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Sazetak

Ovaj zavr$ni rad temeljit e se na opisivanju emocija, odnosno definiranju klju¢nih pojmova koji
prikazuju vaznosti i ulogu emocionalne inteligencije u poslovnom okruzenju. Osim toga, nas-
tojat Ce se objasniti kako emocionalna inteligencija zaposlenika utje¢e na odnose s klijentima,
te kako radna atmosfera na poslu i odnos s kolegama moze biti kljuCan faktor za pokreta-
nje nadolazeéih emocija koje uzrokuju razliCite postupke na radnom mjestu. U drugom dijelu
rada, prema dobivenim rezultatima, biti e prikazani stavovi zaposlenika prema emocionalnoj
inteligenciji. Prilikom zakljuCivanja navedene teme, navest ¢e se smjernice za unapredenje
emocionalne inteligencije zaposlenika na radnom mjestu.

Kljucne rijeci: emocionalna inteligencija, sviesnost, samokontrola, motivacija, emocije,
socijalne vjestine.
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1. Uvod

Ovaj zavr$ni rad tematizira ulogu emocionalne inteligencije u poslovnom okruzenju. Na
samom pocetku bit ¢e poblize objasnjen proces razvoja emocija u ljudskom umu; od rodenja i
pocCetka razvoja Covjeka do vrhunca zrelosti, u kojoj Covjek nauci upravljati svojim emocijama.

Da bi se definirala emocionalna inteligencija, obradeno je pet aspekata koje navodi Da-
niel Goleman, a potrebni su za razumijevanje koncepta. Svjesnost, samokontrola, motivacija,
empatija i socijalne vjestine elementi su kojima se ocituje emocionalna inteligencija, a svaki od
tih elemenata utjeCe na razinu razvijenosti emocionalne inteligencije pojedinaca.

Covjek se s emocijama nosi kroz cijeli Zivot, pa one ne zaobilaze ni poslovni svijet. Kako
u privatnom, tako i u poslovnom zivotu, emocije mogu utjecati na razvoj i kvalitetu meduljudskih
odnosa. Ljudi emocije razvijaju Citav zivot, a proZivljavanjem raznih uspona i padova nastoje
kontrolirati svoje emocije. Osim osobnog razvoja emocija, poduze¢a mogu razli¢itim eduka-
cijama podici svijest zaposlenika o emocionalnoj inteligenciji i na taj nacin razvijati pripadne
vjestine.

Svaki uspjeSan menadzer koji Zeli biti dobar voda, treba dobro upravljati osnovnim as-
pektima emocionalne inteligencije. Takoder emocije osoba na izvrSnim pozicijama ne smiju
prevladati nad razumom jer bi to moglo uzrokovati lo§e meduljudske odnose i voditi ka negativ-
nom poslovanju zbog nedostatak samokontrole i svjesnosti.

U drugom dijelu rada opisan je nacin provedbe istrazivanja i obradeni rezultati prikup-
lieni online anketom. Cilj istrazivanja bio je pomocu upitnika emocionalne inteligencije utvrditi
samoprocjenu zaposlenika o ovoj vaznoj vjestini u poslovhom kontekstu.



2. Emocije

Tema ovog rada najviSe je povezana uz emocije, stoga ¢e na pocetku biti objasnjen
pojam emocija. Emocija je pojava koja se prouCava sa psiholoskog stajaliSta, a oznacava
pojam koji pobuduje odredeni osje¢aj u ljudskom umu.

Emocije su odredene pojave koje indirektno utje€u na cjelokupno funkcioniranje Covjeka
i imaju znacajnu ulogu u njegovom privatnom i poslovnom djelovanju. Sastoje se od niza
neocekivanih, to jest 7 spontanih reakcija na odredeni dogadaj ili nastalu situaciju. Emocije
ukljuCuju odnos pojedinca s nekim objektom, subjektom ili dogadajem.

Covjek se s emocijama susreée svakodnevno i individualno. Postoje ljudi koji su vise
emotivni, odnosno vise ih pogadaju neke stresne ili vesele situacije od onih ljudi koji ne obracaju
toliku paznju naisto. Za ljude koji rijetko prikazuju tugu, sre¢u, uzbudenost, strah, sramiili sli¢no,
kazemo da nisu emotivni.

Brdar i Ani¢ 2010 dijele emocije na pozitivhe i negativne. Negativnhe emocije najceSée
su povezane s neispunjenim psiholoSkim potrebama, osobe koje imaju ispunjene psiholoske
potrebe zadovoljnije su svojim zivotom i navikama u zivot, te se susrecu sa viSe pozitivnih
emocija, a manje negativnih. Negativne emocije povezane su sa stresom. Cest osjeéaj tuge,
straha, sramezljivosti i ljutnje, znakovi su negativnih emocija. Svaka negativna emocija ako je
jako izrazena, moze natjerati Covjeka na plakanje. Pozitivne emocije ispunjuju zZivot i ¢ine ga
liepSim. One se javljaju kada je osoba sretna, kada osijeti ljubav, smije se i kada zraci dobrom
energijom.

2.1. Razvoj emocija u ljudskom umu

Covjek od najranije dobi uéi i upija od svojih bliznjih, pa tako i kroz odrastanje dobiva
spoznaju o emocijama. Djeca vole igru, a istrazivanja pokazuju da kroz igru najvise uce i za-
pazaju stvari iz okoline. Upravo zato im je u najranijoj dobi potrebno dopustiti da kroz igru uce
izrazavati svoje osje€aje jer tako stvaraju emocije. Kroz takav nacin u¢enja u drustvu najbo-
lie se usmjeravaju i prepoznaju emocije, te se razvijaju pozitivne i smanjuje razvoj negativnih
(Pavlovi¢ 2012).

Tijekom odrastanja i sazrijevanja, pojedinci si postavljaju ciljeve koji ih vode kroz Zivot.
Prije postavljanja ciljeva, osoba najprije mora razviti dovoljno samopostovanja i samopouzdanja
kako bi znala upravljati svojim ciljevima i usmjeravati se prema njima. Tek kada je osoba za-
dovoljna sa samom sobom, tada ¢e uspjeti ostvariti ciljeve u odredenim privatnim ili poslovnim
podrucjima Zzivota.

Osim upoznavanja samog sebe, osobe trebaju uciti kontrolirati svoje ponasanje kada
im ne ide onako kako su planirali, ali i u slu¢ajevima kada je ispalo i bolje od planiranog.
Kontrola negativnih i pozitivnih emocija, misli i osjeCaja rezultira samokontrolom koja je vrhunac
emocionalnog sazrijevanja.

Nadalje, emocionalno sazrijevanje prisutno je i kada se osoba suoci sa teSkim zivotnim



problemima. Bolje reCeno, tada je pravi naCin za emocionalno sazrijevanje jer se covjek u
takvim trenucima mora suociti sa problemom i koristiti razne metode za njegovo rjeSavanje, a
uz to sve treba imati kontrolu nad svojim emocijama. Takve pojave unapreduju emocionalnu
inteligenciju i razvijaju osobe na psiholoskoj razini.



2.2. Upravljanje emocijama

Sposobnost kontroliranja Sirokog raspona emocionalnih pojava, to jest dozivljaja i kas-
nije prikladno percipiranih reakcija u nastalim emocionalnim situacijama, pokazatelj je dobrog
emocionalnog stanja. Osobe koje mogu olako regulirati svoje emocionalne dozivljaje. nazivaju
se emocionalno kompetentnima. Brdar i Bakarci¢ 2006 navode da se emocionalno kompe-
tentne osobe lak$e snalaze u stresnim situacijama, dok sa suprotne strane, oni pojedinci koji
nisu emocionalno stabilni, naginju negativnim osjecajima kao $to su tjeskoba i zabrinutost.

Laicki receno, proces upravljanja emocijama je pokus$aj regulacije vlastitih emocija.
Ipak, definicija upravljanja emocijama obuhvaca i vise od toga. Barrett i Gross 2001, uz re-
gulaciju vlastitih emocija, definiciju upotpunjuju govoreci o poku$aju pokretanja vlastitih osje-
¢aja, poveéanju ucestalosti pozitivnih ili negativnih osjeéaja, odrzavanju ugodnih i smanjivanju
neugodnih emocija. Na primjer, osoba moze namjerno ignorirati osje¢aj tuge pri c¢emu sama
moze utjecati na svoje ponaSanje i prikrivati emociju. Jo$ jedan primjer jest da osoba sakrije
svoje razocCarenije ili strah u nepovoljnoj situaciji. Takoder, moze skretati paznju od onih doga-
daja za koje zna da ¢ée je dovodit u neugodnu situaciju i izbjegavati pojavu neugodnih emocija.
Takvo namjerno skrivanje ili izbjegavanje emaocija nije primjer dobrog upravljanja emocijama jer
osoba tako ne uci kontrolirati emocije, nego samo sprjeCava njihovo pojavljivanje.

Ve¢ je poznato da se emocije najviSe razvijaju kod djece prilikom suoCavanja sa svakod-
nevnim pojavama, boravka u $koli i u komunikaciji s ljudima. Medutim, pojedincima to ponekad
nije dovoljno te za takve sluCajeve postoje i programi za stjecanje emocionalne stabilnosti i
emocionalno ucenje. Takvi programi poti¢u ucenje razvijanja i upravljanja emocijama u razlici-
tim situacijama. Isto tako, programi za unapredenje emocionalne inteligencije pruzaju socijalno
napredovanje kao $to je izgradnja pozitivne energije koja istovremeno pospjeSuje akademski
razvoj. Uz takvu vrstu ucenja, napredovanje moze rezultirati stabilnim dono$enjem odluka,
postavljanju zrelih zivotnih ciljeva i lakSem stjecanju kvalitetnih meduljudskih odnosa (Munjas
i TakSi¢ 2009, str. 355-371). Takoder, programi za emocionalno uc¢enja pomazu pojedincu
pri upoznavanju samog sebe tako da osoba primjeéuje razloge nastanka odredenih osje¢aja
i njihovo shvacanje. Kada osoba postane emocionalno zrelija, tada se lakSe nosi s tezim si-
tuacijama. Tek tada je osoba postaje emocionalno zrela, smanjuju se problemi u ponasanju,
emocionalni problemi i unapreduju akademska postignuc¢a (Durlak i dr. 2011). Jo$ jedna od za-
daca socijalno-emocionalnih programa je uciniti djecu otpornijima na psiholoske probleme kao
§to su vrsSnjacko nasilje, delikvencija, krada, alkoholiziranje i slicno. Djeca i adolescenti Cine
to na nacin da prepoznaju vlastite osjecaje i osjecaje ljudi u uzoj okolini, kontroliraju vlastite
reakcije i ponasanje, te se stvara empatija (Munjas i Taksi¢ 2009).

Osim djece, problem s upravljanjem emocija mogu imati i odrasli ljudi koji nisu emotivho
sazrjeli kad je bilo vrileme za to. U dana$nje vrijeme postoje mnoge institucije koje pruzaju
potporu osobama s emocionalnim poteskoéama i uce ih kako razvijati dobre, a kako izbjeci
loSe emocije. Osim psiholoskih ustanova, u borbi za emocionalno sazrijevanje mogu pomoci
prijatelji i obitelj, te odredena literatura namijenjena rjeSavanju takvih problema.



3. Osnovni aspekti emocionalne inteligencije

Visina kvocijenta inteligencije (1Q), kojim se oznacava razina inteligencije pojedinca
nuzno ne znaci uspjes$an i lagodan zivot, kao ni zadovoljstvo u poslovnom i privathom Zivotu.
Zbog toga se u posljednjih nekoliko godina pojavila nova mjera: emocionalna inteligencija (EQ)
(Poslovni.hr 2014).

U literaturi mozemo nai¢i na mnoge definicije emocionalne inteligencije, a njihova raz-
lika ovisi od autora do autora i 0 vremenu izdavanja literature. Kako vrijeme prolazi i javljaju se
nova istrazivanja, tako se definicije upotpunjuju. Jedna od definicija glasi da je emocionalna in-
teligencija "skup mentalnih sposobnosti povezanih s emocijama i obradom emocionalnih infor-
macija koje pospjesuju logi¢no razmisljanje i inteligenciju, te su njezin sastavni dio" ( lli¢ 2008,
str. 582). Emocionalna inteligencija opisana je i kao ,sposobnost brzog zapazanja, procjene i
izrazavanja emocija; sposobnost uvidanja i generiranja osjecaja koji olakSavaju misljenje; spo-
sobnosti razumijevanja emocija i znanje 0 emocijama; sposobnost reguliranja emocija u svrhu
promocije emocionalnog i intelektualnog razvoja“ ( Pavlovi¢ 2012, poglavlje 1).

lli¢ (2008, str. 576-592) navodi da se emocionalna inteligencija oCituje kroz Cetiri glavne
sposobnosti koje moze posjedovati ljudsko bice:

emocionalna percepcija,

emocionalno olakSavanje razmisljanja,

emocionalno razumijevanje i

upravljanje emocijama

Iz svega navedenog moze se primjetiti da biti emocionalno inteligentan ne znadi isklju-
¢ivanje klasi¢ne inteligencije. Naprotiv, emocionalna inteligencija upotpunjuje klasi¢nu inteli-
genciju i Cini visoku razinu ljudske inteligencije. Ona omogucava zapazanje mnogih emocija
iskazivanje osobnih osje€aja, te Cini Covjeka razvijenijim i zrelijim. Medutim, kao $to je nave-
deno ranije da se definicije razlikuju po vremenu nastanka, tako je u ranije doba teoreticari nisu
ranije raspravljali o toj temi. Do Popularizacije emocionalne inteligencije doslo je tek nakon
objave Goemanovog rada "Emocionalna inteligencija", 1995. godine (llic 2008). Goleman je u

shvatilo o ¢emu se zapravo radi i koliko je vazna emocionalna inteligencija za razvoj Covjeka.

U nastavku Ce biti navedene i objasnjene dimenzije emocionalne inteligencije na nacin
koji je opisao Goleman 1995.

e SVIJEST O SEBI — sposobnost prepoznavanja sebe samoga i razumijevanja vlastitin
emocija

e UPRAVLJANJE EMOCIJAMA — samokontrola u odredenim neocekivanim situacijama,
reagiranje na emocije i shva¢anje tudeg ponasanja



e MOTIVACIJA — sposobnost planiranja ciljeva i rjeSavanja problema, optimistiCnost, neo-
dustajanje u nelagodnim situacijama i neposustajanje

o EMPATIJA — sposobnost prepoznavanja i razumijevanja tudih emocija

e SOCIJALNE VJESTINE — vjestine interakcije s drugima, stvaranje meduljudskih odnosa
i rjeSavanje sukoba i problema

Prema Golemanovim navodima, Udruzenje za akademsko, socijalno i emocionalno uce-
nje (engl. The Collaborative for Academic, Social and Emotional Learning, CASEL) 2005. go-
dine prihvatilo je i uvazilo pet aspekata koji ¢ine emocionalnu inteligenciju. Munjas i Taksi¢
2009 potvrduju da se radi o slijedecem: samosvijesti, upravljanju sobom, socijalnoj svijesti,
socijalnim vjestinama i odgovornom donos$enju odluka.

3.1. Samosvijest

Samosvijest oznacava uocavanije i prepoznavanje vlastitih emocija, poznavanije vlastitih
snaga i slabosti, te pozicioniranje kvaliteta. Navedene moguénosti pove¢avaju samopouzdanje
i Cine osobu efikasnijom, upotpunjuju je, poveéavaju njen potencijal i pruzaju osjeé¢aj samokon-
trole i vodstva (Cefai i Cavioni 2014).

Detaljnije re¢eno, samosvijest se odnosi na €injenicu koliko zapravo sami sebe pozna-
jemo, koliko smo truda ulozili u poznavanije sebe i kako odrzavamo odnos sa samim sobom, to
jest koliko brinemo o sebi i kako postupamo prema sebi samome. Ako osoba ima visoku sa-
mosvijest, znaci da je zadovoljna sa svojom licnosti i dovoljno se poznaje da procijeni svoj duh.
Nizak stupanj samosvijesti ozna¢ava osje€aj nesigurnosti u sebe. Ljudi koji nisu sigurni u sebe
ne mogu voljeti svoju osobnost i osjecaju se nesigurno prilikom donoSenja odredenih odluka.
Takve osobe se Cesto kritiziraju i osjeCaju griznju savjesti. Za napredovanje u emocionalnoj
inteligenciji bitno je voditi racuna o visokom stupnju samosvijesti jer ako ne volimo sebe i nismo
sigurni u svoje postupke, tada ¢emo teze vjerovati drugima i stvarati odnose u drustvu.

U ¢lanku "Kako (i zasto) razvijati vlastitu samosvijest" A. Filipovi¢ navodi da se svaki
pojedinac nekada zapita: "Tko sam ja?". Kada se zbroje odgovori na pitanja "Tko sam ja?", kao
i percepcije koje ima svaki pojedinac, dobije unutarnja slika sebe, to jest onoga $to Cini osobu
razliCitom od ostalih. Ljudi se ne razlikuju samo po fiziCkim karakteristikama, ve¢ i po svojim
preferencijama, sposobnostima, osjecajima i ostalim vrijednostima koje nastaju odrastanjem i
razvojem. Kada se gradi slika o samome sebi, velik utjecaj ima okruzenje, odnosno ljudi koji
¢ine to okruzenje. Svaka osoba ¢e viSe voljeti sebe ako je voljena i prihvacena od drugih takva
kakva je. Ako drustvo nekoga izolira ili ne prihvaca, to ¢e zasigurno narusavati njegovu ili
njezinu ljubav prema sebi, ali i negativno utjecati na samopouzdanije (Filipovi¢ 2019).

Kada govorimo o razvoju samosvijesti pojedinca, izgradnja slike o sebi ¢ini osnovni ko-
rak. Kako bi ¢ovjek mogao upravljati svojim emocijama, najprije je potrebno da zna koje su
njegove potrebe, kakvo ponasanije je karakteristicno za njega te kojim osjecajima se vodi. Na-
dalje, potrebno je spoznati vlastite osobine i vrijednosti, te kakve misli su nam uobicajene. Kada



osoba postane samosvjesna, tada zna $to voli i Cemu tezi, koji su joj ciljevi te kako ih posta-
viti i upravljati njima. Takva je osoba svjesna svojih stavova i uvjerenja upoznata je s vlastitim
snagama i slabostima, i u konacnici, kojim putem treba i¢i kako bi se postiglo samoostvarenje.

Istrazivanja prema Silvia i Duval (2001) pokazuju da oko 90 posto poslodavaca vjeruje
da postoji veza izmedu posla i zdravlja zaposlenika, i njihove dobrobiti. 55 posto poslodavaca
takoder vjeruje da se troSkovi ulaganja u dobrobit i razvijanje samosvijesti zaposlenika uvelike
isplate zbog dobivenih rezultata. Nadalje, pozitivan utjecaj samosvijesti na zaposlenike sve
se viSe prepoznaje kod samosvjesnih voda, koji su ucinkovitiji i imaju zadovoljnije podredene
nego manje samosvjesni vode. Zaposlenici koji su pod utjecajem samosvjesnih voda lakse
uspijevaju razvijati svoju samosvijest koja je povezana s poboljSanim razumijevanjem kolega i
povjerenjem u njihovu sposobnost rada s drugima.

3.2. Upravljanje sobom

Prema Cefai i Cavioni 2014, upravljanje sobom ukljuuje samoregulaciju, tj. nacin na
koji se nosimo s neugodnim emocijama i kako ih sprie¢avamo. Upravljanje sobom ukljucuje i
prevladavanje teskih trenutaka u zivotu, upornost u radu, cijenjenje tudih osjec¢aja, snalazenje
u donos$enju odluka i slicno. Ako osoba dobro upravlja sobom, tada lakSe rjeSava probleme,
ukljuCuje se u socijalne izazove, razvija kriticko misljenje, razumije i zapaza ono $to je bitno, a
ne fokusira se na sporedne ili negativne dogadaje u zivotu.

Osoba koja dobro upravlja sobom snalazi se u vladanju svojim mislima i osjecajima.
Upravljanje sobom ¢ovjeku pruza da ima svoje "ja", da poznaje sebe, te da ponekad vodi raz-
govore sa sobom jer na taj nacin uspijeva upravljati sa svojim osjec¢ajima i dokuciti kada su oni
pozitivni, a kada negativni. Vazno je i voditi raCuna o nacinu zivota, brinuti o sebi, organizirati
se, postaviti ciljeve u Zivotu i svakodnevno i prevladavati izazove na tom putu. Spoznaja materi-
jalnih i nematerijalnih vrijednosti takoder utje¢e na upravljanje sobom jer kada osoba shvati koje
vrijednosti ima u Zivotu, tada moze nastaviti lakSe slijediti svoje ciljeve i zadovoljavati potrebe
koje ima (BrajSa 2014).

Takoder, razumjeti pojam samoupravljanja i nastojati samoupravljati je jedna od klju¢-
nih sposobnosti emocionalne inteligencije. Na primjer, Giorgi i sur. (2014) pokazali su da
samoupravljanje predvida uspjeh prodaje. lIstrazivaci tvrde da je vjerojatnije da ¢ée pojedinci
koji pokazuju dobro samoupravljanje sudjelovati u svom poslu s klijentima opusteno i organi-
zirano i da znaju koje emocije treba pokazivati. Uz to, Yadav (2014) tvrdi da je pojedinac koji
moze upravljati sobom takoder moze rieSavati odnose i postizati osobne i profesionalne ciljeve,
Sto dovodi do uspjeha. Stoga je razumijevanje potencijalnih uzroka razvoja samoupravljanja
presudno za dobrobit pojedinca i organizacije.

Mnogi ljudi ne znaju upravljati sobom jer ne Zele upoznati sebe i vidjeti koje su njegove
prave Zelje u zivotu. Radi Zelje da ¢ovjek bude prihvacen i da ga okolina idealizira, pojedinci
Cesto rade stvari koje bi netko drugi Zelio od njih. U takvim situacijama govorimo o loSem
upravljanju sobom. Svako bi¢e ima svoje Zelje i potrebe, svoje ciljeve i uvjerenja. Njima se
treba voditi kako bi se dos$lo do uspjeha i odredene razine zadovoljstva u Zivotu.



S poslovnog gledista, ideja upravljanja sobom odnosi se na upravljanje osobnim re-
sursima sa ciliem osnazivanja osobnog karaktera. Isto tako, ukljuCuje poboljSanje osobnog
karaktera kako bi pruzili kvalitetan oslonac u organizaciji, ukljucivsi rad na kreativnosti i intelek-
tualnim sposobnostima. Kako bi se u organizacijama postigla ideja upravljanja sobom, radni-
cima moze biti organizirana struktura u male grupe, gdje su podijeljene odgovornosti za svaki
odredeni zadatak. U takvom slu€aju radnici mogu izraziti svoja misljenja te razviti karakternu
jakost.

3.3. Socijalna svijest

Socijalna svijest odnosi se na empatiju prema drugima, mogucénost shvac¢anja tudih
potreba i cijenjenje tudih Zelja, sli¢nosti i razlika. To uklju€uje i toleriranje kulturolo$kih, vjerskih
i ostalih razlika koje Cine Covjeka (Cefai i Cavioni 2014).

Kada govorimo o socijalnoj svijesti, tada empatija ima veliku ulogu. Pojam empatija
oznacava mogucnost sagledavanja problema iz perspektive druge osobe, odnosno "hodati u
tudim cipelama". Socijalna svijest predstavlja temeljnu vjestinu u radu s ljudima, a oznacava
sastavni dio emocionalne inteligencije. Biti svjestan osjeéanja drugih ljudi velika je prednost
jer se tako moze pomoci drugoj osobi koja je u problemu ili se radovati zajedno s osobom
koja je sretna. Imati empatiju znaci voljeti ljude i brinuti o drugima. Osim vaznosti empatije
u privatnom Zivotu, posjedovanje empatijskih vjestina postalo je vazno i u poslovnim sferama
jer je u posljednje vrijeme empatija postala jedna od najpozeljnijih osobina zaposlenika tijekom
odabira kandidata za radno mjesto od strane poslodavaca.

Vazno je naglasiti kako je socijalna svijest jedan od glavnih aspekata emocionalne in-
teligencije. Kao $to je to prethodno navedeno, socijalna svijest odnosi se na sposobnost ra-
zumijevanja i pravovremene reakcije na potrebe drugih. Prema Connelly 2020, glavni aspekti
socijalne svijesti su:

e Empatija
e Organizacijska svijest

e Pruzanje usluge u potrebi

VaZna poveznica organizacijske svijesti je uspostavljanje povjerenja izmedu organiza-
cije i vanjskih korisnika na nacin da organizacija razumije preferencije svojih korisnika i u tom
smjeru razvija svoju svijest prema njima. Ukoliko organizacija pridobije povjerenje od kupaca,
potrebno je isto konstantno odrzavati, kako bi se uzajamna suradnja nastavila. Kao drugi va-
Zan aspekt je viSe puta spomenuta empatija. Empatija zapravo mora biti u odredenom balansu,
ne smije je biti previde, jer bi tada kupcima proizvod ili usluga mogla biti sumnjiva. Ukoliko je
ona iskrena i utemeljena na povjerenju, socijalna svijest organizacije je na visokoj razini te su
korisnici zadovoljni (Connelly 2020).



3.4. Odgovorno donosenje odluka

Kada osobe odgovorno u donose odluke i uskladuju ih s etiCkim standardima, postuju
drustvene norme i svojim odlukama paze na dobrobit zajednice, tada govorimo o0 odgovornom
donoS$enju odluka.

Ako je osoba sklona empatiji i teSko donosi odluke, a odgovorna je za donoSenje vazne
odluke u kratkom roku, to moze loSe utjecati na kvalitetu donesene odluke. Kako se zaposlenici
ne bi nasli u takvim situacijama, bitno je razlikovati i razdvojiti emocije iz privatnog i poslovnog
Zivota. Ako je rijeC o poslu, tada treba realno promatrati opcije i donijeti odluku koja ée biti
ucCinkovita i koja nece stvarati Stetu za poslovanje. Mozemo zakljuciti da kvalitetno dono$enje
odluka ovisi i 0 emocionalnoj zrelosti donositelja odluka. Emocionalna zrelost klju¢na je kada
se radi o odlukama koje izazivaju veliki stres i napetost u poslovanju. Emocionalno zrele osobe
u takvim situacijama smireno i realno procjenjuju situaciju kako bi se odlucili za najbolju alter-
nativu. Kod dono$enja odluke uvijek treba imati na umu da je dobrobit organizacije na prvom
mjestu, ne izostavivsi pritom podredene, ali i viastite interese. Takve kvalitetne i zrele odluke
pruzaju uspjeh i bonitet poslovanja (Softi¢ 2019).

Isto tako, pojam odgovornog dono$enja odluka usko je povezan s raznim etiCkim prin-
cipima. Navedeni eti¢ki principi govore zapravo o univerzalnosti dono$enja odluka, isto kao i
o njihovom etickom principu. Odredeni principi datiraju jo$ od doba Platona i Sokrata, te se
mogu povezivati pri donoenju individualne odluke. Principi koji se trebaju uzeti u obzir prilikom
odgovornog donos$enja odluka, prema ("OpenStax” bez. dat.), su:

e Univerzalizam - nacelo koje uzima u obzir dobrobit i rizike svih strana prilikom razmatranja
politickih odluka i ishoda. Takoder se identificiraju potrebe pojedinaca koji sudjeluju u
odluci, kao i njihovi izbori i informacije potrebne za zastitu njihove dobrobiti.

¢ Ultilitarizam - nacelo utilitarizma u osnovi govorio tome da je odluka moralno ispravna ako
proizvodi najveée dobro za najveci broj ljudi.

e Moralna i legalna prava - navedeno je nacelo utemeljeno na zakonskim i moralnim pra-
vima. Zakonska prava su prava koja su ograni¢ena na odredeni pravni sustav i nadlez-
nost.

e Pravda - Ovo nacelo ima najmanje Cetiri glavne komponente koje se temelje na nacelima,
a to su da se sa svim osobama treba postupati jednako, da se pravda zadovoljava kada
sve osobe imaju jednake moguénosti i prednosti (putem svojih polozaja) u odnosu na
mogucnosti i terete drustva kako treba prakticirati poStene prakse odlucivanja, postupke
i sporazumete kako se kazna izriCe nekome tko je drugome nanio Stetu, a onima koji su
im nanijeli naknadu za proslu Stetu ili po€injenu nepravdu.

e EtiCke vrline - temelji se na osobinama karaktera kao $to su istinitost, prakticna mudrost,
sreca i dobrobit. Cilj je zapravo na vrstu osobe kakva bismo trebali biti, a ne na odredene
radnje koje bi trebalo poduzeti.



e Opce dobro - definira se kao ,zbroj onih uvjeta drustvenog zivota koji drustvenim sku-
pinama i njihovim pojedina¢nim ¢lanovima omogucuju relativno temeljit pristup vlastitom
ostvarenju“. Donositelji odluka moraju uzeti u obzir namjeru, kao i u€inke svojih postu-
paka i odluka na Sire drustvo i opCe dobro mnogih.

Kreiranjem odluka prema prethodno navedenim nacelima postize se odgovorno dono-
Senje odluka.

3.5. Socijalne vjestine

Jedna od ustanova koja se bavi prou¢avanjem ljudskog bi¢a je "Svjetska zdravstvena
organizacija" (WHQO), koja navodi da socijalne vjestine predstavljaju sposobnost prilagodavanja
covjeka svim zahtjevima i izazovima koji se nalaze na putu, kao i prilagodavanje drugim ljudima,
komunikaciji s njima i stvaranju drustvenih odnosa (WHO bez. dat.). Socijalne vjestine su tako-
der nuzne za uspjeSno meduljudsko funkcioniranje, opcenito u zajednicama, ali i u poslovnom
okruzenju, na radnim mjestima gdje su ljudi okruzeni Citavom organizacijom tj. kolegama koji
ju Cine. Socijalne vjestine savladavaju se jo$ u djetinjstvu, a postoji nekoliko osnovnih koje bi
svaka odrasla osoba trebala posjedovati (Anonimno 2015):

e kontrolirati nepromisljeno, impulzivno ponasanje

e prepoznavati vlastite osjecaje i upravljati emocijama

e znati se nositi sa konfliktima

e znati gubiti

e raditi u grupama

o stjecati prijateljstva

e boriti se za pravdu

e znati preispitivati autoritete

Socijalno vjesti pojedinci imaju mogucnost znati se nositi sa situacijama u kojima treba

koristiti kompromis, uvjeravati ostale, raspravljati s njima i slicno. Takve osobe mogu se lako
zabavljati i opustati. S druge strane, osobe koje nemaju razvijene socijalne vjestine, imaju

ogranic¢ene izbore prilikom suocavanja s teSkom situacijom te ¢e Cesto agresivno reagirati na
nezadovoljavajuce rezultate ili pobjeci od problema.

Vazno je napomenuti kako je Riggo, 1986 godine razvio popis socijalnih vjestina ( engl.
SSI - Social Skills Inventory) kako bi se moglo mijeriti stupanj senzitivnosti, kontrole emoci-
onalne i socijalne domene (Beheshtifar 2013).

Socijalne vjestine potiCu na pozitivne interakcije s drugima, odnosno, izbjegavaju ili pre-
kidaju negativne socijalne interakcije s drugima (Flowers 2008). Mnoge koristi mogu proizlaziti
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iz socijalne interakcije. Na primjer, sudjelovanje u drustvenim aktivhostima moglo bi prouzroko-
vati mnoge osjecaje kao $to su: pripadnost, prihvaéanje i samopouzdanje. Drustvene aktivnosti
mogu pomoci u stjecanju prijatelja, te mnogih drugih stvari poput pobjede u timskom sportu ili
dovrSenje organizacijskih projekata (Connelly 2020).
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4. Emocionalna inteligencija u poslovanju

Visoka razina emocionalne inteligencije povezuje se s uspjehom u vaznim podrucjima
Zivota. Oni pojedinci koji su emocionalno inteligentni, lak8e savladavaju stresne periode u
obrazovaniju, na poslu i prilikom odnosa s ljudima. Kada govorimo o poslovanju, treba znati da
je tada bitno poznavanje samog sebe, radne okoline i situacije u kojoj se osoba nalazi.

Danas se mjerila kvalitete zaposlenika na radnom mjestu brzo mijenjaju; novo mjerilo
odnosi se na procjenjivanje ljudi. Cesto se kaze da visoki kvocijent inteligencije (Ql) moze
osigurati vrhunsku poziciju, ali mozda nece osobu uciniti najinteligentnijom. Ono ne mjeri koliko
razinu pameti ili akademske kvalifikacije, umjesto toga, mjeri sposobnost noSenja sa sobom i
drugima. Ovaj se kriterij sve viSe primjenjuje pri odlucivanju o tome tko ¢e biti zaposlen, a tko
nece, tko ée biti otpusten, a tko zadrzan, tko ¢e biti ignoriran, a tko unapreden. Navedena
pravila predvidaju tko ¢e najvjerojatnije biti uspjeSan, a tko vjerojatno nece uspjeti. Bez obzira
na podrucje rada, razumijevanje emocionalne inteligencije presudno je za uspjeSnu karijeru
(Singh 2006).

4.1. Uspjesno vodenje

Svaki poslodavac ima Zelju postati uspje$an, medutim, ponekad u Zelji za uspjehom
zanemari ostale vrijednosti koje treba imati uspjeSan voda. Mnogi poslodavaci vode velike i
uspjesSne organizacije, ali svaki od njih nije odmah uspio biti uspjeSan voda. Da bi osoba bila
uspjeSan voda, treba razvijati niz vjestina koje ¢e ga uciniti pravim vodom. Potrebno je uloZiti
mnogo rada i truda u sebe i svoje kompetencije. Najvaznije osobine koje opisuju uspjesSnog
vodu su integritet, zrelost, poslovna odlu¢nost i socijalne vjestine (Charan i Colvin 1999).

Potrebne kompetencije koje ¢ine emocionalno inteligentnog vodu razlikuju se po vrsti
radnog mjesta. Svako radno mjesto zahtjeva odredenu razinu pojedinih osobina i one se mogu
razlikovati. Primjerice, vaznost emocionalnih vjestina na racunovodstvenom radnom mijestu
naglaSava se samom prirodom posla. RaCunovode rade i sami i u timovima. Vjestine samosvi-
jesti, samoregulacije i motivacije (Goleman 1998) su klju¢ne ako pojedinci trebaju prepoznati
svoje vlastite snage i slabosti, razviti dobro samopostovanje, odrzati integritet, pokazati flek-
sibilnost, preuzeti odgovornost za svoje postupke, preuzmite inicijativu i tezite izvrsnosti. Naj-
bitnije su vjestine poput empatije i socijalne sposobnosti upravljanja meduljudskim odnosima.
Oni ukljuCuju razumijevanje potreba drugih, provodenje uspjeSnog sukoba strategije upravlja-
nja, slusanje i vodenje. Stoga je emocionalna inteligencija bitan sastojak za produktivno radno
mjesto (Smigla i Pastoria 2000).

Nadalje, voda treba brinuti o motiviranosti ¢lanova svoga tima. Ako u organizaciji zav-
lada negativna atmosfera to e se zasigurno odraziti u loSijim poslovnim rezultatima. Zato
je tajna uspjeSnog vode omoguciti zaposlenicima ugodnu radnu atmosferu, u kojoj ée moci
opusteno raditi (HalPet bez. daz.). Prilikom motivacije zaposlenika, bitno je jasno postaviti
ocekivanja jer ako zaposlenici jasno znaju Sto se od njih o¢ekuje i koji su Zeljeni rezultati rada,
lakSe ¢e obavljati posao i ne¢e zabuSavati. Takoder zaposlenici koji imaju kontrolu nad odre-
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denim poslom, motiviranije rade ako im poslodavac dozvoljava slobodu odlucivanja koja ¢e se
pozitivno odraziti u rezultatima rada. Kada zaposlenik obavi kvalitetan posao, jasno je da ¢e
nastaviti motivirano raditi ako od svog nadredenog dobije pohvale jer mu se na taj nacin podize
samopouzdanje. Osim ovih nematerijalnih motivacijskih tehnika postoje mnoge materijalne kao
§to su povecanje place, bonusi, boziénice, darovi i slicno (Linder 1998).

Goleman (1995) navodi da uspjeSan voda ne zapovijeda svojim zaposlenicima i ne
odnosi se prema njima na direktivni nacin, ve¢ prema prema zaposlenicima stvaraju kulturan
i pristupacan odnos. Nasuprot tome, javljaju se vode koje su slabije emocionalno inteligentne
te svojim direktivnim pristupom koCe potencijal njihove tvrtke. Problem takvih voda jest da
im nedostaju dva glavna podrucja emocionalne inteligencije: osobno i socijalno. Goleman
tvrdi da navedeni vode mogu unaprijediti svoju emocionalnu kompetentnost ukljucivsi vlastitu
samosvijest i upravljanje sobom, odnosno socijalnu samosvijest i upravljanje odnosima. Klju¢
je u razvoju fleksibilnog, odnosno demokratskog stila vodenja koji nastoji motivirati zaposlenike
i uciniti ih Sto efikasnijima. Ulaganjem u sebe, svaki voda moze dosti¢i prag fleksibilnosti i
biti demokratski voda. Za takav napredak potrebno je savladati ranije navedene kategorije,
odnosno aspekte emocionalne inteligencije.

Bitna osobina uspjeSnog vode je i samopouzdanje. Samopouzdanije za uspje$nog vodu
znaci da vjeruje u sebe i svoje postupke. Medutim, osoba koja ima previse samopouzdanja
ponekad se mozZe zavarati i vierovati samo sebi i svojim instinktima, a mozda u tom trenutku to
nije najispravnije. Uspje$an voda ima razvijenu osobnost sluSanja i dozvoljava zaposlenicima
da ga savjetuju i nude inovativna rjeSenja koja on moze i ne mora prihvatiti. Kada su nadredeni
i podredeni u takvim odnosima, dolazi se do kompromisa i ostvaruju se najefikasniji rezultati
(Charan i Colvin 1999).

4.1.1. Meduljudski odnosi u poslovanju

Uz napredovanje tehnologije, obujam i kompleksnost posla ha radnom mjestu se pove-
Cava, a projekti koji se trebaju izradivati zahtijevaju odredena znanja i kompetencije iz raznih
podrucja. U takvim situacijama potrebni su zaposlenici koji zajedno rade i borave na poslu po-
lovicu budnog vremena. Covjeku su na radnom mijestu potrebni ljudi za savjetovanje, provjeru
pretpostavki, davanje ideja i diskusiju. Stoga jedan zaposlenik ne moze to sve obavljati samos-
talno. Potrebni su ljudi koji koji ¢e cijeniti naporan rad i koji e si medusobno biti podrSka. Da bi
takav posao dobro funkcionirao i da bi se mogli obaviti svi poslovi efikasno, vazno je odrZavati
dobre odnose na radnom mjestu (Mapaznanja 2020).

Dobri odnosi medu zaposlenicima ne utje¢u samo individualno na pojedince, vec se
poboljSanje vidi i u timovima ili cijelim radnim grupama. Rezultati koji proizlaze iz dobrih od-
nosa medu zaposlenicima su veéa produktivnost, suradnja, brze i lakSe dolazenje do ciljeva,
motivacija, inovativnost i sli¢no.

Mnogi poslodavci traze pozitivne odnose na poslu i oslanjaju se na tri bitne vjestine koje
se traze od zaposlenika (DraguSica 2019):

e Razumijevanje radnog osoblja
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e Posjedovanje empatije i sluSanje drugih

e Znati pozitivno komunicirati

Za odrzavanje meduljudskih odnosa na radnom mjestu, neizostavna je empatija, od-
nosno sluSanje s empatijom. Kada s nekim treba uspostaviti komunikaciju, ponekad je vaznije
sluSati i razumjeti ono $to drugi zeli reéi od samog govora. SluSati s empatijom znaci razumjeti
ono $to netko govori, a ne samo Cuti §to netko kaze. Ako se razumljivo primi informacija, moze
se dati povratna informacija i nastaviti razgovor. U tom slu¢aju sugovornik ima osjecaj da je
shvacen. Prilikom takvog razgovora odrzavaju se ugodni odnosi, a posao tecCe lakSe i brze. Do-
kazano je da zaposlenici rade ucinkovitije i motiviraniji su na radnom mjestu ako imaju osobu
s kojim mogu komunicirati, savjetovati se ili podijeliti nesuglasice vezane uz posao (Dragusica
2019).

4.1.2. Motivacija zaposlenika

Kao jedan od klju¢nih aspekata uspjeSnog vodenja upravo je motivacija zaposlenika u
organizaciji. Konacni cilj organizacije u osnovici se bazira na individualne ciljeve i motivaciju
svakog zaposlenika organizacije. Kao grana koja je zaduZena za odnose i upravljanje zaposle-
nicima, naziva se upravljanje ljudskim resursima. Navedena grana kao zadatak ima odrzavanje
motivacije svakog individualnog zaposlenika. Isto tako, motivacija moze biti i resurs poslodavca
koji isti moze iskoristiti za povezivanje sa zaposlenicima i poboljSavanje medusobne interakcije.
Nadalje, ukoliko je motivacija zaposlenika u odredenom vremenskom periodu na konstantnoj
razini, poslodavac takvu situaciju moze iskoristiti dodjeljivanjem odredenih materijalnih i nema-
terijalnih nagrada.(Linder 1998).

Znatan dio istrazivanja upravo pokazuje kako je radnicima vaZzno napredovanje, usavr-
Savanje i pla¢a, ali ako na poslu postoje tenzije i radni dan ne prolazi bez stresa, tada ni placa,
ni napredovanje nece biti dovoljno za njihovu motivaciju. S druge strane premala placa isto
izaziva nezadovoljstvo i stvara nemotivirane zaposlenike. Nadalje, ugodna atmosfera na poslu
moze uvelike pridonijeti zadovoljstvu i motivaciji.

Isto tako, vazno je naglasiti kako su ekonomske teorije postavile zaposlenike u organi-
zacijama na prvo mjesto, $to bi znacilo da su u konacnici oni i najvrijedniji resurs organizacije
(Uzonna 2013).

Postoji niz motivacijskih tehnika koje se mogu koristiti za poboljSanje produktivnosti,
smanjenje stresa na radnom mjestu i poveéate samopouzdanja. Brojni su nacini nadahnuca i
motiviranja tima , motivacijska tehnika koja ima najveci utjecaj na odnose medu zaposlenicima
je "team-buillding". "Team-building" je motivacijska tehnika koja povecava produktivnost tima
te moze dovesti tim do sretnijeg i zdravije radnog okruzenja. Takva motivacija takoder moze
pomoci u rieSavanju veé postojecih pitanja unutar tima. Navedena motivacija funkcionira tako
da se timovi udruzuju u neke sportske igre ili idu na zajednicke izlete i druzenja kako bi se bolje
upoznali i stekli povjerenje. Na takvim druzenjima takoder se razvija emocionalna inteligencija
medu zaposlenicima (Selekcija.hr 2019).
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4.2. Ulaganje u emocionalnu inteligenciju

Emocionalna inteligencija nije fiksirana pri rodenju, a to potvrduje teza da znanstvenici
jo$ nisu otkrili gen "emocionalne inteligencije". To je nesto §to naucite (ili ne naucite). EQ
utjeCe ne samo na poslu, vec i izvan radnog mjesta. UtjeCe na to kako osoba osjeéa, koliko
osoba moze napredovati i koliko ima kvalitetne ljudske odnose. To utjeCe na roditelje kao i
na djecu. To utjeCe na izvrSne direktore, menadzere i radnike. Ljudi postaju sve svjesniji da
je sposobnost osje¢anja jednako vazna za njihovo blagostanje kao i sposobnost razmisljanja,
stoga emocionalna inteligencija dobiva mnogo na vaznosti. Ljudi ¢esto ne znaju kako dospjeti
do svojih osjecaja ili kako ih savladati. istina je da sva ljudska bi¢a nisu jednako emocionalno
inteligentna, medutim, za razliku od 1Q-a, EQ se moze znacajno razviti (Singh 2006).

Ulaganjem u razvoj emocionalne inteligencije, strateSki menadzeri ulazu u razvoj vlasti-
tih sposobnosti i sposobnosti zaposlenika koje ¢e im omogucuju efikasno i kontrolirano uprav-
ljanje stresom i drugim neocekivanim, radnim uvjetima koji mogu dovesti do naruSavanja osob-
nog psiholoskog zdravlja i zdravlja ljudskih potencijala u organizaciji. Razvijanjem i ulaganjem
u emocionalnu inteligenciju, stvaraju se preduvjeti za kvalitetnije meduljudske odnose tijekom
radnog vremena i izvan njega, strateSki menadzeri i zaposlenici postaju sve vise emotivho
kompetentni, radni uvjeti postaju bolji, a zaposlenici motiviraniji (Softi¢ 2019).

Emocionalna inteligencija moze se razvijati na nacin da se zblizavaju zaposlenici putem
team builldinga ili uGestalim radom u timovima. Moguéa je i organizacija edukativnih predavanja
na temu emocionalne inteligencije, na kojima ¢e prisustvovati zaposlenici. Postoji niz nacina na
koji unaprijediti emocionalnu inteligenciju, a svaki poslodavac ¢e najbolje procijeniti koji nacin
njegova organizacija zahtijeva.

Za primjer ulaganja u emocionalnu inteligenciju, provedeno je jedno kratko istrazivanje
poduzeca Infobip i KING ICT, koja provode kvalitetne programe za razvoj i povezivanje zapos-
lenika, te na taj nacin razvijaju i emocionalnu inteligenciju.

Infobip, organizacija koja je znaCajna po nekolicini nagrada dobivenih za zapoSljavanje
i jedna od najbolje brendiranje poslodavaca u svijetu IT-ja, moze posluziti kao primjer razvoja
i povezivanja zaposlenika. Vazno je spomenuti njihov projekt pod nazivom “onboard”, $to za-
pravo objedinjuje listu odredenih aktivnosti, raznih poslovnih procesa i medusobno povezivanje
s ljudima. To je samo jedan od primarnih projekata razvoja i povezivanja zaposlenika, postoji
jo$ i takozvani “learning and development hub” koji rade na razvoju raznih vjestina zaposlenika.
Navedeno je kako se kvalitetnim “onboard” procesom, produktivnost zaposlenika dovodi i do
50 posto vise. Veoma je vazno naglasiti kako se sama edukacija zaposlenika ne obavlja isklju-
Civo preko mreze, nego je podijeljena pola preko mreze a pola uzivo, gdje je stavljen naglasak
na medusobnu interakciju, detaljnu obradu te pojasnjenje nejasnoca. Isto tako, organizacija
navodi kako razvojnim programerima odredeni izazovi, poput prelaska na novo radno mjesto,
predstavlja odredene poteskoce koje su, koriStenjem procesa poput “onboard”, veoma lako
otklonjive (EFOS 2020).

Kao i kod prethodne organizacije koja stavlja znacajan naglasak na zaposlenike i za-
dovoljstvo zaposlenika, KING ICT, dijeli gotovo jednako misljenje. Ona kao primjer nudi razne
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akademije koje zapravo sluze studentima da kroz razne edukacije i prakticne zadatke nauce
koristiti prethodno steCeno znanje, te ga usmjeriti na vazne aspekte organizacije. Kao jedna
veoma zanimljiva stavka, upravo je prezentacija projekata izradenih za vrijeme akademije, koji
se naknadno mogu razvijati (Simi¢ 2020).
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5. Sukob razuma i emocija

D. Frisch (1993) u svojoj knjizi opisuje, kako su brojni ljudski postupci i ponasanja pod
utjecajem emocija, koje su klju¢ne prilikom donosenja odluka. Isto tako, navodi da je najées¢a
emocija koja se javlja prilikom donosenja vaznih odluka strah, tj. strah da se ne donese kriva
odluka koja moze rezultirati nekom materijalnom ili nematerijalnom stetom. Iz tog razloga ¢esto
dolazi do sukoba izmedu razuma i emocija. Cesto smo u situaciji da ne znamo $to poslusati:
razum ili emocije. Ponekad nas sluSanje emocija moze odvesti na krivi put jer ne sagledamo
stvarnost nego sluSamo srce. Ako pak sluSamo samo razum, a zanemarimo osjecaje, pos-
toji moguénost da ¢emo povrijediti ljude oko sebe. Iz tih razloga postoji mnogo nacina kako
unaprijediti emocionalnu inteligenciju tako da je jaz izmedu emocija i razuma $to maniji (Frisch
1993).

Jedno od podrucja koje je Cesto sklono sukobu razuma i emocija u poslovanju su obi-
teljska poduzecéa. Obiteljsko poduzetnistvo definirano je kao oblik visniStva jedne ili viSe obitelji.
Isto tako, obiteljsko poduzeée je svako drustvo upisano u sudski registar za Cije je upravljanje
i donoSenje odluka presudna obitelj. lako je velika prednost takvih poduzecéa bliskost zapos-
lenika i medusobno poznavanje koje im omogucuje vecu fleksibilnost, nedostatak se javlja u
prevelikoj slobodi i premalim granicama. U takvim poduzeéima Cesto se nailazi na sukob iz-
medu emocija, odnosno osjec¢aja prema kolegama (¢lanovima obitelji) i bitnih odluka koje utjecu
na njih. Uz prisutnost emocija, osjecaja pripadnosti, bliskosti i brige za ¢lanove, teSko je donijeti
razumne odluke koje mogu uzrokovati posljedice i Stetiti obitelji (Donnelley 1964). Primjerice,
ukoliko se poduzece zatekne u kriznoj situaciji koja smanjuje prodaju tj. potraznju za njegovom
djelatno$cu, proizvodima i uslugama koje nudi, odgovorna ¢e osoba tesko otpustiti svog ¢lana
obitelji za dobrobit poduzeca. U klasi¢nim poduzeéima takva odluka ne predstavlja toliki osje¢a;j
krivnje za odgovornu osobu zbog razumnosti donoSenja odluke o smanjenju broja zaposlenika
u trenutku pada prihoda.

D. Ofri (2013) u svom istrazivatkom radu medicinu opisuje kao jednu od gospodarskih
grana koja je Cesto izlozena emotivnim iskuSenjima. Prema njegovim navodima, poznato je da
su doktori, kirurzi i ostali medicinski djelatnici Cesto izloZeni stresnim situacijama koje izazivaju
osjecaj straha, nelagode, ali i zadovoljstva zbog pruzene pomoci. Prilikom operacijskih zahvata
dovodi se u opasnost ljudski zivot, a kirurzi su ti koji koji trebaju dobro posloZiti svoje emocije
i promisljati razumno kako nesto ne bi poSlo po krivu. Sukob emocija i razuma se povecava
ukoliko je pacijent bliska osoba. Tada su osjecaji prema toj osobi veci pa odgovorna osoba po-
nekad povuce svoje moguénosti, odnosno veze da se pacijentu pruza bolja skrb od ostalih koji
su mozda u loSijoj poziciji. Naravno da takvi postupci nisu eti¢ni, medutim, u takvim situacijama
osjecaji prevladaju razumom i osoba ¢ini ono $to joj srce govori (Ofri 2013).

Velik je broj slicnih primjera koji u praksi ne funkcioniraju na propisani i etiCki nacin.
Kako bi se smanijile takve pojave i postupci, bitno je znati kontrolirati viastite emocije koliko na
radnom mijestu, toliko u privatnom zZivotu.
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5.1. Kontrola emocija

Na zanimljivo pitanje o tome mogu li se emocije nauciti kontrolirati, odgovor je dao H.
Gardner (2006).

Svaku pojavu osjetila je, zapravo, mozak registrirao u emocionalnom pamcenju, gdje
se pohranjuju emocije. To znaci da emocionalna inteligencija doprinosi racionalnoj inteligenciji,
odnosno; mozak koji analizira emocionalne odluke kao $to su: za koga bi se osoba trebala
udati, sprijateljiti se ili prema kome pokazati neprijateljstvo i srditost. Vjeruje se da emocije
imaju prednost u dono$enju odluka, jer je racionalnom umu potrebno malo vise vremena za re-
gistraciju i dolazenja do odgovora nego $to je potrebno emocionalnom umu. Prema navedenoj
¢injenici se moze zakljuciti da Covjek ima vecu kontrolu nad racionalnim umom nego nad emo-
cionalnim, koji reagira automatski. To dokazuje Cinjenica da prvi impuls u promatranoj situaciji
nastaje u srcu, a ne u glavi. U procesu dogadanja situacije, mozak registrira informacije koje
imaju kljuénu ulogu u odredivanju koje emocije ¢e pobuditi. Nakon §to mozak ocijeni npr. "ova
kuca je lijepa", ili "jadna baka,sama nosi pune vrecice", slijedi odgovarajuc¢i emocionalni odgo-
vor poput nelagode ili divljenja. Racionalni um ne odreduje koje emocije bi se trebale javiti, ve¢
o tome odlu€uje emocionalni um, kojeg u kraju krajeva nije moguce kontrolirati (Gardner 2006).

Nova istrazivanja su pokazala da ipak postoji moguénost kontroliranja emocija i uprav-
ljianja njima. Osjecaj kontrole nad vlastitim ponasanjem i dogadajima, u necijem okruzenju
ili na radnom mijestu, klju¢ je sposobnosti suo¢avanja sa stresnim situacijama. Ukoliko gle-
damo s poslovnom aspekta, nedovoljna kontrola vjerojatno ¢e potaknuti negativne emocije,
§to zauzvrat povecCava vjerojatnost da ¢e zaposlenik sudjelovati u nadolaze¢em emocionalnom
iskuSenju. Sposobnost kontroliranja vlastitim emocijama moze znatno pobolj$ati motivaciju, za-
dovoljstvo i osobnu produktivnost. Da bi se emocije mogle kontrolirati, dobro je znati prepoznati
vlastite emocije. Postoje razliiti osjecaji dozivljaja emocija. To su najéesce strah, tuga i sreca,
a kod takvih emocija mogu se javljati razne reakcije. Negativhe emocije je najbolje kontrolirati
tako da se izbjegava ono $to uzrokuje stres, a pozitivne poticati onim $to uzrokuje zadovoljstvo
(PolSek bez.dat.).
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6. Istrazivacki dio

Uz teorijski dio o emocionalnoj inteligenciji u poslovaniju, rad se nadovezuije istrazivac-
kim dijelom koji odgovara istoj temi.

Cilj je ovog istrazivanja ispitati stavove zaposlenika o emocionalnoj inteligenciji na rad-
nom mjestu.

6.1. Metode istrazivanja

Istrazivanje se provodilo putem anketnog upitnika koji je kreiran pomoc¢u Google obrasca.
Pitanja iz ankete preuzeta su iz ve¢ postojece ankete koju je kreirao Vladimir Taksi¢ 2019. An-
keta je sadrzavala 7 pitanja koja su ispitanici rjeSavali dobrovoljno i anonimno, a svako pitanje
zahtjevalo je obavezan odgovor. Anketa je bila ispitanicima dostupna 7 dana, od 6. rujna 2020.,
do 13. rujna 2020. Distribucija ankete provedena je na nacin da su pojedinci osobno, putem
Whatsappa-a ili SMS-a, dobili poveznicu za pristup.

Pitanja su bila razli¢itih tipova. Naj¢es¢i tip pitanja bio je viSestruki odgovor, u kojem su
ispitanici imali ponudene odgovore, a samo jedan su mogli odabrati kao to¢an. Nadalje, jedno
pitanje je kao tip pitanja zahtjevalo mrezu s viSestrukim odabirom, u kojem su ispitanici imali
ponudene tvrdnje i trebali su odabrati svoj stav prema njoj. Jo$ jedan tip pitanja koji se pojavio
u anketi jest odjeljak, koji ispitanicima pruza tekstualni tip odgovora.
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7. Rezultati istrazivanja

Nakon obrade rezultata istrazivanja utvrdeno je da je anketi pristupilo 57 ispitanika
(N=57). U daljnjem tekstu biti ¢e prikazani detaljni rezultati istrazivanja koji su graficki prikazani
i tekstualno opisani.

7.1. Demografske karakteristike ispitanika

Uzorak ispitanika, koji je prikazan na Slici 1, sastojao se od osoba koje su radno ak-
tivne, odnosno zaposlene. Od 57 ispitanika, 41 ispitanik (71,9 %) bile su zene, a 16 (28,1 %)
ispitanika muskarci.

Spol
57 odgovora

@ Muski
@ Zenski

Slika 1: Spol ispitanika

Upitnik je ispunilo 13 ispitanika (22,8 %) u dobi od 18 do 25 godina, 3 ispitanika (5,3 %)
u dobi od 26 do 33 godine, 8 ispitanika (14 %) u dobi od 34 do 41 godine, 28 ispitanika (49,1
%) u dobi od 42 do 49 godina i 5 ispitanika (8,8 %) u dobi od 50 i vi§e godina.

Godine

57 adgovora

® 13-25
@ 26-33
34-41
@ 42-49
@ 50ivise

Slika 2: Dob ispitanika
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Na pitanje o postignutom stupnju obrazovanja, odgovori su glasili: 25 ispitanika (43,9 %)
postiglo je SSS, 15 ispitanika (26,3 %) postiglo je VSS, 9 ispitanika (15.8 %) ispitanika postiglo
je VSS, 8 ispitanika (14 %) oistiglo je MR, dok se nitko od ispitanika nije smjesto u kategorije
NSSiDR.

Majvisi postignuti stupanj razine obrazovanja:

57 odgovora

@ NSS-niZa Skolska sprema
@ 555-srednja strucéna spema
® vsS-visa struéna sprema
@ V5S-visoka strucna sprema
@® MR-magistar

@ DR-doktor znanosti

Slika 3: Stupanj obrazovanja ispitanika

Od ukupnih 57 ispitanika, 20 ispitanika (35,1 %) zaposleno je u malom poduzeéu, 17
ispitanika (29,8 %) u srednjem poduzeéu, dok je 20 ispitanika (35,1 %) zaposleno u velikom
poduzecu.

Veli¢ina poduzeda u kojem radite

57 odgovora

@ Malo (do 50 radnika)
@ Srednje (do 250 radnika)
@ Veliko { 250 i vide radnika)

Slika 4: VeliCina poduzeca ispitanika

21



Na slici 4 moze se primijetiti raznolikost radnih mjesta ispitanika.

Ukupno Maziv radnog mjesta

Slika 5: Radno mjesto ispitanika

7.2. Rezultati istrazivanja emocionalne inteligencije

Na sljedecée pitanje ispitanici su trebali odgovarati na 15 ponudenih tvrdnji, a odgovori
koje su mogli odabrati glasila su: uopée NE, uglavhom NE, kako kada, uglavnom DA i u potpu-
nosti DA.

Rezultati su interpretirani tako da su u 4 rascjepkana grafikona prikazani odgovori is-
pitanika, a ispred grafikona su navedene po 3 ili 4 tvrdnje koje su ispitanicima bile ponudene.
Nakon svake tvrdnje ukratko je analiziran odgovor.

TVRDNJA 1: "Dobro raspoloZenje mogu zadrZati i ako mi se nesto lose dogodi."”

Na prvu tvrdnju su dva ispitanika odabrala odgovor "uopée NE", 9 ispitanika je odgovo-
rilo "uglavnom NE", 30 ispitanika se dvoumi pa su se odlucili za odgovor "kako kada", dok je 15
ispitanika odgovorilo "uglavnhom DA", a samo 1 ispitanik je potvrdio da se u potpunosti slaze s
tvrdnjom.

TVRDNJA 2: "Iz neugodnih iskustava ucim kako se ubuduce ne treba ponasati."

2 ispitanika su odgovorila "uop¢e NE", nitko od ispitanika nije potvrdio odgovor "uglav-
nom NE", 1 ispitanik je odgovorio "kako kada", najviSe ispitanika, ¢ak 45 njih, odgovorilo je
"uglavnom DA", a njih 9 je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 3: "Kod prijatelja mogu razlikovati kada je tuZzan, a kada razocaran."
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Nitko od ispitanika ne negira tvrdnju, stoga nitko nije odgovorio "uopée NE" i "uglavnom
NE". 10 ispitanika je odgovorilo "kako kada", 27 ispitanika je potvrdilo odgovor "uglavhom DA",
a 20 ispitanika je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 4: "Lako cu smisliti nacin da pridem osobi koja mi se svida."

Na Cetvrtu tvrdnju 1 ispitanik je odgovorio "uopée NE", 7 ispitanika je odgovorilo "uglav-
nom NE", 20 ispitanika na tvrdnju navedenu tvrdnju je odgovorilo "kako kada", 22 ispitanika
slozilo se s tvrdnjom "uglavnom DA", dok je 7 zaposlenika samouvjereno potvrdilo s odgovo-
rom " u potpunosti DA".

Cdgovorite na ponudene tvrdnje

- l_h:|:-:',E Me [ Uglawnom NE Fako kada M Yglavnom DA B U potpunosti DA
47

20

al )

Dobro raspoloZenje mogu |z neugaodnih iskustava udim Hod prijatelja mogu Lako éu smisliti nadin da
zadrEati | ako mi se nesto kako =2 ubuduce ne freba razlikovat kada je tufan, a pridemn osobi koja mi se
loge dogodi ponasat kada razofaran zvida

Slika 6: Tvrdnje 1-4

TVRDNJA 5: "Lako primijetim promjenu raspoloZenja svoga prijatelja."

Nitko od ispitanika na petu tvrdnju nije odgovorio "uop¢e NE" i "uglavnom ne". 5 ispita-
nika je odgovorilo "kako kada", 26 ispitanika vjeruje da moze primijetiti promjenu raspolozenja
svog prijatelja te je odgovorilo "uglavhom DA", a podjednaki broj (26) ispitanika, takoder je
odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 6: "Lako se mogu domisliti kako obradovati prijatelja kojem idem na
rodendan."”

1 ispitanik je odgovorio "uop¢e NE", nitko nije odgovorio "uglavnom NE", 11 ispitanika za
svoj odgovor je odabralo "kako kada", 32 zaposlenika tvrdnju potvrduje odgovorom "uglavnom
DA", i 13 zaposlenika se slaze s odgovorom "u potpunosti DA".

TVRDNJA 7: "Lako uvjerim prijatelja da nema razloga za zabrinutost."”

Na navedenu tvrdnju nitko od ispitanika nije odgovorio "uopée NE", 3 su ispitanika odgo-
vorila "uglavnom NE", 21 ispitanik je odgovorio "kako kada", 25 ispitanika je odgovorilo "uglav-
nom DA", i 8 ispitanika je kao odgovor navelo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 8: "Mogu dobro izraziti svoje emocije."”
Nitko od ispitanika nije odgovorio "uopce NE", samo 1 ispitanik je odgovorio "uglavnom

NE", 16 ispitanika je odgovorilo "kako kada", 26 ispitanika se je pronaslo u odgovoru "uglavnom
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DA", a njih 14 je odgovorilo "u potpunosti DA".

Odgowvorite na ponudene tvrdnje

Bl Uopce Me [ Uglavnom ME Hakokada | Jglavnom DA [ V) potpunost DA
Lako primgetim promienu Lako se mogu domisSti kako  Lako uvjerim prijatela da Wogu dobro izraziti swoje
raspolofems Svoos pANeRs  obradovall proatehs Kok PerE FAZIGGE 28 Tabenutosl EMOGI &

JEF R Y S -

Slika 7: Tvrdnje 5-8

TVRDNJA 9: "Mogu opisati kako se osjecam.”

Nitko nije odgovorio "uopée NE", ispitanika je odgovorilo "uglavnom NE", 13 njih je
odgovorilo "kako kada", 28 ispitanika je odgovori ispitanika je odgovorilo "uglavhom DA", a 13
ispitanika je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 10: "Mogu reci da znam puno o svom emocionalnom stanju."

Nitko od ispitanika nije odgovorio " uopée NE", 7 ispitanika je odgovorilo "Uglavhom
DA", 11 ih je odgovorilo "kako kada", 26 ispitanika je odgovorilo "uglavhom DA", a preostalih 13
ispitanika je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 11: "Nastojim ublaziti neugodne emocije, a pojacati pozitivne."

Na navedenu tvrdnju nitko od ispitanika nije odgovorio "uopée NE", 1 ispitanik je od-
govorio "uglavnom NE", 20 ispitanika je odgovorilo "kako kada", 24 ispitanika je odgovorilo
"uglavnom da", a 12 ih je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 12: "Obaveze ili zadatke radije odmah izvrsim, nego da o njima mislim."”

Na navedenu tvrdnju su 2 ispitanika odgovorila "uop¢e NE", 3 ispitanika je odgovorilo
"uglavnom NE", 13 ih je odgovorilo "kako kada", 24 ispitanika su dogovorila "uglavhom DA", a
15 ispitanika je odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 13: "Primijetim kada netko osjeca krivnju."

Nitko od ispitanika nije odgovorio "uopée NE", 4 ispitanika je odgovorila "uglavhom NE",
22 ispitanika je odgovorilo "kako kada", 20 ih je odgovorilo "uglavhom DA", a 11 ispitanika je
odgovorilo "u potpunosti DA".

TVRDNJA 14: "Vecinu svojih osjecaja mogu prepoznati.”

Nitko nije odgovorio "uopce NE", 2 ispitanika je odgovorilo "uglavhom NE", 9 ispita-
nika je odgovorilo "kako kada", 30 ih je odgovorilo "uglavhom DA", dok ih je 16 odgovorilo "u
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Cdgovorite na ponudene tvrdnje

N Uopce e [ Uglavnom ME B Kako kada [ Uglaveom DA [ Y potpunosti DA

Mogu opisat kake se Mogu red: da znam puna o MNasinjim ublazii nesgadne Chavere ili zadatke radse
osjecam swom emodionalnom sianju  emocije, a pojacati pozitivne  odmah izvrsim, nege dao
niima mislirm

Slika 8: Tvrdnje 9-12

potpunosti DA".
TVRDNJA 15: "Znam kako mogu ugodno iznenaditi svakoga svoga prijatelja."”

Na posljednju tvrdnju nije nitko od ispitanika odgovorio "uopce NE", 3 ispitanika odgo-
vorilo "uglavnhom NE", 10 ispitanika je odgovorilo "kako kada", 32 ih je odgovorilo "uglavnom
DA", a 12 ispitanika je odgovorilo "u potpunosti DA".

Odgovorite na ponudene tvrdnje

B Uooce Me M Uglavnom ME B Kako kada I Uglavnom DA [ U potpunosti DA

Prirmijetimn kada metko ‘ecinu swopih osjecaia mogu  Znam kako mogu ugodng
osieca kvnju prepoznat iznenadd svakoga svogs
prijatelja

Slika 9: Tvrdnje 13-15
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Zadnje pitanje bilo je otvorenog tipa. Kod takvog tipa odgovora ispitanicima se pruza
veca sloboda odgovora, stoga su, tijekom obrade rezultata, radi lakSeg snalazenja, odgovori
grupirani po sli¢nosti.

Slika 10 prikazuje odgovore ispitanika koji su grupirani u 6 razliita skupina odgovora.
Skupine odgovora na pitanje "Molimo Vas opiSite u 2-3 reCenice $to za Vas predstavlja emo-
cionalna inteligencija na radnom mjestu" glase: Razumijevanje kolega na radnom mjestu, em-
patija na radnom mjestu, posten odnos nadredenog prema podredenima, snalazenje u neoce-
kivanim situacijama, prijateljski odnos s kolegama na radnom mjestu i ne znam §to za mene
znaci emocionalna inteligencija.

Molimo Vas opiSite u 2-3 recenice ito za Vas predstavlja emocionalna
inteligencija na radnom mijestu.

m Razumijevanje kolega na radnom mjestu

m Empatija na radnom mjestu

W Poiten odnos nadredenog prema podredenima
Snalaienje u neotekivanim situaciama

m Prijatelgki odnos s kolegama na radnom mjestu

m Me znam 5o za mene znadi emocionalna inteligencija

Slika 10: Emocionalna inteligencija na radnom mjestu

15 ispitanika (26 %) odgovorilo je da za njih emocionalna inteligencija predstavlja razu-
mijevanje kolega na radnom mijestu, 11 ispitanika (19 %) smatra da je to empatija na radnom
mijestu, 10 ispitanika (18 %) odgovorilo je da bi to bio posten odnos nadredenog prema po-
dredenima, 9 ispitanika (16 %) smatra da je to snalazenje u neocekivanim situacijama, 10
ispitanika (18 %) odgovorilo je da se emocionalna inteligencija na radnom mjestu odnosi na
prijateljski odnos s kolegama, a 2 ispitanika (3 %) ne znaju $to znaci emocionalna inteligencija
na radnom mjestu.
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8. Zakljucak

Na kraju ovog rada valja ponoviti da je emocionalna inteligencija sposobnost osobe da
opaza, prepoznaje i upravlja osjecajima. Odnosi se na osnovne socijalne i emocionalne kom-
petencije koje su vazne za uspjeh u gotovo svakom poslu. Nadalje, kako se tempo promjena u
drustvu povecava, a trziSte rada postavlja sve vecCe zahtjeve prema ljudskim kognitivnim, emo-
cionalnim i fizickim resursima, ovaj odredeni skup sposobnosti postati ¢e sve vazniji. To je
dobra vijest za psihologe koji se bave tim podru¢jem, jer su oni ti koji su najbolji u pruzanju po-
moci klijentima da koriste emocionalnu inteligenciju za poboljSanje produktivnosti i psiholoske
dobrobiti na radnom mjestu.

U istrazivanju je sudjelovalo 57 ispitanika koji su zaposleni u razli¢itim djelatnostima i
veliCinama poduzeéa. Razlikuju se po stupnju obrazovanja i naravno, dobi. 1z rezultata istra-
Zivanja je vidljivo da ispitanici variraju prema emocionalnoj svijesti u poslovanju. Vecina njih
nije u potpunosti upoznata s tematikom emocionalne inteligencije, bilo da se radi o osobama
nizeg ili najviSeg stupnja obrazovanja. Takoder se moze di¢i do zakljuCka da ispitanike emo-
cionalna inteligencija najviSe asocira na empatiju i postenje, §to je u konacnici to¢no, iako je
emocionalna inteligencija puno Siri pojam koji obuhvaéa razne drustvene i socijalne vrijednosti.
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