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Sazetak

Ovaj zavr$ni rad obraduje temu prisutnosti otudenja i upravljanja impresijama u suvremenim
usluznim djelatnostima, pri ¢emu se koriste koncept otudenja u radovima Karla Marxa te
dramaturski pristup, odnosno teorija 0 upravljanju impresijama u stvaralaStvu Ervinga
Goffmana. Primjenom navedenih socioloskih teorija na suvremene djelatnosti u usluznom
sektoru ukazuje se na njihovu korisnost prilikom razumijevanja svakodnevnih pojava te se
obogacuje sociolosko shvacanje ponasSanja zaposlenika navedenog sektora. Karl Marx govori
o postojanju Cetiri vrste otudenja radnika u kapitalizmu — otudenje od proizvoda rada,
proizvodne aktivnost, vlastite biti i radnih kolega. Neispunjavanje vlastitog potencijala,
neposjedovanje predmeta rada, gubitak kontrole nad radnom aktivnos¢u i udaljavanje od radnih
kolega ukazuju na stanje u kojem se pojedinac osje¢a otudeno. Prikazana istrazivanja
alijenacije u suvremenim usluznim djelatnostima ukazuju na razne faktore koji utjecu na
prisutnost otudenja zaposlenika, a neki od njih su dob, obrazovanje, spol, odnos s poslodavcem
i kolegama, radni uvijeti, (ne)ispunjenje ocekivanja i prikladnost nacina upravljanja radom.
Bududi da se radni uvjeti poboljsavaju, smanjuje se moguénost alijenacije u okviru Marxovog
tumacenja. Kako bi se osiguralo profitno poslovanje, poslodavci trebaju stvoriti kvalitetno
radno okruZenje, odnosno pruziti moguénost radnicima da realiziraju vlastite ideje 1 ostvare
svoj potencijal. Upravljanje impresijama prisutno je u ve¢em dijelu usluznih djelatnosti jer se
na taj nacin osigurava odrzavanje imidza i reputacije tvrtke. Medutim, pravilima ponaSanja
Cesto se ogranic¢ava pona$anje zaposlenika, 0dnosno izrazavanje njihovih iskrenih emocija, §to
bi moglo rezultirati otudenjem. Upravljanje impresijama moZe uzrokovati otudenje od vlastite

biti, radne aktivnosti i radnih kolega.

Kljuéne rijeci: otudenje, upravljanje impresijama, kapitalizam, usluzne djelatnosti, vlastita bit



1. Uvod

Tema ovog zavrsnog (preddiplomskog) rada je primjena teorijskog koncepta otudenja u
radovima Karla Marxa i teorije upravljanja impresijama Ervinga Goffmana na suvremene

usluzne djelatnosti.

Cilj ovog zavrsnog rada je ukazati na korisnost sociolo$kih teorija prilikom razumijevanja
ponasanja radnika u suvremenim djelatnostima usluznog sektora putem primjene koncepta
otudenja i upravljanja impresijama te obogatiti socioloski pogled na razumijevanje ponasanja

zaposlenika u podruc¢ju navedenog sektora.

Rast broja zaposlenih u usluznom sektoru u Republici Hrvatskoj vidljiv je iz podataka
Drzavnog zavoda za statistiku Republike Hrvatske (2019), prema kojima je ukupan broj
zaposlenih u usluznom sektoru u Republici Hrvatskoj porastao s 969 014 zaposlenih u 2016.
godini na 995 892 zaposlenih u 2018. godini. Na veliku znacajnost usluznih djelatnosti u
turizmu ukazuje podatak iz Satelitskog rac¢una turizma za Republiku Hrvatsku u 2016. godini,
prema kojemu navedena vrsta djelatnosti ¢ini udio u ukupnom bruto domac¢em proizvodu od
11,4%. Kako bi sa socioloskog stajaliSta kvalitetnije razumjeli ponasanje radnika unutar
suvremenih usluznih djelatnosti koje ¢ine znacajan udio u hrvatskom gospodarstvu, koristit ¢e
se odredeni segmenti teorijskog stvaralaStva Karla Marxa i Ervinga Goffmana. Koncept
alijenacije Karla Marxa, koji se odnosi na otudenje od proizvoda rada, radnikove vlastite biti,
proizvodnog procesa i radnih kolega, ukazuje na relevantan problem unutar podrucja usluznih
djelatnosti, §to ¢e pokazati i rezultati istrazivanja izneseni u petom poglavlju. Stvaralastvo
Ervinga Goffmana pruza pristup proucavanju drustvenog Zivota, tj. interakcije zaposlenika i
posjetitelja, razumijevanju elemenata prezentacije osobe i otkrivanju nacina oblikovanja
dojmova koriste¢i koncept kazali$ne predstave (nastupa), u ¢ijem su sredistu scenske uloge,
aktivnosti i ,,fasade” likova. Primjenom navedenih koncepata ukazat ¢e se na relevantnost i

korisnost socioloskih teorija prilikom razumijevanja svakodnevnih pojava.

U drugom poglavlju definirani su pojmovi sredstava za proizvodnju i proizvodne snage u
stvaralastvu Karla Marxa, klju¢ni za razumijevanje koncepta otudenja iznesenog u treCem
poglavlju. Cetvrto poglavlje prikazuje teoriju upravljanja impresijama prema Ervingu
Goffmanu, ukljucujuéi potpoglavlja o nastupu 1 fasadi te atributima izvodaca nastupa. U
sljede¢em poglavlju prikazani su dosadasnji rezultati istrazivanja alijenacije i1 upravljanja

impresijama u suvremenim usluznim djelatnostima. Sinteza koncepata upravljanja
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impresijama i otudenja te rezultati istrazivanja koje primjenjuje oba iznesena koncepta nalaze

se u Sestom poglavlju.

2. Sredstva proizvodnje i proizvodne snage

U ovome poglavlju izneseni su temeljni elementi Marxovog koncepta otudenja, koji ¢e
omoguciti razumijevanje provedenih istraZzivanja alijenacije u suvremenim usluznim
djelatnostima, iznesenih u petom poglavlju rada. U djelu ,,Sociologija — teme i perspektive*
(2002: 10 — 12) Michael Haralambos i Martin Holborn prikazuju marksisti¢ku teoriju i tvrde
kako su proizvodni drustveni odnosi i proizvodne snage materijalni, odnosno ekonomski temelj
drustva. Pojam proizvodnih snaga autori definiraju kao tehni¢ku sastavnicu koja obuhvaca
znanstveno ucenje, oruda, radnu snagu, tehnologiju koja je dijelom proizvodnog procesa,
sirovine i strojeve (Haralambos, Holborn, 2002: 10). Sredstva proizvodnje odnose se na zgrade,
razne sirovine, oruda i strojeve koji su dijelovi proizvodnih snaga koje je moguce posjedovati,
dok se tehnicke spoznaje koje ¢ine znanje i organizacija samih proizvodnih procesa zakonski
ne mogu posjedovati. Naime, radna snaga u kapitalizmu nije sredstvo proizvodnje jer radnik
moze prodavati svoj rad (Haralambos, Holborn, 2002: 12). Klju¢ne sastavnice teorije Karla
Marxa tumace autori Jeffrey N. Stepnisky i George Ritzer, koji tvrde da je u kapitalizmu radnik
osoba koja ne posjeduje sredstva za proizvodnju i prodaje vlastiti rad, dok je kapitalist osoba
koja posjeduje sredstva za proizvodnju, robu i radno vrijeme radnika koje kupuju ispla¢ivanjem
place (2018: 226 — 229). Dakle, kapitalist ima kupovnu mo¢ kojoj se niSta ne moze suprotstaviti
te upravljacku vlast nad samim radom i proizvodima rada. Cinjenica da je on vlasnik kapitala
omoguc¢uje mu takav opseg vlasti (Marx, 1844/1989: 211). Kada kapitalist ne bi za prodaju
proizvoda proizvedenih od strane radnika traZio vecu svotu nego $to je potrebno za naknadu
ulozenog kapitala (kojeg je dao kao predujam za place), bio bi nezainteresiran za zaposljavanje
radnika 1 ne bi htio uloZiti veliku koli¢inu novca, ako bi profit bio nerazmjeran koli¢ini

ulozenog kapitala (A. Smith, prema Marx, 1844/1989: 212).

U suvremenim usluznim djelatnostima prisutna je pojava upravljacke vlasti
poslodavaca, gdje radnici prodaju svoje usluge u zamjenu za placu isplacenu od strane
poslodavca koji posjeduje prostor i sredstva za rad te tako osigurava radniku adekvatne uvjete
za rad. Poznavanje odnosa kapitalista i radnika, pojmova kao sto su sredstva za proizvodnju i

radna snaga te razumijevanje koncepta otudenja iznesenog u sljede¢em poglavlju pridonose



stvaranju socioloske perspektive prema ponaSanju radnika u suvremenim usluznim

djelatnostima.

3. Otudenje

Kada Karl Marx (1867/1967, prema Ritzer, Stepnisky, 2018: 220) tumaci odnos rada i ljudske
prirode, kaze da je rad proces u kojem u isto vrijeme participiraju priroda i ¢ovjek koji
zapocinje i vr$i kontrolu nad materijalnim reakcijama izmedu prirode i sebe. Individua svojim
radom utjeCe na vanjski svijet, odnosno mijenja svijet i sebe. Pojedinac radi s ciljem
zadovoljavanja svojih potreba, medutim tijekom rada one se mijenjaju, $to bi moglo rezultirati
novim oblicima produktivnih aktivnosti (Ritzer, Stepnisky, 2018: 221). Marx (1867/1967,
prema Ritzer, Stepnisky, 2018: 220) istice proces objektifikacije, gdje je krajnji proizvod
utjelovljenje svrhe Covjeka i njegovih ideja, a samo provodenje tog procesa nas razlikuje od
zivotinja koje nemaju tu sposobnost. Marx (1844/1989: 248 — 251) tvrdi da je u sustavu
kapitalizma radnik otuden od rada koji se moze smatrati sredstvom za zadovoljavanje
izvanjskih potreba, tj. potrebe za odrzavanjem tjelesne egzistencije. Budu¢i da proizvodna
aktivnost nije dio radnikove ljudske biti (izvanjska je u odnosu na samog radnika), on se
tijekom rada ne potvrduje, ve¢ se osjec¢a ugodno tek kada je udaljen od proizvodne aktivnosti.
Marx (1844/1989: 248 — 251) istice da radnik pori¢e da ne razvija svoju fizicku i duhovnu
energiju i negira da ga rad ¢ini nesretnim, $to ¢e rezultirati time da radom, koji se moZe smatrati
prisilnim, uniStava svoj duh. Radnik ne zadovoljava svoje potrebe izravno i ne proizvodi
predmete u skladu s vlastitim idejama (nije prisutna objektifikacija) jer radom upravlja
kapitalist koji odreduje podjelu posla (Ritzer, Stepnisky, 2018: 224). Ono $to je radnik proizveo
postoji u jednom predmetu, odnosno opredmecenjem rad postaje stvar koja ne pripada njemu,
stoga radnik mora uloziti najve¢u mogucéu koli¢inu napora kako bi posjedovao svoj rad,
odnosno njegovo opredmecenje. Dakle, radnik je otuden od proizvoda rada kojeg smatra tudim
bi¢em i silom koja ne ovisi 0 njemu. Medutim, kada bi radnik proizveo vecu koli¢inu predmeta,
mogao bi posjedovati manju koli¢inu istog te se na taj nacin podrediti vlasti samog proizvoda
(kapitala) (Marx, 1844/1989: 246). Proizvod je vlasnistvo kapitalista koji ga koristi na koji god
nacin on to zeli, tj. prodat ¢e ga s ciljem ostvarenja profita. Ako radnik zeli posjedovati
proizvod kojeg je sam stvorio, morat ¢e ga kupiti kao bilo koja druga osoba (Ritzer, Stepnisky,
2018: 224). Izravna posljedica radnikova otudenja od proizvoda svoga rada, radne aktivnosti i

vlastite biti je otudenje Covjeka od Covjeka (Marx, 1844/1989: 252). Nacin na koji se radnik



odnosi prema sebi ostvaruje se i o€ituje u hjegovom odnosu prema drugim ljudima. Kada je
prisutna alijenacija, svaki radnik promatra drugoga s obzirom na odnos u kojem se nalazi on
kao radnik prema sebi (Marx, 1844/1989: 253). Radnici su u kapitalizmu primorani suradivati
kako bi ostvarili zahtjeve kapitalista i otuduju se od radnih kolega, ¢esto izolirani jedni od
drugih (npr. svatko radi u zasebnom uredu) te je prisutno natjecanje jer ¢e oni koji generiraju
najmanju koli¢inu profita biti otpusteni (Ritzer, Stepnisky, 2018: 224 — 225). Budu¢i da zbog
otudenja radnik mrcvari vlastiti duh, tj. ne razvija svoju duhovnu i fizicku energiju i osjeca se
djelatno samo u funkcijama koje su Zivotinjske (npr. pice i jelo), otuduje se od svoje biti (Marx,
1844/1989: 248 — 249). Dakle, Marx (1844/1989: 249 — 252) smatra da se radnik u kapitalizmu

otudio od rada (proizvodnog procesa), proizvoda, radnih kolega i svoje biti.

Kako bi se uvidjela korisnost koncepta otudenja pri razumijevanju ponasanja radnika u
suvremenim usluznim djelatnostima, sa socioloskog stajaliSta, ponajprije je izneseno
objasnjenje samog koncepta koji ¢e se kasnije primijeniti u istrazivanjima provedenim nad
radnicima u okviru navedene grane djelatnosti. Cinjenica da je koncept otudenja u Marxovim
radovima primjenjiv na zanimanja unutar suvremenih usluznih djelatnosti dva stolje¢a kasnije,
ukazuje na relevantnost socioloskih teorija pri analizi i razumijevanju svakodnevnih pojava.
Kao $to je prethodno navedeno, Marx govori o procesu opredmecenja rada te isti€e otudenje
od proizvoda rada kao materijalnog (opipljivog) predmeta. Medutim, dalje navedena
istrazivanja pokazuju da razliciti faktori unutar radnog okruzenja uzrokuju alijenaciju radnika
od vlastite biti i samog rada, iako je proizvod rada u usluznim djelatnostima ¢esto neopipljive
prirode (usluga). U sljede¢em poglavlju predstavit ¢e se dramaturski pristup, odnosno teorija
upravljanja impresijama Ervinga Goffmana, koja je relevantna za razumijevanje ponasanja
zaposlenika prema klijentima u usluznim djelatnostima sa socioloSke perspektive. Poznavanje
Goffmanovog dramaturSkog pristupa takoder je potrebno za uo€avanje povezanosti koncepta
otudenja u Marxovom radu i koncepta upravljanja impresijama, 0 ¢emu se govori u Sestom

poglavlju ovoga rada.

4. Predstavljanje pojedinca

Tijekom rada u suvremenim usluznim djelatnostima zaposlenici zauzimaju ulogu unutar
radnog okruZenja koja ogranicava slobodu ponaSanja odredenim pravilima, §to bi moglo
rezultirati otudenjem pojedinca od vlastite biti. Zaposlenici odrzavaju odreden imidz tvrtke,

prilikom ¢ega trebaju potisnuti svoje misljenje o toj tvrtki i djelovanje koje je temeljeno na tom
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misljenju, a nije u skladu s o¢ekivanjima pripisanima njihovom radnom mjestu, §to prikazuju
i rezultati istrazivanja u petom poglavlju rada. Postupci oblikovanja impresija klijenata u skladu
s nametnutim ocekivanjima objasnit ¢e se pomoc¢u rada Ervinga Goffmana, utemeljitelja
dramaturskog pristupa, koji tumaci elemente uloge pojedinca te kako on upravlja impresijama
drugih, Sto ¢e upotpuniti razumijevanje otudenja radnika u okviru suvremenih usluznih

djelatnosti.

Erving Goffman (1959/2000) u djelu ,,Kako se predstavljamo u svakodnevnom zivotu*
objasnjava nacin oblikovanja dojmova te prezentacije pojedinaca i njihovih djelovanja okolini.
Individua zeli kontrolirati djelovanje drugih te njihove reakcije na njezino ponasanje (Goffman,
1959/2000: 18). Prikupljanjem podataka o drugoj osobi pojedinac stvara prikladne
pretpostavke o njezinoj osobnosti, postupcima i ofekivanjima te usmjerava svoje ponasanje
prema izazivanju zeljene reakcije (Goffman, 1959/2000: 15). Medutim, stvaranje misljenja o
nepoznatoj osobi Cesto se odvija generaliziranjem, pri ¢emu individua koristi vlastito iskustvo
s osobama sli¢nog fizickog izgleda ili ponaSanja, §to moze dovesti do primjenjivanja stereotipa
(Goffman, 1959/2000: 15). Utjecaj na oblikovanje dojmova odvija se kombinacijom dviju
postavki, a to su znakovi koje pojedinac namjerno proizvodi (npr. verbalni znakovi) te znakovi
koji su spontani i nekontrolirani te je moguce i namjerno Sirenje pogreSnih informacija koje
utjecu na oblikovanje dojmova, §to se naziva obmanom (koriStenjem verbalnih znakova) ili
pretvaranjem (Goffman, 1959/2000: 16 — 17). Autor (1959/2000: 29) koristi termine kao $to
su ,,nastup* 1 ,,scenska uloga®, pri ¢emu ,,nastup‘ definira kao radnje koje sudionik poduzima
u odredenoj situaciji, kako bi utjecao na oblikovanje dojmova, dok oznaka ,,scenska uloga*
obuhvaca ve¢ stvoren obrazac radnji kojeg osoba primjenjuje u odredenim situacijama,

odnosno tijekom nastupa.

Autor (1959/2000: 23) takoder naglasava vaznost definiranja situacije stvaranjem
konsenzusa, gdje sudionici odredene situacije projiciraju opcenito prihvacene drusStvene
vrijednosti. Svaki sudionik ima pravo uspostaviti pravilo za njemu vazne postavke situacije,
dok za postavke koje su drugima znaCajne ostaje suzdrzan ili ne iskazuje svoje misljenje
(Goffman, 1959/2000: 23). Takoder je prisutno privremeno postivanje tudih stavova s ciljem
izbjegavanja sukoba. Medutim, kada dode do neslaganja o definiciji situacije, pojedinac koristi
tehnike obrane kako bi obranio svoju definiciju situacije i zastitio dojam na ¢ije oblikovanje
utjeCe. Neslaganje definicija situacije ne mora imati samo negativne posljedice, nego se ¢esto

moze protumaciti kao humoristi¢an dogadaj (Goffman, 1959/2000: 27 — 28).



4.1. Nastup i fasada

Goffman (1959/2000: 33 — 34) tvrdi da postoje dva tipa nastupa koja su medusobno
suprotstavljena: nastup izveden pod utjecajem cinizma i onaj u kojem pojedinac samouvjereno
izvodi svoju ulogu 1 aktivnosti. Osoba u pocetku moze biti u potpunosti uvjerena u svoju ulogu
te kasnije podle¢i postupnoj promjeni koja ¢e rezultirati cinizmom 1ili ¢e izvoditi ulogu uz
razinu cinizma te napredovati do njezinog samouvjerenog izvodenja. Izmedu navedenih dvaju
ekstrema, postoji i prijelazni oblik u kojem je prisutno samozavaravanje. U prijelaznom obliku
osoba se trudi utjecati na necije misljenje i percepciju stvarnosti, pri ¢emu nije u potpunosti

uvjerena u vlastitu izvedbu (Goffman, 1959/2000: 35).

Goffman koristi pojam ,,fasada* koji oznacava ,,[...] standardni ekspresivni repertoar,
koji pojedinac svjesno ili nesvjesno Koristi tijekom svog nastupa“! (1959/2000: 36). Pojam
fasade obuhvacda scenu na kojoj se izvodi nastup te osobnu fasadu. Scena je konstruirana
pomocu objekata koji omoguéuju izvodenje nastupa, a to su predmeti poput namjestaja i
njegovog polozaja te rekviziti koji ¢ine kulisu 1 najéesce su fiksirani (nalaze se na odredenom
mjestu i ne prate pojedinca). Osobna fasada odnosi se na osobnu pojavu i manire (Goffman,
1959/2000: 36 — 38). Osobnu pojavu ¢ine rasna pripadnost, spol, dob, izgled i odjeca te ona
naznacuje odredeni drustveni status i obiljezja situacije u kojoj se pojedinac nalazi (npr. ako je
kod kuce, odjeven je leZerno). Manire obuhvacaju nacin govora, izraze lica i geste koje mogu
ukazivati na obiljezja karaktera osobe, npr. vrlo glasan ton aktera moZe ostaviti dojam da
pojedinac vecinski usmjerava interakciju jer je dominantan. Ponekad odnos osobne pojave i
manira moze biti neuobicajen i kontradiktoran kao u slucaju kada se osoba odredenog visokog
drustvenog statusa ponasa kao pripadnik nizeg drustvenog statusa (Goffman, 1959/2000: 39).
Odnos izmedu scene i1 fasade takoder moZe biti neuskladen, npr. Roger Stevens, ugledan i
poznat trgovac nekretninama, Zivi u maloj kuéi 1 radi u neuglednoj kancelariji (Goffman,
1959/2000: 39). Fasada je povezana s odredenim stupnjem opcenitosti koji utjeCe na
oblikovanje dojma pojedinca, npr. radnici u drogeriji nose bijele uniforme, $to ostavlja dojam
strucnosti 1 pouzdanosti (Goffman, 1959/2000: 40). Ovisno o drustvenoj ulozi, pojedinac
odabire prikladnu fasadu, pri ¢emu autor naglasava postojanje Sirokog izbora fasade, odsutnost
postupka kreiranja iste te ¢injenicu da se iza iste fasade mogu nalaziti razne scenske uloge

(Goffman, 1959/2000: 41 — 43).

! Prijevod sa srpskog jezika na hrvatski od strane autorice rada



4.2. Atributi izvodaca nastupa

Kako bi o¢uvao javno projiciranu sliku sebe, pojedinac mora koristiti razli¢ite obrambene
atribute i tehnike (Goffman, 1959/2000: 212 - 227). Autor kaZze da pojedinac u predahu od
svojih nastupa ne smije odati tajne vezane uz njegovu izvedbu, za §to koristi termin
dramaturska lojalnost. Izvodac nastupa treba postivati i ostale ¢lanove tima, ne nametati se i
sukladno sa slaganjima drugih zapoceti svoj nastup. Pojedinac mora biti odan svojoj grupi i ne
vezati se emocionalno ili moralno za publiku, kako bi mogao sto bolje i neovisnije izvoditi svoj
nastup ili prevariti publiku. Ponekad je potrebno promijeniti publiku, kako ona ne bi

uspostavila intiman odnos s izvoda¢em nastupa (Goffman, 1959/2000: 212 — 215).

Autor (1959/2000: 215 — 217) zatim govori o dramaturs$koj disciplini kao temelju
kvalitetnog timskog nastupa. Prilikom izvedbe, osoba mora djelovati potpuno emocionalno i
intelektualno povezano sa svojom ulogom. Medutim, kako bi mogao pravovremeno reagirati
na pogreske tijekom izvedbe, pojedinac treba biti emocionalno suzdrzan od potpune predanosti
svojoj ulozi. Discipliniran izvoda¢ spreman je popraviti pogreske ostalih ¢lanova tima,
posjeduje kontrolu nad impulzivnim reakcijama te je sposoban ponuditi valjan razlog pogreske

u izvedbi (ako se ona ne moze sakriti).

Kako bi pojedinac izveo svoju ulogu §to je najbolje moguce, potrebno je biti
dramaturski obazriv (Goffman, 1959/2000: 217). Dramaturska obazrivost podrazumijeva
planiranje izvedbe, predvidanje moguc¢ih pogreSaka te iskreno i paZljivo izvodenje uloge.
Uspjesno upravljanje impresijama ovisi o veli¢ini same publike te trajanju nastupa jer je manje
zahtjevno upravljati impresijama manjeg broja ljudi tijekom kraceg vremena. (Goffman,
1959/2000: 219 — 220). Kada pojedinac komunicira s osobama koje poznaje, nece strogo
odrzavati svoju fasadu jer ¢e se osjecati opustenije. Koli¢ina napora ulozenog u upravljanje
impresijama ovisi 0 mogu¢im posljedicama takvog djelovanja. Autor (1959/2000: 224) navodi
primjer intervjua prilikom zaposljavanja gdje pojedinac nastoji oblikovati §to bolju percepciju
drugih o sebi jer bi dugorocna posljedica uspjesnog upravljanja impresijama u ovom slucaju
bilo zaposljavanje. U ovome poglavlju objasnjeni su temeljni elementi dramaturskog pristupa
Ervinga Goffmana, potrebni za razumijevanje interakcije zaposlenika i gosta u suvremenim
usluznim djelatnostima te kasniju razradu povezanosti navedenih Goffmanovih 1 Marxovih
koncepata. U sljedeCem poglavlju nalazi se pregled nekih od dosadasnjih istrazivanja
provedenih nad zaposlenicima u usluznim djelatnostima koji primjenjuju iznesene teorijske

koncepte oba autora.



5. Pregled dosadasSnjih istrazivanja alijenacije u suvremenim usluZnim
djelatnostima

Istrazivanjima alijenacije zaposlenika u javnim sluzbama te restoranima brze prehrane
analizirano je koji faktori utjecu na alijenaciju i u kojoj mjeri te kakva je njezina povezanost s
karakteristikama zaposlenika (npr. spol, dob, obrazovanje). Rezultati istrazivanja pokazali su
nezanemarivu razinu otudenja zaposlenika, §to bi trebalo detaljnije istraziti u buduc¢im
istrazivanjima te pruziti konkretne prijedloge koji ¢e potaknuti promjenu nacina rada i drugih
¢imbenika u radnom okruzenju, s ciljem minimaliziranja razine alijenacije i povecanja
zadovoljstva te samoostvarenja zaposlenika. Tehnike upravljanja impresijama neizostavan su
dio rada u hotelima i zabavnim parkovima te se namec¢u zaposlenicima koji ih moraju savladati.
Kako bi oc€uvali reputaciju poslodavca i zadrzali svoj posao, radnici moraju svakoga dana
ispunjavati propisana o¢ekivanja. Istrazivanja provedena nad djelatnicima u hotelu i zabavnom
parku prikazuju primjenu Goffmanovog dramaturS$kog pristupa koja se koristi s ciljem
ocuvanja reputacije i samim tim osiguranja profita. Zaposlenik u takvom radnom okruzenju
zauzima ulogu odredenu pravilima koja potiskuju njegove iskrene osjecaje i misljenja. U
sljedec¢im potpoglavljima prikazana su provedena istrazivanja alijenacije u javnim sluzbama i
restoranima brze prehrane te upravljanja impresijama prisutnima u hotelu i zabavnom parku,
Sto ¢e pridonijeti boljem razumijevanju ponaSanja pojedinca u suvremenim usluznim
djelatnostima i ukazati na korisnost socioloskih teorija prilikom prouc¢avanja radnih aktivnosti

koje su dio svakodnevice gotovo svakog Covjeka.

5.1. Alijenacija i nepravda na radnom mjestu unutar javnih sluzbi

2014. godine provedeno je istrazivanje nad 494 zaposlenika, starosti od 18 do 65 godina, u
javnim sluzbama Trinidada pod nazivom ,,Perceptions of injustice and alienation dynamics
within the workplace®. Istrazivanje pod vodstvom Nirmale Sookoo ispitivalo je odnos otudenja
I percepcija nepravde. Pretpostavljeno je da ¢e distributivna i proceduralna pravda, kao dvije
dimenzije organizacijske pravde, pretpostaviti prisutnost otudenja te se takoder ispitivala
medijatorska uloga neispunjenih ocekivanja pri odnosu otudenja i organizacijske nepravde.
Jedan od cCimbenika koji utjeCe na otudenje je organizacijska pravda koja obuhvaca
proceduralnu 1 distributivnu pravednost. Sookoo tvrdi da ¢e se radnici ponasati pozitivno 1 imati
pozitivne stavove ako se zadovolje obje vrste pravdi (2014: 82). Proceduralna pravednost
prisutna je prilikom ostvarivanja odluka te se odnosi na moguénost zaposlenika da propituju

donesene odluke i koli¢inu inputa koju tvrtka trazi od zaposlenika (Folger i Konovsky 1989,



prema Sookoo, 2014: 83). Distributivna pravednost odnosi se na pravednost ishoda kao §to su
placa ili bonus, a mjeri se usporedbom 1 procjenom ishoda s drustvenim standardom ili
ishodima ostalih radnika (Greenberg i Colquitt 2005, prema Sookoo, 2014: 83) te nije pravedna
kada ne postoji ravnoteza ishoda i ulozenog. Neispunjavanje ocekivanja povezanih s poslom
moze potaknuti nastanak otudenja, npr. radnici koji obavljaju poslove ,,bijelih ovratnika® ¢e se
otuditi ako im se ne ispune obecanja vezana uz mogucénosti razvoja karijere, materijalnu dobit
i uspjeh utemeljen na autonomiji (Korman, Wittig — Berman, Lang, 1981, prema Sookoo, 2014:
82). Istrazivanje je pokazalo da neispunjenost o¢ekivanja radnika rezultira otudenjem (Sookoo,
2014: 90). Rezultati su takoder istaknuli da otudenje raste usporedno s rastom proceduralne i
distributivne nepravde, dok je povezanost distributivne pravde i otudenja slabija nego
povezanost proceduralne pravde i otudenja (Sookoo, 2014: 89). Ocekivanja zaposlenika rastu
u skladu s razvojem edukacije tercijarnih djelatnosti te radnici o¢ekuju viSe priznanja, nagrada,

razliCitosti 1 autonomije.

5.2. Otudenje radnika u restoranima brze prehrane

Kako bi ispitali razinu otudenja od rada, Robin B. DiPietro i Abraham Pizam proveli su 2008.
godine istrazivanje na uzorku od 595 zaposlenika u restoranima brze prehrane. Zaposlenici u
restoranima brze prehrane napustaju svoje radno mjesto u potrazi za bolje placenim radom,
fleksibilnim radnim vremenom 1 veom prilikom za napredak, a ne napustaju ga zbog
fleksibilnosti radnog vremena, humanog odnosa tvrtke prema radnicima, satnice i ugodnih
kolega (DiPietro, Milman, 2004, prema DiPietro, Pizam, 2008: 8). U vecem broju slucajeva
radnici u navedenoj vrsti restorana rade kao na pokretnim trakama, odnosno kupci naruce jelo,
radnik ga priprema koriste¢i rutinizirane postupke koji ne =zahtijevaju visoku razinu
intelektualnog napora. Restorani brze prehrane jo$ uvijek se oslanjaju na rutiniziran rad
zaposlenika koji pripremaju hranu u skladu sa zeljama kupaca, bez obzira na istovremeno
koristenje tehnologije za unaprjedenje ucinkovitosti masovne proizvodnje (Mueller, 2005,
prema DiPietro, Pizam, 2008: 8 — 9). Restorani su se nalazili u Nebreski, Iowi i Kansasu, ve¢ina
zaposlenika radi 28 sati tjedno, dok su 59% ispitanika ¢inile zene, 53% ispitanika bilo je mlade
od 21 godinu, prosjecna duljina zaposlenja u restoranu bila je 12 mjeseci, a zajednicki broj
godina proveden u $koli bio je 12 (DiPietro, Pizam, 2008: 10). Rezultati istrazivanja pokazali
su da je razina otudenja u odnosu pozitivne korelacije sa stupnjem obrazovanja (r=.08), dok
negativno korelira s dobi zaposlenika (-.13), a Zene su manje otudene nego muskarci te
Afroamerikanci manje nego Hispanoamerikanci (DiPietro, Pizam, 2008: 12). Menadzeri su

manje otudeni nego ostali zaposlenici, dok su zaposlenici koji su mladi i obrazovaniji vise
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otudeni, nego osobe koje su nizeg obrazovanja 1 starije dobi. Rezultati istrazivanja takoder su
pokazali da se razina alijenacije ne razlikuje znacajno s obzirom na samo radno mjesto
(kuhinja, izravno ili beskontaktno primanje narudzbi) te korelacija izmedu perioda radnog
odnosa s prosjekom tjednih radnih sati i alijenacije nije znacajna (DiPietro, Pizam, 2008: 13 —
14). Otudenje od rada nije nuzno uzrokovano opisom posla ili vrstom tehnologije koja je
koristena pri radu, ve¢ se moze govoriti o vjerojatnosti velikog utjecaja razliitih nacina
upravljanja i vodstva menadzera te se razine otudenja razlikuju s obzirom na lokacije restorana.
Dakle, zaposlenici bi se vise posvetili radnoj aktivnosti te bi se osjecali zadovoljnijima i vise
motiviranima kada bi se osigurao prikladan nacin upravljanja radom restorana (DiPietro,

Pizam, 2008: 15).

5.3. Primjena tehnika upravljanja impresijama u radu zaposlenika hotela ,,Ritz —
Carlton*

Courtney Dillard, Larry D. Browning, Sim B. Sitkin i Kathleen M. Sutcliffe (2000) su koriste¢i
Goffmanovu dramatur§ku teoriju i koncept moralnih standarda proveli studiju slucaja o
procedurama hotela za osiguravanje pouzdanih tehnika upravljanja impresijama. Autori (2000:
404) u radu ,,Impression Management and the Use of Procedures at the Ritz-Carlton: Moral
Standards and Dramaturgical Discipline* tvrde da odredene procedure tvore moralne standarde
1 pruZaju zaposlenicima sredstva za dramaturSko djelovanje te prikazuju povezanost rada
navedenog teoretiCara s Cetiri tehnike upravljanja impresijama koje su koristili zaposlenici
hotela. Hotel ,,Ritz — Carlton®, gdje su zaposlenici u konstantnoj interakciji s gostima, poznat
je po svojoj kvalitetnoj usluzi, stoga je posluzio kao primjer povezanosti kvalitetnih usluga i

upravljanja impresijama (Dillard i sur., 2000: 407).

Autori primjenjuju sljedece elemente Goffmanove dramaturske teorije: emocionalna i
intelektualna ukljucenost, zasStita radnih kolega koji su ucinili pogresku, raspoloZivost
obrazloZenja odredenog ponaSanja ili isprika, kontroliranje vlastitog ponaSanja, skrivanje
osjecaja vezanih uz privatne probleme, razumijevanje vlastite uloge, potiskivanje pogreSnih
(neuobicajenih) reakcija 1 spontanih osjec¢aja te djelovanje u nepredvidenim situacijama
(Goffman, 1959, prema Dillard i sur., 2000: 406). Autori koriste i Goffmanov koncept moralnih
standarda. Goffman (1959, prema Dillard i sur., 2000: 405) govori o moralnim
karakteristikama interakcije, odnosno o tome kako grupa ¢lanovima pruza moralnu podrsku, a

Clanovi svoje djelovanje orijentiraju prema moralnoj obavezi koju imaju prema grupi. Dakle,
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moralne vrijednosti neke organizacije utje¢u na pojedinca Cije se djelovanje moze razlikovati

od djelovanja pripadnika drugih kultura.

Istrazivanje je provedeno na nacin da su autori analizirali dokumente s ¢ijim sadrzajem
zaposlenici moraju biti upoznati (,,The Three Steps of Service™, moto hotela) te su proveli
osamnaest intervjua s raznim zaposlenicima hotela (Dillard i sur., 2000: 407). Zaposlenici
hotela posjeduju karticu s pozeljnim nacinom interakcije s gostima te s nekim od nacela koja
trebaju postovati prilikom rada, npr. kada god je moguce trebaju koristite ime gosta, misija
hotela je osigurati udobnost gostu (Dillard i sur., 2000: 208). Zaposlenici hotela prikupljaju
podatke o gostu (njegovo ime, sok koji voli piti, novine koje ¢ita itd.) koje koriste kako bi
dokazali da je gost vazan i poznat pojedinac Cije Zelje trebaju ispuniti. Na taj nacin radnici
ostavljaju dojam intelektualne i emotivne povezanosti s gostima te kontroliraju svoju
interakciju s gostima (Dillard i sur., 2000: 208 — 209). Kako bi se gosti osjecali ugodno,
zaposlenici postuju tri koraka pri interakciji s njima. Ti koraci, koje je propisala uprava hotela,
omoguc¢uju radnicima da ne pokazuju svoje spontane osjecaje i privatne probleme te da
ispunjavaju zelje i potrebe posjetitelja ¢ak i u nepredvidenim situacijama (Dillard i sur., 2000:
409 — 410). U slucaju pojave problema u hotelu, zaposlenici slijede procedure koje nastoje
oCuvati imidz istog. Zaposlenici ne smiju reagirati pogre$no, odnosno moraju kontinuirano
identificirati probleme, prihvacati odgovornosti i zastititi kolege koji pogrijese (Dillard i sur.,
2000: 410). Kako bi hotel zadrzao goste, potrebno je pruziti bezbriznost, odnosno
pravovremeno reagirati i ispraviti probleme koji se pojavljuju tijekom boravka posjetitelja.
Problem se treba rijesiti isprikom, pruzanjem prihvatljivih opravdanja djelovanja ili nov€anom

kompenzacijom (Dillard i sur., 2000: 411).

U ovom su radu autori (2000: 412 — 413) primijenili elemente dramaturske teorije i
koncept moralnih standarda Ervinga Goffmana te ukazali na nove ¢imbenike koji pomazu pri
upravljanju impresijama (koriStenje tehnologije za prikupljanje podataka o gostima, ponuda
novcane kompenzacije, dok Goffman govori o prikupljanju podataka putem razgovora licem u

lice i ponudi objasnjenja ponasanja ili isprike).

5.4. Upravljanje impresijama u radu zaposlenika zabavnog parka ,,Walt Disney
World“ na Floridi

Anne Reyers i Jonathan Matusitz u radu ,,Emotional Regulation at Walt Disney World: An

Impression Management View* (2012) prikazali su strategije reguliranja emocija radnika u
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zabavnom parku ,,Walt Disney World“ primijenjenih u svrhu ostvarenja ocekivanja
poslodavca, pri ¢emu su koristili Goffmanov pristup upravljanju impresijama. Autori
naglaSavaju razliku izmedu povr$ne glume, kada radnici pokazuju osjecéaje koje standardi posla
zahtijevaju (putem gesti, izraza lica i tona glasa) bez istinskog osjecanja istih te dubinske
glume, kada radnici istinski osjecaju emocije koje pokazuju (Bechtoldt i sur., 2011,
Hochschild, 1983, Mesmer-Magnus, i sur., 2011, prema Reyers, Matusitz, 2012: 140).

Pravila ,,Walt Disney World*“ zabavnog parka vezana uz emocionalno reguliranje
ponasanja zaposlenika mogu otezati rad zaposlenika i potaknuti nastanak stresa (Meamber,
2011, prema Reyers, Matusitz, 2012: 141). Zaposlenici navedenog parka moraju pohadati
obuku u trajanju od dva tjedna, tijekom koje se upoznaju sa svim znacajkama parka te se
pocinju osjecati kao dio grupe (Cockerell, 2008, prema Reyers, Matusitz, 2012: 142).
Izvanredno pruzanje usluga i pomoc¢i, blagonaklonost, prijateljski pristup (Sorkin, 1992, prema
Reyers, Matusitz, 2012: 146) i reputacija najsretnijeg mjesta na zemlji (Yoshihara, 2010, prema
Reyers, Matusitz, 2012: 146) ¢ine imidz zabavnog parka, stoga je vazno da zaposlenici svojim
ponasanjem i vokabularom djeluju kao da se zabavljaju (Bryman, 1999, prema Reyers,
Matusitz, 2012: 147). Kako bi o¢uvali reputaciju parka, pokrenut je ,,Disney University*,
proces tijekom kojeg zaposlenici uce obavljati svoj posao i upoznaju se s ocekivanjima
posjetitelja (Capodagli & Jackson, 2006, prema Reyers, Matusitz, 2012: 147). Prikupljanje
informacija o gostima odvija se putem metode fokus grupa, intervjua i telefonskih anketa. Na
taj su nacin zaposlenici upoznati s potrebama i ocekivanjima svoje publike (posjetitelja)

(Schueler, 2000, prema Reyers, Matusitz, 2012: 149).

Dakle, radnici ne bi trebali prikazivati iskrene (subjektivne) emocije koje su suprotne
pozeljnim osjecajima jer se takva emocionalna devijantnost kosi s nacelima organizacije
(Rafaeli & Worline, 2001; Zapf, 2002, prema Reyers, Matusitz, 2012: 150), medutim povr$na
gluma moZe imati negativne posljedice za zaposlenike zabavnog parka. Osjecaj nepovezanosti
s drugim zaposlenicima ili sa samim sobom (Hochschild, 1983, prema Reyers, Matusitz, 2012:
152), percepcija manje razine uspjeha (Brotheridge i Grandey, 2002, prema Reyers, Matusitz,
2012: 152) i osje¢aj minimaliziranja vlastitih ostvarenja (Ashforth i Humphrey, 1993;
Brotheridge, 1999, prema Reyers, Matusitz, 2012: 153) neke su od negativnih posljedica
emocionalne regulacije zaposlenih. U sljede¢em poglavlju prikazano je istrazivanje koje

povezuje koncept upravljanja impresijama i alijenacije.
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6. Povezanost koncepta otudenja i upravljanja impresijama

U ovome poglavlju prikazat ¢e se povezanost dramaturS$kog pristupa Ervinga Goffmana i
koncepta otudenja u radovima Karla Marxa u okviru rada u suvremenim usluznim
djelatnostima. Pokusat ¢e se odgovoriti na pitanje koji ¢imbenici utjeCu na pojavu otudenja
utemeljenog na upravljanju impresijama te moze li se uo¢eno otudenje kategorizirati prema
vrstama alijenacije iznesenima u radu Karla Marxa. Istrazivanje upravljanja emocijama u
ugostiteljstvu provedeno je 2019. godine u gradu Zadru i na otoku Ugljanu, gdje su provedeni
intervjui sa Sestero konobara (Kudeli¢, 2019). Provedeno istrazivanje bavi se prisutnoscu

dramaturskog pristupa i koncepta alijenacije te njihove povezanosti.

U istrazivanju autorica (2019) navodi kako je radno mjesto konobarima kao pozornica
na kojoj moraju igrati ulogu koja je odredena pravilima komunikacije i nacina rada koje su
naucili od nadredenih kolega te ocekivanjima, a : ,,[u] prvome su redu, [...], ljubaznost,
pristupac¢nost, pristojnost, ali kao jedno od najpozeljnijih pravila prikazivanja je ,,staviti

(1113

osmijeh na lice** (Kudeli¢, 2019: 24). Zaposlenici moraju kontrolirati izrazavanje vlastitih
osjecaja 1 uskladivati ga s pravilima, odnosno onime Sto se oc¢ekuje od njih, oni prihvacéaju
norme koje im se namecu dijelom zbog kulture drustva u kojem zive (Kudeli¢, 2019: 26 — 27).
Naime, djelatnici zamiSljaju¢i sebe u poziciji gosta takoder Zele da ih posluzuje dobro

raspolozeno osoblje, stoga opravdavaju takve norme i ne smatraju ih neuobicajenima.

Upravljanje impresijama, odnosno naéin osiguravanja kvalitetne usluge i zadovoljnog
gosta, utjeCe na razinu otudenja radnika od vlastite biti. Kao sto je prethodno izneseno, Marx
smatra da radnik u kapitalizmu ne opredmecuje vlastite ideje, Sto dovodi do otudenja od vlastite
biti. Vecina radnika u provedenom istrazivanju ima potporu poslodavca prilikom iznosenja
vlastitih ideja i prijedloga kako bi poboljsali kvalitetu usluge, §to im omogucuje da izrazavaju
svoje misljenje i tako se intelektualno razvijaju, odnosno izbjegavaju alijenaciju od vlastite biti
(Kudeli¢, 2019: 32, 35). U trecem poglavlju rada nalazi se objasnjenje Marxovog koncepta
otudenja, odnosno otudenja radnika od svojih kolega, pri ¢emu Marx tvrdi da se radnik otuduje
od svojih kolega s kojima se natjece te da radnici ¢esto obavljaju posao izolirani jedni od
drugih. Prema prikazanim odgovorima zaposlenika u istrazivanju, moze se zakljuciti da ne

postoji alijenacija radnika od njihovih kolega:

., Takoder, sugovornici su naveli kako su njihovi odnosi s kolegama vrlo dobri, a odnosi s

nadredenim prijateljski te da, prema njima, uglavnom nije jasno prikazana razlika djelatnik-
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nadredeni. Izjasnili su se kako je u tijeku rada timski rad medu kolegama znacajan za njihovo

ukupno zadovoljstvo poslom i bolji u¢inak rada.” (Kudeli¢, 2019: 28)

Kao $to je izneseno u treCem poglavlju, Karl Marx tvrdi da se radnik u sustavu
kapitalizma otuduje od proizvoda svog rada, samog radnog procesa, svoje biti i radnih kolega.
Osoba koja radi u usluznim djelatnostima tijekom prilagodbe na novom poslu uci pravila
ponasanja Cije ¢e poStivanje osigurati kvalitetniju uslugu, odnosno onu uslugu koja ¢e
rezultirati pozitivhom percepcijom gosta 0 tom restoranu ili kafi¢u. Vecina ispitanika u
istrazivanju (Kudeli¢, 2019: 31) zadovoljna je svojim radnim mjestom, medutim na prisutnost
zadovoljstva radnika utjeCe vise faktora, kao $to je odnos nadredenog sa zaposlenicima te
odnos gostiju prema zaposlenicima. Dakle, ako osoba usvoji pravila ponasanja i kontinuirano
upravlja impresijama klijenata, postize se zadovoljstvo klijenata uslugom, a samim tim i
zadovoljstvo radnika svojim poslom, nadalje, djelatniku je jednostavnije upravljati
impresijama gostiju, kada je zadovoljan svojim poslom (Kudeli¢, 2019: 41). U ovome smislu
vjesStina upravljanja impresijama ima pozitivne konotacije jer ako je pojedinac zadovoljan
svojim poslom ne osjeca se otudeno. Stoga, navedeni rezultati istrazivanja ne podupiru
Marxovo misljenje o tome kako radnik osje¢a ugodu tek kada je udaljen od rada te da u

potpunosti unistava svoj duh radom u kapitalistickom sustavu.

Upravljanje emocijama postala je rutina vecéini radnika zbog njihovog dugogodisnjeg
iskustva u takvom poslu. Medutim, neki zaposlenici tvrde da s porastom razine iskustva pada
razina tolerancije prema gostima i same sposobnosti upravljanja emocijama (Kudeli¢, 2019:
39). Kada se osoba zbog raznih stresnih situacija osje¢a emocionalno iscrpljeno, ne moze
jednako ucinkovito potiskivati reakcije koje nisu u skladu s njthovom ulogom. U tom slucaju
Cesto se dogada da konobar prestane kontrolirati svoje ponaSanje i negativno uzvrati gostima,
medutim to ne utjece na ukupno zadovoljstvo poslom kod vecine djelatnika, prisutnost ¢ega je
od velike vaznosti za sprjeavanje alijenacije (Kudeli¢, 2019: 34). Dakle, rezultati navedenog
istrazivanja pokazuju da kod radnika (konobara) nije prisutno otudenje u potpunom smislu

Marxovog tumacenja.

Na temelju prikazanog istrazivanja (2019) moze se zakljuciti da nije prisutno otudenje
radnika od radnih kolega i vlastite biti. Radnici smatraju da su pravila ponaSanja, na kojima se
temelje tehnike upravljanja impresijama, druStveno opravdana te ih prihvacaju kao potrebna
sredstva kojima ¢e osigurati kvalitetnu uslugu. Vazan faktor je objektivno i dugotrajno

zadovoljstvo poslom koje je povezano s upravljanjem impresijama te sprjecava stvaranje
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alijenacije pod utjecajem negativnih i stresnih situacija koje su najcesce kratkoro¢ne. Dakle,
tehnike upravljanja impresijama nemaju negativhu konotaciju ako su radnici zadovoljni
poslom te kada slobodno iznose svoje prijedloge poslodavcima, nije prisutna alijenacija od
vlastite biti. Otudenje od radnih kolega nije prisutno prema rezultatima istrazivanja iz 2019.
godine, §to jednim dijelom omogucuje opuStena radna atmosfera i ograniCenje primjene
tehnika upravljanja impresijama na interakciju s gostima. U vrlo strogom radnom okruZenju
moguca je prisutnost tehnika upravljanja impresijama u interakciji djelatnika koji rade u
napetoj atmosferi, medutim u buduéim istrazivanjima treba istraziti prisutnost i povezanost
otudenja od radnih kolega s tehnikama upravljanja impresijama u takvom okruZenju.
Alijenacija od proizvoda rada vrsta je otudenja koja se moze povezati s usluznim djelatnostima.
Npr. konobar koji skuha kavu i posluzi je gostu, ne posjeduje predmet svog rada te kao Sto
Marx tvrdi u svojem radu, kako bi posjedovao predmet svog rada treba ga kupiti kao i ostali
potrosaci. Tijekom radnog procesa zaposlenik bi se trebao osjecati ugodno i potvrdivati se te
bi na taj nacin izbjegao otudenje od proizvodne aktivnosti. Kao §to je prethodno navedeno,
¢imbenik zadovoljstva znacajno utjeCe na prisutnost alijenacije, odnosno osoba koja je
zadovoljna svojim radom koji ukljucuje tehnike upravljanja impresijama, ne osjeca se otudeno
od rada. Dakle, otudenje zaposlenika od radne aktivnosti, vlastite biti i radnih kolega moze se
povezati i primijeniti na koncept upravljanja impresijama, dok je otudenje od proizvoda rada u

odredenoj mjeri prisutno, ali na njega ne utjece pojava upravljanja impresijama.

7. Zakljucak

Kapitalisticki sustav u kojem je djelovao Karl Marx, s vremenom se promijenio 1 pruzio vise
mogucnosti za razotudenje radnika, odnosno poboljSali su se uvjeti Zivota za radnike i pruzila
se mogucnost za drustvenu transformaciju, kao $to tvrdi Gajo Petrovic (1986, prema Zadravec,
Sestak, 2017: 367). Petrovi¢ tvrdi da se ne moze govoriti o otudenju u apsolutnom smislu,
buduéi da pojedinac kontinuirano razvija svoju bit (1986, prema Zadravec, Sestak, 2017: 368).
Ako pojedinac postize razotudenje kada svojim autenticnim postojanjem i djelovanjem
ostvaruje svoju bit, §to tumaci Gajo Petrovi¢ (1986, prema Zadravec, Sestak, 2017: 369), onda
se moze zakljuciti da je danas pojedinac koji djeluje u kapitalistickom sustavu razotuden u
tolikoj mjeri koliko uspijeva ostvariti svoju bit. Pojava otudenja prema Petrovic¢u (1986, prema

Zadravec, Sestak, 2017: 370) rezultira nazadovanjem, a ne napretkom drustva. Pojedinac se u
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suradnji s drugima treba suprotstaviti otudenju i mijenjanjem drustvenih odnosa stvoriti sustav

koji bi poticao razvoj razotudenih osoba (Petrovi¢, 1986, prema Zadravec, Sestak, 2017: 369).

U drugom poglavlju definirani su pojmovi sredstava za proizvodnju i proizvodne snage,
potrebni za bolje razumijevanje Marxovog koncepta otudenja u sljedeéem poglavlju. Cetvrto
poglavlje s potpoglavljima obuhvaéa temeljne elemente teorije upravljanja impresijama
Ervinga Goffmana, koji s konceptom otudenja prethodi kvalitetnijem shvacanju rezultata
istrazivanja u petom poglavlju povezanima s navedenim konceptima. Nakon ukazivanja na
relevantnost socioloSkih teorija prilikom razumijevanja ponaSanja radnika u usluznim
djelatnostima u petom poglavlju, sljedece poglavlje temelji se na povezivanju teorije otudenja
i upravljanja impresijama na primjeru istrazivanja iz 2019. godine provedenog u okviru

odredenih usluznih djelatnosti u Hrvatskoj.

Tehnike upravljanja impresijama postale su neizostavan dio vjeStina zaposlenika u
usluznom sektoru koji ih ¢esto prihvacéaju zbog drustvenih ocekivanja vezanih uz njihovo
ponasanje i smatraju ih uobicajenim dijelom njihovog rada. Rezultati istrazivanja prikazanih u
radu pokazuju da je unaprjedenjem radnih uvjeta u odnosu na Marxovo doba radnik
zadovoljniji, medutim hoce 1i biti 1 u kojoj mjeri otuden ovisi od razli¢itih faktora, kao Sto su
kvaliteta komunikacije s nadredenima i kolegama, moguc¢nost opredmecivanja vlastitih ideja,
prihvacanje druStvenih o€ekivanja, radni uvjeti, osje¢aj samoostvarenja, dob 1 obrazovanje.
Stvaranje ozrac¢ja u kojem postoji kvalitetan odnos radnika i poslodavca u kojem radnik moze
iznijeti razliite ideje vezane uz poboljSanje radne aktivnosti, prijateljski odnos zaposlenika,
zadovoljstvo samim poslom i dobri radni uvjeti moZe minimalizirati osje¢aj otudenja
zaposlenika, medutim zaposlenik treba odabrati posao koji ostvaruje njegov potencijal kako se

ne bio otudio od vlastite biti koja vodi do ostalih vrsta alijenacije.
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