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Seksualizacija Zena u ugostiteljstvu: iskustvo mladih konobarica zaposlenih u usluZznom

sektoru restorana

SazZetak:

U hrvatskom kontekstu ugostiteljski sektor se percipira kao vodeca djelatnost u zaposljavanju
najveceg broja osoba u komparaciji s ukupnim brojem zaposlenog stanovniStva. Medutim,
unutar konteksta ugostiteljskog sektora kojeg karakteriziraju dinamicnost i meduljudska
interakcija, isticu se nejednakosti mo¢i 1 rodne neravnoteze. Stoga, nerijetko dolazi do
manifestacije seksualizacije Zenske radne snage. Sukladno navedenom, ovim radom se nastoji
dobiti uvid u izloZzenost seksualiziciji konobarica zaposlenih u usluznom sektoru restorana.
Seksualizacija se promatra kroz nepozeljne seksualne poglede, komentare i dodire od strane
gostiju, kolega i nadredenih osoba. Naglasak je stavljen na emocionalnom i estetskom radu te
potencijalnim emocionalnom i psiholoskim posljedicama nastalima uslijed izloZenosti
seksualizaciji. U svrhu dobivanja iscrpnijih podataka o iskustvu seksualizacije i $to boljem
shvacanju problematike, za istraZivanje je koriStena kvalitativna metodologija te metoda polu-
strukturiranog intervjua. U istrazivanju je sudjelovalo 8 sugovornica zaposlenih na pozicijama
konobarica u restoranima u na podru¢ju Dalmacije. Od ukupnog broja sugovornica, njih 5 su
bile studentice koje su radile preko studentskog ugovora, a 3 sugovornice su bile stalno
zaposlene djelatnice. Na temelju iskaza sugovornica, vidljiva je visoka zastupljenost

seksualizacije u vidu seksualne objektivizacije i seksualnog uznemiravanja.

Kljuéne rije¢i: seksualizacija, seksualna objektivizacija, seksualno uznemiravanje,

emocionalni rad, estetski rad, samoobjektivizacija



Sexualization of women in the hospitality industry: the experience of young waitresses

employed in the restaurant service sector

Abstract

In the Croatian context, the hospitality sector is perceived as the leading activity in employing
the largest number of people in comparison with the total number of employed persons.
However, within the context of the hospitality sector, which is characterized by dynamism
and interpersonal interaction, power inequalities and gender imbalances stand out. Therefore,
within this context, there is often a manifestation of the sexualization of the female workforce.
In accordance with the above, this work seeks to gain insight into the exposure to
sexualization of waitresses employed in the restaurant service sector. Sexualization is
observed through unwanted sexual looks, comments and touches by guests, colleagues and
superiors. Emphasis is placed on emotional and aesthetic work and the potential emotional
and mental consequences of exposure to sexualization. In order to obtain more detailed data
on the experience of sexualization and a better understanding of the issue, qualitative
methodology and a semi-structured interview method were used for the research. Eight
interviewees working as waitresses in restaurants in Dalmatia participated in the research. Out
of the total number of interviewees, 5 were students who worked through a student contract,
and 3 interviewees were full-time employees. Based on the testimony of the interlocutors, a
high prevalence of sexualization in the form of sexual objectification and sexual harassment is

visible.

Key words: sexualization, sexual objectification, sexual harassment, emotional work,

aesthetic work, self-objectification



1. Uvod

Sociologija kao znanstvena disciplina s ciljem proucavanja i objasnjavanja drustvenih
fenomena i meduljudske interakcije sve viSe prepoznaje vaznost istrazivanja koja se fokusiraju
na seksualizaciju Zena u razli¢itim drustvenim aspektima. Jednim od esencijalnih prostora u
kojem se u razli¢itim oblicima prepoznaje i istiCe pojava seksualizacije jest ugostiteljski sektor
koji se smatra dinami¢nim mjestom susreta i interakcije. Medutim, unutar dinami¢nog
ugostiteljskog okruzenja neizostavne su teme pitanja drustvenih i rodnih nejednakosti. Samim
time, jedna od neizostavnih tema za sociolosku analizu jest seksualizacija Zena u ugostiteljstvu.

Ovim diplomskim radom nastoji se dobiti uvid u izloZenost seksualizaciji radnica,
preciznije konobarica zaposlenih u ugostiteljskom sektoru restorana. Odnosno, ovaj diplomski
rad posvecuje paznju fenomenu seksualizacije te kroz konceptualne okvire emocionalnog i
estetskog rada te koncepta samoobjektivizacije tezi dobiti uvid u ucestalost izlozenosti
seksualizacije i objaSnjenju posljedica koje seksualizacija ostavlja na Zrtve.

Emocionalni rad, percipiran kao proces kojim se upravlja vlastitim emocijama u svrhu
ispunjenja normi i ocekivanja (Hochschild, 1983), nerijetko predstavlja izazovno podrucje za
zene ponajviSe u kontekstu seksualizacije jer ocekivanja da prikazu poZeljne emocije u
nepozeljnim situacijama mogu rezultirati kompleksnim emocionalnim dinamikama unutar
radnog prostora. Samim time pitanja koja se ovim radom objasnjavaju odnose se na to kako
emocionalni rad moze pridonijeti seksualizaciji Zena unutar radnog okruzenja.

Uz navedeno i estetski rad koji u svoju domenu stavlja prezentaciju tjelesnosti pri cemu
se tjelesnost pretvara u robu na trziStu rada (Mears, 2014), Cesto postaje prizma kroz koju se
promatraju radnice u ugostiteljskom sektoru. Samim time nastojat ¢e se obuhvatiti pitanja koja
se odnose na nacin na koji fizi¢ki izgled utjeCe na percepciju Zena i njihovu izloZenost
seksualnoj objektivizaciji unutar konteksta usluznog sektora restorana.

Osim navedenog, rad stavlja glavni fokus na dobivanje uvida u konkretna iskustva
izlozenosti radnica seksualizaciji koja se manifestira u vidu nepozeljnih seksualnih pogleda,
komentara i dodira od strane gostiju, kolega i nadredenih djelatnika restorana. Kroz kvalitativnu
sociolosku analizu navedenih dinamika, rad ¢e pokuSati objasniti obrasce ponasanja moc¢i i
rodne neravnoteze te njihov utjecaj na implementaciju i manifestaciju seksualizacije i
seksualnog uznemiravanja. Na posljetku, naglasak ¢e biti na emocionalnim i psiholoSkom

stanju te samoporcepciji sugovornica izlozenih seksualizaciji.



Kroz navedene konceptualne okvire, ovim radom se nastoji pridonijeti Sto dubljem i

efikasnije razumijevanju same problematike seksualizacije Zena unutar ugostiteljskog sektora.



2. Ciljisvrha istraZzivanja

Cilj ovog istrazivanja je dobiti uvid u iskustva zena koja su dozivjela seksualizaciju u
kontekstu radnog okruzenja, odnosno za vrijeme rada na poziciji konobarica u restoranima.
Objasnit ¢e se njihova percepcija seksualizacije od strane gostiju, kolega i nadredenih
djelatnika restorana. Takoder ¢e se nastojati ste¢i uvid u zastupljenost i utjecaje estetskog
rada te procesa samoobjektivizacije.

Svrha istrazivanja je dobiti uvid o izloZenosti djelatnica seksualizaciji od strane gostiju,
kolega i nadredenih te nacin na koji se djelatnice nose s istim iz perspektive emocionalnog

rada.



3. Teorijska koncepcija rada

3.1.Afektivni rad

Afektivni ili nematerijalni rad je krucijalan za ,,novu ekonomiju‘ naprednog kapitalizma, a
sam koncept korijene vuce iz teorije postfordizma jer se odnosi na varijacije u radu u kojem su
izvedba, subjektivnost i druStveni odnosi percipirani kao kljucni vrijednosni elementi
proizvodnje (Adikson, 2005, prema Coffey i sur., 2018). Hardt i Negri (2000) definiraju
afektivni rad kao oblik tjelesnog rada koji objedinjuje ljudski kontakt, interakciju, proizvodnju
1 manipulaciju afektima. Nadalje, Hardt (2018) stavlja u fokus kontakt i interakciju te istie
njihovu vaznost za afektivni rad jer unato¢ tome §to je tjelesno aktivan u smislu proizvodnje,
njegovi su proizvodi poput: osje¢aja dobrobiti, uzbudenja, zadovoljstva, povezanosti i strasti
nematerijalni produkti koji igraju vrlo vaznu ulogu ponajvise u usluznim djelatnostima. Samim
time afektivni rad je aspekt nematerijalnog rada karakteristicnog za postindustrijsku ekonomiju
jer komunikacija, znanje i afekti imaju esencijalnu ulogu u procesu proizvodnje. Prema tom
aspektu stvaranje senzacija, utjelovljenih iskustava i emocija jest produkt rada (Lazzaroto,
1996; Hardt, 2018; Waudby i Poluston, 2005). S obzirom na to da podrazumijeva realizaciju
subjektivnosti 1 drustvenih odnosa, afektivni rad namecée radnicima zahtjeve koji nadilaze
tradicionalne i diskretne vjestine koje su se prodavale u zamjenu za pla¢u. Umjesto toga, on
implementira i mobilizira radni¢ke sposobnosti za odnos, utjelovljenje i zadovoljstvo koji su
glavni elementi za ljudsku subjektivnost prilikom stvaranja profita. Jedan od glavnih ¢cimbenika
afektivnog rada proizlazi iz ljudskog kontakta i medusobne interakcije pojedinaca. Na primjer,
zdravstvene usluge se jednim djelom temelje na brizi i emotivhom aspektu rada, a industrija
kulture i1 zabave se temelji na stvaranju i manipulaciji afektima. Na sli¢an nacin afektivni se rad
realizira i u usluznim djelatnostima jer nudi nematerijalne usluge zadovoljstva, osobne usluge
1 usluge blizine i interakcije. Samim time implementacija nematerijalnog rada podrazumijeva i
novi odnos izmedu rada i proizvodnje subjektivnosti (Farrugia, 2018). Princip afektivnog rada
se najbolje ocituje i razumijeva kroz ono §to su feministiCke analize ,,zenskog rada‘“
denominirale ,radom u tjelesnom obliku* (Hardt, 1999:96). U ovom kontekstu afektivni
nematerijalni rad je u potpunosti inkorporiran u tjelesno i somatsko, ali su njegovi proizvodi
nematerijalni, odnosno instrumentalna aktivnost ekonomske proizvodnje se povezala s
komunikacijskim djelovanjem ljudskih odnosa pri ¢emu komunikacijski aspekt nije diminuiran,

ve¢ je percipiran kao produkt koji je proSiren do stupnja slozenosti ljudske interakcije
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(McRobbie, 2010). Feministicke analize od prije prepoznaju i isti¢u vrijednost briznog rada,
njegovanja i majcinstva, medutim ono §to je novo jest granica do koje naveden nematerijalni
rad sluzi za proizvodnju kapitala i mjera do koje se generalizira i ulazi u gotovo sve sektore
gospodarstva (Hardt, 1999).

Vazno je naglasiti da afektivni rad obuhvaca cetiri vrste rada koje su tradicionalne
marksisticke analize razlikovale vodec¢i se razlikama izmedu produktivnog i neproduktivnog
rada te reprodukcije i proizvodnje. Prvo, afektivni rad obuhvaca rad skrbi koji nije
sistematiziran poput odgoja djece ili rad brige o starijim ¢lanovima obitelji. Odnosno, obuhvaca
ono §to tradicionalna marksisticka feministicka analiza percipira kao reproduktivni rad.
Nadalje, afektivni rad moze biti komodificirani rad temeljen na reproduktivnosti i kao takav je
produktivan te ukljucuje poslove poput rada u privatnim starackim domovima. Takoder se
afektivni rad odnosi na neplaceni i pla¢eni rad koji ne reproducira radnu snagu, ve¢ mu je svrha
proizvesti afekt. Takav rad zahtjeva interakciju licem u lice te je karakteristian za posao
stjuardesa jer nalaZze potiskivanje ili izrazavanje vlastitih emocija kako bi se proizveo osjecaj
sigurnosti 1 ugodnosti kod drugih (McRobbie, 2010). Hardtov i Negrijev (2000) koncept
afektivnog rada ne obuhvaca isklju¢ivo novi nacin rada, ve¢ i kompletnu ,,biopoliticku
reorganizaciju politicke ekonomije” oko produkcije subjektivnosti, a ne samo materijalnih
dobara (Hardt i Negri 2000, prema Whitney, 2017: 3). Proizvodnja kapitala se ne moze
ograniciti samo na fizicki rad ve¢ se odnosi na ljudske sposobnosti da manipuliraju afektima.
Sukladno tome radnik postaje, kako dijelom proizvodnje drustvenog, tako i biopoliti¢kog rasta
kapitala koji se zasniva na valoriziranju subjektivnosti (Whitney, 2017).

Feministicki teoretiCari su utemeljili znacajan dio teorijskog rada koji se bavi odnosima roda i
rada, a usluzni sektor je bio od posebnog znacaja za percipiranje procesa kojim se proizvodi
zenstvenost unutar ranog okruZenja (Waudby i Poulston, 2017). Kao najvazniji koncepti za
shvacanje rodne dinamike unutar poslovnog prostora pokazali su se upravo emocionalni rad

(Hochschild, 1983), seksualno uznemiravanje (Poulston, 2008) i estetski rad (Mears, 2014).

U sljedecem poglavlju biti ¢e opisane glavne odrednice i aspekti emocionalnog rada.
Stoga je vrlo vazno napraviti diferencijaciju izmedu afektivnog i emocionalnog rada jer su
»afekt“1,,emocija“ pojmovno sli¢ni (Whitney, 2017), ali proizlaze iz razli€itih teorijskih okvira
(Mékinen, 2020). Sukladno navedenom, emocionalni i afektivni rad se mogu razlikovati
shvacanjem polarizacije i teorijske odvojenosti ova dva pojma u literaturi u kojoj se

emocionalni rad pozicionira kao onaj koji se odnosi na napore koriStenja ideja, performativnog



govora 1 gesta za stvaranje odredenog stanja emocija i uma u odredenim potroSackim
situacijama (Whitney, 2017). Drugim rije¢ima, podrazumijeva oblike rada koji od radnika
zahtijevaju izazivanje ili potiskivanje osje¢aja kako bi reflektirao vanjski izgled koji rezultira
pozitivnim stanjem uma i emocija kod potrosaca (Mikinen, 2020). Afektivni rad se percipira
kao rad koji se odnosi na razmjene vitalne energije pojedinca koja sluzi kao vrsta biopolitickog
kapitala (Whitney, 2017). Hardtov i Negrijev koncept afektivnhog rada se bazira na
feministickim analizama ku¢anskog i usluznog rada te se kao takav priblizava karakteristikama
emocionalnog rada. Medutim teorijsko shvacanje biopolitic¢ke proizvodnje ne klasificira ga
isklju¢ivo kao ,,proizvod dobrih osjecaja i pozeljnih stanja, ve¢ ,,drustvene mreze, oblika
zajednice 1 biomo¢i* (Mékinen, 2020: 5).

Afektivni rad ima Sire pojmovno znacenje od emocionalnog jer u sustini objedinjuje sav rad
koji ukljucuje ljudsko djelovanje i ucinak. Ova konceptualna polarizacija ne zabranjuje
prekapanje navedenog fenomena jer oba termina mogu opisati rad, poput rada stjuardesa

(Whitney, 2017).

3.2.Emocionalni rad
Hochschild (1979) navodi da druStva imaju emocionalnu kulturu koju sacinjavaju
kompleksne ideje o tome Sto bi pojedinci u sustini trebali osjecati u razli€itim situacijama.
Emocionalna kultura se sastoji od emocionalnih ideologija o “prikladnim stavovima,
osjecajima i emocionalnim odgovorima, u osnovnim sferama djelovanja* (Tauer i1 Stets,
2011:57). Svaki pojedinac posjeduje emocionalne markere, odnosno zivotna iskustva koja
simboliziraju emocionalnu ideologiju o tome kako bi se trebalo ponasati. Na primjer, u slucaju
kada je dijete sankcionirano od strane roditelja ili nastavnika, ono uci odrzavati svoju
ekspresivnu kontrolu. Prilikom socijalizacije osobe sukcesivno implementiraju i adaptiraju
emocionalne ideologije koje su aplikabilne u raznim aspektima djelovanja unutar drustva.
Unutar bilo kojeg druStvenog konteksta postoje dva tipa normi; pravila osjecanja i pravila
prikazivanja. Pravila osje¢anja specificiraju koje bi sve emocije pojedinci trebali osjetiti u
specifi¢noj situaciji. Pravila prikazivanja odreduju kada i kako bi se trebala manifestirati
otvorena ekspresija (Tauer 1 Stets, 2011).
Arlie Hochschild (1979) svoju analizu zasniva na emocionalnom radu. Odnosno uvodi
i definira pojam emocionalnog rada ili emocionalnog menadzmenta u radnom okruzenju
fokusirajuci se pri tom na primjer emocionalnog rada stjuardesa u zrakoplovnoj industriji Delta

Airlines. Naime, stjuardese predstavljaju specificnu radnu skupinu ¢iji se posao ne sastoji
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iskljuc¢ivo u obavljanju tehnickih zadataka prilikom leta, nego i u pruzanju emocionalne podrske
i ugodnog emocionalnog ugodaja putnicima. Analiziraju¢i poslovne komponente rada
stjuardesa Hochschild (1979) razvija koncept emocionalnog rada kako bi objasnila fenomen
organizacija koje od osoblja zahtijevaju da pokazuju emocije koje su u interesu same
organizacije.

Prema Hochschild (1979) emocionalni rad se stavlja na trziSte u zamjenu za placu, stoga
poprima komercijalnu vrijednost. Samim time od djelatnika se ocekuje da skrivaju i potiskuju
vlastite emocije te koordiniraju um i osjecaje kako bi prikazali emocionalno stanje koje se
svida organizaciji §to za sobom podvlaci niz pozitivnih i negativnih posljedica. Stjuardese
moraju odrzavati svoj pozitivan pristup i stav, unato¢ neprimjerenom ponasanju putnika, kako
bi organizacija ostvarila bolju zaradu i kako bi putnici ponovno putovali istom. Radnice se
odabiru na temelju njihove sposobnosti da budu empati¢ne i pozitivne te ih se uvjezbava kako
odrzavati pozitivnu i ugodnu atmosferu kroz prikazivanje forsirane ljubaznosti, nasmijanog
lica i vodenja ugodnog razgovora s putnicima. Za djelatnika je izuzetno bitno da bude pouzdan,
a pouzdanim ga Cini njegova emocionalna izdrzljivost odnosno sposobnost da odrzava
kontrolirani osje¢aj duzi vremenski period, ,,demonstriraju¢i drugima snaznu stalnost izrazenog
afekta (Tauer i Stets, 2011:61).

Emocionalni rad se manifestira preko izazivanja ili suzbijanja emocija. Kod izazivanja,
fokus je stavljen na prihvatljive i prikladne osjecaje koju su na samom pocetku odsutni, a kod
suzbijanja naglasak je na prvotno prisutnim neZeljenim emocijama. Nacini na kojima se
upravlja emocijama nisu samo privatni obrasci ponaSanja, ve¢ su i drustveni. Aktualiziraju se
u interakcijama pod vodstvom pravila osje¢aja koji su standardni te se upotrebljavaju u
komunikaciji s ciljem da se odredi $to se tocno duguje, odnosno razmjenjuje u valuti osjecaja.
Pomocu njih se sugerira §to je duzno, odnosno pozeljno u interaktivnom odnosu i ulozi. Samim
time u interaktivnom odnosu se daje priznanje na nain da se emocijama placaju i priznaju
obveze i emocionalna dugovanja drugoj osobi (Hochschild, 1979).

Hochschild (1979) takoder isti¢e da kada emocionalni rad prispije na javno trZiSte ono
podlijeze konzumerizmu i ponaSa se kao roba na nacin da potraznja za njim raste ili opada
ovisno o njegovoj konkurentnosti i potraznji unutar poslovnog sektora. Takoder se posao koji
zahtjeva emocionalni rad definira emocionalni posao i nerijetko zahtjeva interakciju licem u
lice. Kod emocionalnog rada isticu se dva efekta; prvi je zadovoljstvo radom i percipiranje posla
kao ugodnog stanja Sto je subjektivna djelatnikova predodzba o poslu. Djelatnici takoder

osje¢aju zadovoljstvo prilikom dobre komercijalizacije vlastitih emocija. Drugi efekt



emocionalnog rada je povezan s negativnim emocionalnim stanjem poput iscrpljenosti i
nezadovoljstva, a manifestira se u emocionalno nabijenim situacijama (Hochschild, 1979).

Za shvacanje realizacije i implementacije emocionalnog rada krucijalno je razumjeti
korelaciju i meduovisnost s tjelesnim i kognitivnim radom, te povrSinskim i dubinskim

glumljenjem.

3.2.1. Tjelesni rad

S obzirom na to da se tijelo priprema na reakciju na fizioloSki nacin, emocije
podrazumijevaju bioloske procese. Odnosno, prilikom upravljanja emocijama, parcijalno
djelujemo i na tjelesnu reakciju. Takoder, i tjelesnim radom osobe teze prilagoditi i promijeniti
svoj fizioloski odgovor na odredenu situaciju kako bi stimulirali ili diminuirali odredenu
emociju (Hochschild, 1983). Rosenberg (1991) istice kako tjelesni rad ukljucuje ,.fizicku
manipulaciju sebe* na primjer tr¢anjem, kontroliranjem disanja ili koriStenjem odredenih
psihoaktivnih supstanci poput alkohola i droga kojima bi se proizveo odredeni osjecaj

(Rosenberg, 1991, prema Tauer i Stets, 2011:70).

3.2.2. Dubinsko i povrsinsko glumljenje

Dubinsko i povrSinsko glumljenje u komercijalnom kontekstu ¢ine da se neciji osjecaji
transformiraju u resurse koji se zatim upotrebljavaju za aumentaciju ekonomskog prihoda.
PovrSinsko glumljenje se odnosi na spektar radnji, odnosno strategija koje pojedinci koriste
kako bi modificirali i manipulirali svojim postupcima na nacin da im povrsinsko glumljenje
pomogne u realizaciji emocije koju bi manipulativna radnja trebala sugerirati. Radnici koji u
svom djelovanju koriste povrsinsko glumljenje ,,obijaju biti robot* te se u sustini ,,pretvaraju‘
da neSto osjeCaju, ali u isto vrijeme ne nastoje sakriti Cinjenicu da se pretvaraju
(Hochschild,1983:150). Kod povrSinskog glumljenja, za razliku od dubinskog, facijalna
ekspresija i polozaj tijela djeluju prinudenima i natjeranima kao da nisu djelom osobe.

Stjuardese su bile obucavane i primorane potisnuti vlastite emocije kako bi zadovoljile
zahtjeve poslodavca i potroSaca. Samim time postoji vjerojatnost da su izgubile vlastiti osjecaj
reakcije 1 emocije prilikom nastojanja da neutraliziraju svoju elementarnu emociju i da osjete
nesto drugo. Dubokim pretvaranjem one su zapravo promijenile pravu sebe (Hochschild, 1983).

Hochschild (1983:90) aktualizira pitanja $to preostaje radnicima kada im uprava odredi
$to osjecati i kako izraziti vlastite osje¢aje. Sto im preostaje kada duboka i povriinska gluma

postanu oblici rada koji se prodaju i kada su privatni osje¢aju za empatiju i toplinu pod
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kontrolom korporativne upotrebe i komercijalizacije? Drugim rije¢ima, ispituje kakva
poveznica ostaje radnicima izmedu njihovih osje¢aja i njih samih. Za objaSnjavanje navedenog
uvodi koncept emocionalne disonance koji je jedan od klju¢nih koncepata za razumijevanje
komercijalizacije emocija i implementacije glume. Naime, prema Hochschild (1983)
prikazivanje ili potiskivanje vlastitih osjecaja kako bi se neSto prodalo ili kako bi se
manipuliralo osje¢ajima rezultira upotrebi osjecaja u komercijalne svrhe. Posljedi¢no, kada
pravi osjecaji moraju odudarati od onih prikazivanih postoji vjerojatnost da ¢e doci do
samoootudenja, alijenacije ili neautenti¢nosti. Emocionalna alijenacija je situacija u kojoj je
radnik, u ovom slucaju stjuardesa, primorana izrazavati emocije koje ne osjec¢a. Na primjer
stjuardesa moze osjecati frustraciju, ali mora biti ljubazna prema putnicima. Medutim,
dugorocno odrzavanje razlike izmedu vlastitih osjecaja i glumljena dovodi do umora i napetosti.
Korespondentno pojedinci teZe smanjenju polarizacije emocija i glume tako Sto ih zblizavaju,
bilo modifikacijom onog $to zapravo osjecaju ili promjenom onog $to glume. Medutim, kada
posao zahtjeva izrazavanje pozeljnog prikaz emocija, najéeS¢e dolazi do promjene osjecaja, a
kada uvjeti udalje pojedinca od njegovog emocionalnog prikaza lica, ¢esto ga udalje i od
vlastitih osjecaja. Drugim rijeCima manifestira se transmutacija privatnog emocionalnog
sustava, a natjerana toplina osje¢aja zamjenjuje se namjeStenim i laznim osmjesima pri cemu
se od radnika ocekuje da bude ponosan na uspjesnu implementaciju osjecaja (Hochschild,

1983).

3.2.3. Kognitivno-emocionalni rad

Cetvrta tehnika jest kognitivni rad koji pretpostavlja prizivanje ideja koje su u skladu s
odredenom emocijom pri ¢emu se konstruira komplementaran osjecaj. Primjerice prizivanje
pozitivnih osjec¢aja u situaciji koja sugerira pozitivno emocionalno stanje (Hochschild, 1983).
Suprotno navedenome, Peto (1986) elaborira da kognitivni emocionalni rad nije isklju¢ivo
rezultat, nego je on napor kojim se ostvaruje rezultat (Hochschild, 1983). Medutim, prema
Hoschild (1983) identifikacija rada prema njegovim rezultatima je diskutabilna jer u slu¢aju da
je ,,ohladenje ljutnje* proizvod tendencije da se ljutnja smanji, morali bismo unaprijed imati
osnovu i pretpostaviti kakva bi ljutnja bila bez prvotne kontrole pojedinca. Samim time isti¢e
da je teorijski prihvatljivije upravljanje emocijama definirati kao skup radnji koje su orijentirane
prema osjecajima. Nadalje Rosenberg (1991) produbljuje Hoschildinu analizu navode¢i da je
selektivnost vazna strategija kognitivnog rada te istice tri tipa selektivnosti; selektivnu paznju,

perspektivnu selektivnost i selektivnu interpretaciju. Selektivna paznja podrazumijeva radnju u
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kojoj pojedinci teze kontrolirati ono Sto osjecaju bilo izravno ili neizravno. Kod izravnog
selektivnog rada pojedinci nastoje zamijeniti vlastite emocije novima, a kod neizravne
pokusavaju izbjeci situacije u kojima se aktiviraju odredene emocije. Perspektivna selektivnost
podrazumijeva manipulaciju emocijama kroz mijenjanje perspektive situacije (na primjer
pojedinac uvjerava sebe da ¢e sve sti¢i na vrijeme). Kod selektivne interpretacije pojedinci
nastoje odredenim dogadajima dodijeliti pozitivne emocije (Rosenberg, 1991, prema Turner i

Stets, 2011:71).

3.3.Estetski rad

Sljede¢i koncept za razumijevanje rodne dinamike unutar poslovnog sektora je estetski rad.
Mears (2014) definira estetski rad kao praksu kontrole, provjere i upravljanja zaposlenika na
osnovu fizickog izgleda kako bi se stvorio i zadovoljio unaprijed definiran profil poZeljnog
fizickog izgleda (Pounders i sur., 2014). Samim time estetski rad stavlja u svoj fokus vrijednost
ljepote Sto rezultira smjestanjem u prvi plan koncepata klase, rase i spola koji su jedni od
glavnih elemenata odnosa mo¢i koji definiraju estetiku. Prema ovom nacelu primijecena je
korelacije izmedu izgleda osobe i njene trzi$ne vrijednosti.

Povezuju¢i navedeno s emocionalnim radom, moze se zakljuciti da je koncept estetskog
rada donekle sli¢an emocionalnom radu kojeg objasnjava Hochschild. Medutim, estetski rad u
svoju primarnu domenu stavlja tjelesnost, a odmicuéi se od analiticCkog fokusa emocija,
tjelesnost zaposlenika pretvara u robu na trzistu rada (Mears, 2014). Inkorporacija tjelesnosti
na trziSte rada ima za cilj privuéi 1 zaintrigirati osjetila kupaca etabliraju¢i pri tom afektivnu
interakciju dobara koja se bazira na percepciji radnika kao ,,zaposlenika dobrog izgleda® ili
radnika koji ,,imaju pravi izgled* (Warhurst 1 Nickson, 2009:386).

Jednim od klju¢nih karakteristika estetskog rada smatra se statican izgled zaposlenika koji
obuhvaca stil odijevanja, odnosno dizajn uniforme te uredivanje i dotjerivanje. Istrazivanja
sugeriraju da urednost i materijal uniforme te estetsko uredivanje, poput Sminkanja, ostavljaju
veliki utjecaj na potrosaca i njegovu procjenu dobivene usluge ( Daniel, 1996; Scot i sur., 2013,
prema Wu i sur., 2020). Znacajnim komponentama estetskog rada se smatraju i verbalna i
neverbalna komunikacija. Dok verbalna komunikacija podrazumijeva prilagodavanje jezika i
tona glasa ovisno o kontekstualno utjelovljenoj shemi usluge, neverbalna komunikacija
podrazumijeva upravljanje znakovima i facijalnim ekspresijama, poput osmijeha koji ima jednu
od kljuénih uloga u interakcijom procesu (Wu i sur., 2020). Takoder i Hochschild (1983) istice

vaznost uloge tjelesnosti zaposlenika te je povezuje s emocionalnim radom navodeci u svojoj
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definiciji emocionalnog rada da je ono ,,upravljanje osjecajima za stvaranje javno vidljivog
prikaza lica* (Hochschild, 1983:7).

Kada se govori o estetskom radu kao rodno uvjetovanoj praksi, referira se na ¢injenicu

da on podupire ideologiju izgleda kao ,,zenskog posla“. Naime, Cesto zensko tijelo na trzisStu
rada funkcionira kao vrsta kapitala koja donosi zaradu jer ,,daje* status organizacijama i
potro$acima na nacin na koji to ne radi tjelesnost muskaraca.
Vaznost samog izgleda je rodno konstruirana odrednica jer Zene u prosjeku ulazu vise u svoj
izgled od muskaraca i ¢eS¢e prate heteronormativne standarde ljepote, a njihov se izgled vise
prati i klasificira od izgleda muSkaraca. Posljedicno je ljepota vrjednija i komercijalnija
tipologija kapitala za Zene nego za muskarce (Marting i George, 2006, prema Mears, 2014).
Zene su takoder i u¢ene da se ostvaruju kroz svoj fizi¢ki izgled te da ih $minkanje i uljep3avanje
¢ine Zenom. Bivaju¢i na ovaj na¢in zenom u smislu socijalnog konstrukta, prihvaca se
ispunjavanje rodnih uloga. Ukoliko je ,,svaki medium poruka* (McLuhan) onda su $minkanje i
uljepSavanje tijela ,.estetizacija stvarnosti koja se moze shvatiti kao erotska dimenzija
postojanja* (Becirbasi¢, 2011:41)

Estetsku radnu praksu provode poslovni sektori koji su orijentirani na prikaz tijela koji
prikazuje modu, ljepotu i seksipil, a drugi sektori takoder slijede njihovu praksu (Pounders i
sur., 2014). Sukladno tome Hanser (2003) navodi da se u poslovnom sektoru, nerijetko u
luksuznim trgovinama, Zenska tijela biraju na nacin da se Cesto zaposljavaju mlade Zene vitke
linije, ¢ime se ucvrScuje i rodna razlika. Nadalje, Warhurst i Nickson (2009) navode primjer
hotelskog osoblja u kojem su kao radnice zastupljene Zene Sto objasnjavaju time da lijepo
osoblje dovodi kupce pa se zaposljavanjem lijepih Zena odgovara na zahtjeve kupaca, a prema
Carter 1 Hotelkeeper (1997) lijepo osoblje je prioritet za kupce (Carter i Hotelkeeper 1997,
prema Warhurst i Nickson, 2009). Takoder isticu i primjer americkog lanca restorana Hooters
¢ije zaposlenice za poslovne uniforme odijevaju kratke hlace i uske majice bez rukava ili s
kratkim rukavima kako bi ih se prikazalo kao ,,seksi konobarice™ jer tvrtka smatra da je
privlacnost legalna te da se kao takva moze prodavati i konkurirati na trzistu. Kao jedna od
glavnih poslovnih strategija brendiranja, estetski rad pomaze kompanijama da postignu
konkurentnost i poboljsaju vlastiti imidZ te stvore i promoviraju jedinstvenost (Witz i sur.,
2003). Zaposlenici na taj nacin djelomicno utjelovljuju ulogu veleposlanika prodajnog dobra te
prodaju svoj izgled koji odrazava imidz tvrtke (Pounders i sur., 2014). Takoder, i Saymour
(2000) u svom istrazivanju navodi da su uniforme u restoranu za djelatnike i djelatnice bile

razli¢ite. Konobari su nosili standardne crno bijele uniforme dok se od konobarica zahtijevalo
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pred gostima jer se od njih ocekivalo seksualno predstavljanje sebe zbog cega su mnoge
osjecale nelagodu. Nekolicina njih je navela kako je noSenje uniforme dio njihovog scenskog
nastupa pred gostima jer se modificiraju i ponasaju kao likovi u kazaliStu koji imaju odredenu
ulogu koja mora zadovoljiti o¢ekivanja kupaca. Samim time uniforma je proizvodila osjecaj
ranjivosti 1 izloZenosti te su morale uloZziti viSe emocionalnog rada kako bi se zatitile i
ograniCile slobodno djelovanje potroSaca, a u isto vrijeme ispunile ocekivanja kupaca
(Saymour, 2000). Ovakva tjelesna shema i percepcije zenskog tijela se naziva ,,klasno zasnovan
konstrukt roda‘“ jer ulazi u domenu kulturnih normi koje povezuju Zenstvenost i klasna
ocekivanje brige i seksualne privla¢nosti (Mears, 2014:1338). Opcéeprihvacena uloga i upotreba
zenskog tijela zbog izgleda i estetske vrijednosti na trzistu rada rezultira normalizacijom i
percepcijom Zena kao objekata za izlaganje i povecanje prihoda.

Estetski i emocionalni rad se mogu povezati i s erotskim kapitalom koji je prema
hijerarhijskoj strukturi jednako vazan element kao 1 ,,ekonomski, kulturni i drustveni kapital za
razumijevanje druStvenih i ekonomskih procesa te drustvene interakcije” (Hakim, 2010:499).
Erotski kapital jest ,kombinacija estetske, fizicke, drustvene i seksualne privlac¢nosti drugim
Clanovima drustva, a ponajviSe suprotnog spola“ u svim drustvenim kontekstima, (Hakim,
2010:501). Erotski kapital podrazumijeva vjestine koje se mogu nauciti i usavrSavati kao §to
se mogu usavrsavati i tjelesne predispozicije utvrdene rodenjem (Hakim, 2010:501). Takoder,
erotski kapital ima vecu vrijednost ukoliko je povezan s visokim razinama kulturnog,
drustvenog i ekonomskog kapitala. Zetterberg (1966) je ponudio manje opseznu definiciju
erotskog kapitala navodeci da je erotski status privatna poznata vrijednost pojedinca da bude u
stanju proizvesti emocionalno stanje predaje kod osoba suprotnog spola. Smatrao je da je on
relativno nevidljiv i interaktivan §to ga ¢ini gotovo nemoguéim za istrazivanje, unato¢ tome §to
je zdravorazumski prepoznat (Zetterberg, 1966 prema Hakim, 2010).

Zene opcenito karakterizira veéa koli¢ina erotskog kapitala od muskaraca pa su
posljedi¢no u boljoj poziciji da ga iskoriste jer im omogucéava potencijalnu prednost u
,pregovorima“ s muskarcima. Medutim, fundamentalna odrednica patrijarhalnog sustava bila
je formiranje ,,moralnih* ideologija koje preveniraju moguénost Zena da iskoriste vlastiti erotski
kapital kako ne bi postigle ekonomsku i druStvenu dobit. Feministicka teorija nije uspjela nadici
navedenu patrijarhalnu perspektivu te je posljedi¢no ucvrstila moralne zabrane seksualnih,
drustvenih i ekonomskih aktivnosti zena i iskoriStavanje vlastitog erotskog kapitala (Hakim,

2010). Erotski kapital je integrirani dio trZiSta rada pa samim time ima vrijednost u procesu
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razmjene $to moze biti od presudne vaznosti u odredenim industrijama. Takoder moZe utjecati
na interaktivne odnose na radnom mjestu; negativno u slucaju seksualnog uznemiravanja ili
pozitivno u smislu neobaveznog flerta.

Ekonomisti su zapoceli mjeriti ekonomsku i trziSnu vrijednost erotskog kapitala. Hamermesh i
Biddle (1994) su u svojoj studiji iznijeli podatke njihovog istrazivanja prema kojem se nov¢ana
premija za ljepotu kretala izmedu 1% 1 13%, dok se kazna kretala od 1% do 10%. Oni takoder
ukazuju na to da je dio ekonomske koristi od privla¢nosti i erotskog kapitala rezultat toga Sto
su pojedinci bili u moguénosti sami odabrati radna mjesta u kojima je izgled novc€ano isplativ
(Hamermesh i Biddle, 1994, prema Hakim, 2010). Medutim, novije studije (Judget i sur., 2009)
ukazuju da dobar izgled povecava iznos prihoda, proporcionalno sa statusom obrazovanja i
samopouzdanjem te da je ucinak privlacnosti, odnosno izgleda lica gotovo jednak ucinku
obrazovnih kvalifikacija i samopouzdanja, medutim znatno je manji od ucinka inteligencije.
Takoder, privlacni pojedinci jednostavnije ostvaruju drustvenu interakciju te su stoga uspjesniji
u odredenim poslovima. Erotski kapital ima znacajnu ulogu i u zanimanjima ugostiteljskog
sektora, stoga je on prema Hoschschild (1983) inkorporiran u emocionalni rad te pokazuje jos
jedan primjer iskoriStavanja Zena na trziStu rada. Drugim rijeima, odredena zanimanja
omoguéuju Zzenama da iskoriste vlastiti erotski kapital i pridodaju mu trzignu vrijednost. Zene i
muskarci u poslovima, poput konobarenja, hostesiranja, glumljenja, pjevanja i odnosa s
javnosc¢u, u kojima su dobar izgled, Sarm i drustvene vjestine klju¢ni za adekvatnu poslovnu

realizaciju mogu iskoriStavati svoj erotski kapital (Hakim, 2010).

3.4. Seksualizacija Zena i samoobjektivizacija

Dines (2010) seksualizaciju definira kao proces tijekom kojeg se tijelo i seksualnost koriste
u svrhu privlacenja paznje i ostvarivanja ekonomskog profita. Termin seksualizacija se pri tom
odnosi na dominaciju patrijarhalnog sustava i njegovih odrednica. IstraZivanja koja obuhvacaju
utjelovljenje Zenskog tijela pokazuju kako je ono stolje¢ima uokvireno u patrijarhalne vizije
koje poistovjecuju zene sinonimno i negativno s tijelom. Uklju¢ivanjem tijela u feministicke
analize, feministicke teoreticarke naglasavaju 1 prepoznaju borbu Zena za kontrolu nad tijelom
kao klju¢ni aspekt zivotnog iskustva (Arthurs i Grimshaw, 1999 i Davis, 1997, prema
Drazenovi¢, 2013). Odnosno, fokus je na sposobnosti Zena da ,,odrze suverenitet nad tijelom
koji je ugraden u drustveno-kulturne norme — ,,zensko tijelo je objekt (hetero)seksualne zZelje u

patrijarhalnoj kulturi®, pojacano na viSe razina kao $to je rasprostranjenost seksualnog nasilja i
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seksualizacije tijela medu kojima se istice muski prerogativ za definiranje estetski ,,poZeljnih
zenskih tijela” (Wesely, 2002: 1182, prema Coy, 2009). Naime, Zene se ¢esto povezuje s
tijelom, pa posljedi¢no i sa seksualno$éu kao njenim elementom. Zena je ,,najomiljeniji objekt
prezentacije potrosackih dobara® a njen je status u kontekstu tradicionalnih rodnih uloga koje
joj se dodjeljuju zbog ,,biologijske specifi¢nosti® predmet diskusija na trzistu rada (Becirbasic,
2011:21-22).

Seksualizacija Zena je Cesto prisutna u medijima i pop kulturi u kojima se u glavni fokus
stavlja zensko tijelo, §to moZe rezultirati objektivizacijom Zena te daljnjim ucvrS$¢ivanjem
uspostavljenog patrijarhalnog sustava 1 njegovih regulativa. American Psychological
Association (2007, prema Lerum i Dworkin, 2009) nudi nesto Siru definiciju seksualizacije
prema kojoj je seksualizacija stanje koje se manifestira ukoliko dode do implementacije
najmanje jednog od sljedecih uvjeta:

1. Vrijednost osobe proizlazi samo iz njene seksualne privlacnosti ili ponaSanja,

iskljucujuéi druge karakteristike

2. Osoba se drzi standarda koji izjednacavaju fizicku privlacnost sa seksipilom

3. Osoba je seksualno objektivizirana

4. Seksualnost se neprikladno namece osobi

Szymanski 1 sur. (2011) istiu vaznost teorije objektivizacije za adekvatno shvacanje
problematike seksualizacije jer teorija objektivizacije, koju uvode Fredrickson i Roberts (1997),
objasnjava iskustva Zena u sociokulturnom kontekstu u kojem se seksualno objektivizira Zensko
tijelo. FeministiC¢ka socijalno-psiholoska teorija seksualne objektivizacije nudi okvir za
shvacanje zivota u kulturi u kojoj se sustavno vrsi objektivizacija Zzena i nacina na koji
kulturoloski pritisak utjeCe na njihovo tjelesno i psiholosSko stanje (Daniels i sur., 2020).
Seksualna objektivizacija zenskog tijela se dogada kada se cijelo tijelo ili odredeni dijelovi tijela
izdvoje od cjelokupne osobe i njenih ostalih karakteristika te se osoba promatra kroz prizmu
tjelesnosti 1 svodi na ,.fizicki objekt muske seksualne zelje* (Daniels 1 sur., 2020:280).
Odnosno, teorija etablira da mnoge Zene postaju objektima seksualnog interesa za muskarce
(Daniels i sur., 2020). Zene se nerijetko poistovjeéuje s njihovom ljepotom i Zenstvenoséu, a
samim time i s principima seksualnosti i zavodenja $to je rezultiralo kategorizaciji Zena kao
»iskljucivo tjelesnih bica® (Bedirbasi¢, 2011:67). Prilikom seksualne objektivizacije postoji
vjerojatnost da ¢e do¢i do razvijanja problema s mentalnim zdravljem poput poremecaja
prehrane 1 depresije. Problemi mentalnog zdravlja neproporcionalno pogadaju zensku

populaciju te se manifestiraju preko dva kanala; izravnog i neizravnog. Izravan utjecaj
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podrazumijeva direktna iskustva seksualne objektivizacije, dok se neizravan, to jest suptilan
odnosi na internalizaciju iskustva seksualne objektivizacije i daljnju samoobjektivizaciju
(Fredrickson i1 Roberts, 1997 prema Szymanski i sur., 2018). Samim time, postoji vjerojatnost
da ¢e kao odgovor na muske poglede zene zapoceti percipirati vlastita tijela kao objekte koje
procjenjuju muskarci (Daniels i sur., 2020). Samoobjektivizacija se o€ituje pridavanjem vece
paznje fizickim karakteristikama osobe umjesto atributima koji se fokusiraju na kompetencije.
Fredrickson 1 Roberts (1997) takoder konstatiraju kako Zene u razli¢itom intenzitetu
internaliziraju muske poglede i vr§e samoobjektivizaciju (Szymanski i sur., 2011). Stoga zene
s visokom stopom samoobjektivizacije cijene 1 pridaju vecu vaznost izgledu svog tijela, nego
njegovoj funkciji (Daniels i sur., 2020). Posljedice seksualizacije Zena manifestiraju se na nacin
da muski zlostavljaci, Cije je djelovanje podrzano sociokulturnim normama, mogu odredivati i
formulirati znacenja koja se pridodaju Zenskim tijelima $to dovodi do toga da se Zene
poistovjecuju sa svojim seksualiziranim i objektiviziranim tijelom (Coy, 2009). Takav pristup
zenskom tijelu generira model ,.tjelesne ontologije koja je rodno i druStveno situirana u tijelo
navike“ (Merleau-Ponty, 1962, prema Coy, 2009:66). Navedeno afirmira i Weiss (1999) koji
navodi da se utjelovljenje konfigurira i ovisi o nac¢inu na koji drugi percipiraju tijelo. Odnosno
ukoliko Zene uvide da je njihovo tijelo seksularizirano i objektivizirano postoji vjerojatnost da
¢e zapoceti promatrati sebe kao objekt (Coy, 2009).

Teorija seksualne objektivizacije takoder utemeljuje i model medijacije koji objasnjava
kako samoobjektivizacija moZe predstavljati rizik za mentalno zdravlje, odnosno moze povecati
tjeskobu u vezi fizickog izgleda. Odnosno, moze povecati strah od toga kako ¢e i kada ¢e tijelo
biti promatrano te rizik od srama vlastitog tijela jer dolazi do samoprocjene prema nametnutim
kulturnim normama. Moze takoder rezultirati i smanjenjem svijest o tjelesnim funkcijama i
potrebama poput gladi i kontrakcije zeluca (Szymanski i sur., 2011).

Dokazi o zastupljenosti seksualne objektivizacije Zena se mogu vidjeti u gotovo svim
sferama, od medija preko meduljudskih iskustava pa sve do okruZenja i supkultura unutar
drustvene populacije gdje se seksualizacija akumulira i kulturoloski prihvaé¢a. COE (Conseil de
1' Europe) retrospektivnom konotacijom istice drustvenu prozetost seksizmom navode¢i da je
seksizam manifestacija ,,povijesno nejednakih odnosa mo¢i izmedu Zena i muskaraca, Sto
dovodi do diskriminacije i sprje¢avanja punog napredovanja Zena u drustvu (COE, 2019:5).!

Sukladno tome APA (2007) iznosi pregled istrazivanja ¢iji rezultati ukazuju na to da je prikaz

! Vije¢e Europe- Conseil de I' Europe, 2019, Sprjecavanje i borba protiv seksizma (https://rm.coe.int/seksizam-
lektorirano/1680968551)
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zena u medijima nerijetko seksualiziran i objektiviziran na nacin da ih se prikazuje u oskudnoj
1 provokativnoj odjeci isticuci pri tom odredene dijelove njihovog tijela. Takoder su Zene Cesto
prikazane i1 prezentirane Zene kao ukrasni objekti koji privlace paznju. Nadalje fizicki standardi
ljepote koje mediji namecu i povezuju ih sa seksipilom i pozeljnoséu su u vecini slucajeva
nedostizni, a izloZenost ovoj vrsti seksualne objektivizaciji ukazuje na korelaciju s pridavanjem
vece vaznosti fiziCkom izgledu u definiranju vlastite vrijednosti (Szymanski i sur., 2011).

Zene su Gesto i izloZene seksistickim i pogrdnim komentarima od strane mugkaraca te
seksualnim primjedbama pri ¢emu se komentiraju odredeni tjelesni atributi. Takoder su
izlozene ponaSanju poput gledanja, podsmjehivanja i dobacivanja §to se moze percipirati
oblikom seksualnog uznemiravanja koje Novozelandska komisija za ljudska prava definira kao
seksualno ponasanje tijekom kojeg se koriste nezeljena ili uvrjedljiva ,,fizicka, verbalna i
vizualna sredstva“ koja rezultiraju Stetnim i negativnim utjecajem na osobu (Poluston,
2006:232). Vecina definicija seksualnog uznemiravanja podrazumijeva i obuhvaca Sirok
spektar specificnog djelovanja i ponaSanja. Sukladno navedenom, Working Women's United
Institute (1897) definira seksualno uznemiravanje obuhvacdaju¢i radnje poput verbalnih
seksualnih prijedloga ili ,,8ali, podsmjehivanja i gledanja, ,,slu¢ajnog dodirivanja Zenskog
tijela® 1,,prijateljskog® tapSanja (Rossi i Weber-Burdin, 1983: 132). Nadalje Europska agencija
za zdravlje i sigurnost na radu (EU-OSHA) iznosi specificniju i konkretniju definiciju
seksualnog uznemiravanja pridodajuc¢i joj poslovnu konotaciju. Prema istoj, seksualno
uznemiravanje je situacija u kojoj se javlja ,,bilo koji oblik neZeljenog verbalnog, neverbalnog
ili fizickog ponasanja seksualne prirode, sa svrhom ili u¢inkom povrede dostojanstva osobe,
posebno kada se stvara zastrasujuce, neprijateljsko, ponizavajuce ili uvredljivo okruzenje. To
se moze podijeliti na: (a) osobna iskustva seksualnog uznemiravanja na radnom mjestu ili (b)
svijest o postojanju seksualnog uznemiravanja na radnom mjestu.”“ (EU-OSHA,
2010:24). Schneider (1985) navodi da se seksualizacija u kontekstu radne sfere prvenstveno
odnosi na seksualno uznemiravanje te obuhvaca sve prisilne seksualne interakcije koje se mogu
aktualizirati izmedu bilo kojih pojedinaca bez obzira na njihovu poziciju, spol i seksualnu
orijentaciju. Usprkos nedostatnom fokusu na implikacije sudjelovanja u poslovnom sektoru
koje se nalaze u op¢im socioloskim terminima stratifikacije (Akcer, 1980), problematika
seksualizacije je dobila svoju pozornost 1980-ih godina kao rezultat odvojenih, ali korelacijski
povezanih promjena. Odnosno, doslo je do povecanja zastupljenosti zena u poslovnom
prostoru, poveéanja svijesti o specifi¢nosti Zenskog seksualnog uzitka te zastupljenosti

feministickih diskursa o nasilju nad Zenama S$to je rezultiralo razumijevanju seksualizacije
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unutar poslovnog prostora. Ekonomske promjene i ulazak Zena u poslovni prostor utje¢u na
seksualizaciju na radnom mjestu. Kako se gospodarstvo §iri Zene postaju sve zastupljenija
radna, a proporcionalno tome moze do¢i do sve veée zastupljenosti seksualnog uznemiravanja.
Shodno navedenom, povecanjem broja Zenskih radnica usko je povezano s vrSenjem ovlasti od
strane muske radne snage. Medutim, sociologija roda nije uspjela odrediti do koje to¢no mjere
seksualni interesi muskaraca djeluju unutar formalnog poslovnog odnosa (Lipman-Blumen i
Tickamyer, 1975, prema Schneider, 1985). Takoder i zastupljeniji sluzbeni odnosi i interakcija
muskaraca s djelatnicama, u podredenom poloZaju, povecavaju moguénost iskoriStavanja
autoriteta 1 manifestaciju seksualnog ponasanja. Nadalje, vecina koncepcija seksualnog
uznemiravanja obuhvaca standardne nejednakosti mo¢i izmedu Zena i musSkaraca koji
omogucuju zlouporabu pozicije mo¢i. U radnim odnosima, mo¢ nadredenih muskaraca
omogucuje razvijanje potencijala za implementaciju seksualnog uznemiravanja (Rossi i Weber-
Burdin, 1983). Benson i Thomson (1982) isticu da upravo navedeno stjecanje autoriteta,
seksualnog interesa te rodne stratifikacije definiraju sam problem seksualnog uznemiravanja
(Schneider, 1985). Seksualno uznemiravanje za sobom podvla¢i brojne posljedice. 1z
psiholoskog aspekta, zene se osjecaju ,,posramljeno, ponizeno, krivo i otudeno* (Schneider,
1985:97). Mnoge od njih gube samopouzdanje i ambicije te se takoder i fizicki razbolijevaju
zbog dozivljenog stresa. Manji broj njih napusta radna mjesta pri ¢emu gube placu i samu

sigurnost posla i ekonomskih primanja.

Kao obrambeni mehanizam Zene najcesce koriste taktiku ,,selektivnog izbjegavanja* koji
predstavlja njihov odgovor na seksualno uznemiravanje, pri ¢emu izbjegavaju osobe ili situacije
kako bi sprijecile represiju uznemiravanja i nepozeljnog ponasanja (Benson i Thomson, 1982).
Medutim, navedeno djeluje kratkoro¢no te moze za posljedicu imati udaljavanje od
potencijalno povoljnog profesionalnog ili suradni¢kog polozaja. Samim time, djelovanje
profesionalne segregacije i materijalne ovisnosti Zena na jedan nacin prisiljavaju Zene da i dalje
ostanu na poslovnim polozajima koji nisu pogodni za njihovu emocionalnu dobrobit. Stoga
zene rijetko napustaju svoje radno mjesto ¢ak i u situacijama u kojima su zrtve seksualnog
uznemiravanja. Zene takoder rijetko prijavljuju incidente, bilo zbog toga 3to ne vjeruju
drzavnim institucijama, zbog straha od stvaranja potencijalno jo§ neugodnijeg poslovnog
okruZenja ili zbog strepnje da njihovo ,,prigovaranje* nece imati pozitivne reakcije (Schneider,
1985).

Kako bi se §to preciznije shvatio koncepti seksualizacije, seksualne objektivizacije i

seksualnog uznemiravanja unutar konteksta ugostiteljskog sektora i samog istrazivanja ovog
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rada, vazno je naglasiti njihovu terminolosku diferencijaciju. Unato¢ tome Sto su seksualizacija
1 seksualna objektivizacija pojmovno srodni koncepti i medusobno povezani, postoji razlika u
njihovom teorijskom uporistu. Takoder se navedeni pojmovi u literaturi najéesée prezentiraju i
koriste kao sinonimi, a njihov se medusoban odnos rijetko istrazuje (Fasoli, 2017).
Seksualizacija podrazumijeva naglasavanje izgleda osobe, pa samim time njen fokus moze
varirati od naglaSavanja fizicke ljepote do seksualnog aspekta koji podrazumijeva naglaSavanje
seksualne ljepote i seksualne privlacnosti. Navedeno implicira stavljanje pozornosti na
seksualne osobine pri ¢emu dolazi do naglasavanja fizickih atributa i stvaranja pretpostavke o
pojedincevoj seksualnoj spremnosti. S druge strane, seksualna objektivizacija podrazumijeva
percipiranje i svodenje osobe isklju¢ivo na tijelo, ponajvise na tijelo za zadovoljstvo drugih
(Fredrickson i sur. 1998), to jest objekta za ispunjavanje seksualnih zelja pri cemu se umanjuje
njezina subjektivnost i1 autonomija (Fasoli i sur. 2017). Samim time, seksualnom
objektivizacijom dolazi do negiranja mentalnih i osobnih aspekata osobe, reducirajuci je na
pasivan 1 zamjenjiv instrument za tudu korist i zadovoljstvo. S druge strane seksualizacija je
znatno Siri fenomen od seksualne objektivizacije te stavlja u fokus seksualnu privla¢nost osobe
kao njenu primarnu vrijednost (Fasoli i sur. 2017). Seksualizacija sama po sebi ne mora
implicirati objektivizaciju, no ako se intenzivira, moZze rezultirati dozivljavanjem osobe kao
seksualnog objekta (Fasoli 1 sur. 2017). Nadalje, seksualna objektivizacija se moze povezati s
manifestacijom seksualnog uznemiravanja jer prema Fredricksoon i Roberts (1997) percepcija
zena kao seksualnih objekata povecava vjerojatnost seksualnog uznemiravanja. Iz navedenog
se moze zakljuciti da se fenomenom seksualizacije mogu obuhvatiti fenomeni seksualne
objektivizacije i uznemiravanja, ovisno o njenom intenzitetu i na¢inu manifestacije. Stoga je u
radu u vecoj mjeri prisutan termin seksualizacija jer se odredeni aspekti poput emocionalnog
rada i estetskog rada ne objaSnjavaju iskljucivo seksualnom objektivizacijom ili seksualnim
uznemiravanjem.

EU-OSHA i OIL? navode da ugostiteljski sektor ima najve¢i postotak seksualnog
uznemiravanja u usporedbi s drugim poslovnim sektorima (Ram, Tribe i Brian, 2016). Samim
time, u sljede¢em dijelu rada fokus ¢e biti na seksualizaciji i seksualnoj objektivizaciji zena u
ugostiteljstvu i emocionalnom aspektu rada u ovom usluznom sektoru. Prije samog fokusiranja
na emocionalni rad i seksualizaciju, naglasak ¢e biti stavljen na iznoSenju temeljnih ¢injenica o
ugostiteljskom sektoru i njegovoj vaznosti za hrvatski kontekst, kako bi se §to adekvatnije

razumjela tematika i sama problematika rada.

2 Medunarodna organizacija rada
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3.5.Ugostiteljski sektor

U hrvatskoj znanstvenoj literaturi i terminologiji pojam ,,ugostiteljstvo® proizlazi iz glagola
,,ugostiti §to bi znacilo i podrazumijevalo primiti, smjestiti ili posluziti hranom i pi¢em nekoga.
Polaze¢i od gospodarskog aspekta, termin ,,ugostiteljstvo” se odnosi na spektar djelatnosti iz
podru¢ja pruzanja usluga. Referirajuéi se i inkorporirajuéi oba aspekta, Stambuk formulira i
precizira definiciju ugostiteljstva navodeci da je ugostiteljstvo ,, usluzna gospodarska djelatnost
koja se sastoji od pruzanja usluga smjestaja, prehrane i pi¢a.* (Ivanovi¢, 2012:1).

Medutim, ugostiteljske usluge podrazumijevaju i spektar karakteristika koje ovise o akterima,
odnosno pruzateljima i primateljima usluga:

1. Neopipljivost- podrazumijeva ¢in u kojem se usluga moze probati i prije same
konzumacije, a njena efikasnost se zasniva na realizaciji zaposlenika u procesuiranju
emocionalne reakcije kupca

2. Heterogenost- svaka usluga se smatra posebnom, te je konkretizirana ponasanjem
vrsitelja usluge pri ¢emu zadovoljava specifi¢ne zahtjeve potrosaca

3. Neodvojivost- podrazumijeva prisutnost pruzatelja i primatelja usluge pri ¢emu usluga
slobodnog vremena treba biti implementirana u vrijeme koje potrosa¢ Zeli koristiti

(Ivanovi¢, 2012).

Samim time moze se re¢i da je ugostiteljstvo heterogena djelatnost jer postoji vise principa
i nacina iskazivanja 1 izvrSavanja ugostiteljskih usluga. Njegova raznolikost uvjetuje i
raznovrsnost principa poslovanja sa svrhom S§to adekvatnijeg zadovoljavanja potreba gostiju.
Ugostiteljska djelatnost se realizira unutar ugostiteljskih objekata koji se kategoriziraju ovisno
o vise kriterijskih faktora koje moraju zadovoljiti. Ugostiteljska djelatnost se klasificira:

1. Prema tehnoloskom procesu:

e Restoraterstvo- odnosi se na usluge prehrane i pic¢a

e Hoteljerstvo- odnosi se na usluge pruzanja smjestaja

2. Prema vremenskom razdoblju poslovanja:
e stalno (cjelogodiSnje) — odvija se tijekom cijele godine
e sezonsko — odvija se iskljucivo u periodu ljetne ili zimske sezone

e povremeno - posluje samo prigodno

19



3. Prema lokaciji:
e primorsko - locirano u primorskim sredistima,
¢ planinsko - locirano u planinskim srediStima

e kontinentalno — locirano ve¢inom u gradskim sredistima

4. Prema duljini boravka gostiju:
e tranzitno — odvija se u ugostiteljskim objektima u kojima se potrosaci zadrzavaju kratak
period - kao na primjer u motelima

e boraviSno — odvija se u objektima u kojima potrosaci borave dulje vrijeme

Ugostiteljstvo ima vrlo vaznu ulogu u gospodarskom sustavu drzava jer omogucuje
preduvjete za razvoj drugih djelatnosti te nudi Sirok raspon radnih mjesta, predstavljajuci pri
tom izvor prihoda zamjetnom djelu stanovniStva. Ugostiteljski objekti takoder predstavljaju i
mjesta interakcije izmedu osoba razli€itih socijalnih i kulturnih obiljeZja. Stoga se funkcija
ugostiteljstva moze gledati i iz gospodarske i kulturoloske-socioloske perspektive. Dok se
gospodarska funkcija temelji u razmjeni usluga u svrhu postizanja dohotka ekonomskog
kapitala, kulturolosko-socijalna funkcija se temelji na medusobnoj interakciji razliitih
tradicijskih 1 kulturnih obiljezja, odnosno posebnosti (Buhovac, 2013).

Referiraju¢i se na gospodarsku funkciju i hrvatski kontekst, moze se re¢i da sektor
ugostiteljstva 1 turizma snazno podupire gospodarstvo te unaprjeduje razvoj drugih
gospodarskih sektora. Prema podacima iz 2010. godine ekonomski prihod iznosio je 13,4%
BDP-a, Sto ovaj sektor ¢ini strateSkom granom hrvatskog gospodarstva koja joj pruza
medunarodnu konkurentnost.

Sektor turizma 1 ugostiteljstva u Republici Hrvatskoj jedan je od strateSkih sektora koji ne
samo da snazno podupire gospodarstvo, vec i potice razvoj i rast ostalih gospodarskih sektora,
poput poljoprivrede i proizvodnje hrane, sektora osobnih usluga te sporta i zdravstva. Prihod
od turizma u 2010. godini iznosio je 13,5% BDP-a (prema podatcima Hrvatske narodne banke),
a najveci udio, od ¢ak 19,9 %, imao je 2003. i 2004. godini. U rijetko kojoj drzavi svijeta
turizam Cini petinu ukupnog BDPa, kao $to je sluc¢aj u Hrvatskoj, $to ga Cini strateSkom
gospodarskom granom koja, unato¢ niskoj profitabilnosti, omogucuje medunarodnu
konkurentnost zemlje. Takoder, u hrvatskom kontekstu ugostiteljstvo se, kao djelatnost
pripreme i pruzanja usluga pice i hrane, percipira kao klju¢na jer zaposljava najveci broj osoba

u usporedbi s ukupnim brojem zaposlenih osoba. Sukladno navedenome, broj osoba zaposlenih
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u sektoru posluzivanja pica, prema podacima iz 2022. godine, iznosi 22965, dok je 21146 osoba
bilo zaposlenu u sektoru pripreme i pruZanja hrane.’

Unato¢ visokoj stopi zaposlenosti unutar ovog sektora, primije¢ena je razlika u
zastupljenosti radnika ovisno o spolu. Odnosno, od ukupnog broja zaposlenih osoba u sektoru
djelatnosti pruzanja smjestaja te pripreme i usluzivanja hrane 52 745 osoba Zenskog spola je
evidentirano kao zaposlenima, dok je muskaraca bilo zaposleno 100 216.*

Sindikat turizma i usluga Hrvatske (2018) navodi kako je i ve¢ina radnih mjesta na
kojima su zaposlene zene u ugostiteljskom sektoru sezonskog karaktera, te da Zene starije od
50 godina jako tesko pronalaze posao jer unato¢ dugogodiSnjem iskustvu i kompetencijama,
poslodavcima nisu pogodne zbog svoje dobi. Takoder se i zene mlade dobi susrecu sa slicnom
situacijom jer poslodavcima nisu pogodna radna snaga zbog uvjerenja, odnosno o¢ekivanja da

bi mogle duze vrijeme biti odsutne zbog potencijalne trudnoce ili porodiljskog dopusta.

3.5.1. Zene na trZistu rada

Tijekom perioda posfordizma doslo je do pove¢anja moguénosti zaposljavanja Zena §to
se najvise oCitovalo u bogatim zemljama u kojima je 1960-ih osnazio feministicki pokret u
¢ijem je fokusu bilo zauzimanje za rodnu jednakost i pravo Zena da konkuriraju na trzistu rada
s ciljem reduciranja njihove ekonomske ovisnost o muskarcima. Naime, McDowell (1992) tvrdi
da je kasnih 1960-ih godina doslo do modifikacija trziSta rada koje su imale fundamentalan
utjecaj na zaposljavanje. Ona koristi teoriju postfordizma kako bi objasnila promjene koje su
se aktualizirale. Prema teoriji postfordizma poduzeéa su se orijentirala na fleksibilnu
proizvodnju malih koli¢ina odredene robe zbog Cega su se zaposljavali visokokvalificirani
radnici koji su bili u moguénosti implementirati svoja znanja u svrhu proizvodnje raznovrsne
robe. Ostale poslove su obavljali zaposleni radnici ili radnici koji su imali ugovor na odredeno
vrijeme. Uzimaju¢i u obzir da je struktura patrijarhalnog drustva konstruirala segregirano trziste
rada u kojem su muskarci zauzimali placenije poslove, prelazak na postindustrijsko
gospodarstvo negativno se reflektirao na moguénost zaposlenja muskarac iz radnicke klase, a
pozitivno na plasiranje Zena na trziste rada (McRobbie, 2010). Odnosno, doslo je do redukcije
prakse koja se bazirala na muSkom modelu rada koji je Zenama onemogucivao konkurentnost

po jednakim standardima. Posljedi¢no, prema McDowell (1992) ove fundamentalne promjene

3 https://trzisterada.gov.hr/WebProfiliSektora/djelatnosti_s10.html
4 https://podaci.dzs.hr/2022/hr/29226
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su se odrazile na veée zaposlenje Zenske radne snage i smanjenje poslova koji zahtijevaju puno
radno vrijeme. McDowell (1992) takoder istice kako je u periodu izmedu 1971. godine i 1988.
godine stopa zaposlenosti musSkaraca pala za 1,8 milijuna, a stopa Zenskog zaposlenja porasla
na 1,7, milijuna (McDowell, 1992, prema Haralambos i Holborn, 2002). Razgranicavanje javne
1 privatne sfere smatra se jednim od krucijalnih elemenata navedenog rodnog sustava jer se
model radnih organizacija temeljio na predodzbi da radnici nemaju potrebu za privatnim
obvezama. Kao uzoran radnik bio je percipiran onaj koji je posvecen i dostupan svom poslu,
Sto je rezultiralo implementaciji ,,kulture dugog ranog vremena“ i dovelo Zene u neravnopravan
polozaj u pokusSaju ostvarivanja poslovne karijere (Gambles, Lewis i Rapoport, 2006; Lewis,
1997). Stoga su feministicki znanstvenici konstatirali da je neophodna promjena radnog sustava
koja bi Zenama omogucila identi¢ne prilike na trziStu rada koje imaju muskarci (Acker, 1990;
Bailyn, 1993, 2006; Hochschild, 1997). Takva promjena zapocela je svoju operacionalizaciju
za vrijeme tehnoloskih inovacija, a postfordisticka organizacija rezultirala je dihotomijom
industrijske strukture rada i roda. Koncepcija rada u postfordistickoj ekonomiji doprinijela je
razvoju vjestina zenske radne snage, a inkorporacija feminizma i seksualne revolucije koja je
olakSala Zenama kontrolu nad radom i radanjem rezultirala je rastom slobode Zena od kasnih
1970-ih. Samim time, Zene su, eksponencijalno mogle priskrbiti sebi ekonomski kapital §to im
je omogucilo slobodu kretanja i kasniji ulazak u brak i stvaranje porodice. Feminizacijom radne
snage implementirana je nova proizvodnja dobara koji ispunjavaju zahtjeve zaposlene Zene.
(McRobbie, 2010). Medutim, suprotno pozitivnoj konotaciji postfordistickog sustava, Zenska
radna snaga se najviSe upotrebljavala za obavljanje poslova usluznog sektora jer su tu vrstu
posla tradicionalno obavljale Zene. Takoder su radnici na odredeno vrijeme ili djelomicno
zaposleni bili jeftinija radna snaga koja nije ostvarivala ista prava i naknadne kao i trajno
zaposleni. Bilo ih je takoder i jednostavnije otpustiti jer nemaju identi¢na zakonska prava i
zastitu, a poslodavci su ¢esc¢e zaposljavali fleksibilniju radnu snagu kako bi se jednostavnije
nosili s potencijalnim ekonomskim krizama. Samim time, nekolicina Zena je uspjela ostvariti
korist od navedenih promjena te je nasla stalan i dobro placen posao, medutim, vecina njih je
bila zaposlena na odredeni period. (McDowell, 1992, prema Haralambos i Holborn, 2002).
Adkins (1995) vrlo bitnim elementom trziSta rada smatra seksualizaciju zenskog posla
jer kapital proizvodi nove poslove dok patrijarhalna kontrola Zenskog rada limitira Zenama
pristup tim poslovima. Ono §to Adkisn (1995) naziva seksualnim radom ,,integralni je dio
mnogih Zenskih poslova®, a seksualnost osim $to postaje dijelom ranih mjesta Zena, povezna je

s ,, proizvodnjom muskih ekonomskih i drugih prednosti na trzistu rada* (Adkins, 1995, prema
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Haralambos 1 Holborn, 2002:174). Adkins (1995) svoje teze o seksualizaciji zenskog posla
zasniva na rezultatima istrazivanja o zenskom radu koje je provela u barovima, hotelima i
zabavnim parkovima. Podaci njenih istrazivanja upucuju na to da kompanije percipiraju Zene
kao seksualne atrakcije koje privlace muskarce u njihove ugostiteljske objekte. Takoder
ukazuju na to da je kriterij za odabir konobarica bio njihov privlacan izgled, te da se takvi rodni
kriterij ne primjenjuju na muskarce. Kao konobarice su bile zaposlene pretezito zene dok su
Sefovi kuhinje i menadZeri bili muskarci. Zene su bile izloZene seksualnim komentarima i
seksualnom uznemiravanju, medutim na njih nisu smjele reagirati. Ovakav oblik seksualne
usluznosti bio je jedan od glavnih proizvoda koji su se nudili, a Zene koje to nisu mogle pruZiti
bilo zbog svoje starosti ili nepercipiranosti kao seksualno pozeljnima, nisu mogle dobiti posao*
(Adkins, 1995, prema Haralambos i Holborn, 2002). Drugim rije¢ima od Zena se u
ugostiteljskoj industriji zahtijevalo da obavljaju posao konobarica te da nematerijalnim radom

zadovoljavaju oCekivanja gostiju i menadzera kako bi proizvele kapital za ugostiteljski objekt.

3.5.2. Emocionalni rad u ugostiteljstvu

Ugostiteljstvo je Cesto percipirano kao ,,usluga s osmjehom* jer kupci prilikom posjeta
restoranima ne oc¢ekuju iskljucivo da ¢e dobro iskoristiti proizvode i usluge u ponudi, ve¢ da ¢e
uzivati u gostoprimstvu, posvecenosti i ugodnoj atmosferi (Bhattacharya i1 Dasgupta,
2021:2361). Poimanje pojma gostoprimstva varira od osobe do osobe, medutim u ugostiteljskoj
industriji su aktualne odredene zajednicke minimalne norme za koje se smatra da bi trebale biti
ponudene gostima. Samim time nije rije¢ o izvrSavanju pukog posla, ve¢ bi ga se trebalo
odraditi s dozom stava i brige za gosta. U tom kontekstu izrazavanje prave koliCine
organizacijski pozeljnih emocija prema gostima je kljutna komponenta ugostiteljskog
djelovanja i funkcionalni element emocionalnog rada.

Djelatnici nasmijanih lica ¢eS¢e imaju vece prihode, a Sto su djelatnici ljubazniji prema
klijentima, klijenti ¢e biti zadovoljniji primljenom uslugom, §to rezultira povecanjem prodaje i
financijskim uspjehom industrije (Hochschild, 1983). Analogno, modifikacija emocionalnog
prikaza pojedinca iz njegovog privatnog iskustva u ,,Cin za javno gledanje uvjetovana je i
nadzirana od strane organizacije” (Bhattacharya i Dasgupta, 2021:2361). S obzirom da se radi
o procesu rada koji uvelike ovisi o ljudskoj razmjeni, u ugostiteljstvu se velika vaznost daje
sposobnosti emocionalne regulacije i izrazavanju prikladnog i oCekivanog ponaSanja. Samim
time, od djelatnika se o¢ekuje da kroz facijalne ekspresije ili verbalne manifestacije realizira

odredene emocije u svrhu zadovoljavanja ciljeva organizacije. Organizacije najceS¢e imaju
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odredene interne standarde normativnog ponaSanja kojima se optimizira interakcija izmedu
djelatnika i potroSaca (Bhattacharya i Dasgupta, 2021). Na taj nacin se stvara pozeljno iskustvo
za kupca jer su jedni od glavnih ciljeva ugostiteljske organizacije zadovoljstvo potrosaca,
njegov povratak te publicitet koji se Siri usmenom predajom. Realizacija emocionalnog rada
smatra se kljuénim elementom percepcije potroSaca o kvaliteti dobivene usluge. Stoga
djelatnici pribjegavaju ispoljavanju iskljucivo onih emocija koje korespondiraju smjernicama i
zahtjevima organizacije (Johanson i Woods, 2008). Suprotno navedenom, vazno je naglasiti da
nije svaki emocionalni rad gluma osjecaja i da se razlikuje od autenti¢nih emocija jer usluzni
djelatnik moze prirodno osjec¢ati emocije i emocionalno stanje koje se oc¢ekuje da prikaze,
samim time ne mora strogo raditi u smislu upravljanja emocijama (Seymour, 2000).

Unato¢ vaznosti emocionalnog rada za funkcioniranje ugostiteljskog sektora, njime je
teSko upravljati jer su djelatnici esto primorani prikrivati vlastito emocionalno stanje i kada
imaju teSku interakciju s gostima moraju zanemarivati negativne povratne informacije i
ispoljavati samo prihvatljive emocije. Posljedi¢no, neuspjeh iskazivanja pozeljnih emocija ili
osjec¢aj nelagode prilikom ispoljavanja odobrenih emocija moze rezultirati niskom kvalitetom
usluge. (Johanson i Woods, 2008). Barsade (2002) navodi da su emocije zarazne jer se brzo i
lako prenose kroz interakciju izmedu pojedinac. Na primjer, kada su djelatnici u interakciji s
zadovoljnijim 1 jednostavnim gostima, ne suocavaju se s velikom poteSko¢om iskazivanja
pozitivnih emocija. Medutim, kada su djelatnici u interakciji sa zahtjevnim 1 agresivnim
gostima u njima se razvijaju pretezno negativne emocije kojima trebaju manipulirati
(Simillidou i sur., 2020). Simillidou 1 sur. (2020) navode kako rezultati istrazivanja pokazuju
da su djelatnici prirodno zarazeni negativnim osjecajima ljutnje i nelagode u interakciji s teSkim
gostima, te da ulazu veliki emocionalni trud prikrivanjem vlastitog emotivnog stanja. Rezultati
takoder ukazuju na velik postotak stresa medu djelatnicima prilikom zanemarivanja vlastitih
emocija. Takoder se medu djelatnicima povecala i upotreba alkohola i nikotinskih proizvoda
kako bi se mogli nositi s zahtjevnom dinamikom posla.

Emocionalni rad u ugostiteljstvu je vrlo kompleksan i rasiren fenomen §to pokazuju i
brojna istrazivanja. Na primjer, rezultati istrazivanja Seymour (2000) u kojem su sudjelovali
konobari zaposleni u restoranu ukazuju na to da su svi sudionici istrazivanja naveli da za
vrijeme izvrSavanja usluzne djelatnosti moraju zanemarivati emocionalno stanje te modificirati
vlastite osjecaje i ponaSanje sukladno ocekivanjima gostiju. Zanemarivalo se njihovo stvarno
emocionalno stanje te se zahtijevalo da konstantno budu pristojni i veseli. Ocekivalo se da

njihova usluga bude visoko personalizirana zbog ¢ega je bilo potrebno uloziti znatan trud i
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emocionalnu energiju. Navode kako njihova uniforma nije pruzala oblik zaStite, ponajvise
djelatnicama jer su zbog izloZzenosti ucestalom seksualnom uznemirivanju, u vidu seksualnih
aluzija, sugestivnih Sala te nezeljenog fizickog kontakta, morale uloziti ve¢i emocionalni trud
od kolega. U takvim situacijama morale su upravljati svojim emocijama bez otkrivanja pravih
osjecaja. Ispitanici su naveli kako su Cesto koristili strategiju backstage-a, odnosno odlazili u
dio restorana u kojima nema gostiju kako bi ,,dobili natrag svoje ja“ i kako bi povratili svoje
prave osjecaje. Cesto su u svrhu toga zajedno s kolegama komentirali goste. Navedeno se moze
povezati s Goffmanom (2000) koji navodi da izvoda¢ ismijavajuci publiku moZze pokazati da
nije odreden interakcijom ve¢ da je on kontrolira i moze se njom igrati. Medutim ova strategija
nije lako dostupna i izvediva svim djelatnicima restorana zbog ograni¢enog slobodnog vremena
1 prostora. Ispitanici su takoder naveli da moraju postovati sebe i odvojiti se od usluge koju
prodaju jer ne Zele postati dio iskustva obroka i samim time izgubiti vlastiti identitet (Seymour,

2000).

3.5.3. Seksualno uznemiravanja unutar ugostiteljskog sektora

Kako je ve¢ navedeno, frekventnost seksualnog uznemiravanja u ugostiteljskom sektoru
znatno je veca nego drugdje (Poluston, 2008). Naime, u studiji o seksualnom uznemiravanju u
ugostiteljstvu, provedenoj u Velikoj Britaniji, 24,2% ispitanika se izjasnilo da je doZzivjelo
nezeljenu seksualnu paznju na poslu, $to je znatno veca brojka od svih ostalih sektora. Nadalje,
rezultati finske studije koja je u istrazivanju obuhvatila sva zanimanja u gospodarstvu, ukazuju
na to su konobari skupina zanimanja koja je najizloZenija seksualnom uznemiravanju, pri cemu
je 50% svih ispitanika konobarskog zanimanja prijavilo seksualno uznemiravanje (Hoel, 2003).
Rezultati istrazivanja Agrusa i sur. (2002) ukazuju na to da se 74% zaposlenika u restoranima
uNew-Orleansu izjasnilo da su se osjecali seksualno uznemirenima (Agrusa i sur., 2002, prema
Ram, Tribe i Brian, 2016).

Velika zastupljenost seksualnog uznemiravanja u domeni ugostiteljstva Cesto se
objaSnjava uvjetima i karakteristikama industrije. Drugim rije¢ima, smatra se da su nedefinirani
odnosi izmedu privatnih i javnih normi, no¢ni radni uvjeti uz konzumaciju alkohola te nestabilni
prihodi koji ovise o napojnicama jedni od potencijalnih uzroka visoke zastupljenosti seksualnog
uznemiravanja (Poluston, 2008; Ram, Tribe i Brian, 2016; Hoel, 2003). Rizi¢nim faktorom se
pokazala 1 organizacijska hijerarhijska struktura koja prevladava u ugostiteljstvu jer
implementira odnos korisnik-posluzitelj u kojem je svrha posluzitelja da slusa i ugodi klijentu.

Stoga je posluzitelj nerijetko u inferiornom polozaju i poziciji sklonoj zloupotrebi jer sluzi kako
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menadzerima tako i klijentima koji imaju moguénost zloupotrebe vlastite mo¢i. Od usluznog
sektora, pa samim time direktno i od usluznog radnika se oc¢ekuje i podrazumijeva da svojim
klijentima osigura psiholoSku udobnost realiziranu nematerijalnim komponentama uzitka i
zadovoljstva. Za pojedince nematerijalne komponente i1 elementi pruzaju priliku za
implementaciju seksualnosti u proces razmjene usluga. U ve¢ navedenom odnosu korisnik-
posluzitelj prevladava i ,,smanjen osje¢aj uzajamnosti i medusobne obveze* koji je aktualan u
poslovnim odnosima jer se kupca oslobada gotovo svih obveza osim onih financijskoj spektra
(Poluston, 2008:235). Nadalje, usluzni sektor ¢esto privlaci ranjivije skupine, ponajvise Zene te
zaposlenike na odredeno radno vrijeme, a kombinacija navedenih karakteristika izravnim i
neizravnim utjecajem olakSava realizaciju problemati¢nih ponaSanja poput, stresa, maltretiranja
1 seksualnog uznemiravanja (Poluston, 2008; Ram, Tribe i Brian, 2016; Hoel, 2003).

Vecina znanstvene literature o seksualizaciji unutar usluznog sektora iznosi podatke koji
ukazuju da se od zaposlenica ¢eS¢e ocekuje da se, kao legitimnim dijelom vlastitog rada na
poslu suofavaju s neZeljenim seksualnim ponasanjem. Mlade Zene niskog statusa su
identificirane kao najrizinija skupina, a istrazivanja potvrduju ,stereotipni scenarij mlade
konobarice* koja je seksualno uznemiravana na poslu. NajceS¢e seksualno uznemiravanje
dozivljavaju od strane gostiju, vlasnika i/ili menadZera (Poluston, 2008:233). Navedeno
potvrduju brojna istrazivanja, tako prema istrazivanju Eller (1990) 40% provedenom u
Sjedninjenim Ameri¢kim Drzavama, 40% Zena je navelo kako je bilo seksualno uznemirivano
odredenim neprimjerenim komentarima, a njih 28% prijavilo je neZeljeno seksualno
dodirivanje. Nadalje, Worsfold i McCann (2000) su u svom istrazivanju ispitivali seksualno
uznemiravanje studenata ugostiteljskog smjera koji su prakti¢ni dio nastavnog programa
izvrSavali na poziciji konobara. Rezultati istrazivanja ukazuju na to da je 57% studenata
dozivjelo seksualno uznemiravanje. Njih 26% je navelo da je seksualno uznemiravano od strane
kolega, 25% od strane menadzera, 16% od strane direktora i supervizora, a njih 29% od strane
gostiju. Od ukupnog broja osoba koje su bile zrtvom seksualnog uznemiravanja, njih 88% su
bile studentice, a vrSitelju seksualnog uznemiravanja su bili musSkarci. Najveéi postotak zrtava
se susreo s uznemiravanje u obliku sugestivnih komentara (89%), zatim sugestivnih pogleda
(66%), fizickog dodira (36%) te verbalnog seksualnog zlostavljanja (33%). Takoder u
istrazivanju Saymour (2000) nekolicina konobarica je navela da je bila izlozena ,,pipanju‘ od
strane gostiju ponajvise tijekom vecernje smjene. Navele su kako su se u takvim situacijama
morale pretvarati da prihvacaju takvo ponaSanje i rjeSavati nelagodnu situaciju s osmjehom na

licu prilikom ¢ega bi zaradile visoke napojnice. Navele su kako ih gosti ne tretiraju kao osobe,
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ve¢ placaju i ocekuju da se konformiraju i ponaSaju na specifi¢an nacin kako bi ispunile njihova

ocekivanja.

4. Istrazivacka pitanja

Na temelju pregledane literature te navedenog cilja istrazivanja postavljena su 4
istrazivacka pitanja koja se referiraju na specifi¢na iskustvu seksualizacije i emocionalnog rada

Zena u ugostiteljstvu, toc¢nije konobarica zaposlenih u usluznim objektima restorana.

1. Objasniti nacine manifestacije emocionalnog rada konobarica restorana u njihovu radnu
praksu.

2. Ste¢i uvid u nacin djelovanja estetskog rada konobarica restorana u njihovu radnu
praksu.

3. Ste¢iuvid u izloZenost konobarica seksualizaciji od strane gostiju, kolega i nadredenih.

4. Ste¢i uvid u nacin na koji izloZzenost seksualizaciji utje¢e na emocionalno i psiholosko

stanje te samopercepciju.

5. Metodologija i uzorak

5.1.Metoda, metodologija i eticki aspekt

Sljede¢ih nekoliko sekcija ¢e se temeljiti na opisivanju metodologije istrazivanja,
odnosno fokus ¢e biti na nacinu i procesu provedbe istrazivanja te istrazivacke logike koja im
je prethodila.

Uzimajuéi u obzir osjetljivost tematike, te cilj i svrhu istrazivanja, kao najrelevantnija
metodologija za prikupljanje najpouzdanijih i najiscrpnijih podataka pokazala se kvalitativna
metodologija jer omogucéuje adekvatnije razumijevanje obrazaca i procesa ponasanja kroz
iskustva 1 dozivljaje pojedinaca (Milas, 2005), u ovom slucaju iskustva 1 dozivljaje
seksualizacije i emocionalnog rada konobarica restorana.

Kako bi se dobio uvid u iskustva, za metodu istrazivanja odabran je polu-strukturirani intervju
koji omogucuje slobodnu komunikaciju izmedu sugovornika/ica i istrazivaca/ice, ali i
obuhvacdanje specificnih ,tema koje su u fokusu istrazivaca/ce” (Denscombe, 2010:175).

Prednost koriStenja polu-strukturiranog intervjua kao metode istraZivanja je pristupacniji i
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dublji uvid u ,,misljenja, osjecaje i iskustva‘ sugovornika/ica istrazivanja (Denscombe, 2010:
198). S obzirom na to da se u istrazivanju radi o vrlo osjetljivoj i specificnoj tematici
seksualizacije zena u ugostiteljstvu, metoda intervjua se smatra najprikladnijom jer daje
mogucénost istrazivacu/ici da postavi osjetljiva pitanja te da svojim pazljivim pristupom
omogucuje iskazivanje najiskrenijih odgovora (Petri¢, 2019). Takoder, polu-strukturirani
intervju omogucuje istrazivacu/ici fleksibilnost razgovora, odnosno modifikaciju pitanja
tijekom same provedbe intervjua (Petri¢ 2019), kako bi intervju bio sto adekvatnije usmjeren
na problematiku istrazivanja te kako bi se dobio Sto iscrpniji odgovor od sugovornica
istrazivanja (Flick, 2009).

Sto se ti¢e same provedbe istrazivanja, nakon pregleda relevantne literature kojom su
obuhvacene glavne teme seksualizacije, emocionalnog i estetskog rada u ugostiteljskom
sektoru, postavljeni su ciljevi istrazivanja te Cetiri prethodno navedena istrazivacka pitanja, a
zatim 1 sami protokol polu-strukturiranog intervjua ¢ija se struktura oslanja na istraZivanje
emocionalnog rada Ariel Hochschild. Nakon formiranja protokola uslijedila je provedba
istrazivanja. Prije pocetka, sugovornice se upoznalo s temom, ciljem i nainom provedbe
istrazivanja te su potpisali Suglasnost o istrazivanju. Sugovornicama je zajamcena potpuna
anonimnost, naglaseno im da u bilo kojem trenutku mogu odustati od sudjelovanja u
istrazivanju te da nisu duzne odgovoriti na sva postavljena pitanja. Pri tom je potrebno naglasiti
kako su svim sugovornicama postavljena ista op¢a pitanja s razli¢itim varijacijama, odnosno
potpitanjima, ovisno o kvaliteti odgovora te zahtjevima pojedinog intervjua kako bi se
produbila sama detaljnost i specificnost odgovora i dobio $to bolji uvid u iskustva sugovornica.
U intervjuima je sudjelovalo 8 sugovornica od kojih su 5 sugovornica bile studentice zaposlene
kao konobarice u restoranu, a 3 sugovornice su stalno zaposlene na poziciji konobarica
restorana. Intervjui su provedeni uZzivo tijekom listopada 2023. godine. Raspon trajanja
intervjua varira od 37 do 54 minute. Svi intervjui su snimljeni mobilnom aplikacijom
,Diktafon® te su pohranjeni i zastiCeni posebnom lozinkom za pristup. Svaki intervju je
transkribiran, kodiran i pohranjen u programu MS Word, a imena i osobni podaci sugovornica
su anonimizirani kako bi se osigurala anonimnost podataka i eti¢nost istrazivanja. Zvucni zapisi

1 transkript intervjua su pohranjeni na primjeren nacin te su dostupni iskljucivo istrazivacici.

5.2. Karakteristike uzorka

Budu¢i da cilj istrazivanja stavlja naglasak na iskustva seksualizacije Zena u ugostiteljstvu

koje su radile na poziciji konobarica, u istrazivanju je sudjelovalo osam sugovornica koje su za
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vrijeme provedbe istrazivanja bile zaposlene na poziciji konobarica u restoranima na podrucju
Dalmacije. Uzorak je bio kombinacija prigodnog uzorka i uzorka snjezne grude, sastoji se od
pet sugovornica koje su bile zaposlene preko studentskog ugovora te tri sugovornice koje su
bile zaposlene za stalno. IstraZivanje je obuhvatilo iskustva studentica i stalno zaposlenih
radnica kako bi se dobio Sto bolji i iscrpniji uvid u iskustva konobarica zaposlenih u
restoranima. Glavni kriterij za odabir sudionica je bio je zaposlenost u restoranu za vrijeme
provedbe istrazivanja te minimalno godina dana radnog iskustva na poziciji konobarica u
restoranu. Sugovornice su za vrijeme provedbe istrazivanja bile u dobi od 20-28 godina te su
imale od dvije do Sest godina radnog iskustva. Sugovornice su promijenile minimalno 2
poslodavca. Za vrijeme provedbe istrazivanja su radile u razli¢itim vrstama restorana. Dvije
sugovornice su radile u restoranima u sklopu hotela, 4 sugovornice su radile u restoranima koji
se nalaze u centru grada, dok su dvoje sugovornice radile u restoranima uz plazu. Vazno je
napomenuti da ovim diplomskim radom nije obuhvaéena potencijalna razlika u iskustvima s
obzirom na vrstu radnog odnosa sugovornica, niti s obzirom na vrstu restorana u kojima su
sugovornice radile. Odnosno, istrazivanje je obuhvatilo razli¢ite vrste zaposlenja i razlicite vrste

restorana kako bi se dobila Sto opSirnija i detaljnija slika same problematike istrazivanja.

6. Rezultati i rasprava

Ovo poglavlje diplomskog rada namijenjeno je prikazivanju rezultata dobivenih nakon
provedenih i transkribiranih intervjua. Analizom podataka intervjua ekstrahirani su kodovi i
podkodovi esencijalni za samu temu rad, s ciljem opisivanja problematike emocionalnog rada,
seksualizacije Zzena u ugostiteljstvu te njihove samopercepcije, emocionalnih i psiholoskih
stanja koja su uslijedila. Istaknute teme ¢e biti potkrijepljene citatima sugovornica pri ¢emu ¢e
se referirati na teorijski dio rada. Sukladno navedenom, sljede¢i podnaslovi namijenjeni su

prikazu 1 interpretaciji podataka dobivenih nakon provedbe intervjua.

6.1.Emocionalni rad

Kao prva tema koja uvelike obuhvacéa dimenziju iskustva rada konobarica u restoranima
izdvojio se emocionalni rad koji ¢e biti prikazan kroz razli¢ita iskustva i percepcije sugovornica.
Sugovornice svoja iskustva emocionalnog rada opisuju preko iskustva konobarenja kao psihicki
i fizicki vrlo zahtjevnog posla te osobnih iskustava i odnosa s kolegama, gostima i nadredenima

djelatnicima restorana.
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Naime, sve sugovornice su navele kako je za njih konobarenje vrlo zahtjevan posao na
kojeg su pristale ve¢inom zbog ekonomske situacije. Sugovornice kojima je konobarenje
studentski posao, kao i sugovornice koje su zaposlene za stalno, istaknule su kako se
navedenom djelatno$¢u bave isklju€ivo kratkoro¢no te da, bez obzira na zaraden novac, ne bi
zeljele ostati na tom poslu zbog stresnih situacija i teskih radnih uvjeta.

Pa mislin trenutno moje misljenje je da san umorna od tog posla i da konobarenje nije

viSe za mene na nacin da... (stanka). Ono $to je mana tog posla je sto je tezak psihicki i

fizicki. Fizicki treba izdrzat radit toliko sati dnevno i tolike fizicke poslove. Ti dodes

doma mrtav umoran, nemas snage za nista vise, tebi dan pocinje i zavrsava poslon.

Jednostavno si kompletno iscrpljen. Radno vrime je ponekad nepodnosljivo. U zimskom

periodu bi radila 7-8 sati dnevno, a tijekom sezone znala san radit po 16 sati u komadu

ako ne i vise. Ovo lito san od 24 sata radila 20 sati, imala san samo 4 sata odmora.

Tako da u tom smislu pre pre pretezak fizicki posao, a uz to pretezak psihicki. (S5-

studentica)

Ja ovo radim sada, mislim ve¢ dugo radin, ali ne Zelin se ovim baviti cijeli Zivot jer je
uzasno naporno i tesko. To mi je posao dok ne buden imala obitelj, nemoguce je brinit
o obitelji i konobarit. Sada je dobro zbog zarade i jos san mlada pa nekako iman
vrimena, ali se ne mogu zamislit cili Zivot na ovom poslu sa svin streson. I sad nekad
recen dat c¢u otkaz ne mogu vise satravena san, a ko zna kako bi bilo da san starija.
Pogotovo u sezoni. U sezoni si polumrtav, kao zombi, tu si fizicki, a nigdi te drugo nema.

(S8- stalno zaposlena).

Nismo imali odredenu pauzu, odnosno uopcée nismo imali pauzu. Kada ni nije bilo posla
nismo smili sist nego smo morali stat na nogama bez obzira je li restoran skroz prazan
ili nije. Ujutro bi radila u 8 i namistila stolove i onda bi do 10 morala stajat na nogama.
Ne bi smila ni sist ni nista, samo stajat na nogama i cekat da dodu gosti. Sef je ima
kamere i reka je da ako netko sidne da ¢e mu oduzet od place. Ti u takvin uvjetima ne
mozes izdrzat. Iscrpljen si do kraja u svakom smislu i na svaki nacin. (S3- stalno

zaposlena)

Nadovezujuéi se na iskustva zahtjevnog i stresnog rada, sugovornice su navele kako odnos

1 interakcija s gostima, kolegama i nadredenima iziskuje visoku razinu emocionalnog rada.
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Navodile su kako su gosti nerijetko bezobrazni i neprimjereno se ponasaju zbog ¢ega se Cesto
nalaze u situacijama u kojima moraju potiskivati svoje prave emocije te ispoljavati i glumiti

emocije koje se od njih ocekuju.

Ono najgore u poslu je glumit emocije prema gostima, pogotovo nekin stalnin gostima
prema kojima gazda zahtjeva da mi budemo pristojni, a oni su pre iritantni, znaju cak
biti i neugodni. Sta god da oni tebi kazu, gazda zahtjeva da se ti u tom trenu ili nasmijes
ili se oglusis na to Sto su oni bezobrazni i tebe vrijedaju da on ne bi dobio negativau
recenziju, tako da san milijun puta morala glumit svoje emocije i raspoloZenje...
Konkretno u ovoj sezoni dosao je covjek koji je rekao da Zeli gemist i Zelio je da ga ja
napravin iako nisan u Sanku nego konobarin. On se ustao i iSao za mnom do Sanka i
derao se putem da ako taj gemist ne bude mrzal da ¢u ga ja sama popit i da ga on nece
platit. Govorio je da mislin da san popila svu pamet svita, iako ja u ton trenutku nista
ne govorin, a on se samo dere na mene. Uz to joS vidin pogled svog gaze na sebi i ja
moran to primucat, doslovno ne smin nista re¢ nego samo Sutit i pokunjit se. 1li kad
dodu od gazde prijatelji, nasladuju se, govore vi nista ne znate, vi ovo vi ono onda se
medusobno smjeskaju. Ti ne smis nista napravit, a u ton trenu niti ti je to smisno, cak
suprotno, zelis se posvadat s njima jer te vrijedaju, ali ne mozes nego eto doslovno se

moras nasmijat i to je to. (S5- studentica)

Uglavnom ljudi bi cekali dugo, jer logicno nema dovoljno ljudi, a ima previse gostiju i
posla. Ljudi su mi doslovno psovali mater, svasta su mi govori, vikali su na mene da san
nesposobna i da san glupaca, da san ovakva da san onakva. Bas se sican, stojim na sred
baste ne znam vise kome Sta ide, suze mi u ocima, neki ljudi me tjese i govore sve ce biti
okej, drugi dobacuju ajde pozuri, ajde radi sta tu stojis, nista ne radis, pokreni se... Bila
san emocionalno iscrpljena, uzasno san se osjecala. Tu san se raspala sama u sebi i
pukla zbog svega....Nekako san skupila snage i dosla sebi, ne zna ni ja vise kako,
sabrala san se i nastavila radit ko da se nista nije dogodilo, a u sebi san umirala a njima
se smjeSkala... Bila san tako iscrpljena i bijesna jer san se osjecala toliko iskoristeno i
ponizeno, prvo jer se poslodavac ne zna zauzet za svoje radnike, a drugo jer te gosti
doslovno vrijedaju, psuju ti, svasta ti govore, a ti si tu sam i moras radit ko da nije nista.

(S4- stalno zaposlena)
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Dvije sugovornice su navele da su unato¢ glumljenju i potiskivanju vlastitih emocija
znale odgovoriti na neprimjereno ponasanje jer su smatrale da se, u situaciji u kojoj se gosti
neadekvatno ponaSaju prema njima, jedino odgovorom mogu zauzeti za sebe. Medutim njihove

reakcije su bile prilagodene poslovnom radnom okruzenju.

Jedan gost me uvatia za ruku i povuka bas jako s leda, skoro sam pala jer je on navodno
dugo ceka racun. Ja imam miljon stolova, nisan stala cili dan, ali doslovno, nisan uopce
imala pauzu, donila san najbrze Sta san mogla. On je vidia da iman previse posla i da
ne stajen, da doslovno ponekad tréim da sve stignen. Aliiii etooo, on je mislia da je
primjereno do¢, uvatit me za ruku i jako povué. Rekla san mu da me ne dira i da nema
pravo na to, da radin Sta najbolje mogu i da ako me dotakne jos jednom da cu zvati
kolege i menadzera. Rekla san mu da ga mozZe biti sram i da je prestar za takvo
ponasanje i da jel on stvarno misli da je to normalno, da je normalno da on fizicki moze
nekoga dotakni i tako povué....Bilo mi je drago sSta san se zauzela za sebe jer im se

Jjedino tako moze pokazat da ne mogu sve sta im padne na pamet. (S1- studentica).

Na primjer jedan je gospodin dosa na dorucak i narucia kavu s hladnim mlijekom i onda
Jje pita jel ode uopce ima mlijeka. Ja san rekla da ima, ali da ako mu treba da éu donijeti
jos mlijeka. I onda sam u posebnu posudicu donijela jos hladnog mlijeka. Onda je on
rekao pa fuj ovo nije vise ni kava ovo je samo mlijeko i prehladno je. Ja mu govorin da
je narucio s hladnim mlijekom i pitala san ga hoce li s toplim, on se digao i poceo vikati
da nece nista. Rekla san mu da nema potrebe za deranjem jer da znam raditi svoj posao
i da se tako radi kava s mlijekom, a to Sto je on ulio sebi previse mlijeka da je njegova
greska, a ne moja i da nema razloga biti ljut niti bezobrazan prema meni. Na to se on
samo digao i otisao. Ja sam se osjecala s jedne strane iznervirano i bijesno jer se on
iskaljuje na meni. Opet moras$ znat iskontrolirati i nekako ugasiti u sebi taj bijes i
nepostenje i na pristojan nacin reagirati. S druge strane sam se osjecala okej jer san
znala da san postupila ispravno, a on je ocito imao neki drugi problem koji je pokusao

rijesiti na taj nacin. (S3- stalno zaposlena)

Iz iskustva sugovornica vidljivo je da je iskustvo emocionalnog rada aktualno i u
interakciji s kolegama. Medutim, sve sugovornice su navele kako neprimjereno ponaSanje

kolega (koje se ne odnosi na seksualizaciju) jednim dijelom razumiju te opravdavaju i pripisuju
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fiziCkom i1 emocionalnom napornu za vrijeme rada. Samim time svoje emocije potiskuju iz

razumijevanja i sagledavanja cjelokupne situacije te o€uvanja kolegijalnih odnosa.

Pa bili su bezobrazni. Pa u smislu da su oni Zivéani i nervozni od posla i onda idu svoje
frustracije izbacivat na mene, daju ti primjedbe za stvari koje ti uopce nisi napravia i
tako... Onda i ja buden Zivcéana, ali pokusavan ne reagirat tako jer uvik zelis da su medu
kolegijalni odnosi dobri radi tvoje udobnosti na poslu. Pokusavas razumit jer i ti nekad
znas bit Zivéan. Msilin, malo potisnes ti svoju zZivéanost jer znas da je to zbog posla i da

u ton trenutku nije nista osobno.(S1-studentica)

Pa bilo je situacija, pogotovo kad je sezona. Ti nemas lufta, pogotovo nakon par miseci
svakodnevnog rada, napornog rada dodes do toga da ti bude dosta, da ne mozes vise
ali moras to odradit, to ti je posao. Moras i dalje biti nasmijan i sve lipo. Onda
Jjednostavno puknes, nekad bi oni pukli na mene i poludivali bez razloga. Nekad bi i ja
pukla i iskalila se na njima jer jednostavno dodes do neke tocke di ne mozes vise. Kolege
to rekla...(misli se) afekta mozemo reci. Tako nekakve stvari niko ne svaca osobno, ti
pritpris i prisutis i izignoriras zbog nekoga, a danas-sutra on zbog tebe. (S7- stalno

zaposlena).

Kada je u pitanju odnos s nadredenima: voditeljima, menadzerima i vlasnicima,
primjecuju se podijeljena iskustva emocionalnog rada kod sugovornica. Jedan dio sugovornica
je naveo kako nije imao problema u interakciji s istima te da nisu bile primorane potiskivati i
zanemarivati vlastite emocije, dok drugi dio sugovornica navodi kako su trebale svojim

ponasanjem i emocijama zadovoljiti o¢ekivanja nadredenih.

On samo ocekuje da budemo profesionalni. Kad bi netko od gostiju ili kolega bio
bezobrazan, mogla san se uvik obratit njemu. Nisan tribala nista glumit ili se pretvarat.
Bilo je situacija s gostima kad bi bila uzasno Zivcana, on bi to razumia i jos je jednon
reka da ce ih potirat i za jedne je reka da ¢e ih ubacit u more ako nastave bit takvi. Zna

Jje on sam sa ¢im mi sve imamo posla tako da je sve razumia .(S1-studentica)
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Pa sa seficon nije bio neki odnos. Ona je nekako gurala samo svoje i mora si joj se
stalno prilagodavat. Jednon san uzela pauzu, bia je jos i moj red za pauzu. Izasla san
vani zapalit, taman san upalila cigaretu, ona je dosla do mene i pocela vikat i isprasila
me da zasto san na pauzi kad moran radit. Bila san pokunjena, osjecala san se grozno
i nepravedno, ali Sta ¢u. Ne mozes nista, ne mozes rec¢ i ulazit u svadu sa Seficon pa
budem samo pokunjena...I kad je neka situacija s gostima, nikad nece stat na tvoju
stranu iako su gosti u krivu nego uvik ocekuje da gosti budu u pravu i da se ti pokunjis
i smjeskas i pravis i radis sve Sta ona misli da je dobro. Ako ne napravis kako ona

dirigira i Sta ona Zeli onda te isprasi pa ti bude jos gore. (S2- studentica)

Moguce objasnjenje za negativna iskustva sugovornica i visok intenzitet emocionalnog
rada moZe se prepoznati i potkrijepiti tvrdnjom Bhattacharya i Dasgupta (2021) da je
modifikacija i transformacija emocionalnog doZzivljaja pojedinca iz privatnog u javno nadzirana
od strane organizacije u koju su zaposleni. Takoder i argumentacija da je sposobnost
emocionalne regulacije i1 izrazavanja ocekivanog ponasanja i emocija od velike vaznosti za
sektor ugostiteljstva jer je facijalnim ekspresijama i verbalnom komunikacijom potrebno
realizirati odredene emocije u svrhu zadovoljavanja kriterija potroSaca i organizacije. Sljedeci
navedeni kontekst, ispoljavane optimalne koli¢ine organizacijski pozeljnih emocija je krucijalni
faktor u ugostiteljskom djelovanju. Samim time iz iskustva sugovornica se moze zakljuciti da
je doslo do manifestacije emocionalnog rada u vidu upravljanja osjec¢ajima kako bi se stvorio
prikaz lica koji odgovara institucijama. (Hochschild, 1983). Nadalje, kod sugovornica je
primijeéena emocionalna alijenacije Hochschild (1983) jer su ispoljavale emocije koje zapravo
ne osjecaju, §to rezultira daljnjom frustracijom i otezanim uvjetima rada.

Negativna iskustva konobarica se takoder mogu promatrati kroz prizmu hijerarhijske
strukture koja je aktualna u ugostiteljstvu jer se konobarice nalaze na nizoj poziciji koja
kauzalno omogucuje drugim djelatnicima i nadredenima zloupotrebu njihovog superiornog

polozaja i mo¢i (Poluston, 2008).

6.2.Estetski rad

Sljedec¢a tema koja je uokvirena u dimenziju iskustva rada konobarica jest estetski rad
¢iji je koncept vrlo sli¢an emocionalnom radu, medutim on u svoju domenu stavlja tjelesnost.
Stoga ¢e u ovom poglavlju biti opisana iskustva sugovornica o stilu odijevanja i poslovnim

uniformama, nacinu uljepSavanja i prikazivanju tjelesnosti kao krucijalnih komponentni
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estetskog rada (Wu 1 sur., 2020) koji se uz emocionalni rad smatra jednim od najvaznijih
aspekata za razumijevanje principa rodne dinamike unutar poslovnog sektora (Maers, 2014). U
ovom poglavlju takoder ¢e se opisivati iskustva sugovornica o potencijalnoj seksulizaciji zbog
nacina odijevanja i uljepSavanja.

Kada su u pitanju na¢in odijevanja i poslovne uniforme, ve¢ina sugovornica, to¢nije njih
7 je navela da su imale unaprijed definirane uniforme koje su se sastojale od crnih hlaca i bijele
kosulje, te da se njihova uniforma nije razlikovala od uniforme muskih kolega Sto je suprotno

rezultatima ve¢ spomenutih istrazivanjima poput Saymour (2000) te Witz i sur. (2003).

Dobili smo bijelu kosulju i crne hlace, mogla sam nositi i pregacu da se ne isporkam
kad posluzujem. Svi smo imali istu, nije bilo razlike, samo smo mi morale imati zavezanu
kosu da nam ne bi slucajno pala u hranu ili na stol dok posluzujemo. (S§- stalno

zaposlena)

Bila kosulja i crne gace. Imamo svi iste uniforme. (S2- studentica)

Jedna sugovornica je navela kako je na jednom radnom mjestu imala uniformu poput

ve¢ istaknutog lanca restorana Hooters iz istrazivanja Witz i sur. (2003).

Uniforma uzas. Znaci restoran je na plazi mi nismo uopce imali hlace, nego bokserice,
kao u Hooters. Boze sacuvaj i neka bluza duga... (stanka) Uzas... (stanka).. Znaci
crvene bokserice, nema drugog opisa, to nisu bile hlace, to su bile bokserice, doslovno
bokserice i neka bila ¢ipkasta bluza koja je bila u istoj duzini kao i te bokserice. Mozete
zamislit kakve san komentare dobivala od gostiju...Muski su imali normalnu uniformu,

imali su duge hlace i neku bilu majicu, polo obicnu majicu. (S6-studentica)

Vecina sugovornica je navela da se u poslovnoj uniformi osje¢ala ugodno te da je za njih

predstavljala profesionalnost i predmet diferencijacije od gostiju.

Osjecala sam se normalno, uniforma kao uniforma nije bilo provokativna, bila je

normalna i profesionalna. ( S§- stalno zaposlena)
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Dobro sam se osjecala u njoj. Za mene predstavilja pristojnost i neku vrstu

profesionalnosti, da izgledas ko da radis, a ne ko da si gost. (SI- studentica)

Jedna sugovornica nije dobila uniformu od ugostiteljskog objekta, ali je kodeks oblacenja
bio propisan te slican uniformama veéine sugovornica. Odnosno trebala je imati duge hlace i
kosulju koje je sama sebi trebala priskrbiti. Sugovornica je navela da se uvijek pokusavala
odjenuti pristojno i Siroko na nacin da ne izraZzava svoje obline kako bi se osjecala ugodno i

izbjegla komentare i poglede od strane gostiju, kolega i nadredenih.

Bilo mi je stvarno okej. Kako san imala na jedan nacin slobodu da obucen $to iman,
tezila san da buden pristojna, meni je to bas bas vazno. Ne volin ta komentiranja na
racun izgleda. Uostalom Zena sam, ne volin da mi se nesto dobacuje, pa ne mogu obuci
odreden tip hlaca jer znam da ce se gledat u moju straznjicu. Ja san uvik birala nesto
pristojno i uvik Sire majice ili nesto u cemu bi se osjecala ugodno i nesto Sto previse ne

izrazava moje obline. (S5- studentica)

Sugovornica koja je imala poslovnu odjecu nalik na uniforme lanca restorana Hooters je

navela kako se nije osje¢ala ugodno u svojoj uniformi ve¢ seksualizirano.

Osjecala san se seksualizirano na radnom mjestu. Uniforma je za mene predstavljala
seksualizaciju Zenskih konobara u restoranu. Od muskih konobara se takav nacin
odijevanja nije zahtijevao, a nama je bilo §to krace to bolje. Sto izazovnije to bolje i

kolegama i gostima, samo je nama bilo neugodno. (S6-studentica)

Iskustvo sugovornice se moze usporediti i objasniti rezultatima istrazivanjem Warhurst i
Nickson (2009) u kojima su djelatnice Hooters restorana, za razliku od njihovih kolega, bile
primorane nositi vrlo oskudnu odje¢u kako bi promovirale organizaciju te privukle kupce. Kao
rezultat toga, zaposlenice su dozivljavale povecanu ranjivost i izloZzenost seksualizaciji jer su

bile pod pritiskom da se seksualno predstave, Sto je kod mnogih izazivalo nelagodu.

Vecina sugovornica ovog istrazivanja, to¢nije njih tri, su navele da se od njih nije
oc¢ekivalo uljepSavanje i Sminkanje, ve¢ samo urednost. Medutim sugovornice su navodile kako

su se Sminkale i uljepSavale da bi se osje¢ale samopouzdanije i izgledale odmornije §to se moze
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objasniti Bec¢irbasi¢ (2011) prema kojem su zene ucene da se realiziraju kroz fizicku aparenciju
te da ih Sminkanje ¢ini Zenama. Takoder se prema Becirbasi¢ (2011) Sminkanje moZe percipirati

kao erotska dimenzija odnosno naglasavanje erotskog kapitala.

Ja sam se vec¢inom Sminkala i uredivala jer se tako osjecan samopouzdanije, ali nitko
to nije ocekivao od mene. Nekad bi dosla i nenasminkana, nisu mi prigovarali. (S§-

stalno zaposlena)

Nisan se sminkala ni uljepsavala, pogotovo za jutarnju smjenu, radin ujutro u 7 ko cée
mi se sad u 5 ipo Sminkat hahahhahha. Bilo je nekada dana kad bi se nasminkala cisto

da se nekako bolje osjecam, ali nisam morala. (S7-stalno zaposlena)

Tri sugovornice su navele da su od njih nadredeni zahtijevali da budu naSminkane.
Smatraju da time izgledaju bolje gostima te da im se pruza bolja slika o restoranu i cjelokupnoj
usluzi. Takoder i Wu i sur. (2020) navode da urednost uniforma i nasminkano lice imaju

pozitivan imapkt na goste i njithovu procjenu primljene usluge.

Ocekivalo se od nas zZenskih da nosimo crveni ruz, to su nam odma na razgovoru za
posao rekli. Vjerojatno da bolje izgledamo gostima i nekako pozeljnije. Nisu oni nama

rekli direktno da je zbog gostiju, ali to se zna. (S6-studentica)

Tribamo imat neutralnu Sminku da nam se ne istice previse. To mi je i odgovaralo jer
nije bilo nista upecatljivo nego nekako neutralno i prirodno...Pa mislim... (stanka)..
Vierojatno da izgledamo ljepse za goste, da imaju bolji prvi dojam i o nama i o

restoranu, o cjelokupnoj usluzi koju dobivaju. (S5- studentica)
Sve tri sugovornice su navele kako su se osjecale objektivizirano zbog kodeksa Sminkanja
te su smatrale da se tim ¢inom njihov izgled stavlja u prvi plan i komercijalizira u svrhu

zadovoljavanja gostiju.

Nije mi bilo drago $to se moram sminkat, a moram se Sminkat jer sam zena. Muski se

naravno ne Sminkaju. Ovako smo mi na oko lipse gostima i oni su zadovoljniji jer ih
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posluzuje ajmo reci lipsa osoba. Kao da sam neki objekt ili lutkica koja mora bit lijepa

i tip top za goste kako bi njima bilo ugodnije. (S5- studentica)

Vecina sugovornica, to¢nije njih Sest je navela da je njihov izgled u poslovnoj uniformi
bio neprimjereno promatran i komentiran od strane gostiju, kolega i nadredenih. Konkretno, tri
sugovornice su navele kako je njihov izgled bio komentiran od strane gostiju, jedna sugovornica
je navela da joj je izgled u uniformi bio komentiran od strane kolega, dok su dvije sugovornice
ukazale na to da je njihov izgled bio komentiran od strane nadredenih. Medutim jedna od njih
je istaknula kako je njen izgled u nije uniformi bio promatram i komentiran kako ni od strane

gostiju tako ni od strane kolega i nadredenih.

Jednom mi je Sefica rekla da raskopcan gumbice da bi mi bolje stajalo. Ali je to kao sve
kroz neku salu govorila koja zapravo nije ni bila sala. Rekla san joj da nisan tu da
raskopcajen gumbice nego da crnicin. Ona se na to smijala, al kao ,,smijala*, da san

otkopcala bilo bi joj drago ovako kad nisan je kao neka sala. (S2- studentica)

Jednom sam bila za Sankom i prolazia neki starac od oko 80 godina, a ja iman 20-ak i
on mi namignia i pocea govorit kako mi odijelo i uniforma predobro stoji... Menadzer
je doslovno staja iza mene i odmjerava me, nikad nije nista eksplicitno komentira, ali je
s oc¢ima uvik pokaziva na Sta misli i Sta gleda. Takav je bia i voditelj restorana koji bi
me pratia pogledon i odmjerava od glave do pete.... Nekad su mi cak govorili da
napravin Spagat u tim Hooters hlacama da oni vide jesan li rastezljiva i komentirali su
da mi dobro stoje hlace. Tako da se to najcesce sastojalo od komentiranja hlaca da
dobro stoje i odmjeravanja, Sto nisu komentari nego radnja koja iskazuje da te neko ono

seksualizira i ponasa se neprofesionalno i stvara ti neugodu. (S6-studentica)

Nekad su mi gosti znali komentirat da mi uniforma predobro stoji i da vole Zene u

uniformama i da izgledam seksi. (S§- stalno zaposlena)

Sugovornice ¢iji je izgled u uniformi bio seksualno komentiran i izlozen neprimjerenim
pogledima od strane gostiju kolega i nadredenih su istaknule da su im navedene radnje stvarale

nelagodu i sram.
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Pa kad bi me komentirali gosti, pogotovo stariji bilo mi je odvratno. Kad je bio onaj sto
sam rekla od 80-ak godina... (stanka) Tad san se na silu smijala, a povracalo mi se, jer
je pored mene jos bia i direktor. Doslo mi je stvarno da se ispovracan. Ajme meni...
uvati me jeza kad se sitin... Najgore je tako kad se ne mozes suprotstavit i obranit zbog
direktora koji bi triba bit prvi da te obrani. Jos se tako moras smjeskat, a sve ti se gadi....
Pa emocionalno mi je bilo tesko jer ne mozes pokazat sta ti je zapravo niti se zauzet za
sebe, nego moras tamo stajat jos ga posluzivat i uz to mu se smjeskat kao da ti je on neki
porzitivac, a zapravo je ti je uzasno... Od nekih konkretnih osjecaja mogu izdvojit sram

i nelagodnost i nekakvu odbojnost i gadljivost. (S6-studentica)

Pa znala san da radin s ljudima koji nisu bas educirani i nemaju kvalitetne socijalne
vjestine i da su povrsni i nemaju osjecaja kako komunicirat sa Zenama, njima je to bilo
normalno. Ja bi njih ignorirala i nebi in tako dala ni prostora za daljnje komentiranje.
Bila bi ljuta na njih i Zivéana, bilo mi je neugodno i bude te nekako sram, ali nisan to
mogla pokazat jer je to nesto za Sta bi se oni uvatili i onda bi jos vise provocirali, pa mi
je bilo bolje da samo ignoriran i pravin se da nisan nista cula. S druge strane ja san se
uvik oblacila normalno nisan dolazila ni vulgarno obucena ni otvoreno, pa nisan imala
neki problem sama sa sobon niti san sebe krivila jer san znala da je do njih. (SI-

studentica)

Navedena iskustva sugovornica se mogu povezati s rezultatima istrazivanja Seymour
(2000) prema kojima uniforma ne predstavlja oblik zastite ponajviSe za djelatnice jer su one za
vrijeme svog rada morale internalizirati dodatnu koli¢inu truda zbog ucestalosti neprimjerenih

seksualnih komentara, odnosno seksualnog uznemiravanja.

Sve sugovornice istrazivanja su navele kako smatraju da organizacija, odnosno
ugostiteljski objekt ima koristi od njihovog izgleda, bez obzira na to oc¢ekuje li se od njih

dodatno uljepSavanje ili ne.

Pa mislim da imaju koristi i da to iskoristavaju jer ljepota uvik privlaci, uvik je draze
vidit lipu konobaricu nego ruznu. Opcenito cete vidit vise lipih i zgodnih konobarica
nego konobara. Svi bi tili da ih posluzuje neko lipi i lakse ostvaris kontakt kad si lip. To

je bolje i gazdi jer su gosti zadovoljniji, gostima je drago jer imaju za ¢im parit oci.
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Realno gostima je draze da ih posluzuje neko lipsi, a kad su gosti zadovoljniji i gazde
su zadovoljniji jer je veca koncentracija ljudi pa onda i veca potrosnja i veéa zarada

(S5- studentica)

Ima, mislim kome god da je, koga god posluzujes bilo musko ili Zenko.... Kako da
kazem?(misli se) Hmmm (pauza).. svima je nekako draze vidit nekoga tko drzi do sebe i
dobro izgleda, lip je i lipo je sreden, mislin da onda sve u restoranu izgleda bolje i
urednije. Mislin da je opcenito svim puno draze da su u kontaktu s nekon lipon curon i

da u ovom poslu lipsi uvik bolje prolaze, barem Sta se tice mance. (S7- stalno zaposlena)

Naravno da ima. Znan i kad san se isla prijavit za posao, nisan imala iskustva niti san
znala odgovorit na bilo koje pitanje o ugostiteljstvu i odnosu s gostima, doslovno nista,
ali san bila jako lipo sredena. Nisan ni na engleskom znala govorit, lik me samo
odmyjerio i da mi je posa. Bia je vazniji moj izgled nego moje znanje i iskustvo. (8- stalno

zaposlena)

Iz prethodno prikazanih izjava sugovornica moze se zakljuciti kako dolazi do
inkorporacije njihovog tjelesnog izgleda na trziSte rada u svrhu privlacenja potroSaca Sto
rezultira transformacijom tjelesnosti zaposlenika, u ovom slucaju sugovornica, u robu na trzistu
rada koja je njihova ljepota i privlacnost. Zaposljavanjem lijepih radnica ispunjavaju se
oc¢ekivanja kupaca, a prema Carter i Hotelkeeper (1997) prisustvo lijepog osoblja je jedan od
prioriteta kupaca koji ih ujedno privlac¢i 1 zadrzava. Ovaj proces uspostavlja afektivnu
interakciju dobara koja se temelji na percepciji radnica kao ,,zaposlenika dobrog izgleda*
(Warhurst i Nickson, 2009:386). Kada su zaposlenici susretljivi prema klijentima, zadovoljstvo
uslugom raste, Sto u konacnici dovodi do povecanja prodaje i financijskog prosperiteta
industrije (Hochschild, 1983). Takoder prethodno navedena iskustva i percepcije sugovornica
se mogu povezati s navodima Witz i sur. (2003) prema kojima je jedna od klju¢nih poslovnih
strategija inkorporacija tjelesnog rada jer pomaze organizacijama posti¢i konkurentnost i
poboljsati vlastiti imidz. Pri tome zaposlenici preuzimaju ulogu veleposlanika prodajnog dobra
jer ne nude isklju¢ivo proizvod, odnosno u ovom slucaju ugostiteljsku uslugu, ve¢ i svoj izgled
(Pounders i sur., 2014). Referirajuci se na estetski rad kao rodno uvjetovanu praksu, istice se i
ideologiji izgleda kao "Zenskog posla" jer Zensko tijelo nerijetko funkcionira kao kapital na

trziStu rada, pridonoseci statusu organizacija i potroSa¢ima na nacin koji nije prisutan kod
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tjelesnosti muSkaraca. Vaznost izgleda rodno je konstruirana §to ¢ini ljepotu vaznijom i
komercijalno vrjednijom za Zene nego za muskarce, a funkcija i upotreba Zenskog prikaza
temeljem njihovog izgleda i estetske vrijednosti na trziStu rezultira percepcijom Zena kao

objekata za predstavljanje i povecanje prihoda (Mears, 2014).

Tri sugovornice su navele da su koristile svoj izgled kako bi od gostiju dobile vece
napojnice, medutim dvije sugovornice su istaknule kako su primijetile da u sluc¢aju kada na

posao dodu nasminkane i sredenije da bi dobile viSe napojnica od uobicajenog.

Paizgled je vazan za sve, vazan je i za mene jer ako izgledan lipse, dobit ¢u vecu mancu.
Nekad bi se namjerno sminkala i bila skroz sredena i odma bi dobila vecu macu. (S3-

stalno zaposlena)

Pa ne mogu reci da sam iskoristavala svoj izgled. To stvarno ne, nije mi do toga... nije
da dobijem vecu mancu, ali san znala da kad se sredin da cu je dobiti. Nekad bi i
konobari rekli da posluzimo mi Zenske neki muski stol da cemo dobit vecu mancu od

njih.(S5-studentica)

Objasnjenje prethodno navedenih iskaza sugovornica se moZe potkrijepiti, veé
istaknutom, teorijom erotskog kapitala prema kojoj on predstavlja kombinaciju ,.estetske,
fizicke, drustvene i seksualne privlacnosti prema clanovima druStva, posebice suprotnom
spolu (Hakim, 2010:501). Zene obi¢no posjeduju veéu koli¢inu erotskog kapitala u usporedbi
s muskarcima, Sto ih stavlja u povoljniji polozaj za iskoriStavanje istog. Takoder i prema
Hoschschild (1983) u gostiteljskom sektoru, erotski kapital igra znacajnu ulogu jer postaje
sastavni dio emocionalnog rada, pruzaju¢i dodatni primjer za iskoriStavanjem u svrhu
ekonomske dobiti. Drugim rije¢ima, odredena zanimanja poput konobarenja i hostesiranja
pruzaju zenama mogucnost da iskoriste vlastiti erotski kapital 1 pridaju mu trziSnu vrijednost.
Nadovezujuéi se na navedeno, takoder i istrazivanje Hamermesha i Biddlea (1994), ukazuje

iskoriStavanje vlastitog erotskog kapitala za financijsku dobrobit koja varira izmedu 1% i 13%.
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6.3.Seksualno uznemiravanje

Ova tematska jedinica ¢e se odnositi na iskustvo seksualizacije i objektivizacije
sugovornica na njihovom radnom mjestu. Takoder stavljen je naglasak i na fenomen seksualnog
uznemiravanja jer percipiranje zena kao seksualnih objekata povecava vjerojatnost seksualnog
uznemiravanja. Seksualno uznemiravanje se promatrala od strane gostiju, kolega i nadredenih.
Kako bi interpretacija iskustava bila Sto efikasnija i sistemati¢nija, ovo poglavlje ¢e biti
podijeljeno na manje sekcije koje ¢e se odnositi na nain seksualizacije, odnosno je li se
seksualizacija vrSila neprimjerenim pogledima, komentarima 1/ ili fizickim kontaktom. Zatim
¢e unutar navedenih sekcija o obliku seksualizacije biti naglaSeno jesu li bili po€injeni od strane

gostiju, kolega ili nadredenih.

6.3.1. Nepozeljni seksualni pogledi
Od ukupnog broja sugovornica, njih 5 je navelo da su primijetile neprimjerene poglede
od gostiju. Sve su navele kako su imale iskustvo neprimjerenih i nepozeljnih pogleda iskljucivo

od strane gostiju muskog spola.

Vecina muskih gostiju prvo dobro odmjeri Zenske konobarice i onda kako Setas i
posluzujes pa primijetis da te gledaju. Doslovno te od glave do pete odmjere, okrecu
glavu za tobon, nekad i namignu ili ono naprave ustima kao uhh dobra si. (S8- stakno

zaposlena)

Pa uvik bude tih njihovih pogleda, parenja ociju na nama konobaricama, di te doslovno
odmjere od glave do pete i onda bulje u tvoje obline, primijetis da ti ne gledaju oc¢i nego
dijelove tijela i da te prate pogledon. To se dogada cesto, mozda svaki dan, nije da bude
Jjedan gost svako tko zna koliko, nego je to doslovno na dnevnoj bazi. Osim pogleda tu

Jje jos i namigivanje kao nekakva neverbalan njihov znak koji upucuju. (S5-studentica)

Kada je rije¢ o neprimjerenim i nepozeljnim pogledima od strane kolega, polovica

sugovornica je navela da su imale iskustva istog, takoder od strane isklju¢ivo muskih kolega.

Pa kolege bi kad bi cesto gledali meni u grudi umisto u oci. Doslovno bi ja pricala s

njima, a oni bi samo buljili u grudi. Znali bi se okretat za mnom. (§4- stalno zaposlena)
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Pa bude isto kao i s gostima, samo dosta rjede. Oni isto fiksiraju pogled u neki dio tijela
il se okrecu za tobon nekad na nacin da to primijetis samo krajickom oka, mislin osjetis
da gledaju i da se okrecu, a nekad direktno onako ispred svih, da vidin i ja i da vide i
ostali. Nekad bi i oni nesto medusobno komentirali da je ne cujem pa bi se grupno

okretali i promatrali me. (S2- studentica)

Sto se ti¢e neprimjerenih i nepozeljnih pogleda od strane nadredenih, 3 sugovornice su

navele da su bile izloZene istom.

Nekad bi i ovako dok san radila vidila da me promatra. Pogotovo kad bi otisla po
narudzbu i bila unutra ili prolazila kraj njega, vidila bi da mi gleda straznjicu ili dok
ulazim iz vanjske baste u restoran vidin da me prati pogledon i odmjerava. (S§8- stalno

zaposlena)

Pa da, nekad bi on sam gleda i mene i kolegice i onako odmjerava dok radimo, nekad
bi on i konobari zajedno. Nekad bi on sa gostima koje zna i koji su mu neki prijatelji
promatra nas i nesto komentira. Kad kazen promatra, ne mislin da bi nas promatra i

komentira kako radimo, nego kako izgledamo. (S5-studentica)

Pa nekako Sto se toga tice sefovi, bar iz mog iskustva, nisu bili takvi. Nisan nikad imala

tako neugodne situacije s njima, da me sad promatraju. (S3- stalno zaposlena)

6.3.2. Nepozeljni seksualni komentari

Sve sugovornice su navele da su za vrijeme svog radnog iskustva bile izlozene
seksualnim i nepozeljnim komentare od strane gostiju. Medutim vidljiva je razlika u percepciji
komentara koje se odnose direktno na njihov izgled. Odnosno, sugovornice su navele kako su
neke komentare percipirale kao pozitivne i pohvalne te kao komentare koji nisu bili receni na
neprimjeren i neukusan nacin zbog ¢ega im nisu izazivali nelagodu. Samim time takvi
komentari nisu percipirani kao komentari koji indiciraju seksualizaciju. Sugovornice su takoder
diferencirale seksualne komentare koje su percipirale kao komentare sa seksualiziraju¢om i

objektiviziracujom konotacijom.
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Pa gosti bi mi Cesto znali reci da san bas zgodna, neki bi me i pitali broj mobitela, neki
bi mi govorili da sam slatka. Bilo je i nekih neprimjerenih komentara, na primje; jednon
san se malo iSporkala po kosulji od cokolade jer san nosila deserte, pa bi rekli mogu li
pojest cokoladu s mojih prsiju.... Bia je jedan stari od otprilike 50 godina. Vecerava je
s 2 kceri otprilike mojih godina i reka mi je da on pije vijagru i da bi mogla i¢ na njegov
brod nakon posla.... Neki bi mi direktno govorili da mi je dobra straznjica. Ah!
(prisjetila se) Jedan gost je bia jednon u kratkin gacama i pita me je li mu dovoljno velik
za mene. Neki su me ispitivali jesan li djevica. Bude tu bas svega i svacega. Neki
komentari bi bili dobri tipa drago bi ti bilo kad neko na neki primjeren nacin ti rece da
si lijepa, mislin da je svakome to drago cut, s druge strane ima bas primitivnih

komentara i nacina komentiranja. (S1- studentica)

Pa njihovi komentari veéinom se sastoje od komentiranja mog izgleda govorili su da
san lipa i zgodna. Jedan od gostiju je dosao i rekao da se puno cura moze posramit kako

izgledaju u usporedbi s menon jer da iman dobre sise i guzice.(S3- stalno zaposlena)

Komentari gostiju su amo re¢ svakodnevica. Najcesce bi mi govorili da san pre lipa da
nikad nisu vidili nekog tako lipog, pa da san zgodna,. Neki bi imali neke ruzne
komentare u smislu da bi spavali smenon, pa da izgledan kao da san izasla iz nekog
porno filma. Neki su me i pitali iman li only fans racun da bi se oni odma pretplatili.

(S8- stalno zaspolena)

Kada jer rije¢ o neprimjerenim i nepozeljnim komentarima od strane kolega, polovica
sugovornica, odnosno njih 4 su navele su kako bile izlozene istom. Medutim, sugovornice u
iznoSenju vlastitih iskustava nisu napravile diferencijaciju izmedu pozitivnih i negativnih
komentara od strane kolega (kao S$to je bilo u prethodnom slucaja kada su u fokusu bili

komentari od gostiju), ve¢ su sve komentare percipirale kao neprimjerene i nepozeljne.

Pa evo jedan primjer, to je bio prvi slucaj u mom zZivotu hahah. Kada san bila na prvome
poslu... (razmisljanje). Imala san 15 ili 16 godina, bila san doslovno dite, radila sa kao
pomocni konobar i to mi je ono bia prvi posa ikad. Sican se da je bio jedan uzasan
konobar, dosa je do mene i pita me Sta san u horoskopu, ja san rekla da samo Skorpija

i on je na to odgovoria ooo odlicno onda jer su skorpije dobre u sexu. Ponavljan, ja san
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imala 15 ili 16 godina, a on 40... Radila san u kolektivu u kojem bi kolege uvik imali
poglede i komentare kako smo se obukli... Govorili su da je bar ta majica malo uza,

tako da je bilo masu komentara. (S5-studentica)

Pa kolege bi cesto znale dobacit neki komentar kako mi je dobra guzica...Cesto su davali
i nabacivali tako neke primitivne stvari... Nekad bi rekli i da mi je bolje da otkopcan
koji gumb, da zasto se zakopcajen kada mogu dobit vise mance i da je i njima bolje kad

san otkopcana. (S1- studentica)

Uglavnon, kad san tek dosla, izgledala san starije i oni su komentirali da izgledan
predobro za 18 godina, da mi nikad ne bi dali 18 jer san gradena ko zZena. Oni su se na
to smjeskali i mene odmjeravali....Pa bilo je situacija sa agresivnim kolegom koji je
imao seksualne agresivne komentare cak i u sred radnog vrimena i dok san bila
okruzena gostima pa nisan ni mogla reagirati kako bi reagirala da nisan bila u radnom
okruzenju. Tad san morala nastavit radit ko da se nista ne dogada i na smiren nacin bit
visSa osoba i ne uzvracat na te niske udarce...Kad san radila s nekin od 50 godina
(stanka) ajme kad se sitin odvratno, fuj.. Govoria mi kako iman dobru straznjicu, bi li
mogli na pice, neki pogledi njegovi i priblizavanje i ulazenje u moj privatan prostor.

(S6-studentica)

Iskustva sugovornica ukazuju na to da je polovica njih bila izloZena neprimjerenim i
nezeljenim seksualnim komentarima od strane nadredenih osoba. Sugovornice su takoder

navele da su od nadredenih dobivali i nemoralne seksualne ponude.

Pa vise puta sam cula tako komentare. Evo jednom sam cula da se komentira moja
guzica od strane jednog radnika i gazde. Cak je gazda koji je stariji i ima Zenu i dicu s
kolegama komentira moj izgled kako san dobra, kako mi je dobra guzica, kako bi bilo

bolje da iman neke uze majice da se sve istice. (S5-studentica)
Pa prvi gazda onaj za kojeg san radila 2 godine je cesto dava komentare evo nase

zgodne konobarice sve si nas osvojila. Onda bi govoria okreni se da te vidimo, ajde

pokazi nam se i to bi govoria ispred drugih kolega. Onda bi govoria da san lipa i
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zgodna, da svaka mi cast Sta tako izgledan, i vecinon tako neke stvari. Jednom me pozva

da iden s njin na veceru pa u hotel. (S§- stalno zaposlena)

Pa gazda je zna reci tu i tamo nesto. Nekad bi rekao da izgledan lipo, nekad bi rekao
da blistan i da san bas zgodna. Nekad je davao neke indirektne komentare odnosno
nekakve nemoralne ponude kao da ocu li i¢ s njim na brod, da on ima jahtu pa da mogu

i¢ s njim tako putovat, a zna se na Sta se to misli. (S1- studentica)

6.3.3. Nepozeljni seksualni dodiri

Uzimajuéi u obzir fizi¢ki kontakt kao vrstu seksualnog uznemiravanja, iz iskustava
sugovornica primije¢eno je da je njihov intenzitet manji u usporedbi s intenzitetom
seksualiziraju¢ih pogleda i komentara. Konkretnije, Cetiri sugovornice su navele kako su

iskusile seksualne dodire od strane gostiju.

Dodiri nisu bili tako ucestali. Imala sam 2 situacije u kojima me gost uhvatio za
straznjicu. S tim da je jednom namjerno, a drugi put nisam sigurna, to jest ne mogu bas
potvrdit da je bilo namjerno jer dok je prolazio mene je takao po straznjici i ja san se
okrenila i on je reka ajme oprosti, slucajno san. Nisan imala osjecaj da je bilo slucajno
jer me bas dosta dodirnuo, nije me onako samo okrznuo, ali nisan znala kako reagirati
jer se on kao odma ispricao i rekao slucajno. Nisu me bas dirali, ja san imala nekad

stav da me diraju. (S6-studentica)

Pa u restoranu u kojem sam kratko radila. Navecer je bilo pijanih ljudi, pogotovo
muskih koji sebi umisle da ti mogu svakako pristupat jer si ti Zensko, a ti jednostavno ne
mozes reagirati prvo jer si u poslu, a drugo jer ne zZelis napravit skandal bez obzira sta
ti muski sebi dopustaju da te taknu. Kao ha ha ja ¢u tebe sad zagrlit i onda bi oni mene
zagrlili pa bi se ja morala micat jer ne mozes me zagrlit jer san ja radnica, a ne neko

tvoj. (S5-studentica)
Sican se i jedne situacije u kojoj dosa neki covik stariji od mene, i visok i nabijen,

istetoviran. Pita me jel se ti mene bojis ja samo ha ha i otisla ¢a. Onda nakon sta san

posluzila drugi stol on je dosa do mene i pocea me dirat po glavi i kao mazit i tu san
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bila ono kao molim Vas maknite svoje ruke sa mene, nemate me pravo dirat.(S4- stalno

zaposlena)

Dvije sugovornica su navele kako su iskusile nepozeljne fizicke dodire od strane kolega.

Je, bia je jedan stariji kolega, svih je isa zezat na grub nacin. Dosa bi do mene pa bi me
poskaklja ili bi me zagrlia. Onda san ga morala izbjegavat da se to ne ponovi.(S2-

studentica)

Jednom me kolega dok sam prolazila uhvatio za straznjicu. (S1- studentica)

Sto se ti¢e iskustva nepoZeljnih i seksualnih dodira od strane nadredenih, nijedna

sugovornica nije navela je bila izlozena istom.

Analizirajuéi iskustva sugovornica moze se zakljuciti kako su sve sugovornice na svom
radnom myjestu bile izloZene seksualizaciji koja se, u ovom slucaju, intenzivira te implicira
objektivizaciju $to rezultira percepcijom sugovornica kao seksualnih objekata (Fasoli i sur.
2017). Sugovornice su bile, prema tvrdnjama Daniels i sur., (2020), izloZene objektivizaciji jer
se njihovo cijelo tijelo ili su odredeni dijelovi tijela bili izdvojeni od njih kao cjelokupnih osoba.
Pri tom se fokus stavljao iskljucivo na njihov fizicki aspekt, a percepcija njih kao osoba je bila
reducirana na "fizicki objekt muSke seksualne Zelje*. Nadalje, paralelno sa seksualnom
objektivizacijom, sugovornice su bile izloZene seksualnom uznemiravanju koje se realiziralo u
obliku pogleda, komentara i fizickih dodira. Odnosno seksualna objektivizacija koju su iskusile
sugovornice se moze povezati s realizacijom seksualnog uznemiravanja jer percepcija Zena, u
ovom slucaju sugovornica, kao seksualnih objekata povecava vjerojatnost manifestacije
seksualnog uznemiravanja (Fredricksoon i Roberts, 1997). Referiraju¢i se na definiciju
Working Women's United Institute (1897) prema kojoj seksualno uznemirivanje obuhvaca
spektar radnji poput verbalnih seksualnih prijedloga ili ,,Sali“, podsmjehivanja i gledanja,
,»slucajnog dodirivanja Zenskog tijela® i,,prijateljskog® tapSanja, moze se zakljuciti kako su sve
sugovornice na svom radnom mjestu bile izlozene seksualnom uznemiravanju. Samim time
sugovornice su bile izloZene situacijama koje karakterizira nezeljena verbalna ili neverbalna

komunikacija te fizicka radnja seksualne prirode koje su prema EU-OSHA (2010) klasificirane
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kao temeljne radnje seksualnog uznemiravanja. Rasprostranjenost i visoka zastupljenost
seksualnog uznemiravanja, vidljiva iz prethodnih iskaza sugovornica, se moze objasniti i time
da se u usluznom sektoru od radnika ocekuje da osiguraju psiholosku udobnost klijentima, to
stvara priliku za implementaciju seksualnosti u razmjeni usluga. Takoder i ve¢ navedena
hijerarhijska struktura u ugostiteljstvu, koja podrazumijeva odnos korisnik-posluzitelj, se
pokazala rizicnim faktorom jer u navedenom odnosu posluzitelji, najceS¢e Zene, mogu biti
izlozene inferiornom polozaju i podloZne zloupotrebi od strane menadzera i klijenata (Poluston,
2008). Navedeno potvrduju i druga istrazivanja poput Worsfold i McCann (2000); Eller (1990);
Saymour (2000) ¢iji rezultati takoder ukazuju na visoku rizicnost i izloZenost Zenskih

konobarica seksualnom uznemiravanju od strane gostiju, kolega i nadredenih.

6.4. Emocionalno i psiholosko stanje te samopercepcija

Razmatraju¢i izlozenost sugovornica seksualizaciji, u vidu seksualne objektivizacije i
uznemiravanja prilikom kojih, prema Szymanski i sur. (2018), postoji izglednost da ¢e zrtve
razviti emocionalne i psiholoske probleme. Stoga se ova tematska jedinica usmjerava na analizu
1 opis potencijalnih emocionalnih i psiholoskih izazova koji proizlaze iz iskustava sugovornica
izlozenih seksualnoj objektivizaciji i uznemiravanju. Prije stavljanja fokusa na konkretne
psiholoske poteskoce, u ovoj tematskoj jedinici naglasak ¢e prvo biti na implementaciji

emocionalnog rada.

U tim trenutcima ti bude uzasno, osjecas se jadno i tuzno, bude ti nelagodno. Nekad kad
te tako gosti gledaju i promatraju i komentiraju, ti samo ignoriras, rijetko reagiras.
Konkretno znam u nekim svojim situacijama da bi se samo smjeskala i pravila da se nije
dogodilo... I ona situacija s kolegom koji me je grlio, nisan ni tada nista napravila samo
san ga izbjegavala.... A sa Seficon nista, samo san sutila.... U odnosu s njon... (misli
se) Nekako bi je izbjegavala, nisan tila bit dobra s njon, imala san neki lazni smijesak i

laznu prisnost. (S2- studentica)

Osjecan se pre ljuto, bas bas ljuto. Ljuta san na sebe jer §ta to meni triba u Zivotu, ljuta
san na gazdu koji nikad nije sta na stranu radnika, nikad neée obranit soje radnike.
Budes pre pre pre ljut i razocaran, a ne smis nista... Gosti su Cesto iritantni i neukusni i
daju ti tako komentare, ali eto posluzujes ih i samo ignoriras Sta govore i smjeskas se

jer se moras smjeskat jer gazda nadgleda i dobijes 100€ mace i eto. Kao da te plate, ne
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znan jel te plate za svoje ili moje ponasanje. Budes nekad gadljiv sam sebi u tim
trenucima i opet imas taj osjecaj da zelis pobié, a ne mozes... Nekad se samo maknen
da in na nacin koji nije verbalan dan do znanja da ne Zelim da me se dodiruje i ulazi u
osobni prostor, ali opet to ne mozes direktno nego sve nekako pristojno s kiselin
osmjehom.... Ne mozes sebi dozvolit da to bude iskrena reakcija. Iskrena reakcija bi
bila da ih udres ili pljunes nakon ili barem da se izderes na njih, a ti ne napravis nista.

(S5- studentica).

Na temelju iskustava sugovornica izloZenih seksualizaciji na radnom mjestu, izraZzene
seksualnim uznemiravanjem u vidu nepozeljnih pogleda, komentara ili dodira, vidljivo je da
su, uz obavljanje fizickog rada, bile suocene sa situacijama u kojima su trebale implementirati
emocionalni rad. Sugovornice su navele kako su dozivljavale negativna emocionalna stanja
tijekom situacije seksualne objektivizacije i uznemiravanja od strane gostiju, kolega i
nadredenih. U tom kontekstu, bile su prisiljene uloziti dodatnu emocionalnu energiju kako bi
manipulirale svojim stvarnim emotivnim reakcijama i osje¢ajima poput srama, tuge, nelagode
i straha.

Sugovornice su istaknule da su takve emocionalne reakcije bile iscrpljujuce i otezavale im rad,

zahtijevajudi integraciju emocionalnog rada s fizi€¢kim aspektima posla.

Osjecala san se uzasno, skoro san pocela plakat, ono dite kojem neki covik govori da
¢u bit dobra u sexu. Tila san pobi¢ odma, a ne mozes, bespomocan si i jos uz to ne znan
nista o ton poslu, tek san usla u to, nisan znala kako to fukcionira. Krivis sebe, sram te
izjeda, mislis da si ti da nesto krivo napravia ili da nekome do znanja. To je najgore kad
pocnes krivit sebe, a nisi kriv, ti si dite koje je tu doslo na svoj prvi posao ikad, a on je
ljigav i uzasan... Uopce nisan ni reagirala samo san Sutila, nisan ni nikome rekla, samo
san se nadala da necu vise radit s njin... Osjecan se pre ljuto, bas bas ljuto. Doslovno
te bude sram... Osjecas se ko neki objekt. Nije bitno Sto ti tu posluzujes, sto im donosis
hranu i pice, nego kao da si dosla na neku reviju i oni sad tebe i tvoje kolegice
ocjenjuju....Grozno, bas grozno se osjecas. Kao da si u izlogu, a ne na radnom mjestu.
Nije uopcée bitno sta ti njima donosis, nego eto tvoja guzica. Osjecas se grozno, kao
objekt jer ne volin da me dodirivaju nepoznati ljudi, gadi mi se to i oni.. Ali opet to ne

mozes direktno nego sve nekako pristojno s kiselin osmjehon....Sta je najgore kad san i
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cula taj komentar samo san ignorirala i pravila se da nisan cula jer ne znas kako

reagirat. (S5- studentica)

Pa nekako ti u vecini slucajeva ne reagiras, na ton si poslu di se od tebe ocekuje da
budes vesel i nasmijan. Kad tipa gosti nesto govore, samo ignoriras. Ja znam da bi
njima samo brzo stavila hranu na stol, nasmijala se lazno i na brzinu se okrenila i otisla
da mi ne stignu nista reé.... Sefu ne mozes nista, on je Sef. Kad mi je govorio za porno
film, bilo me je sram. A ja san se samo makla i nekako ga izbjegavala, nisan mu nista
rekla. I kad me pozva na veceru i u hotel nesto san se pravila i nabacivala neku Salu, ne

znan Sta san tocno rekla, al samo da se maknen s tog razgovora. (S8- stalno zaposlena)

U kontekstu iskustava sugovornica prilikom seksualnog uznemiravanja od strane gostiju,
kolega i1 nadredenih, sugovornice su istaknule potrebu za dodatnim emocionalnim radom, u
smislu prikazivanja emocija i ekspresija koje se od njih o¢ekuju. Odnosno, vecina sugovornica
je navela kako najceS¢e na seksualizaciju 1 objektivizaciju nisu reagirale na nacin na koji su
zeljele, ve¢ da su zanemarivale vlastite emocije. Navedeno se moze povezati i objasniti
studijom koju iznosi Hochschild (1979) prema kojoj se emocionalni rad stavlja na trziste rada
i poprima komercijalnu vrijednost. U njenoj studiji su stjuardese, kao i ovom slucaju
sugovornice, trebale suzbijati i1 kontrolirati svoje emocionalne reakcije kako bi prezentirale
emocionalno stanje koje odgovara organizaciji i gostima, u svrhu stvaranja pozeljne atmosfere
1 povecanja profitabilnosti. Nadalje, od stjuardesa, se kao i od sugovornica, ocekivalo da zadrze
pozitivan pristup unato¢ neprimjernim ponasanjima gostiju, kolega i nadredenih, Sto se moze
povezati s konceptom emocionalne alijenacije Hochschild (1983) jer su sugovornice izrazavale
emocije koje zapravo ne osjecaju. Takoder se moze zakljuciti da je kod sugovornica doslo do
aktualizacije, kako Hochschild (1979) definira, drugog efekta emocionalnog rada koji je
povezan je s negativnim emotivnim stanjem, poput osje¢aja nezadovoljstva, koje se manifestira
kada se radnici suocavaju s emocionalno izazovnim situacijama. Kod sugovornica je vidljiva i
implementacija povrsinskog glumljenja Hochschild (1983) jer su koristile strategije neverbalne
komunikacije, poput kiselog i laznog osmjeha kako bi se ,,pretvarale® i ispoljavale emocije koje
se od njih ocekuju, a u isto vrijeme nisu sakrivale ¢injenicu da se pretvaraju. Odnosno, njihove
facijalne ekspresije su, kako objaSnjava Hochschild (1983) djelovale natjeranima, kao da nisu
djelom njih 1 samih emocija koju prikazuju. Drugim rije¢ima, moze se zakljuciti kako se od

sugovornica u ugostiteljskom objektu ocekivalo da izvrSavaju posao usluzne djelatnosti, ali i
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da emocionalnim radnom ispunjavaju ocekivanja gostiju i menadzera (Adkins, 1995). Takoder
se realizacija emocionalnog rada smatra klju¢nim faktorom u nacinu na koji potroSaci
percipiraju kvalitetu pruzene usluge. Zbog toga zaposlenici koriste samo one emocije koje suu
skladu s politikama i zahtjevima organizacije (Johanson i Woods, 2008). Navedeno se moze
povezati i s percepcijom konobarske djelatnosti kao ,,usluge s osmjehom* jer gosti osim usluge
1 proizvoda ocekuju posvecenost i1 kreiranje njima ugodne atmosfere $to od djelatnika iziskuje
izrazavanje odredene koli¢ine emocionalnog rada (Bhattacharya i Dasgupta, 2021). Nasmijana
lica djelatnika koreliraju s ekonomskim profitom i ponovnim dolaskom klijenata Sto rezultira

financijskim uspjehom organizacije (Hochschild, 1983).

Analizom intervjua sugovornica moze se zakljuciti da su izloZzenost seksualnoj
objektivizaciji 1 seksualnom uznemiravanju negativno utjecale na njihovo psihicko i1

emocionalno stanje.

Pa kad je bila neka situacija s kolegama cak bi utjecalo na moje psihicko stanje i
anksioznost na poslu i uvik bi obracala paznju da san dobro obucena, pa da svojim
oblacenjem ne izazivan paznju ni komentare kolega i isto tako bi morala pazit kako
reagiran... Tako da san morala pazit kako reagiran u smislu da bi bila uvrjedena, ali

nisan to mogla bas pokazat uvik da se oni ne bi ismijavali mojoj reakciji. (S1-studentica)

Kad san to prvi put dozivila, ja san bila u depresiji kako se muski ponasaju, pogotovo
oni Sta su 15-20 godina stariji. Ja san imala 18 godina kad san pocela konobarit i
gledala san na ove starije od 30 kao na bracu i nije mi palo na pamet da oni mene mogu
gledat na seksualan nacin jer san ja za njih prakticki dite... Ja san bila u doslovnom
Soku jer nisan mogla virovat da se netko tko je oZenjen ili toliko stariji od mene tako
ponasa. Bilo mi je uzasno neugodno, ja san se cila crvenila dok su oni meni davali takve
komentare...Ako se usmjerim na razdoblje u pocetku konobarenj, bila sam depresivna.
Ne u punom smislu te rici da sam bila klinicki depresivna nego sam bila izdeprimirana
s ophodenjem starijih kolega muskaraca i gostiju prema Zenama, u ovom slucaju meni
koja sam uz to dosta mlada od njih. Ta objektivizacija me uzasno smetala...Kasnije kad
se susreces s tim situacijama, to ti postane normalno i vise ne mozes objektivno prosudit
Sta je normalno ponasanje, Sta nije, jer sve ti postane normalno i nekako ocekujes... Sad

mi je vise svejedno jer toliko toga san cula. (S6-studentica)
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Pa mislin da je utjecalo na mene, znas da konobaris da c¢e tih komentara i ponasanja
bit... I sve to utjece na tvoje psihicko zdravlje. Pocnes se zapitivati jesan li ja neki objekt,
Sta san zapravo ja tu . Pocela san se pitati jesan li ja dovoljno zgodna, jesan li ja lipa
uopce ili san ruzna kad se ne nasminkan, jesan li ja stvarno toliko neprepoznatljiva sa
Sminkon i bez sminke... Pitala san se jesan li ja ono neka marioneta pa oni misle da
mogu sa mnom sve radit;, mogu komentirat izgled, odijevanje, dotaknit me. I nekako bez
obzira Sta tebi nije vazan taj izgled, Sta ljudi nekad ne komentiraju tvoj izgled nego tudi,
al te uvridi kad komentiraju izgled tvojih kolegica, a ne komentiraju tvoj izgled. Odma
se javlja neko promisljanje sta je sa mnom, zasto nisu mene komentirali. S jedne strane
ne zelis da komentiraju i da se diraju u tebe, a s druge strane te cak malo i pogodi jer
onda mislis ja nisan dovoljno zgodna, ja nisan dovoljno lipa kad nisan nasminkana...
Na pocetku ti bude teze, kasnije i ocekujes te sve stvari i ne diraju te. Nisu se one ni
smanjile niti se situacija poboljsala, nego si se ti samo navika, Sta je vjerojatno gore
nego da ti je teSko jer te ne dira to Sta nije normalno i Sta bi te tribalo dirat.(S5-

studentica)

Vrlo vazno je istaknuti da su sugovornice istaknule kako im je na samom pocetku rada
1samoj izloZenosti seksualnoj objektivizaciji i uznemiravanju bilo tesko nositi se s cjelokupnom
situacijom, medutim s vremenom i zbog ucestale izloZenosti je doslo do privikavanja na
nepozeljno ponasanje. Prihvacanje i navikavanje na nepozeljno ponasanje se moze povezati s
konceptom ,.tijela navike* kojeg uvodi Merleau-Ponty (1962). On navodi da se glavni nacin
ucenja i stjecanja spoznaja o svijetu vrsi upravo kroz tijelo, samim time su cjelokupna znanja
integrirana i razvijena preko ,,tjelesne sheme tijela navike* koje predstavljaju tehnike usvojene
preko iskustva i omogucuju pojedincima da razumiju odredene situacije i agiraju sukladno
njima. Odnosno, tijelo navike predstavlja sposobnost pojedinca da se konformira
svakodnevnim situacijama pri ¢emu tijelo postaje uskladeno s okolinom kroz ucestalu
izlozenost odredenim radnjama 1 situacijama. (Merleau-Ponty, 1962, prema Coy, 2009).
Stavljajuci u kontekst izlozenost seksualizaciji, moze se zakljuciti da su sugovornice razvile 1
inkorporirale ,tijelo navike* §to je rezultiralo prihvac¢anju seksualne objektivizacije i
uznemiravanja. Drugim rije¢ima nepozeljno ponaSanje koje ih je prvotno uznemiravalo postalo

je dio njihovog svakodnevnog iskustva ¢ime se reducirala njihova percepcija neprimjerenosti
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te je doSlo do stvaranja navike i prihva¢anja normi i o€ekivanja unutar njihovog radnog
konteksta.

Nadalje, vracajuci se na aspekt psiholoskog i emocionalnog stanja, vazno je naglasiti
da su zbog srama i straha od ponavljanja neprimjerenog ponasanja na radnom mjestu, od strane

kolega i nadredenih, sugovornice iskusile negativne emocije pri ponovnom odlasku na posao.

Pa bilo mi je tesko vratit se jer ne znas hoce li se to ponovit. Bilo mi je i gadljivo u isto
vrijeme jer nisan tila da se to ponovi, osjecas se uzasno jer ne zelis bit na mjestu di te
se tako komentira, a opet tu radis. Tako da neposredno nakon situacija bude tesko. (S6-

studentica)

Pa na primjer kad me onaj kolega skakljao dugo nakon toga bi se samo nadala da ne
buden s njim u smjeni, i kad bi bila onda bi mi bia bas presing jer nisan znala oce li se
opet priblizit, pa bi ja uvik nekako njega izbjegava i stajala u kutu i pazila da ne prolazin

blizu njega. (S2- studentica)

Pa bilo mi se tesko vratit na posao jer bi mene smatrali nenormalno da reagiran na
njihove komentare. Oni su smatrali da san ja u krivu i da je za njih to zezancija, pa onda
ne razume zasto zezanciju tako ozbiljno shvacan. Onda znas da ides u kolektiv koji ima
takav mentalitet i da, ti kao ti, ne mozes tu puno napravit, pa ti cesto bude grc. Ono Sto

se kaze grc¢ u zelucu ili knedla u griu. (SI- studenitca)

Negativna emocionalna stanja sugovornica, poput srama, krivnje i nelagodnosti se mogu
objasniti tvrdnjom Schneider (1985) prema kojoj izlozenost seksualnom uznemiravanju, s
psiholoskog stajaliSta, rezultira osjecajem ,,posramljenosti, poniZenosti, krivnje i otudenosti*
(Schneider, 1985:97). Dvije sugovornice su navele da su imale varijacije depresije i
anksioznosti §to se moze povezati s Szymanski i sur. (2018) koji ukazuju na korelaciju izmedu
seksualne objektivizacije i poremecaja depresije.

Takoder su sugovornice navodile kako su najces¢e neugodne situacije pokusale
izbjegavati 1 ignorirati §to se moze percipirati kao obrambenim mehanizmom jer Zene nerijetko
primjenjuju taktiku selektivnog izbjegavanja, koja predstavlja njihov odgovor na seksualno
uznemiravanje putem izbjegavanja odredenih osoba ili situacija kako bi sprijecile ponovno

izlaganje uznemiravanju i nezeljenom ponasanju (Benson i Thomson, 1982).
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Unato¢ istrazivanjima Coy (2009); Szymanski i sur. (2018); Daniels i sur. (2020) koja
ukazuju na zastupljenost internalizacije iskustava seksualne objektivizacije te daljnju
samoobjektivizaciju, sve su sugovornice navele da nisu sebe promatrale na drukciji nacin te da
nije doslo do promjena u njihovoj samopercepciji. Njihova sposobnost da ne mijenjaju vlastitu
percepciju i poimanje sebe, unato¢ izloZenosti seksualnoj objektivizaciji, se moze objasniti
Seymour (2000) prema ¢ijem istrazivanju su se konobarice odvajale od ugostiteljskih usluga
koje pruzaju jer nisu htjele postati dijelom cjelokupnog iskustva pruzanja usluga kako ne bi
izgubile vlastiti identitet. Medutim, dvije sugovornice su istaknule kako su imale strah od
ponovnog komentiranja. Jedna sugovornica je u prethodnom djelu navela kako je preispitivala
svoj fizicki izgled zbog nacina komentiranja nje i njenih kolegica, Sto se mozZe povezati s
Szymanski i sur. (2011) prema kojima seksualna objektivizacije moze rezultirati tjeskobom u
vezi fizickog izgleda te strahom o tome kada i na koji nacin ¢e tijelo biti promatrano,

komentirano i percipirano.

Sebi san govorila da je to glupi konobarski posa, da mi je to samo priviemeno...To mi
Jje s obziron na situaciju najracionalniji i najefektivniji oblik zarade, tako da nekad nisan
pridavala previse paznje. Nastojala san bit izvan te situacije, ali da u nekin trenucima
da bi te bocnilo, stvarno bi...A nikad nisan sebe drukcije promatrala jer san znala da

Jja nisan kriva nego da je do njih ne do mene. (S5-studentica)

Nisam, stavila san sebi u glavu ono bilo pa proslo. Da bi me uzdignia ili spustia neki
drugi, mislin, komentar od nekoga koga ne znan, do koga mi nije stalo i da bi to
promijenilo sliku o meni samoj, ne bi. Moras sebe odvojit od toga inace ce te to unistit.

(S8- stalno zaposlena)

Pa ne mogu reci, bar ja ne primjecujem da sam sebe drukcije promatrala, nekako...
(misli se).. Ne znam ni ja. Iman osjecaj da se ti od toga odvojis, da postanes imun i da
te ne dira. Ako su gosti znas da ih neces vidit Cesto, pa te nije briga. Ako su kolege i
radnici opet ne mos ti birat s kin ¢es radit. Na jedno ti ude uho, a na drugo izade. Vodis

se onim da posao nikad ne smijes nosit doma. (S2- studentica)
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Analizom iskaza sugovornica, vidljivo je da su tijekom ispoljavana emocionalnog rada,
bilo zbog umora ili doZivljaja seksualizacije odlazile u dio restorana u kojem nema gostiju i
kolega kako bi ,,dobili natrag svoje ja“, smirile se i povratile vlastite osje¢aje kako ne bi bile
odredene nepozeljnom interakcijom. Nerijetko su i sa Zenskim kolegicama komentirale goste 1
kolege $to Goffman (2000) naziva ismijavanjem publike, pa se prema njegovoj teoriji moze

zakljuciti da im to daje osjec¢aj kontroliranja i igranja sa situacijom.

Cesto bi se skupa s kolegicama smijala i rugala gostima i konobarima kako su

neodgojeni i primitivni. (S1- studentica).

Pa otisla bi nekad u bastu ili u svlacionu. Tamo bi stala 2-3 minute da doden sebi. Nikad
ne bi pukla isprid gostiju, jer ne mozes to sebi dozvolit, a i triba ti malo mira od svega.

(S7- stalno zaposlena)

Nisan imala potrebu nekom se obratit jer radin taj konobarski posao i znan kako je to...
To bi istrpila u tom trenutku il bi izasla na sekunda iz restorana ili otisla u skladiste sist

i vratit se u normalu, pa bi se vratila nazad. (S4- stalno zaposlena)

Vazno je istaknuti i da su gotovo sve sugovornice navele da su povecale konzumaciju
opojnih sredstava poput cigareta i alkohola kada su imale stresne trenutke na poslu. Navedeno
se moze povezati i s istrazivanjem Simillidou i sur. (2020) ¢iji rezultati ukazuju na povecanu
konzumaciju alkohola i cigareta medu zaposlenicima, u ugostiteljskom sektoru, kao rezultatom
ulaganja emocionalnog rada i noSenja s visoko stresnim situacijama. Takoder i Rosenber (1991)
navedeno objasnjava preko ,principa fizicke manipulacije sebe“ tijekom koje dolazi do
upotrebe opojnih supstanci, s ciljem postizanja odredenih osjecaja (Rosenberg, 1991, prema

Tauer 1 Stets, 2011:70).

Pocela san puno pustit od stresa, prije nikad nisan pusila. Stres je bia visok, velik posa
Jje na vama, nema pauze, rad u okruzenju s ljudima, koji vas konstatno objektiviziraju, s
gostima za koje nikad ne znate kako cée reagirat. To je sve dio posla. Budes zivéan, moras
glumit, objasnjavat, slusat njihove nebulozne zahtjeve, slusas komentare konobara koje
pokusavas ignorirat. Uz sve to, morala san imati nesto Sta bi me malo smirilo i vratilo

na moje tvornicke postavke.(S1- studentica)
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Pa povecala san konzumaciju i alkohola i cigara jer moras to izdrzat. Nekad iman
osjecaj da je nemoguce to sve podnit jer ponavijan ti si tamo emocionalno i fizicki
iscrpljen. Cigara bi ja mislin popusila duplo vise nego inace, samo zelis Sta vise pusit

da se smiris. (S3- trajno zaposlena)

Iz iskustava sugovornica je takoder vidljivo da vecina sugovornica nije prijavljivala
seksualno uznemiravanje. Navodile su kako se nisu osjeéale slobodno obratit nekome jer su
smatrale da ¢e njihove emocije i sama situacija biti zanemarivani i neshvaceni. Navedeno
korespondira istrazivanju Schneider (1985) prema kojem Zene rijetko prijavljuju incidente zbog
manjka povjerenja, kreiranja neugodno poslovnog okruzenja ili straha da ¢e se njihova prijava
biti percipirana kao prigovaranje koje nece rezultirati pozitivnim reakcijama. Jedna sugovornica
je navela kako se obratila muskim kolegama zbog seksualnog uznemiravanja od gostiju. Dvije
sugovornice su se obratile nadredenima zbog seksualizacije od strane kolega, medutim nisu bile

zadovoljne nacinom i pristupom rjesavanja situacije.

Pa kada mi je onaj gost rekao da se sve Zenske mogu posramit zbog mojih sisa i guzica,
Jja san plakala i rekla san kolegi sto se dogodilo, pa ga je on potirao iz restorana. (S3-

stalno zaposlena)

Ja sam se jednom Zalila Sefici zbog onog starog kolege koji mi se upucava i dava
komentare. Ka san isla prijavit morala san se Zalit Sefu, onda ovome iznad Sefa, ali ni
on me nije svatio ozbiljno pa san morala i¢ do direktora i morala san jos njemu inzistirat
da ga pozove na razgovor. Doslovno san moral na neki nacin molit i dodatno se
istraumatizirat da bi se nesto dogodilo po ton pitanju, a nije se bas nesto konkretno ni
dogodilo jer je nakon tog razgovora situacija bila jos gora jer se on osvecivao... Na
kraju je taj kolega sam da otkaz, znaci nisu oni kao oni nista konkretno poduzeli, nego
je njega bilo sram Sta je sve to otkriveno. Pre jadno mi je bilo sto oni kao voditelji i

Sefovi nisu ozbiljno shvacali moju situaciju i to sto se dogada. (S6-studentica)

Ja sam rekla i gazdi i kolegama da me onaj konobar uhvatio za guzicu. Gazda je samo
indiferentno reka njemu da mi se isprica, pa mi je on kupio cokoladu i to je to. I sad bi

kao ta cokolada tribala bit rjeSenje za sve.... Onda kad bi se suprotstavila kolegama
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ili rekla drugim kolegama sto se dogada oni bi zanemarivali uz komentare da su mi
vjerojatno oni dani u mjesecu i da mi hormoni divljaju pa da san takva... Nitko nikad

nema nikakve sankcije u ugostiteljstvu za neprimjereno ponasanje. (S1- studentica)

Kao zaklju¢no pitanje o opéenitom dojmu sugovornica o radu zZena u ugostiteljstvu, sve
su sugovornice navele kako je za njih konobarenje vrlo izazovan posao koji iziskuje
emocionalnu i fizicku spremnost, te da je njima, kao Zenama, znatno teZe nego muskim

kolegama zbog seksualizacije i opéenito samog odnosa prema Zenama.

Mislim da su Zene uvijek objektivizirane u ugostiteljstvu, Sto od strane kolega i gostiju.
Mislin da je pretesko da se uz stres na poslu i manjak radnika moras nosit s razlicitim
komentarima, neprimjerenim dodirima, a mora se pazit na radnu atmosferu jer nikome
nije ugodno da se na poslu svi okrenu protiv tebe jer ne pristajes na neko
omalovazavanje i njihove navodne Sale. TeSko je balansirat ugodnu radnu atmosferu i
zauzimanje za sebe pogotovo jer te dozZivljavaju kao slabiji spol i misle da tebi mogu

radit stvari koje muskima nikad ne bi napravili. (S1- studentica)

Neravnopravnost spolova i seksualizacija i taj mobing Zena je bas najvise prisutan u
ovoj profesiji. Mislin da ne postoje neki resursi ili metode kojim se ti mozes rijesit svog
takozvanog zlostavljaca, ne mozes ih sankcionirat i ne mozes se izborit za sebe. Ne
postoje nikakva sredstva kojima ti mozes nekog prijavit. Taj mobing kad su u pitanju
Zene i seksualizacija (misli se) ja ne vidin na koji se to nacin rjesava, pa je onda
posebno stresna za Zene jer imaju dodatan stres i situacije u kojima ih gosti i kolege

seksualiziraju i ponizavaju i ismijavaju. (S6-studentica)

Nama je puno teze, pogotovo ako nisi profil Zene kojoj ne odgovora kad je neko gleda,
promatra, komentira ili dodiruje. Onda ti je grozno...Generalno gledano mogu reci da
Jje svakako puno tezi polozaj Zena od muskaraca sta se tice neke strane odnosa od strane
gostiju i kolega. Teze je, a s druge strane, grozno receno, Zivimo u primitivnom drustvu
u kojen se izgled nagraduje, tako da moze biti dobra stvar iz financijskog aspekta. Kad

si Zena vise zaradujes. (S4-stalno zaposlena)
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7. Zakljutak

Tema ovog diplomskog rada bila je ste¢i uvid u iskustva Zena koje su dozivjele

seksualizaciju u ugostiteljstvu, s fokusom na iskustva mladih konobarica zaposlenih u
restoranima na podru¢ju Dalmacije. U radu se nastojala povezati teorija emocionalnog rada
Arlie Hochschild s iskustvom seksualizacije koja se promatrala kroz seksualnu objektivizaciju
1 seksualno uznemiravanje od strane gostiju, kolega i nadredenih. Za §to bolje shvacanje
cjelokupnog iskustva seksualizacije, ovim radom se nastojao dobiti uvid u emocionalna i
psiholoska stanja sugovornica izloZenih seksualnoj objektivizaciji i seksualnom uznemiravanju.
Samim time, kroz polustrukturirane intervjue, u kojima je sudjelovalo osam sugovornica,
istrazivanjem su se nastojale uspostaviti temeljne odrednice za razumijevanje iskustva
seksualizacije konobarica za vrijeme izvrSavanja njihove usluzne djelatnosti. Nakon
provedenih intervjua i analize rezultata istrazivanja, identificirane su Cetiri kljucne teme:
Emocionalni rad u ugostiteljskom sektoru, Estetski rad u ugostiteljskom sektoru, Seksualna
objektivizacija i seksualno uznemiravanje te naposljetku Emocionalno i psiholosko stanje.
Istrazivanjem se nastojalo odgovoriti na Cetiri ekstrahirana istrazivacka pitanja: Objasniti
nacine manifestacije emocionalnog rada konobarica u njihovu radnu praksu; Ste¢i uvid u nain
djelovanja estetskog rada konobarica u njihovu radnu praksu; Ste¢i uvid u izloZenost
konobarica seksualizaciji u od strane gostiju, kolega i nadredenih te Ste¢i uvid u nacin na koji
seksualizacija 1 seksualna objektivizacija utje€u na emocionalno i psiholoSko stanje te
samopercepciju.
Rezultati istrazivanja ukazuju na to da su sugovornice izlozene kontinuiranom ispoljavanju
emocionalnog rada S$to dodatno opterecuje njihovo poslovno djelovanje. Sukladno tome, od
sugovornica se ocekivala modifikacija vlastitih emocija i ponasanja kako bi zadovoljile interne
standarde normativnog ponasanja. Sugovornice su trebale zanemarivati svoje prave emocije te
kroz facijalne manifestacije prikazivati pozeljne emocije u svrhu ispunjavanja ocekivanja
gostiju 1 organizacije. Odnosno, doslo je do komercijalizacije emocionalnog rada s ciljem
zadovoljavanja normi i kriterija kako same organizacije tako 1 gostiju.

Analizom iskustava sugovornica istice se vaznost estetskog rada u kontekstu
seksualizacije Zena u ugostiteljstvu. Unato¢ tome §to je vecina sugovornica imala identi¢an
kodeks oblacenja kao i njihovi kolege te nisu morale ulagati dodatan estetski rad u vidu
odijevanja, uniforma sugovornicama nije predstavljala oblik zastite $to je sukladno rezultatima
prethodnih istrazivanja (Seymour 2000). Naime, gotovo su sve sugovornice bile izlozene

seksualizaciji vezanoj za njihovog fizickog izgleda i nacina na koji im stoji uniforma, kako od
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strane gostiju, tako i od kolega i nadredenih. Seksualizacija manifestirana pogledima i
komentarima vr$ila se naglaSavanjem seksualne privlacnosti te stavljanjem pozornosti na
fizicke atribute sugovornica, pri ¢emu je takoder doslo do implementacije emocionalnog rada.
Posebno se isti¢e ulaganje estetskog rada kod sugovornica od kojih se zahtijevalo Sminkanje
kao dio poslovnog izgleda Sto je rezultiralo njihovim osjecajem objektivizacije. Sve su
sugovornice istaknule da organizacija ima korist od njihovog fizickog izgleda, §to se moze
objasniti Cinjenicom da je Zensko tijelo kapital plasiran na trziSte rada koji poprima
komercijalnu vrijednost. Navedeno je u skladu s vazno$cu izgleda koja je rodno konstruirana,
Sto ¢ini zensku ljepotu komercijalno vrjednijom (Mears, 2014). Stoga se moze zakljuciti kako
je doslo do upotrebe tijela sugovornica temeljene na njihovom fizickom izgledu i estetskoj
vrijednosti u vrhu povecéanja prihoda te zadovoljavanja o¢ekivanja kupaca.

U ovom istrazivanju poseban je fokus stavljen na stjecanju uvida o izloZenost
sugovornica seksualizaciji koja je promatrana kroz prizmu seksualne objektivizacije i
uznemiravanja. Analizirala su se iskustva konobarica u vidu nepozeljnih seksualnih pogleda,
komentara i dodira koje su doZivjele od strane gostiju kolega i nadredenih. Moze se zakljuciti
da rezultati istrazivanja ukazuju na visoku razinu seksualizacije jer su sve sugovornice
istrazivanja bile izlozene nekom od navedenih nacina uznemiravanja i objektivizacije.
Primijeceno je da su sugovornice u najve¢oj mjeri bile izlozene seksualnom uznemiravanju u
vidu nepozeljnih pogleda i komentara od strane gostiju, zatim kolega, a najmanje od
nadredenih. Takoder je primijeCeno da niti jedna sugovornica nije iskusila seksualno
uznemiravanje fizickim kontaktom od strane nadredenih osoba. Ovi rezultati ukazuju na
slozenost 1 rasprostranjenost seksualizacije u radnom okruzenju sugovornica, s razli¢itim
oblicima manifestacijama. Moze se zakljuciti da rezultati visoke zastupljenosti seksualizacije
impliciraju ve¢ navedene nedefinirane odnose izmedu privatnih i javnih normi te hijerarhijsku
strukturu u kojoj se sugovornice, kao pruzateljice usluge od kojih se o¢ekuje kreiranje pozitivne
1 ugodne atmosfere, nalaze u inferiornom polozaju zbog ¢aga moze do¢i do zloupotrebe moci
od strane gostiju, muskih kolega i nadredenih.

U svrhu $to boljeg razumijevanja iskustva seksualizacije, ovim radom se takoder
nastojao dobiti uvid u emocionalne i psiholoske posljedice koje je seksualno uznemiravanje
ostavilo na sugovornice. Iz iskustva sugovornica moze se zakljuciti da je izlozenost
seksualizaciji negativno utjecala na njihovo emocionalno stanje. Od negativnih emocija najvise
se isticao osjecaj srama, nelagode i ljutnje. Takoder su primijecene i posljedice u vidu depresije,

anksioznosti te straha od ponovnog izlaganja nepozeljnim situacijama. Sugovornice su takoder
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morale ulagati emocionalni rad §to je dodatno otezavalo samo iskustvo rada u nepozeljnom
okruzenju. Unato¢ istrazivanjima koja ukazuju na Siroku rasprostranjenost internalizacije 1
daljnje samoobjektivizacije kao posljedice seksualne objektivizacije, sve su sugovornice
istrazivanja istaknule da sebe nisu promatrale na druk¢iji nacin, odnosno da u njihovim
slucajevima nije doslo do promjene u samopercepciji. Stoga se moze zakljuciti da su se odvojile
od usluge koju pruzaju kako bi sacuvale vlastiti identitet i izbjegle postati dijelom cjelokupnog
iskustva pruzanja usluge.

Ovim istrazivanjem se nastojao dobiti uvid u izloZenost konobarica seksualizaciji na
radnom mjestu. Zbog prirode uzorka, dobiveni rezultati nisu reprezentativni i primjenjivi na
populaciju Republike Hrvatske. Medutim, ovo istrazivanje doprinosi nedovoljno istrazenoj
tematici u kontekstu Republike Hrvatske te sugerira potrebu za daljnjim istrazivanjima i

poduzimanju konkretnih mjera za zastitu radnica unutar ugostiteljskog sektora.
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9.

Prilozi

Prilog 1. Protokol intervjua

Informativni obrazac o sugovornicama:

Dob:

Obrazovanje:

Mjesto rada:

Vrsta zaposlenja: studentice/ stalno zaposlene djelatnice/ sezonske radnice

el A

NEFORMALNA PITANJA

Koliko dugo se bavite konobarenjem?

Kako ste se odlucili na posao konobarenja u restoranu?

Jeste li do sada mijenjali poslodavca, odnosno restoran ili vrstu usluzne djelatnosti?
Kakav je Va$ generalni dojam o poslu? Jeste li s ne¢im zadovoljni? Postoje 1i neki

aspekti posla koji Vam neodgovaranju?

EMOCIONALNI RAD

Kako izgleda jedan Vas dan na poslu

Mozete li opisati Vas odnos s kolegama, gostima i nadredenima ?

Mozete li opisati Vase radne uvjete u smislu place, radno vremena i pauza?

Ocekuje 1i se od Vas odredeno ponaSanje na poslu

Ukoliko da: Mozete li opisati kakvo, koja su ocekivanja? Ocekuju li to gosti, kolege ili
menadzeri/nadredeni restorana? Morate li se prilagodavati ofekivanim ponaSanjima?
Ukoliko da: Mozete li opisati odredene situacije u kojima ste se morali prilagodavati te
kako ste se tada osjecali?

Jeste 1i se ikada nasli u situaciji u kojoj ste morali potiskivati ili zanemarivati Vase prave
osjecaje? Ukoliko da: Mozete li opisati te situacije? Jeste li u tim situacijama potiskivali
osjecaje ili ste ih odbili potiskivati?

Ukoliko su potiskivale/zanemarivale vlastite osje¢aje: MoZete li opisati nacin na koji

ste potiskivali ili zanemarivali Vase prave osjecaje? Koje ste osjecaje pokazivali, te kako
ste se u tom trenutku zapravo osjecali? Jeste li potiskivali ili zanemarivali VaSe osjecaje

zbog gostiju, kolega ili menadzera/voditelja? Koji su Vasi razlozi
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potiskivanja/zanemarivanja emocija? Jeste li dobili odredenu nagradu za potiskivanje
emocija od strane menadzera/voditelja ili gostiju?

Ukoliko su odbile potiskivati osje¢aje: Mozete li opisati situacije u kojima ste odbili

potiskivati/zanemarivati vlastite osjec¢aje? Sto ste u tom trenutku napravili i koji su

bili Vasi osjec¢aji? Jeste 1i imali odredene sankcije od strane nadredenih ili gostiju?
Jeste li se nasli u situaciji u kojoj se od Vas ocekivalo da odglumili odredeni osjeca;j i
reakciju? Ukoliko da: Mozete li opisati situacije u kojima se to ocekivalo? Jeste li
odglumili odreden osjeca;j i reakciju ili ste navedeno odbili?
Mozete li opisati nacin na koji ste odglumili odredenu emociju i reakciju? Koje ste
emocije zapravo osjecali u tom trenutku? Kako ste se osjecali zbog toga Sto ste
prikazivali emocije koje ne osjecate?

Ukoliko su odbile odredenu emociju: Mozete li opisati zaSto ste odbili odglumiti

o¢ekivanu emociju? Kako ste se u tom trenutku osjecali? Jeste li imali odredene sankcije
od strane nadredenih ili gostiju?

Jeste 1i ikada bili u situaciji u kojoj su se gosti, kolege ili voditelj/menadzer
neprimjereno ponasali? Ukoliko da: Mozete li opisati te situacije? Kako ste se osjecali?
Kako ste reagirali?

Jeste li bili u situaciji u kojoj su gosti, kolege ili voditelji/menadzer bili bezobrazni
prema Vama? Ukoliko da: Mozete li opisati te situacije? Kako ste se osjecali? Kako ste

reagirali?

ESTETSKI RAD
1. Imate li na poslu odreden kodeks oblacenja ili uniforme?

Ukoliko da:

- Mozete li opisati kakva je uniforma? Razlikuje 1i od uniforme koju imaju
konobari?

- Kako se osjeéate u uniformi? Sto ona za Vas predstavlja?

- Jeste li ikada dobivali odredene komentare o uniformi od strane gostiju,
kolega ili nadredenih? Ukoliko da, kakvi su to bili komentari? Kako ste se
osjecali u tom trenutku? Jeste 1i mogli pokazati Vase prave emocije?

2. Ocekuje 1i se od Vas na poslu odreden izgled poput uljepSavanja, Sminkanja?

Ukoliko da: Tko o¢ekuje te kako se osjecate u tim situacijama te kako reagirate?
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3. Smatrate li da Vas fizicki izgled, na¢in oblacenja i uljepSavanje doprinosi VaSem
poslu i na koji na€in? Smatrate li na koji nacin doprinosi vaSem poslu?

4. Sto mislite koliko je vazan izgled za Va§ posao poslu? Na koji naéin i za §to?

5. Stavljate 1i fokus na svoj izgled u odredenim situacijama i na koji na¢in. Kako
se tada osjecate? ZaSto mislite da Vam je to bitno u toj situaciji?

6. Smatrate li da organizacija u kojoj radite ima korist od Vaseg fizickog izgleda?

Ukoliko da: Na koji nacin, te kako se Vi osjecate po tom pitanju?

SEKSUALIZACIJA

1.

Jeste li bili izloZeni neprimjerenim pogledima od strane gostiju kolega ili
menadzeri/voditelji? Ukoliko da: MozZete li opisati te situacije? Kako ste se Vi tada
osjecali te na koji ste nacin reagirali?

Jeste li bili izloZeni nepoZeljnim komentarima od strane gostiju, kolega i
nadredenih? Ukoliko da: Mozete li opisati te situacije i navesti nacine na koji su Vas
komentirali, odnosno $to su tocno govorili. Kako ste se Vi osjecali u tim situacijama
te kako ste reagirali na komentare?

Jeste 1i ikada bili u situaciji da Vas je netko od gostiju, kolega, nadredenih fizicki
dodirivao? Ukoliko da: Kako ste se tada osjecali i na koji ste nacin reagirali? Jesu li
VasSe stvarne emocije odgovarale onima koje ste prikazivali?

Jeste li bili jos§ izloZzenim nekakvim neugodnim situacijama vezano za Vas izgled ili
za neprimjerno ponaSanje? Kako ste reagirali? Kako ste se osjecali i na koji nacin
ste razrijesile tu situaciju? Smijeskom/odgovorom, Sutnjom/ tuzbom?

Jeste li dobivali nemoralne ponude od strane gostiju, kolega, nadredenih.

Ukoliko je sugovornica odgovorila da je bila seksualno uznemiravana:

Kako ste se tada osjecali? Jeste 1i mogli pokazivati Vase prave emocije. Ukoliko
ne: Koje ste emocionalne reakcije i osjecaje pokazivali?

Jesu li situacije ostavile nekakav utjecaj na VaSe psihi¢ko i emotivno stanje?
Ukoliko da: Na koji nac¢in? Kako ste se nosili s tim? Jeste li se mogli nekome
obratiti? Je li se iSta poduzelo po tom pitanju?

Kako vam je bilo vratit se na posao nakon tih situacija?

Jeste li povecali konzumaciju odredenih opojnih supstanci (cigarete...alkohol).
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5. Kako ste u tim situacijama promatrali sebe? Jeste li sebe promatrali na drukciji
nacin? Jeste li se druk¢ije odnosili prema vlastitom tijelu? Ukoliko da: Na koji
nacin? Kako ste se tada osjecali?

6. Jeste li ikada imali osjecaj srama zbog djelovanja gostiju/kolega ili nadredenih?

7. Jeste li mogli zatraziti pomo¢ od nekoga?

8. Je li bilo pravnih procesa ili sankcija?

Zaklju¢na pitanja:

9. Imate li Vi joS$ neke situacije koje biste podijelili?

10. Koji je Vas opceniti dojam rada u ugostiteljstvu kao zena?
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Prilog 2. Obavijest o istrazivanju

Postovani/a,

Pozvani ste sudjelovati u istrazivanju za potrebe kolegija Diplomski rad, na Odjelu za
sociologiju SveuciliStu u Zadru. Tijekom akademske godine 2023./2024. istrazivanje provodi
studentica Karla Miksi¢ u sklopu nastavnog kurikuluma 6. semestra diplomskog studija
sociologije, pod vodstvom izv. prof. dr. sc. Zeljke Zdravkovié.

Intervju ¢e biti sniman i transkribiran. Ako Zelite, mo¢i ¢ete ga dobiti na uvid kako biste
mogli utvrditi vjerodostojnost navedenih odgovora. Takoder, moZete dobiti audio zapis naSeg
razgovora.

Vas identitet i povjerljivost VasSih odgovora bit ¢e u potpunosti zasti¢eni. Vas identitet
¢e znati samo osoba s kojom ste razgovarali. U bilo kojim pisanim materijalima koji ¢e se
temeljiti na razgovoru s Vama, bit ¢ete predstavljeni pseudonimom. Ako zelite, na uvid Cete

dobiti izvjestaj istraZivanja, kao zavrsni pisani rad u kolegiju.

Za bilo kakve daljnje informacije, moZete me bez oklijevanja kontaktirati na broj mobitela:

ili putem elektronske poste:
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Prilog 3. Suglasnost za sudjelovanje u istrazivanju

Suglasnost za sudjelovanje u istrazivanju Suglasnost za sudjelovanje u istrazivanju u sklopu
pisanja diplomskog rada na Odjelu za sociologiju ak. god. 2023./2024.

Ime sugovornika/ce:

Istrazivac/ica:

1. Pristajem sudjelovati u istrazivanju. Obavijesten/a sam o pojedinostima istrazivanja i o njima
posjedujem odgovarajucée pisane i usmene informacije.

2. Ovlaséujem istrazivaca/icu da koristi podatke dobivene putem intervjua.

3. Potvrdujem da:

a) Da je moje sudjelovanje dobrovoljno i da razumijem da se mogu povucéi u bilo koje vrijeme
bez navodenja razloga i bez ikakvih posljedica.
b) Podaci intervjua bit ¢e koristeni iskljucivo u svrhu istrazivanja.

c) Povjerljivost podataka zajamcena mi je prema etickim pravilima znanstvenog rada.

d) Obavijesten/a sam da ¢e intervju biti sniman 1 transkribiran.

e) Razumijem da nijedan dio razgovora koji ¢e biti koriSten za publikacije nece sadrzavati
podatke koji bi mogli ukazivati na moj identitet.

f) Razumijem da ¢e podaci iz razgovora (transkripti i audio snimke) biti sigurno pohranjeni na
primjeren nacin.

Potpis (Sugovornik/ca)

Potpis: (Istrazivacica)

Mjesto i datum:
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Prilog 4. Kodna lista

Analiticki kodovi

Tematski kodovi

Deskriptivni kodovi

Emocionalni rad

1.

Uvjeti na poslu

- Ekonomska dobrobit
- Radno vrijeme

- Umor, iscrpljenost

- Fizicka i psihicka

zahtjevnost posla

2. Interakcija s

gostima,
kolegama i

nadredenima

- Gosti- Bezobrazno
ponasanje gostiju:
glumljenje i potiskivanje
osjecaja, ispunjavanje
oc¢ekivanog ponasanja,
zauzimanje za sebe

- Kolege: Bezobrazno
ponasanje razumijevanje i
emocionalni rad

- Nadredeni- podijeljena
iskustva emocionalnog
rada; ispunjavanje
oc¢ekivanja nadredenih

- Negativna iskustva

1.

Kodeks

oblacenja

- Pristojan izgled uniforma
- Crne hlace 1 bijela koSulja
- Osjecaj ugode u uniformi
- Jedna iznimka (Hooters
uniforma- osjecaj

objektivizacije)
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Estetski rad

Inkorporacija tjelesnosti

na trzi$te rada

2. Uljepsavanje

3. Pogledii
komentari od
strane gostiju,
kolega i

nadredenih

Podijeljena iskustva oko
kodeksa Sminkanja
Sminkanje kao dio
uniforme-
komercijalizacija izgleda u
svrhu zadovoljavanja
gostiju

Sminkanje kao vlastita
zelja- osjecaj

samopouzdanja

Promatranje izgleda u
uniformi od strane gostiju,

kolega i nadredenih

Neprimjereni seksualni
komentari o izgledu u
uniformi od strane gostiju,

kolega i nadredenih

Osjecaj srama i

neugodnosti
Osjecaj nezasticenosti
IskoriStavanje vlastitog

izgleda za ostvarivanje

ekonomskog profita
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Iskustvo seksualizacije u
vidu seksualne
objektivizacije i seksualnog

uznemirivanja

1.  Pogledi

Nepozeljni seksualni
pogledi od strane gostiju,
kolega i nadredenih kao
Gledanje u obline

Pracenje pogledom

2. Komentari

Nepozeljni seksualni
komentari od strane
gostiju, kolega i
nadredenih
Komentiranje izgleda,
ponajvise oblina

Nemoralne ponude

3. Dodiri

Nepozeljni dodiri od
strane gostiju 1 kolega
UlaZenje u privatan
prostor

Hvatanje za straznjicu
Grljenje

Diranje po glavi

1. Emocionalni
rad za vrijeme
1zlozenosti

seksualizaciji

Osjecaj ljutnje, srama i
razocarenja
Nemoguénost reagiranja

Glumljenje emocija
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Emocionalno i psiholo$ko

stanje te samopercepcija

Dodatan emocionalni rad
u svrhu manipuliranja
vlastiti osjecajima
Integracija emocionalnog

rada i fizickog posla

2. Psiholosko i
emocionalno

stanje

Anksioznost
Depresivnost

Prihvacdanje i ignoriranje
seksualizacije

Strah i tjeskoba od
ponavljanja seksualizacije
Negativne emocije
Odlazak u drugi dio
restorana kako bi vratile
svoje ,,ja“

Povecanje konzumacije
opojnih supstanci (duhana

i alkohola)

3. Samopercepcija

Nije doslo do razlike u
samopercepciji
Tjeskoba oko vlastitog
izgleda

4. Prijavljivanje

uznemiravanja

Prijavljivanje
nadredenima-
nezadovoljstvo reakcijama

nadredenih
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Neprijavljivanje- strah od
nerazumijevanja i
neshvacanja,

nepovjerenje
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