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Sazetak

Emocionalna inteligencija (EI) igra klju¢nu ulogu u radnom okruzenju, posebno u industriji
ugostiteljstva. Osim §to omogucuje bolju uslugu gostima, razvijanje emocionalne inteligencije
medu zaposlenicima hotela pridonosi izgradnji jakih timova, povecava zadovoljstvo
zaposlenika te poboljSava poslovne rezultate. Programi za razvoj emocionalne inteligencije u
hotelijerstvu mogu se posti¢i kroz obuke, mentorske programe, evaluacije zadovoljstva
zaposlenika, integraciju u proces zaposljavanja te podrsku za ravnotezu poslovnog i privatnog
zivota. Istrazivanja potvrduju vaznost emocionalne inteligencije u hotelijerstvu, isticu¢i kako
njezino razumijevanje 1 primjena mogu pozitivno utjecati na radno okruzenje, iskustvo gostiju
i poslovne rezultate. Stoga, daljnji razvoj i implementacija programa za poticanje
emocionalne inteligencije medu zaposlenicima hotela klju¢ni su za postizanje konkurentne
prednosti i dugorocnog uspjeha u industriji ugostiteljstva. Rezultati istrazivanja o
emocionalnoj inteligenciji u hotelijerstvu Opatije otkrivaju visoku svijest i percipiranu
vaznost emocionalne inteligencije medu zaposlenicima, isticu¢i njezinu kljuénu ulogu u

radnom okruzenju hotelske industrije.

Klju¢ne rije¢i: Emocionalna inteligencija; hotelijerstvo; radno okruzenje;zaposlenici
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Uvod

Od objavljivanja najprodavanije knjige ,,Emocionalna inteligencija* Daniela Golemana
(1995.), tema emocionalne inteligencije svjedo¢i neusporedivom interesu. Programi za
povecanje emocionalne inteligencije provode se u brojnim okruzenjima, a tec¢ajevi o razvoju
emocionalne inteligencije uvedeni su posvuda, na sveuciliSta, razne organizacije pa ¢ak i u
hotelsku industriju.

Naime, organizacije u javnom i privatnom sektoru suocavaju se s ogromnim izazovom
u ovom okruzenju: kako uspjesno upravljati promjenama. Menadzeri i radnici podjednako
mogu imati velike koristi od poboljSanja svoje emocionalne inteligencije dok se prilagodavaju
stalno promjenjivoj prirodi danasnjeg poslovnog svijeta. Opcenito se vjeruje da je kvocijent
inteligencije (1Q) koji se projicira svijetu putem rezultata testova, diploma i drugih
vjerodajnica glavni ¢imbenik u odredivanju profesionalnog uspjeha pojedinca. Drugim
rije¢ima, akademske kvalifikacije, kao Sto su dobri rezultati u skoli i na fakultetu i postizanje
visokih rezultata na 1Q testu, akademska zajednica smatra pokazateljima razine inteligencije
pojedinca. Ali koliko su ti isti pojedinci vjeSti u suo€avanju sa Zivotnim izazovima? Ova
situacija zahtijeva posebnu vrstu inteligencije: emocionalnu inteligenciju (Singh, 2015).

Emocionalna inteligencija (EI), sposobnost je prepoznavanja, koriStenja,
razumijevanja i upravljanja emocijama i emocionalnim informacijama. Emocionalna
inteligencija ima znacajnu ulogu u suvremenom okruZenju, posebice u smislu utjecaja na
suvremenu radnu snagu. Poslovne organizacije su temeljno orijentirane na ljude. Posljedi¢no,
sve $to utjeCe na mentalnu ucinkovitost ljudi ima ucinak i na hotelsku industriju koju
posjeduju ili kojom upravljaju. Svaka poslovna organizacija sastoji se od pojedinaca s
razli¢itim sposobnostima, osobnostima i emocijama, $§to moze imati znacajan utjecaj na njihov
radni ucinak.

Ugostiteljstvo je industrija u kojoj je fokus stavljen na gosta i zadovoljstvo istog. Bilo da se
radi o hotelu, restoranu ili bilo kojem drugom ugostiteljskom poslu, bavi se pruZanjem
ugostiteljske i hotelske usluge svojim gostima.

Emocionalna inteligencija posebno je vazna za ugostiteljstvo i turizam jer ima
dvostruku ulogu. Prije svega, visoka razina emocionalne inteligencije kljuéna je za uspje$no
pruzanje usluga. Gosti hotela - posebno oni iz vrhunskih objekata - postali su iscrpljeni i sve
ih je teze zadovoljiti. Ono §to je potrebno za uc¢vrséivanje lojalnosti gosta je usluga koja goste

"iznenaduje 1 odusevljava" visoko personaliziranim detaljima ili ih barem na neki nacin ne



zivcira. Kako bi se postigao ovaj cilj, bitno je da su zaposlenici sposobni predvidjeti koje su
specifi¢ne potrebe ili zelje gosta prije nego Sto ih on ili ona stvarno verbalizira.

Drugo, visoka razina emocionalne inteligencije kod menadzera klju¢na je za izgradnju
snaznog tima koji je motiviran dati sve od sebe, bilo u kuhinji, blagovaonici ili na recepciji. U
timu u kojem se osjecaji cijene 1 gdje postoji kultura empatije i razumijevanja, veca je
vjerojatnost da ¢e se zaposlenici osjecati i raditi najbolje §to mogu. To ne samo da doprinosi
boljem iskustvu gostiju, ve¢ bi trebalo imati znacajan pozitivan uc¢inak na razine zadrzavanja
zaposlenika i izostanke s posla.

Kada zaposlenik posjeduje visoke EI vjestine, moze Se povezati sa svojim gostima na
dubljoj razini, predvidjeti njihove potrebe i1 pruziti personaliziranu uslugu koja nadilazi
njihova oéekivanja. Stovise, vjestine EI mogu mu pomoéi u snalaZenju u izazovnim
meduljudskim situacijama, suradnji sa suradnicima 1 u¢inkovitijem upravljanju stresom.

Sukladno navedenom definira se predmet istraZivanja a to je vaznost razvijanja
emocionalne inteligencije u radnom okruzenju, u ovom sluc¢aju u hotelu gdje ¢e se kroz
teorijski i istrazivacki dio analizirati i navesti vaznost iste prilikom rada s gostima.

Iz navedenog proizlazi cilj istrazivanja a on se odnosi na procjenu emocionalne
inteligencije u radnom okruzenju te utjecaj iste na uspjesnost poslovanja.

U izradi je koristeno nekoliko metoda, ukljucujuéi studiju slucaja, analizu sadrzaja,
kvantitativne metode i promatranja, metodu kompilacije, deskriptivnu metodu, metodu
analize i sinteze te metode indukcije i dedukcije. Kroz rad su koristene metode analize i
sinteze kako bi se pojedinacni dijelovi rastavili na sastavne elemente i sastavili jednostavni
elementi ili ideje u vece cjeline. Deskriptivnom metodom objaSnjene su veze 1 odnosi izmedu
osnovnih pojmova prisutnih u radu, dok je metodom kompilacije u teoretskom dijelu citirana
zapazanja 1 rezultati drugih autora. U empirijskom dijelu rada koriStene su kvantitativne
metode za mjerenje 1 usporedbu odnosa izmedu razli¢itih elemenata koji se istrazuju.

Rad je podijeljen na pet poglavlja, uklju¢ujuc¢i uvodni 1 zakljuéni dio. U uvodu rada
navode se predmet 1 cilj istraZivanja, kao 1 metode koje ¢e se koristiti prilikom izrade rada.
Nadalje, u prvom poglavlju definira se pojam emocionalne inteligencije te teorije i modeli
emocionalne inteligencije. Nadalje, drugo poglavlje obraduje emocionalnu inteligenciju u
hotelijerstvu gdje se kroz teoriju i prikaz ve¢ provedenih istraZivanja istice vaznost iste. U
treCcem poglavlju, ujedno 1 empirijskom, prikazuju se rezultati provedenog istraZivanja.
Cetvrto poglavlje odnosi se na prikaz prijedloga za unapredenje radne okoline. U zaklju¢ku

rada sumira se cjelokupna problematika i isticu klju¢ni elementi.



1. Pojmovno odredenje emocionalne inteligencije

Unato€ njezinoj popularnosti i ¢injenici da vecina ljudi tvrdi da je ¢ula za nju, vrlo malo njih
moze to¢no definirati emocionalnu inteligenciju. Skeptici tvrde da su "Sarm i utjecaj" postali
"drustvene i meduljudske vjestine" koje su postale "emocionalna inteligencija". Novi termin
i koncept odzvanjao je i postao vrlo popularan. Goleman (1995) u svojoj knjizi istrazuje
koncept emocionalne inteligencije i tvrdi da je ona vazna za uspjeh u zivotu, Cesto ¢ak
vaznija od tradicionalnih mjera inteligencije, kao S§to je kvocijent inteligencije (IQ).
Sagledava razli¢ite komponente emocionalne inteligencije, ukljucuju¢i samopouzdanje,
upravljanje emocijama, motivaciju, empatiju i vjestine drustvenih odnosa.

U idué¢im potpoglavljima rada definirat ¢e se i obraditi temeljni pojam emocionalne

inteligencije, povijesni razvoj emocionalne inteligencije kao i modeli iste.

1.1. Definiranje pojma emocionalne inteligencije

Emocija potjece od latinskog glagola emovare, $to implicira neprestano mijenjanje i kretanje
(Callahan, McCollum, 2002). Emocije preuzimaju kljuénu ulogu u ljudskoj prirodnoj selekciji
1 prilagodbi budu¢i da utjeCu na nacin na koji vidimo svoju okolinu, razumijemo je i
reagiramo na tu svijest. Oni preuzimaju klju¢nu ulogu u napretku u€enja buduc¢i da ljudi kroz
na$ subjektivni emocionalni svijet grade 1 stjecu svoje osobnosti 1 implikacije iz stvarnosti.

Zbog vrlo vazne prirode emocija, znanstvenici su poceli proucavati sposobnosti 1
kapacitete ljudi da razumiju vlastite emocije, da uinkovito percipiraju emocije kao da ih
reguliraju te kontroliraju (Salovey, Mayer, 1990.). Nazvali su je ,,emocionalna inteligencija
i od tada je taj pojam stigao u gotovo svaki kutak svijeta. Pokazalo se da emocionalna
inteligencija postaje sve popularnija kao mjera za razlikovanje pojedinaca koji su uspjesni u
zivotu 1 kao instrument za postizanje tog uspjeha. Ideja emocionalne inteligencije pojaSnjava
zaSto dvije osobe slicnog kvocijenta inteligencije mogu posti¢i nezamislivo izvanredno
razli¢ite razine postignu¢a u zivotu (Goleman, 1998.) budu¢i da su pojedinci u nekim
slu¢ajevima uspjeSni ne zbog svog znanja, ve¢ zbog svoje sposobnosti interakcije s
pojedincima druStvenim i emocionalnim koriStenjem Sarmantnog temperamenta u njihovim
razmjenama.

Izraz emocionalna inteligencija upotrijebio je prvi put Wayne Payne (1986.). Razvio je

pojam emocionalna inteligencija u svojoj doktorskoj tezi, “Studija emocija: razvoj



emocionalne inteligencije; samointegracija, koja se odnosi na strah, bol i Zelju". Payne je u
svom radu zelio prouciti i otkriti prirodu i karakteristike emocija i emocionalne inteligencije,
postaviti “teorijski i filozofski okvir® nakon S$to je otkrio da svijet pati od “emocionalnog
neznanja“ (Payne, 1986, 23), gdje su mnogi problemi s kojima se druStvo suocavalo bili
povezani s emocionalnim stanjima poput depresije, ovisnosti, straha, boli, itd. Shvatio je da
teCajevi na kojima se poucava priroda emocija i same emocije zapravo ne postoje. Njegov je
rad posluzio kao temelj sljede¢im istrazivacima koji su se pojavili na ovom podrucju.

Tvrdnje Waynea Paynea otvorile su novo podru¢je u kojem je trebalo do¢i do
ogromnih otkrica. Payne je u svojoj disertaciji nastojao stvoriti vodi¢ koji ¢e pomoci
pojedincima da razviju emocionalnu inteligenciju, kao $to je naglasio u uvodu svog rada.
Nacin na koji je pristupio emocionalnoj inteligenciji moze se sazeti u tri glavna podrucja.
Prvo podruc¢je usmjereno je na “pokretanje vaznih pitanja i pitanja o emocijama’. Drugo
podru¢je bilo bi “pruzanje jezika i okvira koji bi omogucili ispitivanje i razgovor 0
problemima i pitanjima koja su pokrenuta” dok je posljednje podrucje bilo razjasnjavanje
“koncepta, metoda i alata za razvoj emocionalne inteligencije” (Payne, 1986, 23).

Nakon Payneova rada, brojni su autori odlu¢ili dalje razvijati i proucavati taj pojam.
Peter Salovey i John D. Mayer, nastavljaju¢i s radom Waynea Paynea, ponovno su upotrijebili
izraz 'emocionalna inteligencija' 1990. kada su izjavili da je El "oblik socijalne inteligencije
koji ukljucuje sposobnost pracenja vlastitih i tudih osjecaja i emocija, diskriminacije medu
njima i koristenja tih informacija za usmjeravanje vlastitog razmisljanja i djelovanja" (Salo
vey & Mayer, 1990, 189). Shvatili su da ljudi moraju biti u stanju obraditi vlastite emocije i
emocije drugih. Na taj su nacin oni koji su postigli visoku razinu emocionalne inteligencije
mogli iskoristiti prednosti za sebe i druge na mnogo razli¢itih na¢ina u gotovo svakom
aspektu Zivota. Medutim, tek 1990. godine, kada je Daniel Goleman objavio svoju knjigu
“Emocionalna inteligencija, zasto je EI vazniji od 1Q-a", koncept EI je postao dio drustvene

kulture 1 po€eo se primjenjivati u cijelom svijetu (Goleman, 1998.).

1.2. Evolucija teorije emocionalne inteligencije

Inteligencija je uvijek bila povezana samo s intelektom i spoznajom. Vjerovalo se da postoji
samo jedna 'inteligencija' koja se naziva za opcu inteligenciju. Osoba je rodena s odredenom
inteligencijom koja se moZe procijeniti pomocu testova kratkih odgovora (IQ testovi).

Psiholozi su takoder vjerovali da je tu inteligenciju teSko promijeniti.



Gardner (1998.) daje uvjerljivu poantu kada postavlja pitanje — hoce li 1Q testovi u
ovom svijetu nestati, hoce li biti nemoguce identificirati osobu kao inteligentnu ili ne? Takva
su nas pitanja dovela do novog svijeta razumijevanja koji se slaze da osim intelektualne
sposobnosti, postoje 1 druge inherentne sposobnosti pojedinca koje takoder treba uzeti u obzir
prije procjene njegove/njezine inteligencije.

Dok se prati evolucija teorije emocionalne inteligencije, otkriva se da je Thorndike jos
1920. obratio paznju na ,,neintelektualne” elemente koji su jednako vazni. Ostar kriticar 1Q
testova, njegovo je uvjerenje bilo da je "bolje smatrati da ljudska bi¢a posjeduju niz relativno
neovisnih sposobnosti, nego da imaju odredenu koli¢inu intelektualne snage (ili 1Q) koja se
jednostavno moze usmjeriti u jednom ili drugom smjeru." (Gardner, 1998). Kao $to Gardner
dalje raspravlja u istom radu, neciji intelekt ili ne-intelekt ne moze se zapecatiti jednim testom
inteligencije budu¢i da svako ljudsko bice na svoj nacin ima viSestruke latentne sposobnosti.

Ove sposobnosti nisu bile priznate konvencionalnim metodama testiranja. Na temelju
tog uvjerenja, inteligenciju je definirao kao "psihobioloski potencijal za obradu informacija
kako bi se rijesili problemi ili za oblikovanje proizvoda koji su cijenjeni u barem jednom
kulturnom kontekstu". Do 1983., naoruzan temeljitim istrazivanjem psihologije, antropologije,
studija kulture i bioloskih znanosti, predlozio je u svojoj knjizi “Okviri uma: teorija
visestrukih inteligencija” sedam inteligencija — lingvisticku, logic¢ku, glazbenu, prostornu,
kinesteticku, interpersonalno 1 intrapersonalno — koje svako ljudsko bi¢e posjeduje, mozda u
razli¢itim stupnjevima.

Godine 1995. dodana je osma inteligencija — ,,prirodoslovac. Teorija viSestruke
inteligencije (M) iznosi dvije glavne tvrdnje:

*  svaljudska bi¢a imaju sve te inteligencije
* ne postoje dvije osobe koje imaju potpuno istu kombinaciju ovih
inteligencija

Cak i prije Gardnera ili Weschlera, tradicionalno uvjerenje da se inteligencija odnosi
na kognitivne sposobnosti kao Sto su pamcenje 1 rjeSavanje problema (Cherniss, 2000.)
dovedeno je u pitanje jo§ 1920-ih kada je Thorndike govorio o ,socijalnoj inteligenciji* —
,,Sposobnosti razumijevanja muskarci i zene, djecCaci i djevojcice — djelovati mudro u
meduljudskim odnosima” (kako navode Salovey i Mayer, 1990.).

Thorndike se udaljio od tradicionalnih koncepata inteligencije vjerujuc¢i da nije vazno
samo rasudivanje i1 logicko umijece osobe, ve¢ 1 njena sposobnost da prepozna svoje i1 tude
namjere i motive te djeluje u skladu s tim. Razvrstao je inteligenciju u tri aspekta na temelju

sposobnosti osobe da razumije i upravlja (Kihlstrom i Cantor, 2000.).



lako je koncept socijalne inteligencije otvorio put teorijama koje su inzistirale na
prepoznavanju drugih latentnih vjestina u ¢ovjeku, sam po sebi nije bio uspjesan ni uvjerljiv.
To je definitivno promijenilo nac¢in na koji ljudi percipiraju inteligenciju, ali se nije uspjelo
izdvojiti kao poseban oblik inteligencije. Kao $to je Cronbach (1960.) izjavio, "pedeset godina
povremenog istrazivanja... drustvena inteligencija ostaje nedefinirana i neizmjerena." Sam
Thorndike je priznao ¢injenicu "postoji li neka jedinstvena osobina koja odgovara drustvenoj
inteligenciji tek treba pokazati” (Salovey i Mayer, 1990).

Fascinirani i zaintrigirani ovim nalazima, Peter Salovey, profesor psihologije sa
Sveucilista Yale i John Mayer takoder profesor psihologije sa SveuciliSta u Hampshireu,
produbili su istrazivanje i predstavili koncept ,,emocionalne inteligencije” (EI). Predstavili su
je kao podskup socijalne inteligencije (Salovey i Mayer, 1990.) i definirali El kao —
“sposobnost pracenja vlastitih 1 tudih osjecaja 1 emocija, razlikovanja medu njima i koriStenja
tih informacija za vodenje vlastitih razmisljanje i djelovanje”.

Takoder su vjerovali da se emocije mogu intelektualno analizirati i spoznati $to je na
kraju dovelo do razvoja onoga §to je danas poznato kao ,,model sposobnosti” — jedinog do
danas. Ostali modeli su modeli mjeSovitih sposobnosti koje su kasnije konceptualizirali Bar-
Oon.

1.3. Modeli emocionalne inteligencije

lako je fraza emocionalna inteligencija bila u literaturi neko vrijeme cak i prije Paynea
(Petrides, 2011.), koncept u svom sadasnjem obliku ima svoje korijene u Saloveyevom i
Mayerovom konstruktu iz 1990. Aktivno istrazivanje i zanimanje za ovo podruc¢je dovelo ga
je do sadasnjeg polozaja u kojem se teorija racvala u dva razliita pristupa — Mayerov i
Saloveyjev model ,,sposobnosti i ,,mjeSovite” modele Golemana i Bar-Ona. Trenutno se
Golemanov model naziva modelom kompetencije, a Bar-Onov modelom osobina. U nastavku

rada objaSnjavaju se navedeni modeli.

1.3.1. Golemanov model kompetencija

Kao $to je ranije primije¢eno, Golemanov doprinos polju El je znac¢ajan. Istaknuo je temu
svojom knjigom ,, Emocionalna inteligencija: Zasto moze biti vaznija od kvocijenta
inteligencije” izdanu 1995. godine visokim tvrdnjama koje su ponekad granicile s

hiperbolikom, dajuéi opsezne izjave poput ,, EI je bio razlog za , gotovo 90% razlike izmedu



zvijezda izvodaca i prosjecnih izvodaca‘ (Goleman, 1998).

Nadahnut otkri¢ima Saloveya i Mayera, Goleman je nastavio istrazivanje emocionalne
inteligencije i predlozio model Cetiri grane koji je dalje klasificiran u dvadeset emocionalnih
kompetencija. Razlikovao se od Saloveyeva i Mayerova modela EI po tome Sto je dodao
nekoliko osobina li¢nosti poput pouzdanosti, inovativnosti, timskog igraca itd., Sto je takoder
zaradilo kritike da je ,,besmisleno sveobuhvatan” (Locke, 2005).

Smatra da te emocionalne kompetencije nisu urodeni talenti ve¢ oni koji se mogu
nauciti i razvijati. S druge strane, potencijal za razvoj ovih emocionalnih kompetencija ovisio
je o emocionalnoj inteligenciji osobe za koju on vjeruje da je latentni, urodeni talent.
Emocionalna inteligencija i emocionalne sposobnosti su poput jabuka i umaka od jabuka
(Goleman, 2003). Dok je El prirodan, emocionalne sposobnosti su izdanak El. Njegov model
Cetiri grane ukljucivao je: samosvijest, samoupravljanje, drustvenu svijest te upravljanje
odnosima.

Na temelju kompetencija emocionalne inteligencije 1 mjere kompetencija menadzera,
rukovoditelja i voda — Upitnika samoprocjene (SAQ) — koji je ve¢ razvio Richard Boyatzis
(1994.), Goleman je razvio svoj Inventar emocionalne kompetencije (ECI) — viSestruki
ocjenjivac instrument koji pruza ocjenu sebe, menadZera, izravnih izvjestaja 1 kolega o nizu
bihevioralnih pokazatelja emocionalne inteligencije (Stys i Brown, 2004.).

Cetrdeset posto novog instrumenta bilo je iz ranijeg upitnika SAQ koji je potvrden u
odnosu na performanse stotina menadzera, rukovoditelja i voda u Sjevernoj Americi
(Boyatzis et. al., 2000.). S ciljem razvoja instrumenta koji se moZe primijeniti na sva
zanimanja i zivotna okruZenja, ECI je poboljsao SAQ. Kompetencije koje nisu bile
obuhvaéene SRQ-om dodane su i usmjerene na nove ispitne stavke.

Na temelju uzoraka prikupljenih od 596 ljudi koji su bili menadzeri i prodavaci,
analizirana je pouzdanost i medukorelacija stavki te je ECI revidiran i ponovno napisan 1999.
godine. Revidirana verzija trazi od ispitanika da opiSu sebe i1 druge za svaku stavku na

"

ljestvici od 1 do 6 sa svakim korakom progresivno oznaCenim pocevsi s "... ponasanje je

”

samo malo karakteristicno za pojedinca..." do najveceg odgovora "... ponasanje je vrlo
karakteristicno ako je ovaj pojedinac...” (Boyatzis et. al. 2000).

Kao $to Grubb i McDaniel (2007) primjecuju, mjesoviti modeli su osjetljivi podlozni
laziranju budu¢i da ukljucuju ,nekognitivne dimenzije” 1 koriste mjere samoprocjene.
Takoder, postoji misljenje da se sadrzaj ECI preklapa s najmanje Cetiri od velikih pet
dimenzija osobnosti i drugih psiholoskih koncepata u motivaciji i vodstvu (Conte, 2005).

Budu¢i da je poduzeto i objavljeno vrlo malo ,,procjena pouzdanosti i valjanosti ECI-ja koje



su revidirane od strane kolega®“ (Conte, 2005), najbolje je prepustiti valjanost konstrukcije

buduéim istrazivanjima i studijama.

1.3.2. Bar — Onov model osobina

Bar-Onov model emocionalne inteligencije fokusiran je na ,,potencijal” za uspjeh, a ne na sam
uspjeh i viSe je orijentiran na proces nego na ishod (Bar-On 2002). On tvrdi da se
emocionalna inteligencija moze nauciti i razviti tijekom odredenog vremenskog razdoblja
kroz obuku, programiranje i terapiju (Stys i Brown, 2004).

Bar-On model razlikuje se od Golemanovog modela po tome $to ukljucuje upravljanje
stresom 1 opée komponente raspoloZenja poput optimizma i srece. Osim toga, on ukljucuje
testiranje stvarnosti koje utvrduje koliko je osoba svjesna jaza izmedu stvarnog znacenja i
svog konstruiranog znacenja dane situacije, kao i kontrolu impulsa koja je sposobnost da se
kontrolira kako ne bi reagirala na situaciju u bezobziran nacin.

Bar-Onov (2006) model ocrtava pet komponenti koje su dalje klasificirane u petnaest
podkomponenti. Intrapersonalno: samopos$tovanje, emocionalna samosvijest, asertivnost,
neovisnost 1 samoaktualizacija. Interpersonalno: empatija, druStvena odgovornost i
meduljudski odnos Prilagodljivost: Testiranje stvarnosti, fleksibilnost i rjeSavanje problema
Upravljanje stresom: Tolerancija na stres i kontrola impulsa Op¢e komponente raspoloZenja:
optimizam 1 sreca Buduc¢i da konstrukt ukljucuje 1 emocionalne i socijalne kompetencije, Bar-
On ga naziva ,,Emocionalna socijalna inteligencija™ (ESI), a ne emocionalna inteligencija ili
socijalna inteligencija.

Svoj ESI definira kao "emocionalno-socijalna inteligencija presjek medusobno
povezanih emocionalnih 1 druStvenih kompetencija, vjeStina 1 pomagaca koji odreduju koliko
u¢inkovito razumijemo i izrazavamo sebe, razumijemo druge i povezujemo se s njima, te
nosimo se sa svakodnevnim zahtjevima." Bar-Onov model povezuje emocionalnu
inteligenciju s pozitivnom psihologijom koja znac¢ajno doprinosi sreci i psihickom blagostanju
osobe u zivotu (Bar-On, 2010).

Smatra da su osobe s visim emocionalnim kvocijentom (EQ) sposobnije nositi se sa
zahtjevima, izazovima 1 pritiscima svakodnevnog Zivota. Stoga se Emotional Quotient
Inventory (EQ-i) — mjera samoprocjene — koja se koristi za mjerenje ESI-ja, fokusira na
mjerenje necije sposobnosti da se nosi sa zahtjevima i pritiscima okoline (Bar-On, 2002.), a
ne na osobine li¢nosti ili njegove kognitivne sposobnosti.

Unato¢ tome, postavljaju se pitanja u vezi sa sadrzajem i prediktivnom

valjanos¢u EQ-i. Newsome et. al (2000) ukazuju na studiju provedenu na 160 kanadskih



studenata, gdje je ukupni EQ-i rezultat imao korelaciju od samo 0,01 s njihovim GPA-om
(prosjek bodova) i zakljuCuju da su podaci neadekvatni za koriStenje EQ-i kao selekcijski
uredaj. Takoder je primije¢eno da je Bar-onov model, slican Golemanovom ECI-ju, osjetljiv
na krivotvorenje, budu¢i da ispitanici mogu namjerno Kkorigirati svoje odgovore radi

pozitivnog bodovanja (Grubb, McDaniel, 2007).

1.3.3. Model sposobnosti

Kada su Mayer i Salovey 1990. predstavili koncept El-a, definirali su ga kao “sposobnost
pracenja vlastitih 1 tudih osjecaja 1 emocija, razlikovanja medu njima i koriStenja tih
informacija za usmjeravanje vlastitog razmis$ljanja i djelovanja.” Vjerovali su da je svaki
zadatak prepun informacija, ,afektivnih informacija” i da bi njihovo razumijevanje i
reguliranje pomoglo pojedincima da ,rijeSe probleme i1 reguliraju ponasanje” (Salovey i
Mayer, 1990).

Pocetna konceptualizacija bila je usmjerena na opazanje i regulaciju emocija. Kako su
autori smatrali da je ovo nepotpuno bez ,razmisljanja o emocijama, redefinirali su teoriju
kao ,,Emocionalna inteligencija je sposobnost tofne percepcije, procjene i izrazavanja
emocija; sposobnost pristupa i/ili generiranja osjec¢aja kada oni olakSavaju razmiSljanje;
sposobnost razumijevanja emocija i emocionalnog znanja; i sposobnost reguliranja emocija za
promicanje emocionalnog 1 intelektualnog rasta” (Mayer i Salovey, 1997.). Na temelju te
definicije predloZen je model Cetiri grane — Cetiri grane kre¢u se od osnovnih psiholoskih
procesa prema sloZenijim. Takoder vjeruju da je emocionalno inteligentna osoba imala
sposobnost napredovanja kroz ove Cetiri razine i1 svladati ve¢inu njih brze od drugih s nizim
El

Kako bi testirali ispunjava li emocionalna inteligencija standardne kriterije da bi bila
prihvac¢ena kao znanstveno legitimna, Mayer et. al. (1999) predloZio je Multifaktorsku
ljestvicu emocionalne inteligencije (MEIS) 1 dokazao da postoje dobri dokazi i moguénost da
emocionalna inteligencija je poseban oblik inteligencije. MEIS je koristio test sposobnosti od
12 subskala za procjenu emocionalne inteligencije sudionika (503 odrasle osobe i 229
adolescenata).

Emocionalna inteligencija (EI) odnosi se na sposobnost prepoznavanja, razumijevanja
i upravljanja vlastitim emocijama i emocijama drugih ljudi. Koncept su popularizirali
psiholog Daniel Goleman 1 drugi, a sastoji se od nekoliko kljuénih komponenti kao $to su
samosvijest, samoregulacija, motivacija, empatija i socijalne vjestine. Svrha emocionalne

inteligencije moze biti raznolika i ukljucuje razli¢ite aspekte osobnog i profesionalnog Zivota.

9



Emocionalna inteligencija omogucuje ljudima uc¢inkovitu komunikaciju, izbjegavanje sukoba
i izgradnju pozitivnih odnosa s drugima. Takoder, ljudi s visokom emocionalnom
inteligencijom bolje se nose sa stresom, $to moze poboljSati mentalno zdravlje i sposobnost
donosenja odluka pod pritiskom. U poslovnom kontekstu, lideri s visokom emocionalnom
inteligencijom Cesto su uspjesniji jer su sposobni razumjeti i motivirati svoje zaposlenike,
izgraditi timsku koheziju i donositi bolje odluke. U sustini, emocionalna inteligencija ima
kljuénu ulogu u poboljSanju kvalitete zivota, odnosa s drugima, ucinkovitosti u radnom
okruzenju te postizanju osobnog i profesionalnog uspjeha.

U drugom poglavlju obraduje se emocionalna inteligencija u hotelijerstvu koja ima
poseban znacaj u hotelijerstvu zbog prirode industrije koja direktno ukljucuje interakciju s

gostima.
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2. Emocionalna inteligencija u hotelskoj industriji

U pruzanju usluga, korisnici trebaju osjecati da se o njima pravilno brine, da im se pruza
paznja i da ih se propisno cijeni (Gift, 2011). Ponekad se nejasnoca razvije medu korisnicima
tijekom interakcije s pruzateljima usluga organizacija. Tijekom te situacije kad god pruzatel]
usluge s empatijom i suosjeCanjem sam razumije koje su moguce poteskoce koje korisnici
mogu imati, §to zele, koju podrsku/olaksice zele, ali ne mogu izraziti zbog neznanja, straha,
nedostatka povjerenja, to u kona¢nici daje prednost objema stranama (Samuel, 2010.).

Emocionalna inteligencija na radnom mjestu moze se Koristiti za poticanje
individualnog rasta, grupne produktivnosti i rasta hotelske industrije.

Stoga je danasnja potreba da marketinski stru¢njaci i organizacije koje pruzaju usluge
daju duzan naglasak na emocionalnu inteligenciju svojih zaposlenika, posebno zaposlenika na
prvoj liniji koji su ukljuéeni u dugoroéno upravljanje odnosima s gostima (Thelma, 2011.).

U ovom poglavlju obraduje se emocionalna inteligencija u hotelskoj industriji gdje ¢e
se kroz obradu pojedinih aspekata vezanih za emocionalnu inteligenciju i hotelsku industriju
prikazati sve veéi utjecaj i vaznost emocionalne inteligencije u postizanju uspjesnih poslovnih

rezultata.

2.1. Emocije i razvijanje emocionalne inteligencije u turisticCkom i
ugostiteljskom poslovanju

Nije lako dati tocnu definiciju emocije, budué¢i da pojam ima niz kognitivnih, fizioloskih,
drustvenih 1 bihevioralnih aspekata i implikacija (Solomon, 2000.). U osnovi, emocije se
mogu definirati kao organizirani psihofizioloski odgovori pojedinaca na podrazaje u okolini
(Scherer, 2003). Antropolozi tvrde da su se emocije razvile kao reakcije na podrazaje u
okolini kako bi se potaknule specifi¢ne akcije kojima pojedinci zadovoljavaju svoje potrebe i
povecavaju vjerojatnost prezivljavanja (Kuppens i sur., 2008.).

Darwinov rani rad, Izrazavanje emocija kod ¢ovjeka i Zivotinja, napisan 1872., ukazao
je na vaznost izrazavanja emocija za prezivljavanje i1 prilagodljivost. Darwin je tvrdio da
emocije, kao prikladne reakcije na dogadaje, posebice na izvanredne situacije u okoliSu,
povecavaju opstanak 1 prilagodljivost ljudi i Zivotinja (Plutchik, 1984.). Na primjer, strah i
ljutnja kao izrazi lica odgovor su na averzivne i prijetee podrazaje u okolini (Marsh 1 sur.,

2005.) 1 utjecu na reakcije pojedinca na borbu 1 bijeg. Na emocije utjecu razli¢iti ¢cimbenici,
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ukljucujuéi uvjerenja, kulturu 1 vrijednosti (Elster, 1998.).

Osim toga, emocije se mogu smatrati ili procesima ili stanjima (Robinson, 2004.).
Kada se 0 emociji razmislja kao o stanju (npr. razocaranje i ljutnja kada je vecera posluzena
hladna i kasno u restoranu), to je mentalno stanje isprepleteno s drugim mentalnim stanjima i
uzrokuje odredena vanjska ponaSanja kao S$to je podnoSenje sluzbene prituzbe voditel]
restorana. Kada se o emociji razmislja kao o procesu, moze se smatrati da ima dvije faze. Prva
faza emocije je razdoblje trajanja izmedu percepcije podrazaja ili dogadaja (npr. hladnoce i
kasne vecere) i pokretanja tjelesnog odgovora. Druga faza emocije povezana je s tjelesnom
reakcijom kao Sto su promjene u otkucajima srca, krvnom tlaku ili izrazu lica. U razmjeni
usluga, dok se pozitivne emocije gosta mogu povezati sa zadovoljstvom gosta, a negativne
emocije gosta povezane su s nezadovoljstvom. Iz tog razloga, turisticko-ugostiteljsko osoblje
odgovorno je za pozitivna iskustva gostiju. Istrazivanje Koce i Boze (2014) pokazalo je da je
poboljSanje neugodnog raspoloZenja gosta hotela u nadleZnosti osoblja tog hotela. Suprotno
uvrijezenom misljenju da su osjecaji potaknuti emocijama, osjecaji takoder mogu potaknuti
emocije. Na primjer, razmisljanje o nepristojnom usluznom zaposleniku moze biti dovoljno
da kod gosta izazove emocionalnu reakciju ljutnje.

Nalazi Verduyna i
Lavrijsena (2014.) imaju vazne implikacije za turisticka i1 ugostiteljska poduzeca. Zbog
heterogenosti (Cinjenica da je turistiCke 1 ugostiteljske usluge teSko standardizirati) i
neodvojivosti (€injenica da se turisti¢ke 1 ugostiteljske usluge vec¢inom troSe onako kako se
proizvode), to moze stvoriti prijetnje zadovoljstvu kupaca. Osim toga, buduci da turisticke i
ugostiteljske usluge zahtijevaju intenzivnu i kontinuiranu interakciju izmedu korisnika i
usluznog osoblja, susreti s uslugom vrlo su skloni proizvesti nezadovoljstvo i tugu kod
kupaca. Stoga je razvijanje modela i okvira za klasifikaciju, objaSnjenje i razumijevanje
emocija i osjecaja ljudi iznimno vazno. Slijede¢i Plutchikov (1984) model emocija, kasnije,
Ekman i Davidson (1994.), na temelju svog djela ,,Atlas of Emotions®, sveli su broj osnovnih
emocija na Sest: ljutnju, gadenje, strah, srecu, tugu i iznenadenje.

Glavni motiv iza bilo koje aktivnosti potro$nje proizvoda ili usluge (npr. odlazak u
odmaraliste radi prenocista ili odlazak u restoran na veceru) je zadovoljenje potreba ljudi.
Ljudska bi¢a su motivirana smanjiti napetost koju imaju, uzrokovanu osje¢ajem uskracenosti
kada imaju potrebu. Turisticki i ugostiteljski proizvodi i usluge koji su neucinkoviti ne mogu
zadovoljiti zahtjeve gostiju te uzrokuju nezadovoljstvo i na kraju razvoj negativnih osjecaja
kao Sto su razocaranje, ljutnja pa cak i mrznja. Budu¢i da susreti s uslugama u turizmu i

ugostiteljstvu ukljucuju intenzivan kontakt gost - zaposlenik, mogu biti snazno optereceni
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emocijama (Loo i Boo, 2017.).

Sposobnost turistickog ili ugostiteljskog osoblja da razumije unutarnje stanje gostiju
ili emocije i osjecaje svojih kolega prema vanjskim znakovima (npr. izrazi lica, govor tijela)
obi¢no se smatra osnovnim nacelom drustvenog funkcioniranja (Marsh et al., 2005.).
Razumijevanje izraza lica i emocija moze pomoci pojedinim zaposlenicima da razviju svoje
sposobnosti kao Sto su empatija, povjerenje i prosocijalno ponasanje (Marsh i Ambady, 2007).

Empatija, povjerenje i prosocijalno ponasanje temelj su emocionalne inteligencije.

2.2. Mjerenje emocionalne inteligencije u turizmu i ugostiteljstvu

Uz razli¢ita drustvena i osobna pitanja, prediktivna valjanost MSCEIT-a relativno je visoka za
studije na radnom mjestu kao §to su upravljanje stresom, potencijal vodenja i suocavanje s
anksiozno$¢u i depresijom (David, 2005).

Studija koju su proveli Koc i Boz (2018) pokazala je da postoje znacajne razlike
izmedu tvrdnji o samoprijavi i stvarnih sposobnosti usluznih djelatnika da prepoznaju emocije
ili izraze lica kupaca.

Najces¢e koriSteni testovi ili ljestvice emocionalne inteligencije uklju¢uju znacajno
visok broj pitanja o prepoznavanju emocija/izraza lica. Saloveyjev i Mayerov (1990.)
test/ljestvica emocionalne inteligencije sadrzi ukupno 28 pitanja od kojih se sedam odnosi na
procjenu emocija kod drugih (Koc i Boz, 2018.). Drugim rije¢ima, 25% svih pitanja u
testu/ljestvici emocionalne inteligencije Saloveya i Mayera (1990.) odnosi se na mjerenje
sposobnosti prepoznavanja emocija/izraza lica. U drugom cCesto koristenom testu emocionalne
inteligencije Schuttea i sur. (1998.), 39% svih cCestica (13 od 33) usmjereno je na mjerenje
emocija/prepoznavanje izraza lica.

U testovima emocionalne inteligencije koje su razvili Ciarrochi i sur. (2001), Wong i
Law (2002) i Petrides et al. (2004), broj pitanja usmjerenih na mjerenje sposobnosti
prepoznavanja emocija/izraza lica takoder je prilicno visok. U ovim testovima emocionalne
inteligencije pitanja o sposobnosti prepoznavanja emocija/izraza lica ¢ine 30% (deset pitanja
od ukupno 30), 50% (osam pitanja od ukupno 16) i 18% (24 pitanja). od ukupno 133),
odnosno (Koc i Boz, 2018). Kruger i Dunning (1999) utvrdili su da su ljudi koji su bili losi u
odredenom podrucju ili su im nedostajale vjeStine u tom podru¢ju obi¢no bili skloni
preuveli¢avanju svojih sposobnosti (samoucinkovitosti) 1 u¢inka.

Nadalje, neki od pristupa mjerenju emocionalne inteligencije u ugostiteljstvu su (Boz i
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Kose, 2018):

1. Samoprocjena i procjena drugih: Osoblje moze samoprocijeniti svoju emocionalnu
inteligenciju putem upitnika koji se fokusira na klju¢ne komponente El-a, kao Sto su
samosvijest, samoregulacija, motivacija, empatija i socijalne vjeStine. Takoder,
nadredeni i1 kolege mogu procijeniti emocionalnu inteligenciju zaposlenika kako bi
dobili $iri uvid.

2. Testovi i kvizovi: Postoje brojni standardizirani testovi i upitnici za mjerenje
emocionalne inteligencije. Jedna od najpoznatijih je "Emotional Intelligence
Appraisal” Travisa Bradberryja i Jean Greaves. Ovi instrumenti daju kvantitativne
rezultate koji pomazu u procjeni razine emocionalne inteligencije.

3. Simulacije i vjezbe uzivo: Postavljanje zaposlenika u simulirane situacije s kojima se
Cesto susrecu u industriji (npr. rjeSavanje sukoba s gostom, pruzanje personalizirane
usluge) moze pruziti praktiCan uvid u njihove emocionalne reakcije i vjeStine
upravljanja emocijama.

4. Povratne informacije od 360 stupnjeva: Sustav povratnih informacija od 360 stupnjeva
koristi se za dobivanje abecedne procjene emocionalne inteligencije iz razlicitih izvora
— nadredenih, kolega, podredenih i samih zaposlenika. Time se dobiva holisticki uvid
u emocionalnu inteligenciju pojedinca.

5. Radionice i treninzi: Organiziranje treninga i radionica usmjerenih na razvoj
emocionalne inteligencije moZe biti koristan alat za poboljSanje vjestina zaposlenika.
Ovi treninzi mogu pokriti teme kao §to su upravljanje stresom, empatija i poboljSanje
komunikacijskih vjeStina.

6. Promatranje u stvarnom radnom okruzenju: Promatranjem ponaSanja zaposlenika u
stvarnim situacijama moze se ste¢i pravi uvid u primjenu emocionalne inteligencije u
svakodnevnom radu. Povratne informacije gostiju i kolega mogu dodatno pridonijeti

ocjeni.

2.3. Upravljanje emocionalnom inteligencijom u hotelskoj
industriji
Na konkurentnim i1 dinamic¢nim trziStima danasnjice, zapos$ljavanje usluznih djelatnika ne

treba se temeljiti samo na njihovim kompetencijama za obavljanje zadataka, ve¢ i na njithovim

sposobnostima u obavljanju interakcija izmedu osoba (Chandon et al., 1997). Istrazivacke
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studije su izvijestile o vaznosti kvalitete interakcije izmedu gostiju i usluznih zaposlenika u
ukupnoj procjeni kvalitete usluge i zadovoljstva korisnika (Bitner et al., 1990.).

Svaka interakcija izmedu gosta i usluznih djelatnika doprinosi kvaliteti usluge koju
korisnici percipiraju. Zapravo, ponasanje usluznih zaposlenika najvjerojatnije ¢e poboljsati
percepciju gosta prema kvaliteti usluge (Farrell et al., 2001.). Sto se ti¢e dimenzija kvalitete
usluge, Cetiri od pet dimenzija relevantne su za interakciju zaposlenika s kupcima: pouzdanost
— Sposobnost to¢nog izvrSavanja onoga $to je obecano; osiguranje — kompetencija usluznih
djelatnika u mekim 1 tvrdim vjeStinama; empatija — briga 1 individualna paZnja koja se
posvecuje kupcima; i responzivnost — spremnost da se pomogne i ponudi brza usluga
(Parasuraman et al., 1988). U pruzanju kvalitetnih usluga, korisnici takoder igraju klju¢nu
ulogu u komuniciranju svojih potreba i problema. Korisnici koji su sudjelovali u pruzanju
usluga i koprodukciji obi¢no ne mare previse za neuspjeh usluge; umjesto toga, skloni su
ostati u poduzecu 1 manje je vjerojatno da ¢e podnijeti prituzbe upravi poduzeca (Koc et al.,
2017a).

Djelatnici usluznih djelatnosti 1 gosti vazni su za doprinos kvaliteti usluge i
osiguravanju maksimalnog zadovoljstva gostiju. Dijadicke interakcije izmedu usluznog
zaposlenika i gostiju nazivaju se usluznim susretima (Surprenant i Solomon, 1987). Svaka od
interakcija ukljucuje izvrSavanje obecanih standarda kao 1 pokazivanje pozeljnih
emocionalnih izraza, ali ne i stvarnih osjecaja zaposlenika (Ashforth i Humphrey, 1993.).
Unato¢ tome, pokazivanje poZeljnih emocija je izazovno, posebno tijekom radnog vremena ili
kada se suocite s teSkim gostima gdje bi se i sami zaposlenici mogli osjecati pod stresom,
frustriranim ili ¢ak ljutitim. Vjezbanje vjestina i ponasanja emocionalne inteligencije pomoglo
bi poboljsati 1 procese povezane s donosenjem odluka 1 ishod(e) odluke (Hess 1 Bacigalupo,
2011.). Stoga su vjestine emocionalne inteligencije neophodne kako bi se pomoglo usluznim
zaposlenicima da razumiju svoje emocije i ucinkovito upravljaju svojim emocijama pri
donoSenju odluka tijekom pruzanja usluga.

Susreti s uslugom u hotelima i restoranima mogu biti vrlo slozeni jer gosti moraju
komunicirati s mnogo razli¢itih zaposlenika tijekom svog boravka ili iskustva objedovanja.
Na primjer, hotelskom gostu moze trebati usluga parkiranja, prijava na recepciji, dodatni
ruénici ili pribor za ¢idéenje, vjezbanje u fitness centru ili spa usluge. Cak i za jednu noé,
hotelski gost bi sigurno komunicirao s vise od jednog zaposlenika odjela. U casual ili fine-
dining restoranu, nakon cekanja ispred restorana za sjedala, slijedi sjedenje, narucivanje,
posluzivanje i placanje. Iskustvo usluge hotelskog gosta koji objeduje u restoranu sastoji se od

visestrukih susreta s uslugom koji bi utjecali na njegovo/njezino zadovoljstvo boravkom ili
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objedovanjem i namjere ponovnog posjeta. Tijekom iskustva s uslugom mogle bi se dogoditi
neizbjezne pogreske zbog nematerijalne i heterogene prirode karakteristika usluge. Susreti s
uslugama mogu se kategorizirati u povoljne (zadovoljavaju¢e) 1 nepovoljne
(nezadovoljavajuce) incidente (Bitner et al., 1990).

Autenti¢nost iskazanih emocija zaposlenika ima izravan utjecaj na emocije gostiju
(Hennig-Thurau et al., 2006.). Gosti i zaposlenici mogu komunicirati svoja afektivna stanja
jedni drugima putem neverbalnih znakova poput prikazanih emocija. Tijekom procesa susreta
s uslugom, na primjer, zrakoplovni putnik pokazuje pozitivne emocije, izrazene u
njegovom/njezinom pozitivnom raspoloZenju; stoga je za ocekivati da ¢e kupac pozitivno
ocijeniti i stjuardesu koja ga opsluzuje.

Iskazivanje emocija od strane zaposlenika je neophodno i smatra se dijelom zahtjeva
radnog zadatka. Poslodavci vjeruju da ¢e zaposlenici koji pokazuju pozitivne i pozeljne
emocije poboljsati radnu izvedbu zaposlenika (Koc et al., 2017b) i mogu zauzvrat donijeti
vecu prodaju i profit (Briner, 1999). Stjuardesa koja se uvijek toplo osmjehuje bez obzira na
zauzetost, uz lijepe pozdrave i entuzijazam u pruzanju usluga, ucinila bi da se putnici osjecaju
dobrodoslo 1 dobro usluzeno. Vjeruje se da ¢e ti dobri dojmovi navesti kupce da odaberu istu
zrakoplovnu tvrtku za svoja buduc¢a putovanja.

Medutim, tijekom interakcija u susretima s uslugama moze do¢i do sukoba i
nesuglasica kada se ocekivane usluge koje treba isporuciti razlikuju od stvarne isporuke.
Stoga se mogu potaknuti emocije poput odbijanja i uznemiravanja. Zaposlenik koji slu¢ajno
izlije vru¢u juhu na ruku gosta moze dovesti do toga da se gost naljuti 1 uplasi. Kada gost
pokazuje svoju frustraciju 1 ljutnju vikom 1 grdnjom u javnosti, zaposlenik moze biti nemiran,
zabrinut 1 uzrujan zbog ucinjenih pogreSaka 1 negativnog ponaSanja korisnika. Posljedi¢no,
emocionalni odgovori i radnje oporavka koje provode zaposlenici usluga mogu utjecati na
percepciju korisnika prema razini kvalitete usluge tvrtke.

Postoje studije koje naglasavaju da zaposlenici doista igraju klju¢nu ulogu u utjecanju
na percepciju korisnika prema susretima s uslugama (Farrell et al., 2001.). U studiji koju su
proveli Lin i Lin (2011.), otkriveno je da su emocije zaposlenika u usluznim djelatnostima u
pozitivnom odnosu s afektivnom isporukom, budu¢i da su zaposlenici smatrali da
afekt/emocija ima znacajan utjecaj na iskazane emocije zaposlenika. Drugim rijecima,
prikazane pozitivne emocije usluznih zaposlenika pozitivne su kada su povezane s pozitivnim
afektom/emocijom Kkorisnika nakon susreta s uslugom. To svakako utjeCe na stavove

korisnika prema organizaciji i ocjene kvalitete usluge od strane korisnika (Pugh, 2001).

16



Obavljanje usluge usko je povezano s emocionalnom inteligencijom, kao $to je ranije
spomenuto, s emocijama koje pokazuju gosti i zaposlenik koji utje¢u jedni na druge.
Emocionalna inteligencija zaposlenika trebala bi biti to¢na u procjeni i izrazavanju svojih
emocija (Salovey 1 Mayer, 1990). Drugim rije¢ima, kada su sposobni to¢no uo¢iti i procijeniti
vlastite emocije, mogu reagirati u skladu s pozeljnim emocijama. Ucinkovita emocionalna
inteligencija trebala bi ukljucivati ponasanje emocionalne inteligencije, a to je empatija, te
kompetencije ponaSanja emocionalne inteligencije u donoSenju odluka.

U obavljanju zadovoljavaju¢ih usluznih susreta, usluzni zaposlenici trebaju
posjedovati bitnu karakteristiku ponaSanja emocionalne inteligencije, a to je empatija.
Sposobni su procijeniti i razumjeti tude osjecaje i sami ponovno iskusiti te osjec¢aje. Empatija
nije samo procjenjivanje tudih osjecaja, veC i procjenjivanje vlastitih osjecaja. Na primjer,
kada se gost zali na svoju frustraciju zbog dugog ¢ekanja u restoranu na mjesto, upravitelj
moze odgovoriti jezicno posredovanim asocijacijama i nacinima preuzimanja uloga. U nac¢inu
asocijacije posredovanje jezikom, odgovor upravitelja mogao bi biti: 'Razumijem Vasu ljutnju
zbog dugog ¢ekanja.' Nadalje, u nacinu preuzimanja uloga, upravitelj moze smisliti i ponuditi
neke usluge koje mogu pomoéi korisniku da zaokupi vrijeme c¢ekanja, kao S$to je
predstavljanje jelovnika, preuzimanje narudzbe i posluZivanje pi¢a. Vjeruje se da se kod
usluznih zaposlenika s emocionalnom inteligencijom primjena empatijskih modusa prirodno
odvija tijekom procesa susreta s uslugom. U stanju su u€inkovitije rjeSavati potrebe 1 prituzbe
kupaca.

Usluzni zaposlenici i menadZeri koji posjeduju emocionalnu inteligenciju visu od
prosjeka opcenito pokazuju visoku razinu samosvijesti 1 meduljudskih vjestina. Ovi tipovi
zaposlenika su empaticni, sposobni se nositi s pritiskom, dozivljavaju manje stresa i boljeg su
zdravlja i dobrobiti (Bardzil i Slaski, 2003.). Oni takoder mogu ste¢i bolje samorazumijevanje
1 imati bolje zdravlje, kvalitetu radnog Zivota i morala, kao i1 sposobni su graditi bliskije
medusobne radne odnose. Zaposlenici 1 menadZeri usluga mogu donositi bolje odluke
vjezbanjem vjeStina emocionalne inteligencije tijekom cijelog procesa pruzanja usluge.
Kljuéni kriterij uvjezbavanja vjeStina emocionalne inteligencije je da zaposlenik mora
razumjeti vlastite emocije, §to pomaZze u povecanju ucinkovitosti u upravljanju emocijama u
procesu donosenja odluka (Hess i Bacigalupo, 2011.).

Emocionalno inteligentni zaposlenici sposobni su pomo¢i sebi i1 drugima izbjegavajuci
koristenje negativnih emocija, poput ljutnje, u donosenju odluka; takoder imaju bolju brzinu i
kvalitetu donoSenja odluka (Sy i Co6té, 2004). Na primjer, kada ljutiti hotelski gost podnese

prituzbu, zabrinuti zaposlenik usluge mogao bi se osjecati izgubljeno i zabrinuto i mogao bi
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ne uspjeti ucinkovito oporaviti neuspjeh usluge, u usporedbi s mirnim zaposlenikom usluge
koji moze donositi brze 1 bolje odluke u odgovoru na prituzbe i poduzeti ucinkovite akcije
oporavka. Nadalje, emocionalno inteligentni zaposlenici sposobni su prilagoditi neugodne
emocije i1 pojacati ugodne emocije kada koriste prave strategije za promjenu svojih emocija.
Ovo je neophodno i vazno, posebno kada se radi o0 nezadovljstvima uslugom i oporavcima u

hotelskoj industriji.

2.4. Razvoj osobne struc¢nosti u turistickim i ugostiteljskim
profesijama: kognitivno znanje, osobnost i stil ucenja

Profesionalni uspjeh u turizmu i ugostiteljstvu ¢esto je povezan sa sposobnoséu osobe da
ostvari ekonomske 1 druStvene rezultate u poslu. Jednostavno receno, procjena uspjeha u ovoj
industriji ukljucuje prosudivanje profesionalne izvedbe. Upravo iz tog razloga vazno je
utvrditi profil kompetencija koje menadzere u turizmu i ugostiteljstvu ¢ine uspje$nim.

Profiliranje u¢inkovitih menadzera u turizmu i ugostiteljstvu posebno je kriti¢no jer se
karakteristike ove industrije stalno mijenjaju. Na primjer, obujam i stopa kojom se razvijaju,
dizajniraju i isporucuju novi proizvodi i usluge na trzistu ¢ine Zivotni vijek karijere relativno
kratkim. Slijedom toga, vjestine i kompetencije koje su bile potrebne u upravljanju do kraja
2015. izgledaju vrlo drugacije od onih koje ¢e biti potrebne u 2030 (Koc et al., 2017). Ovaj
problem, u obliku potreba koje se stalno mijenjaju, pogorSan je uocenim nedostatkom
kvalificiranih radnika u tom sektoru u mnogim razvijenim zemljama i zemljama u razvoju.

Prema Dreyfusu 1 Dreyfusu (1986.) i Alexanderu (2003.), stru¢nost u odredenom
podrucju moze se posti¢i tek nakon godina formalnog Skolovanja, nakon ¢ega slijedi opsezno
prakti¢no iskustvo.

Kvaliteta iskustva uc¢enja ugostiteljskih menadZera na poslu od najvece je vaznosti za
njihov uspjeh, kao i za uspjeh njihovih organizacija. Procjena i evaluacija svakodnevnih
kriti¢nih incidenata menadzera valjani su nacini mjerenja koliko ti incidenti doprinose ucenju.
Ispitivanje kao dio procesa pregleda tih incidenata postaje trenutak ucenja i stvara svijest o
tome kako su incidenti takoder odvratili paznju od iskustava menadzera u ucenju. Ovaj
pristup temeljen na dokazima ¢ini osnovu za istrazivanje koje je provela Wilson-Wunsch
(2016) u kojem je pratila, tijekom razdoblja od 4 godine, 23 hotelska menadZzera koji su radili
na razli¢itim pozicijama u ugostiteljskoj industriji u Europi 1 procijenila ih pomo¢u Dimenzija

Upitnik organizacije ucenja (DLOQ) koji su razvili Marsick 1 Watkins (2003).
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Istrazivanja upucuju na to da nacini na koje se menadzeri ukljuCuju u praksu
poboljsavaju njihovu izvedbu i drze ih "budnima", tj. aktivno i duboko ukljuc¢enima u svoj
organizacijski i individualni razvoj karijere. U tom smislu, planiranje karijere postaje vazan
alat za odrzavanje stabilnosti na poslu u sektoru turizma i hotela (Lyons, 2010). Zapravo,
nestabilni radni kontekst u kojem posluju profesionalci u turizmu i ugostiteljstvu cini
predvidljive obrasce karijere rijetkima. Radnim okruzenjem u turizmu i ugostiteljstvu
dominira mobilna, povremena radna snaga i radna snaga s nepunim radnim vremenom s
minimalnim interesom za ostanak u sektoru dulje vrijeme (Lyons, 2010.). To je prvenstveno
zato Sto ovaj sektor karakteriziraju kratkoro¢ni ugovori o radu i visoka fluktuacija (Brown i
sur., 2015.).

Emocionalna inteligencija (EI) ima klju¢nu ulogu u ugostiteljstvu jer izravno utjece na
kvalitetu usluge, zadovoljstvo gostiju i1 ucinkovitost zaposlenika. Naime, zaposlenici s
visokom emocionalnom inteligencijom bolje razumiju svoje emocije i emocije drugih ljudi.
Olaksava komunikaciju s gostima, kolegama i nadredenima. Osobe s visokim EI lakse se
povezuju s drugima, izbjegavaju nesporazume i stvaraju pozitivno okruzenje. Nadalje,
ugostiteljstvu se cesto zaposlenici susreu s izazovima i sukobima. Zaposlenici visoke
emocionalne inteligencije sposobni su mirno rjesavati sukobe, osluskivati potrebe gostiju i
brzo pronalaziti rjeSenja koja ¢e zadovoljiti sve strane. Takoder, zaposlenici koji su
emocionalno inteligentni lakSe prepoznaju potrebe 1 Zelje gostiju. Pazljiviji su prema gostima,
prilagodljiviji i brze odgovaraju na specificne zahtjeve. Time se pridonosi visokoj razini
zadovoljstva gostiju i stvaranju pozitivnog imidza hotela. Uz to, emocionalno inteligentni
zaposlenici mogu stvoriti emocionalnu vezu s gostima. Ovakva veza Cesto dovodi do vece
lojalnosti gostiju prema hotelu, ponovnih posjeta i preporuka.

U iduéem poglavlju prikazuju se rezultati provedenog istrazivanja medu

zaposlenicima u pet razlicitih hotela u Opatiji.
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3. Analiza provedenog istrazivanja

U ovom djelu rada prikazuju se rezultati provedenog anketnog istrazivanja. Anketno online
istrazivanje je provedeno u sije¢nju 2024. godine u pet odabranih hotela na podruc¢ju Opatije i
to u hotelima: Hilton, Agava, Adriatic, Admiral te Grand Hotel 4 opatijska cvijeta. Anketa je
provedena medu zaposlenicima navedenih hotela.

U radu je koriSten anketni upitnik kao instrument za prikupljanje podataka. U anketi je
bilo ponudeno 15 pitanja te Likertova skala, odnosno odabir izmedu ponudenih tvrdnji.
Anketa je zapocela sa opéenitim pitanjima 0 ispitanicima: spol, dob, razina obrazovanja te
poslovni status. Nadalje, drugi dio se odnosio na pitanja o emocionalnoj inteligenciji u
hotelijerstvu. Takoder, u anketi se ispitivalo opcenito o ispitanicima te njihovom izboru po

pitanju vaznosti emocionalne inteligencije u hotelijerstvu.

3.1. Rezultati istraZivanja

Dobiveni rezultati dekodirali su se te su se potom analizirali pomocu programa IBM
Spss Statistics 25. U nastavku se prikazuju rezultati.
Tablica 1. Sociodemografske karakteristike ispitanika.

Kategorija Broj ispitanika =~ Dob ispitanika = Poslovni status = Stupanj steCenog Ukupno
prema spolu ispitanika obrazovanja

Musko (n) 13 13
Zensko (n) 37 37
18-25 (n) 4 4
26-35 (n) 12 12
36-45 (n) 24 24
46-55 (n) 8 8
56-68 (n) 2 2
MenadzZer / Rukovoditelj (n) 13 13
Zaposlenik (n) 36 36
Diplomski studij (n) 19 19
Doktorat (n) 1 1
Preddiplomski studij (n) 12 12
Srednjoskolsko obrazovanje (n) 18 18

Izvor: samostalna obrada autorice



Prema rezultatima, ukupno je sudjelovao 51 ispitanik, pri ¢emu je 50 odgovorilo na pitanje o
spolu. Medu tim ispitanicima, 37 (72,5%) su Zene, dok su 13 (25,5%) ispitanici muskarci.

Analizirajuci dob ispitanika, primjecuje se da je najveci broj, njih 24 (48%), u dobi od
36 do 45 godina. Zatim slijede ispitanici u dobi od 26 do 35 godina (24%) te ispitanici u dobi
od 46 do 55 godina (16%). Manji broj ispitanika nalazi se u kategorijama od 18 do 25 godina
(8%) i od 56 do 68 godina (4%). Ovi rezultati sugeriraju da je najveci broj ispitanika zaposlen
u hotelijerstvu i da su u srednjoj Zivotnoj dobi.

Sto se ti¢e poslovnog statusa ispitanika, vec¢ina njih, 36 (72%), su zaposlenici, dok je
13 (26%) ispitanika u ulozi menadzera ili rukovoditelja.
U pogledu stupnja steCenog obrazovanja, najvise ispitanika ima zavrsen diplomski studij (19
= 38%). Slijede ispitanici sa srednjoskolskim obrazovanjem (18 = 36%) i zavrSenim
preddiplomskim studijem (12 = 24%). Samo jedan ispitanik ima doktorat.

Ovi podaci naglasavaju raznolikost sudionika istraZivanja, pri ¢emu vecina Cini
zaposlene Zene u srednjoj zivotnoj dobi sa zavrSenim diplomskim ili srednjoskolskim

obrazovanjem.

U drugom setu pitanja se ispitvalo misljenje 0 emocionalnoj inteligenciji. U nastavku
slijede analiza odgovora na postavljene tvrdnje.

Tablica 1. Vaznost razvijanja EI u hotelijerstvu

Broj ispitanika Postotak
Ne slazem se 1 2,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 4 8,0
Slazem se 20 40,0
Slazem se Potpuno se slazem 25 50,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Tablica 2. pruza uvid u percepciju ispitanika o vaznosti razvijanja emocionalne
inteligencije (EI) u kontekstu hoteljjerstva. Od ukupno 50 ispitanika, vecina, ¢ak 50%,
potpuno se slaze s vaznoscu razvijanja EI, dok se dodatnih 40% slaze s tom tvrdnjom. To
ukazuje na visoku svijest 1 percipiranu vaznost EI medu zaposlenicima u hotelijerstvu.
Medutim, zapaZeno je da postoji manji postotak ispitanika koji izraZavaju neutralnost ili blagu
nesuglasnost s vaznos$cu razvijanja emocionalne inteligencije. Samo 2% ispitanika izravno se

ne slaze s tom tvrdnjom, dok 8% nije ni za ni protiv.
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Tablica 2. Pitanje: Emocionalno inteligentinije osobe brze mogu napredovati od onih osoba
koje nemaju razvijenu EI

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 2 4,0
Ne slazem se 3 6,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 14 28,0
Slazem se 16 32,0
Potpuno se slazem 15 30,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Po pitanju brzine napredovanja izmedu emocionalno inteligentnijih osoba i onih koje
nemaju razvijenu EI (Tablica 3), ispitanici se u ve€oj mjeri u potpunosti slazu s navedenim
(15=30%). Takoder, veliki je postotak i onih koji se niti slaZu niti ne slazu (14=28%). Moze

se zakljuciti da se ispitanici ipak u vecoj mjeri slazu s navedenom tvrdnjom.

Tablica 3. Pitanje: Kontrolu emocija je vrlo teSko ostvariti kada se nalaze u konfliktnim situacijama

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 5 10,0
Ne slazem se 13 26,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 7 14,0
Slazem se 19 38,0
Potpuno se slazem 5 10,00
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Nadalje, postavljena je tvrdnja o tome kako je vrlo teSko ostvariti kontrolu emocija u
konfliktnim situacijama (Tablica 4). Na temelju rezultata vidljivo je da se ispitanici u vecoj
mjeri s navedenom tvrdnjom slazu (19=38%) ili se u potpunosti slazu (5=10%). Sa

navedenom tvrdnjom ne slaze se 13 ispitanika (26%), a suzdrzano ih je 7 (14%).
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Tablica 4. Pitanje: Osjecaji prema drugima ponekad mogu smetati pri upravljanju ljudima

Ne slazem se

lzvor: samostalna izrada autorice

Tablica 5. odnosi se na prikaz rezultata za tvrdnju o osjecajima koji ponekad mogu
utjecati na upravljanje ljudima. Iz navedenog, vidljivo je da najveci broj ispitanika smatra da
je postavljena tvrdnja to¢na (26=52%).
Tablica 5. Pitanje: Prilikom obavljanja

posla ispitanici esto prikrivaju svoje prave osjecaje

Broj ispitanika

Ne slazem se

Slazem se

Izvor: samostalna izrada autorice

U tvrdnji o prikrivanju svojih pravih osje¢aja prilikom obavljanja posla (Tablica 6),
ispitanici se slazu s navedenom tvrdnjom smatrajuc¢i je tonom. S navedenim se ne slaze 11
ispitanika (22%) a 1 od ispitanika se uopce ne slaze s navedenim (2%).

Tablica 6. Pitanje: Gosti osjete razliku izmedu pravog i laznog osmijeha

Broj ispitanika

Slazem se

Izvor: samostalna izrada autorice
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U tvrdnji da gosti osjete razliku izmedu pravog i laznog osmijeha, 37 ispitanika smatra
da je to tocno (37=74%) dok ih se ne slaze 3 (6%) (Tablica 7).

Tablica 7. Pitanje: Emocionalno inteligentni menadzeri su ¢esto uzor i drugim kolegama

Broj ispitanika Postotak
Ne slazem se 4 8,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 11 22,0
Slazem se 19 38,0
Potpuno se slazem 16 32,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice
U tablici 8. ispitanici su odlucivali o tome jesu li emocionalno inteligentni menadZeri
uzori i drugim kolegama gdje se iz rezultata vidi da to isti jesu (35=70%). S navedenom

tvrdnjom se ne slaze 4 ispitanika (8%), dok ih je 11 suzdrzano (22%).

Tablica 8. Odraz ponasanja menadZera odraZava se na ponasanje suradnika koji rade za njega

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 1 2,0
Ne slazem se 1 2,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 4 8,0
Slazem se 27 54,0
Potpuno se slazem 17 34,0
Ukupno 50 100,0

lzvor: samostalna izrada autorice

O tome odrazava li se ponaSanje menadZera i na ponasSanje radnika koji rade za njega
prikazano je u tablici 9. prema dobivenim rezultatima, 27 ispitanika se slaze (54%), 17

ispitanika (34%) se u potpunosti slaze dok se 2 ispitanika ne slazu s postavljenom tvrdnjom
(4%).
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Tablica 9. Menadzeri utje¢u na radnu klimu u organizaciji

Broj ispitanika Postotak
Ne slazem se 1 2,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 4 8,0
Slazem se 21 42,0
Potpuno se slazem 24 48,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Prema prikazanom, vidljivo je da menadZeri itekako utjecu na ozrac¢je u radnoj
organizaciji (46=90%) (Tablica 10).

Tablica 10. U okruzenju u kojem radi kolege su spremni pomagati jedni drugima

Broj ispitanika Postotak
Ne slazem se 3 6,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 11 22,0
Slazem se 28 56,0
Potpuno se slazem 8 16,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice
Sto se tide pomodi od kolega, ispitanici isti¢u da su njihovi radni kolege u ve¢oj mjeri
spremni na pomo¢ (36=72%) (Tablica 11).

Tablica 11. Krtiziranje kolega pred drugima dobar je primjer ukazivanja na greske

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 21 42,0
Ne slazem se 18 36,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 6 12,0
Slazem se 4 8,0
Potpuno se slazem 1 2,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Na tvrdnju o kritiziranju kolega pred drugima kao dobrog primjera ukazivanja na
greSke, najveci broj ispitanika smatra da je to pogresno, odnosno da se ne slaze (39=78%). Sa

tvrdnjom se slaze ukupno 5 ispitanika (10%), dok ih je 6 (12%) suzdrzano (12).



Tablica 12. Pohvala kolega pred drugima je dobar primjer ukazivanja na uspjeh

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 2 4.0
Ne slazem se 4 8,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 9 18,0
Slazem se 19 38,0
Potpuno se slazem 16 32,0
Ukupno 50 100,0

lzvor: samostalna izrada autorice

S druge strane, pohvalu pred drugim kolegama ispitanici smatraju dobrim primjerom
ukazivanja na uspjeh (35=70%) (Tablica 13).

Tablica 13. Poticanje kolektivnog razvoja EI moze utjecati na profitabilnost hotela

Broj ispitanika Postotak
Ne slazem se 3 6,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 13 26,0
Slazem se 23 46,0
Potpuno se slazem 11 22,0
Ukupno 50 100,0

Izvor: samostalna izrada autorice

Po pitanju poticanja kolektivnog razvoja emocionalne inteligencije i utjecaja na
profitabilnost hotela, ispitanici smatraju da se slazu s navedenom tvrdnjom (34=68%). Sa

tvrdnjom se ne slaze 3 ispitanika (6%) (Tablica 14).

Tablica 14. Posveéivanje previse paznje EI moze stvoriti probleme kod upravljanja hotelom

Broj ispitanika Postotak
Uopce se ne slazem 4 8,0
Ne slazem se 13 26,0
Niti se slazem, niti se ne slazem 21 42,0
Slazem se 6 12,0
Potpuno se slazem 5 10,0
Ukupno 50 100,0

lzvor: samostalna izrada autorice

U navedenoj tvrdnji, ispitanici se niti slaZzu niti ne slazu s tvrdnjom da posvecivanje

previse paznje EI moze stvoriti probleme kod upravljanja hotelom (Tablica 15).



Tablica 15. Analiza pitanja o emocionalnoj inteligenciji u hotelijerstvu

Broj Mean Median Mode
ispitani  (Aritmeticka (Centralna (Dominantna
ka sredina vrijednost) vrijednostt
1 Ei je u hotelijerstvu vazno razvijati 50 4,38 45 5
2 EI moze olaksati rad u kontaktu s gostima 50 4,56 5 5
3 Osobe koje su emocionalno inteligentnije brze mogu 50 3,78 4 4
napredovati od onih osoba koji nemaju razvijenu El
4 Kontrolu emocija je vrlo tesko ostvariti kada se nadem 49 3,12 3 4
u konfliktnim situacijama
5 Osjecaji prema drugima ponekad mogu smetati pri 50 3,5 4 4
upravljanju ljudima
6 Pri obavljanju posla &esto prikrivam svoje prave 50 3,42 4 4
osjecaje
7 Gosti osjete razliku izmedu laznog osmjeha i iskrenog 50 3,94 4 4
osmjeha
8 Menadzeri koji su emocionalno inteligentni su ¢esto i 50 3,94 4 4
uzori drugim kolegama
9 Odraz ponasanja menadZera, odraZava se na ponasanju 50 4,16 4 4
radnika koji rade za njega
10  MenadZeri utje¢u na radnu klimu u organizaciji 50 4,36 4 5
11 | U okruzenju u kojem radim kolege su spremni 50 3,82 4 4
pomagati jednim drugima
12 | Kiritiziranje kolega pred drugima je dobar primjer 50 1,92 2 1
ukazivanja na greske
13 | Pohvala kolega pred drugima je dobar primjer 50 3,86 4 4
ukazivanja na uspjehe
14 Poticanje kolektivnog razvoja emocionalno 50 3,84 4 4
inteligencije moze utjecati na profitabilnost hotela
15 Posvelivanje previse paznje EI moze stvoriti probleme 49 2,9 3 3

kod upravljanja hotelom
Izvor: samostalna izrada autorice

Nadalje, u tablici 16. nalazi se prikaz aritmeticke sredine, centralne te dominantne
vrijendosti za postavljene tvrdnje. Iz navedenog je vidljiva aritmeti¢ka, odnosno srednja
vrijednost za pojedine tvrdnje iznad 4,00 $to je znak pozitivne i znacajne vrijednosti, dok je
za tvrdnje o kritiziranju kolega pred drugima te negativnog utjecaja na upravljanje hotelom

ako se posveti previSe paznje EI znacjano niZe 1 krecu se od 1,9 do 2,9.
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3.2. Rasprava

Analiza rezultata istrazivanja o emocionalnoj inteligenciji u hotelijerstvu pokazuje znacajne
uvide u percepciju zaposlenika u odabranim hotelima u Opatiji. Ukupno je sudjelovalo 50
ispitanika, od kojih je vecina bila Zenskog spola (74%), dok je muskaraca bilo 26%. Najveci
broj ispitanika (48%) bio je u dobi izmedu 36 i 45 godina, dok je najmanje ispitanika bilo u
dobi od 18 do 25 godina (8%).

Sto se tice poslovnog statusa, veéina ispitanika (72%) zaposlena je u proizvodno —

usluznom odjelu dok je 26% bilo na poziciji menadzera ili rukovoditelja. Kad je u pitanju
stupanj obrazovanja, najvise ispitanika imalo je zavrSen diplomski studij (38%), dok je 36%
imalo srednjoskolsko obrazovanje.
Rezultati analize odgovora na tvrdnje o emocionalnoj inteligenciji ukazuju na visoku svijest i
percipiranu vaznost emocionalne inteligencije u hotelijerstvu. Vecina ispitanika se slaze ili
potpuno slaZze da je vaZno razvijati emocionalnu inteligenciju u hotelijerstvu (90%), te da
emocionalno inteligentnije osobe mogu brze napredovati (62%).

Takoder, veéina ispitanika se slaze ili potpuno slaze da gosti osjete razliku izmedu
laZznog 1 pravog osmijeha (74%), te da emocionalno inteligentni menadZeri Cesto sluze kao
uzori drugim kolegama (72%).

Medutim, postoji 1 odredena podijeljenost u misljenjima. Na primjer, dok se vec¢ina
ispitanika slaze ili potpuno slaze da menadzeri utjeCu na radnu klimu u organizaciji (90%),
postoji znacajan postotak onih koji nisu sigurni ili se ne slazu s tvrdnjom da se posvecivanje
previSe paznje emocionalnoj inteligenciji moze negativno odraziti na upravljanje hotelom
(48%).

Ukupno, rezultati istrazivanja sugeriraju da je emocionalna inteligencija vazan faktor u
hotelijerstvu te da bi njezino razumijevanje i razvoj mogli imati pozitivan utjecaj na radno
okruzenje, zadovoljstvo gostiju i poslovne rezultate.

Daljnja istraZivanja trebala bi se usredotoCiti na dublje razumijevanje specificnih
mehanizama putem kojih emocionalna inteligencija utjeCe na hotelsku industriju, kao i na
razvoj konkretnih strategija za integraciju emocionalne inteligencije u upravljanje i praksu
zaposlenika u hotelijerstvu. Ovo bi moglo rezultirati poboljSanjem ukupnog iskustva gostiju,
povecanjem angazmana zaposlenika 1 stvaranjem odrzive konkurentske prednosti za hotele u

Opatiji 1 Sire.
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4. Unapredenje radne okoline

U suvremenom poslovnom svijetu, gdje su meduljudski odnosi i kvaliteta usluge kljucni
faktori uspjeha, uloga emocionalne inteligencije postaje sve vaznija. Posebno u hotelijerstvu,
gdje zadovoljstvo gostiju i1 timski rad igraju klju¢nu ulogu u postizanju uspjeha, razvoj
emocionalne inteligencije zaposlenika moze biti presudan za unapredenje radne okoline i
poslovnih rezultata.

Prvo, vazno je razumjeti S§to podrazumijeva emocionalna inteligencija. Emocionalna
inteligencija obuhvaca sposobnost prepoznavanja, razumijevanja i upravljanja vlastitim
emocijama, kao i1 emocijama drugih. U kontekstu hotelijerstva, to znaci sposobnost
zaposlenika da se prilagode razli¢itim situacijama, upravljaju stresom, komuniciraju jasno i
suosjecajno te pruzaju vrhunsku uslugu gostima.

Jedan od kljuénih na¢ina unapredenja radne okoline u hotelijerstvu je kroz poticanje
razvoja emocionalne inteligencije medu zaposlenicima. To se moze posti¢i kroz razlicite
aktivnosti i programe obuke, ukljucujuéi radionice o komunikaciji, rjeSavanju konflikata,
timskom radu i upravljanju emocijama. Kroz ove programe, zaposlenici imaju priliku razviti
svoje emocionalne vjeStine i postati svjesniji vlastitih emocija i njihovog utjecaja na radno
okruzenje.

Dalje, vazno je poticati pozitivnu radnu kulturu koja promice otvorenu komunikaciju,
medusobno povjerenje 1 podrSku medu zaposlenicima. To moZe ukljucivati organiziranje
timskih aktivnosti, redovite sastanke za povratne informacije i1 priznanje postignuca
zaposlenika. Kroz ove aktivnosti, stvara se atmosfera u kojoj se zaposlenici osjec¢aju podrzano
i motivirano da daju svoj maksimum.

Kada su zaposlenici emocionalno inteligentni 1 motivirani, to se odrazava na kvalitetu
usluge koju pruzaju gostima. Emocionalno inteligentni zaposlenici su bolje opremljeni za
rjeSavanje zahtjevnih situacija 1 pruzanje personalizirane usluge koja odgovara potrebama i
oc¢ekivanjima svakog gosta. Time se stvara pozitivno iskustvo gostiju i jaa njihova lojalnost
prema hotelu.

Nadalje, vazno je naglasiti ulogu vodstva u promicanju razvoja emocionalne
inteligencije medu zaposlenicima. Voditelji 1 menadzeri trebaju biti uzor svojim
zaposlenicima u demonstriranju emocionalne inteligencije u praksi. To ukljucuje sposobnost
slusanja, empatije, pravednosti i1 sposobnost vodenja tima kroz izazovne situacije s
razumijevanjem i suosjeanjem.

Kroz sve ove napore, hoteli mogu stvoriti radno okruZenje koje poti¢e osobni i
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profesionalni razvoj zaposlenika, promice pozitivne meduljudske odnose 1 pruza vrhunsku
uslugu gostima. Razvoj emocionalne inteligencije postaje kljucni element strategije
upravljanja ljudskim resursima u hotelijerstvu, a rezultati toga su vidljivi u zadovoljstvu
zaposlenika, gostiju i poslovnim rezultatima hotela. Emocionalna inteligencija postaje
neophodna vjestina u hotelijerstvu 21. stolje¢a, omogucavajuci hotelima da se istaknu u

konkurenciji i ostvare dugoroc¢ni uspjeh.

4.1. Prijedlozi za unapredenje radne okoline

U danasnjem konkurentnom poslovnom okruzenju, hotelijerstvo se suofava s izazovima
stvaranja radne okoline koja poti¢e zadovoljstvo zaposlenika, produktivnost i visoku razinu
usluge prema gostima. Jedan od klju¢nih ¢imbenika u postizanju ovog cilja je razvoj
emocionalne inteligencije medu osobljem hotela. Emocionalna inteligencija, sposobnost
prepoznavanja, razumijevanja i upravljanja vlastitim emocijama i emocijama drugih, klju¢na
je za uspjesnu meduljudsku interakciju i u¢inkovito vodenje timova.

Prvi korak u unapredenju radne okoline je organiziranje redovitih obuka i radionica
0 emocionalnoj inteligenciji za menadZere i osoblje hotela. Ovi programi pruzaju dublje
razumijevanje emocionalnih procesa 1 tehnike za njihovo upravljanje, S$to rezultira
poboljsanom komunikacijom, smanjenjem sukoba 1 povecanjem timskog rada.

Osim toga, primjena emocionalnih testova pomaZe u identifikaciji individualnih
emocionalnih vjeStina zaposlenika pruza temelj za personalizirane programe razvoja. Kroz
mentorstvo, iskusni zaposlenici mogu dijeliti svoje znanje i iskustvo o primjeni emocionalne
inteligencije s novim ¢lanovima tima, pruzaju¢i im prakticne smjernice i podrsku u razvoju tih
vjestina.

Osiguravanje pristupa raznim edukativnim resursima o emocionalnoj inteligenciji,
poput knjiga i ¢lanaka, omogucava zaposlenicima da samostalno rade na svojem osobnom i
profesionalnom razvoju. Integracija emocionalne inteligencije u poslovnu strategiju hotela
osigurava da se ova tema promovira kao klju¢na vrijednost i priznaje se njezina vaznost u
postizanju organizacijskih ciljeva.

Nagradivanje zaposlenika koji aktivno primjenjuju emocionalnu inteligenciju u radu
motivira ih da kontinuirano rade na svojem razvoju, dok organiziranje timskih izazova potice
suradnju i razvoj emocionalne inteligencije kroz timski rad.

Implementacija sustava povratnih informacija koji naglasava vaznost emocionalne
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inteligencije u ocjenjivanju zaposlenika omogucava im da prepoznaju i pobolj$aju svoje
emocionalne vjestine. Dovodjenje inspirativnih govornika koji dijele svoje price o uspjesnoj
primjeni emocionalne inteligencije motivira zaposlenike i pruza im konkretne primjere kako
primijeniti ove vjestine u praksi.

Poticanje rada na radnom mjestu koje potice otvorenu komunikaciju i emocionalnu
podrsku medu zaposlenicima stvara okruZenje u kojem se osjec¢aju podriano i motivirano.
Redovito provodenje anketa 0 zadovoljstvu zaposlenika s naglaskom na emocionalnom
aspektu omogucava upravi uvid u trenutno stanje radne okoline 1 potrebe zaposlenika.

Ukljucivanje provjere emocionalne inteligencije u proces zaposljavanja osigurava da
novi zaposlenici posjeduju visoke emocionalne kompetencije koje su vazne za uspje$no
obavljanje posla. Pruzanje resursa i podrske zaposlenicima za odrzavanje ravnoteze izmedu
poslovnog i privatnog zivota pomaze im da budu sretniji i zadovoljniji, $to se odrazava na
njihovu radnu u¢inkovitost i motivaciju.

Ukupno gledaju¢i, kombinacija ovih strategija stvara poticajnu radnu okolinu u
hotelijerstvu koja poti¢e zadovoljstvo, motivaciju i produktivnost zaposlenika, §to rezultira
boljom uslugom i poslovnim uspjehom. Emocionalna inteligencija postaje neizostavan dio
kulture organizacije, ¢ineci je otpornijom i uspje$nijom u danasnjem dinami¢nom poslovnom

svijetu.
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Zakljucak

Emocionalna inteligencija pokazuje se kao kljucni ¢imbenik za uspjeh u radnom okruzenju
hotela. Kroz razumijevanje, upravljanje i izrazavanje vlastitih emocija, te uvazavanje i
suosje¢anje prema emocijama drugih, zaposlenici u hotelijerstvu mogu stvoriti pozitivnu
atmosferu koja se odrazava na njihov rad, zadovoljstvo gostiju i uspjeh poslovanja.

Niz strategija i pristupa koji promi¢u razvoj emocionalne inteligencije, kao $to su obuke,
radionice, mentorski programi i integracija u poslovnu strategiju, pruzaju osoblju alate i
vjestine potrebne za uspjesno upravljanje emocijama u dinami¢nom okruzenju hotela. Uz to,
pravilno implementirani sustavi nagradivanja, povratne informacije i evaluacije omogucuju
kontinuirani razvoj emocionalne inteligencije medu zaposlenicima.

Kroz promociju kulture otvorene komunikacije, poticanje suradnje, podrSku ravnoteze
izmedu poslovnog i privatnog zivota te integraciju wellness programa, hoteli mogu stvoriti
radno okruzenje koje potiCe emocionalno blagostanje svojih zaposlenika. To rezultira
povecanim zadovoljstvom zaposlenika, boljom uslugom prema gostima te dugorocnom
odrzivos¢éu poslovanja.

Rezultati istrazivanja o emocionalnoj inteligenciji u hotelijerstvu pruzaju korisne
uvide u percepciju zaposlenika u odabranim hotelima u Opatiji. Analiza pokazuje visoku
svijest 1 percipiranu vaznost emocionalne inteligencije medu ispitanicima, S$to ukazuje na
njezinu klju¢nu ulogu u radnom okruZenju hotelske industrije.

Vecina ispitanika se slaze ili potpuno slaze s tvrdnjom da je vazno razvijati
emocionalnu inteligenciju u hotelijerstvu, te da emocionalno inteligentnije osobe imaju vece
Sanse za napredovanje. Takoder, postoji Siroko prihvacanje ideje da gosti osjete razliku
izmedu laZznog 1 pravog osmijeha te da emocionalno inteligentni menadzeri ¢esto sluze kao
uzori drugim kolegama.

Unato¢ tome, postoji i odredena podijeljenost u misljenjima, posebno u vezi s
mogucim negativnim utjecajem prevelike paznje posvecene emocionalnoj inteligenciji na
upravljanje hotelom. Medutim, opcéenito se moze zakljuciti da je emocionalna inteligencija
vazan faktor u hotelijerstvu te da njezino razumijevanje i razvoj mogu pozitivno utjecati na
radno okruzenje, zadovoljstvo gostiju i poslovne rezultate.

Stoga, preporucuje se daljnje istrazivanje 1 implementacija programa koji poticu razvoj
emocionalne inteligencije medu zaposlenicima u hotelijerstvu kako bi se unaprijedila kvaliteta

usluge, poboljsalo iskustvo gostiju i postigla dugorocna poslovna uspjesnost.

32



U konacnici, razvijanje emocionalne inteligencije u radnom okruzenju hotela nije
samo investicija u pojedina¢ne zaposlenike, ve¢ 1 u samu organizacijsku kulturu i
konkurentnost hotela na trziStu. Emocionalna inteligencija postaje nezaobilazna komponenta
uspjesnog poslovanja u hotelijerstvu, pruzajuc¢i prednosti kako za osoblje, tako 1 za goste i

poslovni uspjeh hotela u cjelini.
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Prilozi

Odjeljak 1 od 2

»

ISTRAZIVANJE PERCEPCIJE O
EMOCIONALNOJ INTELIGENCIJI U RADNOM

OKRUZENJU

Postovani,

Maolim Vas da odvojite nekoliko trenutaka svog vremena Za ispunjavanje anketnog upitnika koji se koristi u
svrhu istraZivanja za zavréni rad.

Anketni upitnik je u potpunosti anoniman 1 zato Vas molim da na njega odgovorite iskreno. Unaprijed se
zahvaljujem na izdvojenom vremenu i trudu za sudjelovanje u istraZivanju.

Spol ispitanika?
Musko

Zensko

Dob ispitanika?
18-25
26-35
36-45
46-55

56-568
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Poslovni status ispitanika?

MenadzZer / Rukovoditel

Zaposlenik

Stupan] stetenog obrazovanja?
Srednjoskolsko obrazovanje
Preddiplomski studij
Diplomski studij

Doktorat
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Odjeljak 2 od 2

Pitanja o emocionalngj inteligenciji, v :

Opis (po izboru)

Fitanje
Uopcesenesl.  Meslaiem se  Miti se slazem, . Slazem ze Fotpuno 52 sla...

Ei je u hatelijer...

El moZe olaksa...
Osobe koje su _..

Kontrolu emoci...
Dsjecaji prema...
Pri obavljanju p_..
Gosti osjete ra..

Menadzeri kaoji ...
Odraz ponasan...
MenadZerni utje...
U okruZenjuu k...
Kritiziranje kole..
Pohvala kolega...
Poticanje kolek..

Posvecivanje p...



