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1. UVOD

Custva so bila v zahodni intelektualni tradiciji in druzbah pogosto obravnavana kot
motec¢a, neutemeljena, pristranska, podcenjena in manjvredna. S prehodom v postmoderno
informacijsko druzbo pa Custva pridobivajo sredis¢ni pomen in vlogo v druzinskem
zivljenju, javni sferi dela in politike, prostem Casu in v prijateljskih, intimnih ter
sorodstvenih vezeh. Custva so sestavni del vsakdanjih interakcij in bistven del
komunikacije. Bistveno je, da se najprej zavedamo svojih lastnih Custev, saj brez
zaznavanja lastnih Custev nismo dovzetni za Custva in razpolozenje drugih. Zaznavanje
Custev drugih v medsebojni komunikaciji tudi tedaj, ko o njih ne govorijo, je bistvo
empatije. Ljudje le redko opisujemo z besedami, kaj obCutimo. O svojih lastnih ¢ustvih

pogosto sporo¢amo z barvo glasu, izrazom na obrazu ali z drugimi nebesednimi znaki.

Osnova moderne druzbe je racionalnost, za visoko moderno druzbo pa je znacilna
afirmacija emocionalnosti v druzbenem Zivljenju. Pomeni konec zaupanja v razum. Tako
dobijo Custva v Stevilnih procesih osrednjo vlogo, ki oznacujejo visoko moderno druzbo.
Delo s custvi ter komunikacijo v veliki meri spodbujajo tudi nove informacijske
tehnologije v sodobni druzbi. Custva so v dana$njem svetu pridobila vidno mesto v
druZzbenem zivljenju, razum, ki sta ga razsvetljenstvo in moderna racionalna druzba
povzdignila v ideal, pa je izgubil svojo vlogo kot osrednja vrednota in zivljenjsko vodilo
posameznikov. Custva niso zgolj spontani odzivi na interakcije, v katere vstopamo
vsakodnevno in na delovanje drugih, temve¢ so objekt druzbenega in intelektualnega
urejanja v javni sferi placanega dela.

Na trgu se pojavlja vse vec prirocnikov, ki zaposlene dejansko ucijo upravljanja s
Custvi. To pomeni, da ¢ustvovanje ni prepusceno samoodloc¢anju posameznikov, temvec je
racionalno predelano in analizirano, odloCitve pa sprejete na podlagi racionalnih

kalkulacij.



Custva postajajo sredisénega pomena tudi v sferi zaposlitve, zlasti v storitvenih
dejavnostih, za katere je pomembno, da vkljuCujejo ustrezen odnos do javnosti oziroma
do strank. Odlicno storitev sestavljajo vljudnost, ustreZljivost, prijaznost osebja,
pripravljenost pomagati kupcem, takojSnjo pomo¢ in storitev, dostopnost in razumevanje
potros$nikov. Popolno poslovanje s strankami v literaturi oznacujejo kot storitve z
nasmehom. Odli¢na storitev ni nekaj, kar storitveni delavci ponudijo, ¢e imajo Cas ali
nekaj, kar je odvisno od njihove volje. Nasmeh ni samovoljen, slucajen dodatek k
ponudbi, ampak je delavceva dolznost. Stranke niso zgolj stevilke, temvec jih je potrebno
obravnavati kot ljudi. Pomemben je ocesni stik, pristen nasmeh na obrazu in prijazen
sprejem. "Bistveno je, da je nasmeh na obrazu pristen saj dobro opravljeno emocionalno

delo pomeni odli¢no storitev." (Sadl, 2002)

Custva so pomemben del organizacijske strukture, saj igrajo klju¢no vlogo v odnosih med
zaposlenimi in v odnosih med storitvenimi delavci in odjemalci storitev. Kljub zmanjsSanju
razlik v pripisanih vlogah moskih in Zensk, se opravljanje emocionalnega dela Se vedno
pripisuje Zenskam. Od Zensk se pri¢akuje, da svojo prijaznost in Cutnost kazejo tudi
navzven in da vkljucujejo Custva, brez vidnega napora, tudi v opravljanje svojega
pladanega dela. Se vedno je razsirjeno stereotipno prepri¢anje, da moski niso sposobni
razviti in izrazati pozitivnih cCustev. Vendar pa zZenske zaradi svojih emocionalnih

sposobnosti niso ustrezno placane in priznane.

Diplomsko delo obravnava pomembnost in prisotnost ¢ustev v sferi javnega zivljenja in
placane zaposlitve. Razdeljeno je na pet tematskih sklopov. V prvem delu obravnavam
odnos med Custvi in razumom v zahodni intelektualni tradiciji, kjer opisujem razlicne
opredelitve Custev.

Ker se je skozi stoletja zenska le stezka dokopala do polozaja, ki ga ima danes in do
svoje enakopravnosti, v drugem sklopu predstavim zgodovinsko proizvedeno hierarhijo
med spoloma, stereotipno dolocenost Custvenih Zensk in racionalnih moskih ter pojem

poklicne segregacije.



V tretjem delu predstavim postmoderno organizacijo kot mesto ustvarjanja emocionalnih
odnosov v sferi dela. V postmoderni organizaciji ¢ustva ponovno pridobijo pomembno
funkcijo. Tretji tematski sklop zaklju¢im s pojmom neverbalne komunikacije, ki je
pomembna pri opravljanju dela, ki od delavca zahteva vklju¢evanje emocij.

Cetrti sklop se nana$a na opredelitev pojma emocionalnega dela in njegove temeljne
znacilnosti ter znacilnost zaposlovanja zensk v sferi emocionalnega dela in njegove
posledice. Kot obliko emocionalnega dela ponazorim novo, vse bolj razvijajoCo se
dimenzijo emocionalnega dela - storitve z nasmehom.

Zadnji, empiri¢ni del diplomskega dela se nanaSa na primere emocionalnega dela v
praksi. Primer prodajalcev, ki pri svojem delu vkljucujejo pozitivna Custva, da dosezejo
svoj cilj in izterjevalcev dolgov, ki skusajo ob vkljucevanju negativnih Custev doseci vpliv
na dolZznike. Opravila sem §tiri intervjuje in sicer prodajelcem in prodajalko in z moskim
in zensko, ki sta zapolsena kot izterjevalca dolgov. Z vsakim intervjuvancem sem opravila
osebni intervju na temo emocionalnega dela. Ob koncu empiri¢nega dela sem svoje

ugotovitve strnila v sklep.

ODNOS MED CUSTVI IN RAZUMOM

Emocije so bile pogosto izkljuene iz klasi¢nih socioloskih teorij. Osnovni razlog, za
neobravnavo emocij v okviru socioloskih teorij, je zagotovo slabSe vrednotenje emocij, ki
so pogosto predstavljale nasprotje razumu, kot viji obliki ¢lovekovih sposobnosti. Custva
so bila podcenjena in dodeljena drugim disciplinam kot so biologija, fiziologija,
psihoanaliza in psihologija. Teoretiki so Custva pogosto enacili s strastmi, ki so bile
pojmovane kot dihotomno nasprotje razumu, kot nekaj, kar razum pusca za seboj, kar
presega, obvladuje in nadvladuje. Stevilne discipline, ki so se osredotoile na analizo
clovekovega vedenja, so izhajale iz racionalnega modela ¢loveka. Tudi Avgust Comte,

oce sociologije se je vneto zavzemal za znanost brez Custev.



Ze od zatetka miselnosti so bila ustva strogo lo¢ena od razuma, kot vi§je sposobnosti
clovekovega delovanja. Vendar se izkaze, da so Custva temeljni del ¢lovekove osebnosti,
saj igrajo odlo¢ilno vlogo v procesu racionalnega odlo¢anja. Stevilnih pomembnih

odlocitev namre¢ ni mogoce izpeljati brez pomoci Custev.

2.1. OPREDELITVE CUSTEV

Izraz emocija' ima koren v latinski besedi e - movere (gibati se); pred to besedo stoji
predpona e-, ki vklju€uje pomen gibati se stran, kar kaze, da je teznja dejavnosti
vsebovana v vsaki emociji. (povzeto po Goleman; 1997: 20) "Pojem custva se v
vsakdanjih in teoretskih diskurzih obi¢ajno nanasa na nenadne in dramati¢ne, razdiralne,
kratkotrajne emocionalne izkuSnje, s spremljajoimi fizioloskimi simptomi in
ekspresivnim obnasanjem." (Sadl, 1999b: 982) Emocija je proces v toku in navadno ne
traja dolgo. Poraja se v transakcijah med posameznikom/-ico in okoljem, predvsem
socialnim, transakcije pa potekajo neprestano, v skladu z njimi pa se emocije spreminjajo
iz trenutka v trenutek. Osebnostni dejavniki in staliS¢a lahko povzrocijo, da so doloceni

emocionalni odzivi pri posamezni osebi bolj pogosti kot drugi. (Lamovec, 1989: 14)

Custva spodbujajo k delovanju in so povezana z na¢inom komuniciranja in vedenja.
Navadno se izogibamo tistim situacijam in dejavnostim, ki nam povzrocajo neugodje in
posledi¢no v nas vzbujajo negativna Custva, usmerjamo pa se k tistim, ki vzbujajo ugodje
in pozitivna Custva. Ljudje pogosteje prikrivajo negativna kot pozitivna Custva, saj so
pozitivna custva najveckrat posledica nepricakovanih dogodkov, ki omogocajo realizacijo
ciljev, negativna Custva pa so posledica dogodkov, ki preprecujejo realizacijo zastavljenih
ciljev. Razkrivanje pozitivnih Custev posledi¢no vodi k boljsi komunikaciji, medtem ko
razkrivanje negativnih Custev lahko vodi k poslabSanju ali celo prekinitvi medsebojnih

odnosov.

'v diplomskem delu uporabljam pojma "emocije" in "Custva" kot sinonima.



L. Collins (v Sadl 1999b: 979) govori o emocionalni energiji, ki se kaze v pripravljenosti
za delovanje, delovanje pa se izraza v prevzemanju iniciative znotraj druzbenih odnosov.
Visoka stopnja emocionalne energije se povezuje z obcutkom samozavesti in
navduSenjem za druzbeno interakcijo, medtem ko nizka stopnja emocionalne energije
povzro¢i odmik od aktivnosti in izogibanje odnosom z drugimi. Vsak posameznik/-ica
vstopa v interakcijo z dolo¢enimi Custvi, ki jih nato z delovanjem bodisi potrdi ali
povzroc¢i njihovo spremembo. S pomoc¢jo Custev posamezniki/-ice izrazajo svoje namere,
pricakovanja in vrednote. Na podlagi ¢ustvenih odzivov lahko ocenimo njihovo stanje in
se oceni primerno odzovemo na njihovo delovanje. Bistveno je, da se zavedamo tako
svojih lastnih kot tudi ¢ustev drugih udelezencev druzbenih interakcij, saj nam omogoc¢ajo

lazje komuniciranje.

Emocije so zelo kompleksna stanja, o njih lahko sklepamo na osnovi obnasanja, pri ¢emer
so subjektivna obcutja le eden od njih. Vsak posameznik/-ica v toku svojega Zivljenja
opravlja najrazli¢nejSe vloge, ki jih lahko oznac¢imo kot druzbeno predpisano serijo
interakcij, ki jith posameznik/-ica izvaja v dolo€eni druzbeni situaciji. Vsaki vlogi so
predpisana pravila delovanja, ki vkljucujejo tudi pravila Custvovanja. Pravila ¢ustvovanja
se nanasajo na stopnjo, smer in trajanje custva v doloceni situaciji in kazejo, kako globok
je vpliv druzbene kontrole na ¢ustvovanje. Pravila, ki urejajo custvovanje so zelo podobna
pravilom lepega vedenja ali oblacenja in oznacujejo podrocje, znotraj katerega smo varni
pred tem, da se osramotimo ali osmeSimo. Pravila Custvovanja so lahko bolj ali manj
ponotranjena ali pa jih obfutimo kot pretezno vsiljena od zunaj. SpoStovanje pravil
custvovanja pomeni potrjevanje in pokoravanje prevladujoéi ideologiji, kar pa od

posameznika/-ice zahteva predelavo oziroma urejanje emocij.

Pravila Custvovanja se dokaj hitro spreminjajo, zato pogosto vztrajajo stara pravila skupaj
z novimi, ¢eprav so nezdruzljiva. Kljub svobodi, ki jo je prinesla visoko moderna druzba
na podrocju Custvovanja, se Se vedno dogaja, da posamezniki/-ce prikrivajo svoja resni¢na
Custva zaradi bojazni, da bi bili zavrnjeni in raje sledijo predpisanim pravilom

custvovanja.
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2.2. OBRAVNAVA ODNOSA MED CUSTVI IN RAZUMOM V ZAHODNI
INTELEKTUALNI TRADICIJI

Skozi stoletja so Stevilni misleci, filozofi in znanstveni teoretiki na najvisjo tocko
postavljali razum. Taksno globoko racionalno usmerjenost, ki je razum povzdignila v prvo
¢lovesko zmoznost, v najvi§jo ¢lovekovo krepost in odli¢nost, najdemo ze pri Sokratu in
Platonu. Sokrat je razum poimenoval za najvi§jo vrlino, nekaj kar je v cloveku
najboljSega. Platon pa je med razlicnimi deli duSe podelil dominantno vlogo ravno
razumu. Platon je zavrnil ¢utno percepcijo kot vir spoznanja resnice in kot temelj
duha in da onemogocajo proces misljenja. Platon je menil, da naj bi vse emocije pripadale
dusi.

Racionalnost so filozofi Steli za sam bozji dar, za posebno izjemno sposobnost, ki je
ljudi povezovala z bogovi. Za zahodno intelektualno tradicijo je znacilna razumskost, kar
je pojasnjeval tudi Aristotel, saj je jasno razlikoval med razumom in €ustvi in med drugim
tudi razglasal bozanskost razuma. Racionalisti 17. in 18. stoletja pa so poudarjali, da lu¢

razuma ¢loveka nezmotljivo vodi k resnici.

Clovek se na podlagi sposobnosti racionalnega misljenja lo¢i od nizjih oblik Zivljenja in
tako so Ze od vsega zacetka razvoja znanstvene dejavnosti, na podlagi teorij o ¢loveskih
sposobnostih, Stevilni misleci zagovarjali ¢loveka kot vi§jo raven v razvoju druzbe.
Zahodna intelektualna tradicija je pogosto dajala prednost racionalnim pred
emocionalnimi vidiki zivljenja, pri tem je razum oznacevala kot sposobnost, ki naj bi
cloveka locevala od nizjih oblik Zivljenja. Osrednja misel, ki so jo zagovarjali Stevilni
glavni utemeljitelji zahodnega miSljenja je bila, da se je Clovek lo€il od nizjih oblik
zivljenja s pomocjo svojih vi§jih duSevnih procesov, z razumom oziroma z misljenjem.

Lastnosti, ki so opredeljevale Custva, so bile izklju¢ene iz razumevanja razuma in obratno.
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Ceprav so Ze starogriki filozofi razum poveli¢evali, pa so bila Gustva prav tako pomembna
kategorija njihovega proucevanja. Prepricani so bili, da pretirana ¢ustva ogrozajo subjekt
custvovanja — posameznika/-co, druge ljudi in celotni druzbeni red. PoskuSali so
sistemati¢no pojasniti Stevilne pojave v zvezi z emocijami, z opazovanjem vecjega Stevila
ljudi so zbrali precej empiri¢nih podatkov in na tej podlagi podrobno opisali posamezna
emocionalna stanja, ter njihov vpliv na ¢lovekovo vedenje. Zanimal pa jih je tudi vpliv
emocij na druge psihi¢ne funkcije, njihova narava, pomen ter vzroki nastanka.

Custva so bila v zahodni tradiciji predmet $tevilnih obravnav, najpogosteje z namenom
poudarjanja njihove destruktivne narave. S Siritvijo racionalnosti v vse sfere ¢lovekovega
delovanja in zivljenja od razsvetlejnstva dalje so se emocije kazale kot opozicija

racionalnemu, kot kaoti¢ne, nevarne in iracionalne sile.

Kljub globoki racionalisti¢ni usmeritvi zahodnega misljenja se je filozofija zanimala tudi
za raziskovanje ¢ustev in strasti. Custva ali strasti, kot so filozofski teoretiki poimenovali
Custva so predstavljala nasprotje razumu in jih pogosto vrednotila nizje. Kot opisuje
Sadlova (1999a: 18-19), so bile emocije oznaéene kot strasti in pojmovane kot sile, ki
vrzejo Cloveka v nevednost, brezumje, odtujenost, trpljenje in suzenjstvo. Pojmovane so
bile kot nevarni in destruktivni pojavi, ki motijo in zavirajo gladko delovanje razuma.
Strasti so filozofi poimenovali kot motnje in ovire v procesu spoznavanja, ki jih mora
razum odpraviti. Od starih Grkov pa vse do sredine 18. stoletja so o ¢ustvih govorili kot o

strasteh.

V srednjem veku se zanimanje za emocije izgubi. V ospredje stopijo vprasanja morale, ki
emocije najveckrat oznaCujejo kot izvore zla. Novo zanimanje za emocije in ponovna
oZivitev razprav o &loveku se pojavita zopet v novem veku. Ceprav v tem obdobju
prevladuje racionalistina usmeritev, so se nekateri filozofi 17. in 18. stoletja ukvarjali
tudi z emocijami. Clovek postane svobodno bitje, zato je zanj bistveno, da svobodno
izraza svoja emocionalna stanja. (povzeto po Lamovec, 1984: 1-4) "V modernem zivljenju
je predstavljal razum (kot edina priznana oblika racionalnosti) osrednjo vrednoto in nacelo

Zivljenja ter kulture." (Sadl, 1998b: 148)
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Razum in Custvo sta bila v evropski tradiciji v glavnem pojmovana kot dve bolj ali manj
lo¢eni, neodvisni spodbudi ¢loveskega delovanja. Tak$no dualisticno pojmovanje je
prisotno Se danes. Kot pravi Goleman (1997: 18, 23): "Vsem omejitvam navkljub strasti
znova in znova prevladajo nad razumom. Taks$no nagnjenje nam je dano po c¢loveski
naravi in izhaja iz temeljnega duSevnega razvoja. Razlikovanje med Custvenostjo in
razumnostjo najdemo med preprostimi ljudmi, ki lo¢ijo med srcem in glavo. Misel, ki se

usede v srce, je drugace prepricljiva, zanesljivejsa, kot misel, ki se porodi iz glave."

EMOCIJE IN HIERARHIJA MED SPOLOMA

Predstave o podrejenem in neenakopravnem polozaju Zensk, o tem, da so Zenske manj
vredne in manj sposobne kot moski in da je glede na to normalno in edino moralno, da se
zenske druzbeno uveljavijo le v zasebni sferi — gospodinjstva in druzine — so bila
nelocljiva sestavina vsakdanje mnozi¢ne prakse in zavesti druzb v preteklosti in v mnogih
primerih Se v sodobnosti. Locitev spolov je bila poudarjena prostorsko. "Prostorsko
delitev med razumom (javna sfera) in Custvi (zasebna sfera) je spremljala spolna delitev v
mescanski druzini, v kateri postane izvajanje dejavnosti spolno specificno (moski kot
nosilec poklica, ekonomski oskrbovalec druzine, Zenska kot nosilka custvenega

druzinskega Zivljenja, gospodinja in vzgojiteljica otrok)." (Sadl, 1999a: 207)

Mozje so vecino svojega dneva preziveli na javnih mestih, kot so trg ali gimnazije,
dostojne Zenske pa so ostajale doma. Vendar Zenske niso ostajale doma zgolj zaradi
svojega dela, ki jim ni dajal veliko moznosti za odhod iz hise, temvec tudi zaradi vpliva
javnega mnenja.

Konstrukt o ¢ustvenih Zenskah je ohranjal in produciral podrejenost Zensk, njihovo
izklju€enost iz politike, ki je veljala za izraz najvisje ¢loveske racionalnosti, s podrocja
znanosti in javne sfere dela. Moskost se je povezovala z idealom razuma. Tako kot je
razum nadrejen ¢ustvom, naj bi bil moski nadrejen Zenski, in le moski naj bi bili zaradi
nepovezanosti z materinskimi instinkti in Custvi sposobni dose¢i zahtevano viSino

discipline in samonadzora.
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Za klasi¢no patriarhalno druzino je bila znacilna popolna podrejenost Zenske moskemu.
Veljalo je prepricanje, da sodijo ¢ustva zgolj v domace oziroma zasebno okolje, v javnem
Zivljenju pa ima za ué¢inkovito in uspe$no delovanje kljuéno vlogo zgolj razum. Zenske so
bile dodeljene v zasebno sfero, v kateri je imela osrednjo vlogo emocionalnost, saj naj bi
Custva predstavljala groznjo razumu in racionalnosti, zato je bilo potrebno zZenske in
emocionalnost izmejiti iz javnega zivljenja. Razdelitev druzbenega zivljenja na javno in
zasebno sfero pa je posledi¢no povzrocCilo druzbeni razcep med moskimi in Zenskami.
Zenska je bila tako pojmovana kot manjvredno in §ibko bitje, kot nasprotje moskemu, ki
je utelesal racionalni duh. Zenski je bila podeljena nova naloga in sicer skrb za
emocionalno sfero v druzini. Njena naloga je bila uravnavanje, identificiranje in zaznava
svojih in tujih Custev. Tako delo imenujemo emocionalno delo, saj vkljuCuje Custva in
poteka tako, da Zenske v sebi in drugih druzinskih ¢lanih razvijajo ustrezne emocije. To
velja predvsem za njihove partnerje, ki zaradi tezkega dela v javni sferi tako "nujno"
potrebujejo tako obliko ¢ustvene podpore. Taksno delo emocionalne podpore pa je oblika
nevidnega dela, podobno kot gospodinjsko delo, ki Se danes ni pojmovano kot prava
oblika dela, temve¢ je samoumevno, da Zenska opravlja delo gospodinje in hkrati hodi v
sluzbo. Emocionalno delo je nevidno delo, kot resnicno delo, pa se pojmujejo zgolj
dejavnosti, ki jih Zenske izvajajo na svojem delovnem mestu, v sluzbi. Stevilne
organizacije in vidiki dela ter zaposlitve so bili od samega zacetka v izkljucni domeni
moskih. Moznost opravljanja dela se je Zenskam odprla Sele pod velikim pritiskom skupin

za pravice zensk.

V nobeni druzbi Zenske niso uzivale enakih moznosti kot moski. "Znacilnosti spolne
delitve dela so se zelo razlikovale v posameznih zgodovinskih obdobjih glede na razredno,
regionalno in eti¢no pripadnost, toda v vecini primerov z redkimi izjemami, je Zenska
dobila statusno niZja in manj pla¢ana dela." (Cernigoj Sadar, Versa, 2002: 398)

Oblast in politika sta bili praviloma v rokah moc¢nejSega. Na zacetku je bila to tiranija nad
vecino. "Francoska revolucija 1789 je definirala moske drzavljane kot enake in zanje naj
bi bila oblast enako dostopna. O Zenskah seveda tu ni bilo govora. " (Anti¢ v Bahovec,

1993: 125)
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"Fizioloske sposobnosti Zensk in njena vecja povezanost z zivljenjem, ki dejansko dajejo
zenski manj svobode v razpolaganju s sabo, so v vecini kultur vkljuene v druzbeno vlogo
in psihino strukturo osebnosti zensk kot nekaj totalnega, vseobsegajoCega in
omejujodega.” (Jogan, 1990:14) Zenska mo& razpolaganja z lastno reproduktivno

sposobnostjo je bila nevarnost, ker je neposredno ogrozala interese vladajo¢ih moskih.

Zenskam so moznosti za osebnostni razvoj, ki jih ponujajo sodobne druzbe, dejansko
manj dostopne kot moSkim. Spreminjanje druZzbenega polozaja Zensk ne poteka po nekih
naravnih, samoumevnih zakonih, temve¢ zahteva nenehno prizadevanje za spremembe.
Boj vstopanja Zensk v javno sfero zivljenja je bil v njihovih zacetkih zasmehovan,
stigmatiziran in podcenjevan. In v mnogih razlagah katoliske cerkve in znanosti oznacen
celo kot najhujse zlo. Sele ob koncu devetnajstega in v zadetku dvajsetega stoletja, so
zenskam s pomocjo velikega napora pripadle osnovne legalne pravice kot so npr. volilna
pravica, moznost izobraZevanja in enakopravnost v starSevstvu. Zenske niso veé
omejevale svoje dejavnosti le na druzino in zasebnost, temvec¢ so jo razsirjale na razli¢na
podro¢ja javnosti, ki pa dostikrat ostanejo neopazena raziskovalcem. Vse bolj mnozi¢no
vstopanje Zensk v mezdno delo, nastopanje na trgu dela, vse vecja izobrazba Zensk, kazejo
na specifi¢na, ¢etudi nepoliticna podrocja javnosti, kjer so lahko zenske delovale precej
pred njihovim formalnim vstopom v politicni del javne sfere.

Med obema svetovnima vojnama so se zenske mnozi¢no zaposlovale zunaj doma, saj
so se moski bojevali na bojiscih, vendar so se bile ob koncu vojne prisiljene vrniti k
opravljanju gospodinjskega dela in skrbi za dom in druZino. Te spremembe pa so mo¢no
vplivale na polozaj in vlogo, ki so jo morale Zenske odigrati zaradi moske odsotnosti. V
izjemno tezkem polozaju — vojne, se je izkazalo, da zmorejo zenske opravljati splosno
veljavna "moska pravila". Po vojni se je polozaj Zensk v razvitejSih drzavah tako precej
izboljsal. Zenske so predstavljale velik del delovne sile, vendar pa so bile §e vedno slab3e

placane od moskih.

V zadnjih letih so z vidika pravne’ urejenosti na podro&ju enakopravnosti med spoloma

bistvene spremembe vidne tudi v Sloveniji. Sprico navedenih sprememb pa "lahko

2 Tako npr. Zakon o enakih moznostih Zzensk in moskih govori v 1.¢len, 2. odstavek: Ustvarjanje enakih moznosti je naloga celotne
druzbe in pomeni odstranjevanje ovir za vzpostavljanje enakosti, zlasti s prepreCevanjem in odpravljanjem neenakega obravnavanja
spolov, kot oblike spolne diskriminacije v praksi, ki izvira iz tradicionalno in zgodovinsko pogojenih razli¢nih druzbenih vlog, ter

ustvarjanje pogojev za vzpostavljanje enake zastopanosti obeh spolov na vseh podroc¢jih druzbenega zivljenja.
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reCemo, da delo spreminja spol: od moske postaja vse bolj Zenska dejavnost - ne zaradi
tega, ker bi zenske prej manj delale, ampak zato, ker do sedaj nevidno in nevrednoteno
prihaja vse bolj glasno na dan — prihaja do pocasnega vstopa zensk iz tradicionalno,
definiranega Zenskega (Custva, telo in narava) v sploSno sprejete koncepte in definicije

dela in glavni tok sociologije dela." (Kanjuo Marcela, 2002: 45)

3.1. CUSTVENE ZENSKE, RACIONALNI MOSKI

Za Clovesko vrsto je, kakor tudi seveda za mnoge druge, znacilen spolni dimorfizem,
razlike med spoloma, ki se najoCitneje kaZejo kot anatomske posebnosti. Tako je za
moske, med drugim, znacilna vi§ja rast in ve¢ja misSi¢na masa kot za Zenske. Verjetno je
prav fizi¢na "superiornost" moskega (skozi nasilje) vodila v socialno, druzbeno in tudi
kulturno diskriminacijo Zensk. Zenske naj bi predstavljale bolj Eustveni spol, imele naj bi
intuitivni obcutek za potrebe drugih, naravne sposobnosti oblikovanja socialnih odnosov
ipd. Te lastnosti naj bi se izrazale tudi v njihovi telesni govorici in oblikovanju stila

komuniciranja.

Druzbeno proizvedene razlike med spoloma se zacno uveljavljati Ze takoj po rojstvu
otroka. Prevladuje ocena, da naj bi bile deklice Sibkejse, neznejSe ter bolj custvene kot
decki in temu ustrezno jih starSi in ostali tudi obravnavajo. Otroci se ucijo vsiljenih
vzorcev, jih prevzemajo in se z njimi identificirajo. V vrtcu in Soli se proces polarizacije

glede na spol nadaljuje. Tu Se posebej izstopajo Sportne dejavnosti.

Spolna identiteta posameznika se oblikuje na podlagi druzbeno dolo¢enih predstav in pod
vplivom stereotipov o spolnih razlikah. Zenskam se pripisujejo dologene socialno-
psiholoske lastnosti kot so: Custvenost, neznost, odvisnost, kooperativnost, empatija ipd.,
ki so popolnoma nasprotne lastnostim, ki jih pripisujemo moskim: dinami¢nost,
agresivnost, samozavestnost, mo& itd. Stevilne raziskave o razlikah med spoloma

razkrivajo razlike v ¢ustvenem izrazanju med spoloma. To razli¢no izrazanje Custev glede

4.¢len: Enakost spolov pomeni, da so zenske in moski enako udelezeni na vseh podrocjih javnega in zasebnega zivljenja, da imajo enak
polozaj in enake moznosti za uZivanje vseh pravic in za razvoj osebnih potencialov, s katerimi prispevajo k druzbenemu razvoju, ter

enako korist od rezultatov, ki jih prinasa razvoj. (Zakon o enakih moznostih ULIL RS, §t.59/2002)
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na spol je odvisno od socializacije posameznika in se oblikuje v povezavi s pravili in
druzbenimi normami, ki dolo¢ajo kako, kdaj in kje lahko moski oziroma Zenska izrazata
dologene emocije. Ze od nekdaj je bilo redeno, da de¢ki ne jo¢ejo in da deklice niso
agresivne. (ve¢ v Fischer, 2000: 25) Izrazanje emocij je v veliki meri odvisno od nacina
socializacije in ucenja otrok. Spolne razlike se v otroStvu najbolj poudarjajo s spolno
tipiziranimi igratami. Tako se pogosto deklicam dodeljujejo "nezne" igrace kot so puncke,
razni kuhinjski pripomocki, medtem ko naj bi se decki igrali vojake in se vozili z

avtomobil¢éki.

Eden najpogostejsih in najbolj razsirjenih stereotipov, ki oznacujejo zenske in moske, je
ravno stereotip o Custvenih Zenskah in razumskih moskih, ki pravi, da so Zenske v
primerjavi z moskimi bolj ¢ustvene, podvrzene ustvom in ¢ustvenim dogodkom, ter da
teZje prikrivajo svoje emocije. Zenske pogosteje urejajo svoja Eustva in so pogosteje kot
moski pripravljene govoriti o svojih Custvenih stanjih. Tak$no povezovanje Custev in
zensk, pa je preko negativnega vrednotenja Custev dolocalo druzbeno podrejenost zensk.
To pa je kot smo Ze omenili vodilo k njihovi izklju€enosti iz racionalnih sfer javnega
zivljenja. Od Zensk se je pricakovalo, da razvijejo Zenske lastnosti: pripravljenost nuditi
pomoc¢ drugim, emocionalno podporo, skrb za druge, izkazovanje Custev... Medtem ko so
moski cCustva dojemali kot oviro pri doseganju zastavljenih ciljev in racionalnega

delovanja.

Razlike se pojavljajo tudi v komuniciranju. V primerjavi z moskimi se Zenske ve¢ smejijo,
vracajo smeh sogovorniku in smeh uporabljajo tudi takrat, kadar Zelijo prikriti morebitno
zadrego in neprijetno po¢utje. Zenske se v interakcijah z drugimi bolj nagibajo k izrazanju
Custev in svojih obcutij kot moski, ki naj bi zaradi stereotipnih zapovedi in maskulinitete

svoja Custva prikrivali, da ne bi bili oznaceni kot preve¢ pozensceni.
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Zenske tekom komunikacije naredijo ve¢ znadilnih telesnih gibov kot so: ve¢ otesnega
kontakta z drugimi, kimanje, partnerju pristopijo blize, se ga dotikajo in se v pogovor bolj
Custveno vkljucijo. Pogosto pa nasmeh uporabijo tudi, ko skuSajo prikriti dejansko
razpoloZenje in svoje Custveno stanje. Poudarjanje in druzbeno konstruiranje razlik med
spoloma se ustvarja in se izraza v stereotipih o tem, da naj bi bile zenske, zaradi svojih
fizicnih lastnosti, manj primerne za opravljanje tezjih manualnih del. Pogosto so se
oblikovala prepricanja da je "naloga Zensk, da ohranjajo sfero prepletanja duha in telesa, h
kateri se zateka razumski moski po tolazbo, toplino in sprostitev. Ce ho¢e moski izvajati
najbolj vzviSeno obliko razuma, se mora znebiti "mehkih" Custev in ¢utnosti; ohranila mu

jih bo Zenska." (Descartes v Sadl 1999a: 72)

Na podlagi konstrukta o Zenski Custvenosti se je oblikoval klasi¢en "predsodek o Zenski
naravi, ki je pogosto argument pri predvidevanju o delovnih zmoznostih Zzensk. Za Zenske
velja predpostavka, da bodo dopustile vpliv Custev na poslovne odlocitve, to pa je
ocenjeno kot negativno. Enako velja za prepricanje, da Zenske niso pripravljene
prevzemati odgovornosti." (Kanjuo Marcela, 1996: 74-75)

Stereotipne razlike med moskimi in Zenskami so pogosto prisotne tudi na trgu
zaposlovanja. Ker so bile zenske zelo dolgo izloCene iz trga dela in so se le stezka
uveljavile pri zaposlovanju, jim Se danes pripadajo nizje vrednotena in slabse placane
zaposlitve. Poklicna struktura zajema zenske in moske poklice, ki izkljucujejo pripadnike
nasprotnega spola zgolj na podlagi prepri¢anj, da doloena poklicna dejavnost za dolocen

spol ni primerna.

Vendar pa zenske po naravi niso bolj Custvene od moskih in custva mosSkih niso manj
intenzivna od Custev Zensk. CloveSka zmoZnost Custvovanja, izraZzanja in nadzorovanja

Custev je biolosko dolocena in zato univerzalna.

3.2. POKLICNA SEGREGACIJA
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Narascanje storitvenega sektorja, dostop do izobrazevanja, sodobni potros$niski vzorci in
rast Stevila razvez in enostarSevskih druzin v zahodnih, razvitih druzbah v zadnjih
desetletjih, so povzrocili, da je delez zaposlenosti Zensk moc¢no narascal in se pocasi
priblizal delezu zaposlenih moskih. Toda velik problem zaposlitvene kulture Se vedno
predstavlja Zensko, nevidno delo v sferi doma, ki vpliva na segregacijo trga delovne sile.
Govorimo o tako imenovanih Zzenskih in moskih poklicih. Zensko delo je slabse placano
in manj cenjeno’ v primerjavi z moskim. Tipi¢no Zenski poklici so veji del povezani s
tradicionalno predstavo o vlogi zZenske v druzini. Tako je Zenskam "prepusceno" podrocje
pedagogike, storitvenih dejavnosti, tekstilne industrije, zdravstvene nege in podobno.

Pot do dolocenega poklica vodi skozi sistem izobraZevanja in usposabljanja. Obstajajo
Sole”, kjer je delez pripadnikov dologenega spola vpisanih uéencev izredno majhen. Ce
upoStevamo dejstvo, da je posameznikova izbira srednje Sole prostovoljna, ni tezko
ugotoviti, da ima diferenciacija poklicev glede na spol zametke Ze v procesu primarne
socializacije, predsolski vzgoji ter osnovnosolskem izobrazevanju. Pomen izobrazevanja
za enakost spolov je v tem obdobju bistvenega pomena. Dolo¢enih vedenjskih vzorcev se
otrok priuci Ze zgolj z opazovanjem razdelitve vlog starSev v druzini. Druzina je osnovna
celica, kjer se vrsijo procesi primarne socializacije otrok, zato bi bilo nujno seznanjati
starSe s pomenom enakomerne razporeditve in izmenjevanja druzinskih obveznosti, kakor

tudi s pomembnostjo enakopravne vloge obeh spolov v §irsi druzbi.

S takSnim pristopom bi bilo potrebno nadaljevati tudi v vrtcih in Solah. Pri tem postane
vse bolj pomembna vloga pedagogov, uliteljev in predavateljev. Oblike neenakega
obravnavanja glede na spol se lahko kazejo v na¢inu razlaganja in podajanja u¢ne snovi, v
ucbenikih’. Lahko se pojavljajo eksplicitno, vendar so najveckrat prisotne implicitno.
Pedagogi, ucitelji in predavatelji morajo biti sposobni takSne oblike diskriminacije
prepoznati, jih odpravljati in nenazadnje nanje opozarjati. Zato bi bilo smiselno

organizirati razlicne seminarje ter usposabljanja za zaposlene v vzgoji, izobrazevanju in

3 Misljeno je z vidika, da naj bi moski opravljal enako delo bolje.
Te so na primer Srednja upravno administrativna Sola, Srednja zdravstvena Sola, Srednja Sola za elektrotehniko in ra¢unalnistvo, ipd.
> Ze v imenih nekaterih poklicev lahko zaznamo dajanje prednosti dolo¢enemu spolu. (npr. elektrotehnik-elektronik ali medicinska sestra)
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poklicnem usposabljanju. Vzpostaviti bi bilo potrebno ustrezen nadzor kompetentnih
strokovnjakov, ki bi z vidika enakega obravnavanja spolov evalvirali pripravo,
sprejemanje in izvajanje javno veljavnih programov vzgoje in izobrazevanja, sodelovali

pri potrjevanju uc¢benikov in podobno.

Omenila sem Ze razli¢no zastopanost zensk in moskih v dolo¢enih poklicih. Za odpravo
teh razlik bi bilo potrebno vzpodbuditi zanimanje nasprotnega spola za spolno
diferencirane poklice, predvsem s promocijami in poudarjanjem prednosti pri njihovi
izbiri. Zakonski urejenosti navkljub, bodo potrebni S§e mnogi napori, da bo tako v sistemu
vzgoje in izobrazevanja, kakor tudi v celotni druzbi dosegli enako obravnavo zensk in

moskih.

Kot omenja N. Cernigoj - Sadar (2000: 40) obstajajo Stevilni dejavniki, ki vodijo do

spolnega vzorca zaposlovanja in sicer:

- Moski in Zenske ponujajo razli¢ne ves¢ine na trgu delovne sile.

- Razlike v placdilu, delovnem casu in varnosti dela. Delodajalci lahko izkoristijo razlike v
ponudbi delovne sile tako, da locujejo moske in Zenske za razli¢ne poklice pod
razli¢nimi pogoji.

- Kopicenje Zensk v ozke profile poslov vodi do velike ponudbe in nizkih zasluzkov.

- Delodajalci obravnavajo moske in Zenske kot razliéno rizi¢no delovno silo. Zenske so
obravnavane kot bolj rizi¢ne, zato delodajalci zavracajo zenske na delovnih mestih, v
katera podjetje veliko investira.

- Razlike v okusih: zaradi negativnega staliS¢a bo delodajalec nasprotoval zaposlovanju

zensk in moskih v poklicih, ki so za dolo¢en spol netradicionalni.

Tako se oblikuje poklicna segregacija, ki je simptom spolne neenakosti na trgu dela in je v
zaposlovanju dokaj trdovratna znacilnost zaposlovanja zensk v zahodnih industrijskih in
postindustrijskih druzbah. Je simptom spolne neenakosti in proces, ki olajSuje produkcijo

in reprodukcijo spolne neenakosti.

Locujemo dve obliki poklicne segregacije. Horizontalna segregacija pomeni, da zZenske
opravljajo drugacne poklice in imajo druga¢ne karierne moznosti kot moski, ter da so
zaposlene predvsem v tistih dejavnostih, v katerih prevladujejo Zenske. Horizontalna

segregacija se kaze v prevladovanju Zenske delovne sile v storitvenih dejavnostih ter v
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tekstilni in obutveni industriji. Zaradi prevladovanja zaposlenosti Zensk v teh sektorjih jim
pravimo tudi feminizirani poklici.

Vertikalna segregacija pa kaze, da Zenske pogosto zasedajo nizja, manj odgovorna in
seveda manj placana delovna mesta. Ko ista ali podobna dela opravljajo moski, ta dela

pridobijo vis§ji status in boljSe placilo, kot ¢e to delo opravljajo Zenske.

Horizontalna segregacija nam pojasnjuje, zakaj je skrbstveno delo (negovalke, patronazne
sestre, medicinske sestre) tipicno zenski poklic, vertikalna segregacija pa pojasnjuje, zakaj
so tudi v skrbstvenih dejavnostih (centri za socialno delo, domovi za ostarele) na vodilnih

polozajih pretezno moski. (ve¢ o tem v Marcela 1996: 66-69)

Zaposlenost Zensk v Sloveniji in ostalih tranzicijskih drzavah je Ze vseskozi visoka. Na
zacetku dvajsetega stoletja je znaSal deleZ Zensk med zaposlenimi v Sloveniji okoli 25%
vseh zaposlenih, med 1. in 2. svetovno vojno okoli ene tretjine, po drugi svetovni vojni pa
se je delez povecal na priblizno 48,4% (podatki v Hanzek in Javornik: 2000: 179) Velika
udelezba zensk na trgu delovne sile je posledica ekonomske nujnosti, z leti pa se
ekonomska nujnost spremeni v zadovoljstvo, socialne stike in podobno. V zadnjih
desetletjih je zaznati predvsem porast udelezbe Zensk in mater z majhnimi otroki na trgu
delovne sile v drzavah Evropske unije. To spremembo, kot ugotavlja Cernigoj-Sadar
(2000: 35-36), lahko pojasnimo z ekspanzijo storitvenega sektorja in spremembami na

strani ponudbe delovne sile.

Vendar pa imajo Zenske slabSe zaposlitvene pogoje in moznosti v primerjavi z moskimi.
Precej razlogov za takSne razmere je povezanih z neenako delitvijo neplacanega dela v
druzbi. Vecino neplacanega dela opravijo Zenske, kar pa jim ustvarja dvojno, vc€asih celo

trojno obremenitev.

Zenske prevladujejo v tistih poklicih, ki zahtevajo pogoste in intenzivne stike z ljudmi.
Taki poklici so npr. medicinske sestre, prodajalke in uciteljice. V teh poklicih so pogosto
formalno dolo¢ena pravila izrazanja Custev. V letu 1995 Zenske predstavljajo vecino
zaposlenih na podro¢ju zdravstvenega in socialnega varstva (82,36 %), gostinstva in

turizma (68,85 %), na podroc¢ju izobrazevanja, znanosti, kulture in informacij (67,13 %), v

21



trgovinskih dejavnostih (61,66 %) ter na podrocju financnih, tehni¢nih in posebnih
storitev (55,92 %). Skupno so Zenske predstavljale 48,26 odstotkov vseh zaposlenih in
sicer 67,57 odstotkov vseh zaposlenih v negospodarskih dejavnostih, 42,75 odstotkov v
podroc¢ju vodnega gospodarstva (11,73 % vseh zaposlenih), gradbenistva (13,23 %), na
podro¢ju stanovanjsko komunalnih dejavnostih in urejanja prostora (20,21 %) ter na

podro¢ju prometa in zvez (21,23 %).

Novejsi podatki statistiCne raziskave Statisticnega urada RS za leto 2004 v Sloveniji
kazejo, da se je v storitvenih dejavnostih tega leta zaposlovalo najve¢ delovno aktivnih
oseb, kar 52,8% vseh zaposlenih je spadalo v storitveni sektor. Opazno manj oseb je bilo v
letu 2004 zaposlenih v nekmetijskih dejavnostih, zgolj nekaj manj kot 10% zaposlenih pa
je padlo v sektor kmetijskih dejavnosti.

V Evropski uniji se je npr. med letoma 1980 in 1996 Stevilo delavcev, ki opravljajo delo v
storitvenem sektorju povecalo za okoli 19 milijonov. Povecevanje zaposlovanja v Evropi
pa se opaza predvsem v tistih storitvenih dejavnostih in poklicih, kjer so Zenske Ze prej
imele velik delez med zaposlenimi. Tako lahko recemo, da je prislo do feminizacije
zaposlovanja v Evropi. V storitvenem sektorju je zaposlenih 80% vseh delovno aktivnih

zensk in 55% vseh delovno aktivnih moskih.

Kljub jasni poklicni segregaciji in prevladovanju zensk v poklicih, ki zahtevajo veliko
emocionalnega dela, pa se Zenske uveljavljajo tudi v dobro placanih poklicih z visokim
druzbenim ugledom. (Cernigoj- Sadar, 2000: 32) Neko¢ izklju¢no moska delovna mesta,
postajajo odprta za zenske. Opazimo tudi vse ve¢je zanimanje zensk za stereotipno moske
poklice. Prikrivanje Custev v javni sferi, ki je dolga stoletja veljalo za "mosko", in za edino
primeren vzorec vedenja in interakcije, pocasi izginja. Toda ugotovitve novej$ih raziskav
kazejo, da moski vse bolj cenijo Custva kot pomemben del identitete in, da se Zelijo nauciti

in pokazati svoja ustva. (povzeto po Sadl, 1998a: 65)

Tudi v Sloveniji je opazen porast zaposlovanja zensk v storitvenem sektorju, vendar

predvsem do devetdesetih let dvajsetega stoletja. Podatek kaze, da je bilo med
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zaposlenimi v storitvenem sektorju leta 1997, 56% Zensk in 44% moskih. (podatki v
Cernigoj Sadar, Versa; 2002: 408)

Na podlagi podatkov, ki so bili zbrani z raziskavo pri Statisticnem uradu (marca 2005)
ne moremo trditi, da se v storitvenem sektorju v Sloveniji v veliko ve¢ji meri zaposlujejo
zenske. Kot kazejo zbrani podatki je nekaj odstotkov (8,4%) ve¢ Zensk kot moskih
zaposlenih v sektorju storitvenih dejavnosti, vendar lahko na podlagi zbranih podatkov
reCemo, da sta v Sloveniji oba spola priblizno enako zastopana v sektorju storitvenih

dejavnostih.

3.2.1. ZAPOSLOVANJE V STORITVENEM SEKTORJU

Narascanje pomena in vloge emocionalnosti v delovnih organizacijah je posledica
spremembe strukture gospodarskih dejavnosti, zlasti rasti storitvenega sektorja. Storitveni
sektor obsega delovna podrocja, kjer Custva predstavljajo temelj delovanja organizacije in
pomembno sredstvo pri doseganju njihovih racionalnih in komercialnih ciljev. V razvitih
drzavah sveta je v zadnjih letih opazen trend skokovite rasti storitvenih dejavnosti in

storitvenih organizacij.

Naras€anje storitvenih dejavnosti na trgu dela in potroSnje kaze na to, da Stevilo
zaposlenih, ki prilagajajo svoje razpolozenje zeljam strank in za to prejemajo placilo,
naras¢a. Kot kazejo podatki poklicne strukture v Nemciji med leti 1925 in 1982.
(Gerhards v Sadl, 1999a: 213), se $tevilo sluzb, ki neposredno vkljutujejo emocionalno
delo povecuje, kar posledicno kaze na to, da postaja emocionalno delo bistvena kategorija

v sferi placane zaposlitve

"Nicesar takega ni, cemur bi se reklo storitvene dejavnosti. So samo dejavnosti, pri kateri
je storitveni del bolj ali manj pomemben del kot pri drugih dejavnostih. Vsi se ukvarjamo
s storitvami." (Theodore Levitt v Kotler, 1996: 463) S storitvenimi dejavnostmi se
sreCujemo vsakodnevno: v vrtcih, Solah, bankah in drugih finan¢nih ustanovah,

bolniSnicah, prodajalnah, uradih, na policiji, itd. Ne obstajajo zgolj tradicionalne
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storitvene dejavnosti, temve¢ se vedno znova oblikujejo nove. Tu so podjetja, ki bodo za
placilo vodila tvoje racune, skrbela za tvoj filodendron, te zjutraj zbudila, te peljala na

delo, ali ti poiskala nov dom.

Storitveni sektor je prevladujo¢ med gospodarskimi dejavnostmi in storitvene organizacije
iS¢ejo najbolj ucinkovite nafine za trzenje svojih storitev, s katerimi bi (p)ostale ¢imbolj
uspesne. Z drugimi besedami, skusajo ugotoviti, katere storitve ponuditi in na kakSen
nacin izvesti posamezno storitev, da bi bili uporabniki z njo zadovoljni in, da bi

posledi¢no ustvarili nacrtovani dobicek.

TrZenje storitev se razlikuje od trzenja izdelkov, saj imajo storitve specificne lastnosti kot
so: neopredmetenost, neloc¢ljivost, minljivost in spremenljivost, vse pa vplivajo na njihovo
ponudbo in izvedbo. "Blago lahko definiramo kot fizi¢en predmet, ki je zato lastnina in je
zato prenosno med ekonomskimi enotami. Storitev pa lahko definiramo kot spremembo v
stanju osebe ali blaga, ki pripada neki ekonomski enoti in je posledica aktivnosti neke
druge ekonomske enote" (Cesen, dostopno na http://epf-se.uni-

mb.si/sekt/2002/skup8/drugo.htm; 26.3.2005 )

Preucevanje storitev je (tudi v razvitih drzavah) obremenjeno s pomanjkanjem podatkov
ter njihovo nezadostno razélenjenostjo in kakovostjo. Se vedno namreé ne obstaja splogno
sprejeta opredelitev storitev, niti soglasje o tem, katere dejavnosti uvrScati med storitve.
Kot dva glavna razloga neenotnosti bi lahko izpostavili veliko raznolikost storitev in

razli¢ne konceptualne pristope pri razvrS¢anju storitev.

Obicajno se storitvam pripisuje naslednje znacilnosti (dostopno na http://epf-se.uni-

mb.si/sekt/2002/skup8/drugo.htm; 26.3.2005):

e neoprijemljivost, kar pomeni, da so storitve nematerialne dobrine,
e nevidnost,

e delovna intenzivnost (nizka uporaba kapitala in tehnologije),
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e neposredna povezava med proizvajalcem in uporabnikom,
e storitve ne morejo biti na zalogi,
e stroSkov storitev ni lahko ugotavljati, tezko merljiva je tudi kakovost,

e lastniStvo storitev je tezko ugotavljati.

Storitvene dejavnosti so znacilne tudi po visoki produktivnosti. Zaposleni ustvarijo v
storitvenem sektorju povprecno deset odstotkov ve¢ dodane vrednosti, kot v industriji. Za
storitve je znacilna Se potreba po bolj izobraZeni delovni sili, omogocajo pa tudi boljso
zaposlitev. Gospodarski razvoj, usmerjen v pospesen razvoj storitvenega sektorja, poleg
tega tudi ugodno vpliva na manjSe onesnazevanje okolja. Boljsa zaposlitev, visja

produktivnost in manj obremenjeno okolje pa izboljSujejo kakovost zivljenja.

Kot pravi Sadlova (2003: 68 in 84), §iritev storitvenih dejavnosti v razvitih informacijskih
druzbah pomeni naras¢anje Stevila nemanualnih delavcev, ki namesto "vesc¢in s predmeti”,
na trgu prodajajo svoje '"veSCine z osebami". Storitvene dejavnosti tako vse bolj

postavljajo pred storitvene delavce zahtevo po visoki stopnji prilagajanja potrebam strank.

Storitveni delavci skratka simulirajo svoja Custva za dosego instrumentalnih ciljev,
povezanih z vodilno logiko dobicka. V ta namen podjetja v sodobnih zahodnih druzbah
organizirajo izobrazevanja, tecaje in programe za usposabljanje za delo, z namenom, da se
zaposleni usposobijo za ustrezen emocionalni stil storitev, ki ustreza posameznemu
podjetju. Prvine trzenja storitev so Stiri: ljudje, ljudje, ljudje in Se enkrat ljudje. (Richard

Dow, 1996: 463)

Sirjenje storitvenih dejavnosti v postindustrijskih druzbah od zaposlenih zahteva nove
oblike dela, ki vkljucujejo vsakodnevne neposredne stike s potroSniki, kar pomeni, da sta
komunikacija in osebni stik z ljudmi osnova sodobnih oblik dela. Zaposleni v storitvenih
dejavnostih so v nenehnem stiku s porabniki in tako lahko ustvarijo dober ali slab vtis. V
takSni strukturi dela pridobijo Custva zaposlenih bistveno funkcijo. Zaposleni, ki imajo

neposreden stik s strankami, so eden klju¢nih dejavnikov pri ponudbi storitve, saj morajo
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prepoznati Zelje in zahteve kupcev, znati morajo ustrezno svetovati, spodbujati k nakupu
in $iriti pozitivne informacije o podjetju. "V danasnjih, k storitvam usmerjenim druzbah,
vse vecje Stevilo zaposlenih svoje lastne zmoznosti urejanja Custev prodajajo kot delo. Od
storitvenih delavcev se tako pricakuje vzdrzevanje primernih odnosov in Custev s pomocjo
emocionalnega dela, ki ga ljudje izvajajo v javni sferi zaposlitev za placilo, torej ko se

prodajajo kot delo." (Sadl 1999a: 212)

Storitve dominirajo svetovnim ekonomijam in njihovo naras€anje je povezano tudi z
narasanjem Stevila delovnih mest v storitvenem sektorju. Statisticni podatki nam
prikazujejo, da se Stevilo zaposlenih v storitvenem sektorju povecuje. V Zdruzenih
drzavah Amerike, predstavljajo poklici v storitvenih dejavnostih kar 77% vseh delovnih
mest. Kot kaZe, pa se bo ta Stevilka v nadaljnjih letih in razvoju, ki gre v smeri storitvenih
dejavnosti Se povecala. Kar 90% vseh novih delovnih mest naj bi v prihodnosti

vkljucevali v storitveni sektor. (ve¢ v Kotler, 1996: 464)

POSTMODERNA ORGANIZACIJA IN EMOCIONALNO DELO

Racionalizacija je duhovno jedro modernizacije oz. kapitalisticne druzbe, ki se kaze s
smotrnim vedenjem, birokratizacijo v politiki ter s trgom in birokratizacijo v
gospodarstvu. Po M. Webru (Sadl, 1998a: 64) pomeni racionalizacija dvig uéinkovitosti,
birokracija pa predstavlja posebno obliko organizacije in temeljno znacilnost moderne
industrijske druzbe. Medtem, ko je bil emocionalizem eno od srednjih nacel strukturiranja
zivljenja in kulture v tradicionalnih druzbah, je v modernih druzbah proces racionalizacije
potisnil emocionalne elemente iz javne v zasebno sfero. S prehodom iz tradicionalne v
moderno druzbo se je tako mo¢no povecala racionalizacija zivljenja, kar je prispevalo k
vi§jemu statusu in vlogi racionalnosti.

Moderna kapitalisticna druzbena ureditev je Custva izgnala iz javnega sveta dela in

trga. M. Weber nacelo delovanja modernih organizacij oznaci kot "delovanje brez Custev
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in zanosa." Znacilnost organizacije je, da uporablja izjemno formalna pravila, s katerimi
usmerja in nadzoruje vedenje zaposlenih v njihovem delovnem okolju. Zato naj bi razvoj
modernih organizacij pogojeval prehod v racionalnost delovanja, saj moderna organizacija
ne more delovati uCinkovito v okviru Custvenega delovanja in se tako nagiba k
racionalnosti. (Sadl, 2002a: 5) Taksno izkljuevanje ustev iz birokratske organizacije pa
so dolocale tradicionalne predstave o disfunkcionalnosti Custev v sistemu racionalnega

dela v okviru delovne organizacije.

V sodobnih druzbah ¢lovek ni ve¢ pojmovan kot racionalni posameznik, ki deluje zgolj na
podlagi razuma, temvec kot racionalno in Custveno bitje, ki s svojim znanjem, izkusnjami
in sposobnostmi prispeva k uspeSnemu delovanju organizacije. Skrb za izboljSanje
kvalitete dela zaposlenih je postal pomemben cilj, ki pomeni vkljucitev emocij in

preseganje do sedaj prevladujoce racionalnosti.

Organizacije so dejansko kraji nenehno potekajocih in v institucionalne strukture utrjenih,
emocionalnih procesov. "Za racionalisti¢no fasado organizacij se razprostira prostor, ki ga
naseljujejo emotivni, a vendar racionalno delujo¢i akterji." (Sadl, 2002a: 5) Znotraj

organizacije se prepletajo emotivni odnosi med posamezniki, ki oblikujejo delovno klimo.

Organizacijska struktura tako ne izkljucuje emocionalnosti, temvec¢ dopolnjuje racionalno
vedenje, to pa je tudi nacin doseganja uspesnosti organizacij.
V nadaljevanju predstavljam tradicionalno pojmovanje emocij v nasprotju z modernim

pojmovanjem emocij v okviru organizacij.

TRADICIONALNO POJMOVANJE MODERNO POJMOVANJE
EMOCIJ V ORGANIZACIJI EMOCIJ V ORGANIZACIJI
= Znak slabosti = Znak moci
= Nimajo mesta v = So bistvene za
organizaciji organizacijo
= Ustvarjajo zmedo = Omogocajo jasnost
= Emocionalnim osebam se =  Potrebno je iskati
je potrebno izogibati emocionalne odnose
= Upocasnijo razmisljanje = Pospesijo razmisljanje
= Qvirajo racionalno presojo = Nujne pri sprejemanju
= Znak ranljivosti odlocitev
= Motijo = Napravijo nas resni¢ne
= Spodkopavajo avtoriteto in zive

= Motijo kontrolo =  Motivirajo



Vir: ( Cooper in Sawaf, 1997 :xi)

Kakovost proizvodov in storitev postaja konkurencna prednost za organizacije, ki se
pojavljajo na svetovnem trgu. Novi pogoji dela svobodo ljudi podvrZejo nadzorovanju
emocionalnega izrazanja pri delu. Custva postajajo danes osrednjega pomena tako v
razumevanju delovanja organizacijskih ¢lanov, kot tudi delovanja celotne organizacije in
podjetij. V devetdesetih letih 20. stoletja postanejo Custva ena od glavnih preokupacij v
analizi organizacije (Mesner AndolSek, 2002: 18) in tako predstavljajo vez med
organizacijo in zunanjim svetom. Vse bolj se poudarja pomen Custvenega kapitala, ki je
kombinacija Custev, obcutij, prepricanj in vrednot in si ga posamezna organizacija lasti.
Le tista organizacija, ki sposStuje posameznikove emocije in se ne zapira pred njihovo

prisotnostjo, lahko prispeva h kvalitetnejSemu delovnemu okolju svojih zaposlenih.

4.1. PRISOTNOST CUSTEV V POSTMODERNI ORGANIZACIJT

Weber je uspeSnost delovne organizacije enacil z uporabo racionalnih pravil in
izkljuevanjem emocij iz delovanja organizacije. Birokracija je zanj pomenila posebno
obliko organizacije kot temeljno znacilnost moderne industrijske druzbe. Za ekonomsko
prezivetje se v moderni druzbi zahteva racionalno delovanje, ki predstavlja jasno dolo¢ene
cilje in nacine za dosego ciljev. Od ¢loveka v organizaciji se zahteva nenehno nadziranje
svojih dejanj, posledi¢no tudi Custev, saj se ti elementi pojavljajo kot omejitev v

racionalnem delovanju in doseganju dobicka.

V prvi polovici devetnajstega stoletja je bila delovna sila namenjena izklju¢no zadovoljitvi
instrumentalnih organizacijskih ciljev kot sta ucinkovitost in produktivnost. Na
produktivnost zaposlenih pa vpliva realizacija potreb zaposlenih, oziroma upoStevanje

zaposlenega delavca kot celotne osebnosti. V to vkljuCujemo tudi upoStevanje
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posameznikovih emocij, ki so v moderni druzbeni organizaciji pomenile antitezo
racionalnosti, kot bistveni lastnosti za uspesno delovanje organizacije. Prekomerna
prisotnost emocij zmoti razum in nasprotno lahko premalo emocij uni¢i organizacijo.

Kot ugotavlja Lasch (v Sadl,1999a: 207), so zahteve po odstranitvi Eustev z delovnega
mesta, ki so temeljile na tradicionalnih predstavah o disfunkcionalnosti Custev, vodile k

potlacitvi Custev, kar naj bi omogocilo nemoteno izvrSevanje delovnih operacij.

V visoko industrializiranih druzbah se posamezniki osvobajajo tradicionalnih omejitev,
kar jim zagotavlja ve¢ moznosti za svoboden nacin Zivljenja in za oblikovanje svoje
osebnosti kot v preteklih druzbenih oblikah. Posamezniki sami izbirajo, upravljajo in
spreminjajo druzbeno identiteto, nacrtujejo lastno delovanje, odnose, odlocitve in pomene.
Visoko moderna druzba od posameznika pri¢akuje, da Custva imenuje in jih izrazi.
Spremenila so se pravila custvovanja kar slabi tudi stereotipno delitev na emocionalno

zensko in racionalnega moskega.

Z razvojem informacijskih tehnologij se pomikamo v smeri oblikovanja visoko modernih
druzb, ki nam omogocajo, da kreiramo nove identitete, emocionalne odnose in zivljenja.
Zivimo v dobi &ustev. Oblikuje se novo vrednotenje sveta, ki poudarja zavest o
pomembnosti Custev v osebnih odnosih in druzbenih interakcijah, v katere vsakodnevno
vstopamo. Razvija se teZznja po pozitivnem vrednotenju Custev.

"V primerjavi s preteklostjo se tako vse vecje Stevilo ljudi, vse bolj zaveda, vse
vecjega Stevila svojih lastnih in tujih Custev. Vse bolj postaja pomembno kaj in kako
obcutijo oni in drugi. Posebej pomembno pa postaja znanje o Custvih in naéin njihovega
upravljanja. Zato ljudje Custva opazujejo, preiskujejo, o njih razmisljajo in jih analizirajo."

(Sadl, 1998a: 67)

Custva so postala nelocljiv del postmoderne organizacijske strukture. Preu¢evanje ¢ustev
je bilo v preteklosti odrinjeno na stranski tir, njihova prisotnost v organizacijah se je
pogosto razumela kot odsotnost profesionalizma in stroke. Vecina raziskovalcev in

managerjev se ni nikoli vpraSala, kako zaposleni obcutijo sami sebe in druge, kako
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dozivljajo okolje v katerem delajo, kako ga vrednotijo in kako v vse procese, ki potekajo v
organizaciji, vkljucujejo tudi svoje emocije. Vendar so Custva v organizaciji popolnoma
racionalna, saj nikoli ne nastanejo spontano, temve¢ je v ozadju to¢no dolocen namen
oblikovanja Custev. So nau€ena in laZzna ter prilagojena delovni vlogi, ki jo posameznik
opravlja, torej dolo¢ena s strani delodajalca® oziroma pravil delovanja organizacije, glede
na to kakSen cilj zeli organizacija doseCi s pomoc¢jo oblikovanja pravil Custvovanja

zaposlenih.

Zaposleni Custva v stikih s strankami urejajo s pomocjo pravil, ki jih postavlja
organizacija v skladu z logiko dobic¢ka. Uporaba custev v podjetjih je zapisana v
neformalnih profesionalnih normah in pravilih, ki natan¢no dolocajo tudi obliko, nacine in
intenziteto izrazanja ustev zaposlenih. Custva tako predstavljajo prodajno blago in ne
izraz neke pristnosti. Kljub temu, da emocije postajajo klju¢ne v naras¢ajocem sektorju
visoko modernih druzb, se od posameznikov, kot ponudnikov storitev pri¢akuje, da svoja
dejanja in obcutja omejujejo.

Sodobno organizacijsko raziskovanje odkriva, kako dolofene organizacije zahtevajo
izrazanje posebnih Custev pri delu, da bi maksimizirale produktivnost. Organizacije, ki so
utemeljene na racionalnih principih, uporabljajo emocije in emocionalno delo za
doseganje svojih racionalnih ciljev. Clovek v sodobnih organizacijah ni ve¢ racionalni
posameznik, ki deluje le na podlagi razuma, ampak predstavlja Custveno bitje, ki s svojim
znanjem, izku$njami, sposobnostmi in custvi prispeva k uspeSnemu delovanju
organizacije.

V nasprotju z njimi pa feministina organizacijska perspektiva zahteva, da bi bilo
izrazanje Custev pri delu v interesu in za dobrobit organizacijskih ¢lanov in ne samo v
interesu vecje ucinkovitosti. Kritizira dejstvo, da organizacija custva razume kot blago in
jih uporabi za svoje instrumentalne cilje. (povzeto po Putman, Mumby v Mesner
Andolsek, 2002: 17) Prepricani so, da bi vecji delez Zensk na vodilnih polozajih v
organizaciji prispeval k oblikovanju bolj ¢ustvenih norm in praks, kar bi vodilo v vecjo
uspesnost podjetja. Zaposleni bi bili tako bolj motivirani in odnosi znotraj organizacij bi

se odvijali v prijaznejSem delovnem okolju.

6 o o - . . . . - . .
V organizaciji mora biti izkazovanje Custev omejeno, da lahko uéinkovito delujemo v medsebojnih odnosih — gre za koncept "omejene
emocionalnosti, ki ohranja in zdruzuje obe perspektivi: vidik u€inkovitosti organizacijske koristi in dobrobit njenih ¢lanov." (Mesner

Andolsek, 2002: 17)
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S. Finneman (v Kanjo Marcela, 2002: 37) govori o treh nacinih, na katere se emocije
nanasajo z racionalnimi elementi v organizacijah:

1. Emocije motijo racionalno.

2. Emocije sluzijo racionalnemu.

3. Emocije so nerazdruzljivo prepletene z racionalnim. V organizacijah delujejo

posamezniki, ki so emocionalna in ne samo racionalna bitja.

Moramo se zavedati, da v vsaki situaciji ne moremo izkazovati vseh Custev, temve¢ nam
druzbene norme dolocajo situacijsko primernost ¢ustvenih razlag in to, katera Custva so
zazelena. Clovek ima biolosko zmoZnost ¢ustvovanja oziroma obéutenja, kaksne vrste
obcutij bo razvil in kako jih bo izrazal pa je odvisno od njegovega druzbenega in
kulturnega okolja. Posamezniki morajo zaradi vse bolj poudarjenih druzbenih norm znati
upravljati s svojimi emocijami. Primernost izrazenih Custev dolocata kultura in njeni
vedenjski vzorci. Ljudje tako na podlagi druzbenih norm pogosto vstopajo v proces
urejanja lastnih Gustev, kar Hoschschildova (v Sadl, 1999a: 156) poimenuje urejenje

custev oziroma emocionalno delo (emotion managment oz. emotion work).

Ljudje si na podlagi predpisanih norm prizadevajo vzbuditi tista Custva, za katera menijo,
da jih morajo obcutiti, kar posledi¢no vodi v druzbeni nadzor emocij. Vendar kot pravi
Mesnerjeva (2002: 17), mora biti izrazanje Custev v organizaciji omejeno: omejeno mora
biti ze iz preprostega razloga, da ljudje lahko u¢inkovito delujejo v medsebojnih odnosih
in tako upositevajo Custvene potrebe drugih. Custva pri delu naj bi v feministi¢ni
perspektivi ¢lovek spontano izrazal, tako kot se ta pojavljajo v delovnem kontekstu in naj
ne bi bila organizacijsko predpisana. Putman in Mumby (v Mesner Andolsek, 2002: 17-
18) govorita o potrebi po drugacni obravnavi Custev v organizaciji. Vpeljeta koncept
omejene racionalnosti, ki zdruzuje tako ucinkovitost organizacij kot korist njenih ¢lanov.
V danaSnjem konkurenénem okolju ni bistveno zgolj pravilno izrazanje emocij med
zaposlenimi in vodji, temvec je zelo pomembno tudi izkazovanje pozitivnih Custev do
strank, saj je poleg blaga oz. storitev, ki jo ponudimo potrosniku, zelo pomemben tudi prvi

stik s stranko in vtis, ki ga naredimo na kupca ali potrosnika.
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4.1.1. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Custva so ena od osnovnih sestavin druZbenih interakcij in odnosov, saj vzdrzujejo
oziroma vzpostavljajo interakcijo med posameznimi udeleZzenci druzbenega dejanja. "Pri
interakciji gre za interpretiranje in odzivanje na delovanje drug drugega, ki sodelujejo v
tem interakcijskem procesu. Vsak udelezenec vstopa v interakcijo z nekim razpolozenjem
in emocionalnimi pri¢akovanji, ki jih potem sama interakcijska izkuSnja potrdi, modificira
in spremeni." (Sadl, 1999b: 983) Tako neverbalno doloda naravo verbalnega in Sele
neverbalna kvalifikacija verbalnega resni¢no vpliva na ljudi, s katerimi komuniciramo.
(Brajsa v Treven, 2001: 202) Ceprav so ¢ustva tesno povezana z dolodenimi oblikami
obnasanja, pa samo ¢ustvo ni istovetno z delovanjem oziroma z impulzivnim obnasanjem,

ki iz njega izhaja. (Sadl, 1999b: 978)

Custva redko izrazamo z besedami; pogosteje jih izrazamo z drugimi znaki. Osnova
zaznavanja Custev drugih je razumevanje nebesednega sporoCanja kot so ton glasu,
kretnje, mimika in podobno. Tako kot so besede izrazno sredstvo razumnega uma, so
nebesedni znaki sredstvo izrazanja Custev. Kadar se izgovorjene besede ne ujemajo s
sporo¢ili, ki jih oddajajo glas, kretnje ali druge prvine nebesednega sporocanja, obvelja
resnica Custev in potem ni ve¢ pomembno, kaj je govorec rekel, temve¢ kako je to
povedal.

O neverbalni komunikaciji govorimo takrat, ko vplivamo drug na drugega v okviru
druzbene interakcije, z obrazno mimiko, drzo telesa, spremenjenim tonom glasu, telesnimi
gibi, nenazadnje pa ima tudi obleka pomembno funkcijo sporofanja. Izrazanje in
prepoznavanje emocij predstavljata najpomembnej$i del neverbalnega socialnega
sporazumevanja. V vsaki druzbeni situaciji neprestano izrazamo emocije, hkrati pa
opazujemo in si poskuSamo razloziti emocionalne izraze drugih. Izrazene emocije se
najbolj ocitno kazejo ravno na obrazu. Pogosto se smejimo, da zakrijemo resnic¢no
emocionalno stanje, zgolj zato, ker nam tako zapovedujejo pravila organizacije ali pa

druzbene norme.

32



Neverbalno izrazanje emocij je v precej$nji meri nezavedno, delno pa ga lahko tudi
nadzorujemo. Naucena kulturna pravila ¢ustvovanja dokazujejo, da posamezniki Custva
izrazajo kontrolirano in da je ustveno izrazanje nau¢eno. Custva se izrazajo tudi preko
neverbalnih kanalov komuniciranja in tako delo s custvi vkljucuje tudi nadzorovanje
telesne govorice. Nasi emocionalni izrazi predstavljajo za osebo, s katero komuniciramo
drazljaje, na podlagi pomena, ki jim ga pripisuje pa se nanje odziva. Emocionalno
sporazumevanje vkljucuje procese izraZanja, in prepoznavanja emocij oziroma nhjuno

interakcijo. (Lamovec, 1984: 278)

Najbolj izrazit del telesa, preko katerega lahko sklepamo tudi na Custveno stanje osebe, je
obraz. Z obraza lahko preberemo marsikaj, celo v primeru, ko nam je kdo povedal laz.
Vendar pogosto, ko ljudje govorimo, naredimo poleg verbalne komunikacije Se veliko
telesnih gibov, posebno z rokami. Mnogo od teh gibov poudarja dolocene besede in nam
pomaga, da pojasnimo namen povedanih besed. Poudarke ponazorimo tudi s pogledom in
posebnimi gibi telesa. Prav neverbalna komunikacija je tista, ki je najbolj pristna in ki daje
posredovanemu sporocilu pravi pomen. Neverbalno komuniciranje igra pomembno vlogo
v naraS¢ajoc¢em storitvenem sektorju, pri opravljanju storitvenega dela.

Storitveni delavci morajo zaradi vse pogostejSih zahtev prejemnikov storitev po
prijaznej$i ponudbi dobro zaigrati svojo organizacijsko predpisano vlogo tako, da

uresnicijo tudi interese svojih delodajalcev.

5. EMOCIONALNO DELO
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Kot smo Ze omenili, je v moderni druzbi prevladovalo razumevanje Custev kot nasprotje
kulturno visoko cenjeni racionalnosti. Danes se custvom pripisuje zelo pomembna
funkcija v ¢loveski komunikaciji, tako v zasebni kot v javni sferi dela. Racionalnost in
emocionalnost nista medsebojno izkljucujoci kvaliteti delovanja, temvec je upoStevanje
emocionalne komponente v delovnem procesu nujno potrebno. Custva v visoko modernih
druzbah pridobijo osrednji pomen v razumevanju delovanja organizacij in njenih ¢lanov.
V zadnjih desetletjih avtorji in avtorice, ki se ukvarjajo z analizo organizacije in dela,
posvecajo Cedalje ve¢ pozornosti vprasanjem emocij in emocionalnega kot sestavnega in
zelo pomembnega vidika konceptualizacije dela. Opozarjanje na obstoj emocionalnega
dela in emocij v organizacijah ne pomeni negiranja racionalnega, ampak pomeni
opozarjanje na razseznosti in lastnosti organizacij, ki so bile do sedaj zanemarjene.
(povzeto po Finneman v Kanjuo-Marcela, 2002: 37) V organizacijah, "emocionalnih
arenah" delujejo ljudje, ki so emocionalna in ne samo racionalna bitja. Delo in emocije se

v okviru delovnega procesa stalno in vselej prepletajo.

J. Waldron (v Finneman, 2000: 16) definira emocije kot " sredstvo s pomocjo katerega se
oblikujejo organizacijski odnosi in tudi kot nekaj, kar se je izoblikovalo z medosebnimi
odnosi". Custva niso samo uéinki v organizaciji, temveé prispevajo k njeni strukturi in
dinamiki. "Prikaz Custev zaposlenih, pa nima samo negativnih ucinkov, temvec je

upravljanje samo, kot proces, delo s Custvi v SirSem smislu". (Mesner-Andolsek, 2002: 10)

Custva kot osnova za interakcijo med posamezniki, morajo biti izrazena tako, da je
interakcija vzpostavljena na medsebojnem razumevanju. Custva se je treba nauditi
izkazovati tako, da je iz obnasanja razvidna identiteta in situacija posameznika. Ljudje se
morajo uriti v izkazovanju Custev in njihovem javnem izkazovanju, kar kot smo zZe
omenili Hochschildova poimenuje '"upravljanje custev" (emotion management).

(Hochschild v Jelusi¢, 2002: 114).

Vsak poklic vkljuuje druga custva in jih mora na razliéne nacine prikazovati in
uporabljati pri delu. Pogosto se organizacije v ta namen odloCajo za izvajanje
izobraZevanja za boljsi pristop k delu. Kot je v svoji Studiji pokazala Hoschildova (1983)

je bilo stevardesam v Ameriski letalski druzbi Delta naroceno, da pri svojem delu
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uporabljajo nasmesek, tisti pristni nasmeh na obrazu, ki bo "prepri¢al" potnike. Stevilni
zaposleni v okviru storitvenega sektorja, ki opravljajo storitveno delo morajo pri svojem
delu nadzirati custva, da lahko dobro odigrajo svojo vlogo storitvenega delavca oziroma

delavke. Emocije na trgu pridobijo ekonomsko vrednost.

Upravljanju custev v skladu z zahtevami delovnega oziroma profesionalnega okolja
pravimo emocionalno delo. Slednje se lahko, kot pravi James (v Lobnikar, Pagon 2002:
156) odvija na dveh ravneh: posamezniki pri povrSinskem upravljanju custev svoja prava
Custva skrivajo (npr. se nasmihajo strankam, Ceprav so slabe volje), pri globinskem

delovanju pa poskusajo odpraviti vzroke, ki (nezazelena) ¢ustva povzrocajo.

Ponavadi je emocionalno delo vtkano v druga delovna opravila in je tako sestavni del
drugih, pomembne;jsih in bolj priznanih delovnih postopkov. (ve¢ v Lobnikar, 1997: 544)
Tako emocionalno delo v vecini primerov ni priznano kot placano delo in ni posebej
nagrajeno in zato tudi posameznik/-ica, ki uc¢inkovito opravlja emocionalno delo za to ni
posebej nagrajen/-a. Podobno se emocionalno delo v okviru druzinskega Zivljenja kaze
kot ustvarjenje intimnega vzdusja med partnerjema, razumevanje, nudenje emocionalne
podpore in pomo¢i, ter povecevanje njihove emocionalne blaginje.

Emocionalno delo v javni sferi placane zaposlitve pa se nanasa na aktivnosti, ki jih
zaposleni izvajajo na delovnem mestu za placilo, pod nadzorom drugih. Gre za posebno
obliko dela, ki zahteva od delavca, da potlaci, predela ali spodbudi doloceno zahtevano

emocionalno stanje in s tem prispeva k produkciji storitev.

Sirjenje storitvenih dejavnosti s seboj prinasa zahteve po novi obliki dela. Storitveni
sektorji vkljucujejo v zaposlitvene strukture neposredne stike in odnose z javnostmi, kar
posledi¢no vpliva na to, da postaja komunikacija osrednja v delovnem procesu, in so se

tako povecale zahteve po komunikacijskih spretnostih delovno aktivnega prebivalstva.
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Custva in emocionalni stil storitev so postali predmet pove¢ane zaskrbljenosti oblikovanja
in nadzora v Stevilnih poklicih v storitvenih dejavnostih. Emocionalni stil storitve postaja
predmet Stevilnih programov usposabljanja za delo. Tako kot uniforma delavcu doloca
nac¢in dela in vedenja, tako sama pravila organizacije dolocajo pravila delovanja
zaposlenih, zlasti tista, ki opredeljujejo interakcije med ponudnikom storitev - delavcem in
prejemnikom storitev - stranke oziroma povprasevalca. Ze sam poklic od posameznika
zahteva doloCen nacin delovanja, ki pa je seveda bolj poudarjen, ¢e gre za poklice, ki
vkljucujejo neposreden stik s strankami. Od delavcev se tako pri¢akuje, da ve¢ pozornosti
posvetijo svojemu zunanjemu izgledu, pa ne zgolj zunanjemu videzu in urejenosti, temvec
tudi primernemu vedenju in izrazanju, imeti pa morajo tudi veliko znanja o delu, ki ga

opravljajo, da lahko stranki ponudijo storitev na ¢im boljsi, u¢inkovitejsi nacin.

V literaturi se je za storitvene delavce, ki imajo pri svojem delu neposreden stik s
potrosniki storitev, oblikoval poseben izraz: "storitveno osebje v prvih bojnih vrstah." Saj
je za storitvene delavce znacilno, da s svojo storitvijo reklamira/prodaja firmo, ne
samega sebe." (Sadl 2003: 85)

Upravljanje Custev dejansko zahteva napor. Tako kot fizicno delo, tudi emocionalno
delo vkljucuje aktivnosti, ki vkljucujejo nudenje emocionalne podpore, kar pa zahteva

napor, ¢as, energijo in priucene vescine.

5.1. VKLTUCENOST ZENSK V EMOCIONALNO SFERO DELA

Kljub temu, da emocionalno delo opravljata tako zenska kot moski v zasebni in javni
sferi, obstajajo razlike glede na spol. Zenske opravijo bistveno ve¢ emocionalnega dela
kot moski. Emocionalnost se zZe od nekdaj povezuje z Zenskami in posledi¢no z Zensko
delovno silo. Zenske so pogosto poimenovane kot emocionalna bitja in naj bi svoje

ves¢ine emocionalnosti prenesle tudi v sfero dela.
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V sodobnih gospodarstvih nara$¢ajoCega sektorja storitvenih dejavnosti je Se bolj kot pri
proizvodnem delu prisoten in pomemben osebni stik z ljudmi. A. Hochschild (1983) je
ocenila, da je bilo ze v Casu njene analize, emocionalno delo znacilno za tretjino vseh
sluzb v ZDA in za polovico sluzb, ki so jih opravljale Zenske. Kot smo Ze omenili so z
naras€anjem storitvenega sektorja danes te Stevilke Se visje,. Tudi v primeru spremenjenih
nacinov dela — timsko delo, mrezno organizirano delo itd., je vse bolj prisoten in
pomemben stik s sodelavci ter obvladovanje, izkazovanje, ne samo idej, ampak tudi
custev. Organizacije, ki so utemeljene na racionalnih principih uporabljajo emocije za
doseganje svojih racionalnih ciljev. V emocionalnem komuniciranju so v veliki meri
pomembne tehnologije, ki jih posredujejo Stevilne oblike izobrazevanja, ki usposabljajo
prodajalce/ke v vljudnosti, prijaznosti, skrbi in zavzetosti za potroSnike, v pristnih
smehljajih, v prijaznem in toplem nagovarjanju kupcev, v preprecevanju, predelavi ali
potlagitvi svojih lastnih ¢ustev kot so nejevolja, jeza ali nepotrpeZljivost. (povzeto po Sadl

1998b: 156)

Pojem emocionalno delo najveckrat opisuje nevidno, podcenjeno in nepriznano obliko

dela Zensk, tako v zasebni kot javni sferi. Od zensk se pricakuje ne samo, da skrbijo za

moza in otroke, ampak tudi za ostale odvisne ¢lane druzine (sorodnike, starSe ipd). Hkrati
L . " " : . :

pa je zenska pogosto videna kot "desna roka" svojega partnerja, se pravi odgovorna za

mozevo kariero. "Kljub koristnosti emocionalnega dela, njegove zmoZznosti in vescine

nimajo prave veljavnosti, ne s finan¢nega, ne z vidika poklicnega statusa in ugleda v

druzbi." ( Sadl, 2002: 51)

Zenske prevladujejo v tistih poklicnih skupinah, ki zahtevajo intenzivne in pogoste stike z
ljudmi. Pogosto se zaposlujejo kot medicinske sestre, uciteljice, socialne delavke,
terapevtke, prodajalke, natakarice ipd. Od zensk se pri¢akuje vecje izkazovanje pozitivnih
ustev, in ve&ja kontrola negativnih ustev kot pri moskih. Zenske naj bi v odnosih z
drugimi razvijale in kultivirale bolj pristne, prijazne odnose, pogost smehljaj kot znak
spostovanja, izzarevanje topline, ustrezljivost in podobne prijazne kretnje. Za moske pa

naj bi bili znacilni udarnost, pogum, resnost, strogost, agresivnost ipd.
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Tako moski kot Zenska sta emotivni bitji, oba izvajata emocionalno delo, Zenska
predvsem na nacin izrazanja Custev, smehljanja, dajanja poljubov, socustvovanja, moski
pa predvsem na nacin potlacevanja stresnih Custev, v veliki meri tudi zaradi druzbenih
idealov moskosti. Vendar so zenski poklici pogosto manj cenjeni, ¢eprav naj bi Zenska v
custveno delo vkljucila ve¢ napora kot moski na podobnem delovnem mestu in sicer

zaradi tega, ker se to od njega ne pricakuje.

"Emocionalno delo ni omejeno zgolj na Zenske poklice, temvec se razteza tako tudi na
mesSane in moske poklice. Moski opravljajo ve¢ "trdega" emocionalnega dela, Zenske pa
ve¢ "mehkega" emocionalnega dela. Za mosko obliko emocionalnega dela so znacilni
predvsem prisilni elementi, kot je npr: izrazanje sovraznosti in hladnosti v poklicih" (Sadl,
2002¢: 60), zato so za moske zna&ilni poklici znotraj vojaske organizacije’ ali v policiji®.
Od Zensk pa se, nasprotno, pri¢akuje ve¢ rahlocutnega ukvarjanja s strankami. Vendar se
kaze, da se tudi v meSanih poklicih, kjer sta oba spola enakovredno zastopana, od zensk
pri¢akuje ve¢ emocionalnega dela kot od moskih. Na delovnih mestih z visoko stopnjo
emocionalnosti prevladuje predvsem Zenska delovna sila. A. Hochschild je v raziskavi
zastopanosti zaposlenih v storitvenem sektorju, ki se nanaSa na podatke iz leta 1970
ugotovila, da se je v storitvenih dejavnostih zaposlovalo veliko Stevilo prebivalstva.
Zenske so prevladovale v tipi¢no Zenskih poklicih, kot so medicinske sestre, ugitelji,
knjizniCarji, socialni delavci, medtem ko so moski prevladovali v tipicno moskih poklicih
kot so odvetniki, duhovniki, predavatelji na univerzah in radijski ter televizijski delavci.

(ve¢ o tem v tabeli, v prilogi D na 78. strani diplomskega dela)

A. Hochschild (1983) ugotavlja, da ima pojem emocionalnega dela poseben pomen za

zenske zato, ker Zenske pogosteje upravljajo Custva v zasebni sferi in v vecji meri kot

7 Custva v vojski lahko razumemo kot emocionalno delo, saj morajo vojaki upravljati svoja Custva tako, da jih prilagodijo svoji
poklicni vlogi (posebej je to vazno za vojaske poveljnike). Pri upravljanju s Custvi, kot ga izvaja poveljnik vojaske enote, sicer ne gre
za klasi¢ni trzni odnos med delavcem in stranko, kot pri delu Custev v storitvenih dejavnostih, vendar mora prav tako hliniti dolo¢ena
Custva, jih dozivljati prek igranja svoje voditeljske vloge, ter z njimi vzpodbujati vojake k izrazanju spodbudnih Custev in k nadziranju

entropi¢nih Custev. (ve¢ v Jelusic, 2002: 120)

8 0 1: . L . Sy . . S .. . - .

Policijska organizacija se v javnosti kaze kot strogo racionalna struktura, ki pa v resnici veliko svojih ravnanj utemeljuje na Custvih.
Policijsko delo zahteva od zaposlenih, da so agresivni in imajo veliko fiziéno mo¢. Prav to pa so lastnosti, za katere se smatra, da jih
zenske nimajo in zato naj zenske ne bi bile primerne za opravljanje policijskega dela. Policijsko delo se tako danes smatra kot eno

najbolj moskih poklicev.
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moski prodajajo emocionalno delo na trgu. Ravno nasprotno pa naj bi bili moski
neemocionalni in se od njih pri¢akuje popolna kontrola emocij, posebno v sferi dela. Kot
pravi Sadlova (2002c: 61) "Zenske izstopajo na trgu emocionalnega dela zaradi svojih
"materinskih" kvalitet in "naravnih" ves¢in v ukvarjanju s Custvi." Ker je za nekatere vrste
zenskega dela znacilna uporaba empaticnih, interaktivnih sposobnosti, usmerjenost na
ljudi, komunikativnost, pripravljenost na sodelovanje, se zenskam dostopna predvsem
delovna mesta na podroCju storitvenega sektorja, kar posledi¢no pomeni opravljanje
custvenega dela. V sodobnih pogojih Siritve storitvenih dejavnosti naras¢ajo druzbene
tehnologije, ki razvijajo posebne tehnike za komercializacijo Cloveskih obcutkov in

custev.

Kljub intenzivnemu zaposlovanju Zensk v 20. stoletju tradicionalna predstava o zenski v
vlogi gospodinje, Zene in matere, Se vedno ohranja svojo mo¢. Tudi znotraj Stevilnih
slovenskih druzin Se vedno prevladuje prepricanje, da so gospodinjska dela in skrb za

otroke nujna obveznost zenske partnerke.

5.2. POSLEDICE EMOCIONALNEGA DELA

Organizacije od svojih zaposlenih na trgu storitvenih dejavnosti pri¢akujejo uporabo
predpisanih Custev zaradi doseganja ekonomskega dobicka. Zaposleni naj ne bi izkljucili
zgolj nezazelenih emocij, vkljucili naj bi tiste, ki se od njih zahtevajo, da bi u€inkoviteje
opravljali svojo poklicno vlogo. V okviru emocionalnega dela morajo storitveni delavci

izrazati Custva, ki lahko pogosto nasprotujejo njihovim dejanskim ¢ustvenim stanjem.

Delo z ljudmi predstavlja moznost dobrega igranja vlog. Storitveni delavci morajo biti
zmozni predstaviti svojo vlogo in svoje obCinstvo zadovoljiti. Naloga zaposlenega osebja
je, da pri potroS$nikih ustvari in ohrani prijetno obcutje, zato dobijo Custva zaposlenih

kljuéno funkcijo v okviru zaposlitve. Od storitvenih delavcev se v stikih s strankami
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pricakuje, da oblikujejo primerne odnose, razpoloZenje in Custva. Delo, ki vkljucuje
emocije — emocionalno delo ima predvsem tri lastnosti: interakcije iz o¢i v o€i (face to
face), od ponudnika storitve zahtevajo, da v posamezniku vzbudi neko Custveno stanje,

delodajalec izvaja nadzor nad emocionalnimi aktivnostmi zaposlenih.

Delavci, ki nimajo neposrednega stika z ljudmi, se na delovhem mestu lahko vedejo bolj
sprosceno in v skladu s trenutnim Custvenim stanjem, saj se od njih ne zahteva "utvare
Custev". Medtem ko delavci v storitvenem sektorju kot so npr. prodajalci, stevardese,
medicinske sestre ipd., ki imajo neposreden stik z ljudmi, ne morejo delovati po trenutnem
navdihu, temve¢ morajo svoje vedenje prilagajati potrebam dela, ki ga opravljajo. Pogosto
morajo svoje pravo razpolozenje in obcutenja prikriti in se pretvarjati, da ugodijo
potroSnikom. Tako razvijajoca podjetja moderne industrijske druzbe pogosto skusajo
izboljSati svojo produktivnost tudi z vpeljevanjem emocionalnega dela. V ta namen

pogosto organizirajo izobrazevanja za svoje zaposlene za prijaznejse storitve.

V poklicnih skupinah storitvenih dejavnosti je doloCen nacin izraZanja Custev med
osnovnimi delovnimi nalogami. Delo od delavca zahteva, da v sebi vzbudi, predela ali
potlaci Custva, s ¢imer vzbudi obc¢utek zadovoljstva pri prejemnikih storitev. Storitveni
delavci se tako soocajo s priCakovanji in zahtevami po prilagajanju strankam. Zaposleni
svoja lastna ¢ustva urejajo na podlagi pravil, ki jih oblikuje organizacija, na podlagi logike
dobicka. Pravila custvovanja dolofajo in jih uvajajo Stevilni vodici, priro¢niki in
seminarji.

Upravljanje z obcutki kot na primer prizadevanje, da se na obrazu ustvari viden izraz
ali prizadevanje po doloCenih telesnih gibih, kot to pricakuje organizacija, je opredeljeno
kot emocionalno delo. Emocionalno delo predstavlja sodobno obliko dela, ki temelji na
profesionalnem urejanju Custev v javni sferi zaposlitve. Taksno delo zahteva neprestano
usmerjanje pozornosti na pravilno izrazanje obcutij, pri cemer pa je razpon dopuscenih
emocij obi¢ajno omejen. "Najbolj problemati¢no je emocionalno delo, kadar nastopi
custvena neskladnost. To je razlika med obcutenimi in izrazenimi emocijami, ki ob

pogostem ponavljanju privede do izgorelosti". (Cernigoj-Sadar, 2000: 41)

Ker posameznikovo vedenje opredeljujemo kot zavestno, namerno in usmerjeno k
natan¢no dolocenemu cilju, posameznik za dosego zastavljenega cilja izbira razli¢na

sredstva in pri tem vkljucuje razlicne emocije, ter spreminja nacin lastnega vedenja.

40



Custven odziv lahko povzroci tudi ovira zaposlenega v okviru delovnega procesa, kadar
zeli doseci zastavljeni cilj. Ce pa posamezniki v skupini preveckrat in preve¢ intenzivno
izrazajo nezazelena Custva, jih ostali ¢lani skupine stigmatizirajo kot npr. bojazljivec,

mehkuznez ipd.

Emotivno delo in upravljanje s Custvi sta opredeljena kot napor in nadzor, nujen za
izrazanje organizacijsko Zelenih Custev pri povecevanju ucinkovitosti organizacije.
"Custva imajo menjalno vrednost, ker so konstruirana kot oblika dela in ko se delo opravi,

posameznik v zameno dobi placilo." (Mesner Andolsek, 2002: 21)

Iz vsakodnevnih izkuSenj vemo, da zatiranje in zadrzevanje Custev, ki jih nosimo v sebi ni
najbolj priporoc¢ljivo. To nas lahko vodi v depresijo, nejevoljo in Custvene izbruhe.
Custveno delo kot brzdanje lastnih ustev in ustvarjanje ponarejenih, pripelje do stresa in
custvene iz¢rpanosti. Delavei so pod velikim pritiskom, s katerim se srecujejo na
delovnem mestu, vendar pa je njihova naloga ustvarjanje in izvajanje u¢inkovitih storitev,
hkrati pa morajo predstavljati simbol dobre volje in ustrezljivosti. Ostre zahteve po
ustreznem emocionalnem stilu storitve in strog institucionalni nadzor nad custvi
zaposlenih pa lahko povzrocijo izgube na osebni ravni: sindrom poklicne izgorelosti ali
izCrpanost, krizo identitete, stresna Custva, emocionalno odtujenost in apatijo. Te tezave

pa se pojavljajo predvsem v sluzbah z visokim delezem emocionalnega dela.

"Precej stresa na delovnem mestu povzrocijo odnosi s strankami, saj se pri delu z njimi
zahteva individualnen pristop, izredno obvladovanje lastnih Custev in izkazovanje Custev
kot jih pri¢akuje organizacija". (Cernigoj-Sadar, 2002: 94) Negativne posledice tako
predstavlja izguba nadzora nad lastnimi Custvi, ki jo lahko povzro¢i zunanje usmerjanje
emocionalnega dela. Delavci se morajo v organizacijah, ki vkljuujejo emocionalnost v
delovnih procesih, prilagajati vnaprej dolo¢enim scenarijem dela, ki jih doloc¢ijo njihovi
delodajalci. Vsiljevanje pravil in izgubo nadzora nad lastnimi ob&utji Marx (v Sadl, 2003)

pojasni s tezo o odtujenem delu, alienaciji, ki jo opredeli kot delovanje prek katerega
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oseba, skupina, institucija ali druzba postane odtujena od rezultatov, produktov svoje
lastne dejavnosti, od te dejavnosti same, od samega sebe in od soljudi. Alienacija je tako
individualno izkustvo odtujenosti in se zgodi predvsem v primeru, ko delavec prikrije
svoje lastne obcutke, zato da ugodi potroSniku. Emocionalno delo pogosto ne dovoljuje
svobodnega izrazanja Custev, kar pa vodi do odtujitve. Pogosto delavci, namesto da bi
izrazili svoje prave emocije, zaradi organizacijskih pravil, svoje emocije priredijo in

prikrijejo. Niso ve¢ oni sami, temve¢ zopet igrajo neko tujo vlogo.

Emocionalno delo, je pozitivno z vidika uporabnikov oziroma potrosnikov storitev. Kdo
pa si Zeli namrS¢enih natakarjev, osornih ban¢nih usluzbencev na okencu, ki se izogibajo

ocesnemu kontaktu in le s tezavo ustrezejo stranki.

V primeru, ko delavci ohranijo zdravo distanco do delovne vloge, in ko ohranijo svoja
lastna Custva pod lastnim nadzorom, emocionalno delo ne povzro€a izgorelosti in
Custvene izCrpanosti, ter nizke stopnje zadovoljstva z delom. V tem primeru emocionalno
delo ni nujno vir stresa na delovnem mestu. Delovna mesta, ki omogocajo interakcijo z
drugimi, v veliki meri kazejo na vecje zadovoljstvo zaposlenih, kot poklici, ki v delovni
proces ne vkljuéijo medsebojnih interakcij. Stik s strankami prinasa emocionalnim
delavcem zadovoljstvo tudi v smislu pozivitve monotonosti opravljanja delovnih nalog.
Saj takSne interakcije pogosto med delavci in strankami vkljucujejo kramljanje (small
talk), kar jim omogoca, da ohranjajo in gradijo, ter utrjujejo svoje osebne odnose.
Emocionalno delo ne prinasa zgolj negativnih psiholoskih posledic, kot je stereotipno
doloc¢ena lastnost emocionalnega dela — delo s Custvi, ki je opredeljeno kot psihi¢no
obremenjujoc¢e, ampak emocionalno delo v doloc¢enih okolis¢inah, predvsem pozitivhem
in prijaznem delovnem okolju prinese tudi pozitivne psiholodke uéinke. (povteo po Sadl,
2002)
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5.3. STORITVE Z NASMEHOM KOT OBLIKA EMOCIONALNEGA DELA

Pri obravnavi emocionalnega dela pogosto govorimo o posebni razliici dela, ki od
zaposlenega pricakuje, da v delovni proces vkljuci lastnosti in sposobnosti, ki so drugace
namenjene zgolj intimni, zasebni sferi zivljenja. Emocije na trgu prevzamejo funkcijo
blaga, ki mu je pripisana trzna vrednost in tako bistvo storitvenih dejavnosti v razvitih
kapitalisticnih druzbah predstavlja NASMEH. Za takSno obliko storitev pa se je v literaturi
uveljavil poseben izraz - storitve z nasmehom (service with a smile), znaCilnosti katerih
so: prijazen pozdrav, oCesni kontakt, kramljanje (small talk), ter nasmeh na obrazu

ponudnika storitve.

Storitvene dejavnosti postavljajo pred storitvene delavce zahtevo po visoki stopnji
prilagajanja potrebam strank. Storitveni delavci simulirajo svoja custva za dosego
instrumentalnih ciljev, povezanih z vodilno logiko dobicka. Podjetja v sodobnih zahodnih
druzbah organizirajo izobraZevanja, teCaje in programe za usposabljanje za delo, z
namenom, da se zaposleni usposobijo za ustrezen emocionalni stil storitev, ki ustreza
posameznemu podjetju. (v Sadl,1998a: 68) V postmodernih druzbah podjetjia na trgu
ponudbe, med seboj ne tekmujejo ve€ s cenovno strategijo, temvec bistvo konkurencnosti
predstavlja ravno nasmesek. Nasmeh zaposlenih pogosto ne predstavlja izraza spontanega
Custva, temved je izraz formalnega pravila. Ze z majhnimi pozornostmi kot je nasmesek,
prijazna beseda ipd., lahko zaposleni mo¢no pripomorejo k zadovoljstvu strank in tako
dosezejo, da se stranka z veseljem vraca k njim. Le podjetja, ki se bodo osredotocila na
potrosnika in njegove Zzelje, zahteve in potrebe bodo pridobila za kupce oziroma

potrosnike.

Bistvo uspeha storitvene organizacije temelji na dobrem vodstvu podjetja, pozitivnih
odnosih znotraj organizacije, tako med samimi zaposlenimi, kot med zaposlenimi in
njihovimi vodji, na u¢inkoviti uporabi informacij in tehnologij. Bistven delez k uspesnosti
pa pripomorejo tudi zaposleni, njihov pristop, izgled in obnaSanje pri opravljanju
storitvene dejavnosti. Potro$nik Ze ob prvem stiku dobi pozitiven ali negativen vtis o

storitvi in o samem podjetju. Tako se na primer potnik na letalu lahko odloci, da se ne bo
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smehljal, stevardesa pa se je dolzna ne le smehljati, temve¢ mora za tem smehljajem
izgraditi tudi neko toplino. Do potnikov morajo razviti empatijo, podobno kot do

prijatelja.

E. Goffman (1959) se pri razlagi druzbenih interakcij opira na gledaliSsko igro, ki jo
sestavljajo oder, igralci in obCinstvo. Z vidika emocionalnega dela je delovno mesto
pravzaprav oder, na katerem igramo dramaturSko igro. Posameznik/-ica, ki se znajde v
doloceni interakciji, igra na odru predstavo, s svojo predstavo pa posledicno vpliva na
opazovalce. Bistven del predstave je nevsebinski in se po Goffmanu nanasa na nezavedna
in nenamenska izrazanja, ki jih posameznik oddaja na neverbalen nacin. Ta nezavedna
izrazanja pa so bistvena za izvedbo predstave, ki si jo je sam zastavil, prav tako pa

poslusalcu omogoca preverjati iskrenost njegovih govornih dejan;.

"Videz je tisto, kar je na prodaj. Toda dolgoro¢no zac¢ne videz predpostavljati doloc¢eno
razmerje do obcutja. Ko sluzba zahteva videz, je navadno cCustvo tisto, ki se mora
spremeniti, in ko nas pogoji odtujijo od naSe podobe, nas vc€asih odtujijo tudi od Custev."

(Hochschild, 2002: 199)

V nadaljevanju navajam nekaj primerov opravljanja emocionalnega dela v praksi kot jih je
opisala Arlie Hochschild v svoji knjigi Upravljano srce (The managed hearth:

commercalization of human feeling, 1983).

0 Stevardesa zaposlena v letalski druzbi; primer DELTA AIRLINES

"Potnik nima vedno prav, toda nikoli se ne moti."

Namen letalske druzbe Delta Airlines je ustvarjanje dobicka. Da bi ustvarjala dobicek,
mora Delta tekmovati za trge potnikov. Od vseh delavcev druzbe je stevardesa tista, ki
ima najve¢ stika s potniki in tako v najvecji meri predstavlja letalsko druzbo, v kateri je
zaposlena.

V petdesetih in Sestdesetih letih dvajsetega stoletja je stevardesa predstavljala glavno
tocko v oglasevanju letalskih druzb. V oglasnih kampanjah so jo prikazovali kot privla¢no

podobo lepo oblecenega dekleta, s prijazno osebno strezbo na letalu. Vedno prisotni
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nasmeh na njenem obrazu, pa je dokazoval, da je stevardesa vedno pripravljena pomagati
in spremljati zelje potnikov.

Za ucinkovitejSe opravljanje emocionalnega dela stevardes so v letalski druzbi
organizirali vsakoletna izobrazevanja, kjer so bile stevardese poucene naj si potnike na
letalu predstavljajo kot goste v dnevni sobi. Navodilo, ki so ga prejele, je bilo, da morajo

delovati spros¢eno kot, da je letalo dom, kjer sprosceno opravljajo svojo zasebno vlogo.

O Restavracije hitre prehrane; primer MC" DONALDS

Podoben slogan so si izmislili tudi v Mc' Donaldsovih restavracijah hitre prehrane, ki so
razvejane po celem svetu. Njihov slogan se glasi: "Radi vas vidimo nasmejane" ("We love
to see you smile'" ), ki kaze cilj dela v restavracijah: nasmeh na obrazu streznikov, ki v
gostih vzbudi zaupanje in se te tako z ve¢jim veseljem vracajo k njim. Od zaposlenih se
tako pri¢akuje, da z gostom vzpostavijo oCesni kontakt in ga prijazno pozdravijo. Podobno
kot druge organizacije, ki temeljijo na prodaji svojih storitev, so tudi v Mc'Donaldsu, kot
cilj emocionalne uspesnosti in pravilnega delovanja, organizirali izobrazevanja in nagrade
za zaposlene, ki pravilno izrazajo Custva na delovnem mestu. Na ta nacin se trudijo svoje
zaposlene usposobiti za ponudbo visoko kakovostnih storitev ter si zagotoviti ekonomsko

uspesnost.

Na spletni strani podjetja McDonald's (dostopno na hitp://www.mcdonalds.si/) sem zasledila

strategijo in vizijo dobro rastocega podjetja, ki se glasi:

Tudi v leto$njem letu se bomo potrudili, da vam bomo vedno postregli s kakovostnim,
popolnoma svezim in okusnim obrokom ter Sirokim nasmehom. Obis¢ite nas v

restavracijah McDonald's - svetu dobre hrane, prijateljev in zabave. In ne pozabite:

UZivajte - v McDonald'su!
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McDonald's Slovenija danes trzi eno najbolj prepoznavnih blagovnih znamk pri nas.
Prepoznavnost smo povecali tudi z novo globalno oglasevalsko akcijo, s sloganom I'm

lovin it.

Blagovna znamka McDonald's je tako tudi pri nas postala sinonim za hitro in kakovostno
postrezbo. Ta je skupaj s popolno predanostjo delu vseh zaposlenih botrovala uspehu
enega najhitreje rastoCih podjetij v Sloveniji v zadnjih 10. letih. McDonald'sovo nacelo
'Misli globalno, deluj lokalno' je obrodilo sadove tudi v Sloveniji, saj je vodstvo podjetja

ze od samega zacetka prisluhnilo lokalnemu okolju in tako omogocilo zgodbo o uspehu.

McDonald'sova filozofija, ki jo upostevajo vsa McDonald'sova podjetja po svetu, velja

tudi v Sloveniji. Nacelo McDonald'sove filozofije je preprosto, sestavljeno iz Stirih nacel:

o kakovost izdelkov (Quality),
e hitra in prijazna postrezba (Service),
e Cisto in prijetno okolje (Cleanliness),

e primerne cene (Value).

Pri McDonald'su zZelijo prodajati hrano najvisje kakovosti, kar uresniujejo s hitro in
prijazno postrezbo v cistem okolju po vsakomur dostopnih cenah. Kakovost je
najpomembnejSe vodilo pri izbiri in pripravi hrane, ki jo nadgrajujemo Se s hitro in
prijazno postrezbo v brezhibno Cisti restavraciji. Visoke standarde pri pripravi hrane v
McDonald'sovih restavracijah dosegamo tudi tako, da za svoje izdelke uporabljamo samo

najboljSe sestavine ter sodelujemo z izbranimi, uveljavljenimi in zanesljivimi dobavitelji.

O Prodajalec; primer trgovine WINN-DIXIE

Emocionalno delo v okviru zaposlitve opravljajo tudi prodajalci. Tako so imeli prodajalci v

St. Petersburgu, v trgovinah Winn — Dixie, v okviru "kampanje vljudnosti" podjetja, na

uniformi pripet dolarski bankovec, kar je pomenilo, da je blagajnicar/-ka, ki ni vljudno

pozdravil/-a stranke in se mu iskreno zahvalil/-a, je izgubil/-a dolar. Vzel mu/ji ga je kupec.

Prodajalci, ki so razdajali preve¢ dolarskih bankovcev so bili kaznovani. V okviru kampanje
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prijaznih storitev so trgovine Winn - Dixie o tem obvestile tudi potrosnike z oglasnimi letaki.

Na letakih so bile navedene njihove pozitivne ugodnosti:

iskren pozdrav, ko pridete do blagajne,
- hiter in u¢inkovit obracun vasega blaga, pri ¢emer posveca blagajni¢ar vam , kupcu
VSO pozornost,

- ustrezno pakiranje nakupljenega blaga,

- ustrezno in u¢inkovito ravnanje z vaso gotovino,

- iskrena hvala, ker ste kupovali pri Winn — Dixie.

Ce bi iz kaksnega neznanega razloga zaposlili nevljudnega in grobega usluzbenca, vas
prosimo, da dogodek sporocite odgovornemu managerju. Opravili bomo preiskavo in
izvedli ustrezne popravne ukrepe, da boste v prihodnje delezni vljudnih uslug. (povzeto po

Hochschild, 2002: 207)

O Izterjevalec dolgov

Nikakor pa ne moremo iz okvira emocionalnega dela izkljuciti negativnih emocij pri
opravljanju poklica. Primer prisotnosti negativnih emocij predstavljajo med drugimi, tudi
izterjevalci dolgov, ki se ukvarjajo s strankami na drugacen nacin, z druga¢nim namenom
in s precej drugacno obliko nastopa in emocionalnega dela. Gre za denarni dolg, ki ga je
potrebno izterjati, pa Ceprav morajo zato iz stranke iztisniti sleherno samospoStovanje.

(povzeto po Hochschild, 2002: 206)

Custveno delo pa ni vedno lahko opravljati. V danasnjem konkurenénem okolju je zelo
pomembno izrazanje pozitivnih Custev do strank, saj mehka kakovostna storitev ni vse,
kar stranka od nas pri¢akuje. Delavec je tisti, ki predstavlja podjetje, on je prvi, ki

predstavlja stik s stranko in ta naj bi bil ¢im boljsi.

EMPIRICNI DEL

Delo v storitvenem sektorju od delavcev vse pogosteje zahteva vkljuevanje svojih emocij
v stike s strankami. Poklic, kjer se od zaposlenega zahteva velik del emocionalnosti, je

zagotovo poklic prodajalca. Prodajalci imajo namre¢ pri svojem delu vsakodnevne stike s
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strankami, ki od prodajalcev in ponudnikov storitev zahtevajo predvsem ustreZljivost,
prijaznost, nudenje pomoc¢i ipd. Delo tako od prodajalca zahteva, da v opravljanje
storitvene dejavnosti vkljuci predvsem pozitivne emocije.

Na drugi strani pa se izterjevalec dolgov sooca s popolnoma drugacno obliko dela.
Njegovo delo predstavlja izterjavo dolgov od dolznikov, ki zaradi svojega dolga, ki ga
pogosto ne morejo ali pa ne zelijo izplacati, niso ravno najbolj naklonjeni sogovorniki.
Pogosto se pri izterjavi dolgov od izterjevalca zahteva agresivnost, strogost, trdoglavost in

vztrajnost, lastnosti, ki pa jih ne moremo opisati kot pozitivne.

Da bi svoje teoretske ugotovitve potrdila tudi z empiri¢nimi izsledki, sem se odlocila da s
pomocjo intervjujev primerjam prodajalca in prodajalko iz kategorije pozitivnega
emocionalnega dela, ki v svoje delo vklju€ujeta, kot poklicno dolznost, pozitivne emocije,
kar od njiju zahteva poklicna vloga. Za poklic, ki za dosego cilja poleg pozitivnih
vkljucuje tudi negativne emocije, sem izbrala poklic izterjevalca dolgov, ki je v Sloveniji

nekoliko manj pogost poklic in zato je bilo tudi predstavnika te kategorije tezje najti.

6.1. RAZISKOVALNO VPRASANJE

Na podlagi opravljenih intervjujev s predstavniki obeh zgoraj omenjenih poklicev, bom
skus$ala prikazati, s kak§nimi emocijami se zaposleni sooc¢ajo, katere so zazeljene in katere
niso, kakSne zahteve in obremenitve prinasa njihov poklic ter kakSne so njegove

posledice.

V empiri¢nem delu sem v raziskovalno vprasanje vkljucila tako mosSkega kot Zensko iz
obeh poklicev. Na moja vpraSanja so odgovarjali, gospod in gospa zaposlena kot

izterjevalca dolgov in prodajalec in prodajalka podjetja Baumax d.o.o.

Zanimalo me je, kako prodajalci in izterjevalci dolgov upravljajo s svojimi ¢ustvi med

opravljanjem svojega dela. Stranke oz. kupci v prodajalnah izrazamo razli¢ne potrebe, s
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tem pa zahteve po posvecanju Casa zaposlenega nam kot strankam za katere opravljajo
svoj poklic. Prodajalci se, da s svojim delovanjem ¢im bolj ustrezejo pogosto zelo
"zahtevnim" strankam, posluzujejo pozitivne oblike komunikacije, v katero vkljucijo tudi
veliko pozitivnih Custev. Na drugi strani pa se izterjevalci dolgov s svojimi klienti
srecujejo na precej drugacen, predvsem bolj negativen nacin, saj morajo iz svojega
"nasprotnika" izterjati dolg. Izterjevalci dolgov pri svojem delu zelo redko uporabijo
nasmeh ali prijazno besedo, pogosto morajo ze ob prvem stiku pokazati svoj "znacaj", ki
naj bi bil ¢im bolj strog, morajo biti vztrajni, osorni, pokazati morajo svojo mo¢, pa cetudi

zgolj z besedami in neverbalnimi znaki.

6.2. METODA IN VSEBINSKI NACRT ANALIZE

Kot metodo pridobivanja podatkov sem uporabila delno strukturirani globinski intervju,
saj mi je ta omogocil podrobnejsi vpogled v dozivljanje emocionalnega dela. Izvedla sem
Stiri osebne intervjuje in sicer s prodajalko, staro 57 let in prodajalcem starim 35 let iz
podjetja Baumax d.o.o. in izterjevalko dolgov, staro 37 let, ki ima registrirano druzinsko
podjetje in vecino svojega delovnega Casa opravlja izterjavo, ter izterjevalcem dolgov,

starim 48 let zaposlenim v detektivski agenciji.

Pri zbiranju podatkov in iskanju ustreznih oseb sem se soocala z nekaj tezavami. Kontakt
sem preko elektronske poste poskusila vzpostaviti z razlicnimi detektivskimi agencijami,
ki delujejo na podrocju Republike Slovenije in posredno izvajajo tudi izterjavo dolgov. V
stiku z detektivskimi agencijami, ki se posredno ukvarjajo tudi z izterjavo dolgov, mi je
bilo pojasnjeno, da v Sloveniji uradnega zaposlenega izterjevalca dolgov ni, da takSna
dela opravljajo zgolj sodni izvrsitelji’ v okviru Ministrstva za pravosodje, ki pa je drzavni

organ in tako manj pripravljen na nudenje informacij.

’ "lzvr§itelj je pri opravljanju sluzbe izvrSitelja uradna oseba in njegov nacin dela predpisuje Pravilnik o opravljanju sluzbe izvrsitelja.
Izvrsitelj je kot gospodarski subjekt samostojen poklic in je pladan, oziroma nagrajen po Pravilniku o tarifi za placilo dela izvrsiteljev in o
povracilu stroskov v zvezi z njihovim delom , katerega predpisuje minister za pravosodje. Drzava je v okviru zakona izvrsiteljem podelila
koncesijo za doloCena opravila na podro¢ju izvrsb in sicer predvsem za popladilo denarnih in nedenarnih terjatev." (dostopno na
http://www.izvrsitelj-tomazin.si/, 23.10.2005)
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V skladu s tematiko izterjave dolga sem se udelezila seminarja (potekal je 27.09.2005) na
temo "Uspesne izterjave dolgov po telefonu", ki ga je tako, kot Ze mnogokrat prej,
organiziralo podjetje ODIN d.o.0. Seminar je s svojimi predavanji vodil gospod Benjamin
Smid, ki je na podlagi svojih dolgoletnih izkuSenj na podrodju izterjave, svojim
poslusalcem posredoval Stevilne koristne nasvete za uspeSnost zastavljenih ciljev.
Seminarja se je udelezilo skupno 24 oseb, od teh pa je bilo kar 22 zensk. Vecina
poslusalcev se z izterjavo ukvarja v okviru podjetja, v katerem so zaposleni, tega ne

pocnejo ves delovni Cas in izterjavo izvajajo zgolj po telefonu.

Intervjuje sem izvedla v mesecu oktobru in novembru 2005 in so ve¢inoma potekali izven
delovnega Casa anketiranih. Vsak intervju je trajal priblizno 40-60 minut, vse intervjuje pa
sem posnela s pomocjo diktafona. Zaradi spros¢enega vzdusja v neformalnih situacijah,

sem pridobila veliko koristnih informacij.

Vsem intervjuvancem sem zastavila vpraSanja na podlagi predvidenega nacrta intervjuja,

ki se nahaja v prilogi A na 65. strani diplomskega dela.

6.3. POKLIC PRODAJALCA

"Zelim zadovoljne kupce'"’

S poklicem prodajalca/prodajalke se vsakdo srecuje tako reko¢ dnevno. Prodajalec poleg
same prodaje blaga opravlja Se Stevilne druge naloge. Naloga prodajalca je med drugimi
ugotoviti Zelje kupca in ustreci tem Zeljam, kar lahko posledi¢no pripomore k vecjemu
dobicku in boljSi prodaji. Prodajalec mora potrosnika seznaniti z izdelkom in mu pri
nakupu svetovati, poleg tega pa delo prodajalca vkljucuje Se dodatna dela povezana s

prevzemom, sortiranjem in zlaganjem blaga na police in podobno.

V svojo raziskavo sem tako vkljucila prodajalca in prodajalko iz podjetja Baumax d.o.o.,

ki je na trgu, z zacetkom v Avstriji, prisotno nekaj ve¢ kot 28 let in nudi blago ter storitve

10 Slogan podjetja Baumax d.o.o., ki se pojavlja na vseh njihov reklamnih letakih in je zapisan tudi na priponkah, ki jih nosijo zaposleni
pripete na delovni obleki.
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na podro¢ju urejanja doma. V Zahodni Evropi ima razvejanih skupno 120 prodajnih
centrov, v katerih je zaposleno od 5500 do 6000 ljudi, od tega je v Sloveniji, v dveh
prodajnih centrih zaposleno okrog 200 ljudi.

Tako kot druga podjetja, se tudi podjetje Baumax d.o.o. sreCuje z veliko
konkurenc¢nostjo na trgu ponudbe, zato je zelo pomembno, da svoje obstojece stranke, kot
tudi potencialne kupce ¢im bolj zadovolji s svojo kvalitetno ponudbo tako blaga kot tudi
prijaznega osebja in storitev. Velik del kvalitete je odvisen od prodajnega osebja. Ker
imajo zaposleni v okviru svojega delovnega ¢asa nenehni kontakt s strankami, je nujno
potrebno, da so o blagu, ki ga prodajajo ¢im bolj seznanjeni.

Podjetje zato svoje zaposlene redno izobrazuje, tako na podrocju uporabe ra¢unalniskih
sistemov, kot tudi na podro¢ju seznanjanja z blagom, ki ga prodajajo. Seminarji potekajo

v okviru podjetja, izobrazevanja pa so organizirana tudi s strani dobaviteljev.

Podjetje Zeli svojo uspeSnost povecati tudi z izboljSanjem kvalitete odnosov med
zaposlenimi, kot tudi odnosov med zaposlenimi in strankami. Ze nekaj let veliko dela
vlozijo v razvoj projektov imenovanih: MAZU, ki pomeni projekt zadovoljnih zaposlenih

in projekt KUZU, ki temelji na zadovoljstvu kupcev. "...Zelimo doseci: zadovoljne
zaposlene za zadovoljne kupce..." V okviru obeh projektov vodilni redno sklicujejo
jutranje sestanke, na katerih se dogovarjajo o delovnih nalogah, strategiji dela,
izmenjujejo svoje misli ipd., kar pa predstavlja bistvo pretoka informacij med
zaposlenimi.

Podjetje v ospredje postavlja kupca, na kar kaze tudi direktorjev nagovor zaposlenim v
internem c¢asopisu: "Naj spodbudim vse sodelavke in sodelavce, da postavijo kupca v
sredisce svojega dela." (Kurent, 2002: 2). Zanimiva je tudi izjava prodajalke: "KUPEC JE
GLAVNI, JE KRALJ!", fraza, ki pa je resnicna, saj so kupci/potrosniki tisti zaradi katerih

trgovina deluje in katerim je namenjena. Tega se pri Baumax-u zavedajo zato kot pravi

prodajalec: "Pri Baumax-u je kupec osrednji element, na katerem gradimo nase storitve."

Prodajno osebje v podjetju predstavlja osebno vez med podjetjem in odjemalci, potrosniki
storitev in blaga. Prodajni predstavnik predstavlja "svoje" podjetje Stevilnim odjemalcem
"...od nas je odvisno kaksno je ogledalo trgovine..." (prodajalka) in postopoma prinese
podjetju vse potrebno znanje in informacije o odjemalcu. Ravno zato mora podjetje
temeljito premisliti, kako bo zasnovalo svojo prodajno ekipo, predvsem pa v tej zvezi

razvilo cilje, strategije, strukturo, obseg in nagrajevanje. V Baumaxu se zato od
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zaposlenih pri¢akuje profesionalni pristop. Bistven je prvi kontakt med kupcem in

"

prodajalcem. Kot opisujeta oba anketirana so "...stranke dandanes zelo zahtevne..."

(prodajalka in prodajalec)

Zaradi prehitrega tempa Zivljenja imamo v sodobni druzbi ljudje vse manj ¢asa. Kupcu, ki
se odpravi po nakupih tako pogosto primanjkuje Casa in svojo nervozo ter nestrpnost
stresa na "prepocasne" zaposlene. "Stranke so pogosto neucakane''..."vsak si Zeli takojsnjo
postrezbo in pomoc"...pogosto je posledica te neucakanosti," ...potenciranje negativnih
stvari, ki jih opazijo na prodajalcih...." (prodajalka)

Na podlagi profesionalnosti se od prodajalca v takih situacijah pri¢akuje in zahteva, da
deluje popolnoma umirjeno. Zelo pomembno je, da k vsakemu kupcu pristopi na

'

profesionalen nacin. "...pogosto se moramo preleviti v psihologa..." (prodajalec), kar
nakazuje, da delavec igra situaciji primerno vlogo. V svoji funkciji ne opravlja ve¢ delo
prodajalca, temve¢ mora iz svojih sposobnosti izvle¢i lastnosti, ki so znacilne za psihologa
"...oceniti moram situacijo, ...od mene je odvisno kako bo komunikacija potekala naprej..."

(prodajalec)

Emocionalno delo je, kot ugotavljata intervjuvanca, nepogresljiv sestavni del njihovega
dela. Ze pri opisovanju podobe prodajalca se izpostavlja pomembnost pozitivnih lastnosti
kot so prijaznost, komunikativnost, fleksibilnost itd. 1z njihovega opisa je jasno razvidno,
da negativna cCustva kot so jeza, nejevolja, osornost, neprijaznost nimajo mesta v
tovrstnem poklicu. "...Izredno pomembna je prijazna beseda..." (prodajalka), "...prijazna

beseda je kljuc do uspeha...." (prodajalec).

Odnos med prodajalcem in kupcem nastane v trenutku, ko kupec vstopi v trgovino in ga
prodajalec sprejme. Prodajalci se zavedajo, da ima dober odnos s strankami izredno
pomembno vlogo pri doseganju ciljev — ¢im vecje prodaje izdelkov in storitev, zato pri

'

svojem delu veliko pozornosti posvecajo prvemu kontaktu s stranko. "...pomemben je
pozdrav in ocesni kontakt..", '"Zavedamo se, da s svojim pristopom lahko naredimo

veliko, da se stranka pocuti, kot da smo na voljo zgolj njej..." (prodajalec).
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Naloga prodajalca je, da svoje delo opravlja korektno, hitro in dinamic¢no, predvsem pa
prijazno. Za prodajalca je bistveno tudi znanje "...na podlagi znanja te ljudje spostujejo..."
(prodajalec). Prodajalka med drugim ugotavlja, da so kupci bolj zaupljivi do starejSih

n

zaposlenih. "LazZje dosezem pozitivno komunikacijo, kot moje mlajse sodelavke..." , "ljudje
mi bolj zaupajo..." Bistvenega pomena pa je zagotovo tudi to, kar je povedal prodajalec:

"...Dober prodajalec zna kupcu dobro svetovat.i"

Prodajalec/prodajalka mora vsako minuto svojega dela opravljati s smehljajem; Cetudi
njegovo/njeno emocionalno stanje ni pozitivno. Za dosego cilja se trudi na ve¢ nacinov, da
pri strankah vzbudi vecje zadovoljstvo, si zagotovi njihovo zvestobo, rade volje ponudi
pomoc, takoj sprejme stalisce stranke in se postavi v vlogo zaupnega svetovalca. (povzeto

po Goleman, 2001: 168)

Prodajalci vedo, da gre pri izrazanju zgolj pozitivnih Custev za enosmerni odnos, v
katerem kupci niso dolzni vracati enakih Custev. Zavedajo se, da bolj ko bodo na stranko
delovali umirjeno, sprosceno in prijazno, hitreje bo Se tako razjarjen "nasprotnik" ugotovil,
da z negativnimi emocijami ne bo izboljsal situacije, temvec jo kve¢jemu Se poslabsal.
Navadno si ob tezavnih, osornih in nestrpnih kupcih nadenejo masko neprizadetosti in
zadrzanosti, "...imeti moras dobre Zivce in "pozreti"” povedano..." (prodajalka), kar kaze na
prisotnost emocionalnega dela v smislu kontrole lastnih negativnih obc¢utkov. Tako kot se
trudijo nadzirati svoja negativna Custva, pa se trudijo v okviru pravilnika delovnih nalog
nadzorovati tudi pozitivna Custva, saj na ta nacin skrbijo za uravnoveSeno emocionalno

okolje. "Cilj dosezemo tehnokratsko..." (prodajalec)

V okviru dela s kupci ima tako emocionalno delo klju¢no vlogo in ga ni mogoce

zanemariti. Prodajno osebje mora razumeti potrebe strank in jih usklajevati z moznimi
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uslugami in razpoloZljivimi proizvodi. Na podlagi pozitivnega vtisa, ki ga pogosto ustvari

prodajno osebje, se bodo kupci zopet vracali nazaj.

6.4. POKLIC IZTERJEVALCA DOLGOV

Dandanes je vse ve¢ potencialnih ljudi - naro¢nikov, ki s svojimi materialnimi zahtevami
prekoracijo zmoznosti plafila naro¢enega blaga in storitev. Vzrokov za placilno
nedisciplino je ve¢: izguba redne zaposlitve, pozabljivost, pla¢ilna nedisciplina sama po
sebi ali drugi problemi, ki nas spremljajo vsak dan. Podjetja, ki nudijo strankam placila na
obroke (ceke) ali kredit, lajSajo pogoje placevanja, vendar niso nikoli povsem prepricana,
da bodo placila kdaj prejela v celoti. Tukaj nastopijo izterjevalska podjetja, ki nastopijo

'

kot pravi izterjevalec dolgov: "...ko pravmi nacini odpovejo, Sefi poklicejo drugacno
silo..."

Intervjuvanca zaposlena kot izterjevalca sta prepri¢ana, da nas§ pravni sistem preprosto
ne deluje ve€ "...razocaran sem nad naso pravno zakonodajo, ki Se vedno deluje v prid
dolznikov..." (izterjevalec dolgov) Grozljivo, a resni¢no pri vsem tem pa je to, da so
izterjevalci pri svojem delu bolj uéinkoviti kot sodis¢a'’. Saj drzi pravilo: e dolznik nima
nobenega imetja mu drzavni organi'> ne morejo odvzeti niesar, medtem ko izterjevalca

dokumentacija ne zanima. Tako izterjevalci opravljajo posel, ki ga drzava ni sposobna.

Pogosto se podjetja, ki so registrirana kot izterjevalska podjetja posluzujejo tudi skrivne
delovne sile, ki dela na ¢rno in skuSa tudi s silo iz dolznika izterjati dolg. Zato, kot pravi

anonimni izterjevalec (vir: prispevek iz oddaje Preverjeno, predvajane na POP TV,

" Institut zasebnega izvrsitelja je bil v Sloveniji uveden z Zakonom o izvrsbi in zavarovanjem leta 1998, prvi zasebni izvrsitelji smo
zaceli z delom v prvi polovici leta 2000. Drzava je v okviru zakona izvrSiteljem podelila koncesijo za dolo¢ena opravila na podrocju
izvrsb in sicer predvsem za poplacilo denarnih in nedenarnih terjatev.

Za poplacilo denarnih terjatev je izvrSitelj pooblas¢en na osnovi sklepa sodisca ali drugega drzavnega organa za opravo rubeza
premicnega dolznikovega premozenja za poplacilo upnikove terjatve in sicer s prodajo zarubljenega premozenja na drazbi, z
neposredno pogodbo ali prodajo preko komisijonarja. Na podlagi sklepa in odredbe sodis¢a izvrsitelj opravlja izvrsbe nedenarnih
terjatev, kot so dopustitve, opustitve dolocenih dejanj, kakor tudi izpraznitve in izrocitve nepremicnine upniku.(dostopno na
http://www.izvrsitelj-tomazin.si/ ; 23.10.2005)

"2 Lzvisilni postopek je procesno delovanje, ki ob pomoc¢i drzavnih prisilnih sredstev med dolznikom in upnikom vzpostavi taksno
zunanje stanje, kakr$no ima upnik pravico zahtevati na podlagi izvrSilnega naslova ali verodostojne listine oz., ki omogoc¢i izterjavo
upnikove terjatve. (dostopno na http:/www.neovizija.com/izterjava/pogosta-vprasanja.php; 23.10.2005)
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18.03.2003), "...amaterjem principi izterjevanja niso jasni, saj si pravi izterjevalci ne

"

mazejo rok z nasiljem, temve¢ na zadevo gledajo dolgorocno..."” PrepriCan je, da se z

nasiljem, silo ne reSuje tezav.

Izterjevalec ima pri opravljanju svojega dela zgolj en cilj in sicer izterjati dolg, zato se
pogosto zgodi, da pri klientu - dolzniku, povzroc¢i obcutek napetosti ali neugodja, ki lahko
vodita v ob&utenje strahu. Kot pravi Dugan Cater, avtor knjige "Ata je spet pijan" ki je pri
izterjevalskem delu sodeloval zgolj kot gledalec, vendar ima s tega podroc¢ja nekaj lai¢nih
izkusenj: "...vSec¢ mi je bilo, da so se me ljudje bali..." (vir: prispevek iz oddaje
Preverjeno, predvajane na POP TV, 18.03.2003) Dolzniki se na sreCanje z izterjevalcem
odzivajo zelo razli¢no, zgodi se tudi, da se spremenijo v prosilce, moledujoce,
ustrahovalce, ipd. Vendar se od izterjevalca pri¢akuje popolna kontrola situacije. K
vsakemu posamezniku morajo pristopiti na profesionalen nacin in se kot pravi

"

intervjuvanec . ne smem se vznemiriti, poskusam ohraniti hladno kri in poskusam z
dolznikom vzpostaviti pozitivno komunikacijo. Ce ne gre, tudi sam povzdignem glas. Ne
smem biti Sibkejsi..."

Dolzniki"® v tem primeru niso prikazani kot gostje v dnevni sobi, do katerih gojis
prijazen odnos, temve¢ predstavljajo tatove in barabe. V poklicu izterjevalca se zahteva
celoten psiholoski paket, znacCilnosti kot so mo¢, agresivnost, strogost, nepopustljivost,
ipd. "...jaz sem v nasem podjetju najbolj odlocna, stroga, arogantna na en nacin in se
obcasno, ko ni druge resitve, odpravim tudi osebno do dolznika, z namenom da izterjam,
kar je dolzan..." (izterjevalka dolgov) Delo od njih zahteva veliko fleksibilnosti in
prilagajanja. Vsako situacijo in posameznika morajo v nekaj kratkih minutah preuciti, da
lahko uspesno delujejo naprej, ohranijo komunikacijo in dolznika prepricajo, da poravna

dolg.

13 "Dolznik je tisti, ki je na podlagi kake listine dolZan poravnati svojo obveznost, pa jo do roka ni poravnal, oziroma tisti, zoper katerega
tece izvrsilni postopek, ali pa zoper njega nekdo namerava zaceti postopek izterjave, pa nima dovolj podatkov za uvedbo ali izvrSitev
postopka." (dostopno na http://www.detektiv-raf.si/storitve.htm; 23.10.2005)
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S poklicem izterjevalca dolgov se pogosto povezuje sposobnost uporabe sile.
Tradicionalna predstava, kot tudi moja lastna slika izterjevalca dolgov, je velika fizicna
moc¢ in agresivnost, to pa so lastnosti, za katere se obi¢ajno meni, da jih Zenske nimajo, iz
Cesar sledi zakljucek, da Zenske niso primerne za tako obliko dela. Vendar kot dokazuje
izterjevalka dolgov, so tradicionalne predstave o izterjevalcih precej zastarele, saj je pri

svojem delu precej uspesna.

Izterjevalec mora biti zelo samozavesten, "...predvsem mora biti izterjevalec zelo odlocen.
Pokazati mora svojo moc¢. Ne sme biti popustljiv. "Stalni" dolzniki so na tem podrocju
mocno podkovani, zato moramo biti tudi zelo komunikativni, da nas nasprotnik ne spravi
v zadrego. Vedno moram imeti zadnjo besedo......vZiveti se moras v stranko, pokazati, da ti

ne more do zivega in, da si ti tisti, ki imas moc..." (‘izterjevalka dolgov)

Kljub temu, da v vecini primerov vesta, da izterjava ne bo uspesna, oba anketiranca svoje
vedenje upravljata tako, da doseZeta zastavljeni cilj. Ce posameznik na delovnem mestu,
ki poskusa doseci individualno ali organizacijsko zastavljene cilje, pri tem naleti na resno
oviro, ali pa ga pri doseganju ciljev mo¢no motijo, to pri zaposlenem vzbudi Custven

!

odziv. "...zagotovo gre za veliko emocij. Custev pri svojem delu ne morem izkljuciti. Gre
predvsem za negativna custva pri soocanju z dolznikom. Na dan pa privrejo tudi pozitivna
custva, le-ta predvsem takrat, ko dosezemo svoj cilj, ko iztrZimo dolg..." (izterjevalka
dolgov) "...rekel bom, da smo pri delu brez emocij, saj predstavljamo nevtralno ustanovo
med narocnikom in dolznikom. V praksi dejansko ni tako, pogosto gre za mocne emocije,
ki se jih poskusam vzdrzati..." (izterjevalec dolgov)

Obcutek moci, ki jo imajo, ko se podajo na delo za izterjevalce ni dovolj, da bi sprejeli
vsak posel, ki se jim ponudi, saj jim male vsote, Ze zaradi nevarnosti, ki prezi na njih niso

privlacne.

56



Ce Zelijo podjetjia od svojih zaposlenih kar najve¢ delovne uspesnosti je nujno, da jih
dobro izobrazijo in izurijo. Tako v tujini, kot tudi v Sloveniji postaja uveljavljena praksa,
da so za tako pozitivne oblike emocionalnega dela kot tudi za poklic izterjevalca dolgov
organizirana izobrazevanja in seminarji, ki potekajo tako, "...da zaposleni igrajo
namisljene vloge v interakciji z dolzniki, pri ¢emer do zaskrbljenih dolznikov izrazajo
toplino, do jeznih nevtralnost oziroma hladnokrvnost, na nejevoljne stranke pa morajo
resno pritisniti in jih grajati". (povzeto po Sadl, 1998a: 217)

Na seminarju, na temo izterjave dolgov po telefonu, ki sem se ga udelezila, je
predavatelj predstavil najrazlicnejSe tehnike komuniciranja z dolzniki, predloge kako v
posamezni situaciji delovati, in nacin kako so izterjevalci pri svojem delu lahko kar se da
uspesni. Predstavljeni so bili protokoli komuniciranja, poSiljanja dopisov, tehnik

prepricevanja ipd.

Pri izterjevalskem delu je potrebno veliko splosne razgledanosti, da se v vsaki situaciji
hitro in z znanjem odzovejo. Morajo imeti veliko znanja iz ekonomije, pri svojem delu pa
se zagotovo srecujejo tudi s pravnimi zadevami' in je tako nujno potrebno, da so pravno

podkovani. "...tukaj gre za zakone, ki jih ne smemo krsiti. Pred vsako izterjavo, se o
podjetju od katerega Zelim iztrziti dolg, natancno pozanimam. Vedeti moram cim vec o

zaposlenih, o financnem stanju ipd...." ( izterjevalka dolgov)

15

Izvrsilni postopek je procesno delovanje, ki ob pomo¢i drzavnih prisilnih sredstev med dolznikom in upnikom vzpostavi takno
zunanje stanje, kakr$no ima upnik pravico zahtevati na podlagi izvr$ilnega naslova ali verodostojne listine oz., ki omogo¢i izterjavo
upnikove terjatve. (dostopno na http://www.neovizija.com/izterjava/pogosta-vprasanja.php; 23.10.2005)
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6.5. SKLEPNE UGOTOVITVE

Emocionalno delo predstavlja v poklicih storitvenih dejavnosti zelo pomembno vlogo.
Custva, ki se zahtevajo od storitvenih delavcev, se med seboj zelo razlikujejo: tako mora
biti prodajalec prijazen, razumevajoC, potrpezljiv, medtem, ko je naloga izterjevalca
dolgov, da v stranki vzbudi strah, zato morajo biti njegova Custva hladna, odlo¢na in
neizprosna. Prodajalec ne pri¢akuje, da je vsaka stranka enaka in da bo vsaka stranka
pricakovala enak paket Custev, zato je potrebno, da prodajalec svojo pozornost usmeri na
vsakega kupca posebej in se mu posebej posveti. Prodajalec in izterjevalec dolgov
skusata, vsak na svoj nain poenostaviti odnose, jih razbremeniti brezosebnosti in

formalnosti, ter jim dati pridih domacnosti.

Iz anketiranega vzorca oseb je razvidno, da tako poklic prodajalca, kot poklic izterjevalca
dolgov zahtevata Siroko paleto raznovrstnih spretnosti. Biti morajo izredno strokovno
podkovani, pri tem pa nujno tudi "psiholosko usmerjeni". Poleg dela, ki ga opravljajo
izterjevalci dolgov - izterjave dolga - pri ¢emer morajo biti zelo pravno podkovani, se od
njih pricakuje Se znanje in informacije o dolzniku. Kljub Stevilnim neuspelim izterjavam
ne smejo obupati, temvec se morajo za naslednji primer toliko bolje pripraviti. Podobno
mora prodajalec/prodajalka h kupcu pristopiti na pozitiven nacin. Pomembno pri
njegovem/njihovem delu je prijazen pozdrav, ki je osnova nadaljne uspeSne komunikacije.
Prodajalec/prodajalka mora kupcu dobro svetovati, mu ponuditi pomoc¢ pri izbiri in

vseskozi ohranjati pozitivno komunikacijo.

Storitveni delavei se pogosto znajdejo pod velikimi obremenitvami. Kot posledico
emocionalnega dela vsi intervjuvanci opisujejo stres, saj se od prodajalcev pogosto
pricakuje pozitivno vedenje, kot je potrpezljivost, prijaznost ipd., medtem ko mora
izterjevalec dolgov graditi negativne emocije, s katerimi v stranki vzbudi strah, zato od
njih pricakuje, da kultivirajo hladna in neizprosna ¢ustva. Prodajalci se pogosto znajdejo

v situaciji, ko jih, poleg lastnih tezav, v slabo voljo spravi neprijazna in nepotrpezljiva
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stranka, do katere morajo ostati prijazni in nasmejani. V tem poklicu ni prostora za

neprijazne.

Velik problem pri prodajalcih predstavljajo tudi neenakomerne obremenitve, ki so
posledica dnevnega in tedenskega nihanja obiska kupcev, pa tudi neugodni delovni ¢as, ki
je posledica tega, da je trgovina izrazito storitvena dejavnost, katere glavna naloga je

ustreci zeljam kupcev.

Izterjevalci dolgov pri svojem delu vlagajo veliko truda v nadziranje negativnih emocij,
do katerih jih pogosto privedejo dolzniki, zato predstavlja socialni ¢ut oviro pri izterjavi.
Nenehni pritiski po natan¢no in korektno izvrSenih odgovornih nalogah ob hkratnem
hitrem tempu dela tako prodajalcem kot izterjevalcem dolgov v vecini primerov
predstavljajo napor. Napetosti nastanejo, ko morajo tehni¢no delo usklajevati z zahtevami

strank in kupcev.

Delavci v storitvenem sektorju vsakodnevno prikrivajo dejanska Custva, vendar morajo,
da dosezejo zastavljene cilje, pri svojem delu ohraniti profesionalno distanco. Izterjevalci
dolgov se ze pred zaCetkom opravljanja zadane naloge zavedajo, da izterjava najverjetneje
ne bo uspesna (saj je od 100 klicev pri izterjavi po telefonu zgolj 30% uspeSnih), vendar
morajo zaupati v svoje sposobnosti in dosego cilja. Kljub stresnemu delu in vsakdanjim
napetostim izterjevalci dolgov opisujejo vsako novo nalogo kot izziv, ki ga zZelijo doseci.
"...Vsaka izterjava mi predstavlja izziv. Ce ja ta izpolnjen sem toliko bolj zadovoljna. Ob
vsaki uspesni izterjavi dobim zagon za naprej. V svojem delu vidim marsikaj. Opazujem
ljudi, njihove reakcije in odzive. Vsak dan spoznam in izvem kaj novega..." (izterjevalka
dolgov) Delovne obremenitve je potrebno poenostaviti, kot ugotavljajo intervjuvanci je

razbremenitev napetosti in premagovanje stresa nujno potrebno.

Da se stres in negativne emocije, ki se ustvarjajo v okviru delovnih nalog ne bi prenasale v
druzinsko okolje se potrudi vsak od intervjuvancev na svoj nacin. Vsi pa so prepricani, da
je potrebno delovne naloge in posledice dela kreirati tako, da ne vplivajo pretirano na
druge odnose zunaj delovnega okolja. Kljub stresu se zavedajo, da negativnosti, ki se
ustvarja na delovnem mestu ne smejo poglabljati. Da bi lahko s Custvi, ki se jim kreirajo
ob delu lazje upravljali intervjuvanci predlagajo, da bi bilo potrebno v doseganje

strokovne usposobljenosti uvesti permanentno izobrazevanje tudi o pomenu Custev pri
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delu, ki naj bi se zacelo Ze tekom formalnega izobrazevanja, ter nadaljevalo v casu
zaposlitve.

Intervjuvanci ocenjujejo, da je izobrazevanje o Custvih premalo prisotno tudi na samem
delovnem metu, tekom poklicne kariere. V okviru sluzbenih obveznosti obiskujejo sicer
razliéne seminarje, vendar pa se ti ne dotikajo Custvene dimenzije njihovega dela. Le-ta
izobrazevanja zanemarjajo posredovanje posebnih znanj in ves¢in ravnanja s Custvi, ki bi

bila za lastnosti njihovega dela nujno potrebna.

Vendar kljub temu, da za storitvene delavce, delo ki ga opravljajo predstavlja napor in
stres, pa navajajo, da jim v sploSnem prinasa obcutek osebnega zadovoljstva in
uresnicitve.

PosploSevanje $kodljivih posledic emocionalnega dela je torej napacno. Saj lahko
kot smo videli tudi v primeru prodajalcev in izterjevalcev dolgov, posameznikom
predstavlja vir samouresnicitve, zadovoljstva, ter moci in tako nima vselej neprijetnih

ucinkov.

SKLEP

Moderna doba ter njena organizacija, temeljeca na racionalnih postulatih sta ustolicili
znanost ter racionalnemu delovanju podelili prednostno in normativno vlogo. S prehodom
iz tradicionalne v moderno druzbo se je povecala racionalizacija zivljenja, kar je pomenilo
poveliCanje razuma in razvrednotenje emocionalnosti. Racionalnost in inteligenca sta
pridobila visok status, Custva pa so bila podcenjena ter opredeljena z negativnimi
konotacijami. Zenske kot emocionalna bitja so bila ume$¢ena v zasebno sfero, saj naj bi s
svojo emocionalnostjo predstavljale groZznjo razumu in racionalnosti, ki sta bile bistvene
za delovanje v javni sferi zivljenja. Konstrukt o Custvenosti zensk v tradicionalnih
druzbenih nacelih je utrjeval Zensko izkljucenost iz javnih, racionalnih sfer druzbenega
zivljenja kot so podrocje politike, znanosti in podrocja dela. Umestitev emocij v zasebno
sfero je imelo za posledico novo opredelitev spolnih vlog. Zenska je postala vzgojiteljica

otrok in gospodinja, moski pa hranilec druzine.
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Z razvojem sodobne informacijske druzbe so se spremenila pravila ¢ustvovanja, s tem pa
tudi Custvovanje samo. Tudi moski se vse bolj zavedajo svojih Custev, kar postopoma
povzroca, da se delitev na Custveno Zensko in necustvenega moskega pocasi razblinja.
Pomemben postane dejavnik vse vecje vidnosti emocionalnega v delovnih organizacijah,
ki se kaze kot sprememba strukture gospodarskih dejavnosti, t.i. rast storitvenega sektorja.
Storitveni sektor je primer podrocja, v katerem predstavljajo Custva temelj delovanja
kapitalisti¢nih organizacij, ter pomembno sredstvo v doseganju racionalnih ciljev.
Emocionalizacija sodobne druzbe kaZe, da je uporaba Custev zaposlenih koristna tudi
za poslovno uspesnost racionalnih organizacij in tako prehod v storitveno strukturo dela
povecuje potrebo po emocionalnem stilu upravljanja. Delo s Custvi oziroma emocionalno
delo je postalo v dobi, ko so storitvene dejavnosti glavna ekonomska panoga neizbezno,
emocije pa blago, s katerim podjetja trzijo in dosegajo dobi¢ek. Od delavcev se zahteva
prilagajanje emocionalnemu stilu delovanja. Pritisk po emocionalnem delu pa hkrati
naraSc¢a tudi s strani delodajalcev, ki v okviru izobrazevanj usmerjajo svoje zaposlene v

odlic¢en stil storitev.

Vse ve¢ podjetij zaradi pogoste konkurence stremi k zagotavljanju kvalitetnih storitev.
Ponudniki storitev lahko prezivijo na dolgi rok le, ¢e nenehno izboljsujejo kakovost svojih
storitev, saj so odli¢ne storitve povezane z zadovoljstvom prejemnikov storitev. Do
brezhibnih storitev pa se pride predvsem z dobrim strateskim poslovnim naértom in
usposabljanjem delavcev za ucinkovito ponudbo storitev. Nove organizacijske strukture
skuSajo spremeniti odnos med organizacijo in prejemniki storitev, saj potroSnike
obravnavajo kot kralje, kralju pa naj bi bili vdani, ga spoStujejo in ustrezajo. Bistveno pa
je, da se najprej spremni odnos med zaposlenimi in delodajalci, da bodo tako bolj
zadovoljni zaposleni svoje pozitivne obcutke, posledi¢no prenasali na prejemnike storitev,

saj je znano, da bolj zadovoljni delavci delajo bolje.
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Emocionalno delo se nanasa na aktivnosti, ki jih izvajamo v javni sferi zaposlitve za
placilo. Taksno delo od nas zahteva, da sprozimo ali potla¢imo Custva. Ker emocionalno
delo vkljucuje uporabo, upravljanje in nadzorovanje Custev, ga razumemo kot delo na
sebi. Delo z ljudmi kot oblika emocionalnega dela vkljuc¢uje oseben stik z strankami in
tako postane komunikacija sredi§¢ni odnos med delavci in prejemniki storitev, zato moras
ostati razumen, zatreti moras§ vsako napetost in ohraniti hladno kri. Kot pravi Goleman
(2001: 47) =zahteva obvladovanje custveno nasicenega stanja veliko spretnosti v
premagovanju tezav, sposobnost vzbujanja zaupanja, naglega poroCanja, pozornega
poslusanja in prepri¢evanja ter uspesnega uveljavljanja priporo¢il. Clovek tako ne samo
izkljuéi nezazelene emocije, ko opravlja svojo vlogo, ampak naj, ¢e to vloga od njega
zahteva, vkljuci doloCene zazelene emocije, ki jih dejansko ne obcuti, ampak taksne, ki
omogocajo lazje in ucinkoviteje opravljanje vloge. (Kanjuo-Marcela, 2002: 39)

Delo naj bi bilo sredstvo samoizrazanja in samorazvoja in v tem smislu utelesa
¢lovekovo notranjost. "V delu in njegovih rezultatih se zrcali njegov odsev, njegovo
Zivljenje, njegove kreativne potence, njegove zmoznosti in moznosti." (Sadl, 2003:77)
Vendar nas Custveno delo kot brzdanje lastnih, pogosto negativnih Custev, ki jih na
delovnem mestu naj ne bi izkazovali, pripelje v depresijo, nejevoljo in najrazli¢nejSe
negativne izbruhe. Emocionalno delo tako postaja sredstvo za zadovoljevanje potreb
drugih. Nase lastne Zelje in potrebe so potisnjene v ozadje. Podjetja oziroma storitvene
organizacije ni¢ ve¢ ne tekmujejo z izdelki, temve¢ z uspeSnim ravnanjem z ljudmi.
Zivimo v &asu, ko so obeti za prihodnost vedno moéneje odvisni od sposobnosti podjetij

in zaposlenih, njihovega obvladovanja in tega, kako spretni so v odnosih do drugih.

Razlike v opravljanju posameznih poklicev se kazejo tudi med spoloma. Moski in zenske
so glede na spol razli¢ni skupini, ki imata vsak svoj znacilni prerez moc¢nih in Sibkih
lastnosti. Analiza Custvene inteligentnosti opravljena na ve¢ tiso¢ moskih in Zenskah je
pokazala, da se v povpre¢ju zenske bolj zavedajo svojih Custev, da so bolj dojemljive za
empatijo in bolj spretne v medsebojnih odnosih, medtem, ko moski bolj zaupajo vase, so
optimisticni, se lazje prilagajajo in uspesSneje obvladujejo stresna stanja. (po Golemanu,

1997)

62



Kljub temu, da je delo pojmovano kot smotrna dejavnost, ki jo drugi cenijo in ki prinasa
doloCene vrste nagrad, je emocionalno delo dimenzija, ki je komaj kdaj priznana,
spoStovana in upoStevana. K nevidnosti take oblike dela prispeva tudi dejstvo, da v
storitvenih dejavnostih v vecini prevladuje Zenska delovna sila. Ker pa je delo s Custvi
vesCina, ki naj bi bila Zenskam naravno prirojena in je v zasebni sferi neplacana, se
pomembnost tovrstnega dela v javni sferi zaposlitve najveckrat prezre. Delavci tako pri
svojem delu pogosto niso nagrajeni za uspesSno opravljeno nalogo. Za tako, ze samo po

sebi stresno delo delavci ne prejemajo ustrezne motivacije.

Delavci z izrazanjem zgolj pozitivnih Custev (prodajalci) in nadzorom negativnih emocij
(izterjevalci dolgov) opisujejo svoje delo kot izredno stresno. Pri delu neprestano
nadzorujejo svoja Custva, tako kot to od njih zahteva poklicna vloga. Na podlagi
intervjujev sem ugotovila, da morajo tako izterjevalci dolgov kot prodajalci pri svojem
delu uporabljati pozitivna Custva za dosego cilja. Izterjevalci morajo toliko bolj zadrzevati
negativne emocije, saj so pogosto dolzniki mnogo bolj negativno nastrojeni kot na primer

kupci v prodajalnah, da ublazijo negativnost.

Na podlagi vseh ugotovitev, ki sem jih pridobila s svojim diplomskim delom ugotavljam,
da je emocionalno delo oz. prisotnost Custev v javni sferi vse bolj pogosta oblika dela, ki
prinaSa velik napor. Ugotavljam, da so v dolo¢enih poklicih kot je gradbeniStvo in druga
tezja fizi¢na dela, Se vedno v veliki vecini prisotni moski, medtem ko se v poklicih, ki
zahtevajo vec Custvenosti in so v vecji meri znacilni za zenske pojavljajo tudi moski
delavci. Vendar se razmerje med Stevilom Zensk in mosSkih v spolno tipiziranih poklicih

pocasi izenacuje.

Skupno pa je, da vsakomur delo predstavlja vir zadovoljstva in srece in sicer kljub temu,

da od njega/nje zahteva velik ¢ustveni napor.

"Svoje tezave zakrij z nasmehom......ko enkrat razocarana in nezadovoljna stranka zapre
vrata za seboj, jih zapre za vedno!" (""Your troubles should be masked with a smile....once

an unhappy or dissatisfied customer walks out the door, they are gone forever!") (Steing

& Figart v Grandey et all, 2005:38)
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http://www.izvrsitelj-tomazin.si/ (23.10.2005)
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PRILOGA A:
INTERVJUJI

Intervju §t. 1, 21. oktober 2005 : izterjevalka dolgov, druzinsko podjetje

Starost: 37 let

1. Za zacCetek mi povejte nekaj o sebi, ime in priimek, starost, kje ste zaposleni...?

Stara sem sedemintrideset let, poroCena, s Stirimi otroki, zaposlena v druzinskem podjetju,
ki se ukvarja s finan¢nimi izterjavami. V podjetju smo zaposlene $tiri Zenske in vsaka od

nas dela na razli¢nih podrocjih finanénih izterjav.

2. Kako poteka vas delovni dan? Katere naloge in obveznosti opravljate?

V okviru delovnega ¢asa se ukvarjam z racunovodskimi zadevami, hkrati pa opravljamo
tudi financne izterjave, po narocilu strank.

Izterjave opravljamo na razli¢ne nacine. Sodelavke, ki so bolj umirjenega karakterja se
z izterjavami ukvarjajo po telefonu ali pisno, s poSiljanjem dopisov. Jaz sem v naSem
podjetju najbolj odlo¢na, stroga, arogantna na en nacin in se ob¢asno, ko ni druge resitve,

odpravim tudi osebno do dolznika, z namenom da izterjam, kar je dolzan.

3. Kako se soocite z nasprotnikom? Verjetno niso preve¢ navduSeni, ko jim
pozvonite na vratih in od njih zahtevate povracilo dolga?
Predvsem mora$ biti pri svojem delu zelo samozavesten. Vziveti se mora$ v stranko,
pokazati, da ti ne more do Zivega in, da si ti tisti, ki ima§ moc.
V veliki ve€ini primerov moramo biti pravno podkovane. Tukaj gre za zakone, ki jih
ne smemo krSiti. Pred vsako izterjavo, se o podjetju od katerega zelim iztrziti dolg,

natan¢no pozanimam. Vedeti moram ¢im ve€ o zaposlenih, o financnem stanju ipd.

4. Ali v svoj poklic vkljucite veliko emocij?

Zagotovo gre za veliko emocij. Custev pri svojem delu ne morem izkljuéiti. Gre predvsem
za negativna custva pri soocanju z dolznikom. Na dan pa privrejo tudi pozitivna Custva,le-

ta predvsem takrat, ko dosezemo svoj cilj, ko iztrzimo dolg.
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5. KakSen mora biti izterjevalec, kakS$ne lastnosti mora imeti po vaSem mnenju?

Predvsem mora biti izterjevalec zelo odlocen. Pokazati mora svojo mo¢. Ne sme biti
popustljiv. "Stalni" dolZzniki so na tem podro¢ju mocno podkovani, zato moramo biti tudi
zelo komunikativni, da nas nasprotnik ne spravi v zadrego. Vedno moram imeti zadnjo

besedo.

6. Kako delujete z dolzniki? Kaj obcutite, ko gre za neprijazne, nesramne, osorne

ljudi na oni strani?

Pogosto dolzniki reagirajo zelo nesramno. Sprva moras$ pristopiti na umirjen nacin. Takoj,
ko se predstavi§ se dolznik odzove. Kolikor dolgo lahko, posku$a$ ostati miren.
Najveckrat so moji nasprotniki moski. Veliko ve¢ uspeha imam pri moskih. To je
psiholosko pogojeno. Moski na mojo pojavo reagirajo popolnoma drugace kot Zenske.
Zenskam predstavljam konkurenénost. One me napadejo Ze ob prvem kontaktu. Mogki
delujejo zelo umirjeno, poskusajo z zapeljevanjem. Zdi se jim, da bi z nasiljem, tako
verbalnim kot fizi¢nim, pokazali svojo nemoc¢. Tudi jaz poznam razlicne taktike in jih

seveda tudi uporabim.

7. Nasprotno, ko se soocate s prijaznimi, poniZnimi dolZniki?

S takimi je lahko, hitro jih prepricam. Pogosto se "ustrasijo" in poravnajo svoj dolg.
8. Se vam zdi vaSe delo stresno?

Vsako delo je stresno, vendar stresu ne pustim da me prevzame.

9. Kdaj prikrijete dejanska Custva zgolj zato, da bi dosegli Zeljeni cilj?

Se zgodi. Vsak dan nisi razpolozen za opravljanje takega dela. Vsakodnevno se

prilagajam situacijam s katerimi se sreCujem.
10. Kako premagujete razli¢ne delovne obremenitve?

Pred odhodom v sluzbo vsako juto meditiram. Ukvarjam se z jogo in meditacijo, kar mi

zelo pomaga pri reSevanju stresnih situacij.

69



11. Se vam zdi, da ima vaSe delo posledice doma v druZzini? Ste na osnovi svojega
dela doma kaj bolj strogi? Ali ¢ustva, Ki jih med delom ne smete izraziti izrazate

doma?

Ne, dela ne nosim domov. Do druZzine to ne bi bilo pravicno. Doma sem mama in Zena, v
sluzbi pa izterjevalka. V sluzbi se popolnoma prelevim, postanem stroga, osorna,

mocna...
12. Ali ste s svojim delom zadovoljni, kaj bi spremenili, izboljsali?

Vsaka izterjava mi predstavlja izziv. Ce ja ta izpolnjen sem toliko bolj zadovoljna. Ob
vsaki uspesni izterjavi dobim zagon za naprej. V svojem delu vidim marsikaj. Opazujem

ljudi, njihove reakcije in odzive. Vsak dan spoznam in izvem kaj novega.
13. Bi svoje delo ocenili kot emocionalno?

Lahko bi rekla da gre za emocionalno delo, saj vsak dan vklju¢im polno custev v

opravljanje dela. Pogosto sem ob koncu dneva mocno iz¢rpana.
14. Se vam zdi, da bi v poklicu, ki ga opravljate moski bili/so bolj uspeSni?

Ne, sem prepricana, da ne. Pri svojem delu uporabim vse Zenske Care. Pogosto sem bila
povabljena na kavo. Ko grem na sestanek z dolznikom oblecem kostim z globokim
dekoltejem. Tudi tako vplivam na dolznika.

Kljub nevarnosti, dolzniku pokazem, da se njegovih grozenj ne bojim. Pogosto se
zlazem (saj v podjetju ni zaposlenih, oz. ne sodelujejo z nobeno varnostno sluzbo), da me
v ozadju zaradi varnosti ¢akajo "silaki", ki me bodo, ¢e bo potrebno fizi¢no varovali. V

Zepu pa seveda skrivam tudi solzilec.
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Intervju §t. 2, 22. november 2005: izterjevalec dolgov, detektivska
agencija

Starost: 48 let

1. Za zacletek mi povejte nekaj o sebi, ime in priimek, starost, kje ste zaposleni...?

V detektivski agenciji sem zaposlen pet let in sicer na podro¢ju Marketinga in izterjave.
Star sem oseminstiridest let.

2. Kako poteka vas delovni dan? Katere naloge in obveznosti opravljate?

Zjutraj, ko pridem na delo, izpiSem delovni plan za vsako stranko posebej. Delo se razdeli
med nase delavce in "akcija" : izpisujejo se opomini, pripravljajo se izvrSbe in kazenske

ovadbe...

3. Kako se soocite z nasprotnikom? Verjetno niso preve¢ navduSeni, ko jim
pozvonite na vratih in od njih zahtevate povracilo dolga?

Sprva jim pustimo, da povedo svoja stali§¢a, nato pa jim mi obrazloZimo svoje zahtevke

in dejstva, ter kaj jim sledi v primeru, da dolga ne poplacajo. Ne smem se vznemiriti,

poskuSam ohraniti hladno kri in poskusam z dolznikom vzpostaviti pozitivno

komunikacijo. Ce ne gre, tudi sam povzdignem glas. Ne smem biti §ibkejsi.

4. Ali v svoj poklic vkljucite veliko emocij?

Rekel bom, da smo pri delu brez emocij, saj predstavljamo nevtralno ustanovo med
naro¢nikom in dolznikom. V praksi dejansko ni tako, pogosto gre za mo¢ne emocije, ki se

jih poskusam vzdrzati.
5. Kaksen mora biti izterjevalec, kakSne lastnosti mora imeti po vaSem mnenju?
Izterjevalec mora biti brezkompromisen, avtoriteten, predvsem pa mora zastopati svoja

staliS¢a, ki so v prid upnika.

6. Kako delujete z dolzniki? Kaj obcutite, ko gre za neprijazne, nesramne, osorne
ljudi na oni strani?

To je moje delo. Pred vsako izterjavo se posebno psihi¢no pripravim, saj se zavedam, da v
vecini primerov ne bom naletel na prijazne osebe. Dolznika najprej soofim z dejstvom,

vsak od njih se odzove na svoj na¢in. Vsakemu posamezniku se poskusam prilagoditi.
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7. Nasprotno, ko se soocate s prijaznimi, poniZnimi dolzniki?

To je redkost, ¢e pa ze naletim na kakSnega takega dolznika, mu prisluhnem in mu
predlagam reSitev problema, ki nam ne prinese prevelike izgube.

8. Se vam zdi vaSe delo stresno?

Prepri¢an sem, da je moje delo zelo stresno. Vseskozi sem pod pritiskom, saj neplacnik v
izogib placilu uporabi vsa sredstva.

9. Kdaj prikrijete dejanska custva zgolj zato, da bi dosegli Zeljeni cilj?

V ogromno primerih to od nas zahteva delo. Velikokrat se zgodi, da komaj zadrzim jezo,
vendar si izbruha jeze ne dovolim.

10. Kako premagujete razlicne delovne obremenitve?

Delovne obremenitve reSujem s svojo lastno kondicijo tako, da se vsakodnevno ukvarjam

s Sportom.

11. Se vam zdi, da ima vaSe delo posledice doma v druZini? Ste na osnovi svojega
dela doma kaj bolj strogi? Ali ¢ustva , ki jih med delom ne smete izraziti izrazate
doma?

Strogo lo¢ujem sluzbo/delo od zasebnega zivljenja.

12. Ali ste s svojim delom zadovoljni, kaj bi spremenili, izboljsali?

S svojim delom in s sistemom poslovanja nasega podjetja sem zadovoljen, razocaran pa

sem nad naSo pravno zakonodajo, ki §e vedno deluje v prid dolznikom.

13. Bi svoje delo ocenili kot emocionalno?

Vsekakor.

14. Se na temo vasSega dela Se dodatno izpolnjujete, mislite, da bi bilo to potrebno ali

smiselno?

V naSem podjetju so organizirana predavanja in seminarji na temo uspesne izterjave, ki se

jih redno udelezujem.
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15. Se vam zdi, da bi v poklicu, ki ga opravljate moski bili/so bolj uspeSni?

Ni rec¢eno. To je odvisno od tipa ¢loveka in njegovega temperamenta in karakterja.

Intervju §t. 3, 07. november 2005: prodajalec, podjetje Baumax d.o.o.

Starost: 35 let
1. Za zacCetek mi povejte nekaj o sebi, ime in priimek, starost, kje ste zaposleni..?

Ze skoraj dvanajst let sem zaposlen v podjetju Baumax d.o.o. kot blagovni manipulant.

Star sem petintrideset let.

2. Kako poteka vas delovni dan? Katere naloge in obveznosti opravljate?

Kot vodja oddelka sem zadolzen za sklicevanje in vodenje jutranjih sestankov, na katerih
se pogovorim z zaposlenimi, jih motiviram, sestavim urnik dela za posamezen dan,

preberem obvestila in skrbim za uspesno poslovanje trgovine.

3. KakSen mora biti prodajalec, kak$ne lastnosti mora imeti po vaSem mnenju?

Prodajalec mora biti predvsem zelo komunikativen, znati mora nastopati. Obvladati pa

mora tudi svoje delo.

4. Kako delujete s svojimi strankami? Kaj obcutite, ko gre za neprijazne, nesramne,

osorne ljudi na oni strani?

Take stranke niso redkost. Ostati moram miren. Stranka te ne sme spraviti s tira. Ti moras
biti prijazen, pa eprav je stranka lahko zelo nesramna. Od nas se pri¢akuje profesionalen
pristop.

Pogosto se zgodi, da se stranka opravici, ko ugotovi,da je popolnoma neupravi¢eno
delovala neprijazno. Veckrat se moram v odnosu s stranko preleviti v psihologa. Oceniti

moram situacijo, saj je od mene odvisno, kako bo komunikacija potekala napre;.
5. Ali v svoj poklic vkljudite veliko emocij (prijaznost, prijazen pozdrav, nasmeh)?

Zagotovo. Slogan nasega podjetja se glasi: Zelim zadovoljne kupce. To pravilo moramo
upostevati vsi. Pri Baumax-u je kupec osrednji element, na katerem gradimo nase storitve.

Pomemben je pozdrav in o€esni kontakt.
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6. Se vam zdi vaSe delo stresno?
Delo si mora3 olajiati. Ce si dovoli§, da je stresno, si ob koncu dneva popolnoma izérpan.
7. Kdaj prikrijete dejanska ¢ustva zgolj zato, da bi dosegli Zeljeni cilj?

To se pogosto zgodi. VEasih se nasmehnem, kljub nesramnosti stranke. Zavedamo se, da
s svojim pristopom lahko naredimo veliko, da se stranka pocuti, kot da smo na voljo zgolj

njej. Cilj dosezemo tehnokratsko.
8. Kako pomemben se vam zdi nasmeh pri delu?

Prvi kontakt s stranko je najpomembne;jsi. Bistven je oCesni kontakt, pozdrav in nasmeh.

Na podlagi prvega stika se razvije nadaljnji odnos.

9. Se na temo vaSega dela Se dodatno izpolnjujete, mislite, da bi bilo to potrebno,
smiselno? So na razli¢nih oddelkih zaposleni posamezniki s podroc¢ja na katerem

delajo ali se in kako se seznanite z blagom, ki ga prodajate?

V nasem podjetju so pogosto organizirana izobrazevanja in seminarji, tudi o uspesni
prodaji. Pogosto pa se izobrazujemo o blagu, ki ga prodajamo. Vedeti moramo ¢im vec.

Dober prodajalec zna kupcu dobro svetovati. Na podlagi znanja pa te ljudje spostujejo.

10. Kaj za vas pomeni storitveno delo? Se vam zdi pomembno in u¢inkovito, da pri

svojem delu uporabite prijazno besedo?

Prijazna beseda je klju¢ do uspeha. Kot prodajalec zagotovo opravljam storitveno delo.
Vendar, ko kupcu prodam izdelek Se ne zaklju¢im storitve, od mene se zahteva, da ji

blago odnesem do avta, ji svetujem pri montazi, ji predlagam mojstra, ipd.
11. Bi lahko delo ki ga opravljate ocenili kot emocionalno?

Vsako storitveno delo lahko ozna¢imo kot emocionalno. Ceprav emocije niso ocitne, so

pa prikrite in jih zagotovo vklju¢ujemo v opravljanje svojega dela.
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Intervju §t. 4, 07. november 2005 : prodajalka, podjetje Baumax d.o.o0.

Starost: 57 let
1. Za zacCetek mi povejte nekaj o sebi, ime in priimek, starost, kje ste zaposleni..?

Zaposlena sem v podjetju Baumax d.o.o., kot vodja na oddelku informacij, stara
sedeminpedeset let.

2. Kako poteka vas delovni dan? Katere naloge in obveznosti opravljate?

Zjutraj, ko pridem na delo, najprej organiziram naloge za zaposlene na oodelku
informacij. Bistvo dela na oddelku informacij, je vzpostavljanje kontakta s stranko,
vodenje evidence, pisarniSka dela in drugo, kot je izpolnjevanje garancij, reSevanje

reklamacij, ipd.

3. KakS$en mora biti prodajalec, kakSne lastnosti mora imeti po vaSem mnenju?

Pomembno je, da nismo nestrpni, delovati moramo umirjeno. Tako kot delujemo mi, se
stranka odzove. Stranki moramo dobro in pravilno svetovati, moramo biti fleksibilni in se

prilagajati vsakemu posamezniku posebe;.

4. Kako delujete s svojimi strankami? Kaj obcutite, ko gre za neprijazne, nesramne,

osorne ljudi na oni strani?

Zelo pomembno je najti ustrezen pristop. Stranke so dandanes zelo zahtevne in
neucakane. Vsak si zeli takojSnjo postrezbo in pomoc, ¢e le-te ne dobijo, se pogosto

zgodi, da potencirajo negativne stvari, ki jih opazijo pri prodajalcu.

5. Ali v svoj poklic vkljudite veliko emocij (prijaznost, prijazen pozdrav, nasmeh)?

Izredno pomembna je prijazna beseda. Prepri€ani smo, da je kupec kralj, seveda pa je
vsakdo, ki dela tudi nekaj vreden.
Vendar smo prodajalci bistveni za uspes$no delovanje trgovine. Od nas je odvisno

kaksno je ogledalo trgovine.

6. Se vam zdi vaSe delo stresno?

Lahko bi rekla, da opravljam stresno delo. Vendar sem se skozi izkuSnje naucila, da se ne
smes pustiti znervirati, drugace zivi§ samo Se za sluzbo. Imeti mora§ dobre zivce in

dostikrat "pozreti" povedano.
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7. Kdaj prikrijete dejanska Custva zgolj zato, da bi dosegli Zeljeni cilj?
Vsakodnevno prikrivam dejanska Custva, drugace bi lahko pogostokrat izbruhnila jeza. S

¢im manjSim naporom moras resiti problem in stranka je tako zadovoljna.

8. Se na temo vaSega dela Se dodatno izpolnjujete, mislite, da bi bilo to potrebno,
smiselno? So na razli¢nih oddelkih zaposleni posamezniki s podro¢ja na katerem

delajo ali se in kako se seznanite z blagom, ki ga prodajate?

Ze samo ker sem starejSa se mi zdi, da me stranke drugace obravnavajo. Lazje dosezem

pozitivno komunikacijo, kot moje mlajse sodelavke, ljudje mi bolj zaupajo.

9. Kaj za vas pomeni storitveno delo? Se vam zdi pomembno in udinkovito, da pri

svojem delu uporabite prijazno besedo?

Storitveno delo, je delo, ki ga opravljam. Saj opravljam storitev, ki jo ponudim stranki,
¢im bolj je ta storitev prijazna in ¢im ve¢ ponudim stranki, raje se bo vracala k nam.

10. Bi lahko delo ki ga opravljate ocenili kot emocionalno?

Seveda. Ze samo ime pove, da gre za delo, ki od nas zahteva veliko emocij in jaz sem na

polozaju, ki od mene zahteva, da vklju¢im tudi svoje emocije.

11. Se vam zdi, da so na podrocju storitvenega dela Zenske uspeSnejSe od moskih

sodelavcev?

S tem bi se lahko strinjala, saj so moski Ze po naravi drugacni od Zensk. Moski tezko
izrazajo svoja Custva. Mislim pa tudi, da se jim je teZko opraviciti stranki. Opravicilo je

tezko izgovorljivo.
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PRILOGA B:

Baumax-ovi principi zadovoljstva kupcev

e VZDUSJE

Ustvarimo c¢imbolj prijazno in pregledno delovno mesto — in to ne samo za

sodelavce, temvec predvsem tudi za kupce

zagotavljamo natan¢no oznacbo izdelkov

imamo vedno Cista delovna oblacila in priponko z imenom na vidnem mestu
skrbimo, da so info pulti ¢isti in urejeni

nase blago pregledno prezentiramo

skrbno ravnamo z nasim blagom in ga zas¢itimo pred vremenskimi vplivi in
poskodbami

nasa vozila parkiramo na dogovorjenem mestu

skrbimo, da so hodniki za stranke in zasilni izhodi vedno prosti

. PRIJAZNOST

Bolj prijazni kot bomo do sodelavcev in predvsem do nasih kupcev, vec veselja

bomo imeli pri svojem delu ter naSe stranke ob svojem nakupu

kupce pozdravljamo in se od njih poslavljamo z nasmehom

kupce preseneCamo z nepri¢akovanimi storitvami, npr. s pomocjo pri
nakladanju

kupce takoj obvestimo o prispetju blaga, ki so ga narocili

znanja, ki smo jih pridobili na Solanjih aktivno uporabljamo

si na blagajnah $e posebej prizadevamo za prijaznost
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SVETOVANJE

Nasim kupcem bomo vedno na voljo s profesionalnim nasvetom.

- kupcem aktivno ponujamo naso pomoc¢
- v vsakem prodajnem razgovoru ponudimo primerne dodatne artikle

- se osebnostno in strokovno nenehno izpopolnjujemo

RAZPOLOZLJIVOST BLAGA

- s korektno izvedenimi postopki vhodov blaga, inventuro, kontrolo praznih
kavljev in blagajniskimi postopki skrbimo za tocno stanje zalog
- skrbimo za hitro in naknadno izdelavo ( npr. interni prenos blaga ) ali ponudimo

enakovreden alternativen izdelek po enaki ceni, kadar ¢esa nimamo na zalogi

DODATNE STORITVE

Pogosto nasi kupci ne vedo, katere dodatne storitve jim ponujamo v pomoc¢ in

podporo.

- kupcem vedno ponudimo ustrezno dodatno storitev
- zagotovljeno vracilo denarja

- organizirano dostavo na dom

- razrez lesa po meri

- kabli, vrvi, verige na meter

- uokvirjanje slik

- popravila

- izrez odprtine za kuhinjsko korito pri delovnih plos¢ah

ZAGOTOVLJENO VRACILO GOTOVINE

- v prodajnem razgovoru aktivno ponujamo zagotovljeno vracilo gotovine
- vse reklamacije kupcev urejamo prijazno in z najvecjo mozno ustrezljivostjo
- v roku $tirih tednov ob predlozitvi ratuna brez nadaljnjega vzamemo nazaj in

vrnemo kupnino v gotovini
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. ZAGOTOVLJENO VRACILO GOTOVINE

- jamstvo za ceno aktivno ponujamo

- razliko v ceni brez nadaljnjega povrnemo

. HITER BLAGAJNISKI POSTOPEK

Nasi kupci pric¢akujejo hiter blagajniski postopek. Dolge ¢akalne vrste lahko iznicijo

sicer pozitivno nakupovalno dozivetje

- kadar na blagajni ¢aka ve¢ kot 5 kupcev, takoj odpremo novo blagajno

- sina blagajnah Se posebej prizadevamo za prijaznost

. UCINKOVITA POMOC V PRIMERU REKLAMACIJ

Kljub najve¢jemu trudu se lahko zgodi, da kupec kdaj ni zadovoljen. Reklamacijo

vidimo kot priloznost za nenehno izboljSevanje nasih storitev.

- vsako reklamacijo reSimo takoj in v popolno zadovoljstvo kupca ali jo kadar je

sami ne moremo resiti posredujemo svojemu nadrejenemu

(Vir: Interno, interni casopis podjetja Baumax d.o.0.)
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PRILOGA C:

Letak trgovin Baumax, s katerim zelijo na podlagi sporoc¢il kupcev izboljsati ponudbo storitev

in se nahaja na vidnih in dostopnih mestih v prodajnem centru:

Pripombe, pritozbe, pohvale

S g
e Lely,
[ -
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Ime:

Priimek:

Telefon:
ey bauMax
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PRILOGA D:

Tabela: Zastopanost Zensk in moskih po poklicnih skupinah

zaposlitev Zenske moski skupaj
odvetniki in sodniki 13.196 259.264 272.460
knjiznicarji 100.160 22.047 122.207
medicinske sestre 807.825 22.444 830.269
terapisti 47.603 27.631 75.234
zobozdravniki 14.863 942 15.805
psihologi 2.122 1.093 3.215
duhovniki 26.125 227.870 253.995
socialni delavci 156.500 110.447 266.947
predavatelji 138.136 348.265 486.401
profesorji in ucitelji 1.929.064 | 817.002 | 2.746.066
stiki z javnostmi 19.391 54.394 73.785
radijski in televizijski 1.466 19.885 21.351
delavci

(Vir: Podatki 1970 v Hochschild,1983: 37)
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