se da na zadovoljstvo poslom najvise utjecu radno
vrijeme, raspodjela radnih zadataka, obujam posla, financijska kompenzacija te kvaliteta
odnosa unutar radnog kolektiva. Razumijevanje ovih aspekata daje jasniju sliku izazova s

kojima se prodavacice suocavaju.

6.2. Stigmatizacija trgovackog posla

Posao prodavacCice prati nizak prestiz zanimanja koji je socioloSki koncept koji
obuhvaca trajne i duboko ukorijenjene drustvene percepcije i vrednovanja razli¢itih poslova
(Duemmler i Caprani, 2017). Taj koncept svakako osjecaju 1 sugovornice koje u viSe navrata
isti€u da se kupci loSe odnose prema njima jer ne cijene njihovu profesiju.

veéinom kupci imaju ogranicena, da tako kaZem, misljenja o trgovcima... neki ljudi

imaju misljenje aa ti si trgovac ti krades ti stavljas sebi, dok drugi ljudi te gledaju ono

ah ti si trgovac, nisi zavrsila Skolu, ti si nesposoban, to je glupo posa. Tako da i to se
osjeti, puno ljudi to pokazuje i to osjetis i onda naravno i ti si odma tu malo losije volje,
malo nervozniji, najradije bi da tog covika vise nikad ne vidis, da se maknes od tud, ali

i to prode na kraju smjene. (P_1)

Kao da je rad u ducanima nesto Sta ono niko ne zasluzuje. Osjecaj sazaljenja je jako,

Jjako... ne mogu reci suprotno od diskretan nego ono vidis im na faci i na pokretima da

te pola njih zali kad dode na blagajnu, pogotovo kad vide red za blagajne za blagdane,

za vikende, vidis na njima ono da te jebeno Zale hahahah. (P_2)

Zbog opcenito loSeg misljenja o poslu prodavacica, Cesto dolazi do neuljudnosti kupaca
prema njima koja podrazumijeva oblike loSeg ponaSanja u kojima kupci krSe druStvene norme
koje se odnose na medusobno postivanje, ljubaznost i pristojnost. Od prodavacica se ocekuje

da postupaju usluzno prema kupcima u bilo kojoj situaciji, ¢ak i ako se kupci prema njima
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odnose nekorektno. Popustljivo postupanje s kupcima je postalo dio posla prodavacica, a
prihvacanje i nosenje s loSim ponaSanjem kupaca moze negativno utjecati na djelatnice
(Fellesson i Salomonson, 2020). Gotovo sve sugovornice su kao najgori dio posla istaknule
interakcije s nerazumnim i neuljudnim kupcima.
Pa upravo ti kupci. To kad ja znan da san sve napravila kako triba, a oni ¢e opet mene
okrivit za nesto Sta ja nisan kriva, Sta ja, na Sta ja stvarno ne mogu utjecat. To me bas
zna ubit u pojam. (P_3)
ako najvise puknen i nazivciram se to je mozZda cak najvise upravo radi toga, neko
nerazumijevanje i slicno tome od strane kupaca, di ti nemas pravo ni obrazlozit se nego
zapravo u vidu je da zadovoljis kupca i da napravis ono Sta on Zeli iako tebi to kao
radniku nekad nije lako. (L_1)
1 jako su nerazumni. Primjerice, oni uvijek misle da su u pravu i da imaju pravo traziti
od mene sve pa tako znaju traziti da im ja obavim cijelu kupovinu, uopce ne shvacaju
da to nije moj posao, nego da ja imam svoj posao koji moram dovrsiti. (P_4)
Zakljucno, posao prodavacica prati nizak prestiz koji se ¢esto ocituje u nepristojnosti i
nepostivanju kupaca. Ovakvo neprimjereno ponasanje kupaca postaje uobicajeno te ima
znacajan utjecaj na prodavacice od kojih se ocekuje da postupaju profesionalno unato¢
nerazumijevanju i maltretiranju od strane kupaca, §to ima negativan ucinak na dobrobit

prodavacica.

6.3. RavnoteZa privatnog i poslovnog Zivota prodavacica

Ravnoteza izmedu poslovnog 1 privatnog Zivota se odnosi na upravljanje viSestrukim
odgovornostima na poslu, kod kuce i unutar razlicitih aspekata Zivota. Radnici s loSom
ravnotezom izmedu poslovnog i privatnog zivota osjecaju veliko nezadovoljstvo na poslu
(Moran, 2016). Prvi aspekt na koji ¢u se osvrnuti je utjecaj privatnog zivota na poslovni. Dio
sugovornica tvrdi da ih privatni problemi rijetko ometaju u obavljanju posla pri ¢emu isti¢u da
uvijek pokuSavaju razdvojiti ta dva aspekta.

Pa trudim se ne mijesati jedno s drugim. Bas to ono kad dodem na posa, trudim se

zaboravit na to Sta je bilo kod kuce, ili opcenito privatno u Zivotu i posvetit se bas tome

di jesan. (L_1)

Pa oduvijek sam naucena da privatni Zivot i posao ne treba mijesati, odnosno, tocnije

Sta god da se dogada u mom privatnom Zzivotu, to nebi trebalo i stvarno nastoji da ne

utjece na moju pojavu na poslu ni na moje obavljanje samog posla. (L_2)
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Dio sugovornica pak ne uspijeva tako uspjesno odvojiti privatne probleme od poslovnog
zivota te priznaje da ih to moze ometati u obavljanju posla. Sugovornice pritom naglasavaju da
im u takvim situacijama mnogo pomaze potpora kolegica. Medutim, sve sugovornice su se
slozile da im je mnogo ve¢i problem negativan utjecaj poslovnog na privatan zZivot nego
privatnog na poslovni.

Pa zna i toga biti. Mislim ja neke stvari jednostavno ne mogu sakrit. Kad me nesto bas

muci, to se vidi na meni. I onda ce to sve kolegice odma primijetit. I onda ée neke stvarno

izac¢ u susret ka ajde malo odmori u skladiste, ajde sidni na prvu blagajnu... (P_3)

Pa nekad se zna dogodit, ako je sad neki bas privatni problem naravno da to onda utjece

na moje ponasanje, moju volju, nekad i moju fizicku snagu i onda se zna vidjeti na poslu

da nisan u punom elanu, da ne mogu odradit sta inace odradin, al zapravo toliko osobno

ne utjece na poslovno koliko poslovno na osobno. (P_1)

Ostajanje duze na poslu se pokazalo kao jedan od klju¢nih problema za ravnotezu
izmedu privatnog i poslovnog zivota. lako se ravnoteza izmedu privatnog i poslovnog zivota
Cesto predstavlja kao individualna stvar, odnosno pripisuje se sposobnostima ili marljivoséu,
radni uvjeti, a osobito praksa rasporeda mogu uvelike smanjiti sukob privatnog i poslovnog
zivota (Messing 1 dr., 2014). Sugovornice kao najveci problem isticu ocekivanja poslodavca da
se ostaje duze na poslu. Sugovornica L 1 istice da joj je ve¢ tijekom obuke napomenuto da je
kupac uvijek na prvom mjestu te da nije bitno je li njeno radno vrijeme ve¢ sluzbeno gotovo jer
ona mora ostati duze i1 posvetiti mu se. Kod sugovornica koje su zaposlene u trgovinama
prehrane je veci problem Sto je obujam posla prevelik. Osim §to nedostaje radne snage,
nerazumijevanje kupaca stvara dodatan pritisak jer nemaju obzira na to da prodavacice moraju
1 slagati robu. Radna okolina s prekomjernim ili na neki nac¢in nepredvidivim radnim zadacima
1 pritiscima rokova je jedan od najce$¢ih uzroka stresa na radnom mjestu (Selmanovi¢ 1 dr.
2012).

dakle prvo i zlatno pravilo je bilo kupac je uvijek u pravu... poticalo (se) nesto kao da

ukoliko je kupac tu i entuzijastican oko proizvoda, pa nema veze i da je pet minuta nakon

radnog vremena, ostanite tu i objasnite mu sve §to ga zanima... To je bas recimo
filozofija duc¢ana — posveti svo vrijeme klijentu. Dakle, kako je cijela filozofija duc¢ana
kupac je na prvom mjestu, isto se to tako odrazilo na vrijeme, dakle postoji

neograniceno vrijeme za kupca. (L_3)

to zna biti zamorno jer nekad kupac od tebe ocekuje da mu ti stvarno pomognes, nesto

objasnis nesto pokazes, nesto razjasnis, a ti znas da imas posla sta se tice kao posla,
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trebas nesto napravit a isto tako znas da te mozda ceka jos kupaca s drugim zahtjevima

i prohtjevima i da to sve moras odradit u svojoj smjeni, naravno ako ne zelis ostajat

duze i onda ti to nabija sam pressing jer znas da ti svaka minuta Sta se zadrZis s nekin

a nisi planira, samo oduzima vrime i da ce se tebi to odrazit i na tvoju smjenu, na tvoje

ostajanje na poslu (P_1)

Negativan utjecaj poslovnog zivota na privatni se moze ocitovati i u raznim
zdravstvenim tegobama, kao §to su probavni problemi, poremecaji spavanja, simptomi loseg
mentalnog zdravlja, problemi reproduktivnog sustava i kardiovaskularne tegobe (Messing i dr.,
2014). Upravo to je bio slucaj kod sugovornice L 3 koja je zbog stresa na poslu imala poteskoce
sa spavanjem. Ostale sugovornice kao naj¢eséu tegobu isti¢u kronic¢an fizicki 1 psihi¢ki umor
koji dovodi do toga da nemaju snage ni volje posvetiti se bitnim stvarima u svom privatnom
Zivotu.

Imala san jedan period kad sam bila nako jako nervozna zbog posla gdje bi se budila

svaku vecer u nekakvih Cetiri pet ujutro iz sna i bila bi ono, uzdahnila bi hhh kasnim,

nigdi ne kasnin iman jos dva sata do pocetka uopce spremanja za i¢i na posao. To je

bio nekakav stresni period. (L_1)

Jjako je tesko nac tu liniju izmedu privatnog i poslovnog, i ako ti dodes iscrpljen i fizicki

i psihicki s posla onda si ne mozes ni priustit da si dobre volje u kuci i s prijateljima, u

bilo kakvom odnosu u osobnom, u privatnom Zivotu i onda ti to oduzima (P_1)

realno kad radis po osan sati stalno s ljudima, toliko se naradis da ni ne skuzis da...

toliko jedva cekas kraj i mislis se kako ces sve napravit a onda kad dodes doma, zapravo

skoro pa nista ne napravis. Nemas fizicki i psihicki snage nakon osan uri svaki dan,

psihickog i fizickog rada na blagajni, nemas ti toliko energije niti volje za ista (P_2)

Ovo poglavlje naglaSava poteskoce s kojima se prodavacice susrecu kada pokusavaju
odrzati zdravu ravnoteZzu izmedu poslovnog i privatnog Zivota. Dok sugovornice isticu da
uglavnom uspijevaju odvojiti svoje osobne probleme od posla, mnogo veci problem ostaje
negativan utjecaj poslovnog zivota na privatni. Smjenski rad, ostajanje duze na poslu 1 velik
obujam posla dovode do kroni¢nog umora i mentalne iscrpljenosti zbog ¢ega prodavacice ne

mogu u potpunosti uzivati u svojim privatnim aktivnostima.

6.4. Emocionalni rad prodavacica

Kao S$to navodi Hochschild (2019), poslovi koji zahtijevaju emocionalni rad imaju tri

zajednicke karakteristike: kontakt licem u lice, proizvodnja emocionalnog stanja u drugoj osobi
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i poslodavac koji kroz nadzor i obuku ostvaruje odredeni stupanj kontrole nad emocijama
zaposlenika, S§to je sve bilo prisutno kod svih sugovornica. Medutim, specifi¢nosti
emocionalnog rada s obzirom na vrstu trgovine u kojoj su zaposlene, sugovornice isti¢u ve¢ pri
pitanju koje emocije najc¢esce dozivljavaju na radnom mjestu. Sugovornice koje su zaposlene u
trgovinama prehrane opisuju da dozivljavaju pretezito, ako ne i iskljucivo, negativne emocije.
Sto se ti¢e pozitivnih emocija, isticu samo sreéu na kraju radnog dana. S druge strane,
sugovornice koje rade u luksuznim trgovinama isticu da takoder znaju osjecati negativne
emocije na poslu, ali istiCu i1 brojne slucajeve pozitivnih emocija.

Frustracija, bijes, ljutnja, pomirba sa zivotom...i onda opet sreca kad znan da je kraj

smjene. Kad bude nako osam ipo ili ako se radi do deset, devet ipo, onda moze. Al

uglavnom nista dobro. (P_2)

Ljubav, entuzijazam, znatizelju, odusevljenje, znaci sve najlipse, srecu. (L_3)

Pa na poslu ima i od zadovoljstva do mozda Zivéanosti, ljutnje... ovisi kako koji dan,

zna se u danu dogodit sve to i ljutnja, rnervoza i srec¢a, nekad bude samo jedan od tih

osjecaja. (L_1)

Emocionalni rad prodavacica se o€ituje u tome da moraju komunicirati s kupcem s
postovanjem 1 brigom uz pomo¢ osmjeha i ljubaznosti u bilo kojoj situaciji (Lawless, 2014).
Iako se sve prodavacice susre¢u s emocionalnim radom, u ovom istrazivanju se pokazalo da se
prodavacice u trgovinama prehrane naj¢esc¢e suocavaju samo s povrSinskom glumom (surface
acting), dok se od prodavacica zaposlenih u luksuznim trgovinama ocekuje i dubinska gluma
(deep acting). Kljuéna razlika je §to osoba prilikom povr$inske glume mijenja samo svoj vanjski
izraz, dok se prilikom dubinske glume nastoji promijeniti 1 unutarnje osjecaje, Sto iziskuje
mnogo veci napor. Sve sugovornice zaposlene u trgovini prehrane su istaknule da je iskreno
izrazavanje negativnih emocija na radnom mjestu nepozeljno te da nikad ne smiju biti
bezobrazne, otresite ili vikati, medutim, osim toga ne postoje tocno definirana oc¢ekivanja oko
njihovog ponasanja na poslu. Izrazavanje pozitivnih emocija ili pretvaranje da su uvijek sretne
tijekom smjene je nesto Sto one percipiraju kao pozeljno, no isti¢u da apsolutno nije nuzno.
Iako kupci znaju izraziti Zelju za ovakvom vrstom ponaSanja, sugovornice su istaknule da
poslodavci neée vrsiti pritisak na njih po tom pitanju.

definitivno ne smijem pokazati ljutnju pred kupcem, ne smijem ga vrijedati, govoriti mu

da nije u pravu i slicno, to se ocekuje bas... A sad moram [i uvijek biti vesela, hm, pa

mislim da bi to Sefovima bilo super, kad bi uvijek bila, i kupcima naravno, ali ne osjecam

Jja sad neki pritisak oko toga. Mislim da je puno bitnije sakriti ove loSe emocije, a ove

24



dobre je super kad su tu, ali cak nije nuzno, neki minimum da, ali ne ocekuje se sad

nikakva gluma po tom pitanju. (P_4)

Pa mislim nista posebno se ne ocekuje od mene, naravno ne smin bit bezobrazna i

pokazivat da mi neko ide na Zivce, ali isto tako nikad nece Sef doc¢ i re¢i moras bit

veselija ili nesto tako. Mislim znaju kupci trazit smijesak, al opet nije da ja to moram

onda. (P_3)

Za sugovornice zaposlene u luksuznim trgovinama pak postoje to¢no odredena
ocekivanja te pravila ponasanja prilikom interakcije s kupcima. Prvenstveno su istaknule da
nikako ne smiju izrazavati negativne emocije pred kupcem, a osobito ne smiju odati dojam da
im je interakcija s kupcem neugodna ili zamorna.

ispred kupca niti zelim niti smijem pokazati ni svoje frustracije... nezadovoljstvo ili

pokazati mu da san Zivéana na njega tako reci, to ce se uvik pokusati rijesit nekim

kompromisom, nekim pametnim odgovorom, drugim pristupom, znaci samo triba vidit

Sta kupac Zeli pa procijenit ga kao osobu pa onda po tome prouciti kako ces ti reagirati,

Sta ¢es mu re¢ da bi se smirila situacija. (L_1)

Ne smijem nikako izrazavat svoje iskrene emocije, osobito ne one negativne. Znaci bez

obzira na to koliko je neki kupac bezobrazan prema meni, ja ne smijem odvratit s

jednakim ponasanjem prema toj osobi. Isto tako ako me netko bas utlaci s nekim

pitanjima ili pricama, ja ne smijem pokazat da mi je ta osoba naporna. Bez obzira na

sve, ja se moram smjeskati i kimati glavom. (L_2)

Za razliku od trgovina prehrane, u luksuznim trgovinama postoje stroga oc¢ekivanja da
¢e zaposlenice biti uvijek nasmijane 1 ljubazne. Poslovi ove vrste opcenito zahtijevaju
izrazavanje prijateljskih 1 pozitivnih emocija te artikuliranje odredenih poZzeljnih emocija
postaje sastavni dio radne uloge (Gupta i Mishra, 2011). Sugovornice isti¢u da se od njih
ofekuje da glume prisan odnos sa svakim pojedinim kupcem te da prilagodavaju svoje
ponasanje u skladu sa zahtjevima kupca. U luksuznim trgovinama vlada pravilo da je kupac
uvijek u pravu te ¢e poslodavci vrsiti pritisak na svoje zaposlenice da se zaista tako 1 ponaSaju
s ciljem ostvarenja $to vece zarade.

Pa wvik je pozeljno da ako smo dobre volje... da s kupcem imamo dobar i pozitivan

odnos i da se mozda cak s njim, ajmo to tako nazvat povezemo, kliknemo... ne znan on

nesto pita, dobro je da mu mi odgovorimo uz neki osmjeh nesto pa da se malo vise

sprijateljimo jer mozda s tim privucemo jos vise i prodaje. Mozda se njemu svidi pa se
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zato i vrati pa se umisto jedne majice, kupi tri i tako, tako da eto, takvi osjecaji pozitivni

su pozeljni da se podile. (L_1)

To je bas recimo filozofija du¢ana — posveti svo vrijeme Kklijentu. Dakle, kako je cijela

filozofija ducana kupac je na prvom mjestu (L_3)

Dakle u luksuznim trgovinama postoje veca ocekivanja i stroza pravila ponaSanja
prilikom interakcije s kupcima. Jedna sugovornica Cak istice da je prije poCetka rada morala
pro¢i veoma opsirnu obuku koja je obuhvaca i to¢no definiran protokol kako se postupa s
kupcima. Osim §to je jasno definirano $to se mora raditi u slucaju prituzbi, pljacki i ostalih
izvanrednih situacija, takoder je detaljno definiran i sam tijek razgovora s kupcima. Protokol
interakcije je ¢ak toliko detaljan da je tocno definirano s kojom rijecju se treba pozdraviti kupca
— dobrodosli. Warhurst 1 Nickson (2007) su dosli do sli¢nih zaklju¢aka u svom istrazivanju,
naglasavajuéi da sve veci broj poslodavaca stavlja poseban naglasak u obuci kako komunicirati
s kupcima. Tu ¢injenicu povezuju s konceptom da je ‘klasa zakopana u jeziku’ koji istiCe da
odredene rije¢i imaju vise kulturnog utjecaja te se stoga preferiraju prilikom interakcije s
kupcem jer pridodaje dojmu usluznosti.

imala sam opseznu obuku koje je trajala mjesec dana. Na prvom radnom danu su mi

dali knjigu, koju interno zovemo biblija, to je knjiga od nekakvih tristo, Cetiristo

stranica... gdje se ispricalo sve o pocecima brenda, njihovoj povijesti, bitnim osobama
koje su to razvile do naseg modus oprandusa, dakle na koji nacin funkcioniramo. Do
detalja kako se ponasati u slucaju prituzbe, ponasat u vezi pljacke, bas onako od a do

Z,... 8 kupcima postoji tocno Spranca iz te biblije koju san spominjala, koja se koristi.

Dakle slijed komunikacije s kupcima je uvijek isti. Glup primjer evo ali kad nama kupac

dode u duc¢an mi moramo re¢ dobrodosli, dakle nije dobar dan, nije izvolite nego bas

dobrodosli i bas postoji ta jedna Spranca po kojoj se ide ... (L_3)

Prodavacice zaposlene u luksuznim trgovinama isticu da moraju i 'izmisljati poslove'
jer Cak 1 ako nema posla, poslodavac vrsi pritisak na njih da moraju izgledati zaposleno.
Poslodavac na ovaj nacin stvara dodatan pritisak na radnice, ali im takoder uskracuje pravo na
predah tijekom smjene, posebice kada uzmemo u obzir da sve sugovornice vecinu vremena rade
same u smjeni. Dolazi do eliminacije pauzi, zastoja i razdoblja kada je rad opusteniji.

Znaci kad nema posla i bez obzira na to Sta je ve¢ sve na radnom mjestu cisto, nikad se

ne smi sjesti i uzeti mobitel u ruke duze od ono jedne minute, nego se mora stalno iznova

cistit. Cisto eto da bi mi djelovali zaposleno. Doslovno traze da izmisljamo neki posal
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samo da se radi zbog tih kamera i direktora i vlasnika koji su stalno negdi u blizni.

(L_2)

Tako da ako nema nekih specificnih poslova, mislim ruzno je reci ali izmisljamo posao,

dakle radimo neke sitnice koje inace nebi mogli raditi, tipa napravit poklon kutije ili

tako neke stvari. (L_3)

1z svega navedenog mozemo zakljuciti da su sve prodavacice opterec¢ene emocionalnim
radom, medutim, vrsta emocionalnog rada je povezana s vrstom trgovine u kojoj se radi. U
trgovinama prehrane se od prodavacica iziskuje samo povrSinska gluma. Dakle, prodavacice
moraju prilagodavati samo svoje vanjsko izrazavanje emocija kako bi ispunile o¢ekivanja.
PovrSinska gluma se moze ocitovati u osmjehu ili ljubaznosti na radnom mjestu, iako
prodavadica iznutra osjeca frustraciju. U luksuznim trgovinama pak se ocekuje i dubinska
gluma, to jest, prodavacice zaista pokuSavaju promijeniti svoje unutarnje osjecaje kako bi ih
uskladile s o¢ekivanim emocijama. Prodavacice u trgovinama prehrane 'samo stavljaju masku'
ljubaznosti, dok prodavacice u luksuznim trgovinama zaista pokusavaju stvoriti prisan i
prijateljski odnos s kupcima kako bi zaista bile ljubazne i zadovoljne u interakciji s kupcima.
Cilj je da one zaista osjecaju emocije koje se od njih ocekuju, a ne samo da ih prikazuju jer su
prisiljene.

Osim podjele emocionalnog rada na povrsinsku i dubinsku glumu, Hochschild (2019)
istie da se emocionalno zahtjevni poslovi razlikuju s obzirom na socioekonomski status. Bilo
bi pogresno tvrditi da prodavacice u trgovinama prehrane i u luksuznim trgovinama pripadaju
potpuno razli¢itim klasama, osobito jer ne postoje znacajne razlike u primanjima, ipak smatram
da s obzirom na drustveni 1 kulturni kapital, prodavacice u luksuznim trgovinama pripadaju
nesto visoj klasi od prodavacica u trgovinama prehrane. Sukladno tome, Hochschild (2019).
takoder istice da se emocionalni rad u nizim klasama svodi na potiskivanje frustracije i ljutnje,
Sto su istaknule i sugovornice zaposlene u trgovinama prehrane. S druge strane, emocionalni
radnici u srednjoj klasi postaju simbol tvrtke, odnosno promoviraju proizvode te zbog toga
postoje mnogo veca ocekivanja kad je u pitanju njihovo izrazavanje emocija. Shodno tome,
sugovornice zaposlene u luksuznim trgovinama su isticale da postoje stroga oc¢ekivanja o tome
koje emocije moraju zataSkati, a koje uvijek pokazivati i naglaSavati, bez obzira na to kako se
one stvarno osjecaju.

Iako se emocionalni rad prodavacica uvelike razlikuje s obzirom na vrstu trgovine u
kojoj su zaposlene, posljedice emocionalnog rada su jednake. Hochschild (2012) tvrdi da kada

radnik nudi personaliziranu uslugu, to dovodi do ograni¢avanja njegove sposobnosti odvajanja
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svojih emocija od oc¢ekivanih emocija, dolazi do depersonalizacije $to moze rezultirati stresom,
emocionalnom iscrpljeno$¢u i izgaranjem na poslu. Emocionalna iscrpljenost je vrsta
opterec¢enja uzrokovana psiholoskim i emocionalnim zahtjevima koji se postavljaju pred ljude
na radnom mjestu i ¢esta pojava u prodavackom sektoru jer su zaposlenici suoCeni s ¢estim
gnjavazama 1 pretjeranim zahtjevima kupaca S$to dovodi do fizickog i emocionalnog
iscrpljivanja (Cho, Rutherford, Park, 2013). Sugovornice u oba tipa trgovina su potvrdile da
osjecaju emocionalnu iscrpljenost, a povremeno i izgaranje na poslu, a kao najveéi izvor
emocionalnog stresa sugovornice najcesce isticu interakcije s kupcima.

Pa da, definitivno da. Zna se tako zaredat nekoliko losih dana i onda jednostavno

nemam volje, ni za i¢ na posa, pogotovo za i¢ na posa ali i ono opcenito mi se onda

nista neda. Cak i one stvari koje nemaju veze s poslon, nekako me to sve iscpri toliko

da ne mogu nista. (P_3)

Pa definitivno. Nije sad konstatno, ali tako kad se zareda nekoliko losih dana, bas te,

ajmo to tako reci, ubije u pojam sve skupa. (P_4)

Ovo poglavlje donosi uvid u emocionalni rad prodavacica ovisno o tipu trgovine u kKojoj

rade. Od prodavacica u ducanima prehrane se iziskuje povrSinska gluma, dok se u luksuznim
trgovinama od prodavacica oc¢ekuje i dubinska gluma. Medutim, posljedice emocionalnog rada

su iste u obje vrste trgovina.

6.5. Estetski rad prodavacica

Kao §to je ve¢ navedeno, estetski rad podrazumijeva zaposljavanje radnika s poZeljnim
tjelesnim dispozicijama. Poslodavac na ovaj nacin namjerno koristi utjelovljene kapacitete i
atribute zaposlenika kao izvor konkurentske prednosti (Warhurst i Nickson, 2007). U ovom
istrazivanju se pokazalo da je estetski rad osobito vaZan za prodavacice u luksuznim
trgovinama. Prodavacice u trgovinama prehrane se takoder susrecu s nekim aspektima estetskog
rada, no pritisak poslodavca je mnogo manji. Naglasak na izgled moZze biti vidljiv ve¢ pri
samom procesu selekcije radnika, medutim, sugovornice iz du¢ana prehrane isticu da se izgled
tijekom razgovora za posao nije pokazao bitnim ¢imbenikom. Osim toga, sugovornice isti¢u da
nisu posebno razmisljale Sto ¢e odjenuti na razgovor za posao jer su smatrale da ¢e njihovo
dosadasnje iskustvo biti dovoljno za dobivanje Zeljene pozicije.

Pa nisan se pripremala... Rekla san ono ovo je intervju za (ime trgovine) ako mi za ovo

triba priprema onda stvarno... Mislin sta ti triba za upast tu radit, za placu od sedamsto
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pedeset eura, daj molim te. Jos najbolje da oni imaju kriterije. Za tu placu, jos najbolje

da imaju kriterije. (P_2)

Hahhaha pa ne. Mislim da to nije vrsta posla za koju je vazan izgled uopce. Jedino, ne

znan, da san mozda dosla cila neuredna ili nesto tako pa da su rekli da ne mogu takva

radit s ljudima, ali mislin da su to sad neki ekstremi. (P_3)

S druge strane, sugovornice zaposlene u luksuznim trgovinama isticu da su mnogo
razmi$ljale o tome kako ostaviti dobar dojam na razgovoru za posao. Naglasavaju da su
posvetile pozornost odjeci 1 uljepSavanju, a osim toga su se i detaljno informirale o proizvodima
1 nac¢inu poslovanja tvrtke. Ova praksa je bila osobito vazna kod sugovornice koja radi u modnoj
trgovini 1 kod sugovornice koja radi u trgovini kozmetike. U luksuznijim trgovinama se na
zaposlenike gleda i kao na modele koji trebaju nositi i promovirati proizvode (Hall i Van den
Broek, 2012). Stoga ne iznenaduje da je za sugovornicu u trgovini mode (L 1) tijekom
razgovora za posao modni izricaj bio veoma bitan, dok je sugovornica zaposlena u trgovini
kozmetikom (L_3) istaknula da tvrtka nikad ne bi zaposlila radnika koji nema savrsen izgled
koze. Dakle, u njenom primjeru je doslo ¢ak i do tako zvanog lookizma odnosno diskriminacije
pri zaposljavanju usmjerene na izgled zaposlenika (Warhurst i Nickson, 2007).

pogledala sam ¢ime se duéan bavi, kakvu ponudu ima, da znam i koji su proizvodi, koji

su brendovi tu... malo sam se nasminkala, kosu uredila, obukla klasicnu, jednostavnu

robu, a da izgleda fino, nije bilo nesto ni pretjerano sredeno, a nije bilo ni bezveze znaci

ta neka zlatna sredina jer san i Zeljela ostavit dojam (L_1)

Moram rec ne toliko izgled, koliko sami izgled koZe, s obzirom da je to ovaj, duc¢an koji

se najvise bavi s kozom lica, medutim moram re¢ kasnije u slusanju ostalih voditelja

ducana sam eto, ostala ovaj cak i pomalo razocarana jer ispada da se izgled ipak
gleda... mislim da ga nebi ni zaposlili ukoliko ne zadovoljava neke njihove standarde
koji stvarno nisu, barem koliko sam ja informirana, propisani niti od firme niti igdi pise,

ali eto to su valjda neke stvari koje prolaze tako, a da se ne izgovore (L_3)

Izgled zaposlenika se 1 nakon samog zaposlenja nastoji oblikovati 1 usavrsiti, na primjer,
uz pomo¢ uniformi, pravila odijevanja te pravila uljepSavanja. Poslodavci prisvajaju i zatim
transformiraju izgled zaposlenika s ciljem komercijalne koristi (Warhurst i Nickson, 2007).
Pravila odijevanja su prisutna kod svih sugovornica, medutim, sugovornice u trgovinama
prehrane isticu da imaju lezerna pravila odijevanja pri ¢emu se uniforma svodi na majicu s
istaknutim nazivom trgovine. Ostatak odjece zaposlenice mogu same birati, jedini uvjeti su da

su hlace duge, a obuca zatvorena. Jedina iznimka je sugovornica koja povremeno radi na odjelu
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delikatesa koja ima stroza pravila odijevanja, medutim, ta pravila nisu estetske prirode nego
funkcionalne i higijenske. Sto se ti¢e uljep$avanja na radom mjestu, sugovornice iz duéana
prehrane su istaknule da ne postoje definirana pravila ni o¢ekivanja, osim sugovornice koja radi
na odjelu delikatesa i koja iz higijenskih razloga ima zabranu noSenja nakita te umjetnih noktiju.
Pa, jedino majice. Poslodavac nam daje majice koje naravno imaju istaknuto ime
trgovine i to uvijek moramo nositi. Hlace, bitno je da su duge i da je obuca zatvorena.
I to je to... Mogu nositi svoje hlace i svoje tenisice. Ako sam bas raspolozena mogu
nositi i neki nakit, iako to najcesce ne radim jer bi mi smetalo, ali smijem. Stvarno nisu
striktna pravila i meni to odgovara. (P_4)
Pa, sad, ovisi kako u kojem segmentu, znaci na blagajni se samo ocekuje da nosimo
majicu od ducana u kojem radimo, a Sta se tice gaca mozZemo biti u nekin drugin
gacama, da nisu sad bas ono, tako re¢ za po kuci. A Sta se tice sad na salamama tu
imamo svoje, kako i majicu tako i hlace i tako i pregacu koju nosimo da nebi zamrljali
tu majicu i da bi nas malo vise i grijala i zastitila od frizidera na kojem radimo... Volila
bi da mogu nesto svoje, da smijen doci i ne znan s nalakiranim, pustenim noktima i da
smijem doci i sa prstenom, ogrlicom, nausnicom jer su to stvari koje ja volin. (P_1)
Sugovornice u luksuznim trgovinama se pak susrecu sa strogo definiranim pravilima
odijevanja koja su iskljucivo estetske prirode. Na svom radnom mjestu moraju nositi finu i
elegantnu odjecu, nikako sportsku te poslodavac odreduje koje boje odjeca mora biti. Osim
samih pravila odijevanja, postoje i pravila uljepSavanja, iako vec¢ina trgovina nema eksplicitno
definirana pravila, sugovornice isticu da se o¢ekuje da su uvijek sredene i dotjerane na radnom
mjestu. Uz opcenite eleganciju i fino¢u, sugovornice isti¢u da imaju i razne zabrane, primjerice
umjetni 1 nalakirani nokti nisu poZeljni kao ni noSenje nakita, ali za razliku od sugovornica u
trgovinama prehrane, ova zabrana je iskljucivo estetske prirode, a ne higijenske. Od zaposlenica
u luksuznim trgovinama se ocekuje da uvijek imaju dotjerane 1 uredne frizure, ne smiju imati
vidljive tetovaze i sli¢no. Posebno zanimljiv je slu¢aj sugovornice L1 koja mora nositi tenisice
1z svoje trgovine. Mnogobrojne modne trgovine ocekuju od svog osoblja da nosi trenutnu zalihu
artikala. Ta praksa povecava vaznost fizickog izgleda zaposlenika jer prodavaci na taj nacin
postaju amaterski modeli te je stoga jo§ vaznije da zadovoljavaju odredene standarde ljepote
(Hall i Van den Broek, 2012).
moramo nosit iskljucivo crnu ili bijelu odjecu, zatvorene cipele, mogu biti tenisice ali
ne presportske i iznad nase robe je uvijek kuta bijela. Nokti ne smiju bas biti nalakirani,

ako bas ima lak mora biti bijeli ili bez boja. Kosa uvijek mora biti vezana u urednu
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pundzu ili u nizak rep i Sminka ne smije biti prenapadna. Ruzevi dolaze u obzir opet ako

su neki svijetlo rozi, bezasti, crvena ne dolazi u obzir. (L_3)

od nas se zahtjeva da nosimo odjecu crne boje, odnosno treba biti malo finija, ne smi

biti u pitanju traperice crne nego poslovne crne hlace ili hlace na crtu, malo da su

elegantnije, da su fine... I nosimo tenisice bas iz naseg ducana... nije specificno receno
da moramo bit nasminkani, ali je isto tako receno da bi bilo pozeljno kad bi bili sredeni,

Sto bi opet moglo znacit da zele da smo nasminkani, samo nije direktno receno. Frizura,

nokti moraju biti uredni i tako to, moramo pazit na svoj izgled. (L_1)

Ne smijemo mi nikakve otkacene frizure raditi, Sminka mora biti umjerena, ali se isto

tako nebi smjelo dolaziti na posao bez Sminke, treba biti makar ona minimalna. Nokte

mozemo imati nalakirane, ali samo u nekim neutralnim, decentnim bojama. ... Isto tako
ne smijemo nositi nakit, pogotovo ne neke pirseve. A isto tako nije dopusteno imati

tetovaze na vidljivom dijelu tijela (L_2)

Pravila odijevanja i oCekivanja oko uljepSavanja mogu stvarati golem pritisak na
radnice. Sugovornice u trgovinama prehrane isticu da im pravila ne smetaju, $to nije
iznenadujuce jer kao Sto je ve¢ prethodno navedeno, pravila odijevanja su veoma leZerna te
poslodavci opcenito ne vrse pritisak na njih da moraju ispunjavati odredene standarde Sto se
tice uljepsavanja. Sugovornica P_1 ¢ak isti¢e da joj je drago §to imaju propisanu uniformu jer
joj omogucava da sacuva svoju privatnu odjecu od eventualnih oStecenja te joj pomaze u
razdvajanju privatnog od poslovnog Zivota.

Okej mi je to. Nisu striktna pravila, a nekako moramo pokazati da tu radimo. Mislim da

je to standardno odijevanje za rad u trgovini. (P_4)

Pa mislin da je to dobra stvar jer kao prvo ne trosis ni svoju odjecu jer stvarno je posao

di ¢es se i Sporkati i mozda nekad i rasparati, znaci nije fini posao di mozZes doc¢i u svome

pa da si miran, nego ti treba nesto da ti ne unistavas svoje nego ono da se trosi tako rec

tuda odjeca (P_1)

lako sugovornice u luksuznim trgovinama moraju zadovoljavati to¢no odredene
standarde ljepote na radnom mjestu, zanimljivo je da samo jedna sugovornica to percipira kao
loSe. Sugovornica L 1 isti¢e da joj stvara pritisak Cinjenica da svaki dan prije posla mora
izdvojiti vrijeme za uredivanje, a osim toga da jednostavno postoje dani kad nema volje za to.
Medutim, ostale sugovornice podrzavaju pravila odijevanja i uljepSavanja. Warhurst i Nickson
(2007) te Petersson Mclntyre (2014) su u svojim istrazivanjima dosli do sli¢nih rezultata pri

¢emu radnici podrzavaju pravila ljepote te se uopce ne osjecaju kad da ih netko kontrolira.
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Radnici ¢ak s ponosom podrzavaju ta pravila jer zele pokazati svoju pripadnost i privrzenost
odredenoj tvrtki.

... a ima dana, kad nekad, ne znan, ne stignen, probudin se lose volje pa mi se neda, pa

mi nekad to stvarno smeta. Neman volje, neman vremena mozda se spremit (L_1)

Pa ne, mislim da je to nekako ocekivano i standardno. Za ocekivati je da ée se nositi

nekakva uniforma kad se radi u bilo kakvom malo luksuznijem objektu. Nije mi to nikad

predstavljalo neki problem... Taj dio je uvijek bio dio svake trgovine u kojoj sam radila

i nebi rekla da mi to sad predstavija neki problem... Znala sam da ce to tako biti (L_2)

Ovo je osobito bio slucaj kod Sugovornice L 3 koja je tijekom intervjua vise puta
isticala kako je bila zaljubljena u svoju tvrtku i njene proizvode i prije samo zaposlenja, a da
sad nakon zaposlenja s ponosom usvaja njihova pravila ljepote koje je internalizirala. Petersson
Mclntyre (2014) isti¢e da je jedan od mogucih razloga zasto zaposlenici nisu kriticni prema
pravilima o izgledu to Sto ti standardi rezoniraju s potroSackim interesima radnika. Tipicni
zaposlenik u luksuznoj trgovini predstavlja takozvanog 'radnika-potrosaca' koji se sa
zadovoljstvom poistovjecuje i povezuje s odredenom markom. Sugovornica je i sama tijekom
intervjua istaknula da je jedan od glavnih razloga odabira ovog posla Cinjenica da ona veé
godinama kupuje proizvode ove marke te ih obozava. Osim toga, viSe puta je istaknula da joj
se jako svida Sto joj tvrtka omogucuje besplatne uzorke proizvoda. Drugim rijecima, jedan od
razloga za$to se sugovornica odlucila za ovaj posao te opravdava sve aspekte svoje tvrtke, je
Sto joj to radno mjesto omogucava da premosti kontradikciju izmedu svoji financijskih
dispozicija i potroSackih navika.

To mi je bilo u pocetku mozda malo preintenzivno, ali ja san to sebi objasnila u glavi

brend dolazi iz Amerike i zato je vjerojatno sve u tim psiholoSkim taktikama, oni su to

sve napravili u svrhu marketinga pa mi je to na kraju postalo okej. Sta je najbolje od
svega utjecalo je na mene. Na nacin da mi se vise crveni ruzevi ne svidaju, vise ih ne

nosim, ne mogu ih ni zamisliti, a takoder i tamne i intenzivne boje na noktima, isto mi

ne izgledaju vise lijepo... (L_3)

Koncept estetskog rada se pokazao posebno vaznim u luksuznim trgovinama gdje se od
prodavacica ocekuje da odrzavaju visoke standarde ljepote. Interesantno je Sto brojne
prodavacice ta ocekivanja ne percipiraju kao problemati¢na. Prodavacice u trgovinama
prehrane, s druge strane, se suocavaju s manjim pritiskom oko izgleda pri ¢emu se pravila

odijevanja svode na funkcionalnost.
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7. Zakljuéak

Istrazivanje prikazano u ovom radu je za cilj postavilo istraziti i razumjeti radne
svakodnevice prodavacica u luksuznim trgovinama i ducanima prehrane. Glavni cilj je bio
ispitati koje strategije prodavacice u ove dvije vrste trgovina koriste kad se suocCavaju s
emocionalnim naporima na poslu, koje standarde odijevanja i1 uljepSavanja moraju
zadovoljavati te u kakvom su odnosu ti aspekti s njihovim zadovoljstvom poslom i ravnotezom
izmedu privatnog i poslovnog zivota.

Radne svakodnevice prodavacica, neovisno o tipu trgovine u kojoj rade, veoma su
slozene zbog dvostruke odgovornosti s kojom se susrecu: s jedne strane moraju brzo i efikasno
rukovati s robom, a s druge strane, kupci o¢ekuju da ¢e se u potpunosti posvetiti njihovim
potrebama i zeljama uz osmijeh 1 dozu ljubaznosti. Rad prodavacica karakterizira smjenski rad,
dugo radno vrijeme te varijacije u obujmu posla ovisno o sezoni. Vaznim aspektom
zadovoljstva poslom se pokazao radni kolektiv, to jest, odnosi s kolegama i susretljivost
nadredenih te financijska kompenzacija. Posao svih prodavacica takoder prati nizak prestiz, pa
se Cesto susrecu s nepostivanjem i nepristojnoséu kupaca.Od prodavacica se ocekuje da u
svakom trenutku ostanu ljubazne 1 usluzne s ciljem zadovoljavanja potreba kupaca.
Popustljivost prema kupcima je tako postala sastavni dio zanimanja prodavacice, iako se
pokazalo da negativno utjece na njithovo zadovoljstvo poslom.

Sto se ti¢e odrzavanja ravnoteze privatnog i poslovnog Zivota, pokazalo se da iako
ve¢ina prodavacica pokuSava odvojiti ta dva aspekta Zivota, najceS¢e im to ne uspijeva.
Prodavacice mogu odvojiti svoje privatne probleme od posla, odnosno, privatni problemi nikad
ne ometaju njihovu efikasnost rada. Mnogo veci problem ostaje negativan utjecaj poslovnog
zivota na privatni zbog velikog obujma posla, smjenskog rada i dugog radnog vremena koje
dovodi do kroni¢nog umora i mentalne iscrpljenosti zbog kojih prodavacice ne mogu u
potpunosti uZivati u svojim privatnim aktivnostima.

Emocionalni rad opterecuje sve prodavacice, ali vrsta emocionalnog rada je povezana s
vrstom trgovine u kojoj prodavacica radi. Od prodavacica u ducanima prehrane se iziskuje
povrSinska gluma gdje prodavacice prilagodavaju samo svoje vanjsko izraZzavanje emocija.
Povrsinsku glumu prodavacica moze ocitovati osmijehom i ljubaznim pozdravom kupcu, iako
iznutra osjeca frustracije. U luksuznim trgovinama pak postoje 1 ocekivanja koja iziskuju
dubinsku glumu. Prodavadice u luksuznim trgovinama moraju zaista promijeniti svoje
unutarnje osjecaje Sto mogu posti¢i stvaranjem prisnog i prijateljskog odnosa s kupcima kako

bi zaista bile ljubazne i zadovoljne tijekom interakcije s njima. Nadalje, iako sve prodavacice
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spadaju u srednju klasu, zbog razlika u druStvenom i kulturnom kapitalu, prodavacice u
luksuznim trgovinama pripadaju nesto visoj klasi od prodavacica u du¢anima prehrane §to je
vidljivo 1 u emocionalnim zahtjevima njihovog posla. Dok se emocionalni rad prodavacica u
du¢anima prehrane uglavnom ocituje u potiskivanju frustracija i ljutnje, prodavacice U
luksuznim trgovinama predstavljaju simbol tvrtke te stoga postoje mnogo veca ocekivanja o
tome koje emocije moraju zataskati, a koje uvijek naglasavati.

S estetskim radom se suoCavaju sve prodavacice, ali u razli¢itoj mjeri. Pravila odijevanja
za prodavacice u du¢anima prehrane se svode na funkcionalnost i higijenu te je vazno da na
odje¢i imaju istaknut naziv trgovine, a pravila uljepSavanja su gotovo nepostojeca i prodavacice
u trgovinama prehrane opcenito nisu opterecene njima. U luksuznim trgovinama prodavacice
moraju zadovoljavati visoke kriterije ljepote. Pravila odijevanja su iskljucivo estetske prirode
te se stavlja velik naglasak i na uljepSavanje. Poslodavac u luksuznim trgovinama od svojih
radnica ocekuje noSenje fine i elegantne odjece, sredene frizure i naSminkanost, a nerijetko
to¢no definira kako treba izgledati i sama interakcija s kupcima. Medutim, ta stroga pravila
ljepote prodavacice u luksuznim trgovinama rijeko dozivljaju kao problemati¢ne jer najcesce
rezoniraju s njihovim vlastitim potrosackim navikama.

Razumijevanje svih prethodno navedenih aspekata nam daje jasniju sliku izazova s
kojima se prodavacice suoc¢avaju na svom radnom mjestu. Zbog prirode koristene metodologije,
rezultate dobivene u ovom istrazivanju nije moguce primijeniti na sve prodavacice te je stoga
nuzno provesti daljnja istrazivanja ove premalo zastupljene tematike. S ciljem dobivanja
dubljeg uvida u iskustvo rada prodavacica, buduca istraZivanja bi se mogla fokusirati na razlike

ovisno o dobi ili regiji, koji nisu smatrani znac¢ajnim kriterijima u ovom istrazivanju.
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8.

Prilozi

Prilog 1 — Protokol intervjua

Prvi dio — iskustvo rada:

1.

© g ~ w D

Mozete li mi za pocetak reci koliko dugo ve¢ radite u trgovini? Kako ste se odlucili na
0vaj posao?

Mozete li opisati tipi¢an dan na poslu? Koje sve poslove redovito obavljate?

Koje aspekte svog posla smatrate najboljim? Najgorim?

Jeste li zadovoljni svojom placom?

Kako biste opisali odnos s kolegama? S nadredenima?

Jeste li imali priliku za obuku ili za promaknuce?

Drugi dio — emocionalni rad

7.
8.

10.

Koje emocije obi¢no dozivljavate na radnom mjestu? Kako se s njima nosite?

Mozete li opisati $to najvise pridonosi emocionalnim zahtjevima vaseg posla? Jeste li
se ikada osjecali emocionalno iscrpljeno ili izgorjelo zbog svog posla?

Mozete li na poslu izrazavati svoje iskrene emocije? Oc¢ekuje li se od Vas da odredene
emocije potiskujete? Mozete li navesti primjer?

Sto biste savjetovali drugim prodavagicama za uéinkovito upravljanje emocionalnim

naporom u svom poslu?

Tredi dio: prezentacija sebe

11.

12.

13.

Postoje li na vasem radnom mjestu neka pravila odijevanja? Koja? Sto mislite o tome?

Uspijevate li pokazati svoj stil unato€ tim pravilima?

Postoje li na vaSem radnom mjestu specifi¢na oc¢ekivanja Sto se tice izgleda i/ili
ponasanja? (npr. §minka, frizura, osmijeh) Sto mislite o tome? Stvara li vam to

pritisak?

Na koji nacin prilagodavate svoje ponaSanje i/ili izgled kako bi se kupcima predstavile

u boljem svjetlu? (govor tijela, izraz lica)

14. Jeste li se ikad osjecali osudivanim ili ocjenjivanim na temelju vaseg izgleda ili

ponasSanja na poslu? Mozete li dati neke primjere?

15. Razlikuje 1i se vase ponaSanje u interakciji sa stalnim kupcima naspram onih koji prvi

put dolaze? Po ¢emu?
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16.

Kako ste se pripremali za razgovor za posao? Jeste li posebno razmisljali o tome kako
se zelite predstaviti? Mislite li da je izgled bio vazan ¢imbenik na vasem razgovoru za

posao?

Cetvrti dio: organizacija rada

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Razlikuju li se vasi radni zadaci ovisno o danu? Smjeni? Razdoblju? Odjelu na kojem

radite?

Kako na vas utjece kada imate ograniceno vrijeme za interakciju s kupcima? Ili kada

morate istovremeno obavljati viSe zadataka? Kako se nosite s tim?

Imate li utjecaja na formiranje tjednog rasporeda? Jesu li radni zadaci za svaki dan
strogo propisani ili imate mogucénost dogovora s kolegicama? Imate li moguénost
nedolaska/odlaska ranije s posla u slucaju hitne situacije? Imaju li vasi kolege i

nadredeni opCenito razumijevanja za vase obaveze/zelje?
Ometa li vam posao ikad funkcioniranje kod kuce? Na koji na¢in?

Ometaju li vase situacije kod kuce ikad vas rad? Na koji nacin?

Imate i jo§ neSto za re¢i? Jesam li mozda propustila nesto pitati, a smatrate vaznim za

ovu temu?
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Prilog 2 — Suglasnost za sudjelovanje u istrazivanju

SUGLASNOST ZA SUDJELOVANIE U ISTRAZIVANJU

Istrazivanje ,,Iskustvo rada prodavacica u luksuznim trgovinama i du¢anima prehrane koje

provodi Marija Burjanek u okviru diplomskog rada bavi se temom iskustvo rada prodavacica u

luksuznim trgovinama i duc¢anima prehrane i ima za cilj utvrditi kojim se strategijama

prodavacice zaposlene u trgovinama prehrane i luksuzne robe koriste tijekom organizacije

radne svakodnevnice te prilikom izvrSavanja emocionalnog i estetskog rada.

Temeljem mog pristanka, razumijem i suglasan/na sam sa sljede¢im:

moje sudjelovanje je dobrovoljno i mogu odustati u bilo kojem trenutku bez navodenja
razloga, te mogu ne odgovoriti na pitanja na koja ne zelim,

ukoliko se predomislim, svoje sudjelovanje mogu povuéi i naknadno, tijekom obrade
podataka i po kontaktu s istrazivacem/icom,

podatci iz intervjua ¢e se koristiti u svrhu ovog istrazivanja, a mogu biti koriSteni u
nastavne svrhe i/ili za daljnji znanstveni rad,

moj identitet i povjerljivost mojih odgovora ¢e biti zasti¢eni prema svim zakonskim
odredbama i etickim pravilima znanstvenoga rada, a u zavrSnom izvjestaju, kao i
usmenim izlaganjima i pisanim objavljenim materijalima moje izjave ¢e biti
predstavljene pod pseudonimom 1 povjerljivo na nacin da podaci ne¢e moci upucivati
na moj identitet,

intervju ¢e se snimati zvucno ili videom kako bi se mogao transkribirati s ciljem obrade
podataka,

zvulni zapisi 1 transkripti intervjua ¢e se pohraniti na sigurnom mjestu i na primjeren
nain tako da necée biti dostupni nikome osim istraZivac¢ima/cama ukljuenima u

istraZivanje i znanstveni rad.

Potpisom dajem svoj pristanak za sudjelovanje u intervjuu koji se provodi u sklopu navedenog

istrazivanja.

U

, dana Potpis sugovornika/ce
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Prilog 3 — Kodna matrica

UNIVERZALNOST ISKUSTVA RADA PRODAVACICA
1. ODNOS ISKUSTVA | ORGANIZACIJE RADA NA ZADOVOLJSTVO
POSLOM

1.1. VaZnost raspodijele radnih zadataka za zadovoljstvo poslom

- Stres 1 gubitak koncentracije zbog obavljanja vise poslova istovremeno i pove¢anog
obujma posla (tijekom blagdana, ljetne sezone, vikenda, pred promjenu kataloga...)

- Nemogu¢nost utjecanja na formiranje tjednog rasporeda: nepotizam — samo oni Koji

su dobri sa Sefom mogu utjecati na raspored, nedostatak radne snage, kolegice ne

zele izaci u susret

- Neravnomjerna 1 nepostena raspodjela radnih zadataka: mora obavljati vecu koli¢inu posla
od ostalih kolegica, kolegice ne Zele pomoc¢i, prevelik obujam posla, nemoguénost
uzimanja pauze/predaha tijekom smjene

- Frustracije zbog nemoguénost dolska kasnije/odlaska ranije s posla u hitnim situacijama te
zbog ocekivanja da se ostaje duze na poslu

- Zadovoljstvo jer se moze utjecati na formiranje rasporeda i raspodjelu radnih zadataka
prema osobnim Zeljama i potrebama

1.2. Vaznost radnog kolektiva za zadovoljstvo poslom

a) Nadredeni

- frustracije zbog losih odnosa s nadredenima — bahato ponasanje i nepostivanje nadredenih
prema radnicima

- nepravedna raspodjela radnih zadataka

- konstantan nadzor i pritisak nadredenih s ciljem ostvarivanja vece zarade pri cemu se
zanemaruje trud radnika

b) Kolege:

- nesposobnost 1 nekolegijalnost kolegica dovodi do obavljanja ve¢eg obujma posla

- vaznost dobrih odnosa i podrske kolegica tijekom rada

¢) Velidina radnog kolektiva:

- Velik radni kolektiv: moguénost utjecaja na formiranje rasporeda, moguénost

preraspodijele radnih zadataka, op¢enito dobri odnosi u kolektivu

38



- Mali radni kolektiv: veoma malo prostora za napredak, nemoguénost raspodijele radnih
zadataka jer radi sama u smjeni, nemogucnost odlaska ranije/dolaska kasnije na posao jer ju
nema tko zamijeniti

1.3. Vaznost financijske kompenzacije

- Nezadovoljstvo pla¢om u trgovinama prehrane: jer pokriva samo osnovne troskove i ne
prati konstantan rast troSkova zivota, jer nije u skladu s obujmom posla, jer se ne dobivaju
nikakve pogodnosti ni popusti

- Zadovoljstvo placom u luksuznim trgovinama: jer u skladu s obujmom posla, jer dolazi do
povecanja ukoliko se ostvare 'targeti', zbog pogodnosti od besplatnih uzoraka koje

omogucava tvrtka

2. STIGMATIZACIJA TRGOVACKOG POSLA
- Ljudi opcenito imaju loSe misljenje o trgovcima: osudivanje od strane kupaca zbog rada
na niskokvalificiranom i lose platenom radnom mjestu; kupci se sazalijevaju nad
radnicama
- Najvedi izvor emocionalnog napora su kupci 1 nerazumijevanje od strane kupaca:
frustracije zbog kupaca koji dolaze samo s ciljem prigovaranja

- Vrijedanje i uznemiravanje od strane kupaca

3. RAVNOTEZA PRIVATNOG I POSLOVNOG ZIVOTA
3.1. Utjecaj posla na privatni Zivot:
- Umor od posla onemogucava uZivanje u privatnim aktivnostima
- Stres zbog posla van radnog vremena: nosi posao doma — pric¢a o njemu, doma radi isto
Sto 1 na poslu; kod kuce brine je i napravila sve kako treba na poslu
- Rad u trgovini koja je fokusirana na izgled negativno utjece na privatan zivot jer dovodi
do opsjednutosti vlastitim izgledom
- Ostajanje duze na poslu kako bi se dovrsili radni zadaci
- Posao ne ometa privatan zivot: zbog dobre radne atmosfere, moguc¢nosti dogovora oko
tjednog rasporeda i mogucénosti preraspodijele radnih zadataka
3.2. Utjecaj privatnog Zivota na posao
- Osobni problemi nikad ne ometaju efikasnost rada

- Privatni problemi negativno utjecu na rad

SPECIFICNOSTI ISKUSTVA RADA PRODAVACICA S OBZIROM NA VRSTU
TRGOVINE

4. EMOCIONALNI RAD PRODAVACICA
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4.1. Strogo definirana pravila ponasanja i izraZavanja emocija u luksuznim
trgovinama (deep acting):

- Oc¢ekuje se prikrivanje negativnih emocija

- Oc¢ekuje se da bude uvijek dobro raspolozena na poslu, nasmijana

- Kupac je uvijek na prvom mjestu: prilagodba ponaSanja u skladu s zahtjevima kupca,
mora glumiti prijateljski/prisan odnos, osjeca pritisak jer mora zadovoljiti kupca pod svaku
cijenu

- Postoje to¢no odredena i detaljno definirana pravila kako postupati u interakciji s kupcima
- Nema moguc¢nost predaha ¢ak ni kad nema kupaca: mora izmisljati poslove kako bi
izgledala zaposleno

4.2. Lezerna pravila ponasanja i sloboda u trgovinama prehrane (surface acting):

- Ocekuje se samo prikrivanje negativnih emocija

- Pozitivne emocije su poZeljne, ali ne nuzne; ima slobodu ponasati se kako zeli

- Ne postoje to¢na pravila kako se ponasati u interakciji s kupcima

5. ESTETSKI RAD | PREZENTACIJA SEBE
5.1. Pravila odijevanja i uljepSavanja:
a) funkcionalna odjeca u trgovinama prehrane:
- Ne postoje stroga pravila odijevanja ni uljepSavanja
- Lezerna pravila odijevanja omogucavaju izraZavanje vlastitog stila
- Pravila odijevanja zbog funkcionalnosti i higijene
- Uniforma: majica s logom tvrtke, duge hlace, zatvorena obuca, pregaca
b) pritisak 1 nelagoda zbog strogih pravila odijevanja i uljepSavanja u luksuznim
trgovinama:
- Striktna pravila odijevanja i uljepSavanja: potrebno je da dolaze sredene 1 naSminkane na
posao, ocekuje se finoca
- Stroga pravila odijevanja stvaraju pritisak i osjecaj nelagode: uniforma kao oblik gusenja i
etiketiranja
- Nema prostora za izrazavanje vlastitog stila
- Uniforma: iskljucivo crna, elegantna odjeca; bijela koSulja i crne hlace ili haljina; bijela ili
crna odjeca 'nepresportska’
5.2. Vaznost izgleda na razgovoru za posao
- Trgovine prehrane: nije obracala posebnu pozornost na izgled i ostavljanje dobrog dojma

na razgovoru za posao niti je to bilo presudno za odluku o zaposlenju
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- Luksuzne trgovine: velika pozornost posvecena izgledu i ponasanju s ciljem ostavljanja
dobrog dojma na razgovoru za posao, izgled je bio veoma vazan ¢imbenik na razgovoru za

posao, dobar izgled kao uvjet za rad u luksuznim trgovinama
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Prilog 4 — Popis sugovornica

Sugovornice Dob Regija Vrsta Datum Trajanje
trgovine odrzavanja intervjua
intervjua
P_1 21 Dalmacija | Prehrambeni | 30.4.2024. 42min
ducan
P2 25 Sredi$nja | Prehrambeni 6.5.2024. 38min
Hrvatska ducan
P_3 24 Dalmacija | Prehrambeni | 24.5.2024. 44min
ducan
P 4 27 Dalmacija | Prehrambeni | 25.5.2024. 59min
duc¢an
L 1 23 Dalmacija Luksuzna 4.5.2024. 43min
trgovina
L2 27 Dalmacija Luksuzna 27.5.2024. 28min
trgovina
L_3 26 Sredisnja Luksuzna 1.6.2024. 53min
Hrvatska trgovina
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