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Sazetak

Zavrs$ni rad bavi se konceptom emocionalne inteligencije i njezinim utjecajem na poslovnu iz-
vedbu. Emocionalna inteligencija obuhvaca spektar vjestina relevantnih za razumijevanje, u-
pravljanje i izraZzavanje vlastitih i tudih emocija, klju¢nih za snalazenje u svakodnevnim inte-
rakcijama. Uvod daje sazeti pregled komponenata emocionalne inteligencije. Ispituje pet ista-
knutih modela: okvire koje su predlozili Mayer i Salovey, Bar-On, Goleman, Petrides i
Furnham i Schutte. U cijeloj studiji Golemanov model emocionalnih kompetencija sluzi kao
vodeci okvir, ocrtavajuci Cetiri glavne komponente koje obuhvaéaju samosvijest, samouprav-
ljanje, drustvenu svijest i upravljanje odnosima. Na temelju tih komponenata, rad ocrtava profil
uzornog menadzera, isti¢uéi atribute kao $to su vizionarsko vodstvo, uc¢inkovita komunikacija,
empatija, strateSko razmisljanje i integritet. Osim toga, sintetizirana su istrazivanja kako bi se
razjasnio utjecaj emocionalne inteligencije na profesionalna podrucja. Naglasak je da mena-
dzeri s viSom emocionalnom inteligencijom pokazuju povecanu produktivnost, u¢inkovitost i
moral osoblja, dok istodobno ublazavaju stres na radnom mjestu. Nadalje, rad se bavi istrazi-
vanjem veze izmedu emocionalne inteligencije i zaposlenika. U segmentu istrazivanja prouca-
vaju se vaznost emocionalne inteligencije i radnog u¢inka menadzera, zadovoljstvo zaposlenih
i njihova organizacijska predanost te samo zadovoljstvo gostiju. Koristenjem metodologije is-
trazivanja prikupljaju se potrebni podaci kako bi se istrazila potencijalna vaznost izmedu emo-

cionalne inteligencije i zadovoljstva zaposlenika.

Klju¢ne rije¢i: emocionalna inteligencija; menadzer; empatija; poslovno okruzenje; produkti-

vnost; zadovoljstvo zaposlenika;
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Uvod

U eri brzog tehnoloskog napretka, poslovanje prolazi kroz stalnu transformaciju. Dok integra-
cija najsuvremenijih alata i tehnologija ima za cilj pojednostaviti dnevne tijekove rada i pobolj-
Sati izvedbu, sve je vece priznanje vaznosti dobrobiti zaposlenika u poticanju organizacijske
ucinkovitosti. Ova promjena naglasava ideju da produktivnost na radnom mjestu ne ovisi i-
skljuc¢ivo o ucinkovitosti alata ili intelektualnoj oStroumnosti zaposlenika. Razli¢ita poduzeca
daju prioritet inicijativama za dobrobit zaposlenika, aktivnostima angazmana u zajednici i dru-
Stvenim okupljanjima kako bi pruzila predah od surovosti korporativnog rada. Takve inicijative
proizlaze iz na¢ina razmisljanja kojeg karakteriziraju samosvijest, smoregulacija, samomotiva-
cija, empatija i drustvena svjest — komponente koje zajedno utjelovljuju koncept emocionalne
inteligencije.

Emocije, buduéi da su inherentno univerzalne, odraZavaju se razli¢ito medu pojedincima, po-
tencijalno utje€uci na ishode na razlicite nacine. S obzirom da emocije znacajno utjecu na po-
nasanje, zna¢i da obrasci ponasanja u konacnici utjeCu na ukupnu sliku pojedinca. Stoga je
temeljni cilj ovog rada proniknuti u ulogu emocionalne inteligencije u upravljanju poduzec¢em
1 njezine promjenjive ucinke na produktivnost zaposlenika, dobrobit i ukupnu organizacijsku
izvedbu.

Tijekom godina, brojni istraZivaci zadubili su se u zamrSenost emocionalne inteligencije 1 nje-
zine razgranatosti u podru¢jima poslovnog i profesionalnog Zivota. Pretpostavlja se da sposob-
nost upravljanja vlastitim emocijama i pokazivanje empatije na radnom mjestu pozitivno utjece
na cjelokupnu organizacijsku klimu. Osmislili su ga Salovey i Mayer (1990.). Pojam "emocio-
nalna inteligencija" saZzima skup vjestina potrebnih za to¢nu emocionalnu procjenu, odgovara-
juce izrazavanje 1 adaptivnu regulaciju za poboljSanje kvalitete zivota.

Predmet ovog rada je emocionalna inteligencija menadzZera i njezin utjecaj na poslovanje, s
fokusom na analizu kljuénih karakteristika idealnog menadZera i kako emocionalna
inteligencija moze poboljsati Sveukupno zadovoljstvo. Svrha rada je istraziti povezanost
emocionalne inteligencije s ucinkovitosti menadzera, te kako ona pridonosi stvaranju
pozitivnog i zadovoljnog radnog okruzenja, donosenju boljih odluka i rjeSavanju konflikata
unutar organizacija.

Rad nastoji ukazati na vaznost emocionalne inteligencije kao klju¢ne vjeStine u menadzmentu
te je podijeljen u Cetiri temeljna poglavlja. Prvo poglavlje, profil idealnog menadzera, obraduje

kljucne karakteristike koje definiraju uspjesnog menadzera u modernom poslovnom okruzenju,



s posebnim naglaskom na emocionalne vjestine i kvalitete u¢inkovitog menadzera. Navesti ¢e
se najpoznatije kvalitete koje ¢ine menadzera u€inkovitim te ¢e istaknuti vaznost ravnoteze
izmedu poslovnog i osobnog zivota. Drugim poglavljem, emocionalna inteligencija menadzera,
pruza se detaljan pregled koncepta emocionalne inteligencije, njezinih najbitnijih komponenata
i vaznost u svakodnevnom poslovanju te se prate najpoznatiji teorijski modeli emocionalne
inteligencije, ukljuc¢ujuc¢i Bar-Onov, Golemanov i Mayer-Saloveyjev model te sami alati za
mjerenje emocionalne inteligencije. Tre¢e poglavlje, emocionalna inteligencija u poslovanju,
istrazuje emocionalnu inteligenciju u upravlja¢kim procesima, te koliko je ona bitna za uspjeh
i poboljsanje poduzeca.

Zakljucak sazima glavne nalaze rada te naglaSava vaZznost emocionalne inteligencije kao
neizostavne komponente suvremenog menadZzmenta, s preporukama za buduca istrazivanja i

daljnji razvoj ove vjestine kod menadZera.



1 Profil idealnog menadzera

Profil idealnog menadzera visestruk je koncept koji obuhvaéa mjeSavinu vjestina, osobina i
emocionalne inteligencije, a sve je to kljucno za snalaZenje u slozenosti modernog poslovnog
okruzenja. Menadzeri vise nisu samo odgovorni za organizaciju rada i usmjeravanje resursa;
oni takoder moraju motivirati, inspirirati i voditi primjerom (Goleman, 1995). Da bi bio ucin-
kovit, menadzer mora posjedovati kombinaciju tehnickih sposobnosti, meduljudskih vjestina i
strate§kog razmisljanja. Stovise, sposobnost upravljanja, ne samo zadacima pri ruci, veé¢ i emo-
cionalnom dinamikom unutar tima klju¢na je za odrzavanje zadovoljstva zaposlenika i organi-
zacijskog uspjeha. (Boyatzis, Goleman i McKee, 2002.)

U srzi svake uspjesne organizacije leZi sposobnost menadzera da ostvari sinergiju izmedu stra-
tegije i izvrSenja. Menadzeri sluze kao mozgovi poslovnih operacija, uskladujuci resurse i vo-
deci prema organizacijskim ciljevima. Njihova sposobnost da postignu odredene ciljeve uz o-
drzavanje operativne u¢inkovitosti naglasava vaznost njihove uloge. Kroz u¢inkovito vodstvo,
menadZzeri osiguravaju da se strateski planovi pretoce u opipljive rezultate, proces kljucan za
poslovni uspjeh (Yukl, 2010.). U¢inkovit menadzer mora imati niz razlicitih vjestina, ukljucu-
juci tehnicku strucnost, konceptualno razmisljanje i meduljudske sposobnosti. Ove klju¢ne ka-
rakteristike omogucuju menadzerima da se suoce sa izazovima svoje uloge, od rjeSavanja pro-
blema i donoSenja odluka do poticanja timskog rada. Kao Sto sugeriraju Robbins 1 Coulter
(2005), tehnicke vjestine pomazu menadZerima razumjeti specificnosti zadataka koje nadziru,
dok im konceptualne vjestine omogucuju da vide organizaciju kao cjelinu i razumiju njezinu
dinamiku. Interpersonalne vjestine, s druge strane, klju¢ne su za u¢inkovitu komunikaciju, rje-
Savanje sukoba 1 upravljanje timom.

Osim ovih vjestina, kvalitete koje definiraju uspje$nog i ucinkovitog menadzera ukljucuju e-
mocionalnu inteligenciju, prilagodljivost i otpornost. Osobito se emocionalna inteligencija po-
kazala kao kriti¢na osobina koja menadzerima omoguéuje razumijevanje i upravljanje vlastitim
emocijama i emocijama drugih. Ova sposobnost poti¢e skladniju radnu okolinu, §to dovodi do
bolje suradnje i1 ve¢eg zadovoljstva zaposlenika (Salovey i Mayer, 1990.). MenadZeri koji po-
kazuju empatiju, fleksibilnost i sposobnost da se nose sa stresom bolje su opremljeni za vodenje
svojih timova kroz promjene i neizvjesnost.

Kako ravnoteza izmedu poslovnog i privatnog Zivota postaje sve vaznija na modernim radnim
mjestima, menadzeri takoder moraju integrirati emocionalnu inteligenciju u svoj pristup balan-
siranju profesionalnih i osobnih zahtjeva. Sposobnost reguliranja emocija, upravljanja stresom

1 odrzavanja osobnog blagostanja izravno utjece na sposobnost menadzera da ucinkovito vodi.



Kao sto Bradberry i Greaves (2009.) primjeéuju, emocionalno inteligentni menadzeri sposob-
niji su odrzati dugoroc¢ni uspjeh poticanjem podrzavajuéeg i produktivnog radnog okruzenja,
istovremeno osiguravajuci vlastito mentalno i emocionalno zdravlje.

Ukratko, profil idealnog menadzera oblikovan je kombinacijom vjestina, emocionalne inteli-
gencije i sposobnosti balansiranja posla i osobne dobrobiti. Ovladavanjem ovim elementima,
menadZeri ne samo da povecéavaju vlastitu uc¢inkovitost, ve¢ i doprinose ukupnom uspjehu svo-

jih organizacija.

1.1 Uloga i zna¢aj menadzZera u poslovanju

Pojam ,,menadZer* sastavni je dio svake organizacije, obuhvacajuci ulogu koja je klju¢na u
oblikovanju 1 vodenju uspjeha tvrtke. MenadZeri su pojedinci koji imaju zadatak planiranja,
organiziranja, vodenja i kontrole resursa, ukljuc¢ujuci ljudski kapital, za postizanje specifi¢nih
organizacijskih ciljeva. Oni sluze kao most izmedu strateskih ciljeva organizacije i svakodnev-
nih operacija, osiguravajuci da se tvrtka ¢vrsto krec¢e prema svojoj viziji.

U dana$njem dinami¢nom i konkurentnom poslovnom okruZenju uloga menadzera evoluirala
je od pukog nadziranja dnevnih operacija do strateSkog vode koji pokrece uspjeh organizacije.
Uloga menadzera je viSestruka te zahtijeva jedinstvenu mjesavinu vjestina, kvaliteta 1 iskustava
za poticanje uspjeha i rasta unutar organizacije. Idealan menadZer posjeduje iznimne sposob-
nosti vodenja i predanost izvrsnosti, sluZe¢i kao indikator pozitivnih promjena i inovacija.
Menadzer se temeljno definira kao netko tko koordinira i nadzire rad drugih kako bi se organi-
zacijski ciljevi mogli posti¢i u¢inkovito i djelotvorno. MenadZeri djeluju na razli¢itim razinama
unutar organizacije, od prvih rukovoditelja do najvisih rukovoditelja, svaki s razli¢itim ulo-
gama, ali svi dijele zajednicki cilj vodenja svojih timova prema uspjehu.

MenadZeri su sastavni dio funkcioniranja svake organizacije. Oni sluZze kao poveznica izmedu
vizije organizacije i njezinih dnevnih operacija, osiguravajuci da se strateski ciljevi pretvore u
djelotvorne zadatke. Vaznost menadzera moze se vidjeti u njihovoj sposobnosti da utjecu i na
operativne i na strateSke aspekte poslovanja.

Na operativnoj razini, menadzeri su odgovorni za nesmetano odvijanje svakodnevnih aktivno-
sti. To ukljucuje upravljanje timovima, nadgledanje tijeka rada i1 osiguravanje da se resursi u-
¢inkovito koriste. Na primjer, voditelj proizvodnje osigurava da su proizvodni procesi usmje-
reni 1 da se proizvodi isporucuju na vrijeme i unutar budzeta (Mintzberg, 1973.). Na strateskoj
razini, menadzeri igraju klju¢nu ulogu u oblikovanju buduéeg smjera organizacije. Stratesko

upravljanje ukljuCuje postavljanje dugorocnih ciljeva, analizu konkurentskog okruzenja i



donosenje odluka koje pozicioniraju organizaciju za buduci uspjeh. (Hitt, Ireland & Hoskisson,
2016.)

Stovise, menadzeri su kljuéni u njegovanju pozitivne organizacijske kulture. Oni odreduju ton
radnog okruzenja, utjecu na moral zaposlenika, motivaciju i opée zadovoljstvo poslom. Mena-
dzer koji promice transparentnost, prepoznaje doprinose zaposlenika i podrzava profesionalni
razvoj moze znacajno povecati angazman i zadrzavanje zaposlenika (Bass, 1990.).

Menadzeri koji pokazuju jake vjeStine vodenja mogu stvoriti viziju za buduénost i mobilizirati
svoj tim da radi prema toj viziji, ¢ak i usprkos nevoljama.

Uspjesan menadZer nije samo onaj koji moze ispuniti ciljeve ili u¢inkovito upravljati resursima.
Pravo mjerilo menadzerskog uspjeha lezi u mjesavini kvaliteta koje menadzeru omogucuju da

nadahne, motivira i razvije svoj tim.

1.2 Kljuéne karakteristike i vjeStine menadzZera

MenadZeri igraju kljuénu ulogu u uspjehu i uéinkovitosti svake organizacije. Oni su odgovorni
za planiranje, organiziranje, vodenje i kontrolu resursa tvrtke za postizanje organizacijskih
ciljeva. Postoje razlicite uloge menadzera, tipovi menadzera, osobine koje karakteriziraju
uéinkovite menadzere, kako menadzment varira S veli¢inom poduzeéa te specificne
odgovornosti i aktivnosti koje menadzeri poduzimaju.

Svaka organizacija ima viseslojnu strukturu, s razli¢itim brojem razina upravljanja. One se
opcenito kategoriziraju u tri osnovne razine: vrhovni menadzment, menadzment srednje razine
i menadzment prve razine, koje se Cesto nazivaju strateska, takticka i operativna razina.
Vrhovni menadzeri su rukovoditelji unutar organizacije koji snose najvisu razinu
odgovornosti. Jedna od njihovih klju¢nih uloga je postavljanje ciljeva organizacije.
Kontinuirano su ukljuceni u oblikovanje strategije organizacije i moraju odrZavati stratesku
viziju za svaki aspekt svog rada. Vrhunski menadzeri su ucinkovitiji kada aktivno slusaju
perspektive svojih kolega o poslu, konkurenciji, strategiji i organizacijskoj dinamici.

Srednji menadZeri nadziru odredene poslovne jedinice i igraju visestruku ulogu. Oni upravljaju
podredenima, komuniciraju s kolegama i podnose izvjestaj viSim menadzerima. Njihove
primarne odgovornosti uklju¢uju usmjeravanje i koordinaciju aktivnosti menadzmenta prve
razine, kao i prevodenje Sirokih strategija i politika koje postavlja vrhovni menadzment u

konkretne ciljeve i planove za menadzere nizih razina.



Menadzeri prve razine rade izravno s operativnim osobljem. Oni se bave specificnim zadacima,
obvezama i odgovornostima, s fokusom na operativne duznosti. Oni koordiniraju aktivnosti
zaposlenika i izravno su odgovorni za rad svoje organizacijske jedinice. Ti menadZeri sluze kao
klju¢na poveznica izmedu operativnih zadataka i Sirih funkcija organizacije, osiguravajuci

uskladenost s drugim dijelovima organizacije.

Slika 1. Odnos izmedu razina menadzmenta i posebnih znanja na pojedinim razinama

Izvor: Certo (1989. prema Bahtijarevi¢-Siber, Sikavica i Poloski Vokié, 2008.)

konceptualna
znanja
potrebe
vrhovni
menadiment
znanja o
mendiment potrebe Iiu:l.iuma
srednje razine
menadiment tehnicka \
najnize razine potrebe znanja

MenadZerske vjeStine i znanja predstavljaju temeljne aspekte upravljanja organizacijama. U
danasnjem poslovnom okruZenju, menadZeri moraju posjedovati Sirok spektar vjestina kako bi
uspjesno vodili svoje timove i ostvarili ciljeve organizacije. Ovo poglavlje analizira tri klju¢ne
kategorije menadZerskih vjestina: konceptualne, tehnicke i socijalne vjestine, te njihovu
vaznost U razli¢itim aspektima menadzerskog posla.

Konceptualne vjestine odnose se na sposobnost sagledavanja organizacije kao cjeline, Sto
ukljucuje prepoznavanje klju¢nih elemenata unutar organizacije i razumijevanje odnosa medu
njima. Ove vjestine omogucuju menadzerima da razviju stratesko razmisljanje i donose odluke
koje uzimaju u obzir dugoro¢ne posljedice za organizaciju. Buble (2010) isti¢e da su
konceptualne vjestine klju¢ne za rjeSavanje slozenih poslovnih situacija jer pomazu
menadzerima da razumiju kompleksnost organizacije i dinami¢nost poslovnog okruZenja.
Menadzeri s razvijenim konceptualnim vjestinama sposobni su identificirati kako razliciti
dijelovi organizacije medusobno djeluju te kako promjene u jednom dijelu mogu utjecati na

cijelu organizaciju. Takvi menadzeri mogu predvidjeti izazove, anticipirati prilike i razviti
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strategije koje omogucuju organizaciji da se prilagodi promjenama na trzistu (Bahtijarevic-
Siber, Sikavica i Poloski Voki¢ 2008). Konceptualne vjestine takoder pomazu menadZerima u
sagledavanju polozaja organizacije unutar sireg drustvenog i ekonomskog okvira. Buble (2010)
naglaSava vaznost ovih vjeStina U razmatranju pozicije organizacije u industriji, sektoru i Sirem
drustvenom kontekstu, sto je klju¢no za donosenje strateskih odluka. Uspje$ni menadzZeri ne
samo da razumiju unutarnju dinamiku organizacije, ve¢ 1 kako vanjski faktori, poput
konkurencije, regulative i ekonomskih trendova, mogu utjecati na poslovanje organizacije.
Tehnicka znanja i vjestine odnose se na sposobnost primjene specijalistickih znanja i metoda u
obavljanju specificnih zadataka. Ova vrsta znanja cesto se stjeCe formalnim obrazovanjem i
specijalizacijom u odredenoj struci, poput tehnickih, ekonomskih, pravnih ili medicinskih
znanja (Bahtijarevi¢-Siber, Sikavica i Poloski Voki¢ 2008.). Tehni¢ke vijestine su neophodne
za operativno upravljanje, posebno na nizim razinama menadzmenta, gdje je potrebno direktno
primijeniti stru¢na znanja u rjesavanju svakodnevnih problema. Promocija na menadzerske
pozicije Cesto se temelji na izvrsnom poznavanju tehnickih vjestina, no njihova vaznost
smanjuje se kako menadzeri napreduju prema viSim razinama u organizacijskoj hijerarhiji.
Prema Bubleu (2010.), dok su tehnicke vjestine klju¢ne za uspjeh na operativnim pozicijama,
menadzeri Na visim razinama trebaju vise paznje posvetiti razvijanju konceptualnih i socijalnih
vjestina. Na primjer, lije¢nik u ordinaciji mora posjedovati napredna medicinska znanja kako
bi uspjesno obavljao svoj posao, dok ravnatelj bolnice mora imati Sire razumijevanje
zdravstvenog sustava i sposobnost upravljanja ljudima i resursima.

Socijalne vjestine, takoder poznate kao interpersonalne vjestine, odnose se na sposobnost
menadzera da efikasno komunicira, suraduje i vodi timove. Ove vjestine su klju¢ne za izgradnju
pozitivnih radnih odnosa i motivaciju zaposlenika. Buble (2010.) isti¢e da su socijalne vjestine
posebno vazne za menadzere na Svim razinama, jer omogucuju uspjesnu suradnju s drugim
ljudima i rjeSavanje sukoba unutar tima. Bez razvijenih socijalnih vjestina, menadzeri, cak i oni
s izvrsnim tehni¢kim i konceptualnim vjestinama, mogu imati poteskoce u postizanju uspjeha
jer nece biti u stanju ué¢inkovito voditi i motivirati svoje timove (Bahtijarevié-Siber, Sikavica i
Poloski Voki¢ 2008.). Vaznost socijalnih vjestina lezi u njihovoj ulozi u izgradnji timskog duha
I lojalnosti medu zaposlenicima. Robbins i Coulter (2005.) naglasavaju da se ove vjestine ¢esto
ne mogu nauciti formalnim obrazovanjem, ve¢ su one u velikoj mjeri povezane s karakterom
pojedinca. Menadzeri koji imaju snazno razvijene socijalne vjestine uspijevaju stvoriti radno
okruzenje u kojem zaposlenici osjecaju podrsku i motivaciju, sto doprinosi boljoj izvedbi i
vecoj produktivnosti. Oni su vode koji poti¢u energiju svojih podredenih, pomazu im u razvoju

| rastu te stvaraju uvjete za dugoro¢ni uspjeh organizacije (Buble 2010).
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Upravljanje organizacijama zahtijeva kombinaciju razli¢itih vjestina i znanja. Konceptualne
vjestine omogucuju menadzerima da razumiju kompleksnost organizacije i razviju strateske
planove. Tehni¢ka znanja i vjestine su temeljne za operativno upravljanje, dok socijalne
vjestine omogucuju u¢inkovitu suradnju i vodenje timova. UspjeSan menadzer mora biti
sposoban razvijati i primjenjivati sve ove vjestine kako bi organizacija mogla ostvariti svoje
ciljeve i prilagoditi se promjenama u poslovnom okruzenju.

Prakse i strukture upravljanja poduze¢em, znacajno su pod utjecajem veli¢ine organizacije.
Zahtjevi i izazovi s kojima se suo¢avaju menadzeri U malim poduzec¢ima uvelike se razlikuju
od onih u srednjim poduzec¢ima i velikim korporacijama. U malim tvrtkama, menadzeri ¢esto
preuzimaju visestruke uloge, izravno se baveci razli¢itim zadacima u rasponu od strateSkog
planiranja do operativnog izvrSenja. Kako poduzeca rastu, povecava se slozenost upravljanja
njima, sto zahtijeva specijaliziranije uloge i formaliziraniju strukturu. U organizacijama srednje
veli¢ine, srednji menadzment postaje kljucan za koordinaciju napora i provedbu strategija. U
velikim se korporacijama hijerarhija upravljanja dalje $iri, s najvisim menadzmentom Koji se
usredotocuje na dugorocne strateSke ciljeve i srednjim menadzerima Kkoji nadziru odredene
odjele ili funkcije. Razumijevanje ovih razlika klju¢no je za razvoj uc¢inkovitog upravljanja

poduzecem.

1.3 Kvalitete uspjesnog i u¢inkovitog menadzera

Uspjeh je sposobnost postizanja Zeljenog rezultata ili cilja. Takoder se moze odnositi na
sposobnost da se postigne ono sto netko namjerava ili pokusava uciniti. Kao §to Andersen
(2002) primjecuje, "Uspjeh se mjeri u smislu ucinka i usporeduje se sa zeljama pojedinca.” Za
procjenu uspjeha, prije poduzimanja zadatka moraju se postaviti specifi¢ni ciljevi. Nakon
zavrSetka, postignuta izvedba se mjeri u odnosu na te ciljeve kako bi se odredila razina uspjeha.
Menadzeri igraju klju¢nu ulogu u nadgledanju, vodenju, motiviranju i mentoriranju drugih
unutar organizacije. Uc¢inkovitost S kojom menadzer obavlja ove zadatke znacajno utjece na
organizacijski uspjeh. Medutim, postizanje uspjeha u upravljanju nije jednostavno jer zahtijeva
kombinaciju osobnih kvaliteta i sposobnosti podredenih. Svaka odluka koju donese menadzer
ima dubok u¢inak na u¢inak organizacije. Podredeni obi¢no slijede upute svojih menadzera, §to
moze dovesti do uspjeha ili neuspjeha. Uspjeh u upravljanju ne ovisi samo 0 vjeStinama,
obrazovanju ili akademskoj izvrsnosti, on obuhvaca puno vise.

Uspjesni menadzeri posjeduju raznoliku lepezu kvaliteta koje im omoguéuju da vode s

povjerenjem, inspiriraju svoje timove i postignu organizacijski uspjeh. Vjestina vodstva,



stratesko razmisljanje, komunikacijske sposobnosti, emocionalna inteligencija, prilagodljivost,
vjestine rjeSavanja problema i izgradnja tima su medu klju¢nim kvalitetama koje definiraju
u¢inkovite menadzere. Njeguju¢i ove kvalitete u nastavku, menadzeri se mogu snalaziti u
slozenim situacijama, poticati inovacije i stvarati kulturu izvrsnosti unutar svojih organizacija.
Vodstvo je temeljna kvaliteta u¢inkovitih menadzera, koja obuhvaca sposobnost artikuliranja
vizije, inspiriranja drugih i pruzanja smjernica. Prema Yuklu (2010.), u¢inkoviti menadzeri po-
kazuju autenti¢nost, integritet i jasan osjecaj svrhe. Oni daju primjer, osnazuju ¢lanove svog
tima i njeguju zajednicku predanost organizacijskim ciljevima. Vjestine vodenja ukljucuju do-
nosenje odluka, stratesko planiranje i rjesavanje sukoba, omoguéujuc¢i menadzerima da upravl-
jaju neizvjesnoscéu i pokrecu odrzivi rast.

Strategija je plan ili metoda osmisljena za postizanje ocekivanog buduceg ishoda, kao sto je
postizanje ciljeva ili rjeSavanje problema (Harrison & Pelletier 2018). Izraz "strateski" opisuje
odluke ili planove koji su formulirani tako da imaju povoljan ucinak, $to je bitno za postizanje
zeljenih rezultata u razli¢itim kontekstima, kao Sto su igre, organizacije, pothvati, sustavi ili
sukobi. Stratesko razmisljanje ukljucuje sintezu, intuiciju i kreativnost za osmisljavanje vizije
i razvoj integrirane perspektive o budu¢em smjeru organizacije (Malphurs 2005). Stoga,
posjedovanje strateskog razmisljanja ukljucuje donosenje planova i odluka koje su orijentirane
na rezultate, s ciljem postizanja pozitivnih rezultata.

Kriti¢ka strategija nije nuzno povezana s obrazovanjem; ne treba biti visoko obrazovan da bi
se posjedovao kriticki strateski um. Umjesto toga, Cesto se povezuje s iskustvom i snaznom
zeljom za rezultatima. Menadzer moze imati impresivne akademske kvalifikacije, ali ipak ne
uspijeva postici rezultate jer je uspjeh usko povezan s kritickim strateSkim razmisljanjem.
Sposobnost planiranja unaprijed, osmisljavanja uc¢inkovitih strategija i donosenja odluka koje
vode do uspjesnih ishoda kljucna je odrednica uspjeha (Harrison & Pelletier 2018). Menadzer
moze razviti kriticki strateski pristup kroz osobno iskustvo ili promatranjem i ucenjem od
drugih u sliénim podruc¢jima Koji su uspjesno implementirali strategije. Ovaj se proces ne
oslanja uvelike na akademsku izvrsnost, a obrazovani pojedinac mozda nec¢e automatski moc¢i
osmisliti u¢inkovite strategije samo na temelju svog obrazovanja. Obrazovanje prenosi znanje
I poboljsava kompetencije u vodstvu i operacijama, ali ne pruza iskustvo ili alternative potrebne
za snalazenje U sloZzenim izazovima upravljanja.

Iskustvo na terenu klju¢no je za razvoj strateSkog uma i vjestina planiranja. S druge strane,
stratesko planiranje je alat za poboljsanje radnog ucinka, fokusiranje talenta i prilagodavanje
smjera na temelju uc¢inka i promjena u okruzenju. Obrazovani menadzer moze posjedovati

sposobnosti  strateSkog razmis$ljanja, ali mu nedostaju vjeStine za ucinkovitu provedbu
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strateskog planiranja. Samo kroz izlaganje odredenom radnom okruzenju tijekom vremena,
menadzer moze ucinkovito koristiti alate za stratesko planiranje, koji su klju¢ni za postizanje
uspjeha (Malphurs 2005). Menadzeri koji su iskusili uspjeh, bilo osobno ili kroz suradnju s
drugima, bolje su opremljeni za razvoj i provedbu strategija koje pokrec¢u organizacijski uspjeh.
Karizmati¢no vodstvo temelji se na sposobnosti menadzera da komunicira i ponasa se na
nacine koji emocionalno angaziraju i motiviraju zaposlenike (Poon 2014). Identificiranje
karakteristika koje menadzera Cine karizmatiénim moze biti izazovno, budu¢i da one ¢esto
ukljucuju inherentne osobine li¢nosti. Medutim, oslanjanje isklju¢ivo na karizmu u vodstvu
moze biti problemati¢no, jer moze dovesti do loseg donosenja odluka ako nije dopunjeno jakim
menadzerskim vjeStinama.

Komunikacijska sposobnost takoder je neophodna za menadzere kako bi prenijeli o¢ekivanja,
pruzili povratne informacije i olaksali suradnju unutar timova. Jasna i koncizna komunikacija
potice transparentnost, uskladenost i medusobno razumijevanje medu ¢lanovima tima. Me-
nadzeri koji su vjesti u komunikaciji aktivno slusaju svoje zaposlenike, traze misljenje i
rjesavaju probleme na vrijeme. Oni prilagodavaju svoj komunikacijski stil razli¢itoj publici i
koriste tehnologiju kako bi olaksali dijeljenje informacija i donosenje odluka.

Na komunikacijsku sposobnost uvelike utjece emocionalna inteligencija. Uspjesni menadzeri
posjeduju visoku emocionalnu inteligenciju, prepoznaju i razumiju svoje i tude emocije. Oni
pokazuju empatiju, suosjecanje i osjetljivost prema ¢lanovima svog tima, poti¢u¢i pozitivne
odnose i radnu okolinu koja podrzava. U¢inkovito reguliraju svoje emocije, osobito u izazov-
nim ili stresnim situacijama gdje je potrebna prilagodba i kompromis.

U danasnjem dinami¢nom poslovnom okruzenju, prilagodljivost je klju¢na kvaliteta za me-
nadZzere da se snadu u promjenama, iskoriste prilike i umanje rizike. U¢inkoviti menadzeri po-
kazuju otpornost, fleksibilnost i spremnost da prihvate inovacije. Oni predvidaju trzi$ne tren-
dove, iskoristavaju nove tehnologije i poti¢u kulturu kontinuiranog ucenja i poboljsanja. Prila-
godljivost omogucuje menadzerima da agilno vode, brzo reagiraju na promjenjive situacije i
odrze konkurentsku prednost u turbulentnim vremenima.

Menadzeri se u svojim ulogama susre¢u S mnostvom izazova, od operativne neuc¢inkovitosti do
strateskih dilema. Ucinkovite vjestine rjeSavanja problema omogucuju menadzerima da identi-
ficiraju temeljne uzroke, procijene alternative i provedu odrziva rjesenja . Oni Koriste analiti¢ko
razmisljanje i suradnju za rjesavanje slozenih problema i optimizaciju u¢inka. Stovise, me-
nadzeri njeguju kulturu inovacije poti¢u¢i eksperimentiranje, nagradujuéi preuzimanje rizika i

ucedi iz neuspjeha.
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Stvaraju poticajno i uklju¢ivo radno okruzenje u kojem se ¢lanovi tima osjeéaju cijenjenima,
osnazenima 1 angaziranima. Oni prepoznaju individualne snage, ucinkovito delegiraju odgo-
vornosti i pruzaju prilike za profesionalni razvoj. Stovise, menadzeri poti¢u osjecaj svrhe i
osobnu motivaciju uskladivanjem organizacijskih ciljeva s teznjama i vrijednostima zaposle-
nika.

Etickim ponasanjem pokazuju integritet i postenje u svim svojim interakcijama i odlukama.
Podrzavaju visoke eti¢ke standarde, pridrzavaju se organizacijskih politika i propisa i djeluju u
najboljem interesu svog tima i organizacije u cjelini.

Ovi su elementi temeljni za uc¢inkovito upravljanje, iako ih mnogi vode mozda nece prepoznati.
Ova perspektiva je u suprotnosti s uvjerenjem nekih organizacija da se uspjeh moze postici
pretjeranim radom podredenih, produljenjem radnog vremena, postavljanjem krutih ciljeva,
provodenjem strogih rokova ili kaznjavanjem neuspjeha. Malo je vjerojatno da ¢e nezadovoljni
zaposlenici dati sve od sebe jer nemaju motivacije da teze visim ciljevima. Stoga su sve ove

kvalitete presudne za uspjeh u upravljanju.

1.4 Uspostavljanje ravnoteze: integracija posla i zivota emocionalno inteligentnog
menadzera

U danasnjem brzom i zahtjevnom radnom okruzenju, postizanje skladne ravnoteze izmedu
profesionalnih i osobnih obaveza znac¢ajan je izazov. Za emocionalno inteligentne menadzere,
ova ravnoteza postaje ne samo osobna potraga, ve¢ i imperativ vodstva. Ova tocka rada nastoji
pruziti sveobuhvatnu i objektivnu analizu nacina na koji se emocionalno inteligentni menadzeri
snalaze u delikatnoj ravnotezi izmedu posla i privatnog zivota.

Cimbenici koji utje¢u na ravnotezu izmedu poslovnog i privatnog Zivota preuzeti su iz razli¢itih
rezultata istrazivanja o emocionalnoj inteligenciji i menadZzerskom ponasanju:

Nekoliko ¢imbenika znafajno utjeCe na ravnoteZzu izmedu poslovnog i privatnog Zivota
emocionalno inteligentnih menadZera, pri ¢emu sposobnost upravljanja tim ¢imbenicima ¢esto
odreduje njihovu uéinkovitost i na profesionalnom i na osobnom planu. Emocionalna
inteligencija, koja obuhvacéa samosvijest, samoregulaciju, empatiju 1 socijalne vjesStine, igra
kljuénu ulogu u pomaganju menadzerima da se nose s ovim izazovima. Sposobnost odrZavanja
ravnoteze izmedu radnih obaveza i osobnog Zivota klju¢na je za odrzavanje dugorocne
ucinkovitosti upravljanja, smanjenje stresa 1 poboljSanje opceg blagostanja (Goleman, 1995.).
Jedan od kljucnih ¢imbenika koji utjeCe na ravnotezu izmedu posla i privatnog zivota je

organizacijska kultura. Organizacija koja njeguje poticajno radno okruzenje, potice fleksibilno
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radno vrijeme i cijeni dobrobit zaposlenika moze uvelike poboljSati sposobnost menadzera da
uravnotezi posao i osobne obveze. Organizacije s velikim ocekivanjima, pretjeranim radnim
opterecenjem 1 malom fleksibilnos¢u ¢ine izazov za menadzere da odrze ovu ravnotezu
(Boyatzis, Goleman i McKee, 2002.). Emocionalna inteligencija pomaze menadZerima da se
prilagode zahtjevima svoje organizacijske kulture poticanjem pozitivnih odnosa i
postavljanjem jasnih granica izmedu posla i kuénog zivota (Jordan i Troth, 2004.).

Drugi ¢imbenik su zahtjevi i odgovornosti posla. Razina odgovornosti koju menadzeri imaju
¢esto utjece na to u kojoj mjeri mogu posti¢i ravnotezu. Menadzeri s visokom emocionalnom
inteligencijom bolje su opremljeni za delegiranje zadataka, ucinkovito upravljanje svojim
vremenom i odredivanje prioriteta vaznim zadacima, ¢ime se smanjuje rizik od sagorijevanja
(Brackett i Mayer, 2003.). Oni ¢e takoder vjerojatnije prepoznati vaznost brige o sebi i
upravljanja vremenom, koji su kljuéni za odrzavanje njihove uéinkovitosti tijekom vremena
(Bradberry i Greaves, 2009.).

Tehnoloski napredak i sve veca potraznja za stalnom povezanoscu takoder utjecu na ravnotezu
izmedu poslovnog i privatnog zivota. Ocekivanje da su menadzeri uvijek dostupni putem e-
poste ili aplikacija za razmjenu poruka zamaglilo je granice izmedu poslovnog i osobnog zZivota.
Emocionalno inteligentni menadzZeri bolji su u postavljanju granica 1 upravljanju ocekivanjima
u pogledu svoje dostupnosti. Veca je vjerojatnost da ¢e jasno komunicirati sa svojim timovima
o tome kada nisu na duznosti, ¢ime se sprjeCava zadiranje radnog vremena u osobno vrijeme
(Petrides i Furnham, 2001.).

MenadzZerovo suocavanje i strategije upravljanja stresom takoder znacajno utjeCu. MenadZeri s
visokom emocionalnom inteligencijom obi¢no imaju bolje strategije suoCavanja sa stresom,
kao Sto su svjesnost, emocionalna regulacija 1 sposobnost trazenja podrSke kada je potrebna.
Ovi mehanizmi suoCavanja kljucni su u upravljanju pritiscima na poslu, a da se ne prenesu na
osobni zZivot (Salovey i Mayer, 1990.). Vjerojatnije je da ¢e emocionalno inteligentni menadzeri
prepoznati kada su preoptereceni i poduzeti pravilne korake za ublazavanje stresa.

Na kraju, osobni odnosi i obiteljska dinamika igraju klju¢nu ulogu u utjecanju na ravnotezu
izmedu poslovnog i privatnog Zivota. MenadZeri s obiteljskom strukturom koja ih podrzava i
snaznim osobnim odnosima ¢esto su sposobniji upravljati zahtjevima posla i osobnog Zivota.
Emocionalna inteligencija pomaze u odrzavanju tih odnosa poticanjem empatije, aktivnog
slusanja i u¢inkovite komunikacije, kako na poslu tako i kod kuce. (Robbins i Coulter, 2005.)
IskoriStavanjem svoje emocionalne inteligencije, menadzeri mogu ucinkovitije upravljati tim

¢imbenicima, osiguravajuci profesionalni uspjeh i osobno zadovoljstvo.
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Kada ve¢ postoje ¢imbenici Koji utjeCu na ravnotezu poslovnog i privatnog zivota, postoje i
rjeSenja koja nazivamo strategijama za postizanje ravnoteze. Jedna od najucinkovitijih
strategija je mo¢ postavljanja jasnih granica. Menadzeri moraju definirati granice izmedu posla
1 osobnog Zzivota, osiguravaju¢i da posao ne zadire u osobno vrijeme. To moze ukljucivati
postavljanje odredenih sati tijekom kojih su dostupni za pitanja vezana uz posao i izdvajanje
kvalitetnog vremena za osobni odmor. Emocionalna inteligencija igra klju¢nu ulogu u ovom
procesu pomazu¢i menadzerima da ucinkovito i1 asertivno komuniciraju te granice svojim
timovima (Boyatzis, Goleman i Rhee, 2000.). U praksi bi to moglo ukljuéivati ograni¢avanje
komunikacije nakon radnog vremena ili odredivanje odredenih sati za obitelj i opustanje.

Jo§ jedna vazna strategija je upravljanje vremenom i odredivanje prioriteta. Emocionalno
inteligentni menadzeri vjesti su u razlikovanju hitnih od vaznih zadataka, §to im omogucuje da
se usredotocCe na stavke visokog prioriteta dok ne krenu na manje zahtjevne zadatke. Osim toga,
vjeZzbanje emocionalne samoregulacije pomaze menadzerima da ostanu mirni i usredotoceni
¢ak 1 pod pritiskom, §to dovodi do u¢inkovitijeg koristenja vremena (Salovey i Mayer, 1990.).
Fleksibilni radno vrijeme takoder je jedna od ucinkovitih strategija. Organizacije koje nude
fleksibilno radno vrijeme ili moguénosti rada na daljinu omoguéuju menadzerima da prilagode
svoje rasporede na nacin koji bolje odgovara osobnim obavezama. Istrazivanja su pokazala da
zaposlenici u organizacijama s fleksibilnim politikama prijavljuju visu razinu zadovoljstva
poslom i nizu razinu sagorijevanja (Poon, 2014.).

Delegiranje i motiviranje tima takoder su klju¢ne strategije za postizanje ravnoteze. Menadzeri
koji su emocionalno inteligentni razumiju vrijednost povjerenja u svoje timove i njihovu
motivaciju da preuzmu odgovornost. U¢inkovitim rjeSavanjem zadataka, menadzeri oslobadaju
vrijeme da se usredotoCe na prioritete te se takoder gradi tim i poti¢e razvoj i ukljuéenje
zaposlenika da bi se smanjio ukupni teret menadzera (Robbins i Coulter, 2005.).

Osim toga, kljuéne za odrzavanje ravnoteze su tehnike svjesnosti i upravljanja stresom.
Emocionalno inteligentni menadZeri Cesto su vjesti u prepoznavanju vlastitih razina stresa i
proaktivnom upravljanju njima kroz prakse svjesnosti, kao Sto su meditacija ili vjezbe dubokog
disanja. Ove tehnike pomazu menadZerima da ostanu prisutni, smanje anksioznost i izbjegnu
izgaranje (Boyatzis i1 sur., 2000.). Redovita praksa svjesnosti poboljsava samosvijest i
emocionalnu regulaciju, omogucuju¢i menadZerima da smirenije 1 u¢inkovitije odgovore na
izazove (Jordan i Troth, 2004.).

Integracijom ovih pristupa u svoje dnevne rutine, menadzeri mogu posti¢i skladniju ravnotezu

izmedu svojih profesionalnih odgovornosti i osobnog blagostanja.
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Jedna od rijetkih situacija je ova, gdje moZemo reéi da ravnoteza poslovnog i privatnog zivota

ne donosi nedostatke, ve¢ samo nudi brojne prednosti:

Poboljsano blagostanje: Uskladivanje poslovnog i osobnog Zivota poboljsava fizicko
zdravlje, mentalno blagostanje i ukupnu kvalitetu zivota (Thagard, 2012.).

Poveéana produktivnost: Sposobnost ucinkovitog upravljanja radnim i osobnim
obvezama omogucuje pojedincima da se koncentriraju na svoje radne obveze bez
ometanja i umora povezanih s preopterecenos¢u poslom (Goleman, 1995.). Povecana
produktivnost koristi organizacijama tako Sto dovodi do poboljSane izvedbe i boljih
ukupnih rezultata.

Poboljsani odnosi: Menadzeri i zaposlenici koji odrzavaju ovu ravnotezu mogu uloziti
kvalitetno vrijeme u svoje osobne Zivote, $to dovodi do efikasnijih interakcija i jac¢ih
osobnih veza. Ovaj poboljSani osobni zivot pozitivno utjece na profesionalne odnose,
jer zaposlenici donose pozitivniji stav i bolje meduljudske vjeStine na radno mjesto
(Boyatzis et al., 2000.).

Poboljsano zadrzavanje zaposlenika: Organizacije koje podrzavaju inicijative za
ravnotezu izmedu poslovnog i privatnog Zivota vjerojatno ¢e dozivjeti manju fluktuaciju
zaposlenika. PruZanje fleksibilnih radnih aranZmana, politika podrSke i prilika za osobni

razvoj pridonosi viSim stopama zadrzavanja zaposlenika (Robbins 1 Coulter, 2005.).

Emocije, vjestine i karakteristike u¢inkovitog menadZera ¢ine bogat i visestruk aspekt njihovog

profesionalnog Zivota, oblikujuéi njihov stil vodenja, procese donosenja odluka i interakcije s

drugima. Kultiviranjem emocionalne inteligencije i otpornosti, menadzeri mogu iskoristiti

snagu svojih emocija kako bi nadahnuli, motivirali i u¢inkovito vodili svoje timove, njegujuci

kulturu povjerenja, suradnje i inovacije unutar organizacije. Prihvac¢anje holistickog pristupa

emocionalnom blagostanju i brizi o sebi klju¢no je za menadzere kako bi napredovali usred

slozenosti i izazova modernih radnih mjesta.

2 Emocionalna inteligencija menadzera

Emocionalna inteligencija (EI) odnosi se na sposobnost prepoznavanja, razumijevanja,

upravljanja i1 utjecaja na emocije, kako vlastite tako i tude. Za razliku od kognitivne

inteligencije, koja prvenstveno ukljucuje logi¢no razmisljanje i rjeSavanje problema,

emocionalna inteligencija naglasava emocionalnu domenu ljudskog ponasanja, baveci se
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meduigrom emocija u druStvenim kontekstima. Tijekom godina ovaj je koncept privukao sve
veéu pozornost zbog svojih znacajnih implikacija na meduljudske odnose, vodstvo i
organizacijski uspjeh.

Lideri s visokom emocionalnom inteligencijom imaju tendenciju inspirirati i motivirati svoje
timove poticanjem emocionalne inteligencije, upravljanjem sukobima i pruzanjem podrske u
izazovnim vremenima. Takvi su vode bolje opremljeni nositi se s emocionalnim slozenostima
upravljanja raznolikom radnom snagom, budu¢i da se mogu snalaziti u u osjetljivim situacijama
sa razumijevanjem. Posljedi¢no, pokazalo se da emocionalno inteligentno vodstvo pridonosi
ve¢em zadovoljstvu zaposlenika, poboljSanoj koheziji tima i poboljSanoj organizacijskoj
ucinkovitosti.

Nadalje, emocionalna inteligencija igra klju¢nu ulogu u procesima donosenja odluka. Emocije
mogu pomutiti prosudbu ili dovesti do impulzivnih odluka ako nisu pravilno regulirane.
Medutim, pojedinci s visokim EI-om mogu integrirati emocionalne informacije u svoje procese
donosenja odluka, a da ih to ne optereti. Ovaj uravnotezeni pristup omogucuje promisljenije
odluke, osobito u situacijama koje zahtijevaju empatiju, kao §to su one koje ukljucuju
upravljanje ljudima ili odnose s klijentima. Spajanjem emocionalne svijesti s racionalnom
analizom, emocionalno inteligentni pojedinci mogu donositi odluke koje uzimaju u obzir i
prakti¢ne 1 ljudske aspekte dane situacije.

Emocionalno inteligentni vode posebno su u¢inkoviti u inspiriranju i motiviranju svojih timova,
upravljanju stresom 1 poticanju pozitivnog radnog okruZenja (Goleman, 2004.). Isti¢u se u
rjeSavanju sukoba, komunikaciji 1 timskom radu, §to im omogucuje da upravljaju slozenom
meduljudskom dinamikom 1 ucinkovito vode svoje timove kroz promjene. Ova prilagodljivost
1 otpornost sve su vrijedniji u danaSnjem brzom i Cesto stresnom poslovnom okruZenju
(Boyatzis, Goleman i Rhee, 2000.). Osim toga, emocionalno inteligentni menadzeri pridonose
pozitivnoj radnoj kulturi, $to moZe rezultirati ve¢im zadovoljstvom poslom i nizom stopom
fluktuacije zaposlenika (Goleman, Boyatzis i McKee, 2002.).

Stovise, EI zna¢ajno utjede na uloge koje se odnose na klijente. Zaposlenici s visokim EI-om
mogu bolje razumjeti i odgovoriti na potrebe kupaca, §to povecava zadovoljstvo i lojalnost
kupaca, posebno u usluznim sektorima kao $to su ugostiteljstvo, zdravstvo i prodaja (Kernbach
& Schutte, 2005.).

Emocionalna inteligencija nije samo dodatna vjestina, ve¢ temeljna sposobnost koja pokrece
osobni 1 profesionalni uspjeh. Poboljsava individualnu izvedbu, potice ucinkovito vodstvo i

pridonosi op¢oj dobrobiti. Dok se poduzeca nastavljaju snalaziti u slozenosti modernog svijeta,
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sposobnost iskoriStavanja emocionalne inteligencije klju¢na je za postizanje odrzive

konkurentske prednosti i poticanje otporne i prilagodljive radne snage.

2.1 Konceptualizacija emocionalne inteligencije

Emocionalna inteligencija (EI) odnosi se na sposobnost prepoznavanja, razumijevanja, uprav-
ljanja 1 utjecaja na emocije, kako vlastite tako i tude. Za razliku od kognitivne inteligencije,
koja prvenstveno ukljucuje logi¢no razmisljanje i rjeSavanje problema, emocionalna inteligen-
cija naglaSava afektivnu domenu ljudskog ponaSanja, baveci se meduigrom emocija u drustve-
nim kontekstima. Tijekom godina ovaj je koncept privukao sve vecu pozornost zbog svojih
znacajnih implikacija na meduljudske odnose, vodstvo i organizacijski uspjeh.

Emocionalna inteligencija djeluje na viSe razina. Na intrapersonalnoj razini, EI ukljucuje sa-
mosvijest 1 samoregulaciju, omogucujuci pojedincima da ucinkovito upravljaju svojim emoci-
onalnim reakcijama. Osoba s visokom El-om vjestija je u prepoznavanju svojih emocionalnih
stanja, razumijevanju okidaca iza tih emocija i moduliranju svojih reakcija na nacin koji je u
skladu s dugoro¢nim ciljevima. Ovaj oblik emocionalne samokontrole klju¢an je za osobno
blagostanje i profesionalni uspjeh. Upravljanjem impulzivnim reakcijama i odrzavanjem prib-
ranosti, osobe s razvijenom EI mogu upravljati stresnim situacijama i zadrzati fokus pod priti-
skom.

Na interpersonalnoj razini, El je povezana s empatijom i drustvenom svijes¢u. Ove dimenzije
ukljucuju razumijevanje emocija drugih i reagiranje na njih na nacin koji potice pozitivne dru-
Stvene interakcije. Empatija posebno omogucuje pojedincima da percipiraju i tumace emocije
onih oko sebe, §to dovodi do ucinkovitije komunikacije i suradnje. Visoka emocionalna inteli-
gencija omogucuje mirniju meduljudsku dinamiku, budu¢i da emocionalno inteligentni poje-
dinci mogu prilagoditi svoje komunikacijske stilove kako bi odgovarali emocionalnim potre-
bama drugih i stvoriti okruzenje povjerenja i poStovanja.

Konceptualizacija El-e ¢esto ga postavlja kao bitan ¢imbenik za u¢inkovitost vodstva. Lideri s
visokom emocionalnom inteligencijom imaju tendenciju inspirirati i motivirati svoje timove
poticanjem emocionalnih veza, upravljanjem sukobima i pruZanjem podrske u izazovnim vre-
menima. Takvi su vode bolje opremljeni nositi se s emocionalnim slozenostima upravljanja
raznolikom radnom snagom, buduci da se mogu snalaziti u razli¢itim emocionalnim situacijama
s osjetljivosc¢u i razumijevanjem. Posljedi¢no, pokazalo se da emocionalno inteligentno vodstvo
pridonosi ve¢em zadovoljstvu zaposlenika, poboljSanoj koheziji tima i pobolj$anoj organiza-
cijskoj ucinkovitosti.
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Nadalje, emocionalna inteligencija igra klju¢nu ulogu u procesima donosenja odluka. Emocije
mogu pomutiti prosudbu ili dovesti do impulzivnih odluka ako nisu pravilno regulirane. Medu-
tim, pojedinci s visokom EI-om mogu integrirati emocionalne informacije u svoje procese do-
noSenja odluka, a da ih to ne optereti. Ovaj uravnotezeni pristup omogucuje nijansiranije i pro-
misljenije odluke, osobito u situacijama koje zahtijevaju empatiju, kao $to su one koje ukljucuju
upravljanje ljudima ili odnose s klijentima. Spajanjem emocionalne svijesti s racionalnom ana-
lizom, emocionalno inteligentni pojedinci mogu donositi odluke koje uzimaju u obzir i prakti-
¢ne 1 ljudske aspekte dane situacije.

Konceptualizacija emocionalne inteligencije naglasava njezinu vaznost u razli¢itim osobnim i
profesionalnim kontekstima. Ono nadilazi puko upravljanje emocijama i obuhvaca razumije-
vanje nacina na koji emocije utje€u na ponaSanje i odnose. Emocionalna inteligencija se stoga
smatra kljuénom odrednicom uspjeha u individualnoj i organizacijskoj sferi, poticuci bolju ko-

munikaciju, poboljsano vodstvo i donosenje odluka.

2.2 Modeli emocionalne inteligencije

Emocionalna inteligencija privukla je znacajnu pozornost u akademskim i prakticnim
domenama zbog svog dubokog utjecaja na razlicite aspekte ljudskog ponasanja, meduljudskih
odnosa i organizacijske ucinkovitosti. Tijekom godina, istrazivaci i znanstvenici predlozili su
nekoliko modela za konceptualizaciju i operacionalizaciju emocionalne inteligencije, a svaki
nudi jedinstveni uvid u prirodu i komponente ovog visestranog konstrukta. Ova podjela pruza
dubinsko istrazivanje istaknutih modela emocionalne inteligencije, ispitujuéi njihove teorijske

osnove, kljuéne komponente i prakti¢ne implikacije.
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1.

Slika 2. Model sposobnosti Mayera i Saloveya

Izvor: Izrada autora prema Mayer i Salovey (1997)
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Mayerov i Saloveyjev model s ¢etiri grane:

Razvio Peter Salovey i John D. Mayer ranih 1990-ih, model &etiri grane emocionalne

inteligencije pretpostavlja da se emocionalna inteligencija sastoji od cetiri medusobno

povezane grane:

1.

2.

Percepcija emocija: Sposobnost to¢ne percepcije i razumijevanja vlastitih emocija i
emocija drugih. To ukljucuje prepoznavanje izraza lica, glasovnih znakova i drugih
neverbalnih signala.

Koristenje emocija: Sposobnost iskori$tavanja emocija kako bi se olaksalo razmisljanje,
rjesavanje problema i donosenje odluka. Emocionalno inteligentni pojedinci mogu
iskoristiti svoje emocije za usmjeravanje adaptivhog ponasanja 1 poboljsanje
kognitivnih procesa.

Razumijevanje emocija: Sposobnost razumijevanja slozene meduigre emocija i
razumijevanja kako se emocije mogu razvijati tijekom vremena. To podrazumijeva
prepoznavanje uzroka i posljedica emocija, kao i razumijevanje nijansi emocionalnih
iskustava.

4. Upravljanje emocijama: Vjestina ucinkovite regulacije i upravljanja vlastitim
emocijama, kao i pomo¢ drugima da upravljaju svojim emocijama. To ukljucuje
strategije za moduliranje emocionalnih odgovora, suocavanje sa stresom i poticanje

emocionalnog blagostanja.
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2. Bar-Onov model emocionalno-socijalne inteligencije (ESI)
Model emocionalno-socijalne inteligencije (ESI) Reuvena Bar-Ona naglasava integraciju
emocionalnih i drustvenih kompetencija u promicanju holisticke dobrobiti i meduljudske
uc¢inkovitosti. Bar-On konceptualizira emocionalnu inteligenciju kao visestruki konstrukt koji

ukljucuje intrapersonalne i interpersonalne ¢imbenike.
Bar-Onovih pet dimenzija emocionalne inteligencije (Bar-On, 2005, prema Hajncl, 2013):

¢ Intrapersonalne sposobnosti: odnosi se na svjesnost i razumijevanje samog sebe, svojih
emocija te izrazavanje Vvlastitih osjecaja i misli.

e Interpersonalne sposobnosti: ukljucuju svjesnost, razumijevanje i prepoznavanje tudih
osjecaja, kao i uspostavljanje i odrzavanje uzajamno zadovoljavajucih i odgovornih
odnosa s drugima.

e Prilagodljivost: predstavlja sposobnost provjere vlastitin osje¢aja na temelju
objektivnih vanjskih znakova, to¢no procjenjivanje trenutne situacije, fleksibilnost u
prilagodavanju osjecaja i miSljenja promjenama te rjeSavanje 0sobnih i meduljudskih
problema.

e Upravljanje stresom: odnosi se na sposobnost noSenja sa stresom i kontroliranja snaznih
emocija.

e Opce raspolozenje: podrazumijeva sposobnost da se bude optimistican, uziva U

vlastitom drustvu i drustvu drugih te osjeca i izrazava pozitivne emocije.

Kombinacija ovih kompetencija i vjestina klju¢na je za uspjesno ljudsko ponasanje (Bar-On,
2005, prema Hajncl, 2013). Bar-Onov model naglasava dinami¢nu meduigru izmedu
emocionalnih i drustvenih ¢imbenika u oblikovanju sveukupne emocionalne inteligencije

pojedinaca i zivotnih ishoda.

3. Golemanov mjesoviti model
Mjesoviti model emocionalne inteligencije Daniela Golemana, populariziran je u njegovoj
temeljnoj knjizi "Emocionalna inteligencija: Zasto moze biti vaznija od 1Q-a". Identificira pet
klju¢nih komponentata emocionalne inteligencije koje ¢e se detaljno obraditi u sljedecem
podnaslovu:

e Samosvijest: prepoznavanje vlastitin emocija i njihovog utjecaja na misli, ponasanja i

odnose.
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e Samoupravljanje: upravljanje i kontroliranje vlastitih emocija, impulsa i reakcija na
konstruktivan nacin.
e Samomotivacija: unutarnja strast i pogon za postizanje ciljeva
o Empatija: sposobnost razumijevanja i dijeljenja osjec¢aja drugih ljudi
e Drustvene vjeStine: Sposobnost uc¢inkovite komunikacije, izgradnje odnosa, upravljanja
timovima i utjecanja na druge
Golemanov model naglasava vaznost osobnih i drustvenih kompetencija u poticanju

emocionalne inteligencije i uspjeha u razli¢itim podrucjima zivota.

Slika 3. Petridesov i Furnhamov model emocionalne inteligencije kao osobine
Izvor: Izrada autora prema Petrides, K. V., & Furnham, A. (2001)
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4. Petridesov i Furnhamov model emocionalne inteligencije
Konstantinos V. Petrides i Adrian Furnham predlazu drugaciju perspektivu emocionalne
inteligencije, konceptualizirajuéi je kao skup crta li¢nosti ili sklonosti. Svojstvo emocionalne
inteligencije odnosi se na individualne razlike u percepciji, obradi, regulaciji i koristenju
emocionalnih informacija. Model se sastoji od cetiri glavne komponente koje obuhvacaju

razli¢ite aspekte emocionalne inteligencije:

20



e Dobrobit: Ova komponenta odnosi se na op¢i osjecaj srece, zadovoljstva i optimizma.
Osobe s visokim stupnjem dobrobiti imaju pozitivan stav prema Zzivotu, Visoko
samopouzdanje i generalno se osjec¢aju zadovoljno sobom i svojim Zivotom. To
ukljucuje aspekte poput samopostovanja, zadovoljstva zivotom i optimizma.

e Samo-kontrola: Odnosi se na sposobnost reguliranja vlastitih emocija i intuicije. Ova
komponenta ukljuc¢uje samodisciplinu, emocionalnu regulaciju i otpornost na stres.
Ljudi s visokom razinom samokontrole sposobni su zadrzati smirenost u stresnim
situacijama i upravljati svojim emocionalnim reakcijama na objektivan nacin.

e Emocionalnost: Obuhvac¢a sposobnost prepoznavanja, razumijevanja i izrazavanja
vlastitih emocija, kao i emocija drugih ljudi. Ova komponenta ukljucuje empatiju,
emocionalnu percepciju, izrazavanje emocija i odnose s drugima. Osobe s visokim
stupnjem emocionalnosti bolje razumiju i prepoznaju emocije kod sebe i drugih te su
vjestije U izraZzavanju tih emocija.

e Drustvenost: Odnosi se na vjestinu socijalne interakcije i komunikacije s drugima. Ljudi
s visokim stupnjem drustvenosti su komunikativni, vjesti U meduljudskim odnosima i
sposobni ucinkovito utjecati na druge. Ova komponenta ukljucuje socijalne vjestine,
asertivnost i emocionalno upravljanje u socijalnim kontekstima.

Petridesov i Furnhamov model emocionalne inteligencije naglasava kako se emocionalna
inteligencija moze promatrati kao skup osobina li¢nosti koje se manifestiraju u razli¢itim
zivotnim Situacijama. Ove cetiri komponente (dobrobit, samo-kontrola, emocionalnost i
drustvenost) omogucuju bolje razumijevanje i upravljanje vlastitim emocijama, kao i izgradnju
kvalitetnijih odnosa s drugima. Ovaj pristup temeljen na osobinama naglasava stabilne i
dosljedne emocionalne dispozicije koje doprinose emocionalnoj inteligenciji pojedinaca u

razli¢itim situacijama i kontekstima.
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Slika 4. Schutteov model emocionalne inteligencije
Izvor: Izrada autora prema Schutte (1998.)
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5. Schutteov model emocionalne inteligencije

Schutteov model emocionalne inteligencije je jedan od prvih pokusaja operacionalizacije i
mjerenja emocionalne inteligencije. Ovaj model je utemeljen na konceptu emocionalne
inteligencije kako ga je definirao Salovey i Mayer, a razvijen je 1998. godine kroz Schutteov
upitnik emocionalne inteligencije (Schutte Emotional Intelligence Scale - SEIS). Model se

temelji na Cetiri kljuéne komponente koje su povezane s emocionalnom inteligencijom:

e Percepcija emocija: Sposobnost prepoznavanja i identificiranja vlastitih emocija, kao i
emocija drugih ljudi. Prepoznavanje emocija ukljucuje svjesnost o emocionalnim
stanjima koja se javljaju u sebi i u drugima.

e Upravljanje vlastitim emocijama: Reguliranje vlastitih emocionalnih reakcija, kako bi
se postigli zeljeni ishodi. To ukljucuje sposobnost kontrole impulsa i zadrzavanja

emocionalne stabilnosti u izazovnim situacijama.
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e Upravijanje tudim emocijama: Utjecanje na emocije drugih ljudi. To ukljucuje
razumijevanje kako se emocije mogu Kkoristiti za motiviranje drugih, poboljsanje
njihovog raspolozenja ili pomo¢ U suo¢avanju s njihovim emocijama.

e Koristenje tudih emocija: Emocije mogu olaksati proces razmisljanja i donoSenja
odluka. Ova komponenta ukljucuje sposobnost koristenja emocija kako bi se poboljsalo

razmiSljanje, ukljucujuci i sposobnost kreativnog razmisljanja te rjeSavanja problema.

Ovaj model emocionalne inteligencije sluzi kao osnova za mnoge istrazivacke instrumente i
upitnike koji se koriste u procjeni emocionalne inteligencije u razli¢itim populacijama i

kontekstima.

2.3 Klju¢ne komponente emocionalne inteligencije

Slika 5. Pet komponenti emocionalne inteligencije Davida Golemana

Izvor: izrada autora prema Goleman (2020).

SAMOSVIJEST

DRUSTVENE SAMOUPRAVLIANJE

VIESTINE

EMPATIA SAMOMOTIVACIA

Kao prethodno navedeno, Daniel Goleman, skrenuo je znacajnu pozornost na ovaj koncept
svojim revolucionarnim radom. U svojoj temeljnoj knjizi "Emocionalna inteligencija: Zasto
moze biti vaznija od 1Q-a", Goleman istice pet komponenti koje ¢ine emocionalnu inteligenciju:

samosvijest, samoupravljanje, drustvena svijest i upravljanje odnosima.
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1. Samosvijest: Samosvijest je kamen temeljac emocionalne inteligencije, sazimajuci
sposobnost pojedinca da prepozna i razumije vlastite emocije, motivaciju i vrijednosti.
To ukljucuje uskladivanje s vlastitim snagama, slabostima i emocionalnim okida¢ima.
Goleman sugerira da samosvjesni pojedinci dobro razumiju kako njihove emocije utjecu
na njihove misli i ponasanje, $to im omogucuje da se ucinkovito nNose sa zivotnim
izazovima. Razvijanje samosvijesti ¢esto ukljucuje introspekciju, prakse svjesnosti i
traZzenje povratnih informacija od drugih. Pojedinci s visokom samosvije$¢u skloni su
pokazivati vete samopouzdanje, autenti¢nost i otpornost u svojim osobnim i
profesionalnim nastojanjima. Oni su bolje opremljeni za upravljanje stresom, donosenje
informiranih odluka i njegovanje znacajnih odnosa.

2. Samostalno upravljanje (samoupravljanje): Samoupravljanje obuhvaéa sposobnost
reguliranja vlastitin emocija, nagona i ponasanja u razli¢itim situacijama. Ukljucuje
vjezbanje samokontrole, prilagodavanje promjenama i teznju za osobnim rastom.
Goleman naglasava vaznost samoupravljanja u poticanju emocionalne stabilnosti i
postizanju dugoro¢nih ciljeva. Uc¢inkovito upravljanje sobom podrazumijeva
prepoznavanje i upravljanje ometaju¢im emocijama kao $to su ljutnja, tjeskoba ili
frustracija. Ukljucuje prakticiranje tehnika poput kognitivne ponovne procjene, vjezbi
opustanja i strategija upravljanja vremenom. Pojedinci vjesti u samoupravljanju
pokazuju fleksibilnost, prilagodljivost i otpornost u suo¢avanju s nedacama. Oni mogu
zadrzati fokus, ostati motivirani i ustrajati u izazovima, pridonoseéi Sv0joj opcoj
dobrobiti i uspjehu.

3. Samomotivacija: Unutar emocionalne inteligencije odnosi se na unutarnju strast i pogon
za postizanje ciljeva, koji idu dalje od vanjskih nagrada poput novca ili priznanja. Ova
komponenta ukljucuje sposobnost postavljanja visokih standarda, proaktivnost u radu i
ustrajnost unato¢ preprekama i neuspjesima. Ljudi s visokom razinom motivacije
obi¢no pokazuju entuzijazam i energiju za svoj rad, §to ih ¢ini produktivnijima i
uc¢inkovitijima. Oni su Cesto vodeni unutarnjom potrebom za uspjehom i osobnim
razvojem, §to im pomaze da ostanu posveceni svojim ciljevima ¢ak i kada se suocavaju
s poteskocama. Goleman naglasava da motivacija nije samo usmjerena na individualni
uspjeh, ve¢ i na uspjeh tima ili organizacije, sto je posebno vazno u vodstvu.

4. Empatija: Sposobnost razumijevanja i dijeljenja osjec¢aja drugih ljudi. To ukljucuje
sposobnost prepoznavanja emocionalnih stanja drugih, razumijevanja njihovih
perspektiva i reagiranja na njihove emocionalne potrebe. Empatija je klju¢na za

izgradnju snaznih meduljudskih odnosa jer omoguéuje pojedincima da komuniciraju s
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drugima na nacin koji pokazuje razumijevanje i poStovanje njihovih osje¢aja. Goleman
istice da je empatija posebno vazna za voditelje i menadzere, jer im omogucuje da se
bolje povezu sa svojim timovima, razumiju njihove potrebe i probleme te im pruze
odgovarajuéu podrsku. Empati¢ni vode su u stanju stvoriti okruzenje povjerenja i
suradnje, sto vodi do bolje timske dinamike i uspjeha organizacije.

5. Drustvena svijest: Drustvena svijest odnosi se na sposobnost suosjec¢anja s drugima,
razumijevanja njihovih perspektiva i vjestog upravljanja drustvenom dinamikom. To
ukljucuje uskladenost s emocijama i potrebama pojedinaca i grupa, poticanje
suosjecanja i suradnje. Goleman sugerira da je drustvena svijest klju¢na u izgradnji
znacajnih veza i njegovanju skladnih odnosa. Razvijanje drustvene svijesti zahtijeva
aktivno slusanje, empatiju i kulturnu kompetenciju. Uklju¢uje prepoznavanje
neverbalnih znakova, razumijevanje drustvenih normi i uvazavanje razlicitih
perspektiva. Pojedinci s visokom drustvenom svijeS¢u pokazuju empatiju, suosjecanje
I inkluzivnost u svojim interakcijama. Isti¢u se u ulogama koje zahtijevaju timski rad,
vodstvo i rjeSavanje sukoba, poticuci pozitivno drustveno okruzenje koje podrzava.

Ove cetiri komponente emocionalne inteligencije Daniela Golemana, nude vrijedan uvid u
dinamiku ljudskih emocija i ponasanja. Razvijanjem i primjenom ovih vjestina, pojedinci mogu
bolje upravljati svojim emocijama, izgraditi snaznije meduljudske odnose i posti¢i bolje
rezultate u svim aspektima svog zivota. Golemanova teorija emocionalne inteligencije
naglasava vaznost emocionalnih i socijalnih vjestina u modernom svijetu, gdje su interakcije s

drugima i sposobnost prilagodbe klju¢ne za uspjeh.

2.4 Alati za mjerenje emocionalne inteligencije

Emocionalna inteligencija postala je istaknuta konstrukcija u psihologiji i organizacijskom
ponasanju, poti¢u¢i razvoj razli¢itih mjernih alata za procjenu njezine visestruke prirode. Ovi
mjerni alati pruzaju sveobuhvatan pregled emocionalne inteligencije, ispituju¢i njihove
teorijske temelje, psihometrijska svojstva i prakticne primjene. Mjerenje emocionalne
inteligencije ukorijenjeno je u teoretskim okvirima koji konceptualiziraju El-u kao skup
sposobnosti ili kompetencija povezanih s percepcijom, razumijevanjem i upravljanjem
emocijama.
Popularni alati za mjerenje:

1. Mayer-Salovey-Caruso Test emocionalne inteligencije (MSCEIT): MSCEIT je razvijen

od strane Mayer, Salovey i Caruso (2003.). To je mjera zasnovana na ucinku i
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osmi$ljena za procjenu sposobnosti pojedinaca da percipiraju, koriste, razumiju i
upravljaju emocijama. Predstavlja sudionicima razlicite scenarije i zadatke koji od njih
zahtijevaju prepoznavanje emocija, rjeSavanje emocionalnih problema i olakSavanje
emocionalnog razumijevanja. MSCEIT je pokazao dobru pouzdanost i valjanost i
nasiroko se Koristi u istrazivackim i organizacijskim okruzenjima.

2. Inventar emocionalnog kvocijenta (EQ): Emocionalni kvocijent, koji je razvio Bar-On
(1997.), upitnik je samoprocjene koji procjenjuje emocionalno i socijalno
funkcioniranje u viSestrukim domenama, uklju¢ujuéi intrapersonalno, interpersonalno,
upravljanje stresom, prilagodljivost i opée raspolozenje. Mjeri aspekte kao sto su
samosvijest, empatija, tolerancija na stres i meduljudski odnosi. EQ se Koristio u
razli¢itim kontekstima, ukljucujuéi razvoj vodstva, upravljanje talentima i klini¢ku
procjenu.

3. Upitnik emocionalne inteligencije osobina (TEIQue): Razvili su ga Petrides i Furnham
(2000.), TEIQue je mjera samoprocjene koja procjenjuje emocionalnu inteligenciju
osobina, a koja se odnosi na stabilne individualne razlike u emocionalnom
funkcioniranju. Sadrzi razliCite aspekte kao S§to su dobrobit, samokontrola,
emocionalnost i drustvenost. TEIQue je pokazao dobru pouzdanost i valjanost u
razli¢itim kulturnim kontekstima i koristen je u istrazivanju osobnosti i emocionalne
inteligencije.

Alati za mjerenje emocionalne inteligencije podvrgavaju se rigoroznoj psihometrijskoj procjeni
kako bi se osigurala njihova pouzdanost, valjanost i korisnost. Istrazivaé¢i procjenjuju unutarnju
konzistentnost, pouzdanost test-retest, faktorsku strukturu i valjanost kriterija ovih
instrumenata, kako bi odredili njihova psihometrijska svojstva. Studije su pokazale da dobro
uspostavljene mjere emocionalne inteligencije, MSCEIT, EQ-i i TEIQue, pokazuju
zadovoljavaju¢a psihometrijska svojstva u razli¢itim populacijama i okruZenjima.
Alati za mjerenje emocionalne inteligencije, takoder imaju brojne prakticne primjene u
razli¢itim podrucjima, ukljucujuéi obrazovanje, zdravstvenu skrb, savjetovanje i organizacijski
razvoj. U obrazovnim okruzenjima ovi alati mogu informirati razvoj kurikuluma, ocjenjivanje
ucenika i programe socijalno-emocionalnog ucenja. U zdravstvu, procjene emocionalne
inteligencije mogu pomo¢i u njezi pacijenata, obuci komunikacijskih vjestina i upravljanju
stresom za zdravstvene djelatnike. U organizacijskom kontekstu ovi se alati koriste za razvoj
vodstva, izgradnju tima, selekciju talenata i evaluaciju ucinka.

Svaki od ovih alata igra klju¢nu ulogu u procjeni sposobnosti i kompetencija pojedinaca

povezanih s emocionalnim funkcioniranjem. Pruzaju dragocjene uvide u samosvijest
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pojedinaca, empatiju, upravljanje stresom i meduljudske vjestine. Ispitivanjem teorijskih
temelja, psihometrijskih svojstava i prakticnih primjena ovih alata za mjerenje, istrazivaci I
prakti¢ari mogu steci sveobuhvatno razumijevanje emocionalne inteligencije i njezinog utjecaja

na ljudsko ponasanje i dobrobit.
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3 Emocionalna inteligencija u poslovanju

U danasnjem poslovnom svijetu razumijevanje emocija postalo je klju¢no za uspjeh tvrtke i
osobni rast. Daniel Goleman istaknuo je ovaj koncept u svojoj knjizi "Emocionalna
inteligencija: Zasto moze biti vaznija od 1Q-a", isticu¢i kako emocionalne vjestine nadopunjuju
mentalne sposobnosti kako bi se povecéala u¢inkovitost i djelotvornost na radnom mjestu
(Goleman, 1995.).

Prednosti emocionalne inteligencije u poslovanju su opsezne. Utje¢e ha mnoga podrucja, od
vodstva i timskih operacija do angazmana radnika i interakcije s klijentima. Lideri s visokim
El istiCu se u vodenju timova, rjesavanju problema i promicanju pozitivne radne kulture. Ovi
lideri mogu nadahnuti i motivirati svoje timove, sto dovodi do veceg zadovoljstva poslom, bolje
produktivnosti i nize stope fluktuacije zaposlenika (Goleman, Boyatzis i McKee, 2002.).
Stovise, menadzeri vjesti u El u¢inkovitije se nose s brzim promjenama i izazovima modernog
poslovnog svijeta, ukljucujuci tehnoloski napredak i globalnu konkurenciju.

Istrazivanja su pokazala da je emocionalna inteligencija klju¢ni ¢imbenik uspjeha na poslu.
Bradberry i Greaves (2009.) otkrili su da EI ¢ini 58% ucinka u razli¢itim ulogama, $to ga Cini
glavnim alatom u¢inka na radnom mjestu i glavnim pokretaéem ucinkovitog vodstva i 0sobnog
postignuca. Druga studija koju su proveli Ct i Miners (2006.) pokazala je da El znacajno
pridonosi uspjesSnosti posla, posebno u ulogama koje zahtijevaju mnogo meduljudske
interakcije i emocionalnog napora.

Za pozicije okrenute kupcima, emocionalna inteligencija igra jos vecu ulogu. Usluzni radnici s
visokim EI mogu bolje razumjeti i odgovoriti na ono sto kupci trebaju, sto dovodi do veceg
zadovoljstva i lojalnosti kupaca (Kernbach & Schutte, 2005.). Ovo je osobito vazno u
podruc¢jima kao §to su ugostiteljstvo, zdravstvena skrb i maloprodaja, gdje su emocionalne
interakcije kljucne za pruzanje usluga.

Ukratko, emocionalna inteligencija je vise od samo dodatne vjestine. To je temeljna sposobnost
koja pokrece poslovni uspjeh. Dok se poduzeca snalaze u sloZenosti modernog svijeta,
sposobnost iskoristavanja emocionalne inteligencije klju¢na je za postizanje trajne
konkurentske prednosti. Ova sposobnost pomaze u njegovanju prilagodljive i u¢inkovite radne

snage, spremne zadovoljiti zahtjeve danasnjeg poslovnog krajolika koji se razvija.
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3.1 Emocionalna inteligencija kao faktor poboljsanja poslovanja poduzeca

Emocionalna inteligencija postala je kljucni ¢imbenik koji utjeCe na uspjeh pojedinca i
organizacije. Posljednjih godina, tvrtke sve viSe prepoznaju njezin znacaj u poboljSanju
dinamike radnog mjesta, poticanju angazmana zaposlenika i poticanju ukupnog ucinka.

Lideri s visokom emocionalnom inteligencijom bolje su opremljeni za inspiriranje i motiviranje
svojih timova, poticanje suradnje i1 upravljanje slozenom meduljudskom dinamikom.
Istrazivanja sugeriraju da emocionalno inteligentni vode pokazuju veéu prilagodljivost,
otpornost 1 empatiju, Sto dovodi do poboljSane izvedbe tima i organizacijskih rezultata.
Emocionalna inteligencija doprinosi stvaranju pozitivne organizacijske klime Kkoju
karakteriziraju povjerenje, otvorena komunikacija i psiholoska sigurnost. Zaposlenici se
osjecaju cijenjenima, shvadenima i podrzanima od strane voda koji pokazuju empatiju,
autenti¢nost 1 meduljudske vjeStine. To zauzvrat dovodi do viSih razina angaZmana,
zadovoljstva i zadrzavanja zaposlenika. Emocionalno inteligentne osobe vjeste su u upravljanju
meduljudskim sukobima 1 konstruktivnom rjeSavanju sporova. Razumijevanjem vlastitih
emocija i emocija drugih, mogu preventirati sukobe, olakSati komunikaciju i promicati
medusobno razumijevanje i kompromis (Jordan i Troth, 2004.). Ova sposobnost snalazenja u
sukobima pridonosi skladnom radnom okruZenju i sprjecava eskalaciju meduljudskih napetosti.
Emocionalna inteligencija proteze se izvan internih interakcija na vanjske sudionike,
ukljucujuéi kupce i klijente. Zaposlenici s visokom EI-om bolje su opremljeni za razumijevanje
potreba kupaca, predvidanje zabrinutosti i pruZanje iznimne usluge. Njegujuéi empati¢ne i
osjetljive odnose s kupcima, tvrtke mogu izgraditi vecu lojalnost, zadovoljstvo i zadrZavanje
kupaca (Brackett & Mayer, 2003.). Emocionalna inteligencija klju¢ni je ¢imbenik za
poboljsanje tvrtke, utjece na ucinkovitost vodstva, organizacijsku klimu, rjeSavanje sukoba i
odnose s kupcima. Davanjem prioriteta razvoju vjestina emocionalne inteligencije medu
zaposlenicima i vodama, tvrtke mogu stvoriti inkluzivnije, suradljivije i otpornije radno mjesto
koje koje vodi dugoro¢nom uspjehu.

U kontekstu ugostiteljske industrije, uloga EI je posebno kriticna zbog visokih razina
emocionalnog rada i potrebnih meduljudskih interakcija. Istrazivanje Sya, Trama i O’Hare
(2006.) pokazalo je pozitivnu korelaciju izmedu El-e zaposlenika i menadZera sa
zadovoljstvom poslom i ucinkom, naglasavajuci Sire organizacijske prednosti EI-a. Daljnje
studije, poput onih koje su proveli Lee 1 Li (2015.), istaknule su viSestruke prednosti EI u
jacanju organizacijske predanosti i smanjenju namjera fluktuacije, Sto je klju¢no za odrzavanje

stabilne, lojalne i motivirane radne snage. Studije Leeja i Lija (2015.) pokazuju da emocionalno
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inteligentni menadzeri mogu poboljsati organizacijsku predanost i smanjiti namjere promjene
radnog mjesta zaposlenika. Sposobnost menadzera da upravljaju vlastitim emocijama i
razumiju emocije svojih zaposlenika igra znac¢ajnu ulogu u poticanju pozitivhog radnog
okruZzenja. Istrazivanje Josepha i Newmana (2010.) pruza opsezne dokaze da je EI pozitivno
povezan s radnim uc¢inkom, osobito u ulogama koje zahtijevaju znacajan emocionalni rad. U
sektoru ugostiteljstva, gdje je zadovoljstvo kupaca najvaznije, emocionalno inteligentni
menadzeri mogu znacajno utjecati na kvalitetu usluge 1 iskustva kupaca. Kernbach 1 Schutte
(2005.) otkrili su da EI pruzatelja usluga ima izravan utjecaj na zadovoljstvo korisnika, isticuci
vaznost EI u ulogama koje se odnose na korisnika. Istrazivanje Egona Zehnder Internationala
na viSe od pet stotina menadZera sugerira da su oni s viSom emocionalnom inteligencijom
obi¢no uspjesniji od onih s visokim IQ-om ili bogatim iskustvom. Daniel Kahneman, dobitnik
Nobelove nagrade za psihologiju, primijetio je da kupci viSe vole imati posla sa simpati¢nim i
pouzdanim prodavacima, ¢ak i ako njihovi proizvodi kostaju vise i loSije su kvalitete.
Istrazivanja pokazuju da prodavaci s nizom emocionalnom inteligencijom postizu slabije
prodajne rezultate u usporedbi s kolegama s viSom emocionalnom inteligencijom.

Cini se da su emocionalne vjestine kljuéne kako za u¢inkovito upravljanje tako i za postizanje
boljih prodajnih rezultata. Stoga je sposobnost razumijevanja i upravljanja emocijama kljuc¢ni

prediktor uspjeha u profesionalnim okruZenjima.

3.2 Upotreba ljudskih resursa za primjenu emocionalne inteligencije

Emocionalna inteligencija postala je poznata kao kljucni ¢imbenik uspjeha na radnom mjestu,
utjecuci na razlicite aspekte organizacijskog ué¢inka, ukljuc¢ujuéi uc¢inkovitost vodstva, timsku
dinamiku i angazman zaposlenika. Odjeli ljudskih potencijala (HR) igraju klju¢nu ulogu u o-
laksavanju primjene emocionalne inteligencije unutar organizacija te potic¢u njezinu u¢inkovitu
provedbu strategija na radnom mjestu. Odjeli ljudskih resursa mogu ukljuciti procjene emoci-
onalne inteligencije u proces zaposljavanja i selekcije kako bi identificirali kandidate s visokom
El-om. Koristenjem psiholoskih alata i tehnika bihevioralnog intervjua, stru¢njaci za ljudske
resurse mogu procijeniti emocionalne kompetencije kandidata, kao $to su empatija, samosvijest
| vjestine rjeSavanja sukoba.

HR igra klju¢nu ulogu u osmisljavanju i provedbi programa obuke za El za zaposlenike na svim
razinama organizacije. Ovi programi mogu ukljucivati radionice, seminare i online tecajeve
usmjerene na poboljsanje vjestina emocionalne inteligencije. Teme treninga mogu pokrivati

samosvijest, emocionalnu samoregulaciju, empatiju, u¢inkovitu komunikaciju i rjesavanje
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sukoba. Ulaganjem u razvoj zaposlenika, HR moze njegovati kulturu koja cijeni emocionalnu
inteligenciju i podrzava kontinuirani rast i ucenje (Goleman, 1998.).

Ljudski resursi mogu integrirati mjere emocionalne inteligencije u sustave upravljanja u¢inkom
kako bi procijenili u¢inkovitost zaposlenika i potencijal za napredovanje. Procjene uc¢inka mogu
ukljucivati Kriterije povezane s emocionalnim sposobnostima, kao sto su timski rad, vodstvo i
meduljudske vjestine. Prepoznavanjem i nagradivanjem zaposlenika koji pokazuju visoku El-
u, HR naglasava vaznost emocionalne inteligencije u pokretanju individualnog i organizacij-
skog uspjeha. HR igra klju¢nu ulogu u razvoju emocionalno inteligentnih voda koji mogu na-
dahnuti, motivirati i angazirati svoje timove. Programi razvoja vodstva mogu ukljucivati treni-
ranje, mentorstvo i procjene povratnih informacija kako bi se voditeljima pomoglo da pobolj-
Saju svoje emocionalne sposobnosti. Njeguju¢i emocionalno inteligentno vodstvo, HR prido-
nosi kulturi povjerenja, suradnje i inovacija unutar organizacije.

Ljudski resursi klju¢ni su u promicanju primjene emocionalne inteligencije na radnom mjestu.
Strateskim zaposljavanjem i selekcijom, obukom i razvojem, upravljanjem u¢inkom i inicijati-
vama za razvoj vodstva, HR moze njegovati radnu snagu koja cijeni i utjelovljuje emocionalnu
inteligenciju. Integriranjem El-e u organizacijske prakse i kulturu, HR pridonosi poboljsanom

angazmanu zaposlenika, produktivnosti i ukupnom organizacijskom ucinku.
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4 Povezanost izmedu emocionalne inteligencije menadZera i
uspjeha zaposlenika

Medudjelovanje izmedu emocionalne inteligencije menadzera i uspjeha zaposlenika odvija se
kroz razlic¢ite dimenzije, ukljucujuéi komunikaciju, osnazivanje, rjeSavanje sukoba i treniranje.
Utjelovljuju¢i nacela emocionalne inteligencije u svom pristupu vodstvu, menadzeri poti¢u ra-
dno okruzenje koje karakteriziraju povjerenje, suradnja i prilike za rast. Kroz svoje empatijsko
razumijevanje, podrzavajuce vodstvo i u¢inkovitu komunikaciju, emocionalno inteligentni me-
nadzeri postavljaju temelje za uspjeh zaposlenika, pokrecuéi organizacijsku izvedbu i njegujuéi
kulturu izvrsnosti.

MenadZeri vjesti u emocionalnoj inteligenciji pokazuju duboku sposobnost uklju¢ivanja u u-
¢inkovitu komunikaciju i njegovanja ¢vrstih odnosa unutar svojih timova. Njihova povec¢ana
samosvijest omogucuje im da razumiju svoje komunikacijske stilove i prilagode ih kako bi
odgovarali preferencijama i potrebama pojedinih ¢lanova tima. Kroz empatijsko slusanje i is-
tinsko razumijevanje, emocionalno inteligentni menadZeri stvaraju okruzenje pogodno za otvo-
reni dijalog, povjerenje i suradnju. Takva obogac¢ena meduljudska dinamika znacajno pridonosi
uspjehu zaposlenika njegujuci pozitivnu atmosferu u kojoj ideje cvjetaju, a produktivnost raste.
MenadZeri takoder, utjelovljuju podrzavajuée vodstvo osnazujuci svoje zaposlenike da ostvare
svoj puni potencijal (Boyatzis et al., 2000.). Kroz empatijsko razumijevanje i istinsko uvazava-
nje snaga ¢lanova svog tima, emocionalno inteligentni vode njeguju kulturu osnazivanja i au-
tonomije. Delegiranjem odgovornosti, osiguravanjem resursa i davanjem konstruktivnih povra-
tnih informacija, oni usaduju osjecaj vlasnistva i odgovornosti medu zaposlenicima. Takvo
vodstvo koje podrzava, ne samo da povecava zadovoljstvo poslom i motivaciju, ve¢ takoder
omogucuje zaposlenicima da oslobode svoju kreativnost i inovativnost.

Duboki utjecaj emocionalne inteligencije menadzera posebno je ocit i u njihovoj vjestini u rje-
Savanju sukoba i upravljanju stresom na radnom mjestu (Jordan i Troth, 2004.). Emocionalno
inteligentni voditelji upravljaju izazovnim situacijama sabrano i otporno, poti¢uci osjecaj psi-
holoske sigurnosti medu ¢lanovima svog tima. Priznavanjem i rjeSavanjem sukoba promptno i
nepristrano, one sprje¢avaju eskalaciju napetosti i olaksavaju konstruktivno rjesavanje. Stovise,
kroz svoje empatijsko razumijevanje i proaktivnu podrsku, emocionalno inteligentni menadzeri
ublazavaju stresore na radnom mjestu, ¢ime Stite dobrobit zaposlenika i omoguéuju im da na-

preduju usred nevolja.
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Najbolji nacin za izbjegavanje ili rjesavanje sukoba, menadzeri isticu U pruzanju personalizira-
nog treniranja i razvojnih povratnih informacija koje pokre¢u zaposlenike prema uspjehu. Is-
koriStavajuci svoj oStar uvid u individualne snage i podruéja za pobolj$anje, oni nude konstru-
ktivne povratne informacije sa svojim racionalnim razmisljanjem. Kroz kontinuirano mentor-
stvo i usmjeravanje, oni zaposlenicima olaksavaju profesionalni rast i razvoj vjestina, omogu-
éujuéi im da prevladaju prepreke i ostvare svoje karijerne teznje. Stovise, poticanjem kulture
kontinuiranog ucenja i razvoja, emocionalno inteligentni menadzeri poti¢u razmisljanje 0 rastu

medu ¢lanovima Svog tima.

4.1 Metodologija istrazivanja — Utvrdivanje utjecaja emocionalne inteligencije
menadZera na poslovanje poduzeéa

Kako bi se odgovorilo na istrazivacka pitanja ovog zavr$nog rada, provedeno je empirijsko
istrazivanje na 23 ispitanice, zaposlenih kao sobarice, u privatnom polupansionu koji ve¢
godinama odrzava svoj uspjeh u ugostiteljskom svijetu sa ciljem unaprjedenja samog grada
Varazdina. Anketa ¢e se odnositi na najvisu razinu menadzmenta jer u ovom poduzeéu postoji

samo jedna razina menadzmenta i to ona najvisa koja je odgovorna za sve odluke i1 upravljanje.

Podaci su prikupljeni tijekom kolovoza 2024. godine metodom ankete Google Forms. Obrazac
za prikupljanje podataka bio je upitnik koji sadrzi 11 pitanja od ¢ega su tri zatvorena pitanja pet
pitanja formata linearnog mijerila i tri otvorenog tipa. Ispitanicima je naglaseno da je anketa
anonimna te da ¢e se prikupljeni podaci Kkoristiti iskljucivo za izradu ovoga zavrsnog rada.
Anketa je napravljena i podijeljena putem Google obrazaca. Anketni je upitnik konstrukiran od
ukupno pet setova pitanja. U prvom setu pitanja ispituju se bazi¢na socio-demografska pitanja.
Pitanja drugog seta odnose se na samog menadzera, gdje se ispituje njegova emocionalna
inteligencija sa pitanjima sastavljenima putem Golemanove knjige “Emocionalna inteligencija:
Zasto moze biti vaznija od 1Q-a” i radni uc¢inak. Treci set pitanja odnosi se na zaposlenike, gdje
su glavna pitanja zadovoljstvo i osjec¢aj pripadnosti organizaciji. (Sy, Thomas, Stéphane Tram
i Linda A. O’Hara, 2006.) U okviru cetvrtog seta, istrazeno je pitanje zadovoljstva gostiju
uslugom. Zadnji, peti set trazio je od ispitanika otvorene odgovore po pitanju zadovoljstva
poslom, utjecajem El-e menadZzera te potrebom za poboljsanjem.

Analiza podataka provedena je uz pomo¢ Google Forms-a. Koristene su metode deskriptivne
statistike.
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4.2 Rezultati istraZivanja

U ovom istrazivanju sudjelovala je skupina od 22 osobe zenskog spola (100%) koje su

zaposlene kao sobarice.

Grafikon 1. Starosna dob ispitanika

® 1824

® 25-34

35-44

- Y
@ 5564

2. Dob:

22 odgovora

® 65 ili stariji

Dob pokazuje da je najveci broj ispitanika u starosti od 25 do 44 godina (ukupno 14) 63,6%,
od 45 do 54 godina (ukupno 6) 27,3% osoba, najmanji broj ispitanika je u starosti od 55 do 64
godina (ukupno 2) 9,1% osoba, dok zaposlenih od 18 do 24 godina (ukupno 0) 0% nema.

Grafikon 2. Zaposlenost u ugostiteljstvu prema godinama

3. Koliko godina radite u ugostiteljstvu?

22 odgovora
@ Manje od 1 godine
@® 1-3 godine
4-6 godina
@® 7-10 godina
; @ Vise od 10 godina

V. 4

Najvise osoba zaposleno je u ugostiteljstvu vise od 10 godina (ukupno 10) 45,5%, od 1 do 3

godina (ukupno 7) 31,8%, od 4 do 6 godina (ukupno 3) 13,6%, najmanji broj ispitanika radi
manje od jedne godine i od 7 do 10 godina (ukupno 2) 9%.

Nakon socio-demografskih obiljezja slijedio je set pitnja kojim se ispitala percepcija ispitanika

o emocionalnoj inteligenciji menadzera te 4 izjave u vezi radnog uc¢inka menadzera gdje su
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ispitanice iznijele svoj stav putem linearnog mjerila. Razina slaganja je 5 — u potpunosti se

slazem, 4 — slazem se, 3 — neodlu¢na sam, 2 — ne slazem se, 1 — u potpunosti se ne slazem.

Tablica 1. Izjave 0 emocionalnoj inteligenciji menadzera

TVRDNJA PROSJEK
1. Moj menadZer je svjestan svojih vlastitih emocija i kako one utjecu na njihovo | 2,91
ponasanje.

2. Moj menadzer moze ucinkovito upravljati svojim emocijama, ¢ak i u stresnim | 3,17
situacijama.

3. Moj menadZer razumije emocije zaposlenika i suosjeca s njima 2,96

4. Moj menadzer ima jake meduljudske vjestine i moze dobro upravljati odnosima. | 3,48

Ispitanice se najviSe slazu oko 4. izjave (3,48). Kroz otvorena pitanja saznali smo da je

menadZer u viSe navrata postupio mirno i staloZeno u stresnim situacijama, Sto ide sa 2. izjavom

(3,17) te da je uvijek uskocio u pomo¢ kad je trebalo. No, tome se protivi 1. izjava sa najmanjim

prosjekom (2,91) 1 3. izjava (2,96). Ispitanice su spomenule da vrlo vjerojatno ne bi znao $to je

pojam “emocionalna inteligencija” i da mu je empatija strani pojam.

Kroz radni u¢inak preispitivale su se 4 komponente menadzera: kvaliteta rada, produktivnost,

vjestine korisnicke sluzbe i sposobnost podnosenja stresa. Razina slaganja je 1 = uopce ne

zadovoljava, 2 = ne zadovoljava, 3 = zadovoljava, 4 = dobro zadovoljava, 5 = u potpunosti

zadovoljava.
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Tablica 2. Stavke menadzerskog radnog ucinka

STAVKA PROSJEK
Kvaliteta rada 3,39
Produktivnost 3,22
Vjestine korisnicke sluzbe 3,26
Sposobnost podnosenja stresa 3,35

Ispitanice najveéim brojem zadovoljava sama kvaliteta rada (3,39). Sljedeée jee menadzerova
sposobnost podnosenja stresa $to je bilo spomenuto kod 2. izjave o emocionalnoj inteligenciji
menadZera. Nadalje, vjeStine korisnic¢ke sluzbe (3,26) i najnezadovoljnije su produktivnoscu,

Sto su 1 same potvrdile time $to ju Zele povecati kao poboljSanje.

Sljede¢i aspekt pitanja odnosio se na samo zadovoljstvo zaposlenih, odnos sa menadZerom,
radno okruzenje 1 moguénost profesionalnog razvoja unutar organizacije te samoprocjenom
pripadnosti organizaciji. Razina slaganja je 1 = vrlo nezadovoljna, 2 = nezadovoljna, 3 =

neodlucna, 4 = zadovoljna, 5 = vrlo zadovoljna.

Tablica 3. Sveukupno zadovoljstvo zaposlenika poslom

PITANJE PROSJEK
Sveukupno zadovoljstvo poslom? 3,52
Odnos s Vasim menadzerom? 3,35
Radno okruzenje? 3,61
Mogu¢énosti za profesionalni razvoj? 3,04

Sveukupno zadovoljstvo poslom ocijenjuju vrlo dobro (3,52). Moze se vidjeti da su ispitanice
najvise zadovoljne sa radnim okruzenjem (3,61), no iz diferencijacija iz odgovora u 2. setu
pitanja, mozemo vidjeti da su veoma podvojen tim. To se moze i isCitati iz odnosa sa
menadzerom (3,35). Mogu¢nost za profesionalnim razvojem (3,04) im u vecini slucajeva nije

moguca.
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Tablica 4. Izjava o osjecaju pripadnosti poduzecu

TVRDNJA PROSJEK
1. Osjecam jak osjeéaj pripadnosti svom poduzecu. 3,65
2. Spremna sam ulozZiti dodatne napore kako bih pomogla poduzecu da uspije. 3,83
3. Planiram nastaviti raditi u ovom poduzeéu u doglednoj buducnosti. 3,22
4. Preporucila bih ovo poduzece kao odlicno mjesto za rad. 3,09

Kod samoprocjene pripadnosti organizaciji ispitanice su spremne uloziti dodatne napore da
poduzeée uspije (3,83) te imaju jak osjecaj pripradnosti organizaciji (3,65). Manjim dijelom bi

ih planiralo nastaviti raditi (3,22) i preporucilo ovo poduzeée kao odli¢no mjesto za rad (3,09).

Zadovoljstvo gostiju je jedna od najbitnijih stavka u pregledu emocionalno inteligentnog
menadzera. Govori da li menadzer uspjesno obavlja svoje duznosti i da li dobro postupa u
stresnim situacijama. Razina slaganja je 5 — u potpunosti se slazem, 4 —slazem se, 3 —neodlucna

sam, 2 — ne slazem se, 1 — u potpunosti se ne slazem.

Tablica 5. Izjave o zadovoljstvu gostiju

TVRDNJA PROSJEK
1. Gosti ¢esto hvale nasu uslugu. 4,00

2. Prituzbe gostiju ué¢inkovito obraduje moj menadzer. 2,61

3. Nas tim dobiva pozitivne povratne informacije od gostiju. 4,09

4. Emocionalna inteligencija mog menadzera pridonosi pozitivnim iskustvima | 3,17
gostiju.

MozZe se re¢i da s obzirom na podvojenost ovog tima, imaju vrlo dobre rezultate. Dobivaju
pozitivne povratne informacije (4,09) i gosti im Cesto hvale uslugu. Vidljivo je da gosti cijene

uslugu i trud zaposlenih, no s druge strane, zaposlene tvrde da menadzerova uc¢inkovitost u
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rijeSavanju prituzbi gostiju nije tako uspjesna (2,61) te se zato i spaja sa lo§im rezultatima 4.

izjave (3,17).

Na otvoreno pitanje “Kako emocionalna inteligencija vaseg menadZera utjeCe na vase
zadovoljstvo poslom?” mogu se pronaci razliciti odgovori. Svi se slazu u jednoj stvari, a to
je da je El menadzera izuzetno vazna i da velikim dijelom utje¢e na njihovu motivaciju.
Neke od njih su motiviranije, pouzdanije i osje¢aju se podrzano dok vecini njih stvara stres
i anksioznost. Navedeno je da im zadaje vise radnih obaveza te da ne zna procijeniti stanje
emocija zaposlenih sto otezava pozitivna iskustva zaposlenih da se povezu ovom izjavom.
Da bi menadzer poboljsao stanje losih rezultata i krenuo boljim putem ka razumijevanju El-
e postavlja se pitanje “Koja poboljsanja, ako ih ima, biste predlozili svom menadzeru za
bolje koristenje emocionalne inteligencije na radnom mjestu?” Najve¢im dijelom se
spominje vise razumijevanja, empatije, tolerancije i direktne komunikacije sa zaposlenima.
Samim time zaposlene smatraju da ¢e ovim komponentama posti¢i bolju produktivnost i

povezanost cijelog tima.

4.3 Rasprava

Kod prvoga dijela ankete i socio-demografskih pitanja vidi se potpuni prevladavajuéi broj
zenskoga spola koji je ispunio anketu. Starosna dob ispitanika najveca je u godinama izmedu
251341351 44. Svakako je potrebno spomenuti da skoro polovica (45,5%) radi u ugostiteljstvu
ve¢ viSe od 10 godina. Kroz set drugih pitanja ispitivala se emocionalna inteligencija i radni
uc¢inak menadzera. Vecina zaposlenica je miSljenja da menadzZer njihove organizacije nije
svjestan pojma emocionalne inteligencije i koliko ona utjece na razvoj poslovanja i pozitivnog
radnog okruZenja. Kroz radni ucinak, ispitivale su se komponente: kvaliteta rada,
produktivnost, vjeStine korisnicke sluzbe i sposobnost podnoSenja stresa. NajviSe pozitivnih
stavova ocitujemo kroz kvalitetu rada, no i dalje su zaposlene vise nezadvoljne. Brojna su
istrazivanja istaknula da emocionalna inteligencija zna¢ajno pridonosi radnom ucinku, osobito
u ulogama koje zahtijevaju meduljudske vjestine. Na primjer, studija koju su proveli Coté i
Miners (2006.) otkrila je da EI ima izravnu korelaciju s radnim u¢inkom, posebno u ulogama
koje zahtijevaju emocionalni rad, kao Sto su korisnicka sluzba 1 vodenje tima. Zaposlenici s
visokim EI bili su sposobniji regulirati svoje emocije i odrzavati pozitivne interakcije s

kolegama 1 klijentima, Sto je dovelo do vece produktivnosti i zadovoljstva poslom. Tre¢im
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setom pitanja se pokusalo utvrditi zadovoljstvo 1 organizacijska predanost zaposlenika.
Zaposlenici koji rade pod vodstvom menadzera s visokom emocionalnom inteligencijom cesto
prijavljuju visu razinu zadovoljstva poslom i manje je vjerojatno da ¢e dozivjeti izgaranje (Sy,
Tram 1 O’Hara, 2006.). Sposobnost emocionalno inteligentnih menadzera da pruze empatiju,
podrsku i konstruktivne povratne informacije stvara radnu okolinu koja pruza vecu podrsku i
bez stresa, smanjujuci stope fluktuacije. Veéina je ve¢ godinama dio poduzeca pa je normlano
osjecati se ve¢ kao veliki dio tima . No, nakon loSih rezultata smatralo bi se da zaposlene i nisu
toliko zadovoljne, no situacija je upravo suprotna. Na pitanje sveukupnom zadovoljno$éu
odgovaraju najveéim dijelom pozitivno. No, sljede¢e gdje su misljenja jako podijeljena su
pitanja vezana uz odnos menadzera i radno okruzenje. Menadzeri s visokom EI-om bolje su
opremljeni za upravljanje timovima, rjeSavanje sukoba i inspiriranje svojih zaposlenika.
Goleman, Boyatzis i McKee (2002) naglasavaju da su emocionalno inteligentni menadZeri
sposobniji stvoriti pozitivno radno okruZenje, $to moze rezultirati visim moralom zaposlenika,
vecom lojalnos¢éu i poboljsanom organizacijskim u¢inkom. Studija takoder pokazuje da ce
menadZeri koji mogu razumjeti i upravljati svojim emocijama, kao i emocijama drugih,
vjerojatnije da ¢e se ucinkovitije snalaziti u izazovnim situacijama i odrzavati koheziju tima.
Menadzer ove ankete ne pridaje svakoj zaposlenoj istu dozu vremena i razumijevanja $to samim
time uvelike utjeCe na radno okruZenje i1 njihovu slogu i funkcionalnost. Na pitanje koja
poboljsanja bi predlozile menadZeru, najve¢i fokus stavljaju upravo na komunikaciju sa
zaposlenima, gdje ovom menadZeru izuzetno manjka empatije i razumijevanja. Time dolazi i
do loSeg radnog okruzenja te samog neslaganja 1izmedu tima.

Analiziraju¢i odgovore svakog zaposlenika moze se prepoznati koliko su zapravo
disfunkcionalan tim. Kod veéine pitanja prevladavaju odudaranja ili neodlu¢nost §to bi znacilo
da su pojedine ispitanice u dobrom, a pojedine u loSem odnosu s menadZzerom. Medutim,
najveca razlika je zapaZena izmedu zadovoljstva gostiju i menadZerove reakcije na prituzbe
gostiju. Gosti su u ve¢em dijelu zadovoljni uslugom koja im je bila pruzena, zaposlene cesto
primaju pohvale 1 pozitivne recenzije. No, kada dode do nesporazuma, menadzer ne pokazuje
dobre vjestine rijeSavanja problema. MenadZer u ovom sluc¢aju izbjegava problem te ga stavlja
“na leda” svojih zaposlenih te samim time proSiruje njihove radne obaveze. Kad pri¢amo o
viSku radnih obaveza, vidi se da su zaposlene spremne se Zrtvovat za organizaciju i ponuditi
puno vise nego Sto trebaju. One Zele uciniti sve $to je moguce u njihovoj mo¢i da organizacija
uspije. Samim time ocekivali bi i dodatan profesionalnoi razvoj i moguénost za poboljSanjem,

no menadZer im ne ispunjava ovu opciju te nema velikog mjesta za profesionalni napredak.
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Istrazivanje koje se provodilo u ovom radu nije u mogué¢nosti precizno izmjeriti razinu
emocionalne inteligencije menadzera niti analizirati povezanost emocionalne inteligencije i
zadovoljstva zaposlenika. S obzirom na to, uoceno je da na zaposlene svakako uvelike utjece
emocionalna inteligencija menadzera. Smatraju da je najbitnija direktna komunikacija unutar

tima te viSak razumijevanja i empatije za svakog pojedinca.
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Zakljucak

Utjecaj emocionalne inteligencije menadzera na zaposlenike je dubok i viseslojan, a njezin
znacaj za organizacijski uspjeh ne moze se podcijeniti. U danasnjem poslovnom okruZenju,
koje je obiljezeno stalnim promjenama, visokim zahtjevima i sve ve¢im pritiskom na uspjeh,
menadzeri S razvijenom emocionalnom inteligencijom predstavljaju klju¢nu prednost. Oni ne
samo da osiguravaju ucinkovito funkcioniranje tima, ve¢ i postavljaju temelje za dugoro¢ni
uspjeh organizacije.

Visoka emocionalna inteligencija omoguéava menadzerima da prepoznaju individualne potrebe
zaposlenika, pruze podrsku i stvore radno okruZenje u kojem se zaposlenici osjecaju cijenjeno
i motivirano. Ova sposobnost prevodenja emocionalne svijesti u konkretne akcije vodi do
jacanja timske Kkohezije, povecanja produktivnosti i smanjenja stresa na radnom mjestu.
Zaposlenici koji rade pod vodstvom emocionalno inteligentnih menadzera skloniji su
pokazivati veéi stupanj angaziranosti, lojalnosti i zadovoljstva, §to pozitivno utjeGe na
organizacijsku kulturu i poslovne rezultate.

Nadalje, emocionalna inteligencija olaksava menadzerima navigiranje kroz kompleksne
interpersonalne odnose i konfliktne situacije, omogucavajuci im da djeluju kao medijatori koji
pomazu U pronalazenju konstruktivnih rjeSenja. To ne samo da sprjecava eskalaciju sukoba,
ve¢ i poti¢e kulturu otvorene komunikacije i povjerenja, koja je klju¢na za dugoro¢nu stabilnost
I uspjeh organizacije.

S druge strane, nedostatak emocionalne inteligencije moze imati ozbiljne negativne posljedice.
MenadZeri koji ne uspijevaju prepoznati ili pravilno reagirati na emocije zaposlenika ¢esto
stvaraju atmosferu nepovjerenja, nezadovoljstva i stresa. Takvo okruZzenje moze dovesti do
povecéanja fluktuacije zaposlenika, smanjenja produktivnosti i narusavanja timske dinamike. U
konacnici, to moze imati Stetne posljedice za organizacijske ciljeve i ugled.

Stoga je od vitalne vaznosti da organizacije prepoznaju znacaj emocionalne inteligencije u
menadzmentu i aktivno ulazu u razvoj ovih vjestina kod svojih menadzera. Programi obuke,
coaching i mentorski programi usmjereni na jacanje emocionalne inteligencije mogu igrati
klju¢nu ulogu u osnazivanju menadzera da se nose s izazovima modernog radnog okruzenja.
U konacnici, emocionalna inteligencija nije samo vjestina, ve¢ je klju¢ni faktor koji moze
odrediti uspjeh ili neuspjeh organizacije. Organizacije koje prepoznaju ovu ¢injenicu I posvete
se razvoju emocionalno inteligentnih menadzera, bit ¢e bolje pozicionirane da ostvare odrziv

rast, inovacije i dugoro¢ni uspjeh na konkurentnom trzistu.
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1 Prilog 1. Anketni upitnik - Emocionalna inteligencija menadZera

Postovani, pred Vama se nalazi anketa u sklopu zavr$nog rada na Fakultetu za menadzment u
turizmu i ugostiteljstvu u Opatiji.

Cilj ovog istrazivanja je ispitati pogled sobarice na ulogu emocionalne inteligencije menadzera
u poslovanju.

Emocionalna inteligencija odnosi se na sposobnost prepoznavanja, razumijevanja, upravljanja
1 ucinkovite upotrebe vlastitih emocija, kao i na sposobnost suosjecanja i utjecaja na emocije
drugih. UkljuCuje opazanje, izrazavanje i reguliranje emocija za snalaZenje u druStvenim
situacijama i izgradnju pozitivnih odnosa.

Vase sudjelovanje o ovom istrazivanju je u potpunosti anonimno i Vasi odgovori se ni na koji
nacin ne¢e moc¢i povezati s Vama te ¢e se rezultati analizirati iskljucivo na grupnoj razini.
Molim Vas da svako pitanje paZzljivo procitate te da odgovorite iskreno kako bi rezultati bili §to
precizniji.

Rjesavanje ovog upitnika traje oko 5 minuta.

Rjesavanjem ovog upitnika potvrdujete sudjelovanje u ovom istrazivanju i dajete dopustenje da

se vasi podaci koriste za grupnu analizu.

Unaprijed zahvaljujem na izdvojenom vremenu i trudu.

Socio-demografski podaci

1. Spol:

Musko
Zensko

Ne Zelim odgovoriti

2. Dob:
18-24
25-34
35-44
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45-54

55-64

65 ili stariji

3. Koliko godina radite u ugostiteljstvu?
Manje od 1 godine

1-3 godine

4-6 godina

7-10 godina

Vise od 10 godina

Emocionalna inteligencija menadZera

U kojoj se mjeri slaZete sa sljede¢im izjavama o emocionalnoj inteligenciji vaseg menadzera?
(1 — u potpunosti se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — neodluc¢na,4 — slazem se, 5 — U potpunosti

se slazem)

Moj menadzer je svjestan svojih vlastitih emocija i kako one utjecu na njihovo ponasanje.
Moj menadzer moze uc¢inkovito upravljati svojim emocijama, ¢ak i u stresnim situacijama.
Moj menadzer razumije emocije zaposlenika i suosjeca s njima.

Moj menadzer ima jake meduljudske vjeStine i moze dobro upravljati odnosima.

Radni uc¢inak

Kako biste ocijenili svoj ucinak u sljede¢im podru¢jima? (1 - uopce ne zadovoljava, 2 - ne

zadovoljava, 3 - zadovoljava, 4 - dobro zadovoljava, 5 - u potpunosti zadovoljava.
Kvaliteta rada

Produktivnost
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Vjestine korisnicke sluzbe

Sposobnost podnosenja stresa

Zadovoljstvo poslom

Koliko ste zadovoljni sljede¢im aspektima svog posla? (1 - vrlo nezadovoljna, 2 - nezadovoljna,

3 - neodlu¢na, 4 - zadovoljna, 5 - vrlo zadovoljna)
Sveukupno zadovoljstvo poslom

Odnos s vasim menadZzerom

Radno okruzenje

Mogucénosti za profesionalni razvoj

Organizacijska pripadnost

U kojoj se mjeri slazete sa sljede¢im izjavama o vasoj predanosti organizaciji? (1 — u potpunosti

se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — neodlu¢na,4 — slaZzem se, 5 — u potpunosti se slazem)
Osjecam jak osjecaj pripadnosti svojoj organizaciji.

Spremna sam uloziti dodatne napore kako bih pomogla organizaciji da uspije.

Planiram nastaviti raditi u ovoj organizaciji u doglednoj buduénosti.

Preporucila bih ovu organizaciju kao odli¢no mjesto za rad.

Zadovoljstvo gostiju

U kojoj se mjeri slazete sa sljede¢im izjavama o zadovoljstvu kupaca? (1 — u potpunosti se ne

slazem, 2 — ne slazem se, 3 — neodlu¢na,4 — slazem se, 5 — u potpunosti se slazem)
Gosti ¢esto hvale nasu uslugu.
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Prituzbe gostiju u¢inkovito obraduje moj menadzer.
Nas tim dobiva pozitivne povratne informacije od gostiju.

Emocionalna inteligencija mog menadzZera pridonosi pozitivnim iskustvima gostiju.

Otvorena pitanja

Vasim rijeCima, kako emocionalna inteligencija vaseg menadzera utjece na vase zadovoljstvo

poslom?

Mozete li navesti primjer situacije u kojoj je emocionalna inteligencija vaSeg upravitelja

pozitivno utjecala na vas rad ili sluzbu za korisnike?

Koja poboljsanja, ako ih ima, biste predlozili svom menadZzeru za bolje koristenje emocionalne

inteligencije na radnom mjestu?
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