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SAZETAK

Ovim se istrazivanjem nastojao ispitati odnos emocionalnog rada s odabranim motivacijskim
aspektima (psiholoska osnazenost i interakcijska pravednost) te njihovim efektima na radno
ponasanje (odgovorna organizacijska ponaSanja i radna uspjeSnost). U istrazivanju je
sudjelovalo ukupno 182 sudionika zaposlenih na radnim mjestima konobar (145) i recepcionar
(37) tvrtke Jadranka hoteli d.o.0.. Primijenjeni su sljede¢i instrumenti: upitnik za ispitivanje
strategija emocionalnog rada, skala interakcijske pravednosti gostiju, skala psiholoSke
osnazenosti na poslu, skala usluzi usmjerenog odgovornog organizacijska ponasanja te upitnik
samoprocjene radne uspjeSnosti. Rezultati pokazuju da strategije emocionalnog rada,
psiholoska osnazenost i interakcijska pravednost gostiju objasnjavaju velik dio varijance usluzi
usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja te radne uspje$nosti. Medu strategijama
emocionalnog rada kao znacajni prediktor Kriterijskih varijabli izdvaja se duboka gluma, dok
se medu dimenzijama psiholoske osnazenosti kompetentnost pokazuje najznacajnijim
prediktorom. Dozivljaj interakcijske pravednosti gostiju u vrlo maloj mjeri pridonosi
objasnjenju ishodnih varijabli. Unato¢ nedostacima, istraZzivanjem su potvrdene pretpostavke
0 povezanosti emocionalnog rada, motivacijskih stanja te radnog ponaSanja zaposlenika

zaposlenika u usluznim djelatnostima.

Kljuéne rijeci: emocionalni rad, usluzi usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja,

interakcijska pravednost, radna uspjesnost, psiholoska osnazenost



ABSTRACT

The intention of this research was to examine relations of emotional labor with selected
motivational aspects (psychological empowerment and interactional justice) and their effects
on job behavior (responsible organizational behaviors and job performance). A total of 182
participants employed in the positions of waiter (145) and receptionist (37) of the company
Jadranka hoteli d.o.o participated in the research. Applied questionnaires were as follows:
emotional labor strategy scale, interactional justice of guests scale, psychological
empowerment scale, service-oriented organizational citizenship behavior scale and self-
assessment of job performance. The results show that the strategies of emotional labor,
psychological empowerment, and interactional justice of guests explain a big part of the
variance in service-oriented organizational citizenship behavior and job performance. Among
the strategies of emotional labor, deep acting stands out as a significant predictor of criterion
variable, while among the dimensions of psychological empowerment, competence proves to
be the most significant predictor. The perception of guest’s interactional justice contributes
very little to the explanation of the outcome variables. Despite the shortcomings, the research
confirmed the assumptions about the connection between emotional labor, motivational states

and job behavior of employees in service industries.

Key words: emotional labor, service-oriented organizational citizenship behaviors,

interactional justice, job performance, psychological empowerment
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1. Uvod

U usluznoj industriji, posebno u ugostiteljskoj industriji, biti prijateljski ili ljubazno
nastrojen prema ljudima je dodatna vrijednost proizvoda koju zaposlenici pruzaju. Vecina
menadzera vjeruje da su ljubaznost i dobro raspolozenje zaposlenika snazno povezani sa
zadovoljstvom kupaca i poveéanjem predanosti i lojalnosti kupaca. U vecini usluznih
djelatnosti, zaposlenici moraju obavljati ne samo intelektualni i fizicki rad, ve¢ i emocionalni
rad (Chu i Murrmann, 2006). Radno mjesto se do sada smatralo racionalnim okruzenjem u
kojem emocije odmazu u prosudivanju zbog ¢ega Se nisu uzimale u obzir prilikom objasnjenja
odredenih fenomena na radnome mjestu (Grandey, 2000). Medutim, emocije su prozimajudi,
nerazdvojni dio ljudskog iskustva i organizacijskog Zivota. One oblikuju percepciju, imaju
izravne efekte na ponasanje i utje¢u na interakcije s drugima (Glomba i Tewsb, 2004). U novije
se vrijeme po€inju istrazivati nacini na koje zaposlenici upravljaju svojim emocijama u svrhu
poboljsanja rezultata rada (Grandey, 2000). S obzirom na to da zaposlenici u usluZznim
djelatnostima moraju u interakciji s kupcima i klijentima biti ljubazni i nasmijeSeni (Kim,
2008), Cesto su primorani prilagodavati vlastite osjecaje i kontrolirati ekspresiju emocija.
Takve modifikacije osjecaja u svrhu postizanja ucinkovite komunikacije s klijentima nazivaju

se strategijama emocionalnog rada (Grandey, 2000).
1.1. Emocionalni rad

Emocionalni rad kao konstrukt prva je predlozila Hochschild (1979) i definirala ga kao
manipulaciju osjecaja u svrhu postizanja socijalno pozeljnog prikaza lica i tijela. Srz
emocionalnog rada je proces regulacije emocija zaposlenika u skladu sa zahtjevima njihovih
organizacija. Primjerice, zaposlenici u sluzbi za korisnike potaknuti su da u obavljanju posla
prikazuju osmijeh i1 dobro raspoloZenje, dok oni koji rade kao sakupljaci racuna ili u provedbi
zakona razumiju da ljutito ponaSanje rezultira najboljim "korisnickim" odgovorom. Za
terapeute ili suce, nedostatak emocionalnog odgovora moZe biti potreban prilikom sluSanja
klijenata. U svakom slucaju, izrazavanje ili potiskivanje emocija rezultira ucinkovitijom
interakcijom na radnom mjestu. Veliki dio onoga $to zaposlenici rade na poslu podrazumijeva
upravljanje emocijama u njihovim interakcijama s drugima. Prikaz emocija ili upotreba
osjecaja za izvrSavanje zadataka od sredi$njeg je znacaja za njihovu radnu ulogu (Brotheridge
i Lee, 2003). Na temelju toga, mnoga istrazivanja predlozila su razliite vrste strategija
emocionalnog rada. Hochschild (1979) je iznijela tri strategije emocionalnog rada: povrSna

gluma, duboka gluma i pasivno duboko djelovanje. Diefendorff, Croyle i Gosserand (2005)
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sugerirali su da u istrazivanja emocionalnog rada treba ukljuciti izrazavanje istinskih emocija
te su stoga ispitivali izrazavanje istinskih emocija kao zasebnu strategiju koja se razlikuje od
povrsne i duboke glume. Diefendorff i suradnici (2005) su ispitivali razlicite strategije
emocionalnog rada koje zaposlenici koriste te su nalazi njihova istrazivanja podrzali

razlikovanje povrsne glume, duboke glume i istinskog izrazavanja emocija.
1.1.1. Duboka gluma

Kada ljudi koriste duboku glumu, oni pokusavaju prizvati osjecaje koje Zele prikazati
prilikom interakcije s drugima. Na taj se na¢in pokusavaju osjetiti i iskusiti stvarne emocije te
se namjerno ukljucuju u misli i aktivnosti koje pomazu da te osjecaje potaknu. Na primjer,
prodavaci u trgovinama odje¢e mogli bi se ukljuciti u strategiju duboke glume slusajuci ugodnu
glazbu dok se voze na posao, prijateljski razgovaraju sa svojim kolegama nakon §to stignu na
posao ili oduseve modnim trendovima i najnovijom linijom odjece koju prodaju. Te aktivnosti
pomazu im u postizanju dobrog raspolozenja za razgovor s kupcima o proizvodima u trgovini.
Kada razgovaraju s kupcima, oni se mogu ukljuéiti u duboku glumu kroz smijeh i Salu s njima
te opcenito ponasajuéi se kao da kupuju s prijateljima (Humphrey, Ashforth i Diefendorff,
2015).

1.1.2. Povr$na gluma

Kad se zaposlenici ukljuce u povrsinsku glumu, oni zapravo ne pokusavaju osjetiti emocije
koje zele prikazati. Umjesto toga, stavljaju laZzne osmijehe ili druge emocionalne ekspresije
koji ne odrazavaju njihove prave osjecaje (Humphrey, Ashforth i Diefendorff, 2015). Na
primjer, konobar koji se osjeca razdrazeno, ipak se smijesi musteriji u nadi da ¢e dobiti vecu
napojnicu, a da zapravo to ne osjeca. Drugim rijeima, povr$na gluma predstavlja izraz

zamisljenih emocija i manjak autenti¢nosti (Grandey, 2003).
1.1.3. Istinsko izraZavanje emocija

Ashforth i Humphrey (1993) tvrdili su da pored povrSinske glume 1 dubokog djelovanja,
postoji 1 tre¢i oblik emocionalnog rada: spontani i istinski emocionalni rad. Ustvrdili su da su
u mnogim slu¢ajevima prirodni i spontani osjecaji usluznih djelatnika u skladu s druStvenim
oc¢ekivanjima i organizacijskim pravilima prikazivanja kako ne bi morali namjerno prizivati
ispravne osjecaje. Na primjer, tvrdili su da medicinska sestra koja vidi povrijedeno dijete moze

prirodno osjecati empatiju i zabrinutost. Diefendorff i suradnici (2015) tvrde da su spontani i



prirodni emocionalni napori zapravo priliéno uobicajeni, te da je ova strategija pozeljnija u

odnosu na preostale dvije.

Hochschildino (1979) istrazivanje i druga novija istrazivanja pokazala su da emocionalni
rad moze utjecati na dobrobit i rad zaposlenika. Rezultati istrazivanja Kim (2008) na
zaposlenicima hostela ukazuju da zaposlenici koji postizu visi rezultat na skali neuroticizma
imaju tendenciju glumiti svoje emocionalne ekspresije. Drugim rije¢ima, CeS¢e koriste
strategiju povrSne glume. S druge strane, osobe koje ostvaruju visi rezultat na ekstraverziji
imaju tendenciju ponuditi prikladne emocije, odnosno Koristiti strategiju duboke glume. Daljnji
rezultati pokazuju da su zaposlenici koji koriste strategiju povr$ne glume vise iscrpljeni i
cini¢ni od zaposlenika koji koriste strategiju duboke glume te da postoji djelomi¢na medijacija
emocionalnog rada izmedu izgaranja i1 osobina li¢nosti (Kim, 2008). Osim osobina li¢nosti,
antecedenti koji odreduju koriStenje jedne od strategija emocionalnog rada mogu biti i

karakteristike posla.

Karakteristike posla koje se najée$¢e spominju u istrazivanjima su frekvencija, trajanje i
rutina interpersonalnih interakcija (Diefendorff, Croyle i Gosserand, 2005). Frekvencija
interakcija se odnosi na Cestinu interakcija zaposlenika s gostima/kupcima. Morris 1 Feldman
(1996) navode da ¢e u poslovima koji zahtijevaju ¢eSc¢u interakciju s ostalima, zaposlenici imati
vecu potrebu regulirati prikazivanje svojih emocija. Potvrdujuci ovu ideju, Brotheridge i Lee
(2003) te Brotheridge i Grandey (2002) su u svojim istrazivanjima dobili znacajnu pozitivnu

povezanost izmedu frekvencije interakcija i povrsne 1 duboke glume.
1.2. Psiholoska osnaZenost

Conger i Kanungo (1988) definirali su psiholosku osnazenost kao motivacijski koncept
samoefikasnosti. Thomas i Velthouse (1990) definirali su osnazenost kao $iri koncept Koji
ukljucuje povecanu intrinzicnu motivaciju, a manifestira se kroz cetiri spoznaje koje
odrazavaju orijentaciju pojedinca na njegovu radnu ulogu: znacaj, kompetentnost, autonomija
i utjecaj.

Znacaj se definira kao vrijednost radnog cilja ili svrhe, prosudivana u odnosu na vlastite
ideale ili standarde pojedinca (Thomas i Velthouse, 1990). Ukljucuje takoder i slaganje izmedu
zahtjeva radne uloge i vjerovanja, vrijednosti i ponaSanja (Spreitzer, 1995). Kompetentnost se
definira kao uvjerenje pojedinca u njegovu sposobnost za obavljanje radnih aktivnosti (Gist,
1987). Moze se reéi da je kompetentnost analogna 0sobnim vjerovanjima, vlastitoj ekspertizi

ili ofekivanju da ¢e trud rezultirati Zeljenom izvedbom (Bandura, 1989). Autonomija se
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odrazava kroz osje¢aj pojedinca da ima izbor u pokretanju 1 reguliranju aktivnosti.
Samoodredenje reflektira autonomiju u iniciranju i odrzavanju poslovnih procesa i ponasanja
poput donosenja odluka o radnim metodama, tempu rada i trudu (Spreitzer, 1995). Utjecaj
mozemo definirati kao stupanj u kojem pojedinac smatra da moze utjecati na strateske,
administrativne ili operativne rezultate na poslu. Zajedno, ove Cetiri spoznaje odraZzavaju

aktivnu orijentaciju na radnu ulogu (Spreitzer, 1995).

Kao antecedenti psiholoske osnazenosti navode se brojni faktori, kao $to su primjerice
samopouzdanje, lokus kontrole, koli¢ina informacija i nagrade. No, jednako tako osnazenost
ima i razli¢ite posljedice. Spreitzer (1995) navodi dvije moguée posljedice psiholoske
osnazenosti: u¢inkovitost i inovativno ponasanje. S druge strane, Wallach i Mueller (2006) su
utvrdili da su radna mjesta koja zahtijevaju opseznu obradu informacija, razmatranje izbora i
sudjelovanje u donoSenju odluka psiholoski osnazujuca. PsiholoSka osnazenost takoder je
povezana s pove¢anim ucinkom i organizacijskom odanosc¢u (Gardner, Wright i Moynihan,
2011). U danasnjem, iznimno Stresnom radnom okruzenju, gdje novi zahtjevi posla postaju sve
rasireniji i dominantniji, iznimno je vazno identificiranje jedinstvenih obrazaca odnosa izmedu

razliCitih vrsta zahtjeva posla i ishoda zaposlenika.
1.3. Interakcijska pravednost

U organizacijskom kontekstu, pravednost se odnosi na zaposlenikovu percepciju pravde u
organizaciji, s pripadaju¢im kognitivnim, emocionalnim i ponasajnim reakcijama (Jakopec i
SuSanj, 2014). Unutar organizacijske pravednosti postoje tri dimenzije: distributivna,
proceduralna i interakcijska. Distributivna se pravednost definira kao uvjerenje pojedinca da
se nagrade, kazne ili sredstva raspodjeljuju poSteno, prikladno 1 u skladu s odredenim
kriterijima (Leventhal, 1980). Proceduralna se pravednost definira kao zaposlenikova
percepcija proceduralne komponente sustava koji reguliraju procese raspodjele (Leventhal,
1980). Interakcijska se pravednost odnosi na na¢in prenoSenja informacija i odluka te tretiranje
pojedinaca na koje te odluke utjecu s postovanjem 1 uvazavanjem (Bies 1 Moag, 1986; prema
Jakopec 1 SuSanj, 2014), tj. podrazumijeva komunikacijski aspekt interpersonalnih odnosa

(McDowall i Fletcher, 2004).

U istrazivanjima se pokazalo da postoji efekt interakcijske pravednosti na ponaSanja
povlacenja zaposlenika, povjerenja u rukovoditelje i afektivne odanosti organizaciji (Barling i
Phillips, 1993). Takoder, pokazalo se da interakcijska pravednost ima znacajan efekt na

dozZivljavanje sistemske pravednosti. Kada zaposlenici osje¢aju da se prema njima odnose

4



uljudno i s poStovanjem, smatraju organizaciju pravednom (Beugre i Baron, 2001). Osim
navedenog, interakcijska pravednost ima veliku ulogu i u komunikaciji zaposlenika s
gostima/kupcima. Alicke (1992) navodi da negativna percepcija interakcijske pravednosti ili
nedostatak kvalitete u komunikaciji i pristupu od strane zaposlenika hotela goste moze dovesti
da percipiraju takav odnos vrlo negativnim. Naime, dozivljaj interakcijske pravednosti
ukljucuje i emocije, §to povecava osjetljivost gosta na pitanje pravednosti (Chebat i Slusarczyk,
2005). Ukoliko gost percipira da je dozivio nepravdu od strane zaposlenika ili kompanije,
zahtijevat ¢e odredenu vrstu kompenzacije za dozivljenu nepravdu te ¢e svoje nezadovoljstvo
iskazati prituzbom. Istrazivanje koje su proveli Blodgett, Hill i Tax (1997) pokazalo je da
interakcijska pravednost objasnjava znatno veci postotak varijance namjera nakon prituzbi
ispitanika nego distributivna pravednost. Ovi rezultati pokazuju da vise razine interakcijske
pravednosti mogu nadoknaditi nize razine distributivne pravednosti. Drugim rije¢ima,
gosti/kupci koji se zale mogu biti voljni vratiti se trgovcu kada se daje samo djelomic¢ni povrat,
zamjena ili popust, pod uvjetom da se prema njima postupa s poStovanjem 1 uljudnos$cu
(Blodgett, Hill i Tax, 1997). Prema do sada pretrazenoj literaturi fokus istrazivanja je bio na
dozivljaju pravednosti iz perspektive gosta, no ovim istrazivanjem nastojala se obuhvatiti i

perspektiva zaposlenika o dozivljenoj interakcijskoj pravednosti gosta.
1.4. Usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko ponasanje

Odgovorno organizacijsko ponasanje (engl. Organisational citizenship behaviour - OCB)
mozemo definirati kao ponaSanja zaposlenika koja nisu direktno priznata od nekog formalnog
sustava nagradivanja, no potpomazu u¢inkovito funkcioniranje organizacije. Mnogi ¢imbenici
koji utjeCu na odgovorno organizacijsko ponasanje ukljucuju karakteristike zaposlenika i
njihove organizacije, tj. poslodavca. Pregledom prethodnih istrazivanja, Podsakoff,
MacKenzie, Paine i Bachrach (2000) su zakljucili da se antecedenti OCB-a mogu Klasificirati
kao osobne karakteristike, karakteristike posla, organizacijske karakteristike i karakteristike
vodstva. S obzirom na to da zaposlenici koji rade s ljudima vrlo ¢esto imaju prosjeénu placu,
vjerojatno postoje neki drugi faktori koji ith motiviraju da se uklju¢e u odgovorno
organizacijsko ponasanje. Jedan od njih je i usmjerenost usluzi koja predstavlja predispoziciju
pojedinca za pruzanje vrhunske usluge kroz odaziv na zahtjev gosta, uljudnost i iskrenu Zelju

da zadovolji potrebe gosta.

Kroz dugi niz godina provodena su brojna istrazivanja o odgovornom organizacijskom

ponasanju te se sukladno tome konstrukt mijenjao i Sirio. Kako bi doprinijeli razumijevanju



organizacijskog ponasanja zaposlenika, Van Dyne, Graham i Dienesch (1994) predlozili su tri
dimenzije odgovornog organizacijskog ponaSanja, a ona su lojalnost, usluznost i suradnja. U
svojem istrazivanju dobili su tri grupe prediktora kao antecedenata za usluzi usmjerena
odgovorna organizacijska ponasanja: stavovi, licnost 1 poznavanje kupaca. Rezultati daljnjih
analiza pokazali su da je zadovoljstvo poslom bio kljucni prediktor lojalnosti. Usmjerenost na
usluge, empatija (kognitivna ili afektivna) i bogatstvo osobina bili su klju¢ni prediktori
usluznosti te su poznavanje kupaca i usmjerenost na usluge bili su klju¢ni prediktori suradnje
(Van Dyke, Graham i Dienesch, 1994). Takoder, Tsai i Su (2011) su u svojem istraZivanju
dobili znaCajnu pozitivnu povezanost zadovoljstva poslom 1 vrste vodstva s usluzi usmjerenim

odgovornim organizacijskim ponasanjem.
1.5. Radna uspjesnost

Radna uspjesnost se kroz veliki broj istrazivanja razli¢ito definirala. Najcesce se definira
kao visedimenzionalni koncept te je ujedno kod definiranja i najvise koriSten raspon radnog
ponasSanja pojedinca. Dosad je predlozen veliki broj razli¢itih modela, od slozenijih kao $to je
Campbellov (Campbell i Wiernik, 2015) do jednostavnijih kao §to su Johnsonov ili Jexov
model (Jex, 2002). Campbellov model sastoji se od osam razli¢itih komponenti (vjestine
specificne za zadatak, vjeStine nespecificne za zadatak, vjeStine usmene i pismene
komunikacije, ulaganje truda, odrzavanje radne discipline, doprinos kolegama i timskom radu,
supervizija/vodstvo, upravljanje/administracija) (Campbell i Wiernik, 2015), dok se primjerice
Jexov sastoji od tri komponente (radna uspjesnost, odgovorno organizacijsko ponasanje te
inovacija) (Jex, 2002). Unato¢ velikom broju faktora unutar svakog modela, istrazivanja se
uglavnom usmjeravaju na izvodenje zadataka, odnosno na skup odredenih radnih ponasanja

koja povecavaju vjerojatnost postizanja ciljeva organizacije.

Motowidlo (2003) u svojem istrazivanju navodi da se radna uspje$nost odreduje kao
ocekivana vrijednost obrazaca ponaSanja kod pojedinca putem kojih on doprinosi organizaciji
u vremenskom intervalu odredenom od strane organizacije. Drugim rije¢ima, na radnu
uspjes$nost mozemo gledati kao na varijablu koja diferencira jedan skup ponasanja koje izvodi
odredena skupina ljudi i skupova ponasanja koja izvodi pojedinac u razli¢itom vremenskom
intervalu. Razlika se tada temelji na povecanju, o0dnosno smanjenju organizacijske
ucinkovitosti s obzirom na odredeni skup ponasanja (Motowidlo, 2003). U praksi, kod
pravilnog mjerenja radne uspjeSnosti, potrebno je povezati rezultate i ciljeve pojedinca s

ciljevima organizacije. Mjerenje radne uspjesnosti ima vise funkcija, a jedna od njih je da na



temelju rezultata procjene mozemo kreirati potrebne korake za poboljSanje organizacijske i
osobne uspjesnosti (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber i Poloski Voki¢, 2008). Mjerenje radne
uspjesnosti moze se izvoditi od strane nadredenih, podredenih, kolega, od strane klijenta ili kao
samoprocjena. Prije mjerenja radne uspjesnosti potrebno je veoma precizno definirati u kojim
podrucjima i1 za koje zadatke ¢e se mjeriti radna uspjesnost te odrediti minimalnu razinu

zadovoljavajuce radne uspjesnosti i konkretizirati ciljeve.

Na radnu uspjesnost takoder moze utjecati veliki broj faktora, no uglavnom je to slozena
interakcija okoline i osobina pojedinca. Campbell (1994) je izlozio model odrednica radne
uspjesnosti koji izmedu ostalog ukljucuje proceduralno i deklarativno znanje te motivaciju.
Prema njegovom modelu pojedinac prvo mora usvojiti proceduralno i deklarativno znanje kako
bi postao sposoban za rad. U trenutku kada to postane, njegova motivacija odreduje hoce li on
biti radno uspjeSan. Campbell (1994) dalje navodi kako motivacija reflektira izbore
zaposlenika o tome treba li ili ne povecati trud/napor kojeg ulaze u zadatak, do koje razine ¢e
ga povecati ili smanjiti te koliko ¢e biti ustrajan s odabranom razinom truda i napora kojega je

zaposlenik odlucio uloziti.

S obzirom na mali broj istrazivanja koja se bave ispitivanjem odnosa izmedu strategija
emocionalnog rada i njihovih motivacijskih ¢imbenika, ovim istrazivanjem nastojalo se
objediniti neke od navedenih motivacijskih aspekata kako bi u $to vecoj mjeri objasnili slozene

meduodnose prikazanih konstrukata.

1.6. Ciljevi rada

Glavni cilj ovog rada bio je ispitati koji faktori imaju najve¢i doprinos u objasnjenju
odgovornog organizacijskog ponasanja te samoprocjene radne uspjesnosti. Nadalje, nastojalo
se ispitati imaju li strategije emocionalnog rada, razli¢iti aspekti psiholoske osnazenosti i
interakcijska pravednost gosta ulogu u objasnjenju usluzi usmjerenog odgovornog
organizacijskog ponaSanja te samoprocjene radne uspjeSnosti s obzirom na rezultate

dosadasnjih istrazivanja.



2. PROBLEMI RADA | HIPOTEZE

2.1. Problemi rada

1. Ispitati medusobnu povezanost strategija emocionalnog rada, aspekata psiholoske
osnazenosti, interakcijske pravednosti, usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog
ponasanja te samoprocjene radne uspjesnosti.

2. lspitati doprinose strategija emocionalnog rada (povrsne glume, duboke glume,
istinskog izrazavanja emocija), aspekta psiholoSke osnaZenosti (znalaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja) i interakcijske pravednosti gostiju na usluzi
usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja.

3. lspitati doprinose strategija emocionalnog rada (povrsne glume, duboke glume,
istinskog izrazavanja emocija), aspekta psiholoske osnaZzenosti (znacaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja) i interakcijske pravednosti gostiju na

samoprocjenu radne uspjesnosti (Uusmjerenost na gosta i odgovornost prema poslu).

2.2. Hipoteze
H1: Povr$na gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija, znacaj, kompetentnost,
autonomija, utjecaj, interakcijska pravednost gosta, usmjerenost na gosta te odgovornost

prema poslu su statisti¢ki znacajno povezani.

H2: Povrsna gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija, zna¢aj, kompetentnost,
autonomija, utjecaj i interakcijska pravednost gostiju su znac¢ajni prediktori usluzi usmjerenog

odgovornog organizacijskog ponasanja.

H3a: Povrsna gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija, znacaj, kompetentnost,
autonomija, utjecaj i interakcijska pravednost gostiju su znacajni prediktori usmjerenosti na

gosta.

H3b: Povrsna gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija, znacaj, kompetentnost,
autonomija, utjecaj i interakcijska pravednost gostiju su znacajni prediktori odgovornosti

prema poslu.



3. METODA RADA
3.1. Ispitanici

Istrazivanje je provedeno na zaposlenicima tvrtke Jadranka hoteli d.o.o. Sudjelovalo je
ukupno 182 ispitanika, 89 zenskih ispitanika, 88 muskih te 5 osoba koje se nisu htjele izjasniti.
Ispitanici su zaposlenici na radnim mjestima konobar (N=145) i recepcionar (N=37). Dob
ispitanika odredena je u pet kategorija: 18-25, 26-33, 34-41, 42-49, 50 i vise. Najveci broj
ispitanika je u skupini od 18 do 25 godina, ¢ak njih 81 (44.5%), dok je najmanji broj ispitanika
u skupini 50 i vise, njih 15 (8.2%). Najvise ispitanika imalo je do 2 godine radnog staza (N=97),
dok najmaniji broj ispitanika ima 10 do 20 godina radnog staza (N=10).

3.2. Mjerni instrumenti

3.2.1. Sociodemografski podaci
Ispitanici su ispunili podatke o dobi, spolu, radnome stazu unutar tvrtke te radnome mjestu.

3.2.2. Ispitivanje emocionalnog rada

Upitnik za ispitivanje Strategije emocionalnog rada (Emotional labor strategies scales -
Diefendorff, Croyle i Gosserand, 2005) sastoji se od ukupno 14 Cestica od kojih 7 ispituju
povr$nu glumu, 4 ispituju duboku glumu te 3 ispituju izrazavanje istinskih emocija. Pouzdanost
tipa unutarnje konzistencije Cronbach alpha izracunata je za svaku subskalu posebno, te tako
za subskalu povrs$ne glume iznosi .91, za subskalu duboka gluma iznosi .82, dok za subskalu
izrazavanje istinski emocija iznosi .75 ( Diefendorff, Croyle i Gosserand, 2005). Ispitanici
Cestice procjenjuju na Likertovoj skali od 1 do 5, s obzirom na stupanj njihova slaganja s
pojedinom tvrdnjom. Pri tome, 1 ima znacenje uopce se ne slazem, a 5 u potpunosti se slazem.
Primjer Cestice za povr$nu glumu: ,,.Da bi se bavio/la gostima na prikladan na¢in moram se
pretvarati.”, za duboku glumu: ,,PokuSavam iskusiti/dozivjeti emocije koje moram pokazati

gostima.*, a za izrazavanje istinskih emocija: ,,Emocije koje izrazavam gostima su iskrene.*.

3.2.3. Ispitivanje interakcijske pravednosti gosta

Skala interakcijske pravednosti gosta (prilagodeno prema Jakopec i Susanj, 2014) sastoji
se od ukupno 5 Gestica. Cestice se procjenjuju na skali Likertova tipa od pet stupnjeva (od 1 -
uopce se ne slazem do 5 - u potpunosti se slazem). Visi rezultat ukazuje na viSu razinu

dozivljene interakcijske pravednosti od strane gostiju. Jakopec i SuSanj (2014) su utvrdili



pouzdanost skale interakcijske pravednosti Cronbachovim alfa koeficijentom te on iznosi .89.
Za potrebe ovog istrazivanja, skala je prilagodena mjerenju interakcijske pravednosti gostiju
(primjerice, originalna ¢estica koja mjeri interakcijsku pravednost nadredenog: ,,Moj nadredeni
me tretira na primjeren nacin“ promijenjena je u svrhu mjerenja interakcijske pravednosti

gosta: ,,Gosti me tretiraju na pristojan na¢in®).

3.2.4. Ispitivanje psiholoSke osnaZenosti

Skala psiholoske osnazenosti na poslu (Psychological Empowerment Scale - Spreitzer,
1995) sastoji se od ukupno 12 cestica koje obuhvacaju cCetiri komponente, a to su znacaj,
kompetentnost, autonomija i utjecaj. Svaka komponenta obuhvaca 3 Cestice na skali. Ispitanici
Cestice procjenjuju na Likertovoj skali od 1 do 5, s obzirom na stupanj njihova slaganja s
pojedinom cesticom. Pri tome, 1 ima znacenje uopce se ne slazem, a 5 u potpunosti se slazem.
Visi rezultat na skali psiholoSke osnazenosti upucuje na viSu psiholoSku osnaZenost
zaposlenika. Utvrdena je pouzdanost Cronbach alpha koeficijentom za svaku komponentu
posebno, te tako za znacaj iznosi .80, za kompetentnost iznosi .75, za autonomiju iznosi .60
dok za utjecaj iznosi .78. Primjer Cestice za komponentu znacaj: ,,Posao koji radim mi je
znacajan., za komponentu kompetentnost: ,,Uvjeren/a sam da posjedujem sposobnosti
potrebne za obavljanje mog posla.”, za komponentu autonomije: ,,Mogu samostalno donositi
odluke vezane uz moj posao.“ te za komponentu utjecaj: ,,Moj utjecaj na ono §to se dogada u

hotelu u kojem radim je velik.*.

3.2.5. Ispitivanje usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog

ponasanja

Skala za mjerenje usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasSanja (Service-
Oriented Organizational Citizenship Behaviors - Bettencourt, Gwinner i Meuter, 2001) se
sastoji od ukupno 15 cCestica koje obuhvacaju 3 komponente: odanost (5 Cestica), dostava
usluge (6 Cestica) i participacija (4 Cestice). Ispitanici Cestice procjenjuju na skali Likertova
tipa od pet stupnjeva od 1 - uopce se ne slazem do 5 - u potpunosti se slazem. Visi rezultat na
skali ukazuje na viSu razinu usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponaSanja.
Utvrdena je pouzdanost Cronbach alpha koeficijentom za svaku komponentu posebno te tako
za odanost iznosi .76, za dostavu usluge .84, dok za participaciju iznosi .82. Primjer Cestice za
dostavu usluge: ,,Na vrijeme ispunjavam zahtjeve i rjeSavam probleme gosta.“, za odanost:

,Drugima izvan hotela govorim da je hotel u kojem radim dobro mjesto za raditi.” te za
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participaciju: ,,Poticem suradnike da doprinesu idejama i prijedlozima za poboljSanje nase

usluge.“

3.2.6. Ispitivanje samoprocjene radne uspjesnosti

Za ispitivanje samoprocjene radne uspjesnosti Kreiran je upitnik od ukupno 8 ¢estica. Prvi
faktor je Odgovornost prema poslu koji se sastoji od 3 Cestice, dok je drugi faktor Usmjerenost
na gosta koji se sastoji od 5 Cestica (prikaz rezultata faktorske analize kreiranog upitnika nalazi
se u Prilogu 1). Upitnik je kreiran na temelju opisa ponaSanja koja se uobi¢ajeno koriste u
procjeni radne uspjeSnosti u organizacijama turistickih djelatnosti. Ispitanici Cestice
procjenjuju na Likertovoj skali od 1 do 5, s obzirom na stupanj njihova slaganja s pojedinom
tvrdnjom. Pri tome, kao i u prethodnim skalama, 1 ima znacenje uopce se ne slazem, a 5 u
potpunosti se slazem. Primjer Cestice za subskalu odgovornost prema poslu je: ,,Drzim radni
prostor urednim kako ne bih gubio/la vrijeme i uvijek imao/la radne materijale spremne za
koriStenje.“, dok je za usmjerenost na gosta: ,,RjeSavam probleme na najbrzi moguci nacin, u

skladu sa svojim kompetencijama i ovlastima, kako bi gost bio zadovoljan.*.

3.3. Postupak istrazivanja

Istrazivanje je provedeno anketnim upitnikom (papir-olovka) na radnim mjestima
zaposlenika. Na samom pocetku kratko je opisana svrha istrazivanja te je naglaseno da je
rjeSavanje upitnika dobrovoljno i anonimno. Nakon toga od ispitanika se trazilo da ispune
socio-demografske podatke (dob, spol, godine staza u tvrtki te vrsta radnog mjesta). Slijedila
je kratka uputa 0 nacinu rjeSavanja 55 tvrdnji/Cestica iz ranije opisanih mjernih instrumenata

koje su u anketnom upitniku bile rasporedene prema slucaju.
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4. REZULTATI

Podaci prikupljeni ovim istrazivanjem obradeni su statistickim programom SPSS verzija
20. Deskriptivni podaci svih mjernih instrumenata, kao i pouzdanosti svih koristenih skala,

prikazani su u Tablici 1.

Tablica 1. Deskriptivni podaci i pouzdanosti koristenih mjernih instrumenata

Indeks Indeks
N Min Max M SD o .
zakrivljenosti spljostenosti
Povrsna gluma 182 1.00 5.00 2.92 0.94 0.82 05 -.70
Duboka gluma 182 2.00 5.00 4.00 0.69 0.80 -.65 .10
Izrazavanje istinskih emocija 182 1.00 5.00 3.73 0.90 0.81 -.70 48
Usluzi usmjerena odgovorna
182 1.80 5.00 4.05 0.58 0.73 -.48 .23
organizacijska ponaSanja - ukupno
Lojalnost (usluzi usmjerena odgovorna
182 1.80 5.00 4.06 0.74 0.76 -.65 -.04
organizacijska ponaSanja)
Usluznost (usluzi usmjerena odgovorna
o ) 182 117  5.00 4.29 0.64 0.84 -1.75 4.82
organizacijska ponaSanja)
Suradnja (usluzi usmjerena odgovorna
o ) 182 1.00 5.00 3.70 0.80 0.82 -.28 -.06
organizacijska ponaSanja)
PsiholoSka osnazenost - ukupno 182 2.00 4.58 3.55 0.50 0.61 -.15 -.17
Znacaj (psiholoska osnazenost) 182 1.00 5.00 4.18 0.76 0.80 -.98 1.15
Kompetentnost (psiholoska osnazenost) 182 1.00 5.00 4.45 0.60 0.75 -1.64 5.28
Autonomija (psiholoska osnazenost) 182 1.67 5.00 3.75 0.79 0.60 -.26 -.55
Utjecaj (psiholoska osnazenost) 182 1.00 5.00 3.20 0.99 0.78 -.24 -44
Interakcijska pravednost gostiju 182 1.00 5.00 3.58 0.79 0.81 -.61 .84
Samoprocjena radne uspjesnosti - ukupno 182 1.25 5.00 4.49 0.54 0.83 -2.19 8.27
Usmijerenost na gosta (samoprocjena
182 140 5.00 4.40 0.66 0.70 -2.05 6.16
radne uspjesnosti)
Odgovornost prema poslu (samoprocjena
182 1.00 5.00 4.64 0.56 0.84 -2.69 11.08

radne uspjesnosti)

Iz Tablice 1. mozemo vidjeti da su koeficijenti unutarnje konzistencije vecine koristenih
skala vece ili jednake .70, §to Se moze smatrati prihvatljivom razinom pouzdanosti (Ursachi,
Horodnic i Zait, 2015). Nadalje, mjere zakrivljenosti i spljostenosti pokazuju da rezultati veéine

skala odstupaju od normalne distribucije te ih je vecina negativno asimetri¢na, no ipak u
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okvirima prihvatljivog raspona od +2, kojega su predlozili Tabachnik i Fidell (2007). Indeksi
zakrivljenosti samoprocjena radne uspjesnosti (Usmjerenosti na gosta i odgovornosti prema
poslu) prelaze navedeni kriterij, iz ¢ega mozemo zakljuéiti kako postoji vjerojatnost da ée to

utjecati na daljnje statisticke analize i rezultate istrazivanja.

S ciljem provjere povezanosti izmedu tri strategije emocionalnog rada (povrsne glume,
duboke glume i izrazavanja istinskih emocija), usluzi usmjerenih organizacijskih ponasanja
kao kompozita te njena tri aspekta (lojalnost, usluznost i suradnja), psiholoske osnazenosti kao
kompozita te njena Cetiri aspekta (znacaj, kompetentnost, autonomija i utjecaj), interakcijske
pravednosti gostiju te samoprocjene radne uspjesnosti kao kompozita i njena dva aspekta
(odgovornost prema poslu i usmjerenost na gosta), izracunati su Pearsonovi koeficijenti

korelacija i njihove znacajnosti koje su prikazane u Tablici 2.
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Tablica 2. Korelacije koristenih mjernih instrumenata.

PG_ER DG ER IE_ER SOCB L _SOCB U SOCB S SOCB PO Z PO KPO APO UPO IPG SRU UNG_SRU
DG_ER -.09

IE_ER -36" 46"

SOCB 06 73" 38"

L SOCB  -06  51™  30™ .82"

USOCB  -07 75" 28" 82" 48"

S_SOCB .01 50" 35% 79" 50~ AT

PO 07 56" 36" 67" .49 54" 63"

Z_PO .04 51" 26" 58" 58" AT 34" 657

K_PO 03 38" .18 54" 33" 62" 34" 59”  40™

A_PO 06 37" 20" 457 26" 417 447727 27 30

U_PO 12 347 34T 397 20 16" 55 757 32 16" .33

IPG -23"  45™  44”  55” 567 36" 417 45T 407 327 267 32

SRU 210 63" 247 72" 45" 84" 437 48" 427 63" 36" .09 .31

UNG_SRU -10 65 .25~ 71" 41~ 84 44T AT 397 60 38 10 277 .94

OPP. SRU  -05 35" 13 .45~ 34~ 50" 24% 30" 327 457 20 .04 27 727 43

PG_ER — Povrsna gluma, DG_ER — duboka gluma, IE_ER — istinsko izrazavanje emocija, SOCB — Usluzi usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja, L SOCB — Lojalnost, U_SOCB — Usluznost, S_ SOCB —
Suradnja, PO — psiholoska osnazenost, Z PO — znac¢aj, K PO — kompetentnost, A_PO — autonomija, U_PO — utjecaj, IPG — interakcijska pravednost gostiju, SRU — samoprocjena radne uspjesnosti, OPP_SRU —

odgovornost prema poslu, UNG_SRU — usmjerenost na gosta

**p<.01*p<.05
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Iz Tablice 2. vidljivo je da je vecina prediktorskih varijabli u korelaciji s kriterijskim
varijablama. Dobivene korelacije u skladu su s teorijskom pretpostavkom te su djelomi¢no
potvrdile prvu hipotezu. Veliki broj znacajnih korelacija je pozitivan, no varijabla povrSna
gluma u znacajnoj je negativnoj korelaciji s varijablama istinsko izrazavanje emocija (r = -.36,
p < .01) i interakcijskom pravednosti gostiju (r = -.23, p < .01). Ova negativna korelacija
ukazuje na to da zaposlenici koji vise koriste strategiju povrsne glume ujedno u manjoj mjeri
koriste strategiju izraZavanja istinskih emocija te da je loSe ponaSanje gosta povezano s

koriStenjem strategije povrsne glume kod zaposlenika.

S ciljem provjere predvidaju li strategije emocionalnog rada (povr$na gluma, duboka
gluma, istinsko izrazavanje emocija), dimenzije psiholoske osnaZenosti (znacaj,
kompetentnost, autonomija, utjecaj) i interakcijska pravednost gostiju usluzi usmjereno
organizacijsko ponaSanje te samoprocjenu radne uspjesnosti provedene su tri hijerarhijske
regresijske analize. Sa prvom hijerarhijskom analizom nastojalo se provjeriti moze li se i u
kojoj mjeri, na temelju povrsne glume, duboke glume, istinskog izrazavanja emocija, znacaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju objasniti usluzi

usmjereno odgovorno organizacijsko ponasanje. Rezultati su prikazani u Tablici 3.
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Tablica 3. Rezultati hijerarhijske regresijske analize s usluzi usmjerenim odgovornim

organizacijskim ponasanjem kao kriterijem

Prediktori B SE B t Sig.

1. korak

PG_ER 0.02 0.03 0.03 0.57 0.57

DG_ER 0.59 0.05 0.70 12.16 0.00 R?= 54
IE_ER 0.05 0.04 0.07 1.18 0.24 F(,178) = 68.86, p < .01
2. korak

PG_ER -0.01 0.03 -0.01 -0.27 0.79

DG_ER 0.39 0.05 0.46 7.94 0.00

IE_ER 0.01 0.04 0.02 0.36 0.72

Z PO 0.14 0.04 0.18 3.43 0.00

K_PO 0.23 0.05 0.23 4.73 0.00 R?= .67

A PO 0.10 0.04 0.13 2.64 0.01 AR?= 13
U_PO 0.05 0.03 0.09 1.80 0.07 F(7.174)=50.46 , p < .01
3. korak

PG _ER 0.01 0.03 0.02 0.31 0.76

DG_ER 0.36 0.05 0.43 7.58 0.00

IE_ER -0.01 0.04 -0.02 -0.27 0.79

Z PO 0.12 0.04 0.15 2.92 0.00

K_PO 0.21 0.05 0.21 4.40 0.00

A PO 0.09 0.04 0.12 2.56 0.01 R%= .69

U _PO 0.04 0.03 0.07 1.34 0.18 AR%=.02

IPG 0.13 0.04 0.18 3.48 0.00 Fe173 =48.48 ,p<.01

PG_ER — Povrsna gluma, DG_ER — duboka gluma, IE_ER — istinsko izrazavanje emocija, PO — psiholoska osnazenost, Z PO — znacaj,
K_PO — kompetentnost, A_PO — autonomija, U_PO — utjecaj, IPG — interakcijska pravednost gostiju

U prvom koraku hijerarhijske regresijske analize provjereno je jesu li strategije

emocionalnog rada (povrsna gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija) znacajni

prediktori usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponaSanja. Ovim varijablama

objasnjeno je 54% varijance kriterija (R? = .54, F3178) = 68.86, p < .01) te se znacajnim

prediktorom Kriterija pokazala varijabla duboka gluma (B = .70, p <.01) $to upucuje na to da

ispitanici koji koriste strategiju duboke glume u interakciji s gostima, imaju visi rezultat na

skali usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja.
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Iz drugog koraka hijerarhijske regresijske analize, prikazanog u Tablici 3., vidljivo je da
aspekti psiholoske osnaZzenosti — znacaj, kompetentnost, autonomija i utjecaj, znacajno
objasnjavaju varijancu prediktora povrh strategija emocionalnog rada (AR? = .13, Fg174) =
50.46, p<.01). Najznacajnijim prediktorom pokazao se aspekt kompetentnost (f = .23, p <.01),

dok je najmanje znacajan aspekt autonomija (f = .09, p < .01).

U zadnjem, tre¢em koraku, vidljivo je da interakcijska pravednost gostiju vrlo malo (svega
2%), ali ipak znacajno doprinosi objasnjenju varijance kriterija povrh strategija emocionalnog

rada i aspekata psiholoske osnaZenosti (AR?=.02; Fg,173) = 48.48; p< .01; p=.18; p < .01).

Drugom hijerarhijskom analizom nastojalo se provjeriti moze li se i u kojoj mjeri na
temelju povrsne glume, duboke glume, istinskog izraZzavanja emocija, znacaja, kompetentnosti,
autonomije, utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju objasniti usmjerenost na gosta kao

jedan od aspekata samoprocjene radne uspjesnosti. Dobiveni su rezultati prikazani u Tablici 4.
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Tablica 4. Rezultati hijerarhijske regresijske analize s usmjerenost na gosta kao kriterijem

Prediktori B SE B t Sig.

1. korak

PG_ER -0.05 0.04 -0.07 -1.12 0.26

DG_ER 0.66 0.06 0.69 10.73 0.00 R?= .43

IE_ER -0.07 0.05 -0.09 -1.32 0.19 Fi7s) = 44.74,p< .01
2. korak

PG_ER -0.03 0.04 -0.04 -0.81 0.42

DG_ER 0.51 0.06 0.53 8.30 0.00

IE_ER -0.04 0.05 -0.05 -0.81 0.42

Z PO -0.01 0.05 -0.01 -0.11 0.92

K_PO 0.43 0.06 0.39 7.11 0.00 R%=.60

A PO 0.11 0.05 0.13 2.37 0.02 AR?= 17
U_PO -0.11 0.04 -0.16 -2.81 0.01 F(7.172)=36.84 ,p <.01
3. korak

PG _ER -0.04 0.04 -0.06 -1.08 0.28

DG_ER 0.52 0.06 0.54 8.49 0.00

IE_ER -0.02 0.05 -0.03 -0.50 0.62

Z PO 0.01 0.05 0.01 0.17 0.87

K_PO 0.44 0.06 0.40 7.30 0.00

A PO 0.11 0.05 0.13 2.45 0.02 R%=.60

U _PO -0.10 0.04 -0.15 -2.56 0.01 AR?= .01

IPG -0.08 0.05 -0.10 -1.65 0.10 Fe173) =32.89,p<.01

PG_ER — Povrsna gluma, DG_ER — duboka gluma, IE_ER — istinsko izrazavanje emocija, PO — psiholoska osnazenost, Z PO — znacaj,
K_PO — kompetentnost, A_PO — autonomija, U_PO — utjecaj, IPG — interakcijska pravednost gostiju

U prvom koraku hijerarhijske regresijske analize provjereno je jesu li strategije

emocionalnog rada (povrsna gluma, duboka gluma, istinsko izrazavanje emocija) znacajni

prediktori usmjerenosti na gosta. Ovim varijablama objasnjeno je 43% varijance Kriterija (R?=

43, Fems) = 44.74, p <.01) te se znacajnim prediktorom kriterija pokazala varijabla duboka

gluma (= 0.69, p <.01), $to upucuje na zakljucak da su zaposlenici koji u interakciji s gostima

koriste strategiju duboke glume u svom poslu usmjereni na gosta.
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Iz drugog koraka analize prikazanog u Tablici 4. vidljivo je da aspekti psiholoske
osnazenosti — znac¢aj, kompetentnost, autonomija i utjecaj — znac¢ajno objasnjavaju varijancu
prediktora povrh tri strategije emocionalnog rada (AR? =17, Fgi7a) = 36.84, p<.01).
Najznacajnijim prediktorom pokazao se aspekt kompetentnost (B = .39, p < .01), dok je

najmanje znacajan aspekt znac¢aj ( =-.01, p>.01).

U zadnjem, treCem, koraku vidljivo je da je interakcijska pravednost gostiju znacajno, iako
zapravo vrlo malo pridonijela objasnjenju varijance usmjerenosti na gosta povrh strategija

emocionalnog rada i aspekata psiholoske osnazenosti (AR? = .01, F(s173) = 32.89, p < .01).

Trecom hijerarhijskom regresijskom analizom nastojalo se provjeriti moze li se i u kojoj
mjeri na temelju povrsne glume, duboke glume, istinskog izraZzavanja emocija, znacaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju objasniti odgovornost
prema poslu kao drugi aspekt samoprocjene radne uspje$nosti. Rezultati ove hijerarhijske

regresije prikazani su u Tablici 5.
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Tablica 5. Rezultati hijerarhijske regresijske analize s odgovornosti prema poslu kao

kriterijem
Prediktori B SE B t Sig.
1. korak
PG_ER -0.02 0.05 -0.04 -0.53 0.60
DG_ER 0.30 0.07 0.37 4.61 0.00 R?=.12
IE_ ER -0.03 0.05 -0.05 -0.59 0.56 F@,178 = 8.27,p < .01
2. korak
PG_ER -0.01 0.04 -0.02 -0.24 0.81
DG_ER 0.16 0.07 0.19 2.20 0.03
IE_ER -0.01 0.05 -0.02 -0.24 0.81
Z PO 0.09 0.06 0.12 1.49 0.14
K_PO 0.33 0.07 0.35 4.66 0.00 R?=.26
A PO 0.03 0.05 0.04 0.48 0.63 AR?= 14
U_PO -0.07 0.04 -0.12 -1.58 0.12 F@,174)=8.78 ,p<.01
3. korak
PG_ER -0.00 0.04 -0.00 -0.05 0.96
DG_ER 0.14 0.07 0.18 2.01 0.05
IE_ER -0.02 0.05 -0.04 -0.44 0.66
Z PO 0.08 0.06 0.10 1.29 0.20
K_PO 0.32 0.07 0.34 4.49 0.00
A_PO 0.02 0.05 0.03 0.43 0.67 R%2= .27
U _PO -0.08 0.04 -0.13 -1.73 0.09 AR?= .01
IPG 0.06 0.06 0.09 1.12 0.27 F173=7.85,p<.01

PG_ER — Povrsna gluma, DG_ER — duboka gluma, IE_ER — istinsko izrazavanje emocija, PO — psiholoska osnazenost, Z PO — znacaj,
K_PO — kompetentnost, A_PO — autonomija, U_PO — utjecaj, IPG — interakcijska pravednost gostiju

U prvom koraku hijerarhijske regresijske analize provjereno je jesu li tri strategije

emocionalnog rada (povr$na gluma, duboka gluma, istinsko izraZavanje emocija) znacajni

prediktori usmjerenosti na gosta. Ovim varijablama objasnjeno je 12% varijance kriterija (R?

=.12,F(3,178)=8.27, p <.01) te se znacajnim prediktorom kriterija pokazala varijabla duboka
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gluma (f = 0.37, p < .01) Sto upucuje da ispitanici koji koriste strategiju duboke glume u
interakciji s gostima pokazuju i veéu odgovornost prema svojem poslu. 1z drugog koraka
hijerarhijske regresijske analize u Tablici 5. vidljivo je da aspekti psiholoske osnazenosti —
znacaj, kompetentnost, autonomija i utjecaj — znacajno objasnjavaju varijancu prediktora povrh
strategija emocionalnog rada (AR? = .14, F(7174 = 8.78, p < .01). Najznacajnijim se pokazao
aspekt kompetentnost (B = .35, p < .01), dok su se ostali aspekti psiholoske osnazenosti

pokazali neznacajnim prediktorima.

Iz tre¢eg koraka analize vidljivo je kako interakcijska pravednost gostiju znacajno, iako
vrlo malo pridonosi objasnjenju varijance Kriterija povrh strategija emocionalnog rada i
aspekata psiholoske osnazenosti (AR? = .01; F(8,173) = 7.85; p < .01), iako je doprinos

interakcijske pravednosti gosta u objasnjenju varijance kriterija zapravo vrlo mali.
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5. RASPRAVA

Cilj ovog rada je bio provjeriti medusobnu povezanost svih koristenih varijabli (strategija
emocionalnog rada, psiholoske osnazenosti, interakcijske pravednosti, usluzi usmjerenog
odgovornog organizacijskog ponasanja te samoprocjene radne uspjeSnosti) te ispitati doprinose
strategija emocionalnog rada, aspekta psiholoske osnazenosti i interakcijske pravednosti u
objasnjenju usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja i samoprocjene radne

uspjesnosti.
5.1. Medusobna povezanost mjernih varijabli

Prvi od problema ovog istrazivanja bio je ispitati dircktne odnose, odnosno povezanost
usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja i samoprocjene radne uspjesnosti sa
strategijama emocionalnog rada, psiholoske osnaZenosti 1 interakcijske pravednosti.
Korelacijskom analizom djelomicno je potvrdena hipoteza 1. Naime veliki broj varijabli
medusobno je povezan, §to je u skladu s o¢ekivanjima, no rezultati su pokazali kako je varijabla
povrina gluma jedino povezana s varijablama istinsko izraZzavanje emocija te interakcijskom
pravednoscu, i to u negativnom smjeru. Ovi rezultati ukazuju da zaposlenici koji imaju visoki
rezultat na skali povrSne glume, tj. oni koji u svojoj komunikaciji s gostima koriste strategiju
povrSne glume neée izraZavati svoje istinske emocije u toj istoj komunikaciji. Nadalje,
zaposlenici koji imaju visoki rezultat na skali povrSne glume necée percipirati visoku
interakcijsku pravednost gosta, odnosno, ukoliko zaposlenik koristi strategiju povr$ne glume,
percipirat ¢e da ga gosti ne postuju i da su nepravedni prema njemu. Taj odnos takoder ide i u
suprotnom smjeru, ako gosti pokazuju nepravednost prema zaposleniku, zaposlenik ¢e u
komunikaciji u ve¢oj mjeri koristiti Strategiju povrsne glume. Takve nalaze dobili su i Rupp,
Silke McCance, Spencer i Sonntag (2008), koji su potvrdili svoju hipotezu o efektima
dozivljaja nepravednosti gosta na koristenje strategije povr$ne glume. Ovi autori navode da su
u situacijama u kojima se javlja interakcijska nepravednost od strane gosta zaposlenici u vecoj

mjeri Koristili strategije povrsne glume.

Nadalje, korelacijskom analizom dobivena je pozitivna povezanost izmedu usluzi
usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja, usmjerenosti na gosta te odgovornosti
prema poslu i strategije duboke glume, znacaja, kompetentnosti, autonomije, utjecaja i
interakcijske pravednosti. Pozitivna povezanost izmedu usluzi usmjerenog odgovornog

organizacijskog ponaSanja i strategije duboke glume ukazuje nam da zaposlenici koji imaju
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visoke rezultate na skali usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponaSanja vise koriste
strategije duboke glume u interakciji s gostima i obrnuto. Dobiveni rezultati ukazuju na to da
zaposlenici koji pokazuju visoko izrazeno usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko
ponasanje koriste strategiju duboke glume te se trude iskazivati one emocije koje moraju
prikazivati gostima kada se nadu u situacijama gdje su predstavnici hotela u kojem rade, gdje
isporucuju odredenu uslugu gostu te u situacijama gdje moraju sudjelovati u razvoju usluge
prema gostima. U nekim istrazivanjima pokazalo se kako je zapravo empatija bitan faktor u
usluzi usmjerenom odgovornom organizacijskom ponasanju te da su oni zaposlenici koji su
visi na empati¢nosti, ujedno visi i na skali usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog
ponasanja (Bettencourt, Gwinner i Meuter, 2001). Dobiveni nalazi mogu se usporediti
rezultatima dobivenima provedenom korelacijskom analizom koja ukazuju da se zaposlenici
trude iskazivati one emocije koje trebaju, odnosno da se trude biti empati¢ni u interakciji s
gostima kada situacija to zahtjeva. Nastavno na ovakve nalaze, analiza je takoder pokazala
pozitivhu povezanost izmedu usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponaSanja i
strategije istinskog izrazavanja emocija, $to ukazuje da zaposlenici koji pokazuju visoko
izrazeno usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko ponasanje kada se nadu u situacijama gdje
su predstavnici hotela u kojem rade, dostavljaju odredenu uslugu gostu te u situacijama kada
moraju sudjelovati u razvoju usluge doista uspijevaju izrazavati one emocije koje u tom

trenutku moraju iskazivati prema gostima.

Usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko ponasanje pozitivno je povezano i sa svim
aspektima psiholoSke osnaZenosti: znafajem, kompetentnosti, autonomijom i utjecajem.
Ovakva povezanost nam implicira da zaposlenici koji imaju viSe rezultate na skali usluzi
usmjerenog odgovornog organizacijskog ponasanja Sv0j posao smatraju vaznim, osjecaju se
kompetentno za izvodenje tog posla te imaju visoki dojam autonomije i utjecaja. Mogli bi
ukratko reci da se ti zaposlenici osjeaju osnazeno na svojem radnom mjestu. Auh, Menguc i
Jung (2014) svojim su istrazivanjem utvrdili da postoji medijatorski utjecaj psiholoske
osnazenosti na odnos izmedu osnazujuceg stila rukovodenja i usluzi usmjerenog odgovornog
organizacijskog ponaSanja. Misao vodilja istraZzivaca je bila da ¢e zaposlenici vodeni
osnazuju¢im stilom rukovodenja imati osjecaj da mogu znacajno utjecati na goste te ¢e se
osjecati motivirano u poslu jer im voditelj pruza autonomiju i slobodu za donosSenje odluka.
Sukladno tome, zaposlenici ¢e imati osjecaj autonomnosti i vjerovati da imaju resurse unutar
svojih ovlasti za rjeSavanje problema s gostima, §to u konacnici vodi pretpostavci da ce

zaposlenici iskazivati ve¢i angazman na radnom mjestu kao i samoefikasnost u interakciji s
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gostima (Auh, Menguc i Jung, 2014).

Nadalje, iz prikaza rezultata korelacijske analize vidljivo je da je usluzi usmjereno
odgovorno organizacijsko ponasanje pozitivno povezano s interakcijskom pravednosti, §to
zna¢i da zaposlenici koji imaju visoki rezultat na usluzi usmjerenom odgovornom
organizacijskom ponaSanju percipiraju vecu interakcijsku pravednost od strane gosta. Drugim
rije¢ima, ako se zaposlenik nade u situaciji gdje je on sam predstavnik hotela u kojem radi,
gdje isporucuje gostu odredenu uslugu te u situacijama gdje mora sudjelovati u razvoju usluge,
percipirat ¢e da ih gosti tretiraju na pravedniji na¢in. Osim do sada navedenog, pozitivna
povezanost je dobivena i izmedu varijable usmjerenost na gosta i strategije duboke glume 1
izrazavanja istinskih emocija, nekim aspektima psiholoske osnazenosti te interakcijskom
pravednosti. Sli¢ne rezultate dobili su i Laschinger i Finegan (2004). Naime, istraZivanjem o
povezanosti osnazenosti i interakcijske pravednosti pokazali su da se, ukoliko su u osnazenom
radnom okruzenju i kada percipiraju klimu organizacije pravednom, moze ocekivati da ¢e
zaposlenici pokazivati i vecu predanost organizaciji za koju rade. Sukladno tome, Porter,
Steers, Mowday i Boulian (1974) navode kako ¢e se u takvim situacijama dodatno razviti i
privrzenost organizaciji, iz ¢ega mozemo zakljuéiti da ¢e zaposlenici pokazivati i vecu

efikasnost u svome poslu.

Istom korelacijskom analizom dobivena je pozitivna korelacija izmedu usmjerenosti na
gosta i strategije duboke glume. Ova pozitivna povezanost ukazuje da ¢e se oni zaposlenici koji
se prema gostima ponasaju izuzetno usluzno, truditi u interakciji s gostima prizvati emocije
koje prema pravilima organizacije moraju iskazati prema gostima. Primjerice, kada se
zaposleniku u hotelu gost obrati s prituzbom, onaj zaposlenik koji postize visoke rezultate na
skali usmjerenost na gosta potrudit ¢e se gostu pokazati empatiju prema njegovom problemu,
iako to u tom trenutku mozda i ne osjeca. Usmjerenost na gosta se pokazala pozitivno
povezanom sa strategijom izrazavanja istinskih emocija. Ova povezanost pokazuje jednu visu
razinu odnosa zaposlenika prema gostu. Naime, osoba koja je jako usmjerena na gosta ce, u
trenutku kada joj se gost obrati iz odredenog razloga, pokazati istinsko razumijevanje i
empatiju prema gostu te ¢e uciniti ono $to je u njegovoj moci kako bi gost na kraju bio
zadovoljan (Auh, Menguc i Jung, 2014). Nadalje, dobivena je takoder povezanost varijable
usmjerenost na gosta sa znacajem, kompetentnosti 1 autonomijom, S§to su aspekti psiholoske
osnazenosti. Ovako dobiveni rezultati pokazuju da osobe koje su visoko usmjerene na gosta,
dozivljavaju svoj posao veoma vaznim te ujedno osjecaju vlastitu visoku kompetentnost i

autonomiju u poslu kojeg rade. Sukladno tome Kuokkanen, Leino-Kilpi, Katajisto, Heponiemi,
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Sinervo i Elovainio (2014) su u svojem istrazivanju potvrdili da moguénost pokazivanja svojih
vjestina na poslu, kao i sam napredak unutar posla znacajno utjeCu na osjecaj osnazenosti.
Takoder su naglasili kako moguénost razvoja u poslu znacajno utjee na osjecaj osnazenosti.
ZnaCajna pozitivna povezanost dobivena je izmedu interakcijske pravednosti gosta i
usmjerenosti na gosta. Time mozemo zakljuciti da ¢e osoba koja je svojim ponaSanjem i
odnosom prema gostu visoko usmjerena na gosta kako bi ispunila sve njegove uvjete, ujedno

percipirati da gost prema njoj pokazuje postovanje te da ju vrednuje kao dobrog radnika.

Dobivena je znaCajna pozitivna povezanost varijable odgovornost prema poslu s dubokom
glumom, znacajem, kompetentnosti, autonomijom i interakcijskom pravednosti. Pozitivna
povezanost izmedu odgovornosti prema poslu i koriStenja strategije duboke glume upucuje da
¢e osoba koja u svom radu pokazuje visoku odgovornost ujedno u odnosu sa svojim kolegama
pri obavljanju radnih zadataka koristiti strategiju duboke glume, odnosno trudit ¢e se osjecati
one emocije koje su prikladne za specifi¢nu situaciju i radno okruzenje. Ovi se rezultati mogu
povezati i s istrazivanjem Goodwina, Grotha i Frenkela (2011) koji su pokazali kako strategija
duboke glume, za razliku od strategije povrSne glume, nije znacajno povezana s ¢estim
izmjenama poslova te emocionalnom iscrpljenos¢u. Sljedeca pozitivna povezanost je dobivena
izmedu odgovornosti prema poslu i aspekata psiholoske osnazenosti — znacaja, kompetentnosti
i autonomije. Ova pozitivna povezanost ukazuje na to da osobe koje ostvaruju visoke rezultate
na skali odgovornosti prema poslu ujedno smatraju svoj posao vrlo znacajnim te osjecaju
visoku razinu autonomije i kompetentnosti u poslu kojeg obavljaju. Vrlo sli¢ne rezultate
mozemo pronaéi i u istrazivanju Olger i Florescu (2015) koji navode kako kompetentnost,
autonomija i utjecaj imaju pozitivne efekte na zaposlenikovu samoefikasnost, dok na njihovom
uzorku znacaj nije imao znacajnu povezanost sa samoefikasnosti zaposlenika. Ukoliko
zaposlenik dozivljava osjecaj utjecaja, vrlo je vjerojatno da ¢e informacije procesirati
sistemati¢nije, ste¢i razumijevanje situacije, biti svjestan mogucénosti za nepredvidive
posljedice prethodnih akcija te da ¢e posjedovati potrebne informacije za obavljanje sljedecih
koraka u izvrSavanju odredenog zadatka. Jednako tako istrazivanja dosljedno podupiru i
pozitivne efekte na autonomiju u izvedbi odredenih zadataka. Naime, ako zaposlenik utvrdi da
se pojedina¢no ulaganje moze transformirati u vrijedan kolektiv, imat ¢e snaZan osjecaj utjecaja
na zadatak koji mora odraditi. Odgovornost prema poslu pokazala je jo$ i pozitivnu povezanost
s interakcijskom pravednosti. Iz ove povezanosti mozemo zakljuciti kako osobe koje pokazuju
veliku odgovornost prema svojem poslu, smatraju da to prepoznaju i njihovi gosti te da ih

sukladno tome poStuju i vrednuju. Spreitzer (2008) navodi kako psiholoski osnazeni
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zaposlenici iskazuju vise pozitivnih i konstruktivnih radnih ponasanja, ukljucujuci i odgovorno
organizacijsko ponaSanje. Slicno tome, Kim, del Carmen Triana, Chung i Oh (2016) navode
kako c¢e psiholoski osnazeni zaposlenici U manjoj mjeri pokazivati neproduktivno radno
ponasanje, i to upravo zbog vece intrinzi¢éne motivacije prema poslu kroz vise razine znacaja,

autonomije, kompetentnosti i utjecaja.

5.2. Doprinosi povrine glume, duboke glume, istinskog izrazavanja emocija, znacaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju na usluzi

usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja

Hijerarhijskom regresijskom analizom nastojalo se ispitati zasebne doprinose povrSne
glume, duboke glume, istinskog izrazavanja emocija, znacaja, kompetentnosti, autonomije,
utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju na usluzi usmjerena odgovorna organizacijska
ponasanja. Dobiven je znafajan doprinos objasnjenja usluzi usmjerenog odgovornog
organizacijskog ponaSanja koriste¢i gore navedene prediktore. Strategije emocionalnog rada,
odnosno povr$na gluma, duboka gluma i istinsko izrazavanje emocija imali su najveéi doprinos
objasnjenju usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog ponaSanja. Prema dobivenim
rezultatima moguce je zakljucit da se usluzi usmjerena odgovorna organizacijska ponaSanja
mogu velikim dijelom objasniti kroz navedene faktore. Zanimljive rezultate dobili su Auh,
Menguc i Jung (2014) u svojem istrazivanju. Naime, dobiveno je da svi zaposlenici koji su
psiholoski osnaZeni, a imaju direktan odnos s gostima, ne prakticiraju usluzi usmjereno
odgovorno organizacijsko ponaSanje u istoj mjeri. U organizaciji u kojoj postoji vise
zaposlenika, razina u kojoj psiholoski osnazeni zaposlenici u direktnom odnosu s gostima
prakticiraju usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko ponaSanje ovisi 1 o interakcijskoj
pravednosti gosta. Primjerice, od dva jednako psiholoSki osnazena zaposlenika na istom
radnome mjestu, onaj koji dozivljava vec¢u interakcijsku pravednost od strane gosta ¢e se u
ve¢oj mjeri usmjeriti na prakticiranje usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog

ponasanja.

Jiang, Sun i Law (2011) u svojem su istrazivanju potvrdili da su osnazeni zaposlenici U
vecoj mjeri motivirani za koristenje usluzi usmjerenih odgovornih organizacijski ponasanja.
Vrlo je bitno naglasiti da, kako bi osnazenost pozitivno djelovala na zaposlenike, struktura
unutar organizacije trebala bi biti prilagodena i u skladu s praksama osnazivanja. Nadalje,
Thomas i Velthouse (1990) istaknuli su da je psiholoska osnazenost direktan uzrok nuzne

motivacije za zadatak. Sukladno tome, oni zaposlenici koji su u direktnom kontaktu s gostima,
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a psiholoski su osnazeni, sudjelovat ¢e u usluzi usmjerenom odgovornom organizacijskom
ponasanju jer vjeruju da mogu znacajno utjecati na gosta ako se potrude i viSe od ocekivanog.
Ovakav odnos izmedu psiholoske osnazenosti i usluzi usmjerenog odgovornog organizacijskog
ponasanja moze se objasniti kroz teoriju samoodredenja (Deci i Ryan, 1985) u kojoj autori
tumace motivaciju kao kontinuum od tzv. amotivacije, preko ekstrinziéne motivacije do
intrinzi¢ne motivacije. Zaposlenici u direktnom kontaktu s gostima koji su psiholoski osnazeni
imaju autonomnu motivaciju i internalizirane vrijednosti koje podrzavaju samoodredene
aktivnosti, prema ¢emu je moguce zakljuciti da usluzi usmjerena odgovorna organizacijska
ponasanja zahtijevaju odredene regulatorne procese koji se temelje na intrinzicnoj Zelji za

usluzivanjem i pruzanjem pomoc¢i gostu (Chan i Lam 2011).

5.3. Doprinosi povrsne glume, duboke glume, istinskog izraZavanja emocija, znacaja,
kompetentnosti, autonomije, utjecaja i interakcijske pravednosti gostiju na

samoprocjenu radne uspjesnosti

Kako bi se dobio odgovor na treée pitanje ovog rada provedene su dvije hijerarhijske
regresijske analize kojima se nastojao ispitati doprinos povr$ne glume, duboke glume,
istinskog izrazavanja emocija, znacaja, kompetentnosti, autonomije, utjecaja i interakcijske
pravednosti gostiju na samoprocjenu radne uspjesnosti. U prvoj analizi kao kriterijska varijabla
uvrsten je faktor usmjerenost na gosta, dok su koraci uvedeni na isti na¢in kao i u prethodnoj
hijerarhijskoj regresijskoj analizi. U drugoj analizi kao kriterijska varijabla uvrsten je faktor
odgovornost prema poslu, te su koraci i prediktorske varijable koristene kao i u prethodnoj

analizi.

Prema rezultatima prve analize mozemo zakljuéiti kako strategije emocionalnog rada,
odnosno povr$na gluma, duboka gluma i izraZzavanje istinskih emocija najve¢im djelom
doprinose objasnjenu samoprocjene radne uspjeSnosti. 1z rezultata druge analize mozemo
zakljuciti kako aspekti psiholoSke osnaZenosti najveéim djelom doprinose objasnjenju
odgovornosti prema poslu. Dosada$njim istrazivanjima naj¢esée potvrdena povezanost izmedu
osnazenosti 1 radne uspjeSnosti implicira korisnost osnaZenosti u smislu sinergije
organizacijske snage s potencijalom za poticanje pojedinacnih kapaciteta za ostvarivanjem i
pokazivanjem novih oblika kolektivnih akcija u interesu organizacije i njenih zaposlenika
(Jiang, Sun i Law, 2011). Kad su zaposlenici osnazeni, definicija radne uloge u samome radu

¢e biti manje eksplicitna i sva radna ponasanja koja poboljsavaju konacnu izvedbu zaposlenika
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mogu se smatrati ponaSanjima uskladenima s radnom ulogom. S obzirom na to, zaposlenici ¢e
maksimalno iskoristiti svoju kreativnost i inicijativu i producirati vise izbornih ponasanja
ukoliko ta ponasanja pridonose konac¢noj izvedbi (Jiang, Sun i Law, 2011). Sukladno tome
mozemo zakljuciti da ¢e takvi zaposlenici u konacnici imati bolju samoprocjenu radne
uspjesnosti. Yang i Chang (2008) svojim su istrazivanjem potvrdili da povr$na gluma ima
znacajan indirektan uéinak putem afektivne usluge na radnu uspjesnost procijenjenu od strane
drugih. Ovi rezultati indiciraju potencijalno vazne ishode na zaposlenikovo koristenje strategija
emocionalnog rada. Ako zaposlenik ne osje¢a emocije potrebne za njihovu interakciju sa
gostima, korisStenje strategija emocionalnog rada moze voditi nekonzistentnom ili neiskrenom
prikazu potrebnih emocija, $to u kona¢nici moze rezultirati smanjenom radnom uspjeSnosti.
Drugim rije¢ima, koriStenje strategije povrsne glume u konacnici moze voditi do smanjene
usmjerenosti na gosta, kao i manje odgovornosti prema poslu. S obzirom na navedeno, u
situacijama kada je potrebno regulirati emocije u radnom okruzenju, zaposlenicima je korisnije
i konstruktivnije Koristiti dublje strategije emocionalnog rada u odnosu na strategiju povrsne
glume. Chiang i Hsieh (2012) objasnjavaju da ¢e radna uspjesSnost zaposlenika biti visa onda
kada se osjecaju dobro zbog svojega posla, prepoznaju znacenje posla kojega obavljaju te kada
shvacaju da njihov posao utje¢e na druge. Ako zaposlenici vjeruju da su sposobni odraditi
zadatke posla, manje ¢e sumnjati u sebe i svoj posao, sto ¢e u konacnici biti vidljivo u njihovoj

radnoj uspjesnosti.

5.4. Ogranicenja i implikacije za buduéa istraZivanja

Vazno je napomenuti da provedeno istrazivanje ima odredene nedostatke. Jedan od glavnih
nedostataka ovoga istrazivanja jest koriStenje isklju¢ivo mjera samoprocjene. Naime, mjere
samoprocjene vrlo su podlozne pristranostima, $to je posebno izrazeno u organizacijskom
kontekstu gdje se pojedinci zZele prikazati maksimalno poZeljnima prema poslodavcima, bilo
trenutnim ili budu¢im. Prema navedenome, moguce je da su odgovori zaposlenika socijalno
pozeljni. Kao moguéi nedostatak moze se navesti i uzorak ispitanika, prvenstveno zbog malog
ukupnog broja ispitanika koji posljediéno moze utjecati na snagu testa, no takoder i zbog
nejednake zastupljenosti zaposlenika na radnom mjestu konobara i recepcionara, s obzirom na

razlicite usluge koju pruzaju gostima.

U budu¢im istrazivanjima pozeljno bi bilo kontrolirati osobine licnosti zaposlenika.

Takoder, buduca istrazivanja bilo bi pozeljno provesti na ve¢em uzorku, odnosno ve¢em broju
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ispitanika te obuhvatiti $to viSe radnika zaposlenih u usluznim djelatnostima unutar iste
industrije u svrhu bolje komparacije zaposlenika unutar samog uzorka. Pored navedenog, u
buduéim istrazivanjima trebalo bi uzeti u obzir i procjenu nadredenih o radnoj uspjeSnosti
zaposlenika, kao i procjenu njihovih kolega kako bi se prikupilo vise informacija o samoj
radnoj uspjeSnosti te se umanjio utjecaj samoprocjene i socijalno pozeljnih odgovora.
Istrazivanje je temeljeno na ispitivanju nematerijalnih aspekata koji mogu djelovati
motivirajuée na ponaSanje zaposlenika. S obzirom na to u buduc¢im bi istrazivanjima bilo
zanimljivo ukljuciti i mjese¢ne prihode zaposlenika te napraviti usporedbu unutar jedne firme

ili izmedu dvije ili viSe organizacija u istoj industriji.

6. Zakljucak

Rezultati ovog istrazivanja pokazali su pozitivou povezanost izmedu gotovo svih mjerenih
konstrukata. Usluzi usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja pozitivno su povezana sa
strategijom duboke glume te istinskim izrazavanjem emocija, $to nam govori da ¢e osobe koje
iskazuju usluzi usmjerena odgovorna organizacijska ponasanja u ve¢oj mjeri koristiti strategije
duboke glume i istinskog izrazavanja emocija u svojoj interakciji s gostima. Sa usluzi
usmjerenim odgovornim organizacijskim ponasanjima pozitivna povezanost dobivena je sa
aspektima psiholoSke osnazenosti i interakcijskom pravednosti gosta. 1z navedenog mozemo
zakljuciti da psiholoSki osnaZeni zaposlenici viSe koriste usluzi usmjerena odgovorna
organizacijska ponasanja te da oni dozivljavaju i vecu interakcijsku pravednost od strane gosta.
Osim navedenih, strategije emocionalnog rada, aspekti psiholoSke osnazenosti te interakcijska
pravednost pokazali su pozitivhu povezanost sa aspektima samoprocjene radne uspjeSnosti.
Naime, osobe koje su visoko usmjerene na gosta te su odgovorne prema poslu ¢esce u svojoj
interakciji s gostima koriste strategije duboke glume i istinskog izraZzavanja emocija. Iste te
osobe ¢e takoder osjecati i veliku autonomiju, kompetentnost i znacaj svojega posla. Rezultati
hijerarhijskih regresijskih analiza pokazali su da se usluzi usmjereno odgovorno organizacijsko
ponasanje te dva aspekta radne uspjeSnosti mogu objasniti pomocu strategija emocionalnog
rada, aspekata psiholoSke osnaZenosti te interakcijskom pravednoscéu gostiju. Najznacajniji
prediktori u provedenim analizama bili su strategija duboke glume te kompetentnost kao aspekt

psiholoske osnaZenosti.
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PRILOZI

Prilog 1.

Rezultati faktorske analize skale za samoprocjenu radne uspjesnosti
(metoda glavnih osi uz kosokutnu rotaciju)

Matrica faktorskog obrasca

Faktori

U situacijama kada je gost nezadovoljan, izraZavam suosjecanje 1 81
spremnost za rjeSavanje problema. '
Rjesavam probleme na najbrzi moguéi nacin, u skladu sa svojim
kompetencijama i ovlastima, kako bi gost bio zadovoljan.
Predvidam interese i potrebe gosta te proaktivno pruzam/nudim sve
potrebne podatke/informacije.

Gostu dajem sve informacije bitne za njegov boravak ili
razumijevanje situacije.

Koristim primjerenu neverbalnu komunikaciju (govor tijela, izraz
lica, ton glasa) kako bi se gost osjetio uvazenim.

Drzim radni prostor urednim kako ne bi gubio/la vrijeme i uvijek
imao/la radne materijale spremne za koriStenje.

Dolazim na posao na vrijeme kako bi preuzeo/la smjenu ili kako bi
se pripremio/la za posao.

Cuvam poslovne tajne i diskreciju kolega, na mene se uvijek moze

.89

.67

15

.76
.86
79

. . y ) . .66
osloniti kako bi se sauvao integritet tvrtke.

Eigen vrijednost 3.70 1.30
Objasnjena varijanca (%) 40.42 10.37

Faktor 1. OPP — odgovornost prema poslu; Faktor 2. UNG — usmjerenost na gosta.
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